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前言

本书是笔者在20年教学和实践积累的基础上，根据高职高专教育旅游类专业技能型人才培养的要求和
内在规律，吸收学界和业界最新成果编写而成的。
与其他一些同题材的教材不同，本书的特色是突出旅游心理学在旅游服务行业中的针对性和实用性，
具有开放性、综合性和弹性的特点。
本书以高职学生毕业后就业的第一任职岗位为近期目标，兼顾远期目标，把重点放在服务心理方面，
以服务心理为中心。
因此，服务心理部分不以理论知识教学为中心，而是让学生在具有必备的基础理论和专门知识的基础
上，重点掌握从事旅游服务各个实际岗位的基本能力、现场解决实际问题的应用能力，养成良好的职
业道德和敬业精神；消费心理部分作为服务心理部分的前奏，使学生从心理学和社会心理学的角度，
了解旅游服务的工作对象，因此在此部分，对心理学科上一些难度较大的理论，以应用为目的，在“
必需”的前提下进行了筛选，做出了通俗阐述，力求深入浅出，够用为度；管理心理部分是为高职学
生参加旅游行业工作后的可持续发展而做的知识理论储备，本书在这部分对西方管理心理理论的本土
化应用作了些尝试。
　　旅游教育二十载，一直希望能有机会把自己的教学思路和心得梳理一下，为当前蓬勃发展的旅游
事业和旅游教育事业尽一份绵薄之力。
感谢高等教育出版社为我提供了这样的机会。
国内外学者大量的旅游学、心理学、社会学、行为学研究成果（主要参考书目列于书后）是本书吸取
营养的肥沃土壤；华侨大学教材管理委员会为本书的编撰提供了支持和帮助；我的妻子皇甫闽（中学
高级教师）尽其所能给予我时间的保证；华侨大学经济管理学院张禹东教授在教学、行政和硕导工作
的百忙中拨冗审阅了书稿，并提出了很好的意见和建议；还有难以计数的旅游企业管理者、学生、同
事在我多年的旅游心理学教学中提出了有益的意见。
借此，一并表示衷心的感谢！
　　本人才疏学浅，写本好书实绠短汲深之为，书稿中还有很多不完善的地方，但时间不允许细加雕
琢，只好杀青献丑，以求抛砖引玉。
日后有机会吸收同行及读者、学生之灼见，再予提高。
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内容概要

　　《旅游心理学》以高职高专教育旅游类专业的广大学生为服务对象，在充分把握其培养目标和认
知特点的基础上，依据旅游业的内在特征，将全书内容分为三部分：第一部分（第1－4章）为旅游消
费心理，旨在帮助学生从较宏观的角度认识和理解影响旅游者旅游消费行为的诸多因素及其规律，为
接下来学习旅游服务心理做好必要准备。
第二部分（第5－9章）是旅游服务心理，着重于指导学生在具体的旅游服务（导游服务、饭店服务、
旅游交通服务、旅游售后服务等）实践中应用心理学的知识和技能，以获得最佳的服务效果。
从高职高专教育培养高等技能型人才的目标来看，这部分内容无疑是全书的主干。
第三部分（第10－13章）是旅游管理心理，是为高职高专教育旅游类专业学生从业后的可持续发展而
设计的，旨在帮助他们为自己的职业生涯储备实用的理论知识，提高职业素养。
不同学校可根据具体教学安排选学或让学生自学此部分内容。
　　《旅游心理学》适用于高等职业院校、高等专科学校、成人高校、民办高校及本科院校举办的二
级职业技术学院旅游类专业的教学，也可供五年制高职院校、中等职业学校学生使用，并可用作社会
从业人员的培训材料和参考读物。
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书籍目录

绪论第一章 旅游者的个性倾向分析第一节 旅游者的需求第二节 旅游者的动机第二章 旅游者的购买态
度与购买决策第一节 学习与旅游者的购买行为第二节 旅游者的购买态度第三节 旅游者的购买决策第
三章 影响旅游消费行为的主观因素第一节 气质与旅游行为第二节 性格与旅游行为第四章 影响旅游消
费行为的社会因素第一节 社会文化与旅游行为第二节 群体因素与旅游行为第三节 家庭与旅游行为第
五章 导游服务心理第一节 旅行服务心理第二节 游览服务心理第六章 饭店服务心理第一节 前厅服务心
理第二节 客房服务心理第三节 餐厅服务心理-第四节 康乐服务心理第五节 会议服务心理第六节 商场
服务心理第七章 旅游交通服务心理第一节 旅游者的时间知觉第二节 旅游交通服务心理第八章 旅游产
品售后服务心理第一节 旅游者的挫折感和投诉心理第二节 旅游安全事故处理第三节 售后服务心理第
九章 旅游从业人员的职业心理素质第一节 职业心理素质与服务质量第二节 旅游职业心理素质的养成
第十章 员工的激励第一节 激励的心理分析第二节 西方激励理论第十一章 员工的心理保护和调适第一
节 挫折及其行为反应第二节 员工心理保护和调适第十二章 人际关系和管理第一节 人际关系的一般概
念第二节 人际关系的改善第十三章 群体心理第一节 群体的一般概念第二节 非正式群体的管理第三节 
群体的竞争、冲突和合作主要参考文献
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章节摘录

插图：2．消费需求的产生人的需要是客观存在的。
马克思、恩格斯早在1845年就论述了人的需求问题。
马克思、恩格斯指出，一切人类生存的第一个前提也就是一切历史的第一个前提就是，人们为了能够
“创造历史”，必须能够生活，但是为了生活，首先就需要衣、食、住以及其他东西。
因此，第一个历史活动就是生产满足这些需要的资料，即生产物质资料本身。
这是“一切历史的一种基本条件”。
对这个条件的产生，马克思还指出，这一步是由人们的肉体组织决定的，受到人们的肉体组织所制约
的。
①可见，这种联系是由需要决定的。
从本原上讲，这是推动历史前进的原动力。
（三）消费需求的基本特征消费需求尽管由于受到各种因素的影响而千变万化，但总是存在着一定的
趋向性和规律性，这体现于消费需求的基本特征之中。
1．消费需求的多样性由于消费者的收入水平、文化程度、职业、性格、年龄、民族和生活习惯不同
，自然会有多种多样的爱好和兴趣，对于商品和服务的需求是千差万别的。
消费需求的多样性，首先是指每个消费者的需要都是多方面的。
人们不仅需要吃、穿、用、住，还需要娱乐消遣、休闲旅游等。
消费需求的多样性还表现在，同一消费者对某一特定消费对象常常同时兼有多方面的要求。
如既要求商品质量好，又要求其外观新颖、美观、具有时代感等。
2．消费需求的发展性随着社会经济发展和人民生活水平的不断提高，人们对商品和服务的需求不论
是从数量上还是从质量上或品种方面都在不断地发展。
一种需要被满足了，又会产生新的需要。
总的趋势是由低级向高级发展，由简单向复杂发展，由追求数量上的满足向追求质量上的充实发展。
某些热门货，有可能在一定时期以后变成过时商品而被淘汰。
旅游等许多潜在的消费需求，不断地成为人们现实的购买行为等等。
3．消费需求的层次性消费需求是有层次的。
一般地说，总是由低层次向高层次逐渐延伸和发展的。
当低层次的、最基本的生活需要，即满足生存的需要被满足以后，就会产生高层次的社会需要和精神
需要。
4．消费需求的弹性人们的消费需求受外因和内因的影响，具有一定的伸缩性。
内因的影响包括消费者需求欲望的特征、程度和货币支付能力等等；外因影响主要是商品的供应、价
格、广告宣传、销售服务和他人的实践经验等等。
两方面因素都可能对消费需求产生促进或抑制作用。
如，在一定时期内，多数消费者的支付能力是有限的，这就使消费者的需求只能有限地得到满足，并
表现出一定的伸缩性，或者只有当低层次的消费需要基本获得满足后，才能寻求高一层次需要的满足
。
当客观条件限制时，需要可能抑制、转化、降级，可能停留在某一水平上，也可能以某种方式同时满
足几种不同的需要；在特殊情况下，人们还可能为满足某种需要而放弃其他需要。
一般地说，基本的日常生活必需品的消费需求弹性比较小，而非生活必需品或高档消费品的消费需求
弹性较大。
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编辑推荐

《旅游心理学》为新世纪高职高专教改项目成果教材之一。
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