《服务运营管理》课程教学大纲

一、课程基本信息

课程代码：18010052
课程名称：服务运营管理
英文名称：Service Operations Management

课程类别：专业课   

学    时：32

学　　分：2

适用对象: 物流管理
考核方式：考试/考查
先修课程：管理学、统计学
二、课程简介

服务运营就是将人力、物料、设备、资金、信息、技术等生产要素(投入)变换为无形服务(产出)的过程，与制造业所产出的“有形”物质形态的产品相比，服务业产出的主要是一种非物质形态的“无形”产品，这种产品的特殊性决定了服务运营的特殊性，服务运营管理带来新的挑战。服务运营过程不能照搬制造业的管理方法，必须根据服务运营自身的特点来研究服务运营的管理方法。本课程以服务系统为研究对象，对服务业运营过程及其运营系统进行设计、计划、组织和控制，课程主要包括服务的概念、服务运营的性质，服务设计，服务的供给与需求管理，服务质量管理，服务竞争策略，信息技术的应用，服务供应链和服务国际化等内容。

Service Operations Management introduces service operations management and operations research methods appropriate for the service industry. The objective of this course is to improve the understanding of the operations function of service organizations. The course focuses on the role and nature of service operations and the relationship of operations to other business functions, and develops skills and provides techniques for the effective management of service operations. The methods, which are based on principals of scientific management, are applied using examples drawn from common operational situations. Topics covered services definition, nature of service operation, service design, bottleneck and layout analysis, capacity management, quality management，service strategic, application of information technology in service, service supply chain and service internationalization. 
三、课程性质与教学目的
课程性质：专业必修课
本课程是物流管理专业的必修课，是一门实践性、应用性很强的课程，以服务系统为研究对象，对服务业运作过程及其运作系统的设计、计划、组织和控制。通过本课程的学习，使学生掌握服务业运作过程的客观规律，同时能够运用这些规律，来分析和解决服务运作过程的基本问题，以达到以下教学目的：    

1. 理解服务业在现代经济社会中的地位和作用，掌握服务和服务运营的性质和特点；           

2. 掌握服务运作系统设计的原理与方法，了解服务质量的概念以及服务过程质量控制的方法；                                         

3. 理解服务业中需求与供给的规律，掌握服务业中需求管理和能力管理的方法；                         

4. 了解和掌握服务竞争的特点、一般和特殊服务竞争策略在服务竞争中的运用；了解和掌握服务定价、服务选址和服务促销的各种方法；            

5. 认识信息技术对服务竞争的影响和信息技术应用策略；了解服务供应链的概念和构建，服务国际化的内涵和动因，以及新动态;

6. 用习近平新时代中国特色社会主义思想，引导学生了解世情国情党情民情，增强对党的创新理论的政治认同、思想认同、情感认同，坚定四个自信；培育学生践行社会主义核心价值观，培养学生爱党、爱国、爱社会主义、爱人民、爱集体，形成团队合作、服务社会、创新驱动的意识；帮助学生了解服务运营管理领域的国家战略、法律法规和相关政策，引导学生深入社会实践、关注服务业的现实问题，培育学生经世济民、诚信服务、德法兼修的职业素养。

四、教学内容及要求 

第一章  服务与服务化

目的与要求

理解服务的内涵，明确服务与商品的基本区别。 

了解服务的本质，掌握服务的构成要素和分类。 

了解服务概念和实现服务化的过程。              

教学内容

  第一节 服务的定义与特点

1. 主要内容

（1）服务的定义

（2）服务的特征

（3）服务与商品的区别

2. 基本概念和知识点

（1）服务

（2）服务的特征

3. 问题与应用

（1）如何全面服务的概念

（2）对自己经历的服务给予描述和分析

      第二节 服务的构成要素和分类

1. 主要内容

（1）完整的服务产品

（2）服务四要素

（3）服务包

（4）服务的分类

2. 基本概念和知识点

（1）服务四要素

（2）服务包

（3）服务分类

3. 问题与应用

（1）具体分析服务的四要素

（2）服务的分类得到战略启示

第三节 服务化：从商品到服务

1. 主要内容

（1）服务化概念

（2）产品（商品）加服务

（3）实现服务化的转变

2. 基本概念和知识点

（1）服务化

（2）从商品到服务

3. 问题与应用（能力要求）

（1）分析各种业态产品与服务比例

（2）实现从产品到服务的过程          

思考与实践

1. 以一个“互联网+”的服务为例，分析它的特征因素和如何进行传递。

2. 制造业应如何应用优质服务来创造竞争优势？

教学方法与手段

本章教学主要采用多媒体课件，以课堂讲授为主，并结合课堂提问、讨论等互动方式，以自己的服务经历进行分析，课后在网辅上提交作业或讨论。

第二章  服务运营管理概述

（一）目的与要求 

1.理解服务运营的含义。

2.理解服务运营管理的概念和特点的主要类型。

3.了解服务业的地位与作用。

4.进行中国特色社会主义和中国梦教育。          

（二）教学内容

 第一节 服务运营与服务运营管理

1. 主要内容

（1）服务运营的含义

（2）服务运营管理的含义

（3）服务运营管理的内容

2. 基本概念和知识点

3. 问题与应用（能力要求）

     第二节 服务运营管理的特点

1. 主要内容

（1）服务运营管理的特点

（2）服务运营管理研究难点

2. 基本概念和知识点

3. 问题与应用（能力要求）

第三节 服务业的地位与作用

1. 主要内容

（1）产业划分与服务类别

（2）对经济的贡献

（3）服务业增长的驱动力

（4）宣传党和国家发展现代服务业的相关政策文件，解读《中共中央关于制定国民经济和社会发展第十四个五年规划和二〇三五年远景目标的建议》中关于“加快发展现代服务业”的重要内容；介绍《关于加快发展生活性服务业促进消费结构升级的指导意见》、国务院常务会议：促进服务业发展和经济转型升级、《国务院关于加快发展服务业的若干意见》等服务业发展相关的政策文件，引导学生关注我国经济、社会发展与现代服务业发展中的现实问题。
2. 基本概念和知识点

（1）产业划分与结构

（2）第三产业与服务业分类对经济的贡献

3. 问题与应用

（1）分析服务业对经济的贡献

（2）分析服务业增长的驱动力

（三）思考与实践

1. 一国经济是否可能完全建立在服务基础上？

2. 以某企业为例，分析服务在该企业发展中的重要作用。

（四）教学方法与手段

本章主要采用课堂讲授为主、课堂案例分析讨论为辅的方法，要求学生课后浏览相关企业的网站（如IBM公司），运用所学的理论分析讨论服务对该企业发展中的重要作用。

第三章  服务设计

（一）目的与要求 

1. 理解服务设计的概念。

2. 掌握服务设计的主要方法和工具。

3. 掌握新服务开发过程的主要阶段和独特元素。

4. 了解服务创新的不同途径。

5. 进行中国特色社会主义和中国梦教育，理解创新驱动战略。
（二）教学内容

 第一节 服务设计概念

1. 主要内容

（1）服务设计与服务系统设计含义

（2）服务系统设计基本步骤和工具

（3）服务设计基本过程
2. 基本概念和知识点

（1）服务设计、服务系统设计

（2）服务蓝图
3. 问题与应用

运用服务蓝图分析某一服务及其关键点

第二节 服务设计方法

1. 主要内容

（1）工业化方法

（2）顾客化方法

（3）技术核心分离方法

（4）集成设计方法
2. 基本概念和知识点

（1）四种设计方法的主要内容

（2）四种设计方法利弊
3. 问题与应用

合理运用设计方法进行服务设计

第三节 新服务开发与服务创新

1. 主要内容

（1）服务创新

（2）新服务开发

（3）宣传党的十八大提出的创新驱动发展战略，解读国家发展改革委发布的《服务业创新发展大纲（2017—2025年）》。
2. 基本概念和知识点

（1）服务创新四维度

（2）服务创新的类型

（3）新服务开发的因素
3. 问题与应用（能力要求）

（1）运用服务创新四维度分析某一服务创新

（2）分析新服务的创新程度     

（三）思考与实践

为技术传递服务（例如网上旅游服务）开发一个服务蓝图，并与主要依靠传统渠道（例如旅行社）提供类似服务的企业的服务蓝图进行比较，并进行新服务开发。
（四）教学方法与手段

本章主要采用课堂讲授与分组讨论、课堂展示与点评的形式，要求学生调研电子服务和传统服务的设计和新服务开发。

第四章  服务流程与服务接触

（一）目的与要求

1. 理解服务流程的含义与主要类型。

2. 运用服务接触三元组合描述服务企业的服务传递过程。

3. 掌握服务接触的管理要素。

4. 进行社会主义核心价值观教育，形成团队合作、服务社会的精神 

（二）教学内容

 第一节 服务流程

1. 主要内容

（1）服务流程的含义

（2）四种主要的服务流程
2. 基本概念和知识点

（1）服务流程

（2）服务流程的分类
3. 问题与应用

对具体的服务流程进行分类分析

第二节 服务接触

1. 主要内容

（1）服务接触的含义

（2）服务主导逻辑

（3）服务接触三元组合
2. 基本概念和知识点

（1）服务接触

（2）服务主导逻辑

（3）服务接触三元组合

3. 问题与应用

三元组合在服务接触分析中的运用

第三节 服务接触管理

1. 主要内容

（1）服务接触四要素

（2）加强服务接触
2. 基本概念和知识点

服务接触管理四要素
3. 问题与应用（能力要求）

服务接触四要素在服务接触管理中的运用     

（三）思考与实践

1. 以某一个服务项目为例，指出该服务的关键服务接触点？该服务是否可以增加或减少服务接触点，为什么？

2. 根据物流服务的服务流程，运用服务接触三元组合模型分析，在物流服务中谁主导服务接触？
（四）教学方法与手段

采用启发式的教学方法，在把握核心概念的基础上，注重运用情景案例和练习等教学手段，教育学生敬业、诚信、友善，培养学生的团队合作、服务社会的精神，引导学生思考服务流程和服务接触的主要类型，理解服务接触在服务运营管理的重要作用。

第五章  服务需求与服务能力管理

（一）目的与要求 

1. 理解服务需求与服务能力管理的特殊性

2. 掌握服务需求管理策略

3. 掌握服务能力管理策略         

（二）教学内容

 第一节 服务需求与能力管理特殊性

1. 主要内容

（1）服务供需管理上面临的新挑战

（2）供需平衡的四种状况

（3）进行供需管理的基本思路
2. 基本概念和知识点

（1）服务供需平衡

（2）服务供需管理的问题
3. 问题与应用

根据服务供需平衡的四种状况，构建服务供需管理的思路。

第二节 服务需求管理策略

1. 主要内容

（1）了解顾客及其需求（特点和决定因素）

（2）把握需求——数据分析和需求预测

（3）服务需求管理的基本途径
2. 基本概念和知识点

（1）顾客服务需求的特点和影响因素，分析和预测服务需求

（2）有效服务需求管理的三大途径
3. 问题与应用

从顾客的服务需求出发，进行服务需求有效管理的策略

第三节 服务能力管理策略

1. 主要内容

（1）服务产出的衡量

（2）服务能力的基本组成要素

（3）服务能力管理策略
2. 基本概念和知识点

服务能力与服务产出、服务能力组成要素、服务能力管理两大策略
3. 问题与应用

根据服务能力要素进行服务能力管理     

（三）思考与实践

如何运用需求管理策略和能力管理策略来解决“双十一”电商节的物流服务难题？
（四）教学方法与手段

本章通过课堂讲授、学生对教材及相关阅读材料的学习以及对现实中真实企业的了解，加深对理论的理解，课堂讨论也将提高学生分享知识的能力。

第六章  服务质量管理

（一）目的与要求

1. 理解服务质量含义和特殊性

2. 掌握服务质量的基本知识及关键维度

3. 掌握服务质量差异模型及应用

4. 理解和掌握服务承诺与服务补救等服务质量管理方法

    5. 进行法治教育，培养学生的宪法法治意识、道德修养 

（二）教学内容

 第一节 服务质量管理的特殊性

1. 主要内容

（1）从服务的无形性分析

（2）从服务的不可分性分析

（3）从服务的不同质性分析

（4）从顾客参与服务过程的角度分析
2. 基本概念和知识点

服务的特性与服务质量管理的特殊性
3. 问题与应用

从服务的特性分析服务质量管理的特殊性

第二节 服务质量分析与评价

1. 主要内容

（1）服务质量差异分析模型

（2）影响服务质量的差异分析

（3）顾客对服务质量的评价因素
2. 基本概念和知识点

服务质量差异分析模型、服务质量评价因素
3. 问题与应用

运用服务质量差异分析模型分析评价服务质量

第三节 服务质量管理方法

1. 主要内容

（1）服务承诺

（2）服务补救

（3）介绍与服务业相关的法律法规《合同法》《消费者权益保护法》《知识产权法》《物权法》《侵权法》《民法通则》《担保法》《信托法》《保险法》，培育学生经世济民、诚信服务、德法兼修的职业素养。
2. 基本概念和知识点

服务承诺、服务补救

以服务承诺为焦点的服务质量管理模型
3. 问题与应用（能力要求）

如何运用服务承诺和服务补救等服务质量管理方法     

（三）思考与实践

运用服务质量管理理论与方法（服务质量差异分析模型、服务质量评价因素、服务承诺、服务补救等）对你的一次服务经历进行分析评价。
（四）教学方法与手段

本章在教师课堂讲授的基础上，通过情境模拟、课程案例讨论和分析，提高学生分析服务企业管理中存在问题的能力。

第七章  服务竞争策略

（一）目的与要求 

1.理解服务竞争的特点

2.掌握一般性竞争策略在服务竞争中的应用

3.掌握服务竞争的特殊策略         

（二）教学内容

 第一节 服务竞争策略的特点

1. 主要内容

（1）服务竞争环境的特殊性

（2）衡量服务的竞争性条件

（3）服务竞争策略的制定思路
2. 基本概念和知识点

服务竞争环境特殊性、服务竞争性条件
3. 问题与应用

衡量服务的竞争性条件分类

第二节 一般性竞争策略

1. 主要内容

（1）成本领先策略

（2）独特化策略

（3）市场集中策略
2. 基本概念和知识点

三大竞争策略及内容
3. 问题与应用

三大竞争策略的区别及应用

第三节 服务竞争的特殊策略

1. 主要内容

（1）留住顾客

（2）挽回失败
2. 基本概念和知识点

两大特殊策略的内容和区别
3. 问题与应用

两大特殊策略的应用    

（三）思考与实践

1.举例说明服务企业如何运用成本领先、差别化和集中等服务战略进行竞争。

2.你是否同意“航空公司对常飞旅客的奖励是最具反竞争性的措施之一”的看法，为什么？
（四）教学方法与手段

本章教学主要采用多媒体课件，结合课堂讲授和课堂讨论，通过课堂案例讨论、企业调研报告展示，提高学生表达、理解、沟通、聆听等沟通技巧。

第八章  服务营销策略应用

（一）目的与要求 

1. 了解服务支持设施设计的关键特征

2. 掌握服务设施定位的影响因素和选址的基本原则

3. 了解服务定价的特点和主要方法

4. 了解服务促销的主要特点和方法         

（二）教学内容

 第一节 服务设施及选址

1. 主要内容

（1）服务地点

（2）服务设施选址
2. 基本概念和知识点

服务地点分类、服务设施选址影响因素
3. 问题与应用

对不同的服务如何进行服务设施选址

第二节 服务定价

1. 主要内容

（1）服务定价的特点

（2）服务定价方法
2. 基本概念和知识点

服务定价的影响因素和方法
3. 问题与应用

三种服务定价方法的区别和应用

第三节 服务促销

1. 主要内容

（1）服务促销的不同阶段

（2）服务促销的几种方式
2. 基本概念和知识点

不同阶段服务促销内容、服务促销方法
3. 问题与应用不同服务促销方法的应用

（三）思考与实践

根据你找到的服务价目表,分析其定价方法及使用的策略。
（四）教学方法与手段

本章教学主要采用多媒体课件，结合课堂讲授和课堂讨论，通过课堂案例讨论、企业调研报告展示，提高学生表达、理解、沟通、聆听等沟通技巧。

第九章  信息技术在服务中的运用

（一）目的与要求 

1. 了解信息技术在服务业中运用实践

2. 理解信息技术如何对服务竞争产生影响

3. 企业如何运用信息技术提高服务竞争力

4. 理解企业制定适当的信息技术应用策略         

（二）教学内容

 第一节 信息技术在服务业的应用

1. 主要内容

（1）作用于顾客及财物

（2）处理信息

（3) 创造新服务
2. 基本概念和知识点

信息技术作用的四种对象
3. 问题与应用

信息技术在服务运营中作用对象的不同

第二节 信息技术对服务竞争的影响

1. 主要内容

(1)竞争驱动企业的信息技术投资

(2)信息技术对改变产业结构的影响

(3)信息技术对形成竞争优势的影响
2. 基本概念和知识点

信息技术对产业结构和竞争优势的影响
3. 问题与应用

应用五力模型分析信息技术对产业结构和竞争优势的影响

第三节  信息技术应用策略

1. 主要内容

（1）信息技术与服务价值链

（2）挖掘虚拟价值链的作用

（3）具体应用策略
2. 基本概念和知识点

服务价值链、虚拟价值链
3. 问题与应用

信息技术在服务运营中的具体应用材料     

（三）思考与实践

收集资料和案例，分析信息技术在服务业中成功应用的例子
（四）教学方法与手段

本章教学主要采用课堂讲授为主，结合课堂提问、小组讨论、案例分析等方法和手段，培养学生分析服务环境的能力，特别是把握服务事件的基本线索和发现问题关键要点的能力。

第十章  服务供应链和服务国际化

（一）目的与要求

1. 了解服务供应链与产品供应链的区别。

2. 理解服务供应链管理面对的挑战。

3. 理解为什么服务企业选择国际化经营，服务产业全球化的动因。

4. 掌握服务国际化战略的要素。         

（二）教学内容

 第一节 服务供应链管理

1. 主要内容

（1）服务供应链的概念

（2）服务供应链与产品供应链的比较

（3）服务供应链管理
2. 基本概念和知识点

服务供应链
3. 问题与应用

比较服务供应链与产品供应链，构建服务供应链管理内容

第二节 服务国际化

1. 主要内容

（1）服务国际化的内涵

（2）服务国际化的动因

（3）服务业国际化战略
2. 基本概念和知识点

服务国际化的内涵和动因
3. 问题与应用

构建中国服务国际化的战略

（三）思考与实践

从服务供应链的角度分析“一带一路”对我国服务业国际化带来的影响。
（四）教学方法与手段

本章教学主要采用多媒体课件，以课堂讲授为主，通过对典型案例的学习和分析，使学生理论与实际相结合，更好地理解服务供应链和服务国际化理论。

五、各教学环节学时分配

	教学环节

教学时数


课程内容
	讲

课
	习

题

课
	讨

论

课
	实验
	其他教学环节
	小

计

	第一章
	2
	
	1
	
	
	3

	第二章
	2
	
	
	
	
	2

	第三章
	2
	
	1
	
	1
	4

	第四章
	3
	
	1
	
	
	4

	第五章
	3
	
	1
	
	
	4

	第六章
	2
	
	1
	
	1
	4

	第七章
	2
	
	1
	
	
	3

	第八章
	2
	
	1
	
	
	3

	第九章
	2
	
	1
	
	
	3

	第十章
	2
	
	
	
	
	2

	合计
	22
	
	8
	
	2
	32


六、课程考核

（一）考核方式：考试/考查

（二）成绩构成
      平时成绩占比：40%    期末考试占比：60%
（三）成绩考核标准

   在期末考核中，要求学生结合我国现代服务业发展的目标与规划，运用课程所学

知识，对服务运营管理领域的热点问题、现实问题、具体企业案例进行深入分析。

七、推荐教材和教学参考资源

（一）推荐教材、经典书目：

  1.刘丽文著.服务运营管理. 北京：清华大学出版社，2004年2月

  2.[美] 詹姆斯.A.菲茨西蒙斯，莫娜.J. 菲茨西蒙斯著.服务管理——运作、战略与信息技术（原书第7版）.张金成、范秀成、杨坤译.北京：机械工业出版社，2015年11月第1版

  3.刘丽文，杨军著.服务业营运管理.北京：中国税务出版社，2011年第1版 

  4.[美] Richard Metters, Kathryn King-Metters, Madeleine Pullman著.服务运营管理.金马译.北京：清华大学出版社，2004年11月

（二）学习网站：

  1. 广东财经大学Blackboard教学平台《服务运营管理》网辅课程 

  2. 北京师范大学《服务运营管理》精品课程

     http://www.seba.bnu.edu.cn/tjlj/jiaoxuekeyan/fwyygl/

  3. http:// www.ceconline.com/SCHART/服务运营管理论文

八、其他说明       

课程教学内容、方式和学时数将根据实际情况略有调整。

大纲修订人： 严筱                        修订日期：2020年12月

大纲审定人： 张杰                        审定日期：2020年12月                                                
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