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服務中的問題與探討

服務中遇到的問題大多是問換車的路線或出口的位置，
當然也會有自己不知道路的時侯，那我們是如何解決的呢?

1. 尋找鄰近的站務人員

2. 查詢手機或地圖

3. 道歉並告知自己是服務學習中的學生



服務中最大的快樂與挫折

最大的快樂一定是服務那些需要幫助的人，多了這一份善心又看到那些人說謝謝與
微笑的表情，絕對是最大的快樂

― 最大的快樂 ―

― 最大的挫折 ―

最大的挫折是自己知道的事真的太少了，導致乘客沒辦法第一時間得知需要的訊息，
雖然乘客說沒關西，但心裡真的會有一個失落感



服務中最大的收穫

最大的收穫就是乘客臉上的笑容和說出的謝謝，每幫忙一件事

就會有收穫，因為幫忙之餘也是我們在學習自己不會的事，在

這次的服務中我們必須學會守時、尊重、負責還有溝通技巧，

除了自己的辛苦以外更不要忘了每天默默付出的志工們，以後

不管在任何地方，都要想起自己當志工時，自己喜歡的態度與

笑容，也要對志工們給出一樣的態度



對本次服務的感想

這次做了捷運志工服務我覺得收穫非常多，不管是尊重他人、對

自己負責甚至是自己的溝通技巧，這些都是我學到的東西，很多

人會覺得無聊覺得只是在罰站，但對我來說志工服務是有意義的，

甚至幫助他人會讓我感到快樂，也許在看不見的地方還有很多需

要幫忙的人，每個人都出一份力，在某一天你需要幫忙時，也會

有人願意幫你，大家互相幫忙，這個世界就會變得更美好



























航空暨運輸服務
品質管理期末報告

應英三勤120754020簡宏叡

應英三勤120754031劉維哲

應英三勤120754509徐千智

航空三勤120754017彭涵琳

航空三勤120715170許郁婕

航空三勤120715162吳雨萱



景安站

許郁婕

西門站

吳雨萱
頂溪站

劉維哲＆徐千智

新店站
簡宏叡＆彭涵琳



服務問題與解決辦法探討

客怨狀況 處理程序 回答用語 注意事項

旅客不配合配戴口罩 溫柔勸導，可以用手去比
口罩的動作，並告知如果
沒有可以去詢問處拿紙口
罩。

您好，不好意思現在疫情
的關係麻煩配合戴口罩哦，
如果沒有口罩詢問處有紙
口罩能拿哦。

注意旅客的態度，如果旅
客表現不悅，就請站務人
員協助。

旅客找不到置物櫃 用手指寄物櫃並詢問是否
會操作，如果不會親自帶
去操作，並請旅客留意密
碼單子。

寄物櫃在電梯旁邊，會操
作嗎？不會我幫你一起去
弄吧。

可以觀察一下旅客是否會
操作，並且協助他。

旅客想進站借廁所 柔性說去詢問處可以借代
幣免費借廁所。

您好，如果要借廁所要去
詢問處借代幣進來哦，如
果不急對面也有開放的廁
所哦。

旅客使用完廁所後有無出
站。



服務學習Q&A

1.做了什麼服務/發現什麼/接觸到什麼東西

2.在服務的過程中獲得最大的痛苦跟快樂是什麼／挫折是什麼

3.在服務體驗終獲的最大的收穫/學習是什麼

4.對本次服務體驗及課程總感想



簡宏叡
1.做了什麼服務/發現什麼/接觸到什麼東西

我去新店捷運站擔任志工，由於現在疫情嚴重所以我負責的職責
就是觀察乘客是否配戴口罩，因為捷運是公共空間，所以要避免交
互傳染。

我發現人有百百種，有些人提醒她戴口罩，他會很不好意思地道
歉然後很有禮貌。有些人則是有點沒面子快要生氣的感覺。

我在做志工的時候接觸到的問題是我一開始覺得很簡單我應該能勝
任這份職責，但其實要非常專心才能減督好每個乘客，來客量大很
長一晃神就沒注意到了。



2.在服務的過程中獲得最大的痛苦跟快樂是
什麼／挫折是什麼

最大的痛苦是要新店站有點像半開放的地方，外面的冷風一直
灌進來，還有遊民很多，常常鬧事，有點可怕。最大的快樂是當義
工默默的付出，不求回報，有句諺語是施比受更有福。



3.在服務體驗終獲的最大的收穫/學習是
什麼
我學到了做服務性質的工作，真的要把不好意思掛嘴邊，雖然我

們不是真心道歉但會讓他人聽起來比較舒服而且不會尷尬。我的成
長是做善事不要計較回報。第一天一開始幫忙乘客按電梯會注意到
有些人有說謝謝，心裡會有被尊重的感覺，但有些人沒有說會覺得
他們怎麼態度那不好。第二天就轉念想說他們可能是趕行程忘記說
之類的。



彭涵琳
1.做了什麼服務/發現什麼/接觸到什麼東西

這次服務學習的地點是捷運站，我選擇的是新店站，服務內容主要
是宣導進站要戴上口罩，還有協助有問題的旅客。

其實大家都蠻遵守戴口罩的規定，沒有戴的人經過勸導也會立馬戴
上，所以也沒有遇到什麼麻煩不好處理的事情。

在服務的這幾個小時遇到比較多的問題就是問路，因為我對那附近
其實也不算太熟悉，可能旅客問哪條路在哪要怎麼走，我就會不太
清楚，但在服務的過程中是可以拿出手機幫他們做查詢的，所以最
後也都有順利解決～



2.在服務的過程中獲得最大的痛苦跟快樂是
什麼／挫折是什麼
對我來說比較痛苦的部分是時間過很慢，可能是因為只要站著然後作
勸導的動作，部會太困難，所以時間就過的蠻慢的感覺。快樂的部分
是幫助旅客解決問題，心裡多少都會有些成就感，覺得自己也有能夠
幫上忙的地方。

3.在服務體驗終獲的最大的收穫/學習是什麼
我覺得透過這次讓我學到了如何跟人做應對，其實只要你尊重他人，
他人也會尊重你，所以跟別人講話的語氣真的很重要，對的語氣態度
可以替自己省去不少麻煩，也可以得到對方親切的回應。



4.對本次服務體驗及課程總感想

我覺得這次的服務體驗收穫很多，是課本上學步道的實際體驗，也
覺得很多事情都要有經歷過才會知道該如何去解決，所以對於這樣
的服務學習安排很滿意，也覺得很用自己的假日時間很值得。



劉維哲

1.做了什麼服務/發現什麼/接觸到什麼東西
我那天是站在票口提醒乘客要戴口罩發現到台灣不愧是防疫大國幾
乎每個人都記得要帶只有少數人是要人提醒的而且被提醒的人會有
點不耐煩

2.在服務的過程中獲得最大的痛苦跟快樂是
什麼／挫折是什麼
我覺得整體而言是快樂的因為從來沒有做過這種事做完這6個小時
的服務學習之後心裡有種踏實的感覺也讓我感覺到有幫忙到防疫的
部份



3. 在服務體驗終獲的最大的收穫/學習是
什麼
我覺得最大的收穫是瞭解到服務是一件蠻開心的事 而且可以在
過程中經歷很多事然後學習到很多事

4.對本次服務體驗及課程總感想
這次的體驗雖然時間不長但是還是有多少體驗到服務學習的快
樂去服務學習之前本來覺得很無聊可是當你親身去體驗之後是
完全不一樣的感覺



徐千智

1.做了什麼服務/發現什麼/接觸到什麼東西
參加了服務學習我在捷運站當志工然後站長分配我到進出站的附近提
醒沒帶口罩的旅客.因為是早上6點到10點所以覺得特別想睡覺可是我
也有盡全力注意看然後提醒大家.

2.在服務的過程中獲得最大的痛苦跟快樂是
什麼／挫折是什麼

因為一定會有些人忘記帶口罩所以我也提醒了很多人可是其中一個阿
姨讓我有點生氣因為我提醒她帶口罩她缺假裝聽不到然後還兇我.



3.在服務體驗終獲的最大的收穫/學習是
什麼

經過這次的服務學習讓我學會了尊重他人的方式和服務技巧要
如何回答別人的問題才是正確的.

4.對本次服務體驗及課程總感想
因為這是第一次我體驗到一個不一樣的學習方式是在教室裡體
驗不到的東西所以覺得很新鮮很有趣.還沒去的地方還害怕會做
錯事或是會有什麼意外發生可是在那邊的工作人員都非常好會
好好的交代事情給我所以也不覺得困難了.



吳雨萱

1.做了什麼服務/發現什麼/接觸到什麼東
西
我在這次的服務中，在西門捷運站幫別人服務推拉門，有的人是坐輪椅，
有的人則是推嬰兒車，我發現到他們都和我說謝謝，但我遇到的問題則
是有些民眾問我比較深奧的問題，我沒有服務很久，因此很多問題我回
答不出來。

2.在服務的過程中獲得最大的痛苦跟快樂
是什麼／挫折是什麼
快樂就是看著他們開開心心的出門然後還會跟你說起謝謝。痛苦大概就
是面對人群，而當他們想你問起不知道的問題，真的會覺得有點弱掉，
例如什麼路在哪裡，可是我也才服務幾次而已，真的不曉得呀！



3.在服務體驗終獲的最大的收穫/學習是
什麼
當我在這次的服務學習中，我學到了如何尊重別人，如何知恩
圖報，感激他人，會想要做個為社會有貢獻的人。

4.對本次服務體驗及課程總感想
這堂課讓我感覺對志工更了解了一些，未來希望還能服務大眾。



許郁婕

1.做了什麼服務/發現什麼/接觸到什麼東西
宣導帶口罩的服務及傾聽旅客解決問題協助找站長

原本以為搭乘大眾運輸帶口罩是常識，結果意外發現還是有一堆人都會
忘記，甚至有些我認為是故意的，因為一提醒他們，他們就會往服務站
的方向前進，領口罩！

沒有特別遇到什麼問題

2.在服務體驗終獲的最大的收穫/學習是什麼
學到提醒人的語氣，在第一次服務時遇到一位阿嬤也來做志工，我們兩
個工作是一樣的提醒口罩部分，結果他的口氣真的是有夠嚴厲，強制指
使的那樣，雖然說旅客沒帶口罩是他們不對，但或許他們真的不是故意
的，聽到那樣的口氣感覺也很差！所以就只需要好好提醒就好，沒必要
造成紛爭。



SWOT

W劣勢
1.學生一開始意願低
2.沒有薪水學生沒動力
3.需用假日時間去做服務

O機會
1.累積服務學習經驗，
爭取未來實習機會
2.克服面對陌生環境

S優勢
1.年輕、記憶力佳
2.肯學習

T威脅
1.服務內容簡單，容
易被其他人取代



























服務體驗心得

航空暨運輸服務品質管理

旅遊四勤 120615020柳思廷 120615169劉品妘
120615010劉恩榮 120615033謝紹傑

應英二勤 120854013林垣均



最大的快樂就是可以看到一些長得好看的人

最大的痛苦就是暴露在疫情的環境下

遇到的挫折就是 有些人沒聽到我在叫推車的人

們從我這邊進站

謝紹傑

在服務過程中，我們獲得了甚麼?有遇到甚麼挫折及痛苦?

獲得最大的快樂就是幫助他人，因為有位阿

姨東西沒拿最後幫她解決了。

有些來尋求幫助的旅客一句謝謝都不會說這

就是痛苦與挫折的地方。

劉品妘

這次的志工服務學習中，我覺得最大的快樂，就是在幫助別人的

時候，有一種開心的感覺，不光只是在服務別人，也能感同身受，

如果自己需要幫助的話，什麼方式會是最好的樣子。

劉恩榮



在服務過程中，我們獲得了甚麼?有遇到甚麼挫折及痛苦?

最大的快樂就是：或許平常做餐飲業所以在乘

客們還沒有開口尋求幫助的時候，我可以透過

我的觀察幫助到乘客們。

林垣均
在這次志工服務中我獲得了很多幫助別人得到

的成就感，沒遇到甚麼挫折，只是剛好在疫情

期間當捷運志工可以看到站務人員很負責的在

防疫措施上感到驕傲。

柳思廷



在服務過程中，我們最大的收穫是甚麼呢?

最大的收穫就是獲得了他們的一聲「謝謝」雖

然有些人不會說 但是大部分的人都有說的 台

灣人還是很友好的

謝紹傑

最大的收穫就是大部分來詢問事情的人都是

有禮貌的，而不是因為是志工態度就對你不

好，能感受到他們真心的說謝謝。

劉品妘

此次服務最大的收穫，莫過於收到每份需要幫忙的笑容以及感恩，

幫忙真的永遠不嫌多，能夠知道對方需要的是什麼，自己又能出

力的時候，真的是最開心的事了。

劉恩榮



在服務過程中，我們最大的收穫是甚麼呢?

此次服務最大的收穫，雖然只是小小的志工，

但可以從小事幫到站長跟保安們甚至到乘客 ，

減輕他們的工作量，他們放心的樣子讓我覺得

我的志工服務的時間沒有白費

林垣均
在這次服務當中我收穫最多的就是台灣人還是

非常友善跟有禮貌的，我負責引導時最常聽到

的就是謝謝或是很友善的點了頭笑了一下，在

服務學習上可以收穫非常多的快樂

柳思廷



服務總感想

.我對這次服務學習的感想：對我來說是很特別

的一次活動 畢竟在正常的情況下我是不會想去

捷運站當志工的 這次活動有遇到一個阿姨跑來

說有外國人沒戴口罩 疫情搞得大家人心惶惶

一定要保護好自己 這次的服務學習對我的感覺

是還不錯的

謝紹傑
經過這次志工的活動，能瞭解到平常提醒旅

客戴口罩的人員是多辛苦，可能要忍受其他

人的不理不睬還有脾氣。站務人員幫無理取

鬧的民眾處理事情也要花很大的耐心，這點

是由衷佩服的！

劉品妘

這次的志工服務，真的很難忘，因為是疫情之下，所以可以看見

每個人都是戴著口罩的，大家都在為疫情盡一分力，也很難得有

機會可以在捷運裡當志工，謝謝老師給我們這個機會。

劉恩榮



服務總感想

或許是因為疫情的關係，其實剛開始讓我有點

緊張，害怕自己反而會造成他們的負擔，而且

站長及職員們每天都在人潮眾多的地方服務著

大家，責任更加重大，在這次的機會體會到他

們的辛苦及付出。

林垣均
這次的服務學習是特別的經驗，經過這次經驗

我真的可以體會到站務人員平時是有多忙碌，

又加上疫情期間他們必須做好防疫，常常還要

追出去提醒乘客配戴口罩，但因為有我們這些

志工可以為他們分擔一些工作，這是我覺得最

棒的經驗。

柳思廷



客怨狀況 處理狀況 回答用語 注意事項

有一位阿姨，跑來跟站務
人員說在坐捷運時，看到
一位外國人沒戴口罩，但
是沒說是繼續坐下去還是
一起出站，於是那位阿姨
就在出站前跑來告知我。

IF YES 應要先詢問，是否
有看到那位乘客，繼續搭
乘或是立即出站，以及告
知阿姨我們會立即處理，
請放心！以及告知保全及
調閱監視器找尋那位乘客。

IF NO 再次道歉，立刻知
會保全及調閱監視器，請
主管來協調。

阿姨您好，請問您看到的
時候，他還在車廂內嗎？
是的話是往哪裡的捷運搭
乘呢？我們會立即處理謝
謝您。

明確表示會立即處理，以
及把地點時間都問清楚，
給其他乘客一個安全且放
心的環境。

在服務過程中，看見有位
乘客哭著下車，當時站務
人員都還在忙沒有注意到，
而好多乘客或許是趕時間
通勤，有看到他們但沒有
釋出關心或是幫忙，他的
朋友當時沒有紙巾，因為
要顧朋友也只能站在原地
陪伴。

IF YES  在工作狀況允許的
情況下，及時拿紙巾到乘
客面前，並以輕柔的語氣
關心乘客需不需要幫忙，
並先指引他們離開月台那
樣人潮擁擠的地方，讓乘
客的情緒緩和下來。

IF NO  及時通知站務人員、
保安
請他們協助。

先生/小姐這是給您的紙
巾。
有需要是我可以幫到你們
的嗎？
要不要先到離開月台這邊，
我帶您到旁邊稍作休息。

透過觀察了解乘客需要的
是什麼，並及時給予乘客
幫助。
在詢問需不需要幫忙時，
不要額外問到乘客的私事，
抱歉語氣必須要輕柔有耐
心。

綜合討論



客怨狀況 處理狀況 回答用語 注意事項

有一位視障的乘客，被站
外的志工帶進站，但是之
後卻沒有相關人員來幫助
他，他很著急的找尋幫助，
剛好我在他的附近，剛他
對談時明顯緊張及略不悅。

IF YES 應先詢問要往哪裡
的捷運方向，如當下沒有
陪同人員應立即申報站務
人員，及安撫乘客情緒。

IF NO 再次抱歉，立即通
報單位主管，及安撫客人
情緒。

先生/小姐您好，請問要
往哪個捷運站呢？這邊稍
等我一下，我請陪同人員
來幫忙您。（期間要握著
他的手）不好意思！因為
剛剛人比較多所以，我們
人手比較不足！請稍等我
一下。

注意乘客情緒，應有視障
的關係，所以乘客情緒比
較需要照顧，並且將所有
離開乘客的舉動的動作快
速做完，給乘客安全感。

綜合討論

結論

身在服務業工作，每次與客人對談都是一種學習，不是每次的狀況都相同；也不是每次都能靠千
篇一律的應對方法。正因為面對的事人，有感情及情緒，身為服務人員的我們更應該保佑熱誠與
耐心感同身受客人感受的到體驗，相信這樣的特點也與我們的生活息息相關，讓我們的態度及情
緒接受程度能有所提升變成為一直在進步的人。



服務照片分享



THANKS
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服務在定義上來說是旅行某一項任務或是任

職某種業務，涵義越來越廣泛，具有無形給

人帶來某種利益與滿足感，也將它當作為了

公眾做事，替他人勞動的涵義。

學 習 認 知



服務感受
這過程無形中可以帶給人滿足感。最大的
快樂與收穫，幫助他人不求任何回報、利
益多寡，儘管只是付出微薄的心力，都是
服務學習中最有價值的意義。

服務中，會遇到有各種問題的人，而我們
要盡可能的去幫助解決問題，服務讓人快
樂的地方在於，解決問題後人們回饋給我
們的感謝。



收穫省思

在過程中，我們自願來服務他人，學會守時
與認真負責，尊重他人、了解服務真諦以及
服務技巧進步，感受到幫助人的笑容，如果
世界可以充滿多一點志工的話，那麼生活一
定可以過得更美好，這次服務最大的收穫就
在，了解了捷運志工的辛勞。



志工回饋

當志工期間短短六個小時，從中思考我
們為什麼來這服務，對我們來說不會覺
得在浪費時間，能夠幫助任何人或任何
事對我們來說是很棒的事也很願意去做，
希望大家都能在自己身上找到一些能夠
奉獻給社會需要幫助的地方的心，世界
會更美好唷！



發現問題

處理程序

回答用語
注意事項

現場狀況

接近提醒進站要戴口罩
不然會罰錢

進站未依規定戴口
罩亦或戴不確實

先生/小姐進站要戴口罩喔!
現在不戴會罰3,000元至1萬5,000元 如果乘客屢勸不聽

要交給站務人員處理



發現問題

處理程序

回答用語
注意事項

現場狀況

如果知道在哪裡就指引
給他知道，不知道的話
可以查詢給他

乘客詢問附近地點
怎麼走

這邊幫您查詢一下稍等喔!
是要往哪邊對嗎? 在去之前可以先了解附近大

地標以免有人詢問，
或者引導他們去服務處詢問



THANKS



























服務品質體驗反思報告

組長 盧宗懋
組員康鈞淳

康語玲  
林林宜萱

陳鈺翎

吳品臻



1.問題與探討
1.逃票⾏行行為：很多⼩小朋友⼀一看就知道超過115公分，是該
買票的，但是很多家長為了了省錢，就跟⼩小朋友⼀一起進出
閘⾨門，過得去就算了了，過不去就要請服務⼈人員來來處理理。

2.進出站問題：無論是單程票或⼀一卡通，都是要刷
進站之後才能出站，如果沒有刷 進站是沒辦法出
站的！但是因為有些⼈人在感應票券時可能是因為⼈人
太多 沒注意到未感應，或是機器本⾝身的瑕疵，導
致很多⼈人沒有刷出站或進站 ，使得他出站或是下
次想要進站時無法使⽤用。



常⾒見見問題

●服務過程中遇到⼤大多的問題幾乎都是借廁所、問
路路、與⼀一些沒戴⼝口罩的⼈人，我們是如何解決問題
的？

●向他們告知可以去跟服務台借磁卡上完再歸回即可

●我是打開⾃自⼰己的Google Maps或是幫他們⽤用他們的
⼿手機找路路

●提醒要戴⼝口罩如果⾝身上沒⼝口罩的⼈人可以去服務台拿
紙⼝口罩



2.快樂與幸福挫折
●  這學期服務學習課程中，我獲得最⼤大的快樂與收穫在
於，能夠親⼒力力親為的去幫助他⼈人，不求任何回報也不
論利利益多寡，儘管只是付出微薄的⼼心⼒力力，這都是服務
學習中最有價值的意義。最適度的服務是什什麼。以他
⼈人的處境給予他認為他最需要得到的服務。或是，從
中提升⾃自我的修養，習慣將⼼心比⼼心，能夠體會別⼈人的
感受，進⽽而達到⼰己欲立⽽而立⼈人⼰己⽽而達⽽而達⼈人的地步。
服務學習課程對我們可能有什什麼意義：從事服務學
習，可以增加⾃自⼰己對於於陌⽣生⼈人交際上的⼀一種忍耐
⼒力力，恆⼼心以及毅⼒力力，能夠虛⼼心幫助他⼈人的需要。服務
學習的意義就是透過服務，從中獲取習得經驗其中代
價與收穫，往往會成正比意即付出愈多 學習愈多。

● 在挫折的⽅方⾯面，倒是較少，除了了乘客不聽勸告戴⼝口罩
其他服務都沒遇到困難!

● 。



2.總結問題與挫折
●我在服務的過程中獲得最⼤大的開⼼心就是能幫助
到他⼈人，以及在他們開⼝口

●前就讓他們得到他們需要的服務、以及解惑，
⼜又或是在幫助他們後得到的

●謝謝及微笑，都讓我感到非常的愉快。

●在我服務的過程中最⼤大的挫折就是⾃自⼰己因為不
常搭捷運，對捷運的路路線非

●常的不熟悉，有些時候沒辦法解答時，就得去
⿇麻煩站務⼈人員們。



  3.最⼤大的收穫 
● 仔細回想，第⼀一次想要當志⼯工，其實是⾼高中時突然有⼀一次⾼高中
志⼯工老師來來宣導，好像有⼀一些⼈人的⽣生活跟⾃自⼰己不⼀一樣，第⼀一次
的「全職志⼯工」體驗，是在桃園教養院服務⼀一個禮拜。教養院
照顧許多中度以上的⾝身⼼心障礙者，那也是我第⼀一次真實地與⾝身
⼼心障礙者相處，他們就像長不⼤大的孩⼦子，許多外表已經60歲的
伯伯，⼼心智卻停留留在3歲，可能連話都說不清楚。

● 每位院友都有⾃自⼰己獨特的性格，那也是我第⼀一次發現原來來精神
病可以有這麼多種⾯面貌。

● 有⼀一位過動症院友總是要我陪他摺⾶飛機，摺完後他就拆開，要
我再摺⼀一次。另⼀一位已60歲，坐在輪輪椅上的院友，總是默默地
在桌⾓角旁，三不五時就⼿手指著天花板，彷彿看到了了甚麼。

● 雖然這次來來捷運服務是服務是⼀一般乘客，但很享受服務的過
程，如何幫助那些遇到問題的乘客，⽤用⾃自⼰己最⼤大⼼心⼒力力去幫忙。



3.最⼤大的收穫
● 在服務過程中，最⼤大的收穫就是幫助到他⼈人得到的快
樂，會練習到和⼈人講話的語氣與⽅方式還有⼀一些在學校
學不到的⼀一些⼩小知識，有⼀一次有⼀一位媽媽問我說她的
⼩小孩需要買票嗎？因為我看前幾位媽媽都是讓⼩小孩走
在前⾯面這樣⼀一起進去的，所以我就回答她說不⽤用，不
過回完之後總覺得⼼心裡不太踏實，我就跑去看清楚買
票規定，發現原來來六歲以上的⼩小朋友就需要買票了了，
這次的服務讓我深刻的記住了了這點。在這短短的6個
⼩小時內我學到的是待⼈人處事的態度跟⽅方法還有就是在
解決別⼈人的問題的同時也是在幫助⾃自⼰己累積經驗，因
為乘客遇到的問題其實滿雷同的，處理理過2-3次之後
基本上就不⽤用再去⿇麻煩站長請他們協助，例例如：往烏
來來的公⾞車車怎麼搭、碧潭怎麼走、沒有⼝口罩怎麼辦等諸
如此類的問題，我最⼤大的收穫就是看到乘客解決完問
題後那個快樂的笑容。



四、對本次服務體驗及課程總感想？

⾸首先就是謝謝老師的安排，讓我有可
以到捷運去做服務學習的機會，如果
之後還有類似的服務學習，我⼀一定會
多多參參與，因為可以學到很多不同處
理理事情的⽅方法及訓練⾃自⼰己的敏銳度還
有隨機應變的能⼒力力，並且增加⾃自⼰己處
理理問題的經驗。



四、對本次服務體驗及課程總感想？

這次的服務學習雖然都要
站著兩兩個⼩小時，不過能透
過這次的經驗去再次感受
幫助⼈人的那種成就感，我
覺得是⼀一個很棒的體驗，
之後有機會也可以去嘗試
看看別種類型的志⼯工活動
說不定會學到更更多東⻄西。



四、對本次服務體驗及課程總感想？

在本次的服務學習中發現原來來腳踏⾞車車
該不該買票也是有規定的，某次看到
爸爸牽著女兒的腳踏⾞車車進來來，結果被
站務⼈人員攔下來來詢問說是否有購買腳
踏⾞車車專⽤用票，爸爸非常茫然帶有驚訝
的問說腳踏⾞車車也要買票?!
原來來腳踏⾞車車有鍊鍊條的就要購買腳踏⾞車車
票，或者說⽤用⼤大布包起來來(像個⾏行行李)
就可以不⽤用購買較踏⾞車車票等等……。



四、對本次服務體驗及課程總感想？

這三天我學習到在幫助別⼈人時的⾃自⼰己，
會有⼩小⼩小的成就感，讓我學習到與⼈人溝
通的技巧例例如：提醒乘客戴上⼝口罩要怎
麼說才能讓乘客感受是舒服的，還有學
會作動向詢問是否幫忙在最後⼀一次服務
學習時遇到蝦⽪皮跟捷運局買半個⼩小時搭
乘捷運免費活動要錄影，但因乘客搭乘
捷運都匆匆忙忙導致站務員卻沒辦法拍
完整的影片我主動向前詢問是否要幫
忙，我就出站幫牤站務員完成拍攝影
片。下次還有機會希望能夠多參參與服務
學習的體驗，讓更更多需要幫助的⼈人受到
幫助學習階段遇到不⼀一樣⼈人事物會增加
很多經驗。



四、對本次服務體驗及課程總感想？

我對於擔任志⼯工、服務社會⼤大眾這⽅方⾯面是
好幾次接觸，就我認為我即便便聽了了也知道
所未付出⼤大於收穫，但能真正做到的⼈人有
能有幾個呢？同時我也認為擔任志⼯工服務
⼤大眾應該是打從⼼心底願意的，無私應是⼈人
類本質中最可貴的資產，反觀現在很多學
⽣生為了了考試、為了了升學，把志⼯工服務學習
當成⼀一個加分的⼯工具，如此扭曲，確實令
⼈人惋惜。，也感謝老師給我這個機會，讓
我能實際的付出，實際的參參與服務。



四、對本次服務體驗及課程總感想？

康鈞淳
●對於這次服務志⼯工收穫滿滿，除了了幫助乘客解
決⼀一些困難得到成就感之外，同樣⾝身為志⼯工的
⼀一些阿姨或奶奶，雖然是⼀一⼤大早不過，每天看
⾒見見你都會跟你很熱情的打招呼，讓我⾃自⼰己也對
他們感到佩服，本來來這次想跟志⼯工阿姨拍照的
結果最後⼀一天沒有遇到，就錯過拍照這件事
了了….





















航空暨運輸服
務品質管理

組員：
120614005何芸瑢
120614017林易瑩
120615004游雅涵
120615005宋岱凌
120615023鄭安棋
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麼問題？

藉由討論你學習到什麼？有何成長？

挫折VS快樂

在服務體驗及討論的過程中，最

大的收穫/學習是什麼？

05 對本次服務體驗及課程總感想？
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一、工作內容:
 站在閘門口提醒未戴口罩、未戴好口罩的乘客戴上口罩
 提供旅客需要的資訊(例:轉乘資訊、公車、路線資訊)

二、接觸到的問題:
 很多旅客刷卡時離刷卡機過近，導致卡刷不過，但旅客不了解就直接跑去
詢問處解卡。
 有一位旅客要出站時，突然把手伸過來要搭肩。
 旅客在閘門附近打翻飲料，但詢問處人很多，沒有辦法去告知捷運局人員，
只能先在附近提醒旅客，等訊問處一有空檔馬上去告知。

做了什麼服務/發現什麼/接觸到什麼問題？
01



客怨狀況 處理程序 回答用語 注意事項

疫情期間，民眾
不配合配戴口罩

柔性勸導，並告知民眾
若是沒有攜帶口罩，可
到詢問處找站務人員領

取。

因為我們現在疫情的關係，為
了保護自身安全，需請您配合
配戴口罩，那忘了戴口罩也沒
有關係，可以到我們的詢問處

找站務人員領取。

若民眾堅持不配戴口罩也不要
跟他僵持下去，更不能起衝突，
直接通知站務人員以及保全，

請他們幫忙處理。

問目的地是哪個出口？

有地圖的話可以幫忙看離哪個
出口較近(因為公館站的站長有
給我一張捷運各個出口附近商
店的地圖)，如果沒有地圖的話，
就需要去問其他服務人員，畢
竟他們在捷運站工作的時間比

較久，相對比較熟悉。

請稍等一下，
我為您說明。

最重要的是把關戴口
罩這件事，隨時都要
注意進出的乘客。

旅客看到新聞說有推著身障旅
客的家屬跟提很多行李的旅客，
因為閘門口進出的問題，而發
生衝突，旅客詢問是否為本站
的事件，捷運局是否有針對相

關事件進行檢討。

1.耐心聽完乘客的說明。

2.向旅客說明自己只是志工的
身分，所以並不清楚事件的細
項，請旅客有疑問或建議可以
到詢問台會有人員為他解答。

是，我有看到這個新聞，自己
並非捷運局的員工，對於事件
本身並不是太了解，如果有什
麼建議還是有其他的疑問，您
可以到詢問處，那邊會有捷運

局的人員為您解答。

行前說明有再三交代我們不可
以未經允許代表捷運局發言，
因此再回大這種問題的時候，
即使旅客看起來並非記者，但
還是要格外小心，並在旅客發
言到一個段落時，迅速跟旅客
解釋自己的身分，將旅客引導

至詢問處。



✓ 就算世界再冷漠，也要讓自己保持熱情。

✓ 微笑和關心，即使戴著口罩，還是能將

溫度傳遞給對方。

✓ 在每次兩小時服務時間內｢耐心」及

｢觀察力」是極為重要的。

藉由討論你學習到什麼？有何成長？
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挫折VS快樂

挫折

 觀察到台灣人不習

慣開口求助的特性。

 對捷運站附近不夠

熟悉，遇到事情都

只能請旅客到詢問

處詢問。

快樂

有位阿姨在進站時突然

對著我說:謝謝妳。

用自己現有的能力，幫

助有需要的人。

到捷運站體驗志工，是

很多人都沒有過的體驗。

03



在服務體驗及討論的過程中，
最大的收穫/學習是什麼？

說話用詞遣字的進步，一

般說話時，可能會太直接的說

出口，在現場時，很可能就因

此讓旅客不高興，同學的分享

讓我對於回答的用語有更好的

方式。

04

最深刻的是遇到視障的民眾，

這時候，整個在捷運工作的大家，

不分志工、保全、清潔人員，大家

都很有默契的，主動上前幫忙，甚

至還會詢問那位民眾他的目的地是

哪一站，並事先通報那一站的保全

人員，覺得捷運局整個工作方式很

系統化，加上看到大家都很熱心的

上前幫忙真的很感動!



在服務體驗及討論的過程中，
最大的收穫/學習是什麼？

時常提醒自己要面帶微笑，
去協助需要幫忙的人，保持樂
觀的心態

04

最大的收穫是更加了解

捷運的運作，未來想往高鐵

捷運的方向走的話，那這次

當志工可以更清楚的知道這

份工作適不適合自己。



心得與總結
Character is how you treat those 

who can do nothing for you.
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何芸瑢-
捷運景安站

剛開始聽到要去捷運站當志工時腦袋
就開始運轉想說到底要去做甚麼工作呢?我
能貢獻到甚麼呢?也不是第一次當志工，可
是卻沒有到大眾運輸公司服務過，格外的
新鮮。

全部體驗完之後才覺得當捷運志工也
不容易，站在那邊真的蠻無聊的，大部分
的人都很遵守規則，少數的人經過提醒要
戴好口罩過後也會略帶抱歉、感謝，這是
很大的欣慰，幸好沒有被罵或是應不遵守
規則!

很感謝老師讓我們有這個機會到捷運
做志工，讓我體驗到不同的工作經驗，沒
有錢可以領但可以為社會付出點甚麼就很
開心，學習到的所有不是用錢可以衡量的!



林易瑩-
捷運景安站

一開始聽到這堂課可
以到捷運站去做志工時我
很期待，但真正去做時，
才發現並沒有這麼容易，
兩個小時就只能站在一個
定點觀察，觀察乘客是否
戴上口罩，觀察是否有人
需要幫忙，也觀察是否能
做出更有溫度的服務。

透過這堂課，我學到
了很多關於實務上遇到問
題的處理方式，讓我收穫
滿滿。



游雅涵-
捷運公館站

在這六小時，我遇到了各

種狀況，也看到了服務人員們

怎麼解決，還有機會跟站長在

休息時間裡聊天，對我來說蠻

新鮮的。

藉由這次的志工，我更了

解公館捷運站周圍的建設，還

有捷運內部的運作，在當志工

的同時我也增長了知識，謝謝

老師讓有機會去捷運站體驗當

志工。



宋岱凌-
捷運景安站

當志工是給自己一個成長

的機會，它讓我了解到熱心

助人是一件快樂的事，也讓

我領悟到有很多事情是我們

平常都不知道的知識。

我發現做志工不只是磨練

自己的態度跟心情，它也幫

助我在志工服務中找到自我，

而提升自我的能力也是我在

服務學習中學習到的重要的

一點。



鄭安棋-
捷運頂溪站

能夠透過這次的課程到捷運局

體驗當志工，我覺得是一個很新鮮

的體驗，平常都在搭乘的捷運，在

許多我們不知道的地方，都有很多

人在默默的付出以及幫忙！

透過這次的志工體驗，讓我了

解到了這個世界上還留有許多溫情，

以後不管在哪裡，看到有志工們的

存在，對他們說一句謝謝，我想這

就是最大的回饋了！
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在服務體驗及討論的過程中，獲得的最大快樂與痛苦/挫折是什麼？

最大的快樂
看見乘客滿意的微笑以及真心誠意打從心底的感謝。
這個時候相信對每個服務人員來說都是他們工作的小

確幸。

最大的挫折
很多的時候會突然很慌張，明明都會做，但是當下會

一直手忙腳亂的。
還好旅客們也會耐心的等待我們解決他們的問題，還

好他們沒有生氣！



問題一：
有一對阿公阿嬤帶著小弟弟剛進站，

但因為小朋友想上廁所，故來詢問是否能先出站晚點
再進來?

處理方式：
由於不清楚站務規定，故先向旅客說明並請他稍後，
同時立即向站務人員或其他工作人員詢問，事後並協

助引導旅客方向。

服務中的問題與探討



問題二：
執行期間遇到旅客未戴口罩，屢勸不聽，

行為詭異。疑似要做出攻擊。

處理方式：
當下由於太過慌張，一時傻掉，

是由一旁的保全大哥出面制止，才解除危機，
而那位客人也就馬上被警察帶走了，因為西門站都有

警察站崗。

服務中的問題與探討



客怨狀況 處理程序 回答用語 注意事項

在服務體驗及討論的過程中,最大的收穫/學習是什麼？



服務心得總結



服務心得總結



服務心得總結

































航空暨運輸
服務管理

捷運志工服務120715119 許育嘉 新店站
120715243 吳沂叡
120715230 林浩瑜 新店站 景安站
120715144 許家齊
120715217 林宥甫 新店站
120715208 吳俊毅
120715235 林湘庭
120615246 鄭鈺堂
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• 服務中的問題與探討

• 服務中最大的快樂與挫折

• 服務中最大的收穫

• 對本次服務的感想



服務中的問題與探討

許育嘉：服務中最常遇到的是旅客把口罩放在手上或著掛在下巴上，
然後都是我們去提醒他們才想起自己沒戴口罩，以及轉乘公

車等等問題，如不知道的問題我會請他們找尋服務處。

吳沂叡：我覺得很多人口罩都沒帶到鼻子上通常都會露出來這樣就
沒達到保護的效果，也會遇到很多問題但如果不知道的話
不要隨便回答，要叫他們去詢問服務處。

林浩瑜：我覺得服務中最大的問題應該是語言不通因為還有其他國
家的人。



服務中的問題與探討

許家齊：我覺得服務中最大的問題應該是太早了哈哈因為我上班到比
較晚。

林宥甫：時間挑選上選擇雖然多 但因為自己的速度太慢 所以都沒選
到自己要的時間。

吳俊毅：我覺得是要去察言觀色 因為有時候別人有不舒服的時候不
是外表能看出來的像是有人發燒 一樣能行走也能像一般人一樣



服務中的問題與探討

• 鄭鈺堂：一開始去的時候覺得要糾正人戴口
罩有一點緊張但大家都很配合有乖乖戴口罩。

• 林湘庭：去捷運站服務，發現了已經不知道
的事情原來捷運 站有這麼多事情要做，除
了提醒民眾要戴口罩還要 幫老人還要小孩
處理進出站問題還有民眾問路甚至 還有殘
障認識需要幫忙搭捷運簡單但是服務原來是
有難度的。

2021/1/13



服務中最大的快樂與挫折

許育嘉：能協助到那些真的需要幫助的人，而且能聽到他們說聲
謝謝，心中就會莫名開心起來，而挫折是當有些問題沒
辦法幫他們解決。

吳沂叡：我覺得服務中最大的快樂就是幫到大家的忙，也有些人
可能態度比較差不想理妳。

林浩瑜：最大的快樂就是幫助到人但是沒幫到忙就會有挫折。

2021/1/13



服務中最大的快樂與挫折

• 最大的快樂

• 許家齊：最大的快樂就是幫助到人但是沒幫到忙就會有挫折。

• 林宥甫：雖然是要請別人戴口罩但是當人群走過去不用講話
並眼神對到互相微笑那剎那 也會感到很快樂。

• 吳俊毅：能夠自己去察覺別人的神情和觀察他們是否有不舒
服

2021/1/13



服務中最大的快樂與挫折

• 鄭鈺堂：我覺得台灣的防疫真的做得很好但讓我有點沒事做。

• 林湘庭：一切都慢順的沒有什麼挫折幫助人很開心

2021/1/13



服務中最大的收穫

許育嘉：能以不同的角度去看到更多層面的東西。

吳沂叡：可以讓你學著主動去問大家需不需要幫忙，他們接收
到幫助的時候會蠻開心的。

林浩瑜：服務中最大的收穫就是看到旅客被服務之後有解決事
情的成就感。



服務中最大的收穫

許家齊：服務中最大的收穫就是看到旅客被服務之後有解決事
情的成就感。

林宥甫：讓我在廣大的人群中去對那些沒有戴口罩的人說話

吳俊毅：我覺得是讓我學習到早起的鳥兒有蟲吃因為我已經很
久沒那麼早起床



服務中最大的收穫

• 鄭鈺堂：可以覺得自己不那麼廢了。

• 林湘庭：以前我搭捷運都是滑手機聽音樂看影片都不會察覺 附近週
遭的人在幹嘛，可是現在都會不自覺的觀察 大家的一舉一動其實很
有趣，即使是服務志工並沒 有錢可以拿但是我得到了比錢更重要打
東西，除了 溫暖還有一份心。

2021/1/13



對本次服務的感想

許育嘉：對於服務學習，從我們大一進來，就有一直有接觸到服務
學習這塊領域，雖然地點不同，但性質都差不多，那最大
的收穫就是知道該怎麼服務不同狀態的旅客，有些旅客可
能需要幫忙，只是不好意思說出來。

吳沂叡：覺得這是一個不錯的體驗雖然站了兩個小時，但時間真的
一下就過完了，幫助到人真的會蠻開心的。

林浩瑜：對這次的服務感想雖然站了很久很累但是有服務到人就好。



對本次服務的感想

許家齊：我覺得這次服務我學到很多東西很感謝這次的服務。

林宥甫：先謝謝老師願意給我們這個機會去做服務學習。除了
去接觸不認識的人以外也讓我們在假日的時候不只是出去玩。

吳俊毅：感想我覺得蠻多的但最多的我還是覺得要去看別人的
神情和它們的需求



對本次服務的感想

• 鄭鈺堂：覺得可以用自己的一份力讓大家的防疫做得更好感覺很快
樂。

• 林湘庭：希望下一次還有相關打服務可以參加

2021/1/13

































航空暨運輸服務品質管理報告 

指導老師:舒麗娟 老師 



捷運大富翁 

西門站  
威克       
岳霖 

頂溪站  
文寧 

永安 
市場站  
 芷伶   
 奕翔 

景安站  
  琮瑋 

新店站  
 彧慈 



 

 

最大快樂及最大的痛苦與挫折 

最大的收穫與學習 

服務體驗與課程總感想 



做了什麼服務? 

借用及詢問廁所 

相關事項 

解決旅客的 

疑難雜症 

利用耳溫槍 

測量體溫 

輪椅和娃娃車 

的進出 

公車轉運問題 

置物櫃借用問題 

忘記戴上口罩 

進出閘門票卡 

的問題 

拿網子去捕捉鴿子 

電動輪椅充電 

的服務 

捷運轉乘問題 

顧客撿到遺失物 



四大分析法 

客怨狀況 處理程序 回答用語 注意事項 

鴿子飛入 
捷運站中 

拿網子捕捉 
同時安撫旅客 

告知旅客請勿驚慌，
安排統一的動線， 
捕捉過程要注意 

自身與旅客的安全。 

避免用命令的
口氣對乘客 

說話 

旅客在地上 
撿到物品 

詢問他/她撿到的地點 
和時間，之後拿給詢問處
協助填寫遺失物申請表 

客氣詢問旅客 
撿到的地點， 

並感謝他的幫忙 

盡量越詳細的
資訊越好，方
便失主能找到
自己的遺失物 

外國旅客 
詢問 

轉車樓層 

先詢問他/她要去的目的地
或路線，指引他/她下的 

樓層及路線 

利用手語或是 
捷運圖指引他/她
搭乘的路線，並且
引導他/她至該月

台搭乘 

盡量能讓外國
旅客能了解資
訊，放慢講話
的速度或是借
用道具解說 

口罩沒帶 請旅客至詢問處拿口罩  
委婉的請乘客至詢

問處拿口罩  

避免用命令的
口氣對乘客說

話 



成長與改變 

• 琮瑋:讓我學習到許多事情往往是牽一髮而動全身。所以我們在做任何事都應該時

常保持警覺。 

• 威克:從這個經驗我遇到了許多的旅客和問題，每一次的問題我都會依依記錄我的

腦海裡，並且詢問自己下次該如何回答比較好。 

• 芷伶:我學到了如何對待陌生人，不管他們的態度如何，都應該要心平氣和。 

• 奕翔:我學會了如何心平氣和的與陌生人溝通，就算對方的態度不太好，也要保持

冷靜，不能口氣跟著對方一起差。 

• 彧慈:從這個經驗中我學到了，要把所有來這裡的人都當作是第一次來，不應該要

把大家都當成來過好幾次的”熟客”應該要好好的面對所有乘客的問題，現在是

防疫期間會有多乘客忘記戴口罩，這正是我們需要注意的問題。 

• 文寧:對於志工服務的學習讓我更加提升日後參與的意願， 從中重視參與社會服務

的重要性及認知，原來在社會團體跟個人中有許多是被需要關懷及幫助。 

• 岳霖:使我在未來面對問題時會多替別人想一些,也不會在憤怒或勤急的狀況下做出

錯誤的判斷,而導致後果無法彌補以及造成終生的遺憾。 



最大的快樂 

服務的

快樂 

芷伶 

可以在2小時鐘休息

10分鐘不用一直站

著，還有幫助乘客

後的成就感。 

彧慈 

能夠認識在捷運站

服務的大家 威克 

能幫助到需要幫助

的人，無私的付出

所得到的成就，遠

比當旁觀者還要有

更多的成就。 



最大的痛苦與挫折 

痛苦與挫折 

 

 

有人來詢問事

情時我卻無法

給予解答 

琮瑋 

 

奕翔 

站著兩小時

都不能動好

辛苦。 

芷伶 

站2小時沒有

人來詢問事情，

很無聊的站在

那邊。 

 

岳霖 

因為忙碌的狀

況下而忽略了

旅客的問題。 



收穫與學習 

收穫與

學習 

 

 

可以認識到在捷運

站服務大家，是我

最開心的事。 

彧慈 

 

        

 

奕翔 

該怎麼去跟陌生

人溝通，也知道

該怎麼應對一些

捷運站內的問題。 

 

 

文寧 

服務為快樂之本,

能服務到別人感

覺很愉悅。 

 

 

琮瑋 

有一個服務學

習的機會體會

了人生的大道

理。 

 

 



感想 

服務體驗

與感想 

彧慈 

這堂課我學到了不少除了

航空以外的服務，本來以

為會都是航空，沒想到還

可以有機會去當捷運的志

工，這是我意想不到的體

驗。 

威克 

體驗這個工作其實自己也佩

服著工作人員的耐心，大大

小小的疑惑他們都必須得解

決，對我來說真的相當不簡

單，感謝每個員工的付出和

協助。 

岳霖 

體驗到平時常常接觸到的

捷運,發現站務人員的辛

苦,還要在繁忙的時候處

理這麼多事情,真的很佩

服他們耶!! 

 

芷伶 

我學習到了很多，也能體

會到站長和站務員的辛勞，

每天要處理一堆大小事，

態度還要很好。 

文寧 

對於志工服務的學習讓我更加提

升日後參與的意願， 從中重視

參與社會服務的重要性及認知，

原來在社會團體跟個人中有許多

是被需要關懷及幫助。 

奕翔 

我覺得志工體驗非常的棒，從

以前到現在沒有什麼志工的體

驗這次體驗到了，很開心有機

會參觀整個捷運站，希望未來

還有機會能夠體驗這種活動。 

琮瑋 

服務體驗事對大學生來說很

好的體學習方式，與其紙上

談兵不如讓大家有親自服務

的機會，對我來說真的是受

益良多。 

























旅遊四勤

120615006吳雨宣 120615012張子若

120615057郭佳琪 120615007湯恒杰 120615001陳冠綸



• 參與的服務：

捷運局的服務志工

• 發現、接觸到的問題與情況：

有兩位乘客需要進站借用廁所，但其中有一位忘瞭配戴口罩，因此無法讓他進站。

• 處理程序:

IF YES:先詢問是否只是進來使用廁所就離開，如果是的話可以從旁邊的通道讓
乘客進站使用廁所，不需刷卡進站，另外因應疫情防疫關係進站都須配戴口罩，
可以委婉地與乘客說明解釋及提醒下次記得自己配戴口罩，另外諮詢站也有提供
特殊情形應急的簡易口罩，可以提供。

IF NO:給予乘客其他鄰近的廁所方向。



• 回答用語：

先生/小姐 您好，請問是要進站借用廁所嗎?因應疫情的防疫措施，因此進佔皆
須配戴口罩，我們是可以提供應急的簡易口罩給您，或是我們也可以提供鄰近的
公廁方向給您。

• 注意事項：

在與乘客做溝通的時候，盡量以委婉親切的口氣，不要用斥責的口氣與乘客對談，
可以避免很多不必要的衝突。

• 學習到什麼?有何成長?看到人事物有何改變?

這樣的狀況讓我學習到凡事都要備有解套的方案，來應付突發的狀況，這樣才不
會真正遇到問題的時候手忙腳亂的，成長的部分是面對突發狀況更懂得應該用什
麼樣的心態去面對解決



• 雨宣：在這次服務體驗的過程中，讓我感到最大的快樂是提供有需要的人幫助，或是他們有事諮詢
我的時候，我能夠給予他們最正確的答覆；挫折的部分是因為也是第一次到捷運局做志工，但其實
對於新店站周圍的交通、景點或是捷運站本身提供的資源還不夠瞭解，所以當乘客來詢問的時候還
是有一些問題我無法很快速的回答他們解決他們的疑問。

• 子若：捷運是一個我每天都會搭乘的大眾交通工具，能夠在這次的服務體驗中，體驗當一次捷運的
工作人員，讓我很開心。那捷運站很多人來來往往，難免會遇到一些問題，像是會有人來問路，但
是有些人連他要去的正確位置的不知道，然後站務人員也在忙的時候我只能拿出手機來幫他確認該
怎麼走。

• 佳琪：在本次的服務體驗過程中，讓我覺得最大的快樂是可以幫助需要幫助的人，像是這次的體驗
的工作內容是指引客人尋找廁所、指引客人公車轉乘路線，每當我回答一位乘客就覺得很有成就感；
那挫折就是有乘客詢問路走麼走我卻無法回答乘客，因為自己不是新店人，所以對周邊的道路不熟
悉，對於不能好好的答覆乘客的問題感到了有些許的挫折感。

• 恒杰：在服務體驗的過程中，讓我感到最大的快樂是我能協助有需要的人並幫助他們；挫折的部分
是有一些比較關於附近景點的問題我比較不了解，所以有一些沒辦法回答旅客，都要再麻煩站務員
出面協助處理，這是讓我覺得比較挫折的部分。

• 冠綸：在服務體驗中，我覺得獲得最大的快樂是聽到謝謝麻煩你了這句話，我覺得最大的痛苦是路
人問我問題時會一直不懂我的意思，而一直重複問問題，挫折則是不是每一個人問的問題我都能幫
他們解決。



• 雨宣：我覺得是幫助完有需要幫助的人後，得到的那份成就感以及他們的感謝跟回饋，我覺得是
我這次在捷運局參與服務體驗的時候最大的收穫，而學習的部分是讓我更瞭解了新店站周圍的環境、
交通以及捷運內本身提供的設施或是資源有哪些。

• 子若：平常我是一個沒有耐心的人，但是因為捷運站人真得很多，所以我也只能慢慢的一個一個
開門、量體溫，所以我覺得至少這幾天我變得滿有耐心的。

• 佳琪：在這次的捷運體驗裡覺得最，大收穫是獲得了許多寶貴的經驗，例如：要如何機靈的應對
每一個乘客的問題；那這次的服務也讓我學到了要更有耐心地面對人事物，因為乘客多所以接踵而
來的問題相對的也會多，那問題一多可能就會失去耐心，但這次的體驗讓我學習到了耐心的重要性，
這樣才可以專業的回答乘客的每個問題。

• 恒杰：最大的收穫我覺得是幫助完需要幫助的人後，聽到他們的感謝及回饋時，心理士還滿開心
的；我也透過這次的服務體驗讓我更了解到捷運的哪些設施及資源是可以提供給遊客做使用的。

• 冠綸：我覺得最大的收穫是把我的包容力又更進一步的提升了，也了解到服務別人的感覺是多麽
的快樂。



• 雨宣：這次參與了捷運局的服務體驗志工，整體的感覺是蠻棒的，因為平常都是去搭乘，從來沒
有想過會有可以穿著背心站在閘門旁邊提供服務給乘客的經驗，因為平常都是遇到問題去諮詢捷運
局的人員，這次換我可以被乘客諮詢，並且可以給予實質的幫助，我覺得是一個很新奇很不錯也很
難忘的課程體驗。

• 子若：服務體驗是一個我很喜歡事，不僅能幫助他人，還能體驗不同的事物，認識不同的人，所
以很謝謝老師這次提供這次的機會。

• 佳琪：對於這次的捷運志工體驗過程中讓人相當難忘，因為平常的交通工具就是捷運，所以可以
利用這次的體驗更了解捷運的用作是一件相當可貴的事，而且想都沒想到居然會去捷運裡當志工，
對於我來說是一件特別又神奇的事情，覺得這個課程很有意義會讓人難忘。

• 恒杰：這次能這樣參與捷運站的服務體驗志工讓我滿開心的，能夠幫助他人，又能夠學習到一些
有關捷運站的知識，整體下來我覺得這一次的服務體驗志工算是一個滿特別又難忘的課程。

• 冠綸：對這次捷運站服務體驗，這課程我本身自己覺得非常的有意義，因為可以看到各式各樣的
人，也可以借助這次體驗來幫助其他需要幫助的人，希望之後有機會還可以再到捷運站服務那些需
要幫助的人。





序號 姓名 性別 身分證字號 出生民國年月日 手機號碼
6小時台北e大志工基礎訓

紀錄證書編號
志工編號 服務時數

1 何芸瑢 女 S225065318 88/7/30 0909080730 1602075536 109景文044 6

2 林易瑩 女 N225358743 87/09/23 0928316881 1602068744 109景文045 6

3 陳冠綸 男 F130640910 88/06/23 0903774250 1601690851 109景文046 4

4 游雅涵 女 N225926465 87/03/13 0975141290 1601479150 109景文047 6

5 宋岱凌 女 F229327444 88/01/11 0970094619 1602140013 109景文048 6

6 吳雨宣 女 G222273855 87/10/29 0938416669 1602293948 109景文049 4

7 湯恒杰 男 S125196316 88/07/26 0963820726 1601371597 109景文050 6

8 劉恩榮 男 F130673491 88/08/17 0912823653 1513616921 109景文051 6

9 張子若 女 F229719675 87/11/18 0935919119 1602505136 109景文052 6

10 柳思廷 女 E225204814 87/11/30 0906562669 1514088756 109景文053 6

11 鄭安棋 女 F230007417 88/04/27 0988568977 1602245511 109景文054 6

12 謝紹傑 男 A128502482 87/12/12 0955885669 1513777674 109景文055 6

13 郭佳琪 女 F230096352 87/11/17 0903034019 1602498242 109景文056 4

14 彭俊傑 男 F130145429 87/12/19 0958339066 1602488490 109景文057 0

15 劉品妘 女 F229980441 88/03/30 0923810821 1602472661 109景文058 6

16 李芸佩 女 M222758884 88/06/12  0978731292 1601387996 109景文059 2

17 曹庭維 女 F229720267 88/01/06 0963931570 青字第00028037號 109景文060 5

18 楊雅妮 女 H225148798 76/10/13 0921817013 1602433158 109景文061 4

19 鄭鈺堂 男 F130527752 76/7/13 0976001923 1602514176 109景文062 0

20 張家琪 女 F229456913 88/08/13 0905708587 1602231089 109景文063 4

21 范家馨 女 M222958179 88/05/07 0908910507 1602549217 109景文064 5



22 陳柔安 女 F230085939 88/05/18 0983925184 1602549248 109景文065 5

23 張書娸 女 N226359486 89/08/13 0976109590 1602568280 109景文066 2

24 金聖閔 男 L125528321 89/08/04 0913212108 1601459192 109景文067 2

25 劉品君 女 F230099906 88/08/26 0910400256 1602651791 109景文068 6

26 卓芷伶 女 A230402935 89/01/21 0952130880 1602487848 109景文069 6

27 吳亞壎 女 F229754576 89/06/19 0988565837 1602515333 109景文070 6

28 侯雨彤 女 F229740965 88/11/07 0978998853 社字第280690號 109景文071 6

29 陳奕翔 男 A130586890 89/04/29 0909190809 1602498448 109景文072 6

30 吳彧慈 女 L225353826 89/05/27 0917673797 1602061442 109景文073 4

31 劉奕辰 男 F129988365 89/08/31 0988126305 1602527787 109景文074 0

32 許育嘉 男 Q124315726 88/09/03 0978614570 1602568056 109景文075 6

33 陳鈺翎 女 D223019316 89/02/10 0965100998 1602400114 109景文076 6

34 方羿涵 女 S225183562 89/03/03 0989537303 1602538293 109景文077 6

35 林宜萱 女 F228358061 88/09/04 0976629960 1602429189 109景文078 6

36 許家齊 男 H125542799 89/06/30 0975093223 1603777800 109景文079 0

37 康語伶 女 H225311031 88/10/25 0975344971 1602420665 109景文080 6

38 吳雨萱 女 L225192458 88/09/07 0913133880 1602439081 109景文081 2

39 許郁婕 女 G222322862 89/02/20 0930259005 1602489656 109景文082 4

40 林宥甫 男 F130311852 89/08/01 0925087075 1603097468 109景文083 0

41 張文豪 男 E125621180 78/6/3 0983370603 1602561311 109景文084 0

42 林浩瑜 男 U122063992 89/02/02 0920950202 社字第280599號 109景文085 6

43 吳沂叡 男 H125048728 77/9/19 977790270 1602523098 109景文086 0

44 陽洛羚 女 A227983958 88/10/26 0978939705 1543407425 109景文087 0



45 康鈞淳 男 F130981587 89/06/24 0971112999 1602526130 109景文088 4

46 彭涵琳 女 A230462593 89/06/21 0989086163 1601876683 109景文089 6

47 簡宏叡 男 A126899848 88/05/03 0966916578 1602081419 109景文090 6

48 劉維哲 男 F130565967 88/03/10 0978763636 1601911795 109景文091 4

49 吳品臻 女 F230357190 89/07/18 0917736761 1601393793 109景文092 6

50 徐千智 女 F230142233 88/11/08 0916361169 1602419882 109景文093 4

51 林垣均 女 L225504583 90/03/10 0908695899 1602830214 109景文094 6

52 張琮瑋 男 H125067376 86/10/03 0972201069 1602832600 109景文095 4

53 林文寧 女 E220883511 48/05/22 0955759619 1602507663 109景文096 6

54 白岳霖 男 H125179988 88/10/21 0989095981 1602492552 109景文097 6

55 陳威克 男 A131429652 89/07/18 0917937071 1601537008 109景文098 6

56 盧宗懋 男 H125547388    89/08/30 0976962251 1602523098 109景文099 2
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