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绝密 ★ 考试结束前

浙江省 2013 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 10 小题，每小题 2 分，共 20 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．感觉是直接作用于感觉器官的客观事物的整体属性的反映。

2．相似律是指两个或两个以上的知觉对象，如果在性质上具有相似的性质，往往被感知为同一类事物。

 上市公司　实力雄厚　品牌保证　　　　　　　　　　　　　　　 权威师资阵容　强大教学团队

 历次学员极高考试通过率　辅导效果有保证　　　　　　　　　　 辅导紧跟命题　考点一网打尽

 辅导名师亲自编写习题与模拟试题 直击考试精髓　 　　　　　　 专家 24小时在线答疑　疑难问题迎刃而解

 资讯、辅导、资料、答疑 全程一站式服务　　　　　 　　　　　 随报随学 反复听课 足不出户尽享优质服务

开设班次：（请点击相应班次查看班次介绍）

基础班 串讲班 精品班 套餐班 实验班 习题班 高等数学预备班 英语零起点班

网校推荐课程：

思想道德修养与法律基础 马克思主义基本原理概论 大学语文 中国近现代史纲要

经济法概论（财经类） 英语（一） 英语（二） 线性代数（经管类）

高等数学（工专） 高等数学（一） 线性代数 政治经济学（财经类）

概率论与数理统计（经管类） 计算机应用基础 毛泽东思想、邓小平理论和“三个代表”重要思想概论

更多辅导专业及课程>>　       　课程试听>>　       　我要报名>>
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3．消极的激情是有害的，可以降低人的思维能力，从而对工作和生活产生影响，应该加以控制。

4.一个对象如果带有其他附加条件，会使人产生与原来不同的知觉。

5.“一视同仁”的服务要求是坚持尊重每一位客人，决不随意“偷工减料”，提供个性化的服务。

6.服务时机的把握不是机械地靠钟表所能做到的，它凭的是旅游工作者的直觉，往往需要多年丰富经验的积累，以

及个人的灵性才能悟到。

7.情绪情感的两极性首先表现为情绪情感的肯定的和否定的对立性质。

8.“水能载舟亦能覆舟”这句话可以用于消费者和旅游企业的关系。

9.知觉是有机体活动的积极性源泉，是人进行活动的基本动力。

10.马斯洛提出了 ERG 理论——生存的需要(existence)、相互关系的需要(relation)和成长的需要(growth)。

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、名词解释(本大题共 5 小题，每小题 3 分，共 15 分)

11．旅游者心理活动

12．刻板印象

13．超前服务

14．客我交往

15．旅游动机

三、简答题(本大题共 3 小题，每小题 10 分，共 30 分)

16.参阅下图，并分析说明旅游活动中的旅游者在下列坐标体系中的情绪状态。

此假设将人的心理状态划分为两个维度，即积极性和情绪，并设定可测量人的积极性和情绪单位，该人积极、情绪

高涨用正数表示，消极、情绪低落用负数表示。将这一假设画成坐标,如图所示：



　　　　　　　　全天 24 小时服务咨询电话 010-82335555　免费热线 4008135555

═══════════════════════════════════════════════════════════════════════════════ 

自考 365（-www.zikao365.com-）领先的专注于自学考试的网络媒体与服务平台           - 本套试题共分 3 页，当前页是第 3 页-

情绪状态分析图

17.简述在旅游接待中如何通过顾客的外部特征进行认知，以提供针对性的服务。

18.旅游工作者如何在服务中控制自己的情绪？

四、案例分析题(本大题 15 分)

美国记者的祈文

下面是美国记者布切沃德的一篇祈文：

天父，瞧瞧我们——您谦卑、顺从的旅游奴仆，我们已注定要在这个世界上游览、拍照、寄明信片、买纪念品，

穿着一件易干的衬衣四处奔走。

主啊，恳求您，务必使我们的飞机不要被劫持，行李不要丢失，超重的行李没让人发觉。给我们神旨，教会我

们选择饭店。在那里，我们的预定受到尊重，房间已经清扫完毕，水龙头里流出的是热乎乎的水（如果这一切是可

能的话）。

我们祈求，我们房间的电话线畅通，接线员能讲一口我们的语言，没有从我们孩子那边寄来的邮件，因为这或

许会迫使我们取消余程。

引导我们，亲爱的主，上那些价廉物美的餐馆去，那儿有鲜美可口的食物、和蔼友好的侍者，酒费已包括在膳

食中了。

给我们以聪明，当我们用看不懂的外币付小费时，不出差错，宽恕我们因无知而付得不足，因害怕而多付。让

当地人仅因我们的为人爱我们，而不因我们能为他们的财产增添点什么。

给我们力量去参观博物馆、庙宇、宫殿、城堡等在导游册上列出的“必去之处”。若有可能，午餐后让我们略去

一个历史遗址，稍睡一会，怜悯怜悯我们，我们的身体太虚弱了。

当旅程结束，我们返回我们的亲友处，并给自己一特惠，让人们来观看我们的家庭电影，聆听我们的奇闻轶事，

这样，我们作为旅游者的生活也就没有白白过去。主啊，我们以某某的名义向您祈求。阿门。

19.问题：分析案例中提到的顾客的需求，旅游服务中如何满足这些需求？

五、论述题(本大题 20 分)

20.在农家乐服务接待中如何处理投诉?


