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内容概要

　　《旅游服务技能实训》以旅游服务技能为核心建立框架体系，围绕旅游工作者职业技能要求，提
供全面训练和培养应用型人才的途径与方法，符合旅游业实际需要、体现旅游服务工作流程和岗位业
务的具体服务要求。

　　本书融人了旅游服务技能最新的实践教学理念，突出“以服务过程”为导向，注重旅游职业服务
技能的整合运用，强化实际操作能力训练。

　　本书既可作为普通高等院校本科旅游管理专业的首选教材，同时兼顾高职高专、高等教育自学考
试、成人教育，以及旅游企业职业教育和旅游从业者的岗位培训，并可为旅游职业服务技能资格考试
取证提供参考辅导。
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章节摘录

　　三、自我形态和旅游行为　　旅游者的旅游行为，受其父母、成人、儿童三种自我形态的影响。
只有在旅游活动中儿童、父母、成人三种不同的自我形态的需要得到适当满足，旅游者才能体会到旅
游的快乐。
　　（一）儿童自我形态和旅游行为　　儿童自我形态支配旅游者的行动积极寻求欢乐，形成个人娱
乐性旅游动机。
儿童自我形态对个人的大部分情绪负责，通过活动调整情绪。
儿童自我形态形成“我要”的内容，表现为“我们去⋯⋯吧”。
旅游者出于好奇心，或出于探索和发现的需要参加旅游活动，其实质是旅游者的儿童自我形态要通过
旅游脱离惯常环境，忘掉烦恼。
　　恒定儿童自我形态的旅游者将自己定位为小孩子，不想长大成人。
恒定儿童自我形态的旅游者常常不会控制自己，自己不作决定，也不对自己的行为负责，需要旅游工
作者以父母或成人自我形态的心理方式，对其全面照顾，保证顺利完成旅游行程。
　　儿童自我形态的旅游者喜怒形于色，精力充沛，好奇心强，通过丰富的旅游活动，会享受到旅游
的乐趣，得到心理满足。
认识旅游者的儿童自我形态，有利于旅游工作者做好旅游服务工作。
　　例如：高山绿树、流水潺潺的自然景色，晴空万里、蓝海白帆的天然环境，窗明几净、优雅舒适
的酒店房间，色彩丰富、美味扑鼻的餐厅菜肴，不同的特色旅游产品均能满足旅游者儿童自我形态的
需要。
　　（二）父母自我形态和旅游行为　　以父母自我形态为主的旅游者，在旅游行程中常常以命令的
方式表达个人需要，要求旅游工作者顺从，经常评价旅游工作者的工作态度，坚持个人见解。
但有时表现出慈爱的一面，能够宽容旅游工作者的细小过错或失误，以自己的经验指导旅游工作者的
工作，起到提高旅游工作者服务水平的作用。
　　由于父母自我形态为主的旅游者倾向于表现权威性和慈爱性，所以，旅游工作者应该以旅游者的
父母自我形态所期望的方式提供旅游服务。
认识旅游者的父母自我形态如何影响旅游行为，有利于旅游工作者做好旅游服务工作。
　　例如：在旅游服务过程中，旅游工作者要注意观察旅游者的旅游行为，创造机会满足旅游者的父
母自我形态的心理需求，提供多种旅游方案供旅游者选择。
对有益于提高旅游服务工作质量的批评，要虚心接受，感谢旅游者的关心。
在旅游服务过程中积极汲取旅游者提供的信息，提高旅游工作者的业务能力。
　　⋯⋯
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