
教材大綱         林清河
科目名稱（中文）：服務業管理

        （英文）：Service Management

學分數：3學分

教學目標：

強調整體服務系統之設計與運作，並將管理理論與實務配合。使學習者修讀本課程之後，能：
1.  瞭解服務業管理的性質、模型、及各種活動機能 --- 產能與需求規劃、佈置方法、排程與等候規劃、工作衡量與設計等。
2.  經由對於服務業管理之整體機能的瞭解，綜合應用於涉及各項服務管理業務活動的實務。
教學注意事項：

每章之前請列出單元目標、摘要；每章之後請列出重要名詞與概念、自我評量題目，以利同學自我學習。
教材內容：

	單      元
	教    材    綱    要
	備    註

	第一章 服務業管理概論
	第1節 服務性質

第2節 服務業在經濟體系中的角色

第3節 服務業與製造業之異同
	

	第二章 服務本質與類別
	第1節 服務活動類別

第2節 服務類別與特性

第3節 服務業模型

第4節 支援性服務
	

	第三章 服務管理模型
	第1節 服務系統之內容

第2節 行銷導向的整體服務系統

第3節 服務管理模式
	

	第四章 服務之策略管理 

   與品質文化
	第1節 策略理論

第2節 服務策略規劃步驟

第3節 策略執行之控制

第4節 領導統御與追求良質品質文化的關係

第5節 內外部服務品質理論

第6節 良質文化的要件與執行活動
	

	第五章 服務體系定位與

 系統設計
	第1節 服務定位架構

第2節 不同產業之服務作業重點

第3節 顧客面之操作重點
	

	第六章 服務之作業與績效設計
	第1節 服務績效衡量標準

第2節 績效標準的設計步驟

第3節 實例說明
	

	第七章 服務位置選擇
	第1節 服務場所位置選擇的相關要素

第2節 服務場所位置選擇的步驟場所

第3節 服務場所位置選擇的數學模式
	

	第八章 服務場所佈置
	第1節 服務場所佈置之重點

第2節 佈置原則與步驟

第3節 攸關之佈置方法與技術
	

	第九章 服務需求預測
	第1節 預測方法

第2節 如何應用指數平滑法

第3節 如何應用迴歸分析
	

	第十章 服務產能規劃
	第1節 服務業產能規劃特性

第2節 各種服務業產能規劃方案的決策模式
	

	第十一章 服務作業供需

 規劃
	第1節 需求規劃之問題

第2節 需求資源之類別

第3節 供需配合之調整方法

第4節 數學模式應用範例
	

	第十二章 服務排程設計
	第1節 短期服務排程方法

第2節 數學模式應用範例
	

	第十三章 服務作業衡量
	第1節 服務作業衡量之用途
第2節 馬錶時間研究與應用
第3節 MTM時間衡量方法與應用
	

	第十四章 服務等候管理
	第1節 等候現象與類型

第2節 等候線設計原理與考慮因素

第3節 等候線數學模式
	

	第十五章 服務失誤管理
	第1節 服務失誤系統模式

第2節 無誤系統圖

第3節 服務品質系統

第4節 服務藍圖
	

	第十六章 整體服務品質
	第1節 服務品質定義

第2節 缺口理論

第3節 缺口理論應用範例
	

	第十七章 服務業之自動

   化管理
	第1節 服務活動自動化

第2節 專家系統在服務活動

之應用情況及功效
	

	第十八章 電子商務之服

    務管理
	第1節 電子商務之一般性概念

第2節 電子商務之發展與類別
第3節 電子商務之經營模式
第4節 電子商務對企業的影響
第5節 台灣電子商務之發展
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