淡江大學九十七學年度第一學期課程教學計畫表(格式一)
授課科目名稱：服務業行銷                                   授課教師：吳玲嬋

教學目標：本課程的目標在於有系統地探討服務業行銷的理論與應用，培養同學分析與
          解決服務業行銷問題的能力
            
	開課班級
	         企業管理學系(進)  三 年 A 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
	09/11
	課程介紹 & 評分說明

	
	第二週
	09/18
	服務經濟下的行銷新觀點          (繳交分組名單)

	
	第三週
	09/25
	服務接觸中的消費者行為

	
	第四週
	10/02
	發展服務概念

	
	第五週
	10/09
	透過實體與電子通路傳遞服務

	
	第六週
	10/16
	發展營運模式──定價與收益管理

	
	第七週
	10/23
	顧客教育與價值定位之推廣

	
	第八週
	10/30
	競爭市場中的服務定位

	
	第九週
	11/06
	設計和管理服務流程          (繳交學期報告大綱)

	
	第十週
	11/13
	期中考試週

	
	第十一週
	11/20
	平衡需求與產能

	
	第十二週
	11/27
	精心設計服務環境

	
	第十三週
	12/04
	管理人員成為服務優勢

	
	第十四週
	12/11
	管理顧客關係與建立忠誠度

	
	第十五週
	12/18
	規劃服務補救與建立顧客回饋      (繳交書面報告)

	
	第十六週
	12/25
	改善服務品質與生產力，總複習，口頭報告與討論

	
	第十七週
	01/01
	元旦

	
	第十八週
	01/08
	期末考試週

	講授方式
	 v
	課堂講授
	 v
	分組討論
	 
	參觀實習  
	
	其他（Q & A /心理測驗）

	教學設備
	 v
	電腦
	 v
	投影機
	
	其他（　　　　　　　                       ）

	教材課本
	服務業行銷 (Lovelock/ Services Marketing: People, Technology, Strategy 6/e) 

周逸衡、凌儀玲 譯 2007 台北, 華泰

	參考書籍
	Zeithaml, Services Marketing: Integrating Customer Focus Across The Firm 4e 2006, McGraw-Hill Book Co 華泰書局代理
服務業行銷相關刊物

	批改作業篇數
	3-5
	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：(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 ~ 人為一組，為鼓勵每一位同學的參與，請於報告後附上每位同

  學的學習心得及各參與者貢獻度互評表，以作為成績計算之參考。
2.學期報告繳交日期為12/18  

※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。








