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内容概要

　　本书在注重内容先进性、实用性的同时，也确保了旅游心理学基础知识的完整性和科学性；表述
上尽可能地按照工作任务流程进行，理论联系实际，通过大量案例和实训题强化、提高学生的职业心
理素质。

　　本书共三篇分为11章，除绪论外，内容包括：旅游者的行为模式、影响旅游者行为的个体因素、
影响旅游者行为的社会因素、旅游工作的职业心理、导游服务心理、酒店服务心理、相关部门工作心
理、旅游投诉工作心理、旅游企业员工管理心理、旅游企业领导心理、旅游企业心理等。
章后还提供了思考实践题，以协助教师进行实训启发式互动教学活动，达到“实践～理论一再实践”
的实战培训式教学效果。

　　本书既可作为应用型本科院校、高等职业院校、继续教育院校的旅游管理专业教材，也可作为旅
游企业员工培训教材和专业人士的参考读物。
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章节摘录

版权页：   插图：   （三）情绪、情感的两极性 人的任何一种情感体验，都有一种与它性质相反的情
感体验相对应，如欢乐与悲哀、紧张与轻松、肯定与否定等。
在每一对性质相反的情感体验内，成为两极端的情感品质，就叫情感的两极性。
 情绪与情感的两极性或两极性品质是多种多样的，具体表现为： 1.肯定性和否定性的两极对立 肯定性
的情绪和情感是愉快性的，这种情绪和情感是和需要的满足相联系的，如满意、快乐、热爱、兴奋、
轻松等；否定性的情绪和情感是不愉快的，它是和需要不满足相联系的，如不满意、悲哀、憎恨、烦
闷、沉重等。
它们虽彼此相反，但并不彼此相斥。
同一事件的刺激作用，可能使人既产生肯定的体验，也产生否定的体验。
对立的两极性在一定条件下可以互相转化，如“乐极生悲”、“苦尽甘来”。
 2.积极（增力）和消极（减力）的对立 凡是和积极性的态度联系着的情绪、情感都是积极性的，如振
奋、紧张、热忱、英勇等；凡是和消极性的态度联系着的情绪、情感都是消极性的。
同一种情绪、情感既可能具有积极性质，也可能具有消极性质，如悲哀既可能是减力性的，使人灰心
丧气；也可能是增力性的，使人化悲痛为力量。
 3.紧张和轻松的对立 这是人处在活动的紧要关头或所处情景是最有意义的关键时刻表现出来的两极性
。
通常在紧要关头的前夕，当事人一般有紧张的情绪情感体验，事后往往出现紧张的解除和轻松的体验
。
一般来说，紧张与活动的积极状态相联系，引起人的应激活动；有时过度紧张也可能引起抑制，使情
绪疲惫。
 4.激动和平静的对立 激动的情绪和情感是强烈的、短暂的、爆发式的体验，如激愤、狂怒、绝望等；
平静的情绪和情感是人在平静状态下的体验，在这种状态下，人们能从事持久的智力活动。
 5.强与弱的两极性 人的任何情绪和情感都有强弱变化的不同等级。
如从微愠到狂怒，从担心到恐惧，从满意到狂喜等。
一般来说，强的情绪情感体验是激动的体验，弱的情绪情感是较平静的体验。
 当然，由于客观事物的复杂性，这类对立的内心体验之间并不绝对排斥，它们可以在同一事件中同时
或相继出现，也可以在一定条件下相互转化。
例如分别多年的亲人重新团圆是愉快的，但又引起对离别期间痛苦经历的辛酸回忆，从而同时体验到
悲喜交加的情感。
 （四）情绪和情感的分类 根据情绪和情感的性质、发生的强度、速度、持续时间及社会内容的性质
，可以把情绪和情感作如下几种分类： 1.根据性质分类 （1）快乐：一种在追求并达到所盼望的目的
时所产生的情绪体验。
快乐的情绪从微弱的满意到狂喜分成一系列程度不同的级别。
 （2）愤怒：由于妨碍目的达成而造成紧张积累所产生的情绪体验。
愤怒从弱到强的变化是：轻微不满→愠怒→怒→愤怒→暴怒。
 （3）恐惧：是企图摆脱危险情境时产生的情绪体验。
引起恐惧往往是由于缺乏处理或摆脱可惧的事物或情境的能力。
 （4）悲哀：失去自己心爱的对象或自己所追求的愿望破灭时所产生的情绪体验。
悲哀按程度的差异表现为：失望→遗憾→难过→悲伤→哀痛。
 （5）喜爱：对象满足需要而产生的情绪体验。
喜爱表现为接近、参与、欣赏或获得。
 2.根据发生的强度、速度、持续时间分类 情绪状态是指在某种事件或情境的影响下，在一段时间内所
产生的某种情绪，典型的情绪状态有心境、激情和应激。
 （1）心境：一种较持久而微弱的情绪状态，主要表现为一种非定向的弥散性的情绪体验。
由于心境是一种具有感染性的、比较平稳而持久的情绪状态，所以当人处于某种心境时，会以同样的
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情绪体验看待周围事物。
因此，我们一方面必须注意调整和调控旅游者的心境，以利于旅游活动的开展，另一方面也提醒我们
要善于把握和调节自己的心境，带着良好的心境去为游客提供高品质的服务。
 （2）激情：个体强烈的、暴风雨般的、激动而短暂的情绪状态，如暴怒、狂喜、绝望等。
激情一般由特定的对象引起，指向性较为明显，并有明显的外部表现，如怒发冲冠、咬牙切齿、眉开
眼笑、哭泣、晕倒等。
当旅游者处于激情状态时，旅游服务人员要积极采取转移其注意力、降低爆发强度、延缓爆发时间等
手段来加以调控。
 （3）应激：又称应激状态，是出乎意料的紧张与危险情境所引起的情绪状态，是个体的一种适应性
反应。
应激状态改变了机体的激活水平，生理系统会发生明显的变化，如肌肉紧张、心率加快、呼吸变快、
血压升高、血糖增高等，它具有积极和消极两方面的作用。
人在应激时有一般有两种表现：一种是目瞪口呆，手足失措，头脑一片混乱；另一种是急中生智，头
脑清醒，判断准确，行动迅速，及时摆脱困境。
当人长期处于应激状态时，会对其身心健康造成损害，导致适应性疾病的发生。
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