新北市101年『服務禮儀與接待引導』專才志工培力實施
報名簡章

1、 目的
99年以及100年辦理兩場次的服務禮儀與接待引導專才志工培力活動，為新北市各志願服務團體媒合志工人力協助辦理各項活動及會議，充分運用人力資源也藉此推廣志願服務理念，今年將再次規劃「服務禮儀與接待引導」專才志工培力，拓展志工專才人力資源，為新北市志願服務儲備永續的活水泉源。
二、 辦理單位

（一）指導單位：新北市政府社會局。

（二）主辦單位：財團法人中國青年和平團(新北市志願服務暨婦女資源中心)
三、 研習時間
（一）研習日期：101年06月11（一）、12 日（二）9：00-17：30
（二）實習時間：自7月1日至12月31日止，每人至少參與新北市活動服務
3場次(需含市府辦理活動服務2場次以上)
四、 研習地點
新北市政府6樓大禮堂(新北市板橋區中山路1段161號6樓)
五、 參加對象、人數
（一）新北市各志願服務運用單位推薦2-3名培訓人才
(請推薦未曾參加服務禮儀與接待引導之專才志工培訓且領有服務紀錄
冊資格之志工)
（二）預計招收學員100人。
六、聯絡方式
（一）聯絡電話：(02)2989-0987#12  傳真：(02)8985-1333  

（二）聯絡人：林貞妤 社工員  E-mail：vwrc.org@gmail.com
（三）網址：http://www.vwrc.org.tw
（四）地址：新北市三重區社福大樓(新北市三重區溪尾街73號)

七、活動報名及注意事項

（1） 請各單位推薦2-3名志工參訓(請推薦未曾參加服務禮儀與接待引導之專才志工培訓且領有服務紀錄冊資格之志工)。即日起開始受理報名，因訓練名額有限，報名至額滿為止。

（2） 一律採網路線上報名方式，敬請至新北市志願服務推廣中心網站報名系統。網址：http://vtc.org.tw，登入運用單位帳號密碼後至主選單→網路報名點選本次訓練，填寫單位及個人資料。

八、其他注意事項

（一）完成14小時實務課程訓練之後，需實習服務需達3場次(包含市府活動

2場次以上)，配合市府各局處之相關活動或是單位自行辦理之活動，每

人至少服務12小時以上。

（二）實習完後，請確實填寫實習紀錄表，並由服務單位認證後蓋章，中心確

認無誤後，將寄發結業證書至服務運用單位，由各運用單位頒發結業證

書給受訓完之志工。

（三）實習完後，由服務單位提供時數條，並請運用單位協助志工服務之時數
登入相關程序。
（四）實習完畢後，將邀請列入「服務禮儀與接待引導」專才志工人才資料庫

人力資源，後續媒合擔任新北市各項活動服務禮儀及接待引導之專才服

務志工。
（五）為響應節能減碳愛地球，請學員自備環保杯及環保餐具。
附件一
「專才志工培力-服務禮儀與接待引導」課程表

6/11(一)課程內容

	時間
	課程主題及內容概要
	授課講師

	08：45-09：00
	報到相見歡
	新北市志願服務暨婦女資源中心

	09：00-09：10
	始業式

1. 長官致詞

2. 啟動熱情~與會人員互動交流
	黃淑惠

(新北市政府社會局

社區發展與婦女福利科科長)

	09：10-10：10
	新北市辦理活動志工參與服務經驗分享

1. 介紹新北市近年辦理之活動及其形式

2. 活動服務中志工的角色扮演及重要性

3. 活動服務中常見的組別分工及內容簡介
	黃淑惠

(新北市政府社會局
社區發展與婦女福利科科長)

	10：20-12：00
	令人感動的「心」服務
1. 服務看的見：讓顧客感動的服務關鍵點
2. 服務超有FU：這樣服務最優秀
3. 服務EQ管理：完美服務必修課

4. 服務敏感度：創造主動的服務價值
	林彩媚 

(新北市志願服務暨婦女資源中心主任)

	12：00-13：20
	午餐的約會

	13:30-17:30
	服務禮儀與形象管理

1. 服務形象管理

2. 服務態度與應對技巧
3. 服務禮儀訓練-聲音、台風、引導接待手勢、話術技巧及注意事項

4. 示範與案例分享
	王偉華
(生命交流協會理事長)

	17:30~
	樂在服務~學習與反思

明天再繼續!
	


「專才志工培力-服務禮儀與接待引導」課程表

6/12(二)課程內容

	時間
	課程主題及內容概要
	授課講師

	08：45-09：00
	報到相見歡
	新北市志願服務暨婦女資源中心

	09：00-11：00
	關鍵時刻的問題解決與抱怨處理

1. 常見客訴抱怨問題

2. 客戶滿意度與客訴抱怨處理應對技巧
3. 衝突危機管理
	王懷毅
(企業講師聯誼會會長)

	11:10-12:00
	舞臺頒獎典禮的服務實務經驗分享
1. 行前獎牌順序的整理

2. 舞台上的服務流程與引導
3. 服務百寶箱-如何配合頒獎貴賓節奏
	黃梅英

(新北市志願服務協會主任)

	12：00-13：20
	午餐的約會

	13:30～16:30
	「服務禮儀與接待引導」分站實務演練

	
	報到組
	外場引導組
	內場引導組
	舞台組

	
	1. 報到行前準備

2. 報到接待技巧

3. 報到簽名領取

4. 突發狀況因應
	1. 引導歡迎話術

2. 引導表情手勢

3. 引導帶位實務

4. 突發狀況因應
	1. 引導歡迎話術

2. 引導表情手勢

3. 引導帶位實務

4. 突發狀況因應
	1. 後臺行前準備

2. 舞臺帶位技巧

3. 舞臺頒獎禮儀

4. 突發狀況因應

	
	傅詩薇

(新北市志願服務
推廣中心主任)
	林彩媚

(新北市志願服務暨婦女資源中心主任)
	霜文程

 (中華民國紳士
協會理事長)
	黃梅英

(新北市志願服務
協會主任)

	16:40～17:30
	    綜合座談

1. 學習回饋與意見交流

2. 服務實習說明
	新北市政府社會局

	17:30~
	攜手同行，服務啟航~


附件二 交通方式
1. 活動地點:新北市政府6樓大禮堂(新北市板橋區中山路一段161號6樓)

2. 開車-停車資訊:
· 縣民廣場地下停車場：縣民廣場東側（新站路）入口
· 特專三停車場：縣民大道與站前路口
· 板橋火車站的停車場：火車站東側的新站路上（在板橋車站旁）
· 火車站西側的新府路上（在板橋車站旁）
· 新北市公共停車場資訊查詢系統：http://www.parking.tpc.gov.tw/
3. 搭乘大眾交通工具： 

· 捷運：「捷運土城線 / 板橋站」 2號出口
· 火車：板橋車站下車，步行約5分鐘。
· 公車：「板橋公車站」下車，步行約3分鐘。
可搭乘公車：307、701、667、99、245正、藍19、265紅、705、234、板橋－基隆、公西－板橋、八里－板橋、淡海－板橋、迴龍－板橋。 

[image: image3.png]Uiy

%

\
:




[image: image1.png]


[image: image2.png]



PAGE  
1

