仰德高中112年度第二學期一年級 綜職科 顧客服務實作科教學計畫
	一、教學目標
	1. 具備顧客接待的專業知能與應對技巧。
2. 展現合宜的態度與服務技巧來接待客人。

	二、評量方式
	評量方式除學習態度納入評量外，口語評量、觀察評量、實作評量。

	三、成績計算
	期中30%，期末30%，平常40%。

	四、對學生的期望
	以學生主題以提高學習如何服務領域，建立就業能力。
以務實強化學生顧客服務能力。
透過實務的教學提升學生學習經驗與學習興趣。

	五、教學進度

	每週
節數
	3 節
	編定
教師
	孫翠萍
	書名
	顧客服務實作
	科班
	綜職一忠

	
	
	
	
	出版社
	自編教材
	
	

	週次
	日期起訖
	教 學 內 容
	作  業
	   備   註

	一
	02/16~02/17
	單元五電話禮儀一級棒 ※科技
	接電話禮儀練習
	2/16開學、2/17補上班上課(2/15)

	二
	02/19~02/23
	單元五電話禮儀一級棒 ※科技
	電話話術練習
	議題融入：性別平等、人權

	三
	02/26~03/01
	單元六 顧客行為與反應
※品德、閱讀素養
	態度、儀態及技巧
	2/26羽球週、2/28放假、3/1國文月

	四
	03/04-03-08
	單元六 顧客行為與反應
※品德、閱讀素養
	學轉述顧客的問題
	03/04優良讀物巡迴書展、03/07仰德青年模範生票選活動

	五
	03/11-03-15
	單元七 應對顧客變化球
	服務至上的處裡
	3/12-13高三模擬考
議題融入：人權、品德、生命

	六
	03/18-03/22
	單元七 應對顧客變化球
※資訊、國際教育
	顧客不一定永遠是對的觀念建立
	3/18生活週記抽查

	七
	03/25-03/29
	單元七 應對顧客變化球
	顧客再教育
	3/27-29高一二三期中考

	八
	04/01-04/05
	單元八 商品行銷try try看
	學習行銷話術
	4/4-5清明兒童節放假
議題融入：生命、法治

	九
	04/08-04/12
	單元八 商品行銷try try看
	試著銷售商品
	4/12高三作業抽查、卡拉OK決賽、社團成果發表、4/13親職日

	十
	04/15-04/19
	例行性服務的相關話術
	學習單
	4/15親職日補假、4/17-19高三期末考、4/19高三祈福儀式、送舊活動、高三週記抽查

	十一
	04/22-04/26
	例行服務話術大考驗
	口號練習
	04/27-28四技二專統測
議題融入：多元文化、閱讀素養

	十二
	04/29-05/03
	特定需求服務的話術
	口號練習
	5/3公布高三補考名單

	十三
	05/06-05/10
	今晚你想來點什麼餐點
	口號練習
	5/9高三補考

	十四
	05/12-05/17
	各行各業的對話語錄
	學習單
	5/16高一、二作業抽查

	十五
	05/20-05/25
	工作職責與尋求支援
	學習單
	議題融入：家庭教育、生涯規劃

	十六
	05/27-05/31
	我的工作職責
	學習單
	5/30畢典預演

	十七
	06/03-06/07
	職場中如何尋求支援
	學習單
	6/3畢業典禮、6/4高一、二生活週記抽查

	十八
	06/10-06/15
	大家一起來找碴
	學習單
	議題融入：安全、防災、國際教育

	十九
	06/17-06/21
	誰可以幫幫我
	學習單
	6/18-6/20高一二期末考

	二十
	06/24-06/28
	溝通二部曲表達四要領
	學習單
	6/28休業式、法律常識大會考


※備註欄可填寫有關重大議題融入（所謂重大議題包含：性別平等、人權、環境、海洋、品德、生命、法治、科技、資訊、能源、安全、防災、家庭教育、生涯規劃、多元文化、閱讀素養、戶外教育、國際教育、原住民族教育等）及其他重要活動。 
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