浙江省2011年1月高等教育自学考试

旅游心理学试题

课程代码：00188
一、单项选择题(本大题共10小题，每小题2分，共20分)

在每小题列出的四个备选项中只有一个是符合题目要求的，请将其代码填写在题后的括号内。错选、多选或未选均无分。

1.旅游心理学研究旅游活动中人的行为规律，主要研究人的______行为规律。(     )

A.意识
B.服务

C.决策
D.心理

2.______指心理活动对一定对象的指向和集中，以保证心理过程更好地反映和变革客观现实。(     )

A.知觉
B.注意

C.想象
D.感觉

3.按单一性需要理论，人们期望在饭店中得到______服务。(     )

A.标准化
B.新奇的

C.个性化的
D.不可预见的

4.以下______对知觉的认识是正确的。(     )

A.知觉是一个简单的生理过程
B.知觉等于感觉


C.知觉是理解世界的过程
D.知觉世界等于客观世界

5.在态度成分中，______是态度的外现，具有指导和动力作用，制约人的行为反应。(     )

A.认知成分
B.情感成分

C.意向成分
D.情绪成分

6.确立旅游服务工作的先决条件是(     )

A.服务人员人格特质
B.服务标准

C.客我交往
D.客人的人格特质

7.一般而言，社会阶层指划分人们社会______的等级系统。(     )

A.财富
B.能力

C.家庭背景
D.角色

8.斯金纳的“强化理论”属于______型的激励理论。(     )

A.行为改造
B.内容

C.过程
D.原则

9.在旅游企业管理过程中，管理者应充分利用______对人的情绪进行控制和调节。(     )

A.刺激因素
B.生理因素


C.认知因素
D.环境因素

10.激励强调通过外界刺激使旅游企业员工的内在动机发生强化作用，从而增强人的(     )

A.内驱力
B.外驱力

C.信心
D.需要

二、填空题(本大题共10小题，每空2分，共20分)

请在每小题的空格中填上正确答案。错填、不填均无分。

1.旅游消费者对旅游产品和服务的______过程是通过感觉、知觉、记忆、想象、思维等心理活动完成的。

2.旅游目标的心理功能包括始动功能、导向功能和______。

3.在客我交往时所采用的影响方式包括说服、______和诱导。

4.人们解决旅游问题所需要的信息，主要来自于旅游商业环境和______。

5.从心理学研究中发现，旅游从业人员问题行为产生的主要原因包括：______和个人需要。

6.旅游决策风险主要包括功能风险和______两个大类。

7.态度的______指态度形成之后保持相当一段时间不变，在行为的反应上表现出一定的规律性。

8.要建立良好的人际关系，除了思想政治倾向外，还必须具备______和心理相容度两个方面的因素。

9.领导______指领导的作用和领导方式的总称。

10.服务态度的______功能指在服务工作中由于服务人员工作的不热情和不主动致使顾客产生情绪波动，理智失控。

三、名词解释（本大题共5小题，每小题4分，共20分）

1.人格

2.态度

3.领导风格

4.心理定势

5.群体内聚力

四、简答题（本大题共5小题，每小题5分，共25分）

1.请问旅游态度的学习途径包括哪些？

2.如何理解人们单一性需要与复杂性需要之间的平衡？

3.请列举减少旅游企业内部群体冲突的策略。

4.请说明服务态度具有哪些功能？

5.请说明组织变革的心理障碍主要包括哪些？

五、论述题（本大题15分）

  请举例说明一个优秀的服务人员应该具备哪些能力？
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