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淡江大學97學年度第4學季課程教學計劃表
科目中文名稱：資訊服務業管理
授課教師：何政興          

	開課班級
	社區發展學院 服務業經營學系三年級
	必選修
	選修

	學分數
	2學分 (每週4小時)
	先修科目
	無

	教學內容
及進度
	週  次
	月  ／  日
	 內   容

	
	第一週
	4月26日
	課程內容說明
服務業的特性與分類

	
	第二週
	5月03日
	如何善用網際網路提供服務

	
	第三週
	5月10日
	服務策略與競爭優勢
服務供需平衡與等候管理

	
	第四週
	5月17日
	顧客需求與行為
服務品質管理

	
	第五週
	5月24日
	資訊服務業參訪(暫定)

	
	第六週
	5月31日
	顧客關係管理  

顧客抱怨、服務補救與服務保證

	
	第七週
	6月07日
	服務環境與顧客體驗價值
服務創新策略

	
	第八週
	6月14日
	服務定價策略、服務溝通策略

	
	第九週
	6月21日
	資訊服務業管理專題演講(暫定)、季末考試

	
	
	
	

	
	
	
	

	講授方式
	(
	課堂講授
	(
	個案討論
	(
	企業參訪
	
	其他（　　　　　　　）

	教學設備
	(
	電腦
	(
	投影機
	
	其他（　　　　　　　）

	教材課本
	服務行銷與管理/丘宏昌、謝依靜著。台北市：雙葉書廊，2007

	參考書籍
	服務管理、資訊科技管理相關圖書、期刊文獻、網站資訊與課堂講義

	批改作業篇數
	1
	備  註
	資訊服務業個案分析報告(5月31繳交)

	成績考核方式
	(
	個人報告： 20％
	(
	個案討論： 20%
	(
	季末考試： 50％

	
	(
	其他（課堂參與）： 10％

	備考
	無法上課請確實依請假規定辦理，未請假者視同曠課。
本授課大綱係暫訂，教學內容及進度與成績考核方式將視實際上課情況調整。

※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。


