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第一章、緒  論

1-1個案應用動機與背景

1-2個案應用目的

1-3個案應用之範圍與限制

第二章、文獻探討
2-1 
2-2 
2-3 
2-4 
第三章、研究方法

3.1 服務模型導入前置作業
    （參考課本P57-59圖2-10，2-11，2-12）
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Chapter 2   

服務接觸中的消費者行為
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Chapter 2   

服務接觸中的消費者行為
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3.2 預期服務模型導入效益


（參考課本P110圖4-1）
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Chapter 4   

透過實體與電子通路傳遞服務

4-6
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Chapter 4   

透過實體與電子通路傳遞服務
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第四章、服務模型情境實作成果
4-1 服務模型導入上線步驟
（參考課本P80圖3-4及課本P82~93 3.2「服務花朵」章節）
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Chapter 3   

發展服務概念：核心與附屬要素
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Chapter 3   

發展服務概念：核心與附屬要素

3-18
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Chapter 3   

發展服務概念：核心與附屬要素

3-19
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（圖
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Chapter 3   

發展服務概念：核心與附屬要素

3-20
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4-2個案企業之營運特點深入功能之流程圖及實例說明
（參考課本P241~244圖8-1  ）
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Chapter 8   

設計和管理服務流程
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第五章、結論與心得
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