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服務金典獎 

壹、 現況問題分析 

學員人數問題分析 

桃園地區上課學員雖多，較少固定上課學

員，都以新學員為主；相較新竹地區上課學

員多為舊學員，但上課人數變動幅度較大。 

【產生專案】 

 服務現場改革 

 回流專案 

志工服務能力分析 

分為新進志工以及資深志工，新志工已快速

融入服務現場，了解各職位之服務項目為目

標；資深志工以指導新進志工，並增進服務

品質為目標。 

【產生專案】 

 服務現場改革 

 優化服務 

 回流專案 

 筆記、相片分享 

 網路課程海報 

 

貳、 目標及執行重點 

專案：學員回流 

專案時間：2015年4月 

【目標】 

增進桃園及新竹學員上課人數。 

提高學員下午的上課意願與參與度。 

【執行重點】 

透過志工夥伴與學員的互動增加學員的到課

率。 

【執行策略】 

透過志工與學員的互動認識 

【計劃】 

與學員共進午餐、互動，讓學員與志工之間

達到零距離感。也因共進午餐增加下午的上

課程人數。 

【執行成果】 

2015/12/27 張志成老師(新竹場) 上午38位出席，下午37位出席 
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2016/03/13 羅婷老師(新竹場) 上午47位出席，下午46位出席 

 

2016/01/24 汪逸仁老師(桃園場) 新學員(2015/11/01後開卡)為9人及15人，舊學員

(2015/11/01前開卡)為19人及20人 
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2016/02/21 羅鈞鴻老師(桃園場) 新學員(2015/11/01後開卡)為12人及19人，舊學員

(2015/11/01前開卡)為16人及19人 

 

【效益】 

(1) 桃園的場地是小班制，透過與學員的互動及服務現場改革，讓桃園的新學員比舊學員

多的現象改善為新舊學員比漸漸都保持在1:1，比例在1:1的數據得知我們透過這樣的

服務提升留得住學員。 

(2) 新竹的場地是小班制，新竹上課學員以舊學員居多，透過與學員的互動及服務現場改

革，新竹每次上課，下午的回流率高達九成以上。 
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專案：服務現場改革及優化服務(領管團) 

專案時間：2015年4月、2015.11.28、2016.1.19 

【目標】 

1. 感動服務深植學員心。 

2. 桃園新竹上課現場的服務品質，使學員

的到課率增加。 

3. 貼心專業服務讓講師放心。 

【執行重點】 

讓到桃園新竹現場的每位學員及講師，都擁

有貴賓般的待遇，達到賓至如歸。 

【執行策略】 

增加服務生。透過夥伴們每次服務時的用

心觀察以及會議修正檢討，使其更好。 

與主持人合作，將最優質的服務呈現給講

師與學員，提高雙向連結。 

協助領管團的辦理，擔任服務人員，將優

質的服務呈現給志工夥伴及講師。 

【計劃】 

服務生：將奉茶文化改良，由服務生將茶水

遞到學員的位子上。 

 

【執行成果】 

 感動服務: 

我們都知道，在服務學員的過程中，如果可以認識並稱呼學員的名字是會讓學員感到較親

近的。但服務不能只有背學員的名字，而是要發自內心的與學員成為共同學習的夥伴。如

此一來不需要特別去背名字，自然而然的學員就會成為好朋友，期待共同學習，而我相信

好朋友之間不會背名字，而是早就知道名字，而是用親切的暱稱稱呼。 

 

機動與學員互動：朋友般的聊天，讓學員感到來 ATC 學習，像跟老朋友相聚一樣快樂。 

 

志工與學員一起上課：彼此就是最佳共同學習夥伴。 
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貼心服務：領管團準備簡單的茶點，讓志工與講師賓至如歸。 

 
主持人與學員互動：志工與學員沒有距離，一起共同學習。 

 

服務生奉茶：天氣炎涼，冷暖貼心。 
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問卷：透過學員真切的回饋，更有效提升服務品質。 

 
【效益】 

(1).兩地回流率提升。 

(2).學員對於服務滿意度：104年10月服務滿意度：86%；105年1月服務滿意度：94%。 

(3).數據化的呈現無法用於講師對我們的評價，講師真實的感受與回饋是我們最大的價

值。 

(4).學員、志工與講師的距離正在拉近，朝著ATC Club的目標前進。 
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專案：網路課程海報 

專案時間：2015年11月至今 

【目標】 

透過課程海報的製作及簡介，讓學員確認

課程主題並吸引學員到場上課 

【執行重點】 

讓桃園新竹的學員，對於主題有基本的了

解，進而提升到課率 

【執行策略】 

不單只是公布課程名稱，分享相關主題文

章，有基本了解外，也可增加互動 

【計劃】 

設計一張宣傳海報，分享至 FB 社團時，隨圖附

上相關主題的文章或是影片 

【執行成果】 
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【效益】 

(1). 若曾經有聽過老師的課，學員會留言推薦，也會留言相約一起上課，除了增加互動，

也讓學員與志工更加熟悉 

(2). 講師看到發文也會按讚甚至留言，與學員互動拉近距離。 

專案：筆記、相片分享 

專案時間：2015年12月至今 

【目標】 

透過筆記照片的交流，與學員增加課後互

動，並達到課後討論加深印象的效果 

【執行重點】 

學員課後回饋與討論，增加上課的動機與學

習效益。 

【執行策略】 

將筆記與相片發布在ATC社團 

【計劃】 

上課過後，將筆記與相片整理、美編，分別在

三天內放到ATC的社團 

【執行成果】 
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【效益】 

(1). 照片增加學員討論，並引起學員想去約 100 照片尋找自己的身影動機。 

(2). 筆記引發學員討論，小卡老師都予以讚賞，並給予指教，讓志工夥伴學到另一課。 

參、 自我評語：覺得能夠得獎的原因、還能做更好的地方 

評審們您好，以下為桃竹EMC服管組領航欣憶的自我評語，如有不周之處希望評審們給予指教，謝謝！ 

 覺得能夠得獎的原因 

桃竹 EMC 這一年來針對服務上我們做了非常大的突破，也因突破，讓桃園新竹上的學員數人大增，每次

上課平均人數為53人，我們在回流專案的執行下學員人數成長了170%。穩定上課人數占平均人數約6成以上，

下午的回流率最高為 100%，平均為 90.66%，表示下午上課人數約為早上的九成多。突破往年下午上課人數為

早上一半的事實。我們所追求的是卓越的 ATC 現場文化！卓越-好還要更好的意思。因此我們與其他地區的夥

伴進行服務觀摩，學習其他組織好的地方，讓服務品質更為提升更為專業。賓至如歸是我們一直都希望的現場

氛圍，那種感覺是就像與老朋友一起在一個很棒的環境下共同學習！桃竹的志工與學員已經熟悉到可以看見對

方就知道名字或是暱稱，並且會互相邀請對方一起到 ATC 現場學習。在我們的服務生送上熱茶等學員的回饋中

可以看見學員們確實為我們的用心感到驚喜與溫暖！然而因為熟悉所以更喜歡到現場做學習，更認識了桃竹的

文化而選擇加入志工行列。而數據化的呈現無法用於講師對我們的評價，講師真實的感受與回饋是我們最大的

價值。服務就是把學員講師都當成是自己最親密的人一樣的好好款待，只有用誠心用心才會沒有距離，成功打

造卓越 ATC 現場文化。桃竹 EMC 有絕對的實力成為這一次服務金典獎的得主，成為地區的典範。 

 還能做更好的地方 

1.學員人數的提升，希望可以藉由時間的累積讓學員數穩定於 60 人次。 

2.與學員互動性提升，未來增加許多互動性的學員活動，吸引學員上課。 


