文藻外語學院學生實習成果報告


　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　
翻譯系四技日間部實習生：伍**
	實習活動名稱：
	2012(民國101年)下學期校外實習

	實習單位：
	台北北投春天酒店

	實習單位督導
	人資部副理 高副理

	督導聯絡電話
	

	督導e-mail
	fo@springresort.com.tw

	實習活動（工作流程）介紹：
	1. 泡湯銷售：
熟悉當期優惠專案，瞭解顧客需求，方可推薦適合之方案，達到顧客滿意、老闆高興皆大歡喜的局面。
2. 總機：

運用適當的話術，以及簡潔有力卻不失專業的回答，清楚地了解飯店各部門各司其職，才可將電話轉接至恰當的部門為顧客服務。
3. 辦理住宿與退房手續：

學會操作電腦系統裡的住宿手續、介紹貴賓貴館內設施介紹與使用注意項目，並依照個人喜好顧客協助安排適合之房間。
4. 與旅行社導遊聯絡報房：

與導遊報告房間號碼，以利導遊提前排房。隨時追蹤導遊的旅遊進度，瞭解是否需要接駁服務或是是否清楚至飯店的路線，以及與導遊聯繫其它細項(例如；Morning Call、用餐時間、隔日早上離開時間等)
5.帳務處理：

散客泡湯、住客、團體住宿、團體泡湯、團體會議等帳務處理以及結帳。

6.雜項：
列印與裝訂公文、室內清潔、拆信封並整理信件、注意DM使用的數量、搬運行李等。

	工作日誌

	日期
	工作事項
	進度
	督導批示

	101/02/01
	1.至春天酒店報到
2.熟悉飯店週遭與歷史
	1.完成
2.完成
	

	101/02/02
	1.勘看飯店四週與設施
2.研讀飯店歷史
	1.完成
2.完成
	

	101/02/03
	1.熟悉飯店話術
2.實戰演練
	1.完成
2.完成
	

	101/02/04-07
	房務部實習(清掃房間、鋪床)
	完成

	


	101/02/08
	房務部實習─室內外溫泉區清掃
	完成

	

	101/02/09
	中式餐廳實習(瞭解菜色與運作方式)
	完成


	

	101/02/10
	日式餐廳實習(瞭解菜單與運作方式)
	完成


	

	101/02/11
	業務部實習(瞭解飯店業務接洽內容)
	完成
	

	101/02/12
	訂房部實習
	完成
	

	101/02/15~29
	GRO(門口接待、引導客人、掌控接駁車人數、旅遊資訊洽詢)
	完成
	

	101/03/01~31
	總機人員(接聽電話、行政事務交辦)
	完成
	

	101/04/01~30
	溫泉區銷售(熟悉優惠專案以及優惠票劵的使用方式)
	完成
	

	101/05/01~31
	學習辦理住宿手續、訂房手續
	完成
	

	101/06/01~30
	辦理住宿與團體住宿處理
	完成
	

	101/07/01~31
	帳務處理(旅行社代辦房務、團體泡湯住宿帳務)
	完成
	

	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）

	· 當我是總機人員
  第二個月的職位是總機人員。每通電話對我來說，都像一次隨堂考，讓我了解自己還需要加強哪方面的知識，才能滿足顧客的需求，進而展現出本飯店的專業服務表現。另外，如何在對方沒有看見你的狀況下，能感受到你的親切與真誠；學習與顧客之間對答的方式，才能表現出客服人員的專業，讓他們在未踏入飯店前，就已感受到飯店的用心。
· 當我負責銷售溫泉

又學習更多不論是泡湯作業系統或是住宿資訊的瞭解與運作方式，但我發現當一位稱職的櫃檯人員，不光只是熟記每個運作細節就足夠的，還有用「心」服務，仔細用心地觀察每位客人的需求，記住客人是來度假放鬆的，主動詢問客人是否有需求哪些服務，不必讓客人煩惱，讓他們有度假也有回到家的感覺，這些都是我的指導員與主管們不斷灌輸我的道理。
· 學習辦理住宿手續

本月學習和負責的職務是住宿，住宿與湯屋之所以不同於湯屋強調於你的販售能力，抓對顧客的胃口，同時你也幫飯店把錢裝進口袋裡。住宿呢？可是另一大學問！要的不只是販售能力；首先，必須展現出親和力給客戶，多觀察、注意到一般人不會發現的小細節，總是比客人搶先一步想到他的需求，除了讓他有賓至如歸的感覺，更能感受到春天意想不到的貼心，這樣客人才會源源不絕的來春天渡假泡湯放鬆。另外，內部操作頗具挑戰性，漸漸地開始處理帳務的問題，每條帳務用的款項都不同，記清楚該使用的款項名外，還得仔細用心的檢查帳務是否有錯等。
· 結論

　一切的一切，彷彿像昨日般歷歷在目，但轉眼間只剩一個月。這個實習機會對念語言的我來說，有機會能透過飯店櫃檯員，來服務外國客人，將我在學校學習的發揮在工作上，是件很幸福的事。感謝，我擁有這樣的機會。
     在六個月的日子裡，所學習到的飯店知識、做人處事道理、前輩們與主管真誠的教導與關心，都是非筆墨所能形容的。我只能說，很幸運能在春天酒店實習，在這裡每個人都非常熱心的教導我們，下工作後也不免對我們實習生噓寒問暖，特別是我的指導員，對於教導我飯店事務，認真細心，總不斷的叮嚀我該注意的事項；當我不懂時，也是不厭其煩的指導我、提醒我，讓我覺得每天都帶著滿滿的東西回家。
     這個實習的機會，給我的不只是豐富了未來的履歷表，更豐富了我這幾個月的生活，在飯店裡遇到形形色色的顧客，奠定了我臨場反應的基礎，主管們的武林秘笈，從毫不令啬的教給我們小毛頭，漸進而提升我們的服務品質；剩下最後的日子，我會繼續保持學習的熱誠，努力直到實習的最後一天。
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這是我們實習中期時，經理要我們用住客的角度看春天，才能了解我們需改進的地方，除此之外，也因為有切身的經驗，我們更能表達出春天的好。


	檢討建議（分項對“校內課程”、對“實習辦理”）：

	◎對校內課程之建議：

1. 在第一年就該開始基礎的翻譯課程，免得高年級時，有種趕鴨子上架的感覺，翻譯基礎也尚未純熟。
2. 應增設第二外語課程，主修翻譯的學生需有多種語言能力，如翻譯系能自行開設外語課程讓本科系學生選修，而不需與其他外系生爭修選修的外語課程，將在好不過。
3. 將trado軟體學習列為主修學分之一，身為翻譯系學生，如能熟悉使用此軟體，將大大提升在翻譯職場上的優勢。

◎對實習辦理之建議：

1. 清楚規範學生實習分數的計算方式。

2. 詳細規範實習學分可抵其它課程學分的相關細節。

	對實習機構與日後想來該機構實習的學弟妹之建議：

	◎對實習機構之建議：

1. 可提供交通費津貼或是績效獎金鼓勵實習生。

◎對將來想於旅館業實習的學弟妹之建議：

１.騎車務必小心，遵守交通；若遇下雨天，可改搭捷運上班。

2. 懂得「敬老尊賢」，即便私下與主管交情好，工作上依舊得尊敬主管。
3. 多做少說，資歷淺的就多做些，當做練習的機會；少說話，小心禍從口出。

4. 不要怕犯錯，人總會想要讓上司了解更多自己好的一面，常常會不懂裝懂或不敢問，小心弄巧成拙。不要怕出錯，每一個錯誤都是磨成繡花針的美麗過程。


實習滿意度問卷

實習活動名稱：2012(民國101年)下學期校外實習
實習單位資料。

	單位名稱
	台北市春天酒店
	統一編號
	

	地址
	台北市北投區幽雅路18號
	承辦人
	高**

	電話
	
	傳真
	

	e-mail
	fo@springresort.com.tw
	
	


實習工作內容：

	工作內容
	時數
	具體成果

	    房務部實習

    業務部實習

    日式餐廳實習

    中式餐廳實習

    訂房組實習

    櫃台      


	56小時

8 小時

8小時

8小時

3小時

  平均170-180小時/月
	


 實習效益點檢表（請用分數表示您對本次實習的滿意度。非常同意:5，同意：4，沒意見：3， 不同意：2， 非常不同意：1。）

	__5__ 擴大學生視野，

__5__ 吸收業界新知，

__4__ 提高在校學習效果。

__4_ 了解適合業界需求。

__4__ 使日後學習方向上更具適域性。
	__5__ 學習如何收集資料，

__3__ 進一步應用知識。

__5__ 培養獨立自主、負責的精神。

__5_ 建立良好人際關係，

__4__ 培養團隊合作精神，


實習學生之福利 (若無提供則無須勾選)

	津貼
	交通
	膳食
	宿舍
	團保
	其他建議

	· 滿意

 FORMCHECKBOX 
 不滿意
	· 滿意

 FORMCHECKBOX 
 不滿意
	· 滿意

 FORMCHECKBOX 
不滿意
	 FORMCHECKBOX 
 滿意

 FORMCHECKBOX 
不滿意
	· 滿意

 FORMCHECKBOX 
不滿意
	


建議

	提供小額績效獎金來鼓勵實習生


實習活動名稱：2012下學期校外實習


實習單位：台北北投春天酒店


實習期間：101/02/01~101/07/31


實 習 人：（含姓名學號系級）











