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《服务运作管理》教学大纲 

课程名称：服务运作管理 课程类别（必修/选修）：选修 

课程英文名称：Service Operation Management 

总学时/周学时/学分：32/2/2 其中实验/实践学时：16 

先修课程：企业战略、物流与供应链管理、消费者行为 

后续课程支撑：客户关系管理与开发、营销策划、市场营销 

授课时间：三[3-4 节] 授课地点：莞城 6305 

授课对象：2020 物流 1 班,2020 物流 2 班 

开课学院：经济与管理学院 

任课教师姓名/职称：王子豪 

答疑时间、地点与方式：分为集体答疑与个别答疑的形式，集体答疑通过课程微信群或随堂答疑，个别答疑主要电子邮件与电话联系等方式。 

课程考核方式：开卷（）闭卷（）课程论文（V）其它（ ） 

使用教材：《服务管理》， 谢礼珊主编， 清华大学 

课程简介： 

服务业的高速发展是现代经济的重要特征,服务经济已经成为许多国家的主导经济。早期的实践者试图借助基于制造业的传统管理理论和营销方法对

服务业进行管理,却发现它们在解决服务问题时有诸多限制。随着服务理论的研究向纵深领域发展,服务管理已经发展为一门涵盖所有服务行业的学科,研

究服务业运行及发展规律。 

本门课程主要包括四个部分，第一部分为服务概论，介绍服务与服务经济、服务主导逻辑、制造与服务的融合，第二部分为构建服务体系，介绍服 

务设计与服务开发、服务中的技术、服务场景与服务设施、服务中的员工管理、顾客在服务中的角色，第三部分为服务运营管理，介绍服务需求与生产 

能力管理、服务流程设计与管理、服务生产率管理、服务质量与服务体验，第四部分为服务可持续创新,介绍服务创新和服务国际化。使学生掌握、理解

服务经济与产品经济的差异，能够通过针对性的服务运作理论对服务行业进行优化管理。 
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课程教学目标 支撑毕业要求指标点 毕业要求 

目标 1（知识目标）： 

掌握服务运作管理的基本概念，明确服务经济与产品经济 

的核心区别以及相关针对性运作策略 2.5 学生应掌握电子商务、生产运作、 

物流与供应链管理等方面的基本知识 

与管理技能 

2、管理知识与技能：学生应掌握经济学、管理学、 

心理学等方面的基础知识，熟悉工商管理的有关方 

针、政策和法规以及国际企业管理的惯例与规则， 

掌握经济运行及技术经济分析的基本方法，掌握企 

业营运基本过程，掌握市场营销、生产运作、人力 

资源管理、电子商务、投资理财、质量管理、物流 

管理等方面的基本知识，具备初步的管理技能 

目标 2（能力目标）： 

全面了解、掌握服务管理的相关运作策略以及实现方法， 

能够将理论知识应用于实际当中，解决服务企业在发展、 

运作过程中遇到的问题 

5.1 学生应有较强的思辨能力、解决实 

际问题的创新创业能力。 

5、创新创业能力：较强的思辨能力、创新精神和 

创业意识、解决实际问题的创新创业能力。 

目标 3（素质目标）： 

培养学生具有主动参与、积极进取、崇尚科学、探究科学 

的学习态度和思想意识；养成理论联系实际、科学严谨、 

认真细致、实事求是的科学态度和职业道德。 

6.1 学生应自主学习、知识更新与积累 

能力和终身学习意识。 

6、实践知识和实践能力：具有较强的自主学习、 

知识更新与积累能力和终身学习意识、社会认知和 

自我认知能力、知识应用与知识创新能力。 
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理论教学进程表 

周次 教学主题 授课教师 学时数 教学内容（重点、难点、课程思政融入点） 
教学模式 

线下/混合式 
教学方法 作业安排 

支撑

课程

目标 

2 服务与服务经济 王子豪   2 

重点：服务的基本概念与界定 

难点：服务在经济发展中的作用 

课程融入思政点 1：简述我国改革开放以

来取得的巨大成就，结合新冠疫情的防控

的领先，体现我国的强大和制度优势 

线下 讲授 课后习题 目标 1 

4 服务主导逻辑 王子豪   2 
重点：服务主导逻辑的内涵 

难点：服务主导逻辑的延伸 

线下 讲授 课后习题 目标 1 

5 
制造与服务的融

合 
王子豪   2 

重点：服务化的相关概念 

难点：制造与服务的整合 
线下 讲授 课后习题 目标 1 

6 服务战略和竞争 王子豪   2 

重点：服务战略的本质 

难点：服务战略的管理 

课程融入思政点 2：简述我国技术发展的

里历程，以华为为例说明我国技术发展领

先世界，增强学生爱国情怀 

线下 讲授 课后习题 目标 2 

9 服务设计与开发 王子豪   2 
重点：服务概念与服务设计 

难点：服务设计的方法和步骤 

线下 讲授 课后习题 目标 2 

12 服务中的技术 王子豪   2  
重点：技术在服务中的作用 

难点：利用技术创造价值 

线下 讲授 课后习题 目标 2 
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实践教学进程表 

周次 实验项目名称 授课教师 学时 教学内容（重点、难点、课程思政融入点） 
项目类型（验证/综合

/设计） 

教学 

方法 

支撑课

程目标 

7、8 SWOT 分析实战 王子豪   4 

针对给定的案例，选择相应的服务管理理论， 

对案例进行系统分析，并形成小组报告进行课 

堂展示。 

     综合 

实训（课后完

成小组作业、

课堂 ppt 汇报

讲演、点评 

目标 3 

10、11 

服务设计与开发实践运 

用 
王子豪   4 

针对给定的案例，选择相应的服务管理理论， 

对案例进行系统分析，并形成小组报告进行课 

堂展示。 

     综合 

实训（课后完

成小组作业、

课堂 ppt 汇报

讲演、点评 

目标 3 

13、14 

服务流程设计与管理案 

例分析 
王子豪   4 

针对给定的案例，选择相应的服务管理理论， 

对案例进行系统分析，并形成小组报告进行课 

堂展示。 

     综合 

实训（课后完

成小组作业、

课堂 ppt 汇报

讲演、点评 

目标 3 

15 
服务流程设计与

管理 
王子豪   2 

重点：服务流程概述 

难点：服务流程的优化与再造 

课程融入思政点 3：感受我国建国以来生

产方式的发展，培养同学的民族自豪感与

文化自信 

线下 讲授 课后习题 目标 1 

18 服务生产率管理 王子豪   2 
重点：服务生产率的内涵 

难点：服务生产率的测量与改进 

线下 讲授 课后习题 目标 2 

合计   16      
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16、17 
服务运作管理综合案例 

分析与实践运用 
王子豪   4 

针对给定的案例，选择相应的服务管理理论， 

对案例进行系统分析，并形成小组报告进行课 

堂展示。 

     综合 

实训（课后完

成小组作业、

课堂 ppt 汇报

讲演、点评 

目标 3 

合计   16     

 

课程考核 

课程目标 支撑毕业要求指标点 
评价依据及成绩比例（%）  

课堂参与 平时作业 课程论文  

目标一      2.3 0 10 20  

目标二  4.3 0 10 20  

目标三  6.1 20 0 20  

总计 20 20 60 100 

备注：1）根据《东莞理工学院考试管理规定》第十二条规定：旷课 3 次（或 6 课时）学生不得参加该课程的期终考核。2）各项考核标准见附件所示。 

大纲编写时间：2023 年 02 月 13 日 

系（部）审查意见： 

同意 
系（部）主任签名：                

日期：2023   年 2  月 23 日 
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作业评分标准 

观测点 
评分标准 

A(100) B(85) C(70) D(50) 

基本概念掌握程度 概念清楚，答题正确。 
概念比较清楚，作业比较认真，

答题比较正确。 
概念基本清楚，答题基本正确。 

概念不太清楚，答题错误较

多。 

解决问题的方案正确性 解题思路清晰，计算正确 
概念比较清楚，作业比较认真，

答题比较正确。 
概念基本清楚，答题基本正确。 

概念不太清楚，答题错误较

多。 

作业完成态度 
按时完成，书写工整、清晰，

符号、单位等按规范要求执行 

按时完成，书写清晰，主要符号、

单位按照规范执行 

按时完成，书写较为一般，部

分符号、单位按照规范执行 

未交作业或后期补交，不能

辨识，符号、单位等不按照

规范执行 

 

课程论文评分标准 

观测点 
评分标准 

A(100) B(85) C(70) D(0) 

撰写质量（0.2） 格式标准、图表清晰准确 格式较为标准，图表较为准确 格式基本标准，图表基本准确 
格式不标准，图表模糊不准

确 

题目难度与工作量（0.4） 选题新颖，工作量大 选题较为新颖、工作量较大 选题、工作量基本满足要求 选题不准确，工作量较少 

调研与论证（0.4） 调研充分、论证清晰 调研较为充分，论证较为清晰 调研基本充分，论证基本清晰 调研不充分、论证不清晰 

 


