
第一图书网, tushu007.com
<<服务心理与案例分析>>

图书基本信息

书名：<<服务心理与案例分析>>

13位ISBN编号：9787562336617

10位ISBN编号：756233661X

出版时间：2012-8

出版时间：华南理工大学出版社

作者：罗建华

页数：382

版权说明：本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问：http://www.tushu007.com

Page 1



第一图书网, tushu007.com
<<服务心理与案例分析>>

内容概要

　　《21世纪高职高专经管类系列规划教材：服务心理与案例分析》是根据“任务驱动、项目导向”
教学改革需要进行编写的。
全书以培养学生基于心理学知识的行业职业能力为核心进行设计，在内容组织上打破了以知识为教学
核心的理念，以现代旅游业和酒店业的典型案例为载体，主要从顾客的需要、个性、情绪、消费等方
面研究心理学在旅游和酒店服务中的作用和实践意义，以及对服务人员的心理分析，从服务人员的态
度、注意、记忆、人际沟通、应变能力、心理健康调节、社会角色等方面探索服务人员的素质培养。
《21世纪高职高专经管类系列规划教材：服务心理与案例分析》可作为高职高专旅游专业、酒店管理
专业等经管相关专业的教材，也适用于旅游业和酒店从业人员的在岗培训。
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章节摘录

　　【案例】　　“孤独”游客的感激　　小李带的从广州到广西的旅游团是一个临时由16个散员集
中在一起的“拼团”。
当队伍到了桂林的第一天，小李就发现了在团员中有一个“孤独女郎”赵女士，上车时一般都是在最
后，下车时基本上也是最后。
在山路上游览时，她的照相机一般只照风景不照人。
确实看到一个非常漂亮的景点，她就请导游小李帮她拍一张。
第一天基本保持“静声”，总共说不到20句话。
　“此行在广西前后5天时间呢，如果她都这样岂不是很难过？
”小李想着：　“不行！
作为导游我一定要想办法让她融入队伍。
”于是，在第二天安排住宿的时候，小李发现团里有一位非常热情、开朗，特别爱说话的安女士，她
有一男两女三个同伴，导游小李把其她两位女伴安排在一个房间，有意把赵女士和安女士安排在同一
间房，还特意拜托安女士多关照赵女士。
　　第三天在开往德天瀑布的旅途中，赵女士向小李吐露了心声。
由于最近与男友分手，心情不好才出来旅游的。
但是参加的是散团，本来心情就不好的她，一直保持沉默。
开始觉得还蛮好，没有人干扰自己，图个安安静静。
没想到一路清山秀水，很多诱人的自然风景激起她的热情，但是，由于是独自入团，又表现出那么“
孤独”，再不好意思找人帮忙了。
幸好小李发现得及时，帮助她很快融入了集体，获得了归属感。
她对小李的热心帮助感激不尽。
　　2.尊重需要　　尊重需要既包括对成就或自我价值的个人感觉，也包括他人对自己的认可与尊重
。
顾客都有满足自尊心、虚荣心的需求。
尽管大部分人在社会上是普通人，但却希望别人将他区别于其他人，且受到尊重和接纳。
　　尊重不是停留在口头所说，顾客从服务人员态度上的热情和友善、关心、礼貌中，产生亲切感，
体验到尊重；从所得到的服务应与支出相比是等值的，甚至是超值的，感受到尊重。
虽然有相当一部分顾客的消费水平较高，出手大方，但这并不等于他们花钱无所顾忌，对消费者来讲
，他们希望得到优美的环境和良好的气氛、优质的服务、合理的价格，服务保质保量，才会感到物有
所值。
　　⋯⋯
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