PSIHOLOGIJA U TURIZMU I UGOSTITELJSTVU (IZBORNI PREDMET) – ISPITNA PITANJA
KUVAR
TREĆI RAZRED

1. Predmet, značaj i oblasti primene psihologije u ugostiteljstvu i turizmu

2. Organski osnovi psihičkog života 

3. Opažanje

4. Pažnja i faktori koji je izazivaju

5. Učenje, vrste učenja instrumentalno, verbalno, učenje po modelu, sticanje motornih veština

6. Pamćenje i zaboravljanje

7. Mišljenje stvaralačko, imaginarno, inteligencija

8. Emocije pojam i vrste, značaj za duševno zdravlje, stres

9. Motivacija /pojam i vrste, frustracije i konflikti, načini reagovanja - realističko i odbrambeno 

10. Pojam ličnosti (jedinstvo, osobenost i doslednost) 

11. Struktura ličnosti (crte ličnosti, temperament, karakter, sposobnosti, i svest o sebi)

12. Tipologija ličnosti: (Jungova)

13. Razvoj ličnosti: faze i faktori koji utiču na razvoj ličnosti (zrela ličnost) 

14. Pojam, vrste i struktura grupe/tima (formalne, neformalne, kohezivne, referentne)

15. Određivanje uloga pojedinaca u timu (prema R. Belbinu, Le Bon-u itd.)

16. Tipovi vođenja i rukovođenja

17. Saradnja i takmičenje

18. Konflikti u grupi (pojam, vrste i način rešavanja)

19. Međuljudski odnosi kao faktor uspeha u radu (organizaciona kultura) 

20. Komunikacioni proces (pošiljalac - primalac, jednosmerna i dvosmerna, sadržaj i forma poruke)

21. Karakteristike verbalne i neverbalne komunikacije 

22. Izvori nesporazuma u komunikaciji (značenja, nejasne i duple poruke itd.) 

23. Tehnike uspešne komunikacije: aktivno slušanje, jasan govor, itd.

24. Specifičnosti komunikacije sa gostom/klijentom

25. Najčešći komunikacijski konflikti sa gostom/klijentom i njihovo razrešavanje 

26. Osobine ugostiteljskog radnika (sposobnosti, osobine ličnosti, znanja, veštine, motivacija, interesovanja, stavovi) iz analize i opisa posla i radnih zadataka

27. Pravila ophođenja sa gostima: komunikativnost, odmerenost, asertivnost, srdačnost, taktičnost, ljubaznost, poletnost, strpljivost 

28. Nediskriminativnost u radu sa gostima/klijentom (u odnosu na rasu, pol, veru, invaliditet, seksualno opredeljenje itd.)

29. Osnovni principi prodaje turističkih usluga: ostvarivanje povoljne atmosfere prodaje, uvažavanje ličnosti gosta / klijenta

30. Vrste gostiju/ korisnika usluga: odlučan/ neodlučan, strpljiv/ nestrpljiv, osećajan/ razuman, skroman/ razmetljiv, ugodan/ neugodan itd. 

31. Predmet, ciljevi i uloga oglašavanja

32. Delovanje reklame

33. •sihološki uslovi oglašavanja /reklamne poruke

34. Uticaj autoriteta u kupovini / korišćenju usluga

35. Reklama "Od usta do usta" 

36. Vrste promotivnih sredstava, njihove prednosti i slabosti

Literatura: Psihologija za 3. i 4. razred trgovinskih, ugostiteljsko-turističkih i škola za lične usluge, Autori: Štajnberger Ivan, Kuzmanović Bora, Beograd: Zavod za udžbenike
