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前言

　　旅游服务是旅游服务人员通过与旅游者的交往以帮助旅游者获得美好经历的过程。
要提高旅游服务质量及旅游企业经营管理水平，正确调整旅游活动中的人际关系等，旅游工作者需要
懂得旅游者的心理，满足旅游者的需要，有针对性地提供适宜、周到的服务，才能最终达到令旅游者
满意的效果。
优质服务的实质就是心理服务，只有从旅游者的心理需要出发，针对旅游者的心理特点才能实现优质
服务。
　　本书以旅游活动主体为出发点和根本点，坚持以能力为本位，以就业为导向，以职业能力为目的
，以大量的实事研究为载体，强化职业素质与能力知识模块，揭示旅游消费者和旅游从业人员的心理
及其规律，主要内容包括影响旅游者的旅游消费动机、态度、知觉、人格、情绪等各种因素以及旅游
者在食、住、行、游、购、娱等方面的旅游心理活动及其表现，目的是为了弄清理论，掌握人们旅游
消费活动中的心理现象及其规律，培养符合旅游业发展且具有良好心理素质的旅游服务与管理人才。
　　本书运用心理学的理论和方法，结合高职高专旅游专业教学的需要和旅游从业人员的现实要求，
在编写过程中对理论部分以够用为度，侧重理论指导下的实务与运作，注重可读性和易懂性，运用旅
游实际工作中的实例来强化知识的应用性和可操作性，从全新的角度，全面、系统地阐述了旅游服务
心理的理论、方法及其在实践中的应用。
引导学生逐渐掌握系统的心理分析方法，并启发学生结合旅游服务、旅游经营和管理问题进行主动思
考，也为旅游实践提供借鉴和指导。
　　旅游服务心理与旅游心理学有着密切的联系，本书参照旅游心理学的基本理论体系，在内容上以
优质服务为主轴，较为详尽地阐述了旅游服务中的心理分析方法，提出了较多的心理对策，让学生及
旅游从业人员在学习本书各章节时都能得到启迪和训练。
　　本书的编写既是编者长期从事理论教学与研究的总结，也是博采众长的结果。
其中在编写过程中选择了大量的案例来帮助学生将理论与实践相结合。
这些案例有的是编者自己归纳总结的；有的是来自于其他学者的汇集、整理和分析；也有直接采用的
。
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内容概要

　　《旅游服务心理》是运用心理学的理论和方法，结合高职高专旅游业教学特点，以及旅游从业人
员的现实需求而编写的，是旅游专业学生的必修课。
本书坚持以就业为导向，以职业能力为本位，以大量的实例研究为载体，揭示旅游者和旅游从业人员
的心理活动及其规律。
全书共11章，它在体系上借鉴和吸收了国内外学者对旅游心理学的研究成果，按照心理学入门、旅游
者心理及对策、旅游服务心理及对策、旅游管理心理及其对策的顺序排列。
    《旅游服务心理》具有很强的可读性和易懂性，更具有很强的应用性和可操作性，是高职高专旅游
专业的一本好教材，也是旅游从业人员世纪工作的一本好参考书，还可以作为相关学科研究人员的参
考书。
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章节摘录

　　1．旅游者心理旅游活动的主体是旅游者，因此了解旅游者心理及其旅游行为的发生、发展及变
化规律是旅游心理学首先研究的课题，也是旅游心理学研究的出发点和核心内容。
对旅游者心理的研究包括旅游者的行为动因、旅游者的认知心理、旅游者的态度、旅游者的个性、旅
游者的社会心理以及审美心理等方面的内容。
从旅游业发展的角度而言，了解旅游者是做好旅游工作的前提。
要真正了解旅游者就必须了解他们的心理规律和行为规律。
在此基础上才能更好地为旅游者服务，更好地开展旅游服务经营活动，更好地发展旅游业。
　　2．旅游服务心理旅游者购买的是“经历”产品，旅游是“日常生活之外的生活”，现代人的日
常生活中少了新鲜感，少了亲切感，少了自豪感，所以旅游者有了求补偿和求解脱的心理。
旅游者需要旅游服务人员不仅为客人提供优质的“功能服务”，而且要为客人提供优质的“心理服务
”。
旅游服务人员应该做富有爱心的“感情上的富有者”，懂得旅游者的心理，满足旅游者的需要，有针
对性地提供适宜的、周到的服务，为客人提供优质服务的“真实瞬间”。
优质服务的实质就是心理服务，只有从旅游者的心理需要出发，针对旅游者的心理特点才能实现优质
服务。
　　旅游服务的过程是通过人与人的交往来完成的，是旅游服务人员通过与旅游者的交往以帮助旅游
者获得美好经历的过程。
旅游服务包含着解决实际问题的功能服务与满足心理需要的心理服务。
旅游服务中的功能服务指帮助客人解决食、宿、行、游、购、娱等方面的各种实际问题，使客人感到
安全、方便、舒适的活动。
旅游服务中的心理服务是指能让旅游者获得心理上的满足——让他们在旅游中获得轻松愉快的“经历
”。
　　3．旅游企业管理心理　　现代旅游离不开旅游企业的经营活动，旅游者的旅游活动质量与旅游
企业提供的产品和服务直接相关。
而旅游产品和服务的提供是由旅游工作者（或称旅游从业人员）来完成的。
旅游工作者是旅游企业经营成败的核心要素，是旅游企业的第一生产力。
旅游企业管理心理就是以旅游企业活动中的人为对象开展研究的，它是旅游心理学必要的组成部分，
主要包括旅游企业的员工心理、旅游企业的群体心理和旅游企业的领导者心理。
　　二、旅游服务心理　　从旅游心理学的研究对象看。
旅游服务心理是旅游心理学研究的一个方面。
而服务是旅游业的基本内涵，它贯穿于旅游活动的始终。
　　⋯⋯
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