	一、教学基本情况

	授课单元
	模块六  客户服务融合与智能化管理
	授课班级
	2024级电子商务专业
	授课形式
	线上线下结合

	任务名称
	任务6.2 线上线下融合服务与智能化管理
	授课地点
	实训室
	课时数
	2

	学情分析
	1 知识与技能：已学习客户服务数据指标、客服管理基础等内容，了解传统线上 / 线下服务流程，但对O2O 融合服务、全渠道服务整合、即时零售模式、融合服务场景、体验一致性等核心内容完全陌生，无法将线上服务与线下服务进行一体化设计与运营。
2 认知与实践：逻辑分析与系统思维较弱，对全渠道、一体化、无缝化服务理解浅显，难以将渠道整合、数据互通、履约协同、体验一致等内容转化为可落地方案，缺乏 O2O 融合服务设计与落地能力。
3 学习特点：高频使用线上购物、到店自提、外卖配送、预约到店等 O2O 服务，对即时零售、线上下单线下体验兴趣浓厚；动手能力强，但独立完成融合服务体系设计的能力不足。

	教学目标
	知识目标
	1. 理解线上线下融合服务的概念、发展背景、核心特征与三大价值；
2. 掌握全渠道服务整合三大内容：渠道整合、数据整合、技术支撑；
3. 熟悉即时零售服务模式：前置仓模式、门店履约模式、智能履约网络；
4. 掌握四大融合服务关键场景：线上下单门店自提 / 配送、门店缺货线上补货、线上咨询线下体验、全渠道售后；
5. 熟悉客户体验管理与组织保障实施要点：体验一致性、个性化、无缝切换、组织 / 人员 / 绩效保障。

	
	能力目标
	1. 能够完成线上线下服务渠道、数据、技术的一体化整合设计；
2. 能够根据门店类型选择合适的即时零售履约模式；
3. 能够独立设计 O2O 融合服务关键场景流程与操作规范；
4. 能够制定体验一致性保障方案与组织落地实施计划。

	
	素质目标
	1. 牢固树立以客户为中心、全渠道无缝服务理念；
2. 具备数字化服务思维与跨界融合、创新服务意识；
3. 坚守诚信服务、信息同步、权益一致的职业底线；
4. 强化协同意识、责任意识与高效服务素养。

	课程思政
	融入知识点
	1. 以客户为中心：一切融合服务围绕便捷、高效、体验展开；
2. 诚信透明：线上线下价格统一、库存统一、权益统一、宣传一致；
3. 协同共赢：打破部门壁垒，实现线上线下资源协同、服务协同、体验协同；
4. 责任服务：用技术与融合能力提升服务效率，保障消费者权益。

	
	融入方式
	案例教学、流程设计、场景模拟、小组研讨、方案撰写、成果展示

	
	思政元素
	客户至上、诚信经营、协同高效、融合创新、责任服务、体验为本、公开透明、数字赋能

	
	思政资源
	1. 实体产业资源：校办企业日照日知商业管理有限公司线上线下渠道、门店布局、会员体系；
2. 虚拟实训资源：零售门店 O2O 运营人机协同平台、全渠道客服模拟系统；
3. 数字化资源：盒马鲜生、美团闪电仓、京东到家 O2O 融合服务案例；
4. 校园文化资源：“商道文化节” 服务创新大赛、企业导师 O2O 服务经验分享。

	教学重点及难点
	重点
	实现线上线下真正打通：会员、库存、价格、权益、服务完全统一

	
	难点
	确保全渠道体验一致、信息同步、流程顺畅、服务不中断的服务体系设计

	课堂任务
	校办企业日照日知商业管理有限公司目前线上线下服务分离、会员不通、库存不同步、体验不一致，顾客投诉多、转化低。请结合 O2O 融合服务知识完成：
1. 完成门店全渠道服务整合方案（渠道、数据、技术）；
2. 选择合适的即时零售模式，设计履约流程；
3. 设计三大核心融合服务场景：线上下单线下自提、门店缺货线上补货、线上咨询线下体验；
4. 制定体验一致性保障方案与组织落地措施；
5. 形成一份 700 字左右《线上线下融合服务设计方案》，做到一体化、可落地、体验好、效率高。
设计目标：
（1）融合彻底：线上线下会员、库存、价格、权益、服务完全打通；
（2）场景顺畅：核心服务流程清晰、操作简单、体验无缝；
（3）体验一致：信息同步、标准统一、感受一致；
（4）落地可行：贴合校园门店实际，低成本、易执行。

	教学资源
	线下资源
	1. 教材：《零售门店全渠道运营（AI + 微课版）》（书号：978-7-115-66469-3），俞洋洋 只井杰 黄静潇主编，人民邮电出版社 十四五国家规划教材
2. 企业资源：校办企业线上小程序、门店布局、库存数据、会员体系、人员配置；
3. 教辅资料：融合服务设计模板、全渠道整合表、场景流程图、体验保障表。

	
	线上资源
	1. 人人出彩教学平台（微课、课件、课前 / 课后测验、O2O 融合服务案例）
2. 仿真软件：电子商务人机协同通用能力平台、全渠道服务模拟系统；
3. 数字化资源：盒马、美团闪电仓、京东到家即时零售案例、融合服务教程。

	教学方法

	1. 案例驱动教学法：以盒马、美团闪电仓、京东到家为典型案例，贯穿融合服务 — 全渠道整合 — 即时零售 — 场景落地全流程。
2. 小组协作探究法：以小组为单位，分工完成整合方案、模式选择、场景设计、体验保障、落地规划。
3. 流程设计教学法：使用模板与流程图工具，完成 O2O 服务场景全流程设计。
4. 成果导向教学法：以输出《线上线下融合服务设计方案》为最终成果，实现学 — 练 — 做一体化。

	考核评价
	本课程采用 “过程性为主、终结性为辅、增值性为补” 的多元考核：过程性占 60%，含考勤、作业、学习表现（预习 / 资料整理）、真实项目融合方案实操、场景设计实操、思政表现（客户中心、诚信同步、协同服务），由双师评分；终结性考核占 30%，主要是理论思政测试（涵盖融合服务、全渠道整合、即时零售、体验管理知识及诚信、协同、客户至上等思政元素）；增值性考核占 10%，依据服务创新大赛成果、优秀融合服务方案、实训平台高分成果等。


以下为教学实施过程的具体内容
	课前

	教学环节
	教学内容
	教学活动
	设计意图/思政融入

	
	
	教师活动
	学生活动
	

	聚焦任务问题

	聚焦任务问题
1. 在人人出彩教学平台观看融合服务、全渠道整合、即时零售微课；
2. 了解概念、整合内容、三大模式、四大场景；
3. 收集校办企业线上线下渠道、会员、库存、服务现状资料；
4. 预习诚信同步、体验一致基本要求。
	
【发布任务】推送任务单、课件、微课、课前测验；【发布工具】融合服务模板、整合表、流程图；【预习指导】强调信息同步、诚信统一、客户体验。
	【接收任务】小组分工，学习基础知识点；【资料整理】收集门店线上线下现状信息；【规范认知】明确融合服务底线与原则。
	【设计意图】提前建立融合服务认知，做好课前准备。【思政融入】强化客户中心、诚信同步、协同服务意识。

	课中

	查漏补缺
5分钟
	1. 回顾客服数据、服务管理知识，衔接线上线下融合服务；
2. 回顾概念、价值、整合内容，纠正理解偏差。
	【温故知新】从单一服务升级到 O2O 融合服务；【提问检测】纠错易错点，明确本课重点难点。
	【知识梳理】建立 “服务 — 融合 — 全渠道 — 体验” 逻辑；【提出疑问】明确学习难点与方向。
	【设计意图】衔接旧知、导入新知，快速进入学习状态。【思政融入】树立客户至上、协同高效、诚信服务思维。

	任务导入
5分钟
	1. 展示门店痛点：服务分离、会员不通、库存不同步、体验差；
2. 展示盒马 O2O 融合服务成功案例对比；
3. 发布完整任务：整合设计→模式选择→场景设计→体验保障→方案输出。
	【情境导入】提出问题：不打通、不融合，如何做好 O2O 服务？【任务布置】明确成果、标准、时间、小组分工。
	【任务理解】认识融合服务对体验与转化的核心价值；【小组分工】确定整合、设计、流程、体验、汇报角色。
	【设计意图】以真实痛点激发学习动机，明确任务价值。【思政融入】树立问题解决、客户体验、责任服务意识。

	任务探究
一
15分钟
	融合服务概述与全渠道整合
1. 概念：线上线下服务资源整合，无缝服务体系；
2. 核心价值：提升体验、提高效率、创造增量；
3. 全渠道整合：渠道整合、数据整合、技术支撑；
4. 核心特征：统一入口、统一库存、统一会员、统一服务。
	【知识讲解】讲解融合服务内涵、价值、整合逻辑；【案例分析】盒马鲜生全渠道整合案例；【实操指导】指导小组完成整合方案；【诚信强调】线上线下必须价格、库存、权益同步。
	【小组分析】梳理门店渠道、会员、库存现状；【整合设计】完成渠道、数据、技术整合方案；【同步承诺】确保信息透明、宣传一致、诚信经营。
	【设计意图】掌握融合服务与全渠道整合核心框架。【思政融入】坚持诚信透明、信息同步、客户至上。

	任务探究
二
20分钟
	即时零售服务模式
1. 前置仓模式：定义、优势、案例（美团闪电仓）；
2. 门店履约模式：店仓一体、到店自提、即时配送；
3. 智能履约网络：一刻钟便民生活圈、GIS 优化、自提点布局。
	【知识讲解】讲解模式特点、适用场景、运营逻辑；【案例演示】校园门店即时零售与自提设计；【实操指导】指导小组选择合适模式；【效率强调】以最快速度、最优成本服务顾客。
	【模式选择】结合门店选择前置仓或门店履约；【流程设计】设计拣货、配送、自提流程；【便民规划】体现一刻钟便民服务理念。
	【设计意图】掌握即时零售模式与履约设计能力。【思政融入】强化便民利民、高效服务、责任担当

	任务探究
三
20分钟
	融合服务关键场景设计
1. 线上下单、门店自提 / 配送；
2. 门店缺货、线上补货、跨仓调拨；
3. 线上咨询、线下体验、复购引导；
4. 全渠道售后一体化。
	【知识讲解】讲解四大场景流程、协同要点、体验要点；【案例演示】完整场景流程图演示；【实操指导】指导小组绘制场景流程；【体验强调】流程顺畅、不折腾、不丢失信息。
	【场景设计】完成三大核心场景流程设计；【协同设计】确保线上线下信息同步、服务衔接；【体验优化】简化步骤、提升便利与满意度。
	【设计意图】实现从设计到落地的完整闭环。【思政融入】强化协同共赢、责任落地、持续改善。

	任务探求四
15分钟
	体验管理与组织保障实施
1. 体验管理：一致性、个性化、无缝切换；
2. 组织保障：架构、中台、职责；
3. 人员升级：导购转型、技能要求；
4. 绩效考核：指标、激励。
	【知识讲解】讲解体验标准、组织、人员、绩效；【方案指导】指导小组撰写落地方案；【协同强调】打破壁垒、全员服务、目标一致。
	【体验方案】制定一致性、个性化、无缝保障措施；【落地设计】完成组织、人员、绩效考核设计；【方案撰写】完成融合服务方案初稿。
	【设计意图】提升表达、思辨、互评互学能力。【思政融入】公平竞争、互相学习、精益求精。

	学生互评
15分钟
	1. 小组展示融合服务方案；
2. 从融合彻底、场景顺畅、同步诚信、体验良好、落地可行五维度互评；
3. 修改完善最终方案。
	【组织展示】每组 3 分钟汇报讲解；【引导互评】给出评价维度，组织点评打分；【集中指导】纠正不同步、不诚信、不顺畅问题。
	【成果展示】讲解方案逻辑、亮点、落地路径；【参与互评】学习优点、提出改进建议；【修改完善】形成最终方案。
	【设计意图】提升表达、思辨、互评互学能力。【思政融入】公平竞争、互相学习、精益求精。

	总结升华
15分钟
	1. 全课闭环：融合服务→全渠道整合→即时零售→场景→体验→落地；
2. 核心：融合的本质是统一、协同、无缝、以客户为中心；
3. 职业要求：诚信、同步、高效、体验、协同、创新。
	【课堂总结】思维导图梳理全流程；【价值引领】融合服务是 O2O 核心竞争力；【职业要求】强调诚信、体验、责任、协同。
	【聆听总结】完善笔记，建立体系化思维；【反思提升】反思不足，明确改进方向
	【设计意图】巩固知识，升华为职业素养。【思政融入】强化客户中心、诚信同步、融合创新、责任服务。

	课后

	学以致用
	1. 完善提交《线上线下融合服务设计方案》；
2. 完成线上测验与学习反思；
3. 拓展：调研一个品牌 O2O 服务，写 150 字分析。
	【布置作业】发布提交要求、测验、拓展任务；【答疑指导】线上批改、答疑、反馈；【评价评分】从诚信、同步、体验、落地维度评分。
	【完成作业】修改方案、完成测验、写反思；【拓展实践】调研品牌融合服务；【线上交流】分享学习成果。
	【设计意图】巩固学习，拓展行业视野。【思政融入】持续学习、实践落地、诚信服务、客户至上。
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	一、教学效果
本课以融合服务 — 全渠道整合 — 即时零售 — 场景设计 — 体验保障为主线，高度贴合 O2O 真实运营，内容完整、逻辑性强、实操性突出。学生能够掌握线上线下融合服务概念、全渠道整合、即时零售模式、核心场景设计与落地保障，能够独立完成完整融合服务方案，全渠道服务与协同创新意识明显提升；思政融入自然，学生在客户中心、诚信同步、协同高效、服务便民等方面素养显著增强。
二、存在问题
1. 学生方面：部分同学对全渠道打通理解不够彻底；场景流程设计不够细致顺畅；体验一致性保障措施不够具体；组织落地规划偏弱。
2. 教学方面：课堂时间偏紧，场景流程与落地设计实操指导不足；校园门店轻量化落地案例较少；诚信同步与体验伦理教育可进一步加强。
三、改进建议
1. 增加全渠道打通流程图解与校园轻量化落地案例；
2. 强化场景流程设计训练，提供标准化流程模板；
3. 加强诚信同步、信息一致、体验优先的教学比重；
4. 优化时间分配，增加方案打磨与一对一指导时间；
5. 完善融合服务模板，提高方案规范性、落地性、体验感。



