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《饭店服务心理学》，王赫男主编，电子工业出版社2009年1

月。 本大纲供饭店管理专业饭店服务心理学课程使用。 专题

一 饭店服务心理学基本知识 任务一 了解心理学的发展历程 

了解：心理学的诞生、兴起与发展。A 了解：心理学的学派

分支。A 掌握：心理学的定义。B 任务二 饭店服务角度看心

理学 了解：普通心理学、饭店服务心理学的研究对象。A 了

解：饭店心理学的研究的方法。B 了解：研究酒店服务心理

学的主要方法。B 掌握：饭店服务心理学的必要性。B 掌握：

研究饭店心理学必须遵循的原则。C 专题二 酒店服务的感知

觉 任务一 了解感知觉 了解：感知觉的种类。A 了解：观察水

平。A 掌握：感知觉的概念。C 掌握：感受的变化从那几个

方面表现出来。B 掌握：知觉的特性表现。C 任务二 感知觉

的服务实践意义 了解：宾客的感知觉与酒店服务工作的关系

。C 了解：从人际知觉的角度面概括感知觉在饭店服务中对

宾客的影响。C 掌握：感知觉对宾客的实践意义。D 重点掌

握：饭店员工对宾客进行准确感知。D 专题三 饭店服务中的

记忆与注意 任务一 了解记忆、注意 了解：记忆的分类。A 了

解：注意的种类。A 了解：人的记忆品质。A 了解：注意的

功能。B 掌握：记忆与注意的定义。C 掌握：注意的特点。C 

任务二 记忆与注意的服务实践意义 了解：宾客注意的饭店对

象。B 掌握：培养良好的记忆力。D 掌握：培养良好的注意

力。D 专题四 饭店服务中的需要与动机 任务一 了解需要 了



解：需要的种类。A 了解：需要的重要理论。A 掌握：需要

的概念。B 任务二 了解动机 了解：动机的种类。A 了解：动

机的理论和研究方法。B 掌握：动机的功能。C 掌握：动机

的定义。C 任务三 需要与动机的服务实践意义 掌握：饭店客

人需要的特点。C 掌握：饭店如何满足客人的需要。C 重点

掌握：动机对客人的影响。D 专题五 饭店服务中的情绪与情

感 任务一 了解情感 了解：情感的成熟标志。A 了解：情感的

分类。A 掌握：情感的基本概念B. 掌握：情感的功能。B 任

务二 了解情绪 了解：情绪的分类。A 了解：情绪的表现。A 

掌握：情绪的概念。B 重点掌握：情绪与情感的区别与联系

。D 任务三 情感与情绪的饭店服务实践意义 重点掌握：情绪

情感与服务管理人员服务实践。D 专题六 酒店服务中的个性

与性格 任务一 了解个性 了解：个性的特性。A 了解：个性的

结构。A 掌握：个性的基本概念。B 任务二 了解性格 了解：

性格的结构。A 了解：性格的分类。A 了解：性格与气质的

关系。C 了解：性格评定的方法。B 掌握：性格的概念。B 任

务三 个性与性格的饭店服务实践意义 掌握：服务人员的个性

性格要求。D 专题七 前厅部服务心理 任务一 饭店中的门面前

厅 了解：前厅部的作用。A 掌握：前厅服务质量的要素。B 

掌握：前厅的具体服务职能。B 任务二 依宾客心理做好服务

工作 重点掌握：宾客在前厅的一般心理需求。D 重点掌握：

美化前厅环境。C 专题八 客房部服务心理 任务一 造就宾客第

二个家客房部 了解：客房部的作用。A 了解：客房部的服务

程序。A 了解：客房部与各部门的联系。B 任务二 依宾客心

理做好客房服务工作 掌握：客房服务的特点。B 掌握：宾客

对客房布置的心理需求。C 掌握：宾客在客房的一般心理。C



重点掌握：依据客人的心理做好服务工作。D 专题九 餐厅部

服务心理 任务一 饭店美食天地餐饮部 了解：餐饮服务的特点

。B 了解：餐饮服务质量管理。A 掌握：餐饮部在饭店中的

地位和作用。B 任务二 宾客对餐厅服务的心理需求 掌握：宾

客对餐饮服务的一般心理。C 重点掌握：为宾客提供满意的

餐厅服务。D 专题十 管理心理学的诞生与发展 任务一 管理心

理学的基本概念 了解：管理心理学的背景及发展。A 掌握：

管理心理学的概念。B 任务二 管理心理学的主要研究内容和

任务 掌握：管理心理学的主要研究内容。B 掌握：管理心理

学需要思考的几个问题。B 专题十一 营销心理管理 任务一 营

销心理学的诞生 了解：营销心理学的价值。A 掌握：营销心

理学的概念。B 掌握：营销心理学的主要特征。B 任务二 营

销心理学的研究方法和基本原则 了解：营销心理学的研究方

法。A 了解：营销心理学的基本原则。B 任务三 饭店营销心

理学 了解：饭店营销学的发展阶段。A 掌握：饭店心理营销

八大效应。C 掌握：饭店营销心理策略。D 专题十二 人际交

往沟通 任务一 人际交往和沟通的定义 了解：人际吸引规律

。A 掌握：人际交往、沟通的概念。B 掌握：人际关系影响

因素。C 掌握：人际沟通的技巧。C 重点掌握：实现有效沟

通的四个方面。D 任务二 饭店服务中的人际交往与沟通 掌握

：饭店员工之间的交往。B 掌握：与客人之间的交往。B 重点

掌握：常见的人际交往的心理障碍。D 专题十三 饭店员工激

励 任务一 激励的基本概述 了解：激励的类型。A 了解：有关

激励的几个理论。A 掌握：激励的基本概念。B 掌握：激励

的基本原则。C 任务二 激励理论的实践应用 掌握：提供良好

的工作环境。B 掌握：关注每一名员工。C 重点掌握：建立



积极的工作氛围。D 专题十四 饭店员工劳动心理管理 任务一 

工作压力 了解：压力的来源。A 了解：压力的个体差异。A 

掌握：压力的行为反应。C 掌握：压力的心理反应。B 任务

二 疲劳 了解：疲劳的分类。A 了解：疲劳时的状态。A 掌握

：疲劳的含义。B 掌握：产生疲劳的因素。C 任务三 缓解工

作压力和疲劳的策略 掌握：疲劳的消除。C 重点掌握：减少

压力的策略。D 专题十五 饭店企业售后服务心理 任务一 宾客

的投诉心理 掌握：宾客投诉心理分析。D 掌握：处理投诉技

巧。C 重点掌握：宾客投诉原因分析。C 任务二 售后服务心

理 了解：售后服务的方法。A 掌握：售后服务。B 饭店服务

心理学课程自学考试样题 一、单项选择题（本大题共15小题

，每小题1分，共15分） 1、创立了世界上第一个心理学实验

室的是（ ）。 A、华生 B、冯特 C、弗洛伊德 D、马斯洛 二

、多项选择题（本大题共5小题，每小题2分，共10分） 1、动

机的功能的是（ ）。 A、激活 B、驱动 C、维持 D、指向 E、

协调 三、填空题（本大题共10小题，每小题1分，共10分） 1

、营销心理学在20世纪60年代形成于______。 四、名词解释

（本大题共5小题，每小题3分，共15分） 1、管理心理学 五

、简答题（本大题共6小题，每小题5分，共30分） 1、简述饭

店员工与客人之间交往的特点。 六、论述题（本大题共2小

题，每小题10分，20分） 1、试述常见的人际交往的心理障碍

。 说明：程度要求：了解、掌握和重点掌握在大纲中所占比

例为3：4：3 预计难度要求：A为较易、B为中等难度、C为较

难、D为难度很大，在大纲中所占比例2：3：3：2 在命题中

，程度要求和预计难度要求的所占比例同大纲要求基本一致

。百考试题收集整理 更多请访问：辽宁自考网，自考论坛，



自考网校，在线题库 100Test 下载频道开通，各类考试题目直

接下载。详细请访问 www.100test.com 


