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内容概要

　　《酒店服务心理学》是根据酒店管理行业规范的要求，为满足高职高专酒店管理专业教学需要，
由多位具有丰
富教学经验的老师与酒店行业资深从业人员一起，按照“以任务驱动引领教学、提升职业素养为目 标
”的教学改革思路精心编写而成。

　　《酒店服务心理学》共有三篇十三个模块，即心理学知识基础篇、酒店服务篇与管理篇，基础篇
分为六个模块，分别介绍了心理学概述、感觉与知觉、记忆与注意、需要与动机、气质与性格、情绪
与情感；服务篇分为四个模块，分别介绍了餐饮、前厅、客房及投诉服务心理；管理篇分为三个模块
，分别介绍了酒店员工的心理与管理、酒店员工的群体心理与人际交往及酒店领导心理。

　　《酒店服务心理学》可作为高职高专酒店管理专业和旅游管理类专业的教学用书，同时也适合成
人高校、各职业高中以及一些培训机构或酒店内部培训使用。
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书籍目录

[基础篇]
模块一心理学概述
任务一认识心理学
一、什么是心理学
二、心理学的起源与发展
三、心理学的主要流派
四、心理的本质
任务二认识酒店服务心理学
一、酒店服务心理学研究什么
二、为什么要研究酒店服务心理
任务三如何研究酒店服务心理学
一、酒店服务心理学的研究原则
二、酒店服务心理学的研究方法
模块二感觉与知觉
任务一什么是感知觉
一、什么是感觉
二、什么是知觉
三、感觉、知觉的区别和联系
任务二如何根据顾客的感知觉提供个性化服务
.一、感觉规律在酒店服务中的应用
二、知觉原理在酒店服务中的应用
三、感知觉与酒店服务策略
模块三记忆与注意
任务一什么是记忆
一、记忆的基本概念
二、记忆的类型
三、记忆的品质
四、如何提高记忆力
任务二记忆与酒店服务策略
一、记住服务程序，提高服务技能
二、记清顾客要求，提供及时服务
三、记住酒店服务设施与服务项目，及时提供资讯
四、记住客史资料，提供个性化服务
任务三什么是注意
一、注意的基本概念
二、注意的种类
三、注意的功能
四、注意的品质
任务四注意与酒店服务策略
一、顾客的无意注意与酒店服务策略
二、顾客的有意注意与酒店月良务策略
三、培养酒店服务人员良好的注意品质
模块四需要与动机
任务一什么是需要与动机
一、需要概述
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二、动机概述
任务二需要与动机在酒店服务中的实践意义
一，、需要在酒店服务中的实践意义
二、动机在酒店服务中的实践意义
模块五气质与性格
任务一什么是个性
一、个性的概念和特征
二、个性的基本理论
三、影响个性形成的因素
任务二气质与酒店顾客的行为关系
一、气质的概念
二、气质的类型及行为特征
三、不同气质类型酒店顾客的消费行为与服务策略
任务三性格与酒店顾客的行为关系
一、性格的含义
二、性格的特征
三、性格的类型
四、不同性格类型酒店顾客的消费行为与服务策略
模块六情绪与情感
任务一什么是情绪与情感
一、情绪、情感的概念
二、情绪与情感的关系
三、情绪、情感的两极性
四、情绪、情感的功能
五、情绪、情感的分类
任务二情绪情感与酒店服务工作
一、顾客的情绪情感
二、酒店服务人员的情绪情感
[服务篇]
模块七酒店餐饮服务心理
任务一餐饮服务认知
一、餐饮服务的特点
二、餐饮服务的意义
任务二顾客对酒店餐饮服务的心理需求及服务心理策略
一、对餐饮卫生的心理需求
二、对营养美味的心理需求
三、对用餐环境的心理需求
四、对服务快捷的心理需求
五、对餐饮知识的心理需求
六、求尊重的心理需求
模块八酒店前厅服务心理
任务一前厅服务认知
一、前厅服务的内容
二、前厅服务的质量要求
任务二顾客对酒店前厅服务的心理需求及服务心理策略
一、对前厅环境的心理需求
二、对前厅服务人员的心理需求
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三、对前厅服务质量的心理需求
四、求尊重的心理需求
五、求方便的心理需求
六、求知的心理需求
模块九酒店客房服务心理
任务一客房服务认知
一、客房部的主要工作内容
二、客房部在酒店中的地位
三、客房服务的特点
任务二顾客对酒店客房服务的心理需求及服务心理策略
一、对客房环境的心理需求
二、对客房设施的心理需求
三、对客房安全的心理需求
四、求尊重的心理需求
五、求方便的心理需求
模块十酒店投诉服务心理
任务一正确认识酒店顾客投诉
一、酒店投诉的概念
二、酒店投诉的类型
三、投诉对酒店的意义
任务二酒店顾客投诉心理及处理策略
一、酒店顾客投诉的原因
二、酒店顾客投诉的心理需求
三、处理顾客投诉的策略
[管理篇]
模块十一酒店员工心理与管理
任务一酒店员工的职业心理素质
一、良好的性格
二、积极的情绪情感
三、坚强的意志
四、出色的能力
任务二酒店员工的压力管理
一、什么是压力
二、压力的来源
三、压力的后果
四、压力应对策略
任务三酒店员工的激励
一、什么是激励
二、激励的原则
三、激励的相关理论
四、激励在酒店管理中的运用
模块十二酒店员工的群体心理与人际交往
任务一酒店员工的群体心理
一、群体
二、群体心理
任务二酒店员工的人际交往
一、人际交往的概念
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二、影响人际交往的因素
三、人际交往行为模式与人际吸引规律
四、常见的人际交往心理障碍
五、酒店服务中的人际交往
模块十三酒店领导心理
任务一领导与领导者
一、领导与领导者概念
二、领导的实质
三、酒店领导者的作用
任务二领导者的影响力
一、领导者的影响力及其作用
二、领导者影响力的构成要素
三、如何提高领导者的影响力
任务三酒店领导艺术
参考文献
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章节摘录

版权页：   插图：   （四）伦理性原则 伦理性原则是指心理学研究中应遵守社会道德伦理准则，在保
护人的身心不受侵犯与伤害的前提下，为促进人的健康发展而进行的研究。
遵守社会道德伦理规范应是酒店服务心理学研究中的一个重要的原则。
不能因为研究的需要而限制或剥夺个体接受外界刺激的机会，也不能因实验需要而给被试者心理健康
造成伤害，也不能为观察某种现象而采用有损个体身心健康的生物化学技术，研究过程中务必保证被
试者的权利不被侵犯。
 二、酒店服务心理学的研究方法 心理学的研究方法体系包括哲学方法论、一般方法论和具体研究方
法三个层次。
处于最高层次的是哲学方法论，为心理学研究提供正确的心理观和研究方法指导。
处于中问层次的是一般科学方法论，如系统科学的基本原则。
最低层次是具体研究方法，即在心理学研究中，运用的手段和技术，如在收集数据时可采用观察法、
调查法、实验法和测量法等；在分析数据时可采用数学方法、模型方法和逻辑方法等。
作为心理学的分支学科的酒店服务心理学的研究方法主要包括观察法、调查法、实验法及个案分析法
等。
 （一）观察法 观察法是研究者通过感官或借助于一定的科学仪器，在一定时问内有目的、有计划、
系统地直接观察被研究者的外部表现，了解其心理活动，进而分析其心理活动规律的一种方法。
观察法是科学研究中最原始的方法，也是最基本、应用最广泛的一种研究方法。
 观察法有多种形式，依据观察时是否借助仪器设备，可分为运用感官的直接观察和运用仪器的间接观
察；根据观察者是否参与被观察者的活动，可分为参与观察和非参与观察；根据是否对观察对象实施
干预和控制，可分为自然观察和实验观察；根据观察内容是否有统一设计的、有一定结构的观察项目
和要求，可分为结构观察和无结构观察；根据观察内容是否连续完整及观察记录方式的不同，可划分
为叙述观察、取样观察和评价观察。
 酒店服务心理学研究中采用较多的是自然观察法，即在一种真实的服务场景里观察服务人员与顾客的
行为、动作等外部表现，并据此分析其心理活动规律。
在实际操作中，还应注意以下几个方面： （1）所有的观察始终要有明确的观察目的和周密的计划，
研究被观察者活动的范围，不遗漏偶然事件。
 （2）观察者不能干涉被观察者的正常活动，应让其在一种完全自然真实的状态下，不知道有人在对
其进行观察。
 （3）观察者应密切注意各种细节，并做好观察记录，积累充分的观察资料。
 观察法是在正常环境下对酒店服务人员或顾客的外部活动进行观察，被观察者并不知情，因此其表现
比较自然，观察所获得的资料比较真实、可靠。
运用这种方法比较简便易行，花费也相对低廉。
但在进行观察时，观察者要被动地等待所要观察的事件的出现，有一定的局限性。
而且只有当研究的问题从被观察者外部的行动即能说明时，才适宜应用观察法。
另外，观察法的操作看似简单，但是对操作者的要求较高，只有经过严格训练的人才能有效运用。
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