附件一：

安徽财经大学研究生公共任选课程开课申请表
	开课单位
	工商管理学院
	授课教师
	王良举

	课程名称
	服务管理专题
	开课学期
	2013-2014学年第二学期

	英文名称
	A Topical Study in Service Management
	上课时间
	后九周

	授课对象
	经济、管理类各专业
	学时/学分
	18/1

	课程简介
随着服务业的蓬勃发展和制造业在制造技术、产品功能等方面的趋同，市场竞争已全面进入服务竞争时代。面临服务竞争的各类企业必须通过了解和管理顾客关系中的服务要素来获得持久的竞争优势。建立在物质产品生产基础上的“科学管理”理论和方法在服务竞争中的有效性受到限制，必须探索适合于服务特性的新的理论和方法作为服务竞争的指导原则。
服务管理是研究服务业运行及发展规律的新兴学科。在我国一些著名大学（如南开大学、复旦大学等）中，服务管理已成为硕士、博士研究生的重要研究方向之一。为了使经济、管理类各专业研究生掌握服务管理学科的前沿理论和发展动向，提高学生理论水平，增强应用能力，扩大知识面，优化知识结构，特开设总学时为18学时的服务管理专题课程。
本课程通过服务管理理论发展脉络、顾客期望管理、顾客感知服务质量、服务质量管理、服务利润链管理以及服务管理原则等专题内容的讲述和讨论，使学生能够掌握服务管理学科的基本理论和方法，提高分析和解决服务业运行中的实际问题的能力。

	任课教师教学科研简历
王良举（1979—）：男，汉族，安徽肥西人，中共党员，2012年6月毕业于中国人民大学商学院产业经济学专业，获经济学博士学位，现任安徽财经大学工商管理学院副教授。主讲《服务管理》（本科、MTA）、《服务营销学》（本科）等课程。研究兴趣集中在服务管理、市场理论与产业政策等领域。近年来，在国内外刊物发表论文19篇，其中EI检索2篇，CSSCI检索7篇。现主持教育部人文社会科学研究青年基金项目和安徽高校省级自然科学研究项目各1项。
代表性论文：

[1]  集聚的生产率效应——来自中国制造业企业的经验证据[J].财经研究，2013（1）。（CSSCI，校定重点期刊）

[2]  Analysis of Causality between Tourism and Economic Growth Based on Computational Econometrics [J]. Journal of Computers, 2012(9).（EI Compendex，校定重点期刊）

[3]  人民币升值对中国入境旅游的影响评估——基于扩展旅游引力模型的实证分析[J].旅游科学，2012（5）。（CSSCI）人大复印报刊资料《旅游管理》2013年第2期全文转载。

[4]  空间交易成本、市场获得与企业区位[J].南大商学评论，2012（2）。（CSSCI）

[5]  基础设施、经济密度与城市生产率差异——来自中国地级以上城市数据的证据[J].软科学，2011（12）。（CSSCI）

[6]  我国农村流通产业技术效率及其影响因素——基于随机前沿模型的实证分析[J].北京工商大学学报（社会科学版），2011（3）。（CSSCI）
科研项目：
[1]  教育部人文社会科学研究青年基金项目：《异质性企业空间选择与区域协调发展研究》（13YJCZH179），执行期：2013—2015，主持
[2]  安徽高校省级自然科学研究项目：《皖江城市带承接产业转移的基础设施支撑研究》（KJ2012Z001），执行期：2012—2013，主持


	院（部、所）意见：

院（部、所）领导签字：

（单位公章）

                   年    月    日
	研究生处审批意见：

          负责人签字：

                     年    月   日


说明：1.院（部、所）各任职教师开设研究生公共选修课程，须填写本表有关项目，经主管研究生领导签署意见后报研究生处教学管理科审批；2.我处将组织研究生选课，选课人数生超过20人，将通知正式开课。
附件二：

安徽财经大学硕士研究生课程教学大纲

服务管理专题
（以下标题均用小四号、黑体，内容为：五号、宋体，行距20磅）
课程名称（英文）：A Topical Study in Service Management
授课教师：王良举
学    时：18
学    分：1
开课学期：2013-2014学年第二学期
课程类别：任选 
适用专业：经济、管理类各专业
教学内容：

本课程共包括6个专题内容。

专题一 服务管理理论发展脉络
1．教学目的、要求

本专题教学的目的是使学生熟悉服务管理理论的发展脉络，掌握服务管理的理论框架。学员应在系统地掌握这些知识的基础上，阅读一定的英文文献，以加深对本专题内容的理解。

2．教学内容

第一节  服务与服务经济

本节首先区分服务与第三产业的划分，同时介绍服务在国民经济中的作用。

服务是一种或多或少具有无形性特征的活动或过程，也是企业实行差异化战略并创造长期竞争优势的一个重要手段。西方发达国家已经进入“服务经济”，而我国服务业发展还较为落后。

第二节  服务管理理论的发展脉络

对服务管理理论的产生与发展脉络进行梳理，并对北欧学派与北美学派代表性的代表性观点进行评述。

第三节 服务管理的理论框架

从总体上介绍服务管理的理论框架，并阐述各部分内容之间的内在联系。

3．教学重点、难点

本专题教学的重点是服务管理理论的发展脉络，难点是服务管理的理论框架。

4．教学方法及特色

采用讲授、课堂讨论与案例分析相结合的教学方法
专题二 顾客期望管理

1．教学目的、要求

通过本专题的学习，学生应当了解影响企业服务质量水平的主要因素，并知道消除这些差距的基本方法和途径。学生在学习本部分知识时，应当将其与市场营销中的顾客让渡价值理论进行比较分析，从而更好地理解本专题内容。

2．教学内容

第一节  顾客期望与分类

本节主要研究顾客的期望概念和顾客期望的分类及其影响因素。

按照PZB的研究结果，顾客期望分为理想服务与可接受服务，由此而形成了顾客在接受服务前的容忍区域。这两类服务的影响因素存在一定差异。同时，简要介绍奥加萨罗的顾客期望分类方法（即将顾客期望分为是模糊期望、显性期望和隐性期望）及分类的意义和作用。

第二节  了解顾客期望的方法

对顾客期望与感知的了解是服务质量管理的逻辑起点，它对于企业服务质量水平具有至关重要的影响。本节的研究内容包括怎样利用市场调查来了解顾客的期望，具体的方法包括哪些及在调查过程中应当注意的问题。

3．教学重点、难点

本专题教学重点是顾客期望的分类，难点是顾客感知绩效之间的动态关系。
专题三 顾客感知服务质量

1．教学目的、要求

通过本专题的学习，学生应掌握服务质量的概念与模型、服务质量与有形产品质量的区别、服务质量的维度、服务质量的度量方法以及感知服务质量与顾客满意的关系。

2．教学内容

第一节  服务质量的概念

服务质量是顾客感知质量，它具有无形性、难以度量及动态性等特点。格罗鲁斯提出了服务质量概念模型。服务质量分为技术质量（结果质量）和功能质量（过程质量）两类，在许多服务行业，功能质量比结果质量显得更加重要。

第二节 服务质量的度量

服务质量度量的主要方法是SERVQUAL方法。通过对服务质量构成的5个维度的分析，利用SERVQUAL量表对服务质量进行较为精确的度量。服务质量与顾客满意之间存在着较强的相关关系，顾客感知服务质量水平高，则顾客满意度高，从而顾客的忠诚度也会得以提升。

第三节 关系质量

关系质量是指顾客与服务提供者在长期的互动关系中所形成的动态的质量感知。Lijander- Strandvik关系质量模型对关系质量的形成机制进行了科学的说明，指出了服务提供者为强化与顾客的长期关系而必须采取的措施。

3．教学重点与难点

本专题教学重点是服务质量的概念、SERVQUAL方法的应用，难点是服务质量与顾客满意的关系。

专题四 服务质量管理

1．教学目的、要求

通过本专题学习，学生应掌握服务质量差距模型，并知道如何弥合所有的差距，从而提高顾客感知服务质量；了解处理顾客抱怨和进行服务补救的重要意义，并掌握必要的服务补救技能。

2．教学内容

第一节 服务质量差距分析模型

一、顾客期望感知差距的弥合

顾客期望感知差距指顾客对服务的期望和企业对期望的理解之间的差距，消除这个差距的主要方法包括通过详尽的市场调研来理解顾客、建立长期稳固的顾客关系并理解顾客以及在服务失误时实施恰当的服务补救策略。

二、服务设计和标准差距

介绍如何将顾客期望转化为科学的服务质量标准。由于服务质量的特殊性，企业必须尽可能地接近顾客，以顾客所期望的内容来设计服务和制定服务标准。
三、服务传递差距

服务传递过程中出现服务偏差的原因包括员工角色认知不清、技术落后及缺乏有效的激励等。企业应通过内部营销与沟通，提高服务传递质量，消除服务传递偏差。

四、外部沟通差距

企业应采用“恰当承诺”的策略；同时，使营销部门在进行外部沟通时，先进行良好的内部沟通，从而确保企业服务传递质量。

第二节 顾客抱怨及服务补救管理

一、顾客抱怨产生的原因和抱怨模式

顾客抱怨产生的原因是非常复杂的，既有来自服务企业失误的外部原因，也有来自顾客自身的原因，还有来自相关顾客的原因。而模式则包括公开抱怨、私下传播坏口碑等许多种。

二、服务补救

服务补救具有实时性、前瞻性等特点。经过恰当而有效的服务补救后，顾客服务质量感知水平会得以提升，从而为企业培养更多的忠诚顾客。

3．教学重点与难点

本专题教学的重点是服务质量差距模型特别是各个差距形成的原因及消除方法、顾客抱怨管理与服务补救的基本策略与原则。难点是各个差距与顾客总体感知服务质量的关系、顾客抱怨管理与服务补救的区别。
专题五 服务管理原则

1．教学目的、要求

通过本专题学习，学生应理解服务管理与传统制造业管理的区别，掌握服务导向的管理方法。

2．教学内容

第一节  战略管理陷阱

由于服务和服务生产的特性，照搬制造业的经验会陷入“战略管理陷阱”。

第二节  服务导向的管理方法

服务导向的管理方法的本质、服务管理的重心。

3．教学重点与难点

本专题教学重点是战略管理陷阱、服务管理与传统制造业管理的区别、服务导向的管理方法，难点是建立服务战略观的措施。
专题六 服务管理理论的新发展

1．教学目的、要求

通过本专题学习，学生应了解服务管理理论的一些新发展。

2．教学内容
第一节  服务利润链管理

服务利润链从一个新的角度描述了企业利润产生的来源以及影响利润变化的主要因素，从而为企业获得竞争优势提供了新的思路。

第二节  服务三角形

服务三角形描述了企业、顾客和员工之间的相互关系和影响，通过6种关系的变化，企业可以获得全面的满意度。

3．教学重点与难点

本专题教学重点是服务利润链和服务三角形的基本概念，难点是该方面的最新发展。
授课及考核方式：考查
先修课程：无
教    材：（包括作者、书名、出版社及出版年）
格罗鲁斯.服务管理与营销——服务竞争中的顾客管理（第3版）[M].电子工业出版社，2008

参考文献：（包括作者、书名、出版社及出版年）
[1] 泽丝曼尔等.服务营销[M].机械工业出版社，2012

[2] 菲茨西蒙斯等.服务管理·运作、战略与信息技术（原书第7版）[M].机械工业出版社，2013
[3] 诺曼.服务管理：服务企业的战略与领导（第三版）[M].中国人民大学出版社，2006
教师简介：
王良举（1979—）：男，汉族，安徽肥西人，中共党员，2012年6月毕业于中国人民大学商学院产业经济学专业，获经济学博士学位，现任安徽财经大学工商管理学院副教授。主讲《服务管理》（本科生、MTA）、《服务营销学》（本科生）等课程。研究兴趣集中在服务管理、市场理论与产业政策等领域。近年来，在国内外刊物发表论文19篇，其中EI检索2篇，CSSCI检索7篇，现主持教育部人文社会科学研究青年基金项目和安徽高校省级自然科学研究项目各1项。

代表性论文：

[1] 集聚的生产率效应——来自中国制造业企业的经验证据[J].财经研究，2013（1）。（CSSCI，校定重点期刊）

[2]  Analysis of Causality between Tourism and Economic Growth Based on Computational Econometrics [J]. Journal of Computers, 2012(9).（EI Compendex，校定重点期刊）

[3]  人民币升值对中国入境旅游的影响评估——基于扩展旅游引力模型的实证分析[J].旅游科学，2012（5）。（CSSCI）人大复印报刊资料《旅游管理》2013年第2期全文转载。

[4]  空间交易成本、市场获得与企业区位[J].南大商学评论，2012（2）。（CSSCI）

[5]  基础设施、经济密度与城市生产率差异——来自中国地级以上城市数据的证据[J].软科学，2011（12）。（CSSCI）

[6]  我国农村流通产业技术效率及其影响因素——基于随机前沿模型的实证分析[J].北京工商大学学报（社会科学版），2011（3）。（CSSCI）
科研项目：
[1] 教育部人文社会科学研究青年基金项目：《异质性企业空间选择与区域协调发展研究》（13YJCZH179），执行期：2013—2015，主持
[2] 安徽高校省级自然科学研究项目：《皖江城市带承接产业转移的基础设施支撑研究》（KJ2012Z001），执行期：2012—2013，主持
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