淡江大學九十四學年度第一學期課程教學計畫表
授課科目名稱：服務業行銷
授課教師：吳玲嬋
	開課班級
	企業管理學系
	eq \o(\s\up 6(系),\s\do 6(所))(進) 三  年   班
	必/選修
	選  修

	學分數
	    3學分 3 小時（ 單 學期  3   學分）
	先修科目
	無

	教學內容
及進度
	週次
	月／日
	內容

	
	第一週
	9/15
	課程簡介

	
	第二週
	9/22
	  服務行銷概述             (繳交分組名單)

	
	第三週
	9/29
	服務接觸中的消費者行為

	
	第四週
	10/06
	服務定位策略

	
	第五週
	10/13
	創造服務產品

	
	第六週
	10/20
	設計服務溝通組合

	
	第七週
	10/27
	定價和收益管理

	
	第八週
	11/03
	服務通路

	
	第九週
	11/10
	設計和管理服務流程

	
	第十週
	11/14-11/20
	期中考試週

	
	第十一週
	11/24
	平衡需求與供給

	
	第十二週
	12/01
	規劃服務環境

	
	第十三週
	12/08
	  管理人員成為服務優勢

	
	第十四週
	12/15
	  顧客關係管理與忠誠度之建立

	
	第十五週
	12/22
	  顧客回饋與服務補救       (繳交書面報告)

	
	第十六週
	12/29
	總複習，口頭報告與討論

	
	第十七週
	1/04-1/10
	期末考試週

	講授方式
	 V
	課堂講授
	 V
	分組討論
	
	參觀實習  
	V
	其他（課堂答詢、量表）

	教學設備
	V
	電腦
	V
	投影機
	
	其他（　　　　　　　                       ）

	教材課本
	服務業行銷，Lovelock ＆ Wirtz著，周逸衡、凌儀玲譯，華泰文化，2005年

	參考書籍
	服務行銷，Lovelock ＆ Wright等著，楊東震、羅珏瑜譯，雙葉書廊

服務行銷，Zeithaml & Bitner著，黃鵬飛譯，華泰文化
服務業行銷相關刊物

	成績考核方式
	
	平時成績：(課堂參與、作業、出席狀況、個案研討表現等) 20％
	
	期中考成績： 30 ％
	
	期末考成績： 30  ％

	
	
	分組報告與討論：  
20 ％
	
	其他：（                      ）：       ％ 

	備考
	1. 分組報告以4-6為一組,為鼓勵每一位同學積極參與,請於書面報告最末頁附上各參與者貢獻度評分表，以作為成績計算之參考。

2. 分組書面報告繳交時間為12/22。








