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

	
	（英）INFORMATION SSERVICE MANAGEMENT
	
	

	開課系級
	（中）服務三
	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）
	2 學分
	先修科目
	（中）
資訊概論

	
	（英）TOSXE3
	
	
	
	
	
	（英）INTRODUCTION TO COMPUTERS


	學系教育目標
	學生基本能力

	本系因應國家及配合宜蘭地方服務業經營的未來之發展需求，將以國際化及專業化的目標，讓學生以服務人群、專業素養、終身學習、創新求進為職志的服務業事業開發、經營與管理的專業人才。
	A具有服務業經營管理之能力
B具有建立與推廣服務品質之能力
C具有服務精神及良好工作態度
D具有創新與創造之能力
E具有溝通領導與團隊合作之能力
F具有分析問題與蒐集資料之能力
G具有自我學習之能力
H具有運用資訊科技之能力

	 課程簡介 （限50~100字）
	（中）本課程針對資訊服務業之特性，結合服務行銷與管理的理論知識與實務應用，並輔以資訊業實例加以說明，期使同學能將服務業的相關理論與管理實務，應用於資訊服務業相關領域。

	
	（英）This course will focus on characteristics of information service business. Service marketing and management theory will be incorporated with practice, and will also use informational technology case studies as further explanation. This course expects students to apply service business theory to related area of information service business.

	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學生能夠理解服務行銷與管理之理論基礎
	1 Students should be able to understand the basic theory of Service Marketing and Management  
	2
	ABC

	2 學生能夠理解資訊服務業之範疇與特性
	2 Students should be able to understand the category and the characteristic of Information Service
	2
	ABC

	3 學生能將服務行銷與管理相關知識應用於資訊服務業之個案討論
	3 Students should be able to  apply the knowledge of Service Marketing and Management on case studies of Information Service
	3
	ABCDH

	4學生能經由資訊服務業個案分析歸納其特點與問題，進而提出解決方案
	4 Students should be able to sum up the significance and the problem of Information Service through case studies, thus provide solutions needed. 
	4
	DEFG

	5 學生能經由服務業實地參訪與評鑑，歸納其服務與管理之優劣，進而提出解決方案
	5 By visiting and evaluating individual service business, students should be able to conclude the advantage and disadvantage of their service and management, thereby provide solutions needed. 
	5
	DEFG

	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學生能夠理解服務行銷與管理之理論基礎
	課堂講授
	作業、期中考、期末考

	2 學生能夠理解資訊服務業之範疇與特性
	課堂講授
	作業、期中考、期末考

	3 學生能將服務行銷與管理相關知識應用於資訊服務業之個案討論
	課堂講授、分組討論
	作業、討論

	4學生能經由資訊服務業個案分析歸納其特點與問題，進而提出解決方案
	分組討論
	作業、討論

	5 學生能經由服務業實地參訪與評鑑，歸納其服務與管理之優劣，進而提出解決方案
	分組討論、參觀實習
	作業、討論

	授 課 進 度 表

	週次
	內容（Subject/Topics）
	備註

	1 (2/27)
	課程內容說明；服務業的特性與分類
	隔週上課(8~11節)

	2
	
	

	3 (3/13)
	如何善用網際網路提供服務；服務策略與競爭優勢
	隔週上課(8~11節)

	4
	
	

	5 (3/27)
	服務供需平衡與等候管理；顧客需求與行為
	隔週上課(8~11節)

	6
	
	

	7 (4/10)
	校外參訪或專題演講(暫定) 
	隔週上課(8~11節)

	8
	
	

	9 (4/24)
	期中考試週
	隔週上課(8~11節)

	10
	
	

	11 (5/8)
	服務品質管理；顧客關係管理
	隔週上課(8~11節)

	12
	
	

	13 (5/22)
	顧客抱怨、服務補救與服務保證；服務環境與顧客體驗價值
	隔週上課(8~11節)

	14
	
	

	15 (6/5)
	服務創新、定價與溝通策略
	隔週上課(8~11節)

	16
	
	

	17 (6/19)
	期末考試週
	隔週上課(8~11節)

	18
	
	

	教學設備
	(電腦   (投影機   (其他（電腦教室、教學支援平台、電子資料庫）

	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
	4篇（校外參訪作業1篇[15%]，隨堂作業3篇[15%]）

	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
	期中考、期末考將於電腦教室以上機考試方式進行。
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。
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