
강 의 계 획 서
년 도 2016

학 기 1

교 과 목 명 서비스경영 담 당 교 수 오세진

1. 강의개설

목 적

서비스경영은 금융, 광고, 컨설팅, 통신, 교통, 교육, 병원, 숙박 등과 같은 서비스산업의 특성

을 파악하고, 서비스품질 및 서비스 전달과정, 서비스 프로세스의 설계 및 관리 등에 관한 내용

을 분석하고 학습한다.

2. 강좌운영

목 표

서비스경영의 관점에서 서비스와 경제, 서비스의 개념과 경쟁전략, 서비스기업의 구조, 서비

스운영관리, 계량모형의 응용, 세계수준의 서비스 확장 등을 포함한 서비스 경영 전반에 걸친

문제를 제기하고 그 해결책을 학습한다. 서비스경영의 사례연구와 학습과제에 대한 논의를 활

성화함으로써 서비스경영의 의사결정 능력을 배양한다.

3. 교 재

가. 주교재

(저자, 출판사)

나. 참고도서

(저자, 출판사)

주교재 : 지속가능시대의 서비스경영(서비스경영연구회, McGraw Hill, 8판)

부교재 : 1. 서비스사이언스(서비스사이언스연구회, 매일경제신문사)

2. 서비스경영론

3. Service Management(Fitzsimmonds $ Fitzsimmonds)

4. Service Management & Operations(Hakserver et al.)

5. Service Operations Management(Schmenner)

4. 강좌(수업)

운영방법

인터넷 강의(기본 개념과 원리는 강의를 통하여 학습하고, 연습문제, 사례연구, 참고도서 등에

대해서는 토론 및 과제물을 통하여 학습한다.)

5. 장애학생 수업

지원안내

6. 평가방법
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1. 강의개설

목 적

서비스경영은 금융, 광고, 컨설팅, 통신, 교통, 교육, 병원, 숙박 등과 같은 서비스산업의 특성

을 파악하고, 서비스품질 및 서비스 전달과정, 서비스 프로세스의 설계 및 관리 등에 관한 내용

을 분석하고 학습한다.

2. 강좌운영

목 표

서비스경영의 관점에서 서비스와 경제, 서비스의 개념과 경쟁전략, 서비스기업의 구조, 서비

스운영관리, 계량모형의 응용, 세계수준의 서비스 확장 등을 포함한 서비스 경영 전반에 걸친

문제를 제기하고 그 해결책을 학습한다. 서비스경영의 사례연구와 학습과제에 대한 논의를 활

성화함으로써 서비스경영의 의사결정 능력을 배양한다.

3. 교 재

가. 주교재

(저자, 출판사)

나. 참고도서

(저자, 출판사)

주교재 : 지속가능시대의 서비스경영(서비스경영연구회, McGraw Hill, 8판)

부교재 : 1. 서비스사이언스(서비스사이언스연구회,매일경제신문사)

2. 서비스경영론

3. Service Management(Fitzsimmonds $ Fitzsimmonds)

4. Service Management & Operations(Hakserver et al.)

5. Service Operations Management(Schmenner)

4. 강좌(수업)

운영방법

인터넷 강의(기본 개념과 원리는 강의를 통하여 학습하고, 연습문제, 사례연구, 참고도서 등에

대해서는 토론 및 과제물을 통하여 학습한다.)

5. 장애학생 수업

지원안내

본 교과목을 수강하는 장애학생은 수업에 필요한 별도 도움이 필요한 경우 담당교수님과 협의

후 장애학생종합지원센터(899-7178,7179)로 수업에 필요한 도움을 요청하기 바람.

6. 평가방법

성적평가는 학칙 제42조에 의거하여 종합성적 산출은 시험(중간+기말), 과제,

기타 학습 90%, 출석 10%로 평가

1. 중간시험 30%, 기말시험 30%

2. 토론 10% 및 과제물 20%

3. 출석 10%

7. 강좌 내용 ( 1주 ~ 8주 )

주별 강 의 내 용 강의방식/이용기자재 과제물 비고

1

서비스 경제 동영상 강의

2

서비스 전략 동영상 강의 토론과제(서비스직

업)

3

신서비스 개발 동영상 강의

4

서비스 접점 동영상 강의

5

서비스 지원설비와 프로세스 흐름 동영상 강의

6

서비스 품질 동영상 강의 학습과제(서비스 품

질 경험사례)

7

프로세스 개선 동영상 강의

8

중간시험
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1. 강의개설

목 적

서비스경영은 금융, 광고, 컨설팅, 통신, 교통, 교육, 병원, 숙박 등과 같은 서비스산업의 특성

을 파악하고, 서비스품질 및 서비스 전달과정, 서비스 프로세스의 설계 및 관리 등에 관한 내용

을 분석하고 학습한다.

2. 강좌운영

목 표

서비스경영의 관점에서 서비스와 경제, 서비스의 개념과 경쟁전략, 서비스기업의 구조, 서비

스운영관리, 계량모형의 응용, 세계수준의 서비스 확장 등을 포함한 서비스 경영 전반에 걸친

문제를 제기하고 그 해결책을 학습한다. 서비스경영의 사례연구와 학습과제에 대한 논의를 활

성화함으로써 서비스경영의 의사결정 능력을 배양한다.

3. 교 재

가. 주교재

(저자, 출판사)

나. 참고도서

(저자, 출판사)

주교재 : 지속가능시대의 서비스경영(서비스경영연구회, McGraw Hill, 8판)

부교재 : 1. 서비스사이언스(서비스사이언스연구회,매일경제신문사)

2. 서비스경영론

3. Service Management(Fitzsimmonds $ Fitzsimmonds)

4. Service Management & Operations(Hakserver et al.)

5. Service Operations Management(Schmenner)

4. 강좌(수업)

운영방법

인터넷 강의(기본 개념과 원리는 강의를 통하여 학습하고, 연습문제, 사례연구, 참고도서 등에

대해서는 토론 및 과제물을 통하여 학습한다.)

5. 장애학생 수업

지원안내

본 교과목을 수강하는 장애학생은 수업에 필요한 별도 도움이 필요한 경우 담당교수님과 협의

후 장애학생종합지원센터(899-7178,7179)로 수업에 필요한 도움을 요청하기 바람.

6. 평가방법

성적평가는 학칙 제42조에 의거하여 종합성적 산출은 시험(중간+기말), 과제,

기타 학습 90%, 출석 10%로 평가

1. 중간시험 30%, 기말시험 30%

2. 토론 10% 및 과제물 20%

3. 출석 10%

7. 강좌 내용 ( 9주 ~ 16주 )

주별 강 의 내 용 강의방식/이용기자재 과제물 비고

9

서비스 시설의 입지 동영상 강의

10

서비스 공급관계 관리 동영상 강의 토론과제(서비스시

설 입지문제)

11

글로벌 서비스 전략 동영상 강의

12

서비스 공급과 수요의 관리 동영상 강의 학습과제(서비스 수

율관리)

13

대기행렬 관리 동영상 강의

14

서비스 산업 재고관리 동영상 강의

15

기말시험

16


