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102學年度學生學期間實習成果報告書

(西元2014年1月21日~7月31日)

實習機構(單位): 台北威斯汀六福皇宮
實習生:日四技法文系　潘(蓁
文藻外語大學學生實習成果報告
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	實習活動名稱：
	2014(民國103年)校外實習

	實習單位：
	台北威斯汀六福皇宮

	實習單位督導
	Mark Li

	督導聯絡電話(勿留手機號碼)
	

	實習活動（工作流程）介紹：
	工作實務內容:

    1/21報到日，說明工作注意事項、環境介紹、解說基本工作內容後，就開始跟在正職職員旁邊學習。接下來早班跟晚班作的事情大同小異。早班: 收信回信、來電轉接、早上叫醒服務、客人接送機服務、更改白板當日客房點餐的蔬菜和湯、協助客房點餐和訂房。晚班: 收信回信、來電轉接、更改白板VIP PROFILE NOTE、印出明日宴會活動、客人接送機服務、協助客房點餐和訂房。

	工作(日/週) 誌

	日期
	交辦事項
	進度
	督導批示

(請鍵入督導的名稱)

	1/21


	實習生報到

實習工作內容說明

飯店環境介紹
	熟悉環境
	Jessica Wu

	1/22


	介紹飯店種類客房

介紹總機工作內容
	飯店巡視

背各部門分機號碼
	Sally Li

	1/23


	介紹早班內容

介紹各部門工作
	背各部門分機號碼

設定morning call
	〞

	1/24-2/1
	介紹總機工作
	協助正職來電轉接

Morning call服務
	〞

	2/3-2/6
	介紹總機工作
	一人上線轉接電話

Morning call服務

協助餐廳訂位
	〞

	2/9-2/11
	介紹緊急狀況處理

介紹晚班工作內容
	來電轉接
收信回信

安排接送機服務

客房點餐
	〞

	2/18-2/28
	介紹晚班內容
	〞
	〞

	3/3-3/8
	介紹早班內容
	收信回信

來電轉接

早上叫醒服務

安排送送機服務

更改白板當日客房點餐的蔬菜和湯

客房點餐
	〞

	3/9-3/23
	介紹晚班內容
	來電轉接
收信回信

安排接送機服務

客房點餐
	〞

	3/25-4/8
	介紹早班內容
	收信回信

來電轉接

早上叫醒服務

安排送送機服務

更改白板當日客房點餐的蔬菜和湯

客房點餐
	〞

	4/9-5/5
	介紹晚班內容
	來電轉接
收信回信

安排接送機服務

客房點餐
	〞

	5/6
	心肺復甦術上課
	實際操作演練
	Jessica Wu

	5/8-5/27
	介紹早班內容
	收信回信

來電轉接

早上叫醒服務

安排送送機服務

更改白板當日客房點餐的蔬菜和湯

客房點餐
	Sally Li

	5/29-6/10
	介紹晚班內容
	來電轉接
收信回信

安排接送機服務

客房點餐
	〞

	6/14-7/2
	介紹早班內容
	收信回信

來電轉接

早上叫醒服務

安排送送機服務

更改白板當日客房點餐的蔬菜和湯

客房點餐
	〞

	7/4-7/8
	介紹大夜內容
	製作報表

計算住房率及平均房價
	〞

	7/11-7/25
	介紹早班內容
	收信回信

來電轉接

早上叫醒服務

安排送送機服務

更改白板當日客房點餐的蔬菜和湯

客房點餐
	〞

	7/26-7/29
	介紹晚班內容
	來電轉接
收信回信

安排接送機服務

客房點餐
	〞

	7/30-7/31
	介紹大夜內容
	製作報表

計算住房率及平均房價
	〞

	實習成果及心得（具體收穫事項、與校內學習映證並附活動照片）

	1. 抗壓性

    在六福皇宮半年多的實習，著實的讓我對飯店業大開眼界，也徹底讓我體會到服務業的辛苦。飯店VIP客人對每個房間的要求都有自己一套的高標。每天上班開機前除了要清楚即背熟客人的習慣之外，還要小心應對每個房客要求。前一個月壓力很大，腦袋要一下子裝進很多專業知識外，分機表上每個數字看的眼花撩亂。客人要轉接餐廳時都還要翻筆記去搜查浪費時間。因為我待的單位是快捷服務中心，宗旨講求的就是效率。但很慶幸我的部門是個很溫暖的地方，同事們都會很耐心的教導新人。

2. 語言能力
    在實習期間，無形中也加強了英語能力，從一開始接到外國客人電話會支支吾吾講不出話，到後來能流利即順暢解決客人問題，非常有成就感。

3. 獨立生活及心境上轉變
    由於我是從高雄一個人來台北租房子，這是我求學以來第一次離開家裡到外面生活，起初從不能適應天氣及步調到後來已習慣台北生活。六福皇宮是個很值得學習的地方，除了能學習到五星級飯店服務態度外，也間接吸收各部門的專業知識。在這半年裡，我覺得影響甚大。心境從學生懵懂無知到漸漸能冷靜面對問題。最開心的是認識了各崗位的大哥和同事們，實習期間收穫良多工作期間也相當快樂。
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員工餐廳每日都會提供餐點讓員工享用
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23 January 2014 尾牙年菜試吃
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12 February 2014 櫃檯部門尾牙派對在星據點KTV
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24 February 2014 春酒尾牙
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31 April 2014 實習老師第一次來飯店探訪


	檢討建議（可包含對自我和學校課程的檢視）：

	    因為文藻沒有飯店管理相關的課程，對於沒有飯店背景的人會比較吃力。飯店也沒有一套完整對新人訓練的課程，一開始只能跟在部門領班旁邊學習，幾天後就必須靠自己獨立上線接電話。建議學校能開設相關課程，補充文藻學生對飯店業的基本知識。

    另外英語溝通能力是必須加強的，如果有日文語言能力會更好，因為時常會遇到不會講英文的日本客。語言溝通是基本之外，自身的抗壓性更重要，但只要能跨過前一兩個月不適應的情況後，之後就會得心應手知道要如何應對艱難的任務。

	對實習機構與日後想來該機構實習的學弟妹之建議：
1. 一顆清晰的頭腦
    總機最主要的工作就是轉接及接聽電話，所以一開始要很費心的背分機表。還有清楚的熟記執行辦公室和每個部門的主管的英文名子跟中文姓氏。除了分機表外，短時間內要記下皇宮內大大小小的環境背景。如各種房型的價位及差別、健身房在幾樓、游泳池大小及水溫、喜達屋各層級會員有什麼福利、餐廳在幾樓及菜單內容…等。

2. 必備英文溝通能力

    在前一個月工作會非常辛苦，因為你接觸的任何事情都是學校從沒學過的。除了飯店使用的opera系統很繁雜之外，因為六福皇宮是五星級國際飯店，所以客戶都是來自於全世界各地，要學著聽懂各國的腔調之外，還要相當專業地回答各式各樣的問題。如果已經決定好要來六福皇宮學習，基本語言能力是必備外，還要抱持積極學習的態度跟獨立處理和解決問題的能力。

3. 心理準備迎接各方壓力

    最重要的是要能承受多方壓力，畢竟總機是第一接觸客人，各種抱怨電話及不滿都要在第一時間安撫好客人，在請相關單位或值班經理去處理。雖然每一天都要繃緊神經，但下班後會備感充實並收穫良多。如果對飯店業很感興趣，我會鼓勵學弟妹第一首選六福皇宮，因為你會學到如何使用專業的商業英文回信，還會透過每日電話溝通學習如何流利的應答。

4. 額外經濟開銷

    六福皇宮沒有提供給實習生的宿舍，謹提供員工餐廳供每日伙食。所以一旦決定好要來實習，要另外自己租房子，台北的物價水準不低，要有心理準備額外的支出。


技專校院學生校外實習問卷調查表
	您好：

    本問卷為教育部校外實習專案欲了解同學在參與校外實習課程後，對於自我實務技能的提升或是自我成長是否有所助益，並可提供學校在推行校外實習課程時能更加完備。本問卷僅進行整體分析，不涉及個別資料判別，請同學撥冗詳實填答，您的寶貴意見將對未來的學弟妹們能更加順利進行實習。在此致上最高謝意！

敬祝  身體健康，學業進步！

教育部技職司 校外實習專案辦公室 敬啟




1、 實習類群

1、 學校類別

· 國立科技大學 □國立技術學院 □國立專科學校

(私立科技大學 □私立技術學院 □私立專科學校
2、 就讀科系（請擇一填列）
· 機械與電子類(1.機械與動力機械類科、2.電子資通類科、3.電機類科)

(人文與社福類(1.文語及一般科目類科、2.社工(福利)與生命科學類科)
· 化工與能源環保類(1.化工材料類科、2.能源與環保類科)

· 商業與管理類(1.商業類科、2.管理類科)

· 設計及多媒體類(1.文創與設計類科、2.網頁與數位媒體類科)

· 家政觀光餐旅(1.家政類科、2.觀光類科、3.餐旅類科)

· 生醫藥類(1.生物類科、2.醫務醫療復建類科、3.藥學類科)

· 農水產類(1.農業、養殖類科)
· 建設與運輸類(1.航空海運及消防類科、2.土木與建築類科)

· 護理與保育類(1.護理類科、2.幼兒保育或老人照顧類科)

· 其他類科(無上述近似類科)______

3、 實習課程分類

· 暑期實習(單次實習期間滿320小時以上，並獲得實習學分2學分以上)
(學期實習(單次實習期間4.5個月以上，並獲得實習學分9學分以上)

· 學年實習(單次實習期間9個月以上，並獲得實習學分18學分以上)

· 醫護實習(四技、五專畢業前需修得校外實習學分20學分以上，二技、二專畢業前需修得校外實習學分9學分以上屬之)

· 海外實習(符合學期、學年實習課程條件，且在大陸地區以外之實習機構實習)
2、 實習滿意度調查
	題項
	非常不同意
	不同意
	普通
	同意
	非常同意

	一、實習前

	(1)
	我有參加實習前辦理的相關講習或說明會。
	有  □(請接第2~5題)

沒有□(請接第4~5題)

	(2)
	實習職前講習或說明會對我有所助益。
	□
	□
	□
	□
	(

	(3)
	實習前學校提供我完善的實習資訊或諮詢管道。
	□
	□
	□
	(
	□

	(4)
	實習前我瞭解實習時相關的權利及義務。
	□
	□
	□
	(
	□

	(5)
	實習前我瞭解職場倫理。
	□
	□
	□
	□
	(

	二、實習中

	(6)
	實習機構提供我專業且安全的實習環境。
	□
	□
	□
	(
	□

	(7)
	實習內容與我在校所學是有關聯的。
	□
	□
	(
	□
	□

	(8)
	在校所學專業技能有助於實習工作中的運用。
	□
	□
	(
	□
	□

	(9)
	實習機構有人協助指導實習上遇到的困難。
	□
	□
	□
	□
	(

	(10)
	學校老師曾來訪視及關心我的實習狀況。
	□
	□
	□
	□
	(

	三、實習後

	(11)
	實習後我覺得提升自己解決實務問題的能力。
	□
	□
	□
	□
	(

	(12)
	透過這次實習，有助於我對職場工作態度的了解。
	□
	□
	□
	□
	(

	(13)
	經過這次實習經驗，我會鼓勵學弟妹參與校外實習。
	□
	□
	□
	□
	(

	(14)
	我認為實習對畢業後尋找工作有所幫助。
	□
	□
	□
	□
	(

	(15)
	未來當初實習機構如願意聘用我，我會有意願前往任職。
	□
	□
	□
	□
	(


3、 其他建議

	

	

	


謝謝您的填答，並預祝您學業順利。
實習活動名稱：2014學期間校外實習 


實習單位：　台北威斯汀六福皇宮


實習期間：103年1月21日至7月31日


實 習 人：潘(蓁
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