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绝密 ★ 考试结束前

浙江省2014年4月高等教育自学考试

顾客消费心理专题试题

课程代码：11965

请考生按规定用笔将所有试题的答案涂、写在答题纸上。

选择题部分
注意事项：

1. 答题前，考生务必将自己的考试课程名称、姓名、准考证号用黑色字迹的签字笔或钢笔填写在答题纸规定的位置上。

2. 每小题选出答案后，用2B铅笔把答题纸上对应题目的答案标号涂黑。如需改动，用橡皮擦干净后，再选涂其他答案标号。不能答在试题卷上。

一、判断题（本大题共11小题，每小题2分，共22分）

判断下列各题，在答题纸相应位置正确的涂“A”，错误的涂“B”。

1.在旅游活动中，旅游者的角色是客人，服务工作者的角色是接待者、服务者。

2.情绪和情感存在稳定性上的差别，情绪比情感更长期与稳定。

3.旅游设施达到一定的数量，就能完全满足人们的旅游需要。

4.一般来说，感觉阈限值越低，感受性就越小。

5.服务工作者要包容客人的过错，客人也要包容服务工作者的过错，大家大事化小，小事化了。

6.消极的情绪会削弱顾客从事活动的动机。

7.旅游者的天然性需要就是生理需要。

8.“知人知面不知心”，所以对陌生顾客没有必要建立人际关系。

9.旅游需要是引起旅游动机的内在条件。

10.试图实现自身的利益而无视旁人的利益，是屈服型的人际冲突的处理方式。

11.旅游宣传对人们旅游动机的激发起着关键性的作用。
非选择题部分
注意事项：

用黑色字迹的签字笔或钢笔将答案写在答题纸上，不能答在试题卷上。

二、填空题(本大题共14小题，每空1分，共28分)

12.旅游服务除具有一般接待服务的共同特点外，还具有以下四方面的特点，即广泛性、多样性、______和______。

13.情绪情感根据性质分类，可分为喜悦、愤怒、______和______等。

14.旅游宣传的原则包括真实性原则、针对性原则、形象性原则、创新性原则、______和______。

15.客我交往的两种类型是______和______。

16.情绪情感对顾客行为的影响主要有三个方面，即对顾客动机的影响，______，______。

17.服务工作者良好的意志品质表现在自觉性、果断性、______和______等方面。

18.处理人际冲突的五种方式是逃避型、屈服型、协作型、______和______等。

19.人际知觉的内容包括对他人外部特征的认知、对他人性格的认知、______和______。

20.服务态度的负向功能是______和______。

21.较为常用的激情控制方法有三种，即语言调节法、______和______。

22.旅游者的社会性需要主要表现在______需要和______需要两个方面。

23.因服务方面的原因而引起的旅游投诉主要是：服务水平低、态度差，______，______等。

24.影响旅游动机的三方面因素主要是旅游主体、______和______。

25.知觉的性质是恒常性、整体性、______和______。

三、名词解释(本大题共5小题，每小题3分，共15分)

26.
服务技术

27.
道德感

28.
旅游需要

29.
知觉

30.
情感

四、简答题(本大题共4小题，每小题6分，共24分)

31.
遇到顾客投诉应采取怎样的处理步骤？

32.
影响旅游者情绪情感的因素有哪些？

33.
简述旅游动机的基本特征。

34.
旅游心理学的研究意义是什么？
五、案例分析题(本大题共2小题，共11分)

某天下午服务员小李正在打扫农家旅馆的走廊卫生，突然看见303号房间的客人从房门探出头来，东瞧瞧西望望。小李马上意识到客人在找服务员，她立即过去有礼貌地向客人问好：“下午好，先生，有什么事需要帮忙吗？”“你们旅馆是怎么搞的，天气这么热，连空调都没开，是不是空调坏了？”客人带着埋怨的口气说。“我可以进房间检查一下吗？”小李面带微笑地说。客人允许后她随客人进了房间，看到空调的开关在“OFF”状态，连忙对客人说：“对不起，先生。未能详尽介绍房间内设备的使用方法是我们工作未做好，请原谅。”边说边打开空调至“1”档。客人感受到空调吹出的徐徐凉风，满意地说谢谢。

问题：

35.请评价小李的服务表现。（8分）

36.小李的服务对你有何启示？（3分）
本资料由浙江自考网收集整理，更多自考资料请登录www.zjzikao.org下载
考试必看：自考一次通过的秘诀！
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