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一一一一、、、、试卷结构试卷结构试卷结构试卷结构 

（一）内容比例 

1．旅游消费心理        约 40% 

2．旅游服务心理        约 30% 

3．旅游企业管理心理    约 30% 

（二）题型比例 

1．简述题               约 50% 

2．案例分析与论述题     约 50% 

 

二二二二、、、、其他其他其他其他 

旅游心理学旅游心理学旅游心理学旅游心理学 

一一一一、、、、旅游心理学概述旅游心理学概述旅游心理学概述旅游心理学概述 

考试内容      

1．旅游心理学的研究对象； 

2．旅游心理学的研究任务； 

3．旅游心理学的研究方法； 

4．研究旅游心理学的意义。     

考试要求      

1． 掌握旅游心理学的研究对象和任务是旅游消费行为、旅游服务行为和旅游企业管理行为。      

2．理解旅游心理学研究对象之间的关系，即：旅游者是旅游活动的主体、旅游业服务的主

要对象，旅游者的行为趋向，决定着旅游业的前途命运；旅游服务行为是旅游业的灵魂； 

3．旅游企业管理行为是企业成败的关键。      

4．掌握旅游心理学研究中的基本术语：变量、假设、因果关系、相关关系和相关系数、效

度、信度。 

5 掌握旅游心理学研究的基本方法：观察法、调查法、测量法、个案研究、实验法、评价法。  

二二二二、、、、旅游消费心理旅游消费心理旅游消费心理旅游消费心理 

（一）知觉与旅游消费行为 

考试内容      

1．旅游知觉的基本原理； 

2．旅游活动中的社会知觉； 

3．对旅游条件的知觉。      

考试要求      

1．掌握知觉的选择性、知觉的组织性、知觉的解释性；掌握几种能对旅游行为产生影响的

知觉心理定势，即：首次效应、晕轮效应、经验效应、刻板印象。      

2．了解旅游者在旅游活动中对他人的知觉，旅游活动中人际的知觉，旅游活动中自我的知

觉。       

3．掌握旅游者对旅游时间、旅游距离、旅游交通、旅游目的地的知觉特征。   （二）动机

与旅游消费行为 

考试内容      

1．需要与旅游需要； 
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2．需要的特点； 

3．马斯洛需要层次理论； 

4．旅游需要产生的条件； 

5．旅游需要的单一性与复杂性； 

6．动机与旅游动机； 

7．动机与需要的联系； 

8．旅游动机类型； 

9．旅游动机的激发。      

考试要求      

1．了解人类的各种需要，掌握马斯洛的需求层次理论。      

2．理解旅游动机的多源性，掌握旅游动机的主要类型。      

3．掌握现代社会主要的旅游动机。    

（三）态度与旅游消费行为 

考试内容 

1．态度,态度包含的三个因素； 

2．态度的强度； 

3．态度改变的方法,影响态度改变的因素； 

4．旅游偏好； 

5．旅游决策过程； 

6．影响旅游偏好与决策的因素； 

7．通过改变态度影响旅游行为的手段和方法。   

考试要求      

1．掌握态度是由认知、情感、意向三个因素构成的，比较持久的个人内在心理结构。      

2．了解态度的特征、形成途径和形成阶段。      

3．了解态度和旅游行为一致，态度和旅游行为不一致两种关系，并能解释其原因。      

4．掌握态度和旅游决策的关系。 

5．掌握态度和旅游偏好的关系。 

6．掌握改变旅游者态度的几种常用方法。 

（四）人格与旅游消费行为 

考试内容    

1．人格特征与旅游行为； 

2．人格类型与旅游行为； 

3．自我意识与旅游行为； 

4．生活方式与旅游行为； 

5．人格结构与旅游决策。 

考试要求      

1．了解社会心理学家和人格心理学家关于人格特征的主要描述。      

2．掌握不同人格类型旅游者的旅游行为特点。      

3．了解自我意识是一个人人格的核心部分。个人对自己身心评价所形成的“自我形象”会

对个体行为产生巨大影响和推动作用。      

4．了解不同生活方式旅游者的类型。 

5．掌握人格结构新理论中提出的儿童自我状态、父母自我状态、成人自我状态。并依据这

一理论分析人格结构是如何影响人的旅游行为。 

（五）社会因素与旅游消费行为 
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考试内容     

1．旅游消费行为的社会限定因素； 

2．旅游消费行为的社会决定因素。     

考试要求      

1．了解经济因素、闲暇时间等因素对旅游消费行为的限定作用。      

2．掌握家庭生命周期、家庭生命周期与旅游行为、家庭生命周期与家庭决策的类型。 

3．社会阶层对旅游行为影响的具体表现。      

4．了解中国文化背景下的旅游行为。 

(六) 旅游者的消费决策 

考试内容      

1．旅游消费行为的含义； 

2．旅游者消费观念的演进； 

3．旅游消费行为的类型； 

4．旅游消费行为模式； 

5．影响旅游消费行为的因素； 

6．旅游者购买决策过程。       

考试要求      

1．理解按决策单位划分的旅游消费行为。      

2．掌握“需求——动机——行为”和“刺激——反应”两种旅游消费行为模式。      

3．掌握文化因素、社会因素和个人因素对旅游者消费行为的影响。      

4．掌握旅游者的购买决策过程：认知需要→收集信息→判断选择→购买决策→购后评价。 

三三三三、、、、旅游服务心理旅游服务心理旅游服务心理旅游服务心理 

(一) 导游服务心理 

考试内容 

1．旅游者对导游服务的心理要求；    

2．旅游者在游览过程中的心理活动分析、游客的心理需求差异； 

3．导游服务的心理策略、旅游气氛的营造。  

考试要求      

1．了解导游人员应具备的心理素质和能力。      

2．理解旅游心理气氛的营造和旅客心理需求。      

3．掌握旅客游览服务心理，把握旅游者在游览中的心理特点、情感要求、灵活导游，注重

细节、提供针对性服务。 

（二）饭店服务心理 

考试内容      

1．宾客对前厅服务的心理需求； 

2．前厅服务的心理策略； 

3．宾客对客房服务的心理需求； 

4．客房服务满足宾客心理需求的方法；  

5．宾客对餐厅服务的心理需求； 

6．餐厅服务满足宾客心理需求的对策； 

7．宾客在会议期间的心理需求； 

8．满足宾客会议心理需求的举措； 

9．宾客在康乐过程中的心理需求； 

10．康乐服务满足宾客需求的措施。 
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考试要求      

1．了解旅游者对饭店的心理需求，理解旅游者对饭店服务质量的感知模式。 

2．掌握旅客心理需求的个性差异，了解旅客的情绪反映，掌握住店旅客一般心理特征。 

3．掌握宾客对前厅服务的心理需求，提供个性化服务。 

4．掌握宾客对客房的心理需求，提供超常的服务。 

5．掌握宾客对餐厅的心理需求，提供延伸服务。 

6．掌握宾客对康乐的心理需求，提供全面快速的服务。 

（三）旅游交通服务心理 

考试内容 

1．旅游活动与旅游交通服务；      

2．旅游者对旅游交通的心理需求； 

3．旅游交通服务的心理策略。      

考试要求      

1．了解交通、问讯处等旅游服务的心理学知识。 

2．掌握旅游交通服务心理和对策。 

3．优化旅游交通的方法。    

（四）旅游购物服务心理 

考试内容      

1．旅游者的购物心理； 

2．旅游商品及其心理因素； 

3．旅游购物服务的心理策略。      

考试要求      

1．分析旅游者的购买动机。      

2．掌握旅游者对购物服务的心理需求。      

3．旅游者的购物行为分析，把握购物心理。      

4．掌握旅游者购物过程中的情绪活动，提供优质的旅游商品。 

5．掌握销售服务中的心理作用，抓住恰当的销售时机。 

（五）旅游售后服务心理 

考试内容      

1．旅游售后服务及售后服务方法； 

2．旅游者投诉心理； 

3．旅游售后服务心理。      

考试要求      

1．掌握正确处理旅游投诉的方法。     

2．了解引起旅游者投诉的原因。      

3．掌握旅游者投诉时的心理需求。      

4．掌握投诉旅游者心理需求的对策。 

5．掌握售后服务的方式。 

四四四四、、、、旅游企业管理心理旅游企业管理心理旅游企业管理心理旅游企业管理心理 

 (一) 旅游企业员工的心理 

考试内容      

1．员工的心理健康； 

2．旅游企业员工的个体心理；  

3．旅游企业员工积极性的激励和心理分析；    
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4．旅游企业员工的团体心理； 

5．非正式团体的心理分析； 

6．旅游企业员工情绪的调控、沟通； 

7．旅游企业员工挫折与管理。 

考试要求      

1．分析旅游企业员工的心理。    

2．了解员工挫折产生的原因，了解员工的心理承受能力。      

3．掌握员工的情绪调控，做好有效沟通。      

4．掌握激励的方式方法。 

（二）旅游企业中的人际关系 

考试内容       

1．人际关系概述； 

2．影响人际关系的因素； 

3．人际关系的调节。 

考试要求       

1．了解人际关系的含义、功能以及人际关系类型结构的相关研究。       

2．掌握影响人际关系的要素。       

3．掌握并且能够运用人际关系调节的方法。      

（三）旅游企业管理中的领导心理 

考试内容       

1．领导与领导艺术； 

2．领导理论； 

3．领导者的心里品质； 

4．领导功效和领导者的影响力； 

5．提高领导艺术的方法。 

考试要求       

1．了解领导对实现企业目标的影响。       

2．理解领导风格对调动下属工作积极性的作用。       

3．掌握领导者的艺术和方法。 

4．掌握领导者的基本素质。 

5．掌握领导者的心里品质分析、行为心理分析。       

（四）组织心理 

考试内容      

1．组织、组织设计； 

2．组织文化； 

3．组织变革心理； 

4．组织的发展。       

考试要求      

1．了解旅游企业的组织结构特点。      

2．分析组织变革对旅游企业的发展和创新的重要意义。 

3．掌握组织变革时心理承受力的策略。 

4．掌握克服组织变革阻力的策略。 

5．掌握组织发展的干预措施。  


