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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15日~7月15日)

實習機構(單位): 漢來大飯店
實習生:日二技英國語文系　劉(宏
· 此實習成果報告書格式於『學務處生涯發展中心首頁』→『各式表單』→『學生實習成果報告』下載。

· 參加寒假實習的學生請寫「日誌」、參加學期間/暑假實習的學生請寫「週誌」。

· 實習生必須最晚於實習完成後的一週內(若實習老師有另外規定，請依照老師的時間繳交報告書)將此報告書的電子檔先mail給實習老師批改，開學後才將報告書紙本共二份，一份送至生涯發展中心及一份各系辦公室存檔，若是應屆畢業生，請直接將電子檔寄給生涯發展中心-曾老師。

· 並同時將報告書電子檔上傳至「W-Portfolio」中的「實習經驗與心得」，上傳方法請至「W-Portfolio」下載學生操作手冊，並參考手冊中第36-38頁。

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) 學期校外實習

	實習單位：
	漢來大飯店

	實習單位督導
	Minnie

	督導聯絡電話(勿留手機號碼)
	072135788#8232(商務中心)

	實習活動（工作流程）介紹：
	(商務中心)早餐MO工作流程:到LB櫃檯取BBF點菜本和當日早報8種→抵達工作岡位，並開啟Lounge區燈光和影印機並影印當日BBF單*2,KT菜單*1→開啟電腦室三台電腦及接待兩台電腦、音樂→A員:先煮咖啡和水各一壺、擺設麵包起司果醬奶油、到B4點心房轉麵包、報紙-BBF使用及英文報紙放上架擺放完成，準備KT麵包布丁→B員:稀飯粥料小菜、生菜沙拉(醬料*3)、喜瑞爾*3、牛奶豆漿*3、優格類和果汁、小冰桶，準備KT莎拉、果汁→確認所有食材檯面上擺放完成→配戴call機→早班接待開門後，一位人員於廚房完成清理工作→桌面玻璃擦塵，桌椅對齊，檢查桌面→招呼客人用BBF並留意客人使用狀況與檯面上食物隨要補足→留意客人訂位時間，KT出餐時間→依用餐結束情況開始進行收餐工作→更換成Day Time台面擺設(開心果、奶油餅乾、葡萄派、餅乾擺盤、ACE兩層、洋芋片)→清洗所有器皿碗盤後皆要擦拭乾後放回原位→檢查咖啡機→製作名日早餐餐盒，轉香蕉→補Day Time 餅乾、進行檢尋工作，至18F推KT待洗餐具去15F給公清，收廚餘及垃圾→B4倒垃圾，去15F取回洗好餐具並送回18F及40F歸位→檢查並填寫MO的Check List交給接待。
(商務中心)早餐廚房:準備豬肉牛肉拼盤、煙燻鮭魚→準備水果→榨活力果汁→熱電鍋準備中式料理→回lounge支援。
(商務中心)MC工作流程: 確認今日KT餐具是否已收回40F→協助接待各項事務→確認明日是否有KT Room Service，若有則煮布丁→確認明日餐盒份數，並煮水煮蛋→準備Happy Hour餅乾、冰塊、酒等的擺設→點蠟燭、開電視→折布巾→擺設隔日早餐。
(會議中心)MC工作流程:確認今日會議→轉單取貨→檢查會議廳擺設與各項設備→招呼會議窗口、帶位→帶位引導客人進入會議廳→擺設餐點→收碗盤、檢查茶飲量→準備下一場會議布置→會議結束後引導至用餐地點→收拾會議廳。

	工作(日/週) 誌

	日期
	交辦事項
	進度/備註
	督導批示

(請鍵入督導的名稱)

	1/15

	辦理報到手續，學習40F各項設備位置與餐點擺設位置。
	手續一份尚未完成。
	江副理

	1/16


	實際觀察MO-A員各項事務，記錄筆記。
	完成。
	江副理

	1/17


	與Minnie開始共同完成MO-A員各項事務，練習服務客人。
	完成。
	江副理

	1/18
	轉調MC支援，協助會議廳擺設，擔任接待、服務員等。
	完成。
	江副理

	1/19
	執行MO-A員各項事務，Minnie從旁協助，練習服務客人，倉庫大掃除。
	完成。/ 20、21號休假。
	江副理

	1/22
	學習Kitty餐送餐與備餐，MO-A員。
	完成。
	江副理

	1/23
	嘗試獨立完成MO-A員各項事務。
	無法順利完成，仍須Minnie從旁協助。
	江副理

	1/24
	MO-A員，Kitty送餐。
	完成。/補簽手續。
	江副理

	1/25
	嘗試獨立完成MO-A。
	仍無法順利完成，速度仍需改進。
	江副理

	1/26
	獨立完成MO-A，並且單獨服務一位VIP日本客人。
	完成，但速度上可再進步。/27號休假。
	江副理

	1/28
	獨立完成MO-A，Kitty送餐服務。
	完成，但速度需再加快。
	江副理

	1/29
	MO-A，進行月底點貨。
	完成。(過年期間上班時間更改為7點上班，因不提供早餐服務。)
	江副理


	1/30
	Kitty 備餐、送餐，學習口布竹筍折。
	完成。31號休假。
	江副理

	2/1
	Kitty備餐、送餐。
	完成。2號休假。
	江副理

	2/3
	Kitty備餐、送餐、room service。
	完成。
	江副理

	2/4
	Kitty備餐、送餐、room service。
	完成。
	江副理

	2/5
	學習點貨，準備隔天叫貨、Kitty備餐。
	今日開始正常班。6號休假。
	江副理

	2/7
	遇到總經理等與朋友用餐時，應先上朋友的餐點，在來才上總經理的。
	
	江副理

	2/8
	Kitty備餐、整理。
	
	江副理

	2/9
	Joe副理:要多與主管互動，反應要快，要能舉一反三。

今日獨自完成點貨、預備叫貨。
	
	江副理

	2/11
	學習MO-B員各項事務。嘗試獨立Kitty送餐。公司各項資料考試。
	仍須背熟公司各項資料。
	江副理

	2/12
	獨立完成MO-B
	對菜單仍不熟
	江副理

	2/15
	做事情應有優先順序，場外要先顧好，再來收拾。
	
	江副理

	2/16
	隨機應變，要因應客人的要求而調整程序，即使時間被拖延，也要能完成應完成之各項事務。
	
	江副理

	2/17
	學習廚房各項事務
	
	江副理

	2/18
	獨立完成早餐廚房事務。
	
	江副理

	2/19
	遇到任何客人時，應立即問候，不可因為忙而忽略。
	
	江副理

	2/21
	要眼明手快，看到同事在準備時就要幫忙加快大家的速度。
	
	江副理

	2/22
	能自己判斷的事情要自己去判斷，要能獨立做決策並負責。                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                
	
	江副理

	2/23
	要能與顧客聊天，外國客人也不例外。
	
	江副理

	2/24
	客人的需求要問清楚。拒絕時:服務態度、充分理由、替代方案。
	
	江副理

	2/26
	要五毛給一塊，要給顧客超乎他想像的服務。
	
	江副理

	3/2
	小冰箱擺放水前，要注意是否有雜質。要能配合另一位同事，並加快彼此的速度。
	
	江副理

	3/5
	任何器皿在出之前，一定要檢查仔細。
	
	江副理

	3/8
	能一趟完成的事情要一趟完成，不要分很多趟浪費時間。漏掉甚麼工作沒做要做好交班。
	自今日起，上班打卡時間提早至5:30，因新經理對環境整潔的要求，備完餐要擦塵整理外部環境。
	江副理

	3/10
	Renee說:做事情要乾脆犀利，用最快的方法做，不能讀死書，要能應變。
	
	江副理

	3/15
	若轉水果時間有延誤，應先打分機給花果房請他們先留，增加彼此效率。
	
	江副理

	3/16
	要能察言觀色，聽出同事、主管的話中話，並應變。
	
	江副理

	3/17
	榨果汁量要自己控制，並告知廚房。
	
	江副理

	3/20
	把事情問清楚是在幫自己的忙，不是在幫接待，要能主導事情，了解來龍去脈。
	
	江副理

	3/27
	要主動完成主管交代的話，不要發愣等指示。(take action)
	
	江副理

	3/31
	和客人互動很重要，關鍵在於能不能在第一時間認出客人，記住客人的長相和名字。主管喜歡的員工，是有獨立思考能力，能和主管討論自己發現的問題，並能先提出自己的看法。
	
	江副理

	4/4
	若客人有提出抱怨等，應立即處理，並馬上評估所需的時間以及與客人應對，提出替代方案。
	KT#1807客人吃素，抱怨生菜沙拉裡有肉片，以後點菜單上若有吃素的客人，應特別標記，並互相提醒。
	江副理

	4/5
	不要害怕和客人講事情。

管好自己該負責的事情。其他有人負責的事就交給其他人去做就好，不要一個人扛所有的事情。若發現其他事情沒有排人去負責時，應立即通知接待。
	和客人報價時，應把價格說明清楚，即便客人嘴上說知道了，還是要自己親口講一遍，好確認客人是否真的清楚。

餐點拿下來時，若沒有要馬上使用，應立即放入保溫箱。


	江副理

	4/9
	看到接待帶客人來時，應立即接手。
	
	江副理

	4/14
	對主管、客人要把話說得漂亮，不要講話太直接。
	
	江副理

	4/20
	日本火腿公司社長等人來用餐，與Joe副理合力服務貴賓。客人很滿意服務態度。
	
	江副理

	4/21
	餐飲科老師上課。
	1. 等客人確實就座，幫客人攤口布後再詢問。

2. 攤口布，在右側用右手。

3. 托盤使用方法，應在手掌留空隙。

4. 上菜右上右下，客人領域45度角，右腳踏入、肚臍對客人、上菜時托盤拿開。

5. 主動檢查客人的桌上，不足的東西要主動補。

6. 上菜先平移，再放下。

7. 拿menu給客要彎腰。

8. 糖盅湯匙擺放位置，以老、女人優先。

9. 上菜順序:餐具、主菜、配料

10. 收菜順序:配料、主菜、餐具

11. 配菜給客時，銀盤要盡量靠近客的餐盤。
	江副理

	4/26
	和內線講電話時，要大聲敢講，不能讓對方太超過而壓低自己的立場，造成事情變成被主導。
	
	江副理

	5/6
	今日商務中心接待區漏水，關閉營業。早餐預約客人改送餐卷至43F吃。
	若早上來有任何狀況，應立即通報當班夜間主管。
	江副理

	5/9~11
	遊艇展，每日來客數突破20人，因此加班1小時。
	
	江副理

	5/12~5/18
	大略學習接待相關事務。
	
	江副理

	5/23
	今日老師來訪。Ariel副理:面試的重點在於聽懂問題，回答對問題。
	
	江副理

	5/25
	Case study:若遇到客人出現逾矩行為，或甚至非禮，應立即按下緊急按鈕，並以保護自己為優先，櫃台主管看到緊急按鈕亮起會立即上來救援。
	
	江副理

	5/31
	今日調班。若是沒學過的，就要立刻通知，好讓接待先安排接下來的事情，不要等到時間到了才講。
	
	江副理

	6/6
	要記得交班本上的交代事項，並思考做事的流暢度。
	今日服務兩位日本客，客人很滿意我的服務，還特別送禮給我!
	江副理

	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）

	    自1月份實習開始至今已約半年的時間，這當中的學習真是受益良多。從一開始的面試中，深深體會到聆聽以及自然的答覆的重要性。而剛進入公司前一個月的訓練中，受到很多挫折。對於從未打工過的我來說，甚麼事情都不會，竟然連最簡單的端盤子也做不好。我雖然在學校經過了7年的語文訓練，但在漢來，一切卻要從頭開始。但漸漸的，時光飛逝，當我一次又一次聽到客人的一句「謝謝」、一個微笑，客人滿意我的服務時，從中獲得了很大的成就感，進而也漸漸喜歡上這樣的工作。現在，我更能發揮在學校所學的英文、日文來服務外國客人。甚至曾有客人因為喜歡我的服務，還特地回房間拿禮物送給我，令我又驚又喜。

    在漢來，同事們主管們就像家人一樣，對於做得好的部分給予讚許，而有待加強的部分又能提出建議，使我成長了不少。當中令我印象最深刻的幾個收穫是「態度」與「勇氣」。態度能決定人的高度，好的學習態度、主動學習是讓自己更快進入狀況的不二法門。觀察同事們服務客人的儀態、甚至說話內容，都能發現當中服務業的奧妙，進而讓客人感受賓至如歸。對於不會的事務，或者有疑問的地方，都要能主動的詢問同事或主管，觀念弄清楚了，便能舉一反三。而有勇氣去面對事情，能讓一個人成長。不能害怕主管交代的任務，勇於接受，即便不能做的十全十美，但當有初步完成任務時，主管的幾個提醒，都能使自己發現疏忽的地方，學習如何改進，以後就能做得更好了。另外，令我有深刻印象的收穫是，體會到人不是萬能的，曾經有因為想幫同事先做一些事情加快彼此的腳步，卻忽略了自己份內的工作也還沒做好，反而適得其反，在自己還有份內工作時，該放手的要放給其他負責的同事去做，不需要一個人扛所有的事情，這樣反而會得不償失。
    在漢來的這段時光，我深深的體會到進入職場所必須因應的心理準備以及抗壓性。在服務的過程中，人人都會有犯錯的時候，有時可能會被同事、主管、甚至客人罵。但在犯錯後的檢討，以及當時因應錯誤採取的應對措施都是值得學習的地方。被罵難免會在心裡增添不少壓力，但在下班後，不能將這份壓力一直放在心上，壓力留在公司就好，回到家中就應該好好休息，準備迎接明天新的一天，用新的好心情工作。最後，我很感謝公司能提供這樣的機會給我們實習生一個全新的學習環境，在此所學的寶貴經驗，都不是在學校能學到的。期許能帶著這樣寶貴的經驗，在未來發光發熱。
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	檢討建議（可包含對自我和學校課程的檢視）：

	    建議學校能多與各公司洽談實習的機會，因為學生在公司能學到的職場知識與技能都不是在學校能體會的。雖然在學校的課堂中能提供理論方面的知識，但理論和實際職場的運用還是有落差，透過實習才能彌補這段差距，讓學生能夠成長。

	對實習機構與日後想來該機構實習的學弟妹之建議：
    對於日後想來漢來實習的學弟妹們，我有兩項建議，一個是關於學校修課方面，另一個則是在公司方面。修課方面可以在學校期間就先修相關的課程，如飯店管理等等，這樣進入公司時才能比較快進入狀況。另外也可先把選修課多修一些，這樣等實習結束後才不用擔心是否會延畢的問題。
    進入公司前的面試也相當重要，公司對於文藻的學生的語文能力都是很肯定的，所以不必擔心，然而在面試時，要很清楚自己的目標，主管問問題時，要聽懂主管的問題，並針對問題回答。當入取後準備上班前，應先有上班的心理準備，除了要調成快的節奏外，對於時間的觀念必須非常清楚，在學校可能老師能容忍遲到，但在公司這是一大忌諱。除此之外，培養好的觀察力也相當重要，必須化被動為主動，不會的事務要主動問同事或主管，不要自己瞎忙反而白忙一場。另外，對於自我的調適也相當重要，特別是面對壓力，壓力可能來自於上司、同事或客人，但不管如何，都不要讓壞心情跟著自己一整天，壓力留在公司就好，下班後又是一尾活龍，隔天要能繼續保持好心情，才不會把壞情緒綁在自己身上，適度的舒壓也是很重要的。若主管交代任務時，切記要把事情問清楚，不要想成是在幫主管的忙，問清楚是在幫自己的忙，因為主管們沒有時間再第二次的解釋。



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 暑假


              校外實習 


實習單位：漢來大飯店


實習期間：103年1月15日至7月15日


實 習 人：劉(宏 














