	研     習     紀     錄

	110年3月5日上午10:00邀請元智大學管理學院湯玲郎副教授蒞校指導，湯教授首先說明什麼是創新教學，應透過有系統的步驟和方法，以及自我批判與省思的歷程，提出創新性的教學策略、課程設計、教材建置、師生關係經營等。緊接著指出近年服務業的快速發展，國內服務人力需求也急遽增長，如何培訓服務品質專業人員，以提供符合服務就業市場的人才，成為我國發展服務產業重要的一環。
　　參酌美國品質學會(ASQ)的服務品質知識體系(以下簡稱SQBoK系統)範疇，主要分為兩大領域︰服務品質管理範疇與關鍵服務品質概念，服務業的人力主管在規劃服務人力時，如果發現實務上品質專業人員的職能落差，此時可參考服務品質專業知識體，依此進行選才或展開育才規劃。如何提升服務產業競爭力，學校培育服務人才為發展經濟重要的一環，為推動學生產業核心素養能力的配套措施，應包括考取服務品質認證等。

服務品質專業師證照之知識體系，係參考美國品質學會(ASQ)的服務品質知識體系，服務品質專業師(CSQP)課程研習(適合製造服務、金融、醫療、餐旅、觀光、教育、物流、直銷、生命服務等服務業)，對服務流程規劃、設計等都有其加值性。進而參與服務品質專業師認證考試，此為從事服務業品質工作之唯一證照。服務品質專業師證照分為甲單元與乙單元兩個單元。甲單元服務品質之系統與運作包括：服務業品質概念與組織、服務業品質管理推行組織與運作、服務需求分析與服務設計、服務業標準化與服務流程、顧客服務系統之建立與運作、線上服務之品質系統與運作。而乙單元服務品質之實踐與應用包括：品質文化之培養與實踐、服務禮儀與前場服務、服務品質之衡量與管制、服務修復與顧客抱怨處理、服務品質相關調查之方法與分析、服務品質改善之運作與方法。
　　創新教學的下一哩路：(1)PBL授課策略-以問題導向教學策略，促進專業課程之學習動機與學習成效；(2)數位學習 -如NTU MOOC 經營數位學習 

；(3)創新教學結合產業或校外競賽之適切性；(4)設計課程結合證照，引導學習動機與學習成效；(5)打破僵化的傳統班級教學，創新教學設計，靈活教學活動(個別化教學)。善用管理課程鏈接CSQ服務品質證照輔導。
回顧我國現有服務業的人力結構，可以發現目前服務業從業人員多數人力需求仍集中於批發及零售業等內需產業，未來服務人才銜接，應突破現有課程框架規劃，根據ASQ的SQBoK提供服務人員專業知識之導引，參考其專業管理知識兼具有深度與廣度，依服務品質專業知識體系發展服務品質課程，以應用到專業證照考試之需求。

	備註：一、研習紀錄內容請用電腦繕打。
二、研習紀錄請先上傳（校園入口網(其他類E話系統(研討會心得上傳），連同補助教師舉辦校內研習申請表及研習相關資料影本，並經單位主管簽章後，送人事室核銷。
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