绝密 ★ 考试结束前

浙江省2012年10月高等教育自学考试
旅游心理学试题

课程代码：00188

请考生按规定用笔将所有试题的答案涂、写在答题纸上。

选择题部分
注意事项：

1. 答题前，考生务必将自己的考试课程名称、姓名、准考证号用黑色字迹的签字笔或钢笔填写在答题纸规定的位置上。
2. 每小题选出答案后，用2B铅笔把答题纸上对应题目的答案标号涂黑。如需改动，用橡皮擦干净后，再选涂其他答案标号。不能答在试题卷上。
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。错选、多选或未选均无分。
1.能力、气质、性格都属于
A.个性心理特征
B.个性心理倾向
C.心理过程
D.心理状态
2.规范性决策是指决策者在解决______时，依据长期处理此类问题的经验迅速作出决定的过程。
A．突发性问题
B.一般性问题
C.重要问题
D.特定问题
3.心理学研究认为，各种刺激必须达到某一______，即绝对觉阈，才能有效地引起感觉器官的反应。
A.最低限度
B.最高限度
C.变化限度
D.复杂限度
4.著名心理学家______在1943年出版的《调动人的积极性的理论》一书中，提出了人类的基本需要有五种。
A.华生
B.马斯洛
C.荣格
D.弗洛依德
5.个人对态度对象的反应倾向为态度的______成分。
A.认知
B.记忆
C.情感
D.意向
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.如果由于某饭店服务人员工作态度恶劣，使得客人产生情绪波动，这说明服务态度具有______的功能。
A．满足
B.感召
C.激化
D.刺激
8.群体规范是由群体成员们建立起来的
A．行为标准
B.约束条款
C.领导方式
D.领导标准
9．领导者权力性影响力包括传统因素、职位因素和
A.品格因素
B.才能因素
C.情感因素
D.资历因素
10.旅游产品的质量和服务优劣问题是指
A.心理风险
B.质量风险
C.功能性风险
D.期望风险
非选择题部分
注意事项：

用黑色字迹的签字笔或钢笔将答案写在答题纸上，不能答在试题卷上。
二、填空题(本大题共10小题，每空2分，共20分)

11.______是旅游行为因素中的核心因素。
12.知觉组织的三大原则包括接近原则、______和封闭原则。
13.旅游者通过______和取得信息两个方面来学习旅游。
14.良好人际关系的建立应具备______、相似因素、需要互补、仪表、能力与专长和情境因素。
15.人格结构由父母、成人与______等三种自我状态组成。
16.家庭群体对旅游行为的影响，主要表现在家庭形态与______。
17.旅游服务是有形的物和______的综合体。
18.服务态度拥有感召与“逐客”功能、感化功能和______。
19.从服务心理学角度来看，旅游服务人员的能力要求包括：敏锐的观察力、良好的记忆力、______和较强的交际能力。
20.领导功能最突出的两大功能包括______和组织功能。
三、名词解释(本大题共5小题，每小题4分，共20分)

21.学习
22.旅游偏爱
23.群体
24.旅游决策
25.激励理论
四、简答题(本大题共5小题，每小题5分，共25分)

26.旅游目标的心理功能包括哪些？
27.请简述“安乐小康型”旅游者的旅游行为特点。
28.人际关系的构成要素包括哪些？
29.怎样确立良好的服务态度？
30.组织改革中的心理障碍主要包括哪些？
五、论述题(本大题15分)

31.某四星级饭店，钱先生刚刚与某市领导共进晚宴，商谈有关的投资项目，来到客房，感到很兴奋，但又很疲劳。淋浴后准备就寝，掀起床套，刚想睡下，发现枕头上有一根长发。他自言自语道：“连床单也没换？太脏了。”拨通服务员电话。“小姐，我是911房客人，请你来一下。”“我是服务员。”笃笃的敲门声。钱先生穿了外套开了门。“先生，你有什么事吗？”“哦，小姐，我房间卫生没打扫，床单没换。”“先生，这不可能，床单肯定换的。”“你看枕头上有头发，换了怎么会有？”“先生这不会是你的吧？”“不可能，我头发没这么长。”“对不起，可能早上服务员铺床掉下的，我帮你拿掉。”服务员伸手把头发拿了。“这不行，必须换掉。”服务员拿了两只枕套进来，把枕套换了。钱先生压制着一肚怒火。“必须全部换掉。”“只有枕头上有头发，枕套换了。床单明天一定再换。”服务员边说边向客房外走。钱先生怒不可遏，拨通总台值班电话。

请回答以下提问
（1）该服务员存在什么问题？
（2）这种服务会给该饭店造成什么样影响？
（3）如果你是该服务员，你将如何处理这位客人的投诉？为什么？
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