
旅游心理学复习资料
一、单选题
1、由于总服务台对旅客留下了良好的影响，这位旅客就认为这家饭店其他方面的服务肯定不错。这属于知觉的哪种心理定势?(    ) 
A. 晕轮效应        B. 首次印象       C. 刻板印象      D. 经验效应
2、某人早上出门看到一张似曾相识的面孔,不小心却被身边疾驶的自行车撞了一下。这可以用哪种知觉原理来解释?(    ) 
A. 组织性          B. 解释性         C. 选择性        D. 关联性
3、以下哪些是属于旅游动机中的社会原因动机?(    ) 
A. 自我提高        B. 学习知识       C. 宗教信仰      D. 闲暇和消遣
4、下列选项中哪一个不是态度的特性。(    ) 
A. 稳定性          B. 对象性         C. 情感性        D. 价值性
5、当你发现客人对服务项目兴趣不大的时候，你应该怎么办?(    ) 
A. 控制积极性、继续服务              B. 提高积极性、继续服务
C. 控制积极性、暂停服务              D. 提高积极性、暂停服务
6、下列 (    )不是客我交往特殊性的主要表现。
A. 不稳定性       B. 有利性          C. 客观性        D. 主观性
7、服务人员在工作中由于对客人不够热情、不主动、不耐心，这使客人产生情绪波动，心理冲突加剧。这可以用心理学上的什么功能来解释?(    ) 
A. 感化功能      B. 感召功能         C. 激化功能      D. 逐客功能
8、小张爱发脾气，在小李认为这是他的个性，他并不介意，并能和小张保持经常的来往。他们的这种关系属于以下哪个人际关系形成阶段？(    ) 
A. 定向阶段                          B. 探索情感交换阶段
C. 情感交换阶段                      D. 稳定情感交换阶段
9、下列选项中哪一个不是非权力性影响力的基本要素？(    ) 
A. 品格因素      B. 才能因素         C. 资历因素      D. 感情因素
10、旅游者在作出旅游决策时，会受到 ____的双重影响。(    ) 
A. 旅游环境与个性心理特征            B. 心理过程与个性心理
C. 心理状态与社会环境                D. 心理因素与社会因素
11、心理内容来源于 _____为每个人所意识到的各种映象的本身。(    )
A. 梦想         B. 想法              C.现实           D.情绪
12、一位旅游者刚进入饭店就遇到了一位服务态度恶劣的行李员，于是该旅游者就认为这家饭店其它方面的服务肯定很糟糕。这属于(    ) 
A. 首次效应      B. 晕轮效应         C. 刻板印象      D. 经验效应
13、著名的 ____心理学家亚伯拉罕 ?马斯洛提出了需要层次理论。(    ) 
A. 法国          B. 德国             C. 美国          D. 英国
14、旅游行为的社会限定因素主要指 (    ) 
A. 家庭与社会群体                    B. 社会文化与阶层 
C. 经济与闲暇时间                    D. 经济与社会文化
15、由于某饭店服务人员工作热情主动、服务周到，使得许多客人来到这个城市旅游时指定要入住这家饭店，这说明服务态度具有 ____的功能。(    )
A. 满足          B. 感召             C. 激化          D. 刺激
16、美国心理学家赫兹伯格所提出的 ____是用以研究人们需要的目标或诱因对人的动机作用的理论。(    ) 
A. 成就需要理论  B. ERG理论         C. 需要层次理论  D. 双因素理论
17、态度形成的基础是(    ) 
A. 认知          B. 情感            C. 意向           D. 客观对象
18、良好的人际关系形成的最初阶段被称为 (    ) 
A. 交换阶段      B. 稳定阶段        C. 探索阶段       D. 定向阶段
19、____ 属于非权力性影响因素。(    )
A. 传统因素      B. 职位因素        C. 才能因素       D. 资历因素
20、______ 是旅游业的灵魂； ______是服务业的基石。(    )
A. 旅游服务，服务质量               B. 服务质量，旅游服务
C. 软件质量，硬件质量               D. 硬件质量，软件质量
二、判断题
1、一定程度的单一性需要有一定程度的多样性需要来平衡，但这种平衡只是相对的说法。                                                （    ） 
2、心理学研究表明，群体压力越小，群体成员工作绩效越高。 （    ） 
3、领导是一种活动，是引导和影响个人或群体，在一定条件下实现一定目标的行动过程。                                                    （    ） 
4、前厅服务员用姓名称呼客人是一种不礼貌的行为，会使客人有被冒犯的感觉。（    ） 
5、人的能力发展到一定程度就会定型，但知识技能可以不断积累。（    ） 
6、公平理论认为，员工的报酬—投入比和与之比较的另一个人的报酬—投入比是平衡的，如果不平衡，员工就会采取措施以达到这种平衡。 （    ）
7、心理学家认为。群体冲突是有害五益的，管理者的重要职责就是避免群体冲突的发生。                                                    （    ） 
8、群体可以整合个体成员的各种优势， 所以群体运行的效率远远高于个体。（    ）
9、非正式沟通只应用于非正式群体，因为这种沟通方式很容易造成信息的失真。（    ）
10、在正式沟通网络的五种基本类型中， 链式沟通网络信息需要经过层层传递，层层筛选，因此最容易造成信息漏失和信息失真。 （    ）
三、填空题
1、旅游消费行为在很大程度上要受到社会影响的左右，社会影响大致可分为四类            、参考群体、             和社会文化。
2、美国心理学家亚伯拉罕· 马斯洛提出人的需要有五种：生理需要、          、
社交需要、           和自我实现的需要。
3、管理心理学研究的内容包括四个方面，个体心理、           、          和组织心理。
4、美国心理学家和行为学家埃德加.沙因将人的特性归纳为四种假设：“          ”假设、 
          假设、          假设和“复杂人”的假设。
5、知觉的心理定势有首次效应、 ___________、经验效应和刻板印象。
四、名词解释
1、知觉的相似原则
2、性格
3、激励
4、强化理论
5、社会知觉

5、 简答题
1、简述“ X理论”和“ Y理论”的基本观点。
2、 群体内聚力的大小主要受哪些因素的影响？
3、 列举三个当代的激励理论，并陈述其基本观点。
4、 组织变革的内在基本动力主要有哪几种？
5、请简述处理客人投诉的原则。
六、论述题
1、联系实际，分析旅游企业中客人的投诉心理，并说明处理客人投诉的一般对策。
2、试论建立良好人际关系的主要途径。

参考答案：
1、 [bookmark: _GoBack]单选题
1、 A 2、C 3、A 4、D 5、B 6、C 7、C 8、D 9、C 10、D
11、C 12、B 13、C 14、C 15、B 
二、判断题
1、√ 2、×  3、√ 4、× 5、√ 
三、填空题
1、家庭影响；社会阶层
2、安全需要；尊重需要
3、群体心理；领导心理
4、经济人；社会人；
5、
四、名词解释
1、是指多种物体在形状和性质上具有相似特征时，人们在知觉上有将其归类的倾向。
2、指一个人对客观现象的现实的态度和习惯化了的行为方式中所表现出来的较稳定的心理特征。
3、是指通过高水平的努力实现组织目标的意愿，而这种努力以能满足个体的某些需要为条件。
4、认为人的行为是结果的函数，当人们的某一行为受到奖励时，他们最有可能重复这种行为， 奖励紧跟理想行为之后则奖励最有效；当人们的某一行为受到惩罚时，其重复的可能性则非常小。
5、
五、简答题
1、答：1）“X理论”和“ Y理论”是麦格雷戈于1957年提出的，它是关于人性的两种不同的假设。
2）“X理论”的基本观点是多数人天生是懒惰的，他们都尽可能逃避工作；绝大多数人希望避免责任，很少有野心，只希望得到安全；由于这种不喜欢工作的天性，因而对部分人必须采取强迫、控制、指挥以及处罚的威胁才能驱使他们为实现组织的目标而努力；
3）“Y 理论”的基本观点是人在工作中所作体力有脑力方面的努力如同娱乐和休息一样，这是人的天性；外力的控制和处罚的威胁，并不是唯一促使人们为组织的目标作出努力的方法。对于自己所承诺的目标，人们会瞬息万变引导、自我控制来加以完成；人们对目标的承诺，与他们达成此目标后的报偿息息相关；一般人在一定的激励条件下，不但愿意接受任务，而且还要寻求担负责任；大部分的人都有相当丰富的想象力、机智及创造力，用以解决组织上的问题；在现代工业社会生活的状况中，一般人的智慧潜能，仅是部分地得到发挥。

2、答：1）群体的领导方式。2）群体的社会地位。3）群体的沟通方式。4）群体的外部影响。5）群体内部的奖励方式。

3、答：1）目标设置理论。该理论认为明确而有一定挑战性的目标能提高绩效；一旦我们接受了困难的目标，会比容易的目标带来更高的绩效；反馈比无反馈带来更高的绩效。
2）强化理论。该理论认为行为是其结果的函数。当一种行为受到奖励时，该行为最有可能重复发生； 当一种行为受到惩罚时，这种行为重复的可能性将很小。
3）公平理论。该理论认为一个人和用来同他比较的另一个人的报酬和投入之比应该是平衡的。如果人们觉得他们所获的报酬不适当时，他们可能产生不满，降低产出的数量或质量，或者离开这个组织。如果人们觉得报酬是公平的，他们
可能继续在同样的产出水平上工作。如果人们认为个人的报酬比公平的报酬大，
他们可能工作的更加努力。

4．答：
1）组织目标的选择与修正。
2）组织结构的改变。
3）组织成员内在动机与需求的改变。

5、答：
六、论述题
1、答：
1）客人投诉时的心理主要有：
a. 求尊重的心理。
b. 求发泄的心理。
c. 求补偿的心理。
2）处理投诉的一般对策：
a. 耐心倾听，弄清真相。
B.以诚恳的态度向客人道歉。
c. 区别不同情况，作出恰当的处理。
3）联系实际分析论述。

2、答：
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