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淡江大學97 學年度第2學期課程教學計畫表(格式一)
授課科目名稱：服務業管理
授課教師：陳登源          
	開課班級
	決策系 (日)  3 年 班
	必/選修
	選修

	學分數
	 3學分3 小時（上 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
	
	服務品質的缺口模型

	
	第二週
	
	服務業的消費者行為

	
	第三週
	
	顧客的服務期望

	
	第四週
	
	顧客的服務認知

	
	第五週
	
	透過研究傾聽顧客

	
	第六週
	
	建立顧客關係

	
	第七週
	
	服務補救

	
	第八週
	
	服務發展與設計

	
	第九週
	
	顧客定義的服務標準

	
	第十週
	
	實體表徵與服務設施

	
	第十一週
	
	員工在服務傳遞中的角色

	
	第十二週
	
	顧客在服務傳遞中的角色

	
	第十三週
	
	透過中間商與電子通路傳遞服務

	
	第十四週
	
	管理需求與產能

	
	第十五週
	
	整合性服務行銷溝通

	
	第十六週
	
	服務訂價

	
	第十七週
	
	複習

	
	第十八週
	
	期末考試週

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

	教學設備
	v
	電腦
	v
	投影機
	
	其他（　　　　　　　                       ）

	教材課本
	Services Marketing, 4rd edition, Valarie A. Zeithaml , Mary Jo Bitner and Gremler, McGraw-Hill, Irwin, 2008, 華泰

	參考書籍
	華泰中文版

	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(作業)成績： 40  ％
	
	期中考成績：30 ％
	
	期末考成績：30  ％

	
	
	讀書報告：  ％
	
	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網頁各項表單中下載，
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：請從教務處網頁依「教學計畫表上傳」指示進入。








