表A5 代表性工作職稱能力統整表

	系科名稱：   應用外語系   

	
	所需職責
	所需任務

	一般能力
	1. 電腦基本操作
2. 人際溝通
3. 職場工作態度之養成
4. 英語基本能力培育

5. 日語基本能力培育
	1. 能中英打輸入
2. 能使用Word中英文文書處理軟體

3. 能使用Excel試算表軟體

4. 能應用Power Point簡報軟體

5. 會運用基本網際網路的功能

6. 能收發E-mail

7. 能操作電腦商務軟體能力

8. 能完成工作相關報表之製作與資料分析的能力

9. 具備人與人互動的基本禮儀

10. 瞭解自我與他人不同
11. 能尊重與關懷他人

12. 能傾聽及表達意見

13. 能溝通協調及團隊合作

14. 能建立良好的人際互動關係
15. 能即時反應並處理衝突事件
16. 能聆聽及回應他人意見

17. 能主動處理並解決問題
18. 勇於挑戰並承擔責任
19. 具備協調能力與相互配合的態度
20. 具備積極主動的服務態度
21. 具備創意思考之素養
22. 具備誠信與倫理之素養
23. 具備終生學習的動機及自我超越的棈神

24. 具備基本英語閱讀能力
25. 具備基本英語聽力能力
26. 具備基本英語會話能力
27. 具備基本英語寫作能力
28. 具備日文表記文字辨識能力
29. 具備日文發音記號辨識能力
30. 具備日文音符聲韻辨識能力

	專業能力(系核心能力)
	1. 國際禮儀學習
2. 觀光旅遊職能培育
3. 餐旅服務職能培育
4. 觀光英語能力培育
5. 觀光日語能力培育

6. 客戶服務技巧演習
7. 行銷物流基礎職能培育

8. 商業文書處理
9. 商業英語能力培育
10. 商業日語能力培育
11. 商務與國貿基礎能力培育
	1. 瞭解宴客、席次和用餐禮儀
2. 瞭解服裝和穿著禮儀
3. 瞭解居家、作客和投宿禮儀
4. 瞭解行走和搭乘交通工具禮儀
5. 瞭解介紹、送禮和寒暄禮儀
6. 瞭解宴會和聚會禮儀
7. 收集和諮詢旅遊行程
8. 舉辦和協助輔導康樂活動
9. 安排觀光旅遊和解說導覽活動
10. 引導和介紹風光、名勝和古蹟
11. 介紹文物保存或生態保育工作
12. 保障客戶安全與必要服務

13. 協助客戶取得旅遊相關證件
14. 協助客戶送機和出關作業
15. 協助客戶飛機上之服務作業
16. 處理客戶運送、通訊或翻譯事務
17. 迎接、引導和歡送客戶服務

	系科名稱：   應用外語系   

	專業能力(系核心能力)
	1. 國際禮儀學習
2. 觀光旅遊職能培育
3. 餐旅服務職能培育
4. 觀光英語能力培育
5. 觀光日語能力培育

6. 客戶服務技巧演習
7. 行銷物流基礎職能培育

8. 商業文書處理
9. 商業英語能力培育
10. 商業日語能力培育
11. 商務與國貿基礎能力培育
	18. 布置和安排用餐或住宿服務
19. 環境清潔衛生維護工作

20. 督導員工儀容、禮貌和服務態度
21. 處理意外及客戶申訴事宜
22. 具備英語接待、溝通和口譯能力
23. 具備英語觀光導覽和解說能力
24. 瞭解旅遊專用英文術語
25. 具備日語接待、溝通和口譯能力
26. 具備日語觀光導覽和解說能力
27. 瞭解旅遊專用日文術語
28. 協助並執行企業公關活動
29. 接待客戶並瞭解需求給予協助
30. 指導客戶應備之相關證件
31. 協助處理客戶申訴事宜
32. 處理國內外電話交換機接線工作
33. 負責推銷商品和簽約訂購事宜
34. 檢視商品和協助盤點作業
35. 從事貨件流轉和客戶領貨業務
36. 編制每日進出貨和退貨報表
37. 客戶貨物進、出、存管理事宜
38. 經辦有關金錢收、付、交換業務
39. 處理金錢會計和出納對帳作業
40. 草擬行政文稿與電子公文
41. 公文收發、分類及文件歸檔備查
42. 整理與審查會議記錄
43. 繕寫、編輯稿件及製作報表
44. 撰寫或回覆商業及技術文件
45. 整理及郵寄國內外客戶商業文件
46. 接聽國外客戶電話和瞭解需求
47. 發送英文E-mail與國外客戶聯繫
48. 閱讀英語商業書信和財經新聞
49. 參與國際商業會議
50. 製作及發表英語商業簡報
51. 撰寫英語商業文件
52. 接聽日本客戶電話和瞭解需求
53. 發送日文E-mail與國外客戶聯繫
54. 閱讀日語商業書信
55. 製作日語商業簡報
56. 瞭解商務和國貿實務流程
57. 瞭解國內外匯款程序與作業
58. 熟悉結匯、押匯與託收流程
59. 繕打和審查進出口文件
60. 處理申請進出口簽證作業
61. 處理信用狀和通關手續

	檢核項目
	是否符合

	1. 是否有統整表A4-1至表A4-3三個表格 .
2. 如遇有相同職責，是否僅列出一項 ……

3. 如遇有相同任務，是否僅列出一項 ……
	是(     否(
是(     否(
是(     否(


填表說明：1.本表係統整表A4中所列代表性工作職稱所需職責及任務，如遇有相同者，則僅須陳列一次即可。

2.本表中之任務將成為未來專業實習或實驗課程之技能項目。

表A6 一般知能分析表

	   應用外語系   所需一般知能

	所需職責
	所需任務
	一般知識、職業知識、態度

	電腦基本操作
	1. 能中英打輸入
2. 能使用Word中英文文書處理軟體

3. 能使用Excel試算表軟體

4. 能應用Power Point簡報軟體

5. 會運用基本網際網路的功能

6. 能收發E-mail

7. 能操作電腦商務軟體能力

8. 能完成工作相關報表之製作與資料分析的能力
	1. 計算機概論

2. 數學函數
3. 文件(稿)編排技巧
4. 電腦軟體應用能力

5. 簡報製作能力

6. 資料處理能力

7. 報表製作與分析能力

	
	跨任務
	熟悉鍵盤及網際網路能力

	人際溝通
	1. 具備人與人互動的基本禮儀

2. 瞭解自我與他人不同
3. 能尊重與關懷他人

4. 能傾聽及表達意見

5. 能溝通協調及團隊合作

6. 能建立良好的人際互動關係
7. 能即時反應並處理衝突事件
	1. 人際關係與溝通理論

2. 情緒管理理論

3. 衝突管理理論

4. 語文表達能力

5. 傾聽與同理反應能力

6. 談判與協商的基本技巧

	
	跨任務
	口語訓練與表達

	職場工作態度之養成
	1. 能聆聽及回應他人意見

2. 能主動處理並解決問題
3. 勇於挑戰並承擔責任
4. 具備協調能力與相互配合的態度
5. 具備積極主動的服務態度
6. 具備創意思考之素養
7. 具備誠信與倫理之素養
8. 具備終生學習的動機及自我超越的棈神
	1. 職涯規劃訓練

2. 工作態度訓練

3. 問題解決能力

4. 創新思考能力

5. 競爭力管理

	
	跨任務
	工作職場誠信與倫理

	英語基本能力培育
	1. 具備基本英語閱讀能力
2. 具備基本英語聽力能力
3. 具備基本英語會話能力
4. 具備基本英語寫作能力
	1. 英語學習策略與技巧

2. 英文語言學習興趣


	
	跨任務
	英語表達、溝通與回應能力

	日語基本能力培育
	1. 具備日文表記文字辨識能力
2. 具備日文發音記號辨識能力
3. 具備日文音符聲韻辨識能力
	1. 日語學習策略與技巧

2. 日文語言學習興趣

	
	跨任務
	日語表達、溝通與回應能力

	填表檢核項目
	是否符合

	1. 是否有列出表A5中一般能力所有的職責與任務 …….........
2. 每項任務是否儘量列出所需的一般知識、職業知識與態度 ..

3. 如遇有相同任務，是否僅列出一項 ………………..…………
	是(  否(
是(  否(
是(  否(


1. 填表說明：

2. 一般知識係指完成代表性工作任務時所需要的一般知識、職業知識或態度，如：腦力激盪術、溝通理論、應對技巧、5W1H法…等)。

3. 跨任務係指非屬於某單一任務，但卻是完成整個職責所需的知能。

4. 本表一般知能、職業知識、態度等將來可列入一般共同科目、專業理論科目及專業實習或實驗科目之教學內涵。

表A7 專業相關知能分析表
	   應用外語系   所需專業相關知能

	所需職責
	所需任務
	專業技術及安全知識
	專業基礎知識

	國際禮儀學習
	1. 瞭解宴客、席次和用餐禮儀
2. 瞭解服裝和穿著禮儀
3. 瞭解居家、作客和投宿禮儀
4. 瞭解行走和搭乘交通工具禮儀
5. 瞭解介紹、送禮和寒暄禮儀
6. 瞭解宴會和聚會禮儀
	1. 行為準則

2. 待人接物

3. 社交禮儀應對能力
	1. 各國風俗習慣

2. 多元文化

	
	跨任務
	口語和肢體動作表達能力
	國際禮儀涵養

	觀光旅遊職能培育
	1. 收集和諮詢旅遊行程
2. 舉辦和協助輔導康樂活動
3. 安排觀光旅遊和解說導覽活動
4. 引導和介紹風光、名勝和古蹟
5. 介紹文物保存或生態保育工作
6. 保障客戶安全與必要服務

7. 協助客戶取得旅遊相關證件
8. 協助客戶送機和出關作業
9. 協助客戶飛機上之服務作業
10. 處理客戶運送、通訊或翻譯事務
	1. 旅遊常識須知

2. 出入境規定和程序

3. 急救人員安全衛生教育訓練
	1. 世界歷史文化

2. 世界地理環境

3. 各地觀光資源

4. 觀光行政法規

5. 領隊與導遊實務

	
	跨任務
	資訊蒐集和規劃能力
	觀光導覽概論

	餐旅服務職能培育
	1. 迎接、引導和歡送客戶服務
2. 布置和安排用餐或住宿服務
3. 環境清潔衛生維護工作

4. 督導員工儀容、禮貌和服務態度
5. 處理意外及客戶申訴事宜
	1. 營業前準備工作標準作業程序

2. 服務流程標準作業程序
	1. 餐旅服務心理學

2. 人力資源管理

	
	跨任務
	餐旅服務作業程序
	餐旅管理

	觀光英語能力培育
	1. 具備英語接待、溝通和口譯能力
2. 具備英語觀光導覽和解說能力
3. 瞭解旅遊專用英文術語
	1. 旅遊安全及保健常識

2. 帶團及服務技巧

3. 特色景點導覽和解說技巧
	1. 觀光英語

2. 英語領隊與導遊

	
	跨任務
	旅客心理與溝通協商技巧
	各國文化特色

	觀光日語能力培育
	1. 具備日語接待、溝通和口譯能力
2. 具備日語觀光導覽和解說能力
3. 瞭解旅遊專用日文術語
	1. 旅遊安全及保健常識

2. 帶團及服務技巧

3. 日本景點導覽和解說技巧
	1. 觀光日語

2. 日語領隊與導遊

	
	跨任務
	旅客心理與溝通協商技巧
	日本文化

	客戶服務技巧演習
	1. 協助並執行企業公關活動
2. 接待客戶並瞭解需求給予協助
3. 指導客戶應備之相關證件
4. 協助處理客戶申訴事宜
5. 處理國內外電話交換機接線工作
	1. 客戶互動技巧訓練

2. 客戶服務與抱怨處理實務訓練

3. 顧客滿意度調查
	1. 顧客關係管理

2. 顧客滿意理論

	
	跨任務
	員工服務態度訓練
	創新服務管理

	行銷物流基礎職能培育
	1. 負責推銷商品和簽約訂購事宜
2. 檢視商品和協助盤點作業
3. 從事貨件流轉和客戶領貨業務
4. 編制每日進出貨和退貨報表
5. 客戶貨物進、出、存管理事宜
6. 經辦有關金錢收、付、交換業務
7. 處理金錢會計和出納對帳作業
	1. 門市服務技巧

2. 品牌經營與行銷技巧

3. 產品通路策略

4. 廣告企劃與製作技巧
	1. 行銷學

2. 國際行銷

3. 流通業管理

4. 國際運輸學

5. 消費者行為

	
	跨任務
	商業談判技巧
	電子商務管理

	商業文書處理
	1. 草擬行政文稿與電子公文
2. 公文收發、分類及文件歸檔備查
3. 整理與審查會議記錄
4. 繕寫、編輯稿件及製作報表
5. 撰寫或回覆商業及技術文件
6. 整理及郵寄國內外客戶商業文件
	1. 商務電腦軟體應用能力

2. 商務簡報技巧

3. 商工電子公文交換服務系統

4. 公文整合資訊系統
	1. 商業套裝軟體

2. 網頁設計與製作

	
	跨任務
	公文格式與用語
	電腦資料處理

	商業英語能力培育
	1. 接聽國外客戶電話和瞭解需求
2. 發送英文E-mail與國外客戶聯繫
3. 閱讀英語商業書信和財經新聞
4. 參與國際商業會議
5. 製作及發表英語商業簡報
6. 撰寫英語商業文件
	1. 英語商業書信格式

2. 商業英語簡報能力

3. 英語商務報告撰寫技巧
	1. 國際商務理論

2. 商務英語

	
	跨任務
	商務英語溝通與談判技巧
	跨文化溝通

	商業日語能力培育
	1. 接聽日本客戶電話和瞭解需求
2. 發送日文E-mail與國外客戶聯繫
3. 閱讀日語商業書信
4. 製作日語商業簡報
	1. 日語商業書信格式

2. 商業日語簡報能力

3. 日語商務報告撰寫技巧
	1. 日本商務操作流程
2. 商務日語

	
	跨任務
	商務日語溝通與談判技巧
	日本商務文化

	商務與國貿基礎能力培育
	1. 瞭解商務和國貿實務流程
2. 瞭解國內外匯款程序與作業
3. 熟悉結匯、押匯與託收流程
4. 繕打和審查進出口文件
5. 處理申請進出口簽證作業
6. 處理信用狀和通關手續
	1. 進出口與簽證程序

2. 貨物出口通關流程

3. ISO國際標準

4. 國際商務仲裁制度
	1. 貿易理論

2. 絕對利益原理

3. 比較利益原理

4. 產品循環理論

5. 智慧財產權

	
	跨任務
	國際貿易契約
	國際貿易實務

	檢核項目
	是否符合

	1. 是否有列出表A5中專業能力所有的職責與任務 …………..
2. 每項任務是否儘量列出所需的專業技術及安全知識 ……….
3. 每項任務是否儘量列出所需的專業基礎知識 ....…………….
	是(  否(
是(  否(
是(  否(


填表說明：
1. 專業相關知能包括專業技術及安全知識及專業基礎知識兩大類。

2. 專業技術及安全知識係指完成代表性工作任務時所需要的技術性知識，如：行銷技巧、錐度原理、戴維寧定理等等。

3. 專業基礎知識係指完成代表性工作任務時所需要的基礎性知識，如熱力學第一定律、牛頓運動定律、畢氏定理等等。

4. 跨任務係指非屬於某單一職責的任務，但卻是完成整體職責所需的知能。

5. 本表之任務為未來「專業實習或實驗科目」之技能項目教學內容綱要，專業技術及安全知識為「專業理論科目」之內容綱要或「專業實習或實驗科目」之相關知識教學內涵，專業基礎知識為「專業基礎科目」之教學內涵。
