
 

  
服務品質金典獎 

18 屆服務管理組 

用心微笑 溫暖你的心 

成為六顆星品質的服務員 
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NSOP 

New Standard Operation Procedure 

目標設定初衷： 

  今年 SOP有更動亦有創新，更動的部分是考量到舊版的排版太過繁雜，會導致閱讀上的

不方便，另外制度的部分有些許更動，因此我們做此更改。至於創新則是我們額外製作心態

面的部份，希望夥伴不單單只是依照 SOP服務，更是要瞭解”為什麼”而做，否則服務將會流

於形式，也會顯得制度化。 

現況問題及分析 

  要怎樣讓志工更快了解服務？除了假日服務教育訓練還有什麼方法？當然就是 NSOP！ 

交接初期為新夥伴居多，如果只單靠假日服務教育訓練，新夥伴可能會因為不熟，所以學的

不周全。另外一個問題是，志工往往服務過一定次數，便會失去熱忱以及樂趣，若服務僅流

於形式，對志工或對學員都不是件好事，遂此我們更新 sop以及製作心態面。 

目標及執行重點： 

1.讓新進志工更快了解服務流程 

2.使志工更加了解服務的真諦 

執行策略及計畫： 

【新/舊 SOP比較】 

          舊版 sop         新版 sop 

    服                   裝     規                       定 

                   

   

圖文一致/排版簡單明瞭 僅文字敘述     



 

        舊版 sop                    新版 sop 

  制              度               規                定  (門         把) 

     版面複雜/看起來無重點                    版面簡單/重點式整理 

  

【SOP心態面】 

     服務心態問題思考 心態分享(圖像化) 

 
 



成果效益  

  



 

南下服務交流(菜菜大進擊) 

目標設定初衷 

  在志工生涯中，除非有重大會議或活動，各地志工其實很難有交流或互動，於是我們策畫這次的
服務交流活動，希望藉此相互認識，而在服務上也能更加精進。 

現況問題及分析 

  承如目標設定初衷所說的，志工間除非有特別安排活動，否則鮮少有互動，因此志工群間缺少連
結，除了這件事之外，這次的交流是著重在服務，因為就目前台中 ATC服務現況，可見台中志工與

學員間缺乏互動與連結。再者，考量台南志工在人數精簡狀況下，還能夠維持一定的服務品質，因

此遂有此次交流活動。 

目標及執行重點 

1、促進兩地區志工合作與交流關係 

2、學習台南服務氛圍與台中服務現場的文化差異。 

3、此次參訪收穫運用在台中 ATC現場。 

執行策略與計畫 

這次活動有兩天，第一天，我們將與台南志工夥伴共同出遊，不只讓彼此互相認識，也會透過完

成任務表上的任務，來增進彼此感情；隔日，將透過一整天的假日服務活動，了解台南地區志工服

務現場內部運作， 最後期待透過與夥伴間的分享與交流，以求互相成長砥礪。 

成果效益  

整體發現 

   一.具體方向                  二.心態面向 

       

 

台南                                   

 

 

 

 

1.認真做事，認真玩   (享受過程、融入當下) 

2.樂於分享與接近人群 (            熱情                ) 

3.彼此都很信任     (  向心力、凝聚力  ) 

 

 

1.NSOP 重新製作 

2.NSOP 制度更改 

3. 場佈、檢討分組 

 

 



 

實際運用 

    SOP的修正 

台南 台中 

  

     

 

 

 

 

 

 

 

  就在要去這次的參訪「菜菜大進擊」前，其實我內心經過了無數次的掙扎與猶豫，怎麼說

呢？一開始當宥阡在 10 月的組會上提議要去台南參訪時，我的內心是期待的，因為也好久

沒有去台南玩了！但當開始調查有誰要去台南參訪時，我陷入了掙扎和猶豫的沼澤中，不斷

的在內心思考著到底要不要去？看似一趟簡單的出遊和服務學習，對我來說卻是一項挑戰，

甚至在向大家說我也會去參訪後，在內心想過無數次的「我真的要去嗎？」、「要不要先取

消次的參訪？」但這些當初令我煩心的事，現在看來都是多餘的！11/19 日大約中午 12 點

多到達台南時，台南夥伴已經在兵工場等我們了！之後我們去了奇美博物館、林默娘公園和

花園夜市。一開始的我們和台南夥伴之間還有一點點剛認識的小尷尬，但後來隨著時間的相

處，這種小尷尬也愈來愈來少了，彼此之間也更加自然。這次我的partner是季榕，當季榕載

我行經台南的各個街道時，她還告訴我好多台南的景點；晚上到她家住也是，我們一起分享

了好多在志工和學校的事，像是加入志工的初衷啦、講培團、正在讀的科……等，因為季榕

的熱情，讓我原本緊張的心也放鬆了不少。第二天一大早 6 點 30 分，台中夥伴和台南夥

伴相約在台南有名的早餐店─「勝利早餐店」一起吃早餐，那種大家一起為了某件事情預做

準備，即使是一件看似簡單的吃早餐，對我來說那意義卻大不相同。在服務前，台南 E.M.C 
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心得 
目標:  心得回饋率達 90% 

 

實際: 心得回收率達 100%   PS 此截錄優秀的心得 

 



的服務組長─益忠，為了讓我們更加熟識彼此，辦了一個只有短短 5 分鐘的小活動。在這個

活動裡，你必須去找 4 個人簽名，而且這 4 個人都要是不同 E.M.C 裡的夥伴，也就是說─

台中夥伴找台南夥伴、台南夥伴找台中夥伴，而這 4 個格子分別是 1 找一位異性的夥伴自

我介紹 2 找一位同期的夥伴 3 找一位同年級的夥伴 4 找一位夥伴分享加入志工的初衷。

一開始的我真的很擔心要進行這個活動，但沒想到當我找完季榕簽名後，正要起身時，台南

E.M.C 的會長來找我做自我介紹，之後大概有 4 位台南夥伴也來找我分享，這是一件很出

乎我意料的事。原本以為大家會覺得我太安靜、太兇、難以親近，而不敢找我分享，沒想到

台南夥伴的熱情真的把我融化了！也讓我變得更有信心，對待會的服務也抱持著一顆熱情的

心。這次到台南現場服務的過程當中，有幾個點是和台中現場服務時所不一樣的─1 分工的

程度，在台中，都是由服務組長負責監督每一位志工夥伴的服務狀況，不管是在場佈前或是

檢討會時都一樣，雖然這樣可以讓夥伴間了解彼此的狀況，但效率也因此沒有顯現出來；台

南夥伴的做法則是在場佈前和檢討會時分成了 3 個組─場佈組、教負組和刷卡組，每個組都

會有一位組長，負責監督該組的狀況，各小組也會分別帶開來討論，看有沒有需要再改進的

地方？我覺得這樣的做法會更有效率，而且每次的組員都會不大一樣，就能認識更多夥伴，

也能更有凝聚力！人與人之間熱情，又分成志工對志工以及志工對學員。在志工對志工方

面，雖然還沒有很熟識每一位台南夥伴，但不難感覺出台南 E.M.C 整個團隊上的氛圍和凝

聚力；在志工對學員方面，總覺得某些台南夥伴和學員間很熟，有一種像是朋友的感覺，這

種氛圍在台中服務現場雖然也有，但覺得好像沒有那麼多 3 服務 v.s 熱情。在台中服務現

場的我們，很重視服務精神，每個職位都有其該做的事，我們總是想把我們的服務做得更

好、更到位，而沒有時間、也覺得不應該在服務時離開自己的崗位跑去找學員互動；但在台

南的服務現場呢？台南夥伴的服務或許真的沒有我們台中夥伴來的好，但值得學習的是他們

的熱情，他們將服務現場所帶起來的氛圍。曾經有學員向我們台中夥伴反映，覺得我們沒有

台北夥伴來的熱情，究竟學員需要的是一份從 NSOP 上就可以去定義的服務，還是一份出

於我們內心真誠且有誠意的服務呢？這一點值得我們大家共同深思。 

  經過了這次的「菜菜大進擊」後，我敢說：「我絕對不後悔參與這次的台南參訪。」因為

這不但讓我認識更多志同道合的人，更讓我學習到好多在服務上的事。希望之後能常常參與

這麼有意義的活動！ 

 

 

 

【任務表】 

 

1.與至少三位台南夥伴自我介

紹並交換名片 

  【                     】 

  【                     】 

  【                     】 

2.與至少三位夥伴交換聯絡資

訊 

  【                         】 

  【                         】 

  【                         】 

3.與一位台南夥伴單挑 

(夜市遊戲或自己想的遊戲) 

   【                           】 

8.向至少 3位的夥伴表達感

謝，並給予對方一個大擁抱和

勉勵 

  【                       】 

  【                       】 

  【                       】 

 

0. 自我期許 

(給自己的任務) 

    【                     】 

4.與一位台南夥伴討論出一項"

有挑戰性"的任務並於兩天內完

成 

(要有照片或影片證明) 

任務表 
目標:  

實際: 

賓果任務表總達成率達 90% 

 

賓果任務表總達成率達 60% 

 

志工交流 服務交流 其他 



7.向大家分享兩天來學習到的

東西和自我期許 

【                           】 

  (此格由服管組組長簽) 

6.記錄下至少兩件是自己職務

以外所發現的事(不論是好的還

壞的)並於最後的檢討會分享 

 

5.記錄下至少兩件與自己職位

有關的事(不論是好的還壞的)並

於最後的檢討會分享 

 

  【奇美博物館】                【林默娘公園】  

 

 

 

 

 

 

 

 

  【勝利早餐店】     【行前會】       【大合照】 

                

 

 

 

 

 

 

 

志工出遊(The First Day) 

 

服務交流(The Secnd Day) 

 



 

 

夢想天使 

目標設定初衷 現況問題及分析 

一、假日服務逐漸歸於例行公事 

隨著服務次數的增加，漸漸地，志工們對於服務的新鮮感與熱忱已不如當初的高昂，轉而變為

一般例行事項的模式進行，故而希望藉由此活動逐漸讓夥伴在服務中找尋到新的熱忱與感動，

並進而透過彼此的回饋與鼓勵，調整自己重新出發。 

 

二、建立彼此間的聯繫  

在服務過程中，夥伴可能因專注於自身服務中，而對周遭的人事物有所遺漏。因而希望藉由任

務作引導，使夥伴間能夠互相給予讚美或改善建議，透相互激勵，促進彼此的認識與成長。也

期望多多促進志工與學員的交流，打破初始的隔閡，增加彼此間的互動。 

目標及執行重點 

     (1)提升服務夥伴對於服務的期待 

(2)激發夥伴對服務的熱忱 

執行策略及計畫 

1.行前會時，隨機抽取任務拼圖。 

2.檢討會時，請夥伴分享任務與執行時的感受或心得，服管組分享拼圖背後的夢想天使 2.0任務清

單。 

【夢想天使 2.0任務清單】 

和夥伴一起吃早餐 7:50到協會 與學員吃午餐(聊天拍照) 

與學員擊掌認識 用三種語言打招呼 找出夥伴值得讚美的地方 

協助夥伴打起精神(話語、動作. 告知夥伴改進的地方 熱情的招呼學員 



 

二、活動問卷填寫 

       

成果效益 

 一、活動參與人數 

   a.正式志工： 人 

     實習志工： 人 

   b.活動參與人數： 

平均每次 14~16人 



二、問卷—情緒狀態統計表 

  



 

 

    在 18屆的這一年，面臨到最大的問題就是志工夥伴 80%都是新

夥伴(大一大二)，以至於原有的專案人力短缺，加上服務心態隨著人力

流失，漸漸快失去台中原有的服務特色，所以這屆較多專案及重點偏

向於重新建立服務心態及訓練。而這屆所重視的心態即為【知其然，

也要知其所以然】，從重新撰寫 SOP開始慢慢了解服務的細節的原因

為何，甚至去其它地區參訪服務學習，相信之後夥伴們除了要會服務

之外，更要會將這一年所學的精隨傳承下去。 

    檢討的部分則是這屆的專案所呈現出來的數據，比起上一屆遜色

了不少，但和上屆相比，在於人力的鞏固及培養上倒是著墨了許多。

而一個團隊的經營總會遇上許許多多的順境與逆境，而如何讓整個團

隊可以團結一致地繼續向前邁進才是重點。所以我相信我們的團隊無

論接下將會遇到甚麼的問題與狀況，我們都可以好好的一齊面對並且

克服的。 

 

自我評語與檢討 


