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课程性质： 通识选修课            课程模块：社会科学素养


●课程简介
《服务营销管理》课程是工商管理本科专业选修课程。本课程依据管理
类专业设置需要，旨在提高学生的服务管理理论水平和管理能力。课程以“服务质量”为核心主题，以“服务质量差距模型”为框架，将服务营销系统和过程中的顾客行为、期望、感知、角色与企业的战略、运营、人力资源等管理要素融为一体。本课程主要内容涉及服务学概述、顾客服务的期望与感知、服务补救策
略、服务创新和开发的步骤、制定服务蓝图、有形展示与服务场景、服务传递
与执行、管理需求与能力、整合服务营销传播等。该课程有益于学生对服务型
经济世界的了解 ，拓展管理科学知识素养，提升未来从事各项服务行业竞争力。
●学习目标
总体目标：通过国内外最新理论成果和典型案例的分析，使学生树立现代服务质量评价与管理开发的先进理念，理解服务营销管理的基本概念、基本内容、理论和，掌握最先进的方法、技术，能够独立思考、解决服务行业以及制造业的实际问题。
素养：  培养全球化服务经济中的先进服务意识、服务理念、战略眼光
知识：  使学生从服务质量评价、服务设计与流程构建、服务传递、能力管理
等方面构建服务营销管理的基本知识框架。
能力：  培养学生解决服务业及制造业中的服务实践问题，提升服务创新能力。
●课程内容
1.服务学导论
什么是服务、服务和技术、服务的特性、服务营销组合、服务质量差距模型
2.顾客对服务的期望	
服务期望、影响顾客服务期望的因素、涉及顾客服务期望的当前问题
3.顾客对服务的感知 	
顾客感知、消费者满意、服务质量、服务接触：顾客感知的基础
4.服务补救	
服务失误及补救的影响、顾客对服务失误的反应、服务补救策略 
5.服务创新与设计
服务创新种类、服务创新和开发步骤、制定服务蓝图
6.有形展示与服务场景	
有形展示、服务场景的类型、 服务场景的战略作用 、理解服务场景对行为影
响的理论框架、有形展示策略的引导 
7.传递与执行服务	
通过人传递服务质量的战略、顾客导向服务传递、顾客的角色、自助服务技术、
提高顾客参与的战略 
8.管理需求与能力 
基本问题、能力限制、需求模式、平衡能力与需求的战略、收益管理、排队等待
9.整合服务营销传播	
服务传播挑战的关键、匹配服务承诺与服务传递的五种战略

●教学方法
课堂听讲、案例分析讨论、视频观看分析讨论；调查；课堂练习、角色扮演
●考试方式
总成绩构成：平时（40%）+期中（0%）+期末（60%）
平时成绩： 课堂分析讨论、课堂练习、书面作业
期中考试： 无
期末考试：小组综合调研报告
●主讲教师简介
    黄英，女，生态旅游理学博士，管理学副教授。2015年至今任会展经济与
管理教研室专业教师，主要教授管理学、会展策划实务、会展设计、会展服务
管理等课程；主要研究方向旅游规划、生态旅游，近几年主要研究领域为旅游
企业及其价值链系统运营过程中的环境影响碳足迹测评以及自然资源开发与经
营的可持续发展研究，代表性学术成果有《Life-Cycle Assessment of Low-
Carbon Tourism Product》、《酒店碳足迹测算研究综述》、《基于混
合生命周期评价的酒店碳足迹测评创新研究》、《乡村旅游开发中政府与村民的
社会互动分析——以广东省中山市崖口村为例》、《我国世界遗产景
区门票价格管理研究》等。联系方式：13411627418、邮箱924788196@qq.com


