淡江大學 96 學年度第1學期課程教學計畫表(格式一)
授課科目名稱：電信客服系統
授課教師：施 松 男

	開課班級
	資 訊 eq \o(\s\up 6(系),\s\do 6(所)) (進) 三年A班
	必/選修
	選 修

	學分數
	 2學分  2 小時（ 單、上、下 學期     學分）
	先修科目
	 無

	教學內容
及進度
	週次
	月／日
	內容

	
	第一週
	9/20
	課程內容概述

	
	第二週
	9/27
	客服中心的組成

	
	第三週
	10/4
	 客服系統架構

	
	第四週
	10/11
	 客服系統功能

	
	第五週
	10/18
	 客服系統元件

	
	第六週
	10/25
	 客服中心標準流程

	
	第七週
	11/1
	 專業客服中心參訪與討論

	
	第八週
	11/8
	 客服中心之品管

	
	第九週
	11/15
	期中考試週

	
	第十週
	11/22
	 客服中心人員之職涯

	
	第十一週
	11/29
	 客服中心組織營運管理

	
	第十二週
	12/6
	 客服中心客戶關係管理

	
	第十三週
	12/13
	 客服中心客戶滿意度管理

	
	第十四週
	12/20
	 客服中心系統技術管理

	
	第十五週
	12/27
	 客服中心人員訓練管理

	
	第十六週
	1/3
	客服中心產業之發展趨勢

	
	第十七週
	1/10
	客服系統分組討論

	
	第十八週
	1/17
	期末考試週

	講授方式
	 v
	課堂講授
	 v
	分組討論
	 v
	參觀實習  
	
	其他（　　　　　　　）

	教學設備
	v
	電腦
	v
	投影機
	
	其他（　　　　　　　                       ）

	教材課本
	

	參考書籍
	

	批改作業篇數
	
	備  註
	本欄位僅適用於所授課程需批改作業之教師填寫。

	成績考核方式
	
	平時成績： 10  ％
	
	期中考成績： 30  ％
	
	期末考成績： 40 ％

	
	
	讀書報告： 20  ％
	
	其他（                      ）：        ％

	備考
	1. 本表格式請參考使用，教學計畫表格有兩種，授課教師可至教務處首頁「表格下載」中取得，
任擇一種使用。

2.自製格式請具備上述項目。
3.教學計畫表上傳步驟：教務處首頁點選「教務資訊」→「教學計畫表上傳」；網址：http://ap09.emis.tku.edu.tw/。









