淡江大學九十七學年度第一學期課程教學計畫表
授課科目名稱：服務品質管理              授課教師：吳錦波
	開課班級
	     服務    eq \o(\s\up 6(系),\s\do 6(所))(日、進、研) 三  年   班
	必/選修
	選  修

	學分數
	二 學分 二 小時（ 上 學期  二 學分）
	先修科目
	 無

	教學內容
及進度
	週次
	月／日
	內容

	
	第一週
	
	課程簡介

	
	第二週
	
	「服務」在現今經濟體系所扮演的角色

	
	第三週
	
	「服務」的本質

	
	第四週
	
	「服務」的策略

	
	第五週
	
	新「服務」之發展

	
	第六週
	
	資訊科技與服務管理

	
	第七週
	
	服務品質

	
	第八週
	
	服務流程改善

	
	第九週
	
	服務櫃檯設計與管理

	
	第十週
	
	期中考試

	
	第十一週
	
	參觀

	
	第十二週
	
	參觀

	
	第十三週
	
	支援設備與流程之流量

	
	第十四週
	
	容量與需求之管理

	
	第十五週
	
	等候線管理

	
	第十六週
	
	「服務」之供應關係管理

	
	第十七週
	
	服務之成長與全球化

	
	第十八週
	
	期末考試週

	講授方式
	√
	課堂講授
	√
	分組討論
	
	參觀實習  
	√
	其他（　參觀服務業　）

	教學設備
	√
	電腦
	√
	投影機
	
	其他（　　　　　　　                       ）

	教材課本
	Service Management: Operations, Strategy, Information Technology, 6th edition, 2008, by J. Fitzsimmons and M. Fitzsimmons, Irwin, McGraw-Hill.

	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：30 ％

	
	
	讀書報告： 30 ％
	
	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/。
※非法影印是違法的行為。請使用正版教科書，勿非法影印他人著作，以免觸法。








