
《质量管理概论》课程单元设计（项目四：服务质量管理）
课程名称：质量管理概论
单元名称：项目四 服务质量管理
适用专业：高职机电、食品、电子、服装、汽车、物流、酒店、电商等相关专业
授课对象：高职二年级学生
单元课时：4课时（180分钟），分2个任务，每个任务2课时（90分钟）
单元地位：本单元是《质量管理概论》课程的核心应用单元，承接项目三“质量成本与质量经济性分析”，衔接后续质量改进、质量管控实操等单元。核心是帮助学生掌握服务、服务质量及顾客满意管理的核心知识，理解服务质量的构成与评价方法，培养学生运用相关知识分析服务质量问题、提升顾客满意度的实操能力，贴合高职“重实践、轻理论”的教学理念，结合物流、酒店、电商客服等服务岗位需求，为学生后续从事服务类岗位实操奠定基础。
[bookmark: heading_0]一、单元教学目标
[bookmark: heading_1]（一）知识目标
掌握服务、服务质量、服务质量管理及顾客满意的核心定义，明确服务质量管理和顾客满意管理的核心意义、基本要求。
理解服务的四大核心特点（无形性、不可分离性、差异性、不可储存性），掌握服务质量的五大构成要素及各要素的核心内涵。
掌握服务质量评价的核心方法（SERVQUAL模型简化版），理解其核心逻辑，明确评价维度与服务质量构成要素的对应关系。
掌握顾客满意的核心影响因素及顾客满意管理的基本流程，理解服务质量与顾客满意的内在关联。
[bookmark: heading_2]（二）能力目标
能结合电商客服、连锁酒店、物流配送等服务案例，准确识别服务的四大特点，分析服务质量存在的问题及对应构成要素。
能运用SERVQUAL模型简化版，对具体服务场景进行质量评价，识别服务质量差距。
能结合案例分析顾客不满的核心原因，运用顾客满意管理流程，提出具体、可操作的顾客满意度提升建议。
能完成服务质量评价、顾客满意提升相关实训项目，具备小组合作、沟通汇报及岗位实操分析能力。
能结合身边服务场景，完成服务质量评价和顾客满意提升方案制定，实现理论与实践的结合。
[bookmark: heading_3]（三）素养目标
树立“顾客导向”的服务质量理念，深化质量责任意识和服务意识，贴合高职服务岗位需求。
养成严谨、细致的思维习惯，能结合服务场景精准分析问题、提出合理建议，培养科学的服务管理思维。
具备团队协作意识和沟通表达能力，能积极参与小组讨论、案例分析和实训项目，配合完成任务并清晰汇报成果。
了解企业服务质量管理和顾客满意管理的实际应用，树立“精细化服务、持续改进”的岗位工作意识，为后续职业发展奠定基础。
[bookmark: heading_4]二、单元教学重点与难点
[bookmark: heading_5]（一）教学重点
服务的四大特点、服务质量及服务质量管理的核心定义。
服务质量的五大构成要素及各要素的具体内涵。
SERVQUAL模型简化版的核心逻辑及评价维度。
顾客满意的定义、核心影响因素及顾客满意管理的基本流程。
[bookmark: heading_6]（二）教学难点
理解服务的四大特点对服务质量管理的影响，能结合案例精准识别特点的具体体现。
掌握服务质量评价方法的应用，能结合场景分析服务质量差距并提出改进建议。
理解服务质量与顾客满意的关联，能运用顾客满意管理流程分析问题、制定可落地的提升方案。
将理论知识转化为岗位实操能力，确保实训项目中分析精准、建议可行，实现理论与实践的融合。
[bookmark: heading_7]三、教学方法与手段
[bookmark: heading_8]（一）教学方法
案例教学法：选取电商客服、连锁酒店、物流配送等贴合学生生活及岗位的服务案例，简化复杂理论，帮助学生理解知识点，突破教学难点。
讲练结合法：每课时穿插知识点讲授、课堂练习（选择、简答），每个任务配套案例分析和实训，及时巩固所学内容，贴合高职学生认知规律，避免理论堆砌。
通俗讲解法：简化SERVQUAL模型、服务质量构成逻辑及顾客满意管理流程，用生活化语言、岗位场景解读，规避复杂理论，降低理解难度。
互动探究法：通过课堂提问、小组讨论，引导学生结合案例分析问题、交流观点，调动学生积极性，提升参与度。
情景模拟法：模拟服务岗位实操及顾客反馈处理场景，让学生体验服务流程，加深对服务特点和质量要求的理解。
实操指导法：简化实训项目流程，指导学生完成服务质量评价、顾客满意提升方案制定及实训报告撰写，提升实操能力。
[bookmark: heading_9]（二）教学手段
多媒体教学：PPT课件（含知识点、案例素材、服务质量构成示意图、SERVQUAL评价维度演示图、顾客满意管理流程演示图）、短视频（服务质量案例、实操模拟素材），直观呈现核心内容，辅助讲解。
互动教学：课堂提问、小组讨论、课堂互评（练习及案例分析环节）、小组汇报（实训环节），调动学生积极性，及时了解学生掌握情况。
板书辅助：标注服务四大特点、质量五大构成、SERVQUAL评价核心、顾客满意影响因素及管理流程，帮助学生梳理知识体系，强化记忆。
练习与实训辅助：课堂练习试卷（选择、简答题）、案例分析任务单、小组讨论记录表、实训报告表、情景模拟脚本、服务质量评价表、顾客满意反馈调研表，辅助学生巩固知识点、提升实操能力。
[bookmark: heading_10]四、教学资源
[bookmark: heading_11]（一）理论资源
教材：《质量管理概论》（高职专用教材）中“服务质量管理”“顾客满意管理”相关章节。
辅助资料：服务质量管理与顾客满意管理简化手册、服务质量五大构成对照表、SERVQUAL模型简化指南、顾客满意管理流程手册、案例完整版及分析答案。
案例素材：电商平台客服服务案例、连锁酒店服务质量案例、物流配送服务案例等完整版及分析答案。
[bookmark: heading_12]（二）实操辅助资源
课堂练习试卷（选择、简答题）、案例分析任务单、小组讨论记录表、实训报告表、服务质量评价表、顾客满意反馈调研表、顾客满意度提升方案模板。
实训模板：模拟服务场景任务单、实训分组分工表、情景模拟脚本（电商客服、酒店前台等场景）、服务质量问题分析表。
辅助工具：服务质量五大构成示意图、SERVQUAL评价维度演示图、顾客满意管理流程演示图，服务评价及顾客满意管理易错点指南，方便学生直观理解和实操。
[bookmark: heading_13]（三）辅助资源
PPT课件：包含知识点、案例、练习、实训指导、示意图等，适配课堂讲授。
多媒体素材：服务质量管控案例短视频、情景模拟素材（客服话术、酒店服务流程）、服务质量问题实拍图片。
课堂提问题库：涵盖各知识点的互动提问，方便课堂引导；课后作业模板，规范作业要求。
[bookmark: heading_14]五、单元教学过程设计（总180分钟）
[bookmark: heading_15]任务一：服务及服务质量管理 + 服务质量构成及评价（2课时，90分钟）
[bookmark: heading_16]第1课时：服务及服务质量管理（45分钟）
	教学环节
	时长
	教学内容
	教学方法与手段
	学生活动
	设计意图

	导入新课
	5分钟
	提问引导：1. 我们网购时，客服的响应速度、物流的配送时效，属于什么类型的质量？和我们之前学的产品质量有什么区别？2. 为什么同样是酒店，有的好评如潮，有的差评不断？核心差距在哪里？引出主题：服务质量已成为企业竞争的核心，本节课从基础入手，学习服务及服务质量管理的核心内容。
	互动探究法、提问法；多媒体辅助（简单提问PPT）、板书标注主题。
	思考问题，主动发言，分享自己对服务质量的认知，快速进入学习状态。
	结合学生生活经验和岗位认知，激发学习兴趣，衔接项目三质量成本相关知识，引出本节课核心内容。

	知识讲授：服务及服务质量管理
	30分钟
	结合高职学生认知特点，结合物流、酒店、客服等热门服务岗位，简化复杂理论，重点讲解“是什么、有什么特点、怎么管”。1）服务的核心定义及四大特点（无形性、不可分离性、差异性、不可储存性），结合岗位场景解读；2）服务质量的核心定义，通俗解读“顾客满意”的核心内涵；3）服务质量管理的定义及核心意义，贴合企业及高职岗位需求；4）服务质量管理的基本要求（简化版），明确标准、规范、反馈、改进四大核心。
	通俗讲解法、案例教学法；多媒体（PPT呈现构成示意图、岗位场景案例）、板书标注核心知识点。
	认真听讲，记录重点，理解服务的特点、服务质量及服务质量管理的核心内涵，结合岗位场景记忆知识点。
	简化理论，贴合岗位，帮助学生掌握服务及服务质量管理的基础知识点，突破“服务特点”这一重点，为后续学习奠定基础。

	案例分析
	7分钟
	案例：某电商平台客服服务质量管理实践（明确客服服务标准、培训、反馈及改进措施）。提问：1. 该电商平台的服务属于什么类型？体现了服务的哪些特点？2. 该平台的服务质量管理措施，体现了哪些基本要求？讲解答案，强化知识点应用。
	案例教学法、小组讨论法；多媒体（呈现案例）、小组讨论、课堂互评。
	分组讨论案例，完成问题分析，派代表发言，倾听教师讲解，完善自身理解。
	结合电商客服案例，帮助学生运用服务特点和服务质量管理要求分析实际问题，提升分析能力。

	课时小结
	3分钟
	梳理本节课核心：服务的四大特点、服务质量及服务质量管理的定义和基本要求，强调“顾客导向”的服务理念，衔接下一节课内容（服务质量的构成及评价）。
	通俗讲解法；板书梳理核心知识点，多媒体呈现小结要点。
	跟随教师梳理知识点，回顾本节课重点，明确下节课学习内容。
	帮助学生梳理知识体系，强化记忆，实现课时之间的顺畅衔接。


[bookmark: heading_17]第2课时：服务质量的构成及评价 + 实训项目（45分钟）
	教学环节
	时长
	教学内容
	教学方法与手段
	学生活动
	设计意图

	复习回顾
	3分钟
	提问回顾：1. 服务的四大核心特点是什么？2. 服务质量管理的基本要求有哪些？总结学生回答，巩固上节课重点，引出本节课主题：服务质量的构成及评价方法。
	互动探究法、提问法；板书回顾核心知识点。
	主动回答问题，回顾上节课重点，快速进入本节课学习状态。
	巩固上节课知识，实现课时衔接，为本节课服务质量构成及评价学习奠定基础。

	知识讲授：服务质量的构成及评价
	20分钟
	结合高职岗位实操，简化理论模型，重点讲解“构成要素+评价方法”。1）服务质量的五大构成要素（有形性、可靠性、响应性、保证性、移情性），结合酒店、客服、物流等岗位场景解读；2）SERVQUAL模型简化版，讲解核心逻辑（服务质量=顾客实际感受-顾客期望）及评价维度，贴合岗位应用。
	通俗讲解法、案例教学法；多媒体（PPT呈现构成要素示意图、评价维度）、板书标注核心要点。
	认真听讲，记录重点，理解五大构成要素的内涵，掌握评价方法的核心逻辑，结合岗位场景记忆。
	简化理论，贴合岗位，帮助学生掌握服务质量的构成及评价方法，突破“五大构成要素”这一重点。

	综合案例分析
	7分钟
	案例：某连锁酒店服务质量问题分析（明确卫生、办理速度、专业能力等不满反馈）。提问：1. 结合五大构成要素，分析该酒店存在的问题及对应要素；2. 提出2-3条服务质量改进建议。讲解答案，强化方法应用。
	案例教学法、小组讨论法；多媒体（呈现案例）、小组讨论、课堂汇报。
	分组讨论案例，完成问题分析和建议提出，派代表汇报观点，倾听教师讲解，完善自身理解。
	综合应用构成要素和评价方法，提升学生案例分析和问题解决能力，突破“要素应用”这一难点。

	课堂练习
	5分钟
	选择题3道（考查服务特点、五大构成要素、评价逻辑）、简答题1道（简述五大构成要素），讲解答案，巩固知识点。
	讲练结合法；多媒体（呈现练习）、课堂提问、即时反馈。
	独立完成练习，主动回答问题，纠正自身错误，巩固所学知识点。
	即时巩固知识点，检验学生掌握情况，及时查漏补缺。

	实训项目
	7分钟
	实训项目：服务质量评价及改进建议实训，明确实训目标、分组要求、核心任务（选定服务场景、评价质量、识别问题、提出建议）及评价标准，指导学生分组分工。
	实操指导法、小组讨论法；多媒体（呈现实训要求、模板）、课堂指导、分组分工。
	分组分工，明确任务，结合模拟场景或自身体验，开始完成实训任务，记录相关分析结果。
	贴合高职实操需求，培养学生的实操分析能力和团队协作能力，实现理论与实践结合。

	任务小结与作业
	3分钟
	小结：服务质量的五大构成要素、SERVQUAL评价方法的核心逻辑；布置作业：1. 完成本节课实训报告，下节课准备汇报；2. 选取身边服务场景，运用五大构成要素评价其质量并提出改进建议（不少于100字）。
	通俗讲解法；多媒体呈现小结要点、作业要求。
	跟随教师梳理任务一核心知识，记录作业和实训要求，明确课后任务。
	帮助学生梳理任务一知识体系，强化记忆，通过作业和实训巩固实操能力。


[bookmark: heading_18]任务二：顾客满意管理基础 + 服务质量与顾客满意管理实操（2课时，90分钟）
[bookmark: heading_19]第1课时：服务、服务质量管理及顾客满意管理基础（45分钟）
	教学环节
	时长
	教学内容
	教学方法与手段
	学生活动
	设计意图

	导入新课
	5分钟
	提问引导：1. 我们网购时，客服耐心解答、物流及时送达，会让我们感到满意，这种“满意”对企业来说有什么价值？2. 为什么有的企业花大量成本提升服务，却依然无法让顾客满意？引出主题：服务质量的核心是顾客满意，本节课学习顾客满意管理的核心内容。
	互动探究法、提问法；多媒体辅助（简单提问PPT）、板书标注主题。
	思考问题，主动发言，分享自己对顾客满意的认知，激发学习兴趣。
	结合学生生活经验，引出本节课核心内容，衔接任务一的服务质量知识，体现知识连贯性。

	知识讲授：服务、服务质量管理及顾客满意管理基础
	30分钟
	结合高职岗位需求，简化复杂理论，重点讲解核心内容。1）回顾服务的定义及四大特点、服务质量及服务质量管理的核心内容；2）顾客满意的核心定义，通俗解读“契合期望即满意”；3）顾客满意的核心影响因素（服务质量、服务态度、问题解决效率、个性化需求）；4）顾客满意管理的基本要求，明确了解期望、提升质量、处理反馈、持续优化四大核心。
	通俗讲解法、案例教学法、复习回顾法；多媒体（PPT呈现核心逻辑、案例）、板书标注核心知识点。
	认真听讲，记录重点，回顾前期知识，理解顾客满意及顾客满意管理的核心内涵，结合案例记忆影响因素和基本要求。
	简化理论，贴合岗位，帮助学生掌握顾客满意管理的基础知识点，衔接前期服务质量知识，突破“顾客满意影响因素”这一重点。

	案例分析
	7分钟
	案例：某电商平台顾客满意管理实践（明确反馈收集、服务标准、培训、流程优化等措施）。提问：1. 该平台的顾客满意管理，体现了哪些影响因素？2. 符合顾客满意管理的哪些基本要求？讲解答案，强化知识点应用。
	案例教学法、小组讨论法；多媒体（呈现案例）、小组讨论、课堂互评。
	分组讨论案例，完成问题分析，派代表发言，倾听教师讲解，完善对顾客满意管理的理解。
	结合电商平台案例，帮助学生运用顾客满意影响因素和基本要求分析实际问题，提升分析能力。

	课时小结
	3分钟
	梳理本节课核心：顾客满意的定义、影响因素及顾客满意管理的基本要求，强调顾客满意与服务质量的关联，衔接下一节课内容（服务质量与顾客满意管理实操）。
	通俗讲解法；板书梳理核心知识点，多媒体呈现小结要点。
	跟随教师梳理知识点，回顾本节课重点，明确下节课学习内容。
	帮助学生梳理知识体系，强化记忆，实现课时之间的顺畅衔接。


[bookmark: heading_20]第2课时：服务质量与顾客满意管理实操 + 综合实训（45分钟）
	教学环节
	时长
	教学内容
	教学方法与手段
	学生活动
	设计意图

	复习回顾
	3分钟
	提问回顾：1. 顾客满意的核心影响因素有哪些？2. 顾客满意管理的基本要求是什么？总结学生回答，巩固上节课重点，引出本节课主题：服务质量与顾客满意管理实操。
	互动探究法、提问法；板书回顾核心知识点。
	主动回答问题，回顾上节课重点，快速进入本节课学习状态。
	巩固上节课知识，实现课时衔接，为本节课实操内容学习奠定基础。

	知识讲授：服务质量与顾客满意管理实操
	20分钟
	结合高职岗位实操，重点讲解“实操流程+应用方法”。1）衔接服务质量五大构成要素，讲解其与顾客满意的关联；2）SERVQUAL模型与顾客满意的关联，明确评价结果对顾客满意的影响；3）顾客满意管理实操流程（收集反馈→分析原因→制定措施→落实措施→复查效果），结合岗位场景演示流程应用。
	通俗讲解法、实操演示法、案例教学法；多媒体（PPT呈现流程示意图、案例）、板书标注核心流程。
	认真听讲，记录重点，理解服务质量与顾客满意的关联，掌握顾客满意管理实操流程，跟随案例练习流程应用。
	简化流程，贴合岗位，帮助学生掌握顾客满意管理实操方法，突破“实操流程应用”这一重点。

	综合案例分析
	7分钟
	案例：某连锁酒店顾客满意管理问题分析（明确卫生、响应速度、专业能力等不满反馈）。提问：1. 结合五大构成要素，分析顾客不满的核心原因；2. 结合实操流程，提出提升顾客满意度的改进方案。讲解答案，强化流程应用。
	案例教学法、小组讨论法；多媒体（呈现案例）、小组讨论、课堂汇报。
	分组讨论案例，完成原因分析和方案制定，派代表汇报观点，倾听教师讲解，完善自身理解。
	综合应用实操流程和五大构成要素，提升学生案例分析和方案制定能力，突破“流程落地”这一难点。

	课堂练习
	5分钟
	选择题3道（考查顾客满意影响因素、实操流程）、简答题1道（简述顾客满意管理实操流程及基本要求），讲解答案，巩固知识点。
	讲练结合法；多媒体（呈现练习）、课堂提问、即时反馈。
	独立完成练习，主动回答问题，纠正自身错误，巩固所学知识点和实操流程。
	即时巩固实操流程和相关知识点，检验学生掌握情况，及时查漏补缺。

	综合实训项目
	7分钟
	实训项目：服务场景顾客满意评价及提升方案实训，明确实训目标、分组要求、核心任务（收集反馈、分析原因、制定提升方案）及评价标准，指导学生完善实训报告。
	实操指导法、小组讨论法；多媒体（呈现实训要求、模板）、课堂指导、分组完善报告。
	分组完善实训报告，核对分析结果，优化提升方案，准备下节课汇报。
	贴合高职实操需求，综合运用本单元知识，培养学生的综合实操能力和团队协作能力。

	单元总结与作业
	3分钟
	单元总结：梳理项目四核心知识点（服务特点、服务质量构成与评价、顾客满意管理），强调重点难点；布置作业：1. 完善综合实训报告，下节课汇报；2. 选取身边服务场景，收集顾客反馈，制定顾客满意度提升方案（不少于120字）。
	通俗讲解法；多媒体呈现单元总结要点、作业要求。
	跟随教师梳理单元知识体系，记录作业和实训要求，明确课后任务。
	帮助学生梳理项目四知识体系，强化记忆，通过作业和实训巩固综合实操能力和理论应用能力。


[bookmark: heading_21]六、单元考核评价
本单元考核纳入课程过程性考核（占课程总评60%），重点考核学生的知识掌握情况、案例分析能力和实操能力，具体考核内容及分值如下：
课堂表现（10分）：4课时的课堂参与度、互动回答、小组讨论表现，杜绝迟到、早退、旷课。
课堂练习（10分）：完成4课时的选择、简答题，按正确率计分（正确率80%及以上得满分）。
案例分析表现（10分）：两个任务的案例分析参与度、观点合理性、分析准确性、课堂汇报表现。
课后作业（10分）：按时提交两个任务的课后作业，分析贴合知识点，符合字数要求，建议可行。
实训项目（10分）：完成服务质量评价、顾客满意提升相关实训，分析准确、方案可行、报告规范，小组合作表现良好。
本单元总考核分值为50分，考核结果计入课程过程性考核总分，注重过程性评价，兼顾知识掌握、能力提升和素养培养，贴合高职实操导向，重点突出案例分析和实操应用能力的考核。
[bookmark: heading_22]七、单元实施建议
贴合专业适配：可根据学生专业（如物流、酒店、电商）替换案例和实训场景，如电商专业重点选取电商客服案例，旅游专业重点选取酒店服务案例，增强课程适配性。
优化互动引导：课堂提问、小组讨论环节，多鼓励基础薄弱学生发言，及时给予肯定；案例分析和实训环节，加强个别指导，帮助学生规避分析易错点，调动全员参与积极性。
强化难点突破：针对“服务特点应用”“五大构成要素识别”“顾客满意管理流程落地”等难点，可增加简单实例讲解和情景模拟，避免复杂理论，确保学生理解和掌握；结合课堂练习即时巩固知识点。
灵活调整时长：根据学生课堂掌握情况，可灵活调整案例分析和实训的时长，确保知识点讲授和巩固充分；实训项目可根据课堂实际，适当延长讨论和分析时间，保证实训质量。
注重素养培养：授课过程中，结合案例和实训，强调“顾客导向”的服务理念，培养学生的岗位责任意识、服务意识和严谨细致的工作态度。
[bookmark: heading_23]八、单元衔接
[bookmark: heading_24]（一）前置衔接
本单元承接项目三“质量成本与质量经济性分析”，以项目三所学的成本管控、效益平衡理念为基础，进一步聚焦服务领域的质量管控，实现从“产品质量成本”到“服务质量管理”的递进衔接，让学生理解服务领域质量管控的特殊性和重要性。
[bookmark: heading_25]（二）后置衔接
本单元衔接课程后续质量改进、质量管控实操等单元，为后续学习质量改进工具、开展服务质量管控实操、制定服务质量改进决策等内容提供理论和实操基础，确保课程知识体系的连贯性，为学生后续从事服务类岗位实操（服务质量管控、顾客满意提升）奠定核心能力基础。
（注：本单元设计严格贴合课程整体设计的时间安排和教学目标，整合项目四两个任务教案内容，适配高职“重实践、轻理论”的教学特点，突出案例分析和实操应用，可直接用于课堂教学，也可根据学校、专业具体需求灵活调整。）
|（注：文档部分内容可能由 AI 生成)

