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一、 课程性质与设置目的的要求
《旅游心理学》是高等教育自学考试旅游管理专业的专业基础课，是该专业学生了解旅游者和旅游从业人员心理特点和行为规律、学习旅游管理相关课程的理论基础课程，并且对学生未来的工作实践具有指导意义。旅游心理学的研究范围包括旅游者和旅游从业人员在旅游活动的整个过程和旅游活动的方方面面所表现出来的心理活动及其行为规律。课程从三方面展开：旅游消费心理、旅游服务心理、旅游管理心理。
该课程的目标是使学生了解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、考核目标
第一章 旅游心理学概述
一、 学习目的与要求

通过本章的学习，了解心理学的学科性质，研究对象、任务和方法。理解研究旅游心理学的目的和重要意义。

二、 考核知识点
（一）旅游心理学的基本问题

（二）研究旅游心理学的意义
三、考核要求
（一） 旅游心理学的研究对象和研究范围
理解：旅游心理学的研究对象， 旅游心理学的研究范围

（二） 旅游心理学的研究方法
识记：观察法、访谈调查法、问卷调查法、测验法、调查的基本步骤

（三） 研究旅游心理学的意义
理解：研究旅游心理学的意义
第二章 旅游心理学的理论基础
一、 学习目的与要求

通过本章的学习，了解旅游心理学的主要理论支柱，并运用心理学和行为科学的理论理解旅游活动中人的心理和行为规律。

二、 考核知识点
（一）心理学的基本原理

（二）旅游消费者的行为模式
三、考核要求
（一） 旅游消费者的心理过程
识记：认识过程（感觉、知觉、记忆、想象、思维、注意）、情感过程、意志过程
理解：旅游消费者的心理过程及其内在联系

（二） 旅游消费者的个性心理
识记：个性倾向性、个性心理特征（气质、能力、性格）、

理解：旅游消费者的气质类型，旅游消费者的能力（购买能力）

（三） 旅游消费者的心理实质
理解：旅游消费者的心理实质

（四） 旅游消费者的行为模式
识记：行为、一般性决策、重大决策、瞬时性决策

理解：心理与行为的关系，行为的决策过程，影响行为的因素
第三章 旅游消费动因
一、 学习目标与要求

通过本章的学习，了解需要是旅游消费积极性的源泉，动机是推动旅游消费行为的直接动因，目标是旅游消费行为的重要诱因。

二、考核知识点
（一）需要是旅游消费积极性的源泉

（二）动机是推动旅游消费者行为的直接动力

（三）目标是引发旅游消费行为的重要诱因
三、考核要求
（一） 需要
识记：需要

理解：需要的特征

应用：马斯洛的需要层次论、单一性和复杂性需要理论

（二） 旅游动机
识记：旅游动机、旅游动机的划分、罗泊特麦金托什列举的旅游动机

理解：旅游动机产生的条件，旅游动机的九种类型，动机与旅游行为的关系

（三） 旅游目标
识记：旅游目标、正诱因、负诱因

理解：旅游目标诱发旅游动机的决定因素
第四章 旅游消费知觉
一、 学习目标与要求

通过本章的学习，了解知觉的基本原理和旅游消费活动中的知觉，以及知觉对旅游消费决策的影响。

二、 考核知识点
（一）旅游消费知觉的基本原理

（二）旅游消费知觉的心理定势

（三）旅游消费活动中的社会知觉

（四）旅游消费知觉与消费行为决策
三、考核要求
（一） 旅游消费知觉的基本原理
理解：知觉过程、知觉的影响因素；知觉的选择性、知觉的组织性（接近原则、相似原则、封闭原则）、知觉的解释性

（二） 旅游消费知觉的心理定势
理解：首次效应、晕轮效应、经验效应、刻板印象

应用：知觉的心理定势对旅游消费行为的影响

（三） 旅游消费活动中的社会知觉
识记：社会知觉、自我知觉

理解：对个人的知觉（表情的认知、性格的认知、角色的认知），判断人际关系的重要方面，自我知觉的发展阶段

（四） 旅游消费知觉与消费行为决策
理解：旅游者对旅游时间的知觉，对旅游距离的知觉，对旅游交通的知觉

应用：旅游者对旅游目的地的知觉及其对旅游经营者的启示
第五章 旅游消费学习
一、 学习目标与要求

通过本章的学习，理解学习的含义，了解旅游消费者要解决实际的旅游消费问题和满足实际的旅游消费需要，应学习什么及怎样学习，以及相关问题对旅游经营者的启示。

二、 考核知识点
（一）旅游消费要学习什么

（二）怎样学习旅游消费
三、考核要求
（一） 旅游消费者学习的主要内容
识记：学习、功能风险、心理风险、购买后失调

理解：旅游消费动机的学习，旅游态度的学习途径，旅游消费者减除购买疑虑的办法

应用：旅游经营者如何帮助旅游消费者减除知觉风险

（二） 学习旅游消费的方法
识记：满意者、择优者、旅游商业环境、个人社交环境

理解：旅游消费者学习的途径， 满意者和择优者旅游消费行为的差异比较以及旅游经营者的应对方法
第六章 旅游消费态度
一、 学习目的与要求

通过本章的学习，了解态度及其特性，了解态度与旅游决策的关系，并学会通过改变态度来改变人们的旅游消费行为。

二、 考核知识点
（一）旅游消费态度及其特性

（二）旅游消费态度与旅游消费决策

（三）旅游消费态度的改变与旅游消费行为
三、考核要求
（一） 旅游消费态度及其特性
识记：旅游消费态度、态度的构成

理解：态度的特性

（二） 旅游消费态度与旅游消费决策
识记：旅游偏好、态度的强度、旅游决策过程

理解：旅游消费偏好与旅游消费决策

（三） 旅游消费态度的改变与旅游消费行为
识记：旅游产品形象、潜在动机

理解：改变旅游者消费态度的基本方法及其理由
第七章 旅游消费者人格
一、 学习目的与要求

通过本章的学习，了解旅游消费者人格的含义与性质，人格与旅游消费表现，以及人格对旅游消费行为的影响。

二、 考核知识点
（一）人格本质与旅游消费行为

（二）人格结构与旅游消费行为
三、考核要求
（一） 人格本质与旅游消费行为
识记：人格、人格特质（六个方面）、自我意识

理解：人格的本质

（二） 生活方式与旅游消费行为
理解：不同类型的旅游者及其行为

（三） 人格结构与旅游消费决策
识记：自我状态

理解：自我状态与旅游消费决策
第八章 社会群体与旅游消费行为
一、 学习目的与要求

通过本章的学习，了解什么是群体，以及群体是怎样对人的消费行为产生影响的。

二、 考核知识点
（一）群体与旅游消费行为

（二）家庭与旅游消费行为

（三）社会阶层与旅游消费行为

（四）文化与旅游消费行为
三、考核要求
（一） 群体与旅游消费行为
识记：群体、参照群体、从众现象

理解：参照群体对旅游消费行为的影响

（二） 家庭与旅游消费行为
识记：家庭形态、家庭生命周期

应用：家庭生命周期与旅游消费决策

（三） 社会阶层与旅游消费行为
识记：社会阶层、评价社会阶层的基本因素

理解：社会阶层与旅游消费决策

（四） 文化与旅游消费行为
识记：文化、文化的特征

理解：文化价值观对旅游消费行为的影响；文化差异与旅游消费行为
第九章 旅游消费者的心理及其发展趋势
一、 学习目的与要求

通过本章的学习，了解旅游活动过程中的消费心理、角色心理及其心理发展趋势。

二、 考核知识点
（一）旅游消费过程中的消费者心理

（二）旅游消费过程中的消费者的角色心理

（三）旅游消费心理发展趋势
三、考核要求
（一） 旅游消费过程中的消费者心理
理解：准备和初始阶段的旅游消费心理，游览阶段的旅游消费心理，结束阶段的旅游消费心理

（二） 旅游消费过程中消费者的角色心理
应用：旅游消费者的性别心理，旅游消费者的年龄心理，旅游消费者的职业心理

（三） 旅游消费心理发展趋势
理解：旅游消费心理发展趋势
第十章 旅游消费服务的概念与前提
一、 学习目的与要求

通过本章的学习，了解旅游消费服务的基本含义与性质，以及服务的基础。

二、 考核知识点
（一）旅游消费服务的含义与性质

（二）旅游消费服务的先决条件
三、考核要求
（一） 旅游消费服务的含义与性质
识记：旅游消费服务

理解：旅游消费服务的性质

（二） 旅游消费服务的先决条件
识记：客我交往、客我交往的类型

理解：旅游服务客我交往的特殊性，主客交往的基本策略

应用：心理状态图
第十一章 优质服务与服务心理
一、 学习目的与要求

通过本章的学习，了解旅游服务质量是旅游业的基石，服务质量是通过服务态度、服务语言、服务技术等体现出来并掌握在旅游企业的每个员工手中。

二、 考核知识点
（一）良好的第一印象 良好的服务态度

（二）亲切的服务语言 高超的服务技术

（三）科学的服务时间 准确的服务时机

（四）针对性的对客服务和人际交流

（五）尊重旅客 积极诱导
（六）正确处理客人的投诉
三、考核要求
（一） 良好的第一印象 良好的服务态度
识记：服务态度

理解：服务员应具备的个人素质，服务态度的心理功能，确立良好服务态度的方法

（二） 亲切的服务语言 高超的服务技术
识记：服务语言

理解：服务语言的特性

应用：提高服务语言表达效果的基本方法

（三） 科学的服务时间 准确的服务时机
理解：科学的服务时间策略

应用：服务时机的把握

（四） 针对性的对客服务和人际交流
识记：自我状态及其行为表现

（五） 尊重旅客 积极诱导
理解：尊重客人的方法，对客人的积极诱导

（六） 正确处理客人的投诉
理解：客人投诉时的心理，投诉的处理对策
第十二章 旅游服务人员的心理素质与职业意识
一、 学习目的与要求

通过本章的学习，了解旅游服务人员的职业心理素质是旅游服务人员从事旅游服务工作，提高服务技术水平，获取工作成就的决定因素，以及旅游服务人员应具备的职业心理素质和职业意识。

二、 考核知识点
（一）旅游职业对服务人员心理素质的要求

（二）旅游服务人员的职业意识
三、考核要求
（一） 旅游职业对服务人员心理素质的要求
理解：气质的要求；性格的要求，情感的要求，意志的要求，能力的要求

（二） 旅游服务人员的职业意识
理解：角色意识，形象意识，服务意识，信誉意识
第十三章 旅游企业活动中的人力资源发挥
一、 学习目的与要求

通过本章的学习，了解在旅游企业活动中，旅游企业员工本身就是资源。员工的个别差异是客观存在的，为了调动旅游企业职工的积极性，就必须了解其差异，充分地运用激励理论，正确地控制其情绪，正视并积极地矫正其行为。

二、 考核知识点
（一）旅游企业职工的个体差异与管理
（二）旅游企业职工的工作动机的激发
（三）旅游企业职工的情绪的控制
（四） 旅游企业职工问题行为的矫正
三、考核要求
（一） 旅游企业职工的个体差异与管理
识记：认知差异（知觉的个体差异、思维的个体差异、记忆的个体差异、注意的个体差异）、能力差异、气质差异、性格差异

理解：企业有效发挥员工能力的基本原则

（二） 旅游企业职工的工作动机的激发
识记：激励理论、动机的激励方式（目标激励、奖金激励、强化激励、关怀激励、榜样激励）

理解：马斯洛需要层次理论在企业管理中的应用，赫兹伯格的双因素理论在企业管理中的应用

（三）旅游企业职工的情绪的控制
理解：对职工情绪控制的基本方法

（四） 旅游企业职工问题行为的矫正
识记：对待职工问题行为的基本原则
第十四章 旅游企业活动中的群体行为与群体动力
一、 学习目的与要求

通过本章的学习，了解在旅游企业活动中群体动力的特性、内在含义及群体行为的内在规律。

二、 考核知识点
（一） 旅游企业活动中的群体行为
（二） 旅游企业活动中的群体动力
三、考核要求
（一） 旅游企业活动中的群体行为
识记：群体行为

理解：群体行为的意义

（二） 旅游企业活动中的群体动力
识记：群体规范、群体的内聚力、群体士气、群体冲突

理解：群体中建立良好人际关系的途径
第十五章 旅游企业活动中领导者的心理风貌与风范
一、 学习目的与要求

通过本章的学习，了解旅游企业家的品质修养，了解旅游企业家的领导风格与艺术。

二、 考核知识点
（一） 旅游企业家的素质
（二） 旅游企业家的领导风格与领导艺术
三、考核要求
（一） 旅游企业家的素质
识记：旅游企业家的素质

（二） 旅游企业家的领导风格与领导艺术
识记：旅游企业家的领导艺术
第十六章 组织心理与行为
一、 学习目的与要求

通过本章的学习，了解在旅游组织中的心理和行为规律，以及组织变革与发展过程中的改革心理。

二、 考核知识点
（一）组织的概述
（二）组织改革心理

三、考核要求
组织改革心理
识记：改革中的心理障碍及克服心理障碍的方法

三、题型示例（样题）(考试大纲中题型举例仅作参考，实际命题时不受此限)
（一）单项选择题

“不到长城非好汉”，指的是人的（                ）。 

A.心理定势      B.个性心理         C. 意志过程         D. 心理状态
（二）多项选择题

对个人的知觉主要表现在对他人（ ）

a、 人际关系的认知 b、性格的认知 c、社会地位的认知 d、角色的认知 e、表情的认知

（三）填空题

阿尔波特认为           是人格的建筑构件

（四）判断改正题（判断下列各题是否正确，正确的打“√”，错误的打“×”，并加以改正。）

赫兹伯格的双因素理论主要概括了生理和心理两个因素（ ）

（五）名词解释题

1.人格   2.态度
（六）简答题

旅游距离对旅游心理产生的作用。
（七）论述题

意见沟通存在的障碍以及改善意见沟通的有效途径。
