湖北省高等教育自学考试课程考试大纲

课程名称：饭店服务心理学             课程代码：03958
第一部分  课程性质与目标

一、课程性质与特点

饭店服务心理学课程主要是为高等教育自学考试酒店管理专业本科设置的一门必修核心课程。

饭店服务心理学是心理学原理在旅游消费、服务和管理方面的应用学科。饭店服务心理遵照“先介绍每一个心理现象的内涵和已有的心理学研究成果，再探讨相关原理的实践运用”的原则。让学生自己来提出应对措施与方法。在学习中强调自我观察与亲身体验，以达到知己知彼，并促进其分析、解决问题能力的提高。 通过开展饭店服务心理学的学习，能很好地掌握旅游活动中人的心理与行为规律性，提高对旅游行为的预测和引导能力；特别是能运用心理学的基本原理和方法，在对人的旅游行为准确预测基础上，采取相应的措施和办法，来引导人们的行为朝着有利于旅游业健康发展的方向发展。
课程目标与基本要求

课程目标：使攻读酒店管理专业的自学应考者认识服务心理学在旅游业发展中的作用、地位和意义；掌握服务心理学的基本原理与原则；掌握旅游消费心理、旅游企业管理心理以及旅游服务心理的一般规律；熟悉与了解各类旅游活动中的心理策略，运用基本原理和方法分析旅游活动中的各种心理现象，对人的旅游行为进行准确预测；并能够采取相应的措施和办法，来引导旅游者的旅游行为，提高旅游从业人员的旅游服务与管理心理素质。为从事旅游及相关行业服务与管理工作打下坚实的理论基础。

基本要求：学习这门课程，除了认真阅读和理解教材的内容之外，要密切联系实际，在学习中强调自我观察与亲身体验，以达到知己知彼；并能用所学的心理知识和方法分析、解决工作实践和社会实践中的各种问题。同时提高预测和引导能力
三、与本专业其他课程的关系

鉴于《饭店服务心理学》是一门理论性很强并兼顾实际运用的课程，要求理论学习与实践运用相结合。本课程在开设之前要求学生对旅游及酒店服务业运行有一定程度的了解，因而学习这门课程应具备必要的旅游学、饭店经营与管理等方面的知识。

第二部分  考核内容与考核目标

第一章 旅游服务业应用心理学概述

一、学习目的与要求

通过本章的学习，学生应当掌握心理和行为的概念与类型，掌握心理学的基本知识和心理学的基本研究方法；了解心理学研究人类心理与行为的基本思路，了解当代心理学关于心理和行为的基本观点，了解心理学的产生和发展的基本过程。能够初步运用观察、调研探讨旅游者的心理和行为。知晓学习、研究旅游服务业应用心理学目的和意义。
二、考核知识点与考核目标

（一）心理学的基本知识（重点）

识记：心理学、心理、心理现象、心理过程、认识过程、情感过程、意志过程、感觉、知觉、个性心理、个性倾向性、个性心理特征、自我意识系统、意识、无意识、行为
理解：心理实质，个体心理、社会心理，潜意识，人类行为的分类。

应用：个体心理的构成成分，人类的心理现象结构，人类心理与行为的基本关系。
（二）心理学研究人类心理与行为的基本思路，心理学的基本研究方法（次重点）

识记：观察法、实验法
理解：心理学研究人类心理与行为的早期思路，

应用：当代心理学关于心理和行为的基本观点，心理学的基本研究方法。
（三）学习、研究旅游服务业应用心理学目的和意义（一般）

理解：旅游服务业应用心理学的研究对象。
应用：研究旅游服务业应用心理学的意义。

第二章 感觉、知觉与观察
　
一、学习目的与要求

通过本章的学习，学生应当了解感觉的概念与基本规律,掌握知觉的概念与知觉的基本规律,理解影响旅游知觉的主要因素,掌握观察力的内涵与提升方法；能够在生活和工作中提高自己的观察力
　
二、考核知识点与考核目标

（一）知觉的概念与知觉的基本规律，观察力的内涵与提升方法（重点）

识记：知觉、知觉的选择性、知觉的整体性、知觉的理解性、知觉的恒常性，首次效应、晕轮效应、期望效应、刻板印象、观察力的内涵
理解：知觉的类型，空间知觉、时间知觉、运动知觉、社会知觉（社会认知），旅游活动中的知觉的心理定势。
应用：知觉的基本规律，格式塔原则，观察力的提升方法。
（二）感觉的概念与基本规律（次重点）

识记：感觉、感受性、感受阈限

理解：外部感觉，内部感觉，感觉对比，感觉适应，感觉后像，感觉补偿。

应用：感觉的基本规律。

（三）影响旅游知觉的主要因素（一般）

理解：客观因素对旅游知觉的影响。
应用：旅游者个体因素对旅游知觉的影响。

第三章 个体行为的动因——需要与动机

学习目的与要求

通过本章的学习，学生应当掌握需要、动机的概念和基本规律，了解旅游者的需要与动机，了解旅游服务者的需要与动机，能从需要与动机的角度分析旅游者和旅游服务者的行为，根据消费者的需要动机设计简单的激发消费动机的方案，激发并调动消费者消费动机。
二、考核知识点与考核目标

（一）需要以及需要的基本规律，动机以及动机的基本规律，（重点）

识记：需要、需要的特点、动机、单一性需要、复杂性需要、旅游动机、旅游动机产生的条件、旅游动机的种类、旅游目标、旅游目标价值、旅游目标魅力

理解：生理需要、安全需要、社交需要、尊重需要、自我实现需要、新鲜感、亲切感、自豪感。
应用：马斯洛的需要层次论、需要、动机、行为的关系，旅游是对不平衡现实状态的平衡，单一性和复杂性需要的关系、旅游是对日常生活的平衡，旅游者旅游动机的激发，主要的旅游动机的种类、动机与旅游行为的关系。
（二）旅游服务者的需要与动机（次重点）

理解：旅游服务者的需要，

应用：马斯洛需要层次理论分析旅游服务人员的需要，旅游服务者工作动机的激发 
（三）旅游需要的发展趋势（一般）

应用：旅游需要的发展趋势。


第四章 思维、问题解决与决策


　一、学习目的与要求

通过本章的学习，学生应当掌握思维的概念、分类与基本规律，掌握问题解决的基本过程与规律，了解决策的概念与基本规律，能够在生活中工作中有效地进行思考、运用科学思维方法提高分析、解决问题的能力，能够运用科学的方法决策。
二、考核知识点与考核目标

（一）思维的概念、分类与基本规律（重点）

识记：思维、思维的基本特性、动作思维、形象思维、抽象思维、聚合思维、发散思维、再造性思维、创造性思维、想象、有意想象、无意想象、概念、判断、推理、思维的品质
理解：思维的间接性，思维的概括性，思维的间接性的表现，思维的概括性的表现，思维在人们生活实践中的重要意义，思维活动的特点，自觉思维，分析思维（逻辑思维）、分析思维的五级水平，上升性思维、求解性思维、决策性思维，思维的特殊形式。

应用：人类思维的各种分类，思维的基本规律，思维的心智操作过程，思维的基本形式，思维的品质的表现。

（二）问题解决的基本过程与规律（次重点）

识记：问题，问题解决、心智技能、思维定式、功能固着、迁移影响、原型启发

理解：问题的类型，影响问题解决的主要因素。

应用：问题解决的基本过程，影响问题解决的主观因素。

（三）思维的脑机制，决策的概念与基本规律（一般）

识记：决策、决策的内涵、战略决策、管理决策

理解：思维的脑机制，决策的各种分类，程序化决策、非程序化决策、结构化决策、非结构化决策、半非结构化决策。

应用：决策的程序，在决策过程中必须运用的原则，在确定决策目标时运用的原则，准备备选方案时运用的原则，方案选优时运用的原则，在决策实施过程中运用的原则。


第五章 情绪、压力与健康


　一、学习目的与要求

   通过本章的学习，学生应当掌握情绪的概念、分类与基本规律，了解压力、压力源与情绪的关联，情绪与健康的关联，掌握管理情绪的方法；掌握识别旅游者情绪的基本技能，能够在生活和工作中科学的调控自己的情绪。
二、考核知识点与考核目标

（一）情绪的概念、分类与基本规律，旅游从业者的情绪管理（重点）

识记：情绪、情商
理解：情绪的分类，基本情绪，快乐、愤怒、恐惧、悲哀、复合情绪，各种情绪理论，情商的内容，高情商的特点。
应用：情绪认知理论，情绪动机—分化理论，提高情商的方法。

（二）压力、压力源与情绪，旅游者情绪管理，（次重点）

识记：压力、挫折

理解：心理冲突，双趋冲突，双避冲突，趋避冲突，非理性观念，非理性观念的突出特征，绝对化要求，过分概括化，糟糕至极，旅游者情绪的特点。

应用：压力产生的原因，通过表情了解旅游者的情绪状态，调控旅游者不良的情绪。

（三）情绪与健康，对待旅游从业人员的挫折的组织措施（一般）

识记：健康
理解：健康的十条标准，心理健康的情绪标准，挫折产生的组织原因，员工受挫折后的不良适应。
应用：旅游企业的管理者如何对待员工挫折。

第六章 人格
　

一、学习目的与要求

通过本章的学习，学生应当掌握人格的概念，旅游者的气质类型，相互作用分析理论与旅游决策，能够运用原理提高识别旅游者人格特点的基本技能，能够在生活和工作中有意识地、有技巧、有方法应对不同的人格类型。
二、考核知识点与考核目标

（一）人格的概念、特征、分类、旅游者的气质类型、相互作用分析理论与旅游决策（重点）

识记：人格的概念、首要特质、核心特质、次要特质，人格结构、本我、自我、超我、气质、儿童自我状态、成人自我状态、父母自我状态

理解：人格的特征，各种人格理论，特质论、精神分析论、学习论和自我论，人格结构、人格发展，气质理论，胆汁质、多血质、粘液质、抑郁质，相互作用分析理论。
应用：旅游者的气质类型，自我状态与旅游决策。

（二）人格测量（次重点）

识记：客观性测验、投射性测验

理解：人格测验的分类，几种主要的人格测验。

第七章 群体中的沟通、宣传及其他社会性行为
　

一、学习目的与要求

通过本章的学习，学生应当掌握旅游群体、沟通的基本概念、宣传的基本规律，了解旅游者的从众行为、旅游者的服从行为，旅游者的众从行为，宣传沟通的实践与观察，通过掌握群体中的从众行为、服从行为以及众从行为的相关规律，能够在生活和工作中运用理论知识分析旅游者团队的这些现象，并尝试应用。
二、考核知识点与考核目标

（一）旅游群体，沟通的基本概念、宣传的基本规律（重点）

识记：群体、正式群体、非正式群体、群体效应、社会助长、社会惰化、沟通

理解：旅游群体的特殊性，沟通的形式、语言沟通、非语言沟通、宣传。

应用：沟通的层次，如何有效宣传。

（二）旅游者的从众行为（次重点）

识记：从众
理解：从众的分类，影响旅游者从众行为的个人因素。
应用：旅游者从众的原因，影响旅游者从众行为的群体因素。

（三）旅游者的服从行为、旅游者的众从行为（一般）

识记：服从
理解：影响旅游者服从行为的因素、团队旅游中中心人物特征。
应用：让旅游者服从旅游服务人员的方法，旅游服务人员做好中心人物的工作策略。


         第八章 人性化的服务与人性化的管理

　一、学习目的与要求

    通过本章的学习，学生应当掌握人性化的内涵、人性化服务的内涵。了解人性管理和人性化管理，通过人性化服务与人性化管理的心理分析，能够提高人性化服务与人性化管理的能力。
二、考核知识点与考核目标

（一）人性化的内涵、人性化服务的内涵（重点）

识记：人性化、人性化的含义、
理解：人的自然属性和社会属性。
应用：人性化服务的内涵。
（二）人性管理和人性化管理（次重点）

识记：人性管理、人性化管理
理解：人性管理中应注意的因素，人性化管理的本质，人性化管理的基点。
应用：人性化管理的目标，人性化管理的要点，人性化管理与“讲人情”的区别。
（三）人性化服务与人性化管理的心理分析（一般）

理解：人性化服务心理分析，人性化管理的心理分析，人性化管理的四个阶段。
应用：人性化服务的方法，人性化管理的方法。
第三部分  有关说明与实施要求

一、考核的能力层次表述

本大纲在考核目标中，按照“识记”、“理解”、“应用”三个能力层次规定其应达到的能力层次要求。各能力层次为递进等级关系，后者必须建立在前者的基础上，其含义是： 

识记：能知道有关的名词、概念、知识的含义，并能正确认识和表述，是低层次的要求。

理解：在识记的基础上，能全面把握基本概念、基本原理、基本方法，能掌握有关概念、原理、方法的区别与联系，是较高层次的要求。

应用：在理解的基础上，能运用基本概念、基本原理、基本方法联系学过的多个知识点分析和解决有关的理论问题和实际问题，是最高层次的要求。
二、教材

1、指定教材  《旅游服务业应用心理学》，温卫宁，中国旅游
2012
2、参考教材 刘纯主编《旅游心理学》，高等教育出版社，2011年第3版。
三、自学方法指导

1、在开始阅读指定教材某一章之前，先翻阅大纲中有关这一章的考核知识点及对知识点的能力层次要求和考核目标，以便在阅读教材时做到心中有数，有的放矢。

2、阅读教材时，要逐段细读，逐句推敲，集中精力，吃透每一个知识点，对基本概念必须深刻理解，对基本理论必须彻底弄清，对基本方法必须牢固掌握。

3、在自学过程中，既要思考问题，也要做好阅读笔记，把教材中的基本概念、原理、方法等加以整理，这可从中加深对问题的认知、理解和记忆，以利于突出重点，并涵盖整个内容，可以不断提高自学能力。

4、完成书后作业和适当的辅导练习是理解、消化和巩固所学知识，培养分析问题、解决问题及提高能力的重要环节，在做练习之前，应认真阅读教材，按考核目标所要求的不同层次，掌握教材内容，在练习过程中对所学知识进行合理的回顾与发挥，注重理论联系实际和具体问题具体分析，解题时应注意培养逻辑性，针对问题围绕相关知识点进行层次（步骤）分明的论述或推导，明确各层次（步骤）间的逻辑关系。

四、对社会助学的要求

1、应熟知考试大纲对课程提出的总要求和各章的知识点。 

2、应掌握各知识点要求达到的能力层次，并深刻理解对各知识点的考核目标。 

3、辅导时，应以考试大纲为依据，指定的教材为基础，不要随意增删内容，以免与大纲脱节。

4、辅导时，应对学习方法进行指导，宜提倡"认真阅读教材，刻苦钻研教材，主动争取帮助，依靠自己学通"的方法。 

5、辅导时，要注意突出重点，对考生提出的问题，不要有问即答，要积极启发引导。 

6、注意对应考者能力的培养，特别是自学能力的培养，要引导考生逐步学会独立学习，在自学过程中善于提出问题，分析问题，做出判断，解决问题。 

7、要使考生了解试题的难易与能力层次高低两者不完全是一回事，在各个能力层次中会存在着不同难度的试题。 

8、助学学时：本课程共5学分，建议总课时90学时，其中助学课时分配如下： 

	章 次 
	内 容 
	学 时 

	第一章
	旅游服务业应用心理学概述
	10

	第二章
	 感觉、知觉与观察

	12

	第三章
	个体行为的动因——需要与动机
	12

	第四章

	思维、问题解决与决策
	12

	第五章
	情绪、压力与健康
	10

	第六章
	人格
	12

	第七章
	群体中的沟通、宣传及其他社会性行为

	10

	第八章 
	人性化的服务与人性化的管理
	12

	
合     计

	


五、关于命题考试的若干规定

(包括能力层次比例、难易度比例、内容程度比例、题型、考试方法和考试时间等)

1、本大纲各章所提到的内容和考核目标都是考试内容。试题覆盖到章，适当突出重点。

2、试卷中对不同能力层次的试题比例大致是："识记"为  20   %、"理解"为  40   ％、"应用"为   40  ％。

3、试题难易程度应合理：易、较易、较难、难比例为2：3：3：2。

4、每份试卷中，各类考核点所占比例约为：重点占65%，次重点占25%，一般占10%。

5、试题类型一般分为：单项选择题、多项选择题、名词解释题、简答题、论述题、案例分析题，共6种类型。
6、考试采用闭卷笔试，考试时间150分钟，采用百分制评分，60分合格。

六、题型示例（样题）

（一）单项选择题

1、马斯洛的需要层次的第四层次的需要是

   A.生理需要   B.社交需要    C.尊重需要    D.自我实现  

2、一般人都认为德国人严谨，英国人绅士，这是知觉心理定式的

A. 晕轮效应  B. 刻板印象  C. 近因效应    D.首次效应

（二）多项选择题

1、人们的单一性需要表现在追求和向往

   A. 新奇    B. 和谐     C.可预见性的  

   D. 平衡   E. 变化

2、态度具有的特征有

A. 对象性B. 稳定性  C. 可变性 

D. 内隐性  E. 强度

名词解释题

   1、人格——

   2、情绪——

简答题


1、旅游服务有哪些特殊性？


2、你如何向消费者的父母自我状态、成人自我状态、儿童自我状态输送旅游信息，促使他产生旅游行为呢？

（五）论述题

      如何正确处理客人投诉？举例说明。

（六）案例分析题
    一个年轻的母亲抱着一个约3-4 岁的小女孩走进了某四星级饭店。当时前台有4个服务小姐正站着迎客，她便走向其中的一位询问住宿情况。当小姐介绍完之后，她决定住下来。当她放下怀里的小女孩，准备办理登记手续的时候，面对陌生的环境和陌生的人，小女孩竟抱着妈妈的腿哇哇大哭起来，不论妈妈怎样哄都无济于事。年轻妈妈没有办法，只好又把孩子抱了起来。就在她抱着孩子起身抬头的一瞬间，她发现有一位服务小姐正皱着眉头、斜瞟着她们母女，显出非常不耐烦的样子。这使得她感到非常生气，马上提起行李，转身走出了饭店。

Ａ．服务小姐错在哪，为什么？

Ｂ．旅游者为什么会离开？旅游者在饭店需要什么？

