
國立羅東高工 112 學年度第 1 學期  綜合職能 科 教學活動計畫書 

課程名稱 顧客服務實習 教學目標 

一、讓學生了解門市服務業在現代化商業經營的重要性。 

二、說明門市服務業的簡易理論及提升實務操作能力。 

三、輔導學生通過門市服務證照，以增加學生門市服務業職場競爭力。 

四、提供機會讓學生了解真實職場服務情形並進行實作。 

每 週 時 數 3 教材 

自編教材、高級

中等學校特教班

光碟、 

各實習職場工

作注意事項 

出 版 社 教育部、各實習職場工作規範 班  級 綜職三甲 教    師 黃溫淳 

教 學 進 度 及 內 容  

週次 日 期 預定進度 內 容 摘 要 
相關議題 

融入教學 

預定作業及批閱次數 

( 平 時 考 ) 
重 要 紀 事 

有 

效 

教 

學 

策 

略 

1.個別化教學設計、系統教學設計(工作分
析法、過度學習、多感官學習活動、零錯
誤原則)、正向連鎖、正增強、逐步養成
、結構式教學、自我教導、合作學習。 

2.本科目為專業科目，如至各不同場所實際
演練得採分組教學。 

3.教師於教學時，結合社會重大議題、新聞
時事，加入實務範例補充說明，提高學生
學習興趣，並以科技資訊、多媒體教材以
為輔助教學，增進學習效果。 

1 
08.28 

| 

09.03 

服裝儀容 服裝儀容實作演練  實習日誌與訪視紀錄 

8/29 校務.教務會議 
8/30 註冊、開學、正式上課 

8/30-9/13召開第一次教學研究會
及上傳教學計畫書 

2 
09.04 

| 

09.10 

櫃檯作業 櫃檯作業實作演練 
安全教育 

環境教育 
實習日誌與訪視紀錄 

9/9中秋節補假 

教 

學 

要 

求 

1.課前預習前次實習檢討事項 
2.上課時眼耳心手口都要到 
3.記錄職場主管及教師教導內容 (筆記於
日誌) 

4.日誌按時繳交 
5.日誌批閱核章後一定要訂正、省思師長建
議與意見 

3 
09.11 

| 

09.17 

門市行政 門市行政實作演練  實習日誌與訪視紀錄 
9/12 正式課表上課，輔導課開始 

4 
09.18 

| 

09.24 

基本職場禮

儀 

1.職稱與工作職責的區辨 

2.禮貌用語的職場應用 

3.個人與環境整潔與維護 
 實習日誌與訪視紀錄 

9/22-23 高一公民訓練 

5 
09.25 

| 

10.01 

職場接待服

務 

1.話術、迎賓 

2.確認與安排服務 

3.奉茶（上茶水）  
 實習日誌與訪視紀錄 

9/26 第 2 階段彈性選課開始 

9/26-30 國語文競賽報名 

6 
10.02 

| 

10.08 

路線引導與

接待服務 

1.動線引導服務 

2.電梯引導和服務原則 

3.手扶梯引導和服務原則 

4.樓梯引導和服務原則 

 實習日誌與訪視紀錄 

10/3 重補修開始上課 

10/5 英聽 2(班會) 

7 
10.09 

| 

10.15 

顧客服務接

待作業 
顧客服務接待作業實作演練  實習日誌與訪視紀錄 

10/10 國慶日放假 

10/13-14 第一次評量 

10/13 英聽測驗 1(班會) 

8 
10.16 

| 

10.22 
電話服務 

1.接聽服務 

2.撥打服務 

3.轉接服務 

4.電話留言與記錄 

 實習日誌與訪視紀錄 

10/17 第一次評量補考 

10/18-19 國語文競賽 

10/20-21 高三第一次模擬考 

多 

元 

評 

量 

方 

法 

1.認知部分除以檔案評量(資料蒐集整理、
書面報告、實習日誌心得)評量，結合口
述與操作評量。 

2.技能部分施以實作評量，強調求救能力之
訓練、逃生設備機具之正確操作。 

3.針對情意部分除教師觀察評量學習態度
外，著重自我保護、危機意識等概念之建
立或改變。 

9 
10.23 

| 

10.29 

顧客反應與

應對方式 

1.顧客的行為反應 

2.顧客互動的基本話術與應

對方式 
 實習日誌與訪視紀錄 

10/24 第一次評量成績繳交截止 

 

10 
10.30 

| 

11.05 

校外教學 梅花湖休閒農場  實習日誌與訪視紀錄 
10/31-11/11 召開第二次教研究會 

11/4 校慶運動會 

11 
11.06 

| 

11.12 

商品銷售與

服務 
1.商品與服務的促銷方式 

 
 實習日誌與訪視紀錄 

 

12 
11.13 

| 

11.19 

商品銷售與

服務 

2.商品或服務行銷話術 

3.商品或服務特色說明 
 實習日誌與訪視紀錄 

 

13 
11.20 

| 

11.26 

顧客溝通技

巧 
1.顧客服務話術演練  實習日誌與訪視紀錄 

11/23 英聽 2(班會) 

14 
11.27 

| 

12.03 

顧客溝通技

巧 
2.聆聽與詢問的技巧  實習日誌與訪視紀錄 

11/28-30 第二次評量 

12/1 第二次評量補考 

11/26~29 工業類科學生技藝競賽

(108 學年度) 成 

績 

計 

算 

1.實習實作表現 50% 
2.實習日誌替代二次段考 30% (固定) 
3.實習日誌替代期末考 20%(固定) 

15 
12.04 

| 

12.10 

顧客溝通技

巧 
3.尋求支援與協助  實習日誌與訪視紀錄 

12/5-8 課輔第一階段調查 

12/8 第二次評量成績繳交截止 

12/9 新學期多元選修、彈性課程選

課開始 
16 

12.11 

| 

12.17 

顧客服務技

巧 
1.提供服務的方式  實習日誌與訪視紀錄 

12/13-14 高三第二次模擬考 

17 
12.18 

| 

12.24 

校外教學 
7-11 X-store 未來就是現在/ 

智慧型商店參觀 
 實習日誌與訪視紀錄 

12/21 作業抽查 

18 
12.25 

| 

12.31 

顧客服務技

巧 

2.服務調整與安排 

3.顧客特殊服務  實習日誌與訪視紀錄 
12/26-29課輔第 2階段及寒輔調查  

親 

師 

配 

合 

協助督促及檢核 

1.備妥課本、講義等上課用品用具。 

2.遵守上課規定：專心聽講、參與活動、舉
手發言、提問回應等。 

3.抄寫課堂補充資料。 

4.完成作業並按時繳交。 

5.訂正筆記及作業。 

6.在家協助家務驗證課堂所學。 

19 
01.01 

| 

01.07 

客訴處理與

應對 

1.常見客訴原因 

2.客訴處理的情緒控制 

3.客訴處理的技巧 

 實習日誌與訪視紀錄 
1/1 元旦放假，1/2 彈性放假 

1/5 第八節輔導課結束 

1/7 補課(1/20) 

20 
01.08 

| 

01.14 

消費交易服

務 

1.販售服務 

2.結帳服務 

3.售後服務 
 實習日誌與訪視紀錄 

1/11 英聽 3(班會) 

1/13-15 大學學測 

1/9-12 高三校外教育旅行 

21 
01.15 

| 

01.21 

顧客資料整

理 

1.顧客資料分類 

2.顧客資料建檔 

3.顧客消費紀錄整理 
 實習日誌與訪視紀錄 

1/16-18 期末評量 

1/19 休業式,下午期末評量補考 

1/19 成績繳交截止 1/21 除夕 

寒假 
01.22 

| 

 

商品包裝與

美化 

1.顧客禮品 

2.包裝商品 

3.美化商品 
  

1/31 公告補考名單 

2/4 補班(1/27) 

2/6 學期補考 

※1.本表每科每班各印二份，一份於開學後第 2 週內送教務處彙整，一份教師留存自用。請依照所授教材，將章節或大單元、小單元及題目填列，勿只填寫頁數。 

2.請依課程標準或課程綱要填寫，並依進度教學。 

  3.各教學科目視課程內容及目標，選擇課程相關議題（2~3 則），適時安排融入課程教學，相關議題如下：人權教育、性別平等教育、生命教育、法治教育、環保教育、資訊教育、永續發展、

多元文化、消費者保護教育、生活教育(品德教育、教養)、安全教育(危機處理)、社團..等，(參考本校編輯之「議題教學補充教材彙編」)。 

     1/24~29 春節年假；1/31 公告補考名單； 


