《旅游心理学》（课程代码：00188）课程考试大纲
 

高等教育自学考试是对自学者进行的以学历教育为主的国家考试，是个人自学、社会助学和国家考试相结合的高等教育形式。按照自学考试课程命题的有关规定，制定本大纲。
一、课程性质和考试目标
1．课程性质

    《旅游心理学》课程是全国高等教育自学考试旅游管理（专科）的基础课程，是向自学者传授和培养旅游心理学基本理论、基本知识和应用能力而设置的一门主干课程。
2．考试目标

通过自学和考试，使自学者比较全面系统地掌握旅游者和旅游从业人员的心理特点和行为规律，掌握心理学基本原理，并且理论与实践相结合，学会运用相关理论观察并分析旅游活动主体的行为规律，并进一步指导旅游经营管理的实践。

二、考试内容和考核要求
    本课程的考试内容以课程考试大纲为依据。其内容为：
第一章“心理学与旅游”需要掌握：从心理学角度研究旅游消费者；从心理学角度研究旅游业的人际交往。
第二章“旅游者的“三求”心理”需要掌握：旅游者的求补偿心理；旅游者的求解脱心理；旅游者的求平衡心理。
第三章“旅游者消费心理”需要掌握：旅游者的消费决策过程；影响旅游消费的心理因素；影响旅游消费的社会因素。

第四章“旅游产品与营销”需要掌握：旅游产品的特性；“旅游经历”产品的设计；“FAB”技巧。
第五章“旅游服务中的“双重”服务”需要掌握：功能服务和心理服务的含义；“用好有声语言和无声语言”的服务技能；“为客人做一面好镜子”的服务技能。
第六章“旅游服务的双因素”需要掌握：必要因素和魅力因素的含义；心理服务的双因素；如何体现出对客人的特别关照。

第七章“旅游服务的缺陷与补救”需要掌握：服务缺陷的定义和研究；补救性服务的策略；如何接待客人的投诉。

第八章“旅游人际交往的复杂性”需要掌握：从“人”和“社会角色”两个角度来分析旅游人际交往的复杂性；社会角色和心理角色的概念；人际交往中最典型的几种心理角色和两种心理角色的关系；人际交往的两个层面。

第九章“旅游人际交往的原则”需要掌握：旅游人际交往“双胜原则”的含义；把“对”让给接受服务者；摈弃违背“双胜原则”的心理游戏；面对意见分歧的不同对策。

第十章“旅游人际交往的艺术”需要掌握：三个自我与旅游人际交往艺术；双胜八法。
第十一章“旅游工作者的心理素质”需要掌握：旅游工作者的心理成熟与心理健康；旅游工作者的自我整合与自我调节。
第十二章“严与爱相结合的旅游企业员工管理”需要掌握：“严”与“爱”相结合的管理的关系；“严格的要求”与“对员工的关心”相结合的方法；“严肃的评价”与“对员工的理解”相结合的方法；“严明的赏罚”与“对员工的尊重”相结合的方法。

三、考试范围和考试说明
    坚持质量标准，注重能力考查，使考试合格者能达到一般普通高等学校同专业同课程的结业水平，并体现自学考试以培养应用型人才为主要目标的特点。
1.考试依据和范围

（1）本课程自学考试大纲为考试依据。

（2）考试必读教材：《旅游心理学（第三版）》(吕勤、沈苑主编，中国人民大学出版社2019年出版）。

2.本课程考核的知识与能力的关系

    《旅游心理学》课程考试，应考核应考者的基本理论、基本知识和基本技能，以及联系实际、运用所学的理论分析问题和解决问题的能力，确保考试合格者达到全日制普通高等学校本专业相同课程的结业水平。
考试工作应引导社会助学者全面系统地进行辅导，引导应考者认真、全面地学习指定教材，系统掌握本学科知识，培养和提高运用知识和技能、分析和解决问题的能力。
3.重点与覆盖的关系

试题覆盖到各章，重点章节的内容占试卷内容比例为50-60%。

四、考试形式和试卷结构
1.考试形式为闭卷笔试，答卷时间为150分钟，采用百分制，60分为及格线。

2.考试的题型有：单项选择题、判断题、填空题、简答题、论述题。

3.本课程在试题中不同难度要求的分数比例为：容易20%，较易35，较难35，难10%。

4.本课程在试题中对不同能力层次要求的分数比例为：识记占20%，领会占30%；简单应用占30%；综合应用占20%。

5.本门课程有无特殊要求（包括考生可携带的工具）：无。

五、《旅游心理学》课程题型举例
1.单项选择题（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，请将其代码填在题后的括号内。错选、多选或未选均无分）
（1）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

2.判断题

（1）取得客人谅解是合理辩解的方法之一。

3.填空题

（1）“FAB”技巧是通过介绍产品的特点、优点和它能够给予购买者的利益来打动顾客的一种推销手段。在“FAB”技巧中:F指的是________、A指的是________、B指的是________。

4简答题
1.简述旅游者的一般特征
5论述题
（1）在处理人际关系问题时，如何根据不同情况灵活地运用“双胜八法”?
