東吳大學
教師授課計畫表
	科　目　名　稱：服務作業管理研討
開　課　學　期：　94　學年度第　2　學期
授　課　教　師：劉基全
授　課　班　級：　　企碩專二　　　　　　
填　表　說　明：１．本表請教師就(一)教學目標(二)指定教科書及參考書資料(三)進度(四)作業方式
(五)考評及成績核算方式(六)課業輔導時間(七)其他等項目填寫。
２．經教務會議（79.5.5.）決議，本表請於每學期上課結束前填妥，送交所屬學系彙整公布，俾便學生預作下學期選課之準備，並於下學期上課時發給學生。
３．請用墨色較深之筆撰擬，學系送出版組製版印刷方能清晰美觀。

	(一)教學目標
針對服務業之策略、設計、品質、績效衡量、顧客價值、供應關係、定價、等候線、需求與產能管理等之理論、實務及研究方法，以講授、閱讀、研討、軟體操作等方式，達成以下目標：
  1.使學者對於服務作業管理之理論及實務，能有深入之了解。
  2.使學者具備從事服務作業管理工作及研究的基礎能力。

	(二)指定教科書及參考書資料
中譯本：許淑寬,陳慧姮譯,服務管理,2003,高立圖書
        黃崇興，服務管理－Service Management: Operations, Strategy, and Information Technology, 4 th Edition, 智勝文化
Fitzsimmons, James A., and Mona J. Fitzsimmons, Service Management: Operations, Strategy, and Information Technology, 5th Edition, Irwin/McGraw-Hill, 2006, 華泰文化代理

	(三)進度
1.服務本質
2.服務策略
3.服務設計
4.服務接觸
5.顧客價值衡量、RFM與資料探勘(Data Mining)
6.服務品質
7.服務供應關係管理
8.服務需求與產能管理
9.服務定價與收益管理(Yield Management)
10.服務績效衡量與資料包絡分析 (DEA)
11.服務等候線管理

	(四)作業方式
個案及論文研討

	(五)考評及成績核算方式
1.個案研討、論文研討：60%
2.期末報告：30%
3.課堂參與：10%

	(六)課業輔導時間
   上課前後半小時及隨時以e-mail方式


教務處教學與研究發展組製　89.12.


