
綜一智服務導論課程教學綱要教學綱要範例
	一、科目名稱：服務導論
	班級
	

	二、科目屬性：專業科目

	三、學分數：2

	四、先修科目：無

	五、課程目標： 

(一)具備服務之基本知識，展現為人服務的熱忱與精神。 

(二)提高對職業倫理的敏感度，培養職業道德及敬業精神。 

(三)增進批冹與反思能力，運用專業倫理觀念分析與解決工作問題。 

(四)瞭解人際溝通技巧，建立良好人際關係。 

(五)瞭解禮儀的意義和重要性，培養正確的禮儀觀念和態度。 

(六)瞭解消費者心理及產品販售之基本知識與技巧，提升服務品質。 

	六、教材大綱： 

	單 元 主 題
	內 容 綱 要
	分配節數
	備 註

	1.緒論 
	1.服務的意義、範圍與功能 

2.專業服務的態度與價值 
	2
	1.緒論 

	2.消費者心理 
	1.消費者心理與行為 

2.消費者相關法令 
	4
	2.消費者心理 

	3.人際關係 
	1.人際關係的意義、特性與功能 

2.影響人際關係的因素 

3.自我概念與人際關係 

4.人際衝突的處理 
	6
	可採實際演練、角色扮演方式進行教學 

	4.人際溝通 
	1.有效的溝通技巧（如：傾聽、同理心等） 

2.職場溝通能力（如：口語表達、肢體語言等） 

3.職場常用話術（如：招呼語、引導語等） 
	6
	可採實際演練、角色扮演方式進行教學 

	5.生活禮儀 
	1.禮儀的意義與重要性 

2.合宜的穿著打扮 

3.合宜的姿勢 

4.合宜的肢體動作 
	4
	5.生活禮儀 

	6.職場禮儀 
	1.接待禮儀 

2.交談禮儀 

3.電話禮儀 

4.辦公室裡儀 

5.顧客抱怨之應對禮儀 
	6
	可採實際演練、角色扮演方 式進行教學 

	7.職業倫理 
	1.職業倫理的意義與重要性 

2.社會變遷中職業倫理的調適 
	2
	7.職業倫理 

	8.產品販售 
	1.產品的屬性及效益 

2.經營顧客關係 

3.產品促銷（如：廣告、文宣等） 
	6
	8.產品販售 

	七、實施要點：
(一)教材編選 

1.透過日常生活、企業、社會或職場中的實例講解及演練，增進學生對人際關係、人際溝通、禮儀及職業倫理等範疇的領悟。
2.教材由教師依學生特殊需求自行編寫或選擇適宜之教科書。
3.蒐集健康服務事業相關之圖片、表格、宣傳刊物等作為輔助教材。 

(二)教學方法 

1.冺用資料研讀、討論、觀察及演練的方式，在課堂上交互實施，以收成效。 

2.學生除指定教材研讀外，尚頇身體力行，確實將課堂上所學之各項禮儀類，並在每日的生活中確實使用及施行。 

3.身教重於言教，教師的服儀應力求端莊，應對進退合宜，以為學生良好身教示範。 

4.教材宜多元而有彈性，以示範、多媒體教學、實際演練、角色扮演等方式進行。 

(三)教學評量 

1.採多元彈性評量的方式： 針對認知部分以紙筆測驗評量。 針對技能部分以實作評量。 針對情意部分以學習態度及實作評量。 

2.配合授課進度進行評量，以便及時瞭解教學成效，達成學習目標。 

3.依據評量結果，改進教材、教法、實施補救或增廣教學。 

(四)教學資源 

宜加強與業界之交流，或邀請業界人士蒞校講演，廣為蒐集相關職場所面臨的困境與倫理問題，作實際分析討論。並應蒐集相關圖書、商品、多媒體教材、網路資訊、社區資源等，進行與本科相關之各項活動。
 (五)教學相關配合事項 

1.以靈活、彈性的方式，運用社會資源或職場實地參觀與調查支援教學。 

2.教師以圖片、講解、問答、討論、鼓勵學生閱讀有關參考資料的方式來引 導學生，以增加學習興趣。 
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