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内容概要

　　本教材按照心理学入门、旅游者心理、旅游服务心理、旅游人际交往、旅游工作者的素质的顺序
编排的
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书籍目录

第一章　心理学与旅游
　第一节　从心理学角度研究旅游消费者
　第二节　从心理学角度研究旅游业的人际交往
第二章　旅游者的“三求”心理
　第一节　旅游者的求补偿心理
　第二节　旅游者的求解脱心理
　第三节　旅游者的求平衡心理
　第四节　旅游产品的提供与设计
第三章　旅游者消费心理
　第一节　旅游者的消费决策过程
　第二节　影响旅游消费的心理因素
　第三节　影响旅游消费的社会因素
第四章　旅游服务中的“双重”服务
　第一节　 “双重”服务概述
　第二节　心理服务的要诀之一——让客人觉得你和蔼可亲
　第三节　心理服务的要诀之二——做客人的一面“镜子”
第五章　旅游服务的双因素
　第一节　必要因素和魅力因素
　第二节　心理服务的双因素
　第三节　如何体现出对客人的特别关照
第六章　旅游服务的缺陷与补救
　第一节　如果服务有缺陷
　第二节　要善于进行补救性服务
　第三节　如何接待客人的投诉
第七章　旅游人际交往的复杂性
第八章　旅游人际交往的原则
第九章　旅游人际交往的艺术
第十章　旅游工作者的心理素质
参考书目
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章节摘录

版权页：插图：三、人格理论与旅游者的旅游行为人格是人在先天的生理基础上，在适应后天环境的
过程中所表现出的系统的、稳定的态度和行为反应模式。
（一）几种人格理论学说1.类型人格理论——四种体液说最早的类型人格理论是古希腊医生希波克拉
底提出的。
他认为人体内含有四种体液，每种体液与一种特定的气质类型相对应。
气质是人格结构中稳定的、不依活动目的而转移的心理活动动力特征，具有先天性。
气质主要表现在心理活动的速度、强度、灵活性、指向性方面。
速度是指生活中有的人行动敏捷，有的人行动缓慢。
强度是指行为、情绪等表现的程度。
灵活性指有人遇事比较灵活、反应转换快，有人则因循守旧、爱讲死理。
指向性指的是人是内向的还是外向的。
这都是由于气质类型不同而造成的。
希波克拉底把人的气质类型分为以下四种：（1）胆汁质。
这种类型的人在情绪表现上无论是高兴还是忧愁，体验都非常强烈，情绪很快暴发，也能很快平息，
易怒、易激动；在智力活动方面具有极大的灵活性，但对问题的理解有粗枝大叶的倾向；在行动方面
表现得精力旺盛、生气勃勃、顽强有力，但缺乏耐心，不喜欢单调的工作内容。
总的说来，胆汁质的人外向、精力旺盛、表里如一、刚强、容易感情用事。
（2）多血质。
这种类型的人在情绪上容易表露自我，也多变、敏感，遇到不如意的事就会不高兴，但也容易马上转
变过来，情感体验不深；在智力上，思维反应灵活，但往往不求甚解；行动上反应迅速，工作表现热
情，喜欢参加各种活动，但工作劲头不长；对环境适应能力强，善于交往。
总的说来，多血质的人外向、反应迅速、有朝气、活泼好动、动作敏捷、情绪不稳、热情开朗。
（3）粘液质。
这种类型的人情绪比较平稳，很难出现波动的情绪状态，不容易产生强烈的不安和激情；在智力上喜
欢深思，在进行任何工作之前都会进行深入细致的考虑，能坚定执行已做出的决定；行动上较为迟缓
，通常会不慌不忙地去完成工作，对已习惯的工作表现出极大热情，但不容易适应新的工作和生活环
境，不善于交往。
总的说来，粘液质的人内向、稳重、踏实、有些刻板、沉着冷静、缺乏生气。
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编辑推荐

《旅游心理学(第2版)》：高职高专旅游管理系列教材
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