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《电子商务服务》课程

教学标准

课内学时数：36 学时

课内实践学时数：12 学时

适用的专业范围及层次：电子商务专业（专本协同班）

课程学分：2 学分

考核方式：考查

编制人：张秋潮

说 明

一、教学目的和要求

1. 教学目标

与传统制造导向不同的是，服务逻辑和服务导向要求企业充分了解顾客，以支撑顾客

价值的方式引导企业的整个活动和流程，使其与顾客服务流程形成匹配。随着以服务为本质

特征的电子商务活动的日新月异，企业越来越需要导入服务逻辑，并基于此校正管理思维、

态度及管理行为。本课程通过教师讲授、小组讨论和案例分析，介绍服务和服务业的概念特

征，服务质量标准及测评方法，服务流程安排及服务开发，以及如何应对服务需求与供给。

使学生了解服务业运作背景知识；能从全球化的视角考察服务，重点关注服务质量、客户满

意度和价值创造等主题；针对服务问题和服务现象，建立认知框架和概念体系，形成问题解

决路径，为后续其他专业课程学习打下基础。

2. 课程思政育人目标

通过本课程的学习，在立德树人育人体系的总体框架内，着重于法治、诚信、权利、公

平、国际视野、知识产权保护、以人民为中心、政治认同等方面的教育，对学生进行思想价

值引领，增强学生的爱国主义情怀、社会责任感、历史使命感；培养学生具备电子商务行业

服务意识与行动；培养学生树立规矩意识；培养学生专业、踏实、严谨的学习工作作风，帮

助其树立正确的职业观。

二、课程内容和学时分配

1. 教学进度安排

根据教学计划规定的学时数为 36 学时，其中理论课时数 24 学时，实践课时数（案例

分析）12 学时，具体学时分配如下表，供参考。
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课程内容和学时分配表

篇章 内容 理论课时 实践课时 小计

第一章 电子商务服务概述 4 2 6

第二章 服务战略管理 8 2 10

第三章 服务营销 6 4 10

第四章 服务运营 6 4 10

合计 24 12 36

2. 思政映射与融入点

教学

周次
授课要点

思政映射

与融入点

授课形式

与教学方

法

教学预期成效

10
电子商务

服务概述

掌握服务及服务管理的概

念特征，掌握服务包的概

念，理解战略和运作层面的

服务分类，理解服务系统。

了解服务业分类，以及服务

过程、服务行为、服务产品、

服务概念体系等概念。

教师讲授

课堂互动

小组讨论

通过爱国教育，增强学生的

爱国主义情怀和民族自豪

感；对学生进行法治等社会

主义核心价值观的教育，培

养学生树立规矩意识和法治

意识。

11
服务战略

管理

了解服务战略制定的分析

框架，理解服务战略的内容

框架，能从价值链和利润链

角度，结合具体企业实际来

理解企业的竞争战略，设计

和评价服务包。了解服务企

业扩张战略的类型和表现。

教师讲授

课堂互动

小组讨论

对学生服务战略教育，培养

学生的契约精神，提高学生

的公民素养，帮助学生树立

正确的是非观。

14 服务营销

理解服务主导逻辑与客户

价值概念。理解客户消费行

为、信息搜寻的属性和服务

体验分析模型，了解定位理

论，以及服务企业市场定位

的步骤和方法。

教师讲授

课堂互动

小组讨论

通过客户消费行为，帮助学

生树立风险防范意识，培养

学生具备学法、知法、守法、

用法、护法的法律意识与行

动。

16 服务运营

理解服务质量和服务期望

的内涵，掌握服务质量的构

成因素。掌握服务质量差距

教师讲授

课堂互动

小组讨论

通过服务质量差距分析模型

学习，引导学生以社会正义、

公平的观念指导自己的行
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分析模型，能根据模型来分

析实际案例。了解服务质量

的软性和硬性测量方法；了

解进行服务接触点定性定

量分析过程。

为、平衡各方的利益、妥善

处理纠纷。

三、教学建议

本标准为教学指导性文件，所列内容只是基本内容，只表明教学的范围及深度，具体教

学安排应按具体教学计划执行。实施过程中可以根据具体情况在顺序上作部分调整。

四、理论教学部分

第一章 电子商务服务概述

教学内容：

第一节 服务管理概要

第二节 管理学科学习方法

第三节 如何学习服务管理

教学目的和要求：

1.教学目标：掌握服务及服务管理的概念特征，掌握服务包的概念，理解战略和运作层

面的服务分类，理解服务系统。了解服务业分类，以及服务过程、服务行为、服务产品、服

务概念体系等概念。

2.课程思政育人目标：通过了解我国电子商务发展成就和数字经济实力，增强学生的爱

国主义情怀和民族自豪感；通过，对学生进行法治等社会主义核心价值观的教育，培养学生

树立规矩意识和法治意识。

教学重点：电子商务服务管理概念、学习方法。

教学难点：电子商务服务经济管理。

教学方法：讲授教学+实践训练

教学学时：6 学时

第二章 服务战略管理

教学内容：
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第一节 战略管理概述

第二节 战略管理理论与工具

第三节 服务战略分析

第四节 服务战略内容

第五节 服务战略案例分析实践

教学目的和要求：

1.教学目标：通过本章学习，了解服务战略制定的分析框架，理解服务战略的内容框架，

能从价值链和利润链角度，结合具体企业实际来理解企业的竞争战略，设计和评价服务包。

了解服务企业扩张战略的类型和表现。

2.课程思政育人目标：通过了解服务战略制定的分析框架，理解服务战略的内容框架，

能从价值链和利润链角度，结合具体企业实际来理解企业的竞争战略，培养学生的契约精神，

提高学生的公民素养，帮助学生树立正确的是非观。

教学重点：战略管理；5P 模型；战略罗盘；价值链模型；五力分析模型；服务竞争战略。

教学难点：战略罗盘；价值链模型；五力分析模型；服务竞争战略。

教学方法：讲授教学+实践训练

教学学时：10 学时

第三章 服务营销

教学内容：

第一节 服务营销概述

第二节 服务消费行为

第三节 服务营销战略

第四节 服务营销方案

第五节 服务营销案例分析研讨

教学目的和要求：

1.教学目标：通过本章学习，理解服务主导逻辑与客户价值概念。理解客户消费行为、

信息搜寻的属性和服务体验分析模型，了解定位理论，以及服务企业市场定位的步骤和方法。

理解服务营销 7P 组合，特别是服务营销三角形及服务接触三元组合、角色理论、剧本理论

等理论实质。理解服务定价的原则和常用的 3 种定价方法。

2.课程思政育人目标：通过理解服务主导逻辑与客户价值概念。理解客户消费行为、信
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息搜寻的属性和服务体验分析模型，了解定位理论，以及服务企业市场定位的步骤和方法，

引导学生以社会正义、公平的观念指导自己的行为，平衡各方的利益，妥善处理纠纷。

教学重点：服务主导逻辑与客户价值概念；服务营销 7P 组合；服务定价方法。

教学难点：服务主导逻辑；服务营销 7P 组合；服务定价方法。

教学方法：讲授教学+实践训练

教学学时：10 学时

第四章 服务运营
教学内容：

第一节 服务运营分析

第二节 服务需求与供应

第三节 服务设施选址与有形展示

第四节 电服务流程与传递

第五节 服务生产率与绩效评估

第六节 服务运营案例分析研讨

教学目的和要求：

1.教学目标：理解服务的供需平衡问题。掌握服务需求的波动特点与预测方法。理解服

务供应的特点与方法。掌握服务的供需平衡策略；了解服务业库存、库存管理策略，以及与

产品库存管理的异同；了解服务外包、外包类型和外包管理；理解服务供应链与产品供应链

的异同。

2.课程思政育人目标：通过掌握服务需求的波动特点与预测方法。理解服务供应的特点

与方法。掌握服务的供需平衡策略；了解服务业库存、库存管理策略，以及与产品库存管理

的异同；了解服务外包、外包类型和外包管理；理解服务供应链与产品供应链的异同。

教学重点：服务需求的波动特点与预测方法；库存管理策略。

教学难点：服务需求的波动特点与预测方法；库存管理策略。

教学方法：讲授教学+实践训练

教学学时：10 学时

五、实践教学部分

（一）服务战略管理实训

实训内容：个人发展战略规划、选择熟悉企业，运用五力分析模型分析企业的竞争环境。
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实训要求：通过实训学生能够掌握企业的竞争环境分析方法。

实训方式：全班学生 4—5人一组，选择熟悉企业，通过小组讨论，进行企业竞争环境分析。

实训场所：教室。

（二）服务营销实训

实训内容：服务营销策略案例分析。

实训要求：通过学生选择熟悉企业，针对企业现有的营销模式进行分析，提出改进建议。

实训方式：全班学生 4—5 人一组，选择选择熟悉企业，通过小组讨论，进行案例分析。

实训场所：教室。

（三） 服务运营

实训内容：服务营销策略案例分析。

实训要求：通过学生选择熟悉企业，针对企业现有的营销模式进行分析，提出改进建议。

实训方式：全班学生 4—5 人一组，选择选择熟悉企业，通过小组讨论，进行案例分析。

实训场所：教室。

六、建议使用教材及主要参考书

【1】丁宁. 服务管理（第 3 版修订本）. 清华大学出版社&北京交通大学出版社，2020

【2】蔺雷，吴贵生. 服务管理. 清华大学出版社，2008

【3】克里斯廷.格罗鲁斯. 韦福祥等译. 服务管理与营销：服务利润逻辑的管理（第 4

版）. 电子工业出版社，2019

【4】桑杰夫.波多洛伊等著，张金成等译. 服务管理. 机械工业出版社，2020

【5】瓦拉瑞尔 A. 泽丝曼尔等著，张金成等译. 服务营销. 机械工业出版社，2019

【6】克里斯托弗.洛夫洛克，约亨.沃茨. 韦福祥等译. 服务营销. 机械工业出版社，

2014

【7】森吉兹·哈克塞弗，巴里·伦德尔. 陈丽华等译. 服务管理--供应链管理与运营

管理整合方法. 北京大学出版社，2016
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