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《服务心理学》

内容概要

《高等学校经济心理类教材:服务心理学》讲述了服务工作是一种人与人的接触活动，是一种“情感性
劳动”，服务质量的提升取决于客我双方在互相了解对方需求、动机等心理趋向的基础上“共情”的
效果。而服务中如何植入“顾客满意”服务系统，提升企业的美誉度，关键在于服务人员的服务素养
，尤其是心理素养，这就亟须一门对服务人际、服务技巧、服务交往等进行心理指导的课程，即“服
务心理学”，这亦为此书编写的目的。
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《服务心理学》

书籍目录

第一章 服务业概论 学习目标 第一节 服务业及其现状分析 第二节 中国服务业发展需求及战略 第二章 
服务心理学的发展 学习目标 第一节 服务心理学产生的学科背景 第二节 服务心理学产生的理论基础 第
三节 服务心理学的研究对象和内容 第三章 顾客的个性心理与消费行为 学习目标 第一节 顾客知觉的基
本原理 第二节 顾客的情绪情感过程 第三节 顾客的态度 第四节 顾客消费偏好和消费决策的形成 第四
章 消费习俗与服务心理 学习目标 第一节 消费习俗的特点与分类 第二节 消费中的语言习俗与服务 第
三节 文化习俗与服务 第四节 消费习俗与产品服务 第五章 服务过程心理 学习目标 第一节 服务中的礼
仪 第二节 服务中的人际关系及服务要诀 第三节 顾客的投诉心理及管理 第六章 服务人员的挫折与管理
学习目标 第一节 心理挫折概述 第二节 挫折与归因 第三节 服务人员的挫折与管理 第七章 服务人员的
疲劳心理 学习目标 第八章 服务人员的基本心理素质要求及保健 学习目标 第一节 服务人员的基本心理
要求 第二节 服务人员的心理保健 第三节 服务人员的心理治疗 主要参考文献 
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《服务心理学》

章节摘录

版权页：   插图：   一、服务心理学的研究对象 服务心理学是研究顾客和服务者在服务交往活动中双
方的心理现象、行为规律，以及交往技巧的一门新兴应用心理学。学习服务心理学目的是以掌握顾客
心理为前提，提升服务者的服务能力及心理素质，提高服务质量，推动服务业整体健康发展。 在服务
业发展的诸多要素中，参与客我消费及服务活动的主要有现实的和潜在的顾客以及服务业的从业人员
，他们在服务活动中既有不同的心理活动，又有密切联系。服务人员与顾客，服务人员与服务地点、
设施之间在服务活动中无时无刻不在发生着关系，这些关系的发生、发展取决于各自的心理活动。服
务业要以优质服务取胜，就必须研究顾客和服务人员的心理。顾客的心理趋向决定着服务业的发展方
向，掌握不好顾客心理就无法广开客源，服务业赖以生存的基础就会发生动摇。服务业从业人员是服
务业的主力军，他们的心理状态、心理素质直接影响到服务质量，服务质量又关系到服务业的生存和
发展。研究从业人员心理，利用其心理活动规律和心理学等行为科学原理对职工进行管理、培训，就
可以很好地开发利用人力资源，使现有的人力物力资源有机结合，从而发挥出整体效益。 一、服务心
理学的研究任务 从服务心理学的研究范围来看，顾客和服务人员的决策、行为及人际关系受内因、外
因两个方面因素的影响。内因包括生理和心理两个方面。其中生理方面表现为年龄、性别、身体健康
等因素；心理方面表现为心理过程、心理状态、个性心理等因素；外因指相关的自然和社会环境因素
。可以用函数来表示： y=f（m，n） 其中，γ表示服务行为及人际关系，m表示内因，n表示外因。 
从研究服务心理学的具体内容来看，主要包括以下几个方面： 1.认识研究服务心理学的意义，掌握好
服务心理学的基础理论，是研究服务心理学的基本前提。 2.研究服务从业者和顾客的心理。顾客是服
务活动的主体，服务的主要对象，是需求决策者。从业者是整个服务活动的行使人，是服务活动的主
要执行者。因此，了解从业者和顾客心理活动的规律、特点，掌握服务从业者和顾客消费心理的方法
，才能更好地进行服务。 3.研究服务过程中的心理。服务行为是服务业的灵魂。服务质量关系到服务
业的兴衰成败。
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《服务心理学》

编辑推荐

《高等学校经济心理类教材:服务心理学》以就业为导向，以能力培养为主线，适合高等学校的管理学
和经济学本科生、专科生使用。
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