淡江大學98學年度第2學期課程教學計畫表
	課程名稱
	（中）服務業管理
	授課教師
	陳登源

	
	（英）SERVICE MANAGEMENT
	
	

	開課系級
	（中）決策三Ａ
	開課資料
	□必修

■選修
	■0（單學期）
□1（上學期）   □2（下學期） □3（第3學期）
	3學分
	先修科目
	（中）無

	
	（英）TMDXB3A
	
	
	
	
	
	（英）NONE

	學系教育目標
	學生基本能力

	培育具備良好數理分析能力之初階管理
人才，以因應社會各界之需要。
	A培育具有決策分析之基本素養。
B培育具有企業經營之基本素養。
C培育具有統計分析之基本素養。
D培育具有財經分析之基本素養。
E培育具有科際整合之能力。
F培育具有跨領域學習之能力。
G具有外語運用能力。　

	 課程簡介 （限50~100字）
	（中）本課程將介紹服務的基本定義與特性。著名的服務落差模型將被引入並作為本課程分析的基本架構。各種服務業的案例亦將配合裡論模型予以導入，以增加學習效果。

	
	（英）In this course, the basic concept of service and service industry will be first introduced. The famous service gap model will be as a basic framework of this course and some appropriate practical cases will also  be introduced.

	本課程教學目標與學生基本能力相關性

一、目標層次（選填）：1記憶、2瞭解、3應用、4分析、5評鑑、6創造。

二、單項教學目標分別對應「目標層次」有多項時，僅填列最高層次項即可（例如：「目標層次」可對應2、3項時，僅取3；對應3、5、6項時僅取6）。惟各項課程教學目標對應該系「學生基本能力」時，則可填列多項「學生基本能力」（例如：A、AD、BEF）。

	中文
	英文
	相關性

	
	
	目標層次
	學生基本能力

	1
	1
	
	

	2
	2
	
	

	3
	3
	
	

	4
	4
	
	

	5
	5
	
	

	6
	6
	
	

	7
	7
	
	

	8
	8
	
	

	課程目標之教學策略與評量方法

	課程目標
	教學策略（課堂講授、分組討論、參觀實習、其他）
	評量方法（出席率、報告、討論、小考、期中考、期末考、其他）

	1
	
	

	2
	
	

	3
	
	

	4
	
	

	5
	
	

	6
	
	

	7
	
	


	8
	
	

	授 課 進 度 表

	週次
	內容（Subject/Topics）
	備註

	1
	服務品質的缺口模型
	

	2
	服務業的消費者行為
	

	3
	顧客的服務期望
	

	4
	顧客的服務認知
	

	5
	透過研究傾聽顧客
	

	6
	建立顧客關係
	

	7
	服務補救
	

	8
	服務發展與設計
	

	9
	顧客定義的服務標準
	

	10
	期中考試週
	

	11
	實體表徵與服務設施
	

	12
	員工在服務傳遞中的角色
	

	13
	顧客在服務傳遞中的角色
	

	14
	透過中間商與電子通路傳遞服務
	

	15
	管理需求與產能
	

	16
	整合性服務行銷溝通
	

	17
	服務訂價
	

	18
	期末考試週
	

	教學設備
	□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
	

	批改作業篇數
	篇（本欄位僅適用於所授課程需批改作業之課程教師填寫）

	學期成績計算方式
	□平時成績10  ％   □期中考成績：30 ％    □期末考成績：30％
□作業成績：30 ％   □其他（                      ）：   ％

	備考
	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。
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