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自学用书：服务认证基础 ，中国认证认可协会组编，高等教育出版社，2019年第1版

一、 课程性质与设置目的要求

《服务质量管理与认证基础》课程是全国高等教育自学考试质量管理与认证等专业的一门推荐选设课程。通过对本门课程的学习，使学生掌握服务质量管理与认证相关的概念、原则、理论、方法、技术，以及服务认证相关的重要标准，等，为学生适应服务型社会打好基础。
《服务质量管理与认证基础》教材内容共分为十二章，主要内容包括：概论、服务与服务管理、服务质量及其管理、服务认证基础技术、服务认证关键技术、服务认证实践。考试只要求其中的5章内容。在自学考试命题中应充分体现本课程的性质和特点。
设置本课程的目的是：面向服务业在国民经济中地位不断提高的现状及趋势，以促进服务企业发展、增强服务企业核心竞争力为目的，讲解开展服务认证活动有关的通用基础理论和常用的关键技术。通过本课程的学习，使学生全面系统地了解服务质量管理的理论与方法，掌握服务认证的基础技术和关键技术，熟悉服务认证相关的国际标准、国家标准等，培养较强的质量意识，提升认证活动从业人员的理论水平。
学习本课程的要求是：自学应试者应了解服务质量管理与认证的概念和基本原则，熟悉服务、服务质量、服务认证的相关理论及技术，能够运行所学理论知识分析和解决实际问题，了解服务认证的相关标准及其核心内容。

二、考核内容及目标
第1章 概论
一、学习目的和要求    
通过本章的学习，了解服务的概念、特征与特性，理解服务经济及其发展，掌握服务的分类。
二、考核知识点
（一）服务的概念、特征与特性
（二）服务经济及其发展
（三）服务的分类
三、考核目标要求  
（一）服务的概念、特征与特性
1．识记：（1）本书中服务的定义；（2）服务的基本特征；（3）本书中服务特性的定义。
2．理解：（1）服务特性的层次；（2）服务和产品的联系和区别。
（二）服务经济及其发展
1. 识记：服务经济的基本内涵。
2. 理解：（1）服务经济的特征；（2）服务经济的表现形态；（3）国际服务经济发展趋势；（4）我国服务经济发展趋势
（三）服务的分类
1. 识记：中国4个服务分类标准。
2. 理解：（1）服务分类的四种理论；（2）国际、国内服务分类标准比较。

第2章 服务与服务管理
一、学习目的和要求 
通过本章的学习，了解服务接触；理解服务蓝图技术，以及服务管理的典型理论与技术；掌握服务标准化相关理论。
二、考核知识点
（一）服务接触
（二）服务蓝图技术
（三）服务管理的典型理论与技术
（四）服务标准化
三、考核目标要求  
（一）服务接触
1. 识记：（1）服务接触的学界一般定义；（2）服务提供过程区域划分方式。
2. 理解：（1）基本的服务接触方式；（2）服务接触的特征；（3）服务接触的主要分析模型；（4）服务接触对服务提供和交付的影响。
（二）服务蓝图技术
1. 识记：服务蓝图的概念。
2. 理解：（1）服务蓝图包括的四种行为；（2）服务蓝图的三条分界线；（3）绘制服务蓝图的基本步骤。
（三）服务管理的典型理论与技术
1. 识记：（1）服务管理的典型理论；（2）服务管理的典型技术。
（四）服务标准化
1. 识记：（1）服务标准的定义；（2）标准体系的定义。
2. 理解：（1）服务标准制定的目的；（2）本书中GB/T24421.2-2009服务业组织的标准体系的组成及其相互关系；（3）服务提供标准体系的五个功能板块。

第3章 服务质量及其管理
一、学习目的和要求 
通过本章的学习，了解服务质量，理解服务质量模型、服务质量差距模型、服务接触能力指数，理解服务失败及服务补救方法；掌握顾客满意度模型。
二、考核知识点
（一）服务质量及服务质量模型
（二）服务质量差距模型
（三）服务接触能力指数
（四）服务失败
（五）服务补救
（六）顾客满意度模型
三、考核目标要求  
（一）服务质量及服务质量模型
1. 识记：（1）ISO9000质量的概念；（2）质量的特性。
2.理解：（1）基于服务全生命周期管理，如何划分服务的质量；（2）SERVQUAL模型的五个维度；（3）SERVQUAL模型实施的两个阶段。
（二）服务质量差距模型
1. 理解：服务质量差距模型中的5种差距及其产生原因。
（三）服务接触能力指数
1. 识记：服务接触能力的概念。
2. 理解：（1）服务接触管理的目的；（2）服务接触过程能力指数结构模型的层次。
（四）服务失败
1. 识记：（1）本书中服务失败的定义。
2. 理解：（1）服务失败的类型；（2）服务失败的后果；（2）当服务失败发生时顾客因不满而采取行动的可能路径。
（四）服务补救
1. 识记：（1）本书中服务补救的定义。
2. 理解：（1）服务补救的相关基础理论；（2）服务补救的基本原则；（3）服务补救的基本策略；（4）服务补救的意义。
（五）顾客满意度模型
1. 识记：（1）顾客满意的概念；（2）顾客忠诚的四个阶段。
2. 理解：（1）顾客满意度认识的四种类型；（2）顾客忠诚度分类；（3）顾客满意度测评的典型方法。

第4章 服务认证基础技术
一、学习目的和要求 
通过本章的学习，了解国家质量基础设施内涵，及国家质量基础设置对服务认证的作用；了解服务认证的目的、特点和技术原则；掌握服务认证共性基础；熟悉GB/T 27065-2015和RB/T301-2016标准核心内容。
二、考核知识点
（一）国家质量基础设施及其对服务认证的作用
（二）服务认证的目的、特点和技术原则
（三）服务认证共性基础
（四）服务认证类别划分和类型选择
（五）服务认证准则建立
（六）服务认证监管
（七）GB/T 27065-2015
（八）RB/T301-2016
三、考核目标要求
（一）国家质量基础设施（NQI）及其对服务认证的作用
1. 识记：（1）NQI的含义；（2）NQI的特征；（3）服务认证的含义。
2. 理解：（1）NQI中计量、标准、合格评定之间的关系；（2）服务认证风险的三种现象；（3）NQI链条对服务认证的作用。
（二）服务认证的目的、特点和技术原则
1. 理解：（1）服务认证的主要目的；（2）服务认证的主要特点；（3）服务认证的基本技术原则。
（三）服务认证共性基础
1. 识记：服务认证共性基础包括的内容。
（四）服务认证类别划分和类型选择
1. 识记：（1）服务认证的类别；（2）服务认证的基本类型。
2. 理解：（1）针对特定服务划分服务认证类别的技术；（2）服务认证类型抉择技术的内涵。
（五）服务认证准则建立
1. 识记：服务认证准则的构成。
2. 理解：尚未制定服务技术标准的领域如何开展服务认证。
（六）服务认证监管
1. 识记：认证管理体系的含义。
2. 理解：（1）国家认监委建立的监管体系结构框架；（2）认证监管体系针对服务认证宜考虑的内容。
（七）GB/T 27065-2015
1. 识记：（1）GB/T 27065-2015规定的内容；（2）合格评定功能法内容。
2. 理解：（1）GB/T 27065-2015的特点；（2）GB/T 27065-2015的六项通用要求。
（八）RB/T301-2016
1. 识记：RB/T301-2016规定的内容。
2. 理解：RB/T301-2016的主要特点。

第5章 服务认证关键技术
一、学习目的和要求 
通过本章的学习，了解服务认证认可技术体系；掌握服务认证准备技术、服务认证共性技术；理解服务认证模式及其组合选用；理解服务方案的制订；熟悉服务认证评价典型工具。
二、考核知识点
（一）服务认证认可技术体系
（二）服务认证准备技术
（三）服务认证共性技术
（四）服务认证模式及其组合选用
（五）服务认证方案的制订
（六）服务认证评价典型工具
三、考核目标要求
（一）服务认证认可技术体系
1. 识记：服务认证认可技术体系参考模型的组成部分。
2. 理解：认证机构建立并运用服务认证技术需要考虑的因素。
（二）服务认证准备技术
1. 识记：服务认证准备技术包括的内容。
2. 理解：认证机构计算评价任务工作量时应考虑的影响因素。
（三）服务认证共性技术
1. 理解：（1）服务认证评价典型共性技术；（2）服务认证的其他共性技术；（3）服务认证相关新技术。
（四）服务认证模式及其组合选用
1. 理解：（1）服务认证模式选用原则；（2）可选的服务认证模式；（3）服务认证模式选用的影响因素；（4）服务认证模式应用环境包含的条件因素。
（五）服务认证方案的制订
1. 识记：服务认证方案的含义。
2. 理解：（1）服务认证方案制订的原则；（2）总体描述服务认证方案中认证要求的组成；（3）总体描述服务认证方案中合格评定对象选取采用的方法；（4）总体描述服务认证方案中采用全样本或者完整样本确定合格评定对象的情境；（5）专项描述特定服务的认证方案内容。
（六）服务认证评价典型工具
1. 识记：（1）服务认证工具应用领域；（2）服务特性测评的常用工具；（3）服务管理审核的常用工具。
2. 理解：服务认证工具选用需考虑的因素。

三、题型举例（考试时间为150分钟）（题型仅作参考，实际命题时不受此限）
（一）单项选择题（在备选答案中只有一个是正确的，将其选出并把它的题号写在题后括号内）   2分×20题=40分
1.以下哪一个选项不是服务的基本特征（）。
A.无形性		B.异质性	 C.可分割性 D.非存储性地方性法规

（二）判断题（下列说法正确的在括号内填√，错误的填×）1分×10题=10分
1.服务质量差距模型中差距1是质量标准差距。  (    )

（三）名词解释题     3分×5题=15分
1. 服务认证

（四）简答题5分×5题=25分
1. 服务补救的主要策略有哪些？（5分）

（5） 简述题 10分
1. 简述RB/T301-2016标准的主要特点。

（六）案例分析题（略）  15分×1题=15分
