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内容概要

　　随着经济社会的发展，物业管理行业逐渐步人“以人为本，业主至上”的时代。
物业服务人员必须懂得一定的心理学知识，熟练掌握心理学技巧在物业管理中的应用，有效处理好物
业管理服务企业与业主之间的关系。

　　本书以项目为单元进行内容设计，共分为业主的心理特征与心理定势、业主的心理需求与服务、
业主投诉心理与服务、业主情绪管理、有效沟通、员工管理心理、组织管理心理等七个模块，下设业
主气质类型与服务、业主职业性格与服务、业主角色心理与服务、业主心理定势与服务、业主的服务
感知、业主心理需求与服务、业主的情绪识别、业主的情绪管理、理解业主的技巧、高效沟通、员于
心理保健、企业内部的心理氛围营造、企业的领导心理等十五个项目。

　　本书既可以作为高职高专院校物业管理专业的通用教材，也可供物业管理企业管理丁作者和员工
学习和参考，还可以作为物业管理相关行业培训教材或参考书。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<物业管理服务心理学>>

书籍目录

第一篇 基本理论导入
　绪论
第二篇 业主的心理与服务
　模块一 业主的心理特征与心理定势
　　项目一 业主的气质类型与服务
　　项目二 业主的职业性格与服务
　　项目三 业主的角色心理与服务
　　项目四 业主的心理定势与服务
　模块二 业主的心理需求与服务
　　项目五 业主的服务感知
　　项目六 业主的心理需求与服务
　模块三 业主投诉心理与服务
　　项目七 业主投诉心理分析
　　项目八业主投诉处理与应对
　模块四 业主情绪管理
　　项目九 业主的情绪识别
　　项目十 业主的情绪管理
　模块五 有效沟通
　　项目十一 理解业主的技巧——倾听、提问与复述
　　项目十二 高效沟通
第三篇 物业管理人员的心理与服务
　模块六 员工管理心理
　　项目十三 员工心理保健
　　项目十四 企业内部的心理氛围营造
　模块七 组织管理心理
　　项目十五 企业的领导心理
参考文献

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<物业管理服务心理学>>

章节摘录

版权页：插图：（一）有助于调动管理者的积极性，实行有效管理心理学研究的对象是人的心理现象
。
它不仅是一门认识世界的科学，也是一门认识、预测和调节人的心理活动与行为的科学。
它告诉人们在一般情况下，人类所具有的共同心理特征和一般的人类心理发展规律，使人们能正确地
认识自己，发现自己心理上的优势和不足。
例如，通过服务心理学的学习，可以使物业管理人员了解到气质不分好坏，性格可以培养和改变，从
而扬长避短，最大限度地发挥自己的优势，创造性地开展工作。
通过思维的学习，可以使物业管理人员注意培养发散思维和创造性思维，学会运用分析、综合、比较
、分类、抽象、概括、系统化和具体化的思维方法进行物业管理工作，极大地提高管理效率和水平，
使管理工作更加科学。
（二）有助于了解业主心理，实行人性化管理管理学之父泰罗认为，要提高劳动生产率，关键是要在
管理者和被管理者之间建立一种和谐的人际关系。
现代企业管理中有一种理论，即要在管理中研究人和人的关系，人际关系处理得好，企业就管理得好
；反之，就管理不好。
处理好物业管理中的人际关系具有重要意义。
通过服务心理学的学习，有助于了解业主心理，促进人性化管理。
例如，通过服务心理学中态度理论的学习，可以使物业管理人员了解到物业管理过程中态度的重要性
，从而在工作中从业主的角度出发，努力理解业主，尽可能地与业主沟通，与之建立良好的人际关系
，如亲切友好的服务态度和时时到位的服务等，都会使业主建立积极的合作态度，从而更加支持管理
工作。
（三）有助于预防和化解矛盾，减少不必要的纠纷通过服务心理学的学习，可以认识到人们之间的各
种差异，如能力、个性和认知上的差异等。
因为这些差异的存在，往往造成人们之间的矛盾。
有时，这些矛盾来自管理者之间，有时，来自管理者与业主之间。
在实际管理过程中，没有化解不了的矛盾，只有不懂化解方法的人。
运用服务心理学的原理，动之以情、晓之以理、导之以行，会增进人们之间的理解并达到最终的谅解
，还会使物业管理过程中遇到的许多矛盾纠纷得到解决，从而使管理工作有条不紊地进行。
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《物业管理服务心理学》：21世纪高职高专物业管理规划教材
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