[image: image1.emf]
文藻外語學院學生實習成果報告


	實習活動名稱：
	鼎新電腦第二屆校園菁英實習方案

	實習單位：
	客戶服務中心-ERP II服務

	實習單位督導
	謝督導

	督導聯絡電話
	0955-470-087

	督導e-mail
	graces0200@hotmail.com

	實習活動（工作流程）介紹：
	工作流程：

· 進公司後，開CRM系統查出所有未結案件，追蹤求助案件的進度，與支援人員了解案件是否有接下來的後續，追進度、了解狀況後再主動與客戶回報，如果是自己的案件就先在內部的站台測試並在CRM下關鍵字查有沒有相關的歷史案件、看操作手冊、自己整理的筆記與e-learning查相關的資訊，如果真的無法解決再待學姐有空的時候尋求協助。

· 開Outlook收信，看是否有需要協助版更的案件，如果有需版更的客戶就需要提早打電話與客戶確認可以更新的時間，因為更新期間需要停站台、無法使用系統，所以盡量排在客戶使用人數最少的時候更新才不會影響到客戶端的運作，通常都是上午排一家客戶、下午排一家客戶，我也曾經因為隔天必須回學校一趟而需要請假，總覺得要請假很不好意思，所以當天早上排一家、中午排一家、下午排一家，一天更新完三間客戶，四月份至今已經協助更新了19家客戶。

· 平常如果沒有排版更就是一樣整天on線接客戶電話，協助客戶解決系統操作或其他問題。


	工作日誌

	日期
	交辦事項
	進度
	督導批示

	2012/2/1

	文絹副總上課：

1. 擔任職務及工作內容說明
2. 公司簡介及後勤支援體系介紹
	1. 完成
2. 完成
	謝督導

	2012/2/6

~2012/2/8


	看E-Learning學習CRM系統：

1. 基本模組

2. 潛客模組
	1. 完成

2. 完成
	謝督導

	2012/2/9


	愛娟老師上課：

認識ERP基礎篇+會計基礎概論
	完成
	謝督導

	2012/2/14


	雅惠學姐實機操作講解：

基本模組+潛客模組
	完成
	謝督導

	2012/2/16

~2012/2/17


	看E-Learning學習CRM系統：

銷售模組


	完成
	謝督導

	2012/2/20


	售前驗收(基本+潛客)
	完成
	謝督導

	2012/2/21


	沛晨老師上課：

1. ERP流程簡介(生物管/製造)
莉文老師上課：

2. ERP流程簡介(配銷/財務)
	1. 完成

2. 完成
	謝督導

	2012/2/22
	看E-Learning學習CRM系統：

1. 樣品申請與報價管理篇
2. 經銷商管理篇
	1. 完成

2. 完成
	謝督導

	2012/2/23
	慧昭學姐實機操作講解：

銷售模組
	完成
	謝督導

	2012/3/1
	長華老師上課：

SQL訓練-初階課程(指令練習)+CRM/CTI使用
	完成
	謝督導

	2012/3/8
	1.上大班課：

基本資料及管理維護模組+潛客及客戶維繫模組
2. 售前驗收(銷售)
	1. 完成

2. 完成
	謝督導

	2012/3/9

~2012/3/13
	看E-Learning學習CRM系統：

1. 行銷模組

2. 服務模組
	1. 完成

2. 完成
	謝督導

	2012/3/14
	芳嘉學姐實機操作講解：

行銷模組+服務模組
	完成
	謝督導

	2012/3/15

~2012/3/19
	上大班課：

1. 銷售活動管理模組
2. 行銷企劃管理模組+服務支援管理模組
	1. 完成

2. 完成
	謝督導

	2012/3/21
	行銷+服務驗收
	完成
	謝督導

	2012/3/22

~2012/3/23
	看E-Learning學習CRM系統：

維修模組
	完成
	謝督導

	2012/3/26
	上大班課：

維修管理模組
	完成
	謝督導

	2012/3/27
	1.看E-Learning學習CRM系統：

(1)合約模組

(2)基本資料管理篇
2.雅惠學姐實機操作講解：

維修模組+合約模組
	1. 完成

2. 完成
	謝督導

	2012/4/2
	維修模組驗收
	完成
	謝督導

	2012/4/3

~2012/6/15
	正式上線：

接聽電話排除客戶問題、協助版本更新
	完成
	謝督導

	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）

	一、心得感想：

想起第一次來到鼎新已經是四個月前了，現在想起還是會覺得不可思議，我已經在鼎新上班了！
還記得當時面試我的主管有助哥、沅真姐及我現在的老大：朝漪姐。沒有ERP經驗的我，很渴望得到這次實習的機會，雖然知道我的錄取率不高，但我還是想試試看這個機會，就算住在高雄也要坐高鐵上來面試。當接到錄取通知時，真的很開心、很訝異，很謝謝朝漪姐願意我這個機會。
一開始的工作是先跟著HR的學姐，學習如何替客戶做版更，協助學姐分攤一點工作量。經幾次實際替客戶版更下來，我發現要做版更其實很快，但受限於連線的速率，卻要花很多時間在傳送更新包到客戶主機上，我想也許能請客戶先下載更新包、或者寫個程式自動下載更新包下來待客服更新，那也許就能提升效率，而節省出的時間就能去處理更多客戶的來電，就能提高結案率、減少漏接數。
版更了一星期後，便開始學習CRM，而我現在正歸屬於ERP II的CRM產品線。
在聽了e-Learning、上大班課及幾次驗收之後，便有上線協助接聽電話，在接聽電話時，我享受能為客戶解決問題的過程，讓我覺得很有成就感，例如：有一次接聽電話，客戶問的問題是我在學習上沒有接觸過的，我就自己上CRM系統測，再把測出來的結果回電給客戶，當解決這個問題之後，我覺得我學習到了新的東西，而客戶的問題也被解決了，真的會覺得，這份工作好適合我！在上大班課時，也會有上課的客戶詢問我CRM的問題，而我也很樂意去教導他們，聽到一句謝謝，真的會令人覺得很滿足。
客服面對客戶，代表的就是鼎新，所以我每一通電話都保持著微笑說出話語，這樣客戶聽到的才不會是冷冰冰的問答，而我自己也曾經有過很生氣打電話給客服的經驗，但聽到客服很溫暖的回應，其實當下的氣也全消了，我想，鼎新的客戶也是一樣的。
「態度，真的很重要！」
未來的日子，期許自己能學習更多、更深，盡快提升自己的專業能力，來協助學姐們解決客戶問題。
二、具體收穫：

在實習之前的工作，頂多只是接接外包幫忙購物網站上架、到學校附近的HOLA打工，沒有能在大公司上班學習的機會。而經過這次的實習，才知道上班族不是只對著電腦打打字就好，而是需要對客戶負責，需要內部溝通，而更是要對自己更要求、要更負責任，才不至於鬆懈，積極度能影響工作的好壞，而沒有其他同學所想的，只是吹吹冷氣坐著打電腦那麼簡單。

而在鼎新實習的期間，也讓我了解了公司是需要怎麼樣的人才，反而不是要求專業技術很好，而是個人特質的重要，態度、積極、負責任，才是公司真正想要的人，且在鼎新實習的期間，我接觸到了ERP也接觸到了CRM，了解這些系統的功能與功用，學習了這些系統也讓我增進了自己的視野。

三、校內學習映證：

在實習的過程中，我將在文藻所學到的技能運用在工作上，學校所教的【資料庫系統】、【資訊概論】、【管理資訊系統】都使我再實習的過程中，在學習CRM系統時更加好上手，因為我有電腦的基本概念也了解資料庫的基本常識，資訊管理組一系列的課程都使我具備工作上所需要的技能，在學姐解說與指導時也能聽懂學姐所說的專業術語，也正因為有這些課程的輔助，在接聽客戶來電時，才能正確的知道客戶的問題與大概可以做的檢查有哪些。
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	檢討建議（分項對”校內課程”、對”實習辦理”）：

	一、校內課程：

因為本系比較特殊，有資管也有資傳，所以可能開的課沒有這麼精深，在鼎新與其他資管系的同學比起來專業技能也就沒有這麼專精，雖然學校開了很多資管系列的課程，但還是希望學校可以開SQL與C語言的課程，畢竟這兩個課程是非常重要的，未來在就業上這兩個技能也是很重要的加分關鍵，希望將來能夠開設，讓有興趣的同學學習。

二、實習辦理：

實習對於提早進入職場作為準備相當有幫助，希望系上可以多增加實習機會的曝光率，也積極的邀請各廠商配合實習方案，因為目前系上的實習方案還是多為資傳居多，而資管的學生能選擇的選項較少，所以可能使學生實習的意願降低，所以還是希望系上可以兼顧兩方面的學生，並積極的推動實習方案。



	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：

鼎新在辦理實習相當用心，積極的給予實習生職前課程、在職課程以及實習生座談會，我相當喜歡實習生座談會的部分，希望爾後還能多辦幾次這樣的實習生交流，能了解其他實習生的工作內容與心得分享讓我學習到很多課外的樂趣。

對日後想來該機構實習之學弟妹之建議：

在鼎新，專業技能不是唯一，主管重視的是個人特質，也就是你的態度。

鼎新不像其他公司，把實習生當實習生，而是把實習生當成正職，不吝嗇的給予我們教育，就像當初面試的時候，面試官說他們是把我們當儲備員工再訓練，所以想來鼎新實習的學弟妹要學習把自己從學生的身分中抽離，因為來到這裡，你的身分就是員工而不是還能仗著我是學生我想偷懶的心情上班，一旦這個心境轉換了，你也會在這裡學到很多的！

· 住宿方面：新店租金約5~7千
· 氣候方面：因為公司位在新店，又在山腳下，冬天會比較冷一點，且雨也會較台北市中心常下，常下雨季節應隨身帶傘。

· 交通方面：公司離捷運站相當近，至新店區公所下車後步行5分鐘即可到達，所以不必擔心交通問題，而騎乘機車的同學，公司的地下室也是免費供同仁停用，實習生也可申請停用。




實習滿意度問卷

實習活動名稱：鼎新電腦第二屆校園菁英實習方案
實習單位資料。

	單位名稱
	鼎新電腦股份有限公司
	統一編號
	28682266

	地址
	新北市新店區中興路一段222號
	承辦人
	蘇**

	電話
	
	傳真
	

	e-mail
	susieshi@digiwin.biz
	
	


實習工作內容：

	工作內容
	時數
	具體成果

	1. 客戶電話接聽與處理      
2. CRM系統版本更新        
3. ________________________

4. ________________________

5. ________________________

6. ________________________

7. ________________________
	 741.4 小時

  50.6 小時

_______小時

_______小時

_______小時

_______小時

_______小時
	1.能獨自處理大部分客戶來電之問題
2.可獨自版更完成，並教導新進員工如何版更



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。

_5_ 了解適合業界需求。

_5_ 使日後學習方向上更具適域性。
	_5_ 學習如何收集資料，

_5_ 進一步應用知識。

_4_ 培養獨立自主、負責的精神。

_5_ 建立良好人際關係，

_5_ 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
	 FORMCHECKBOX 
 滿意

 FORMCHECKBOX 
 不滿意
	 FORMCHECKBOX 
 滿意

 FORMCHECKBOX 
不滿意
	 FORMCHECKBOX 
 滿意

 FORMCHECKBOX 
不滿意
	■ 滿意

 FORMCHECKBOX 
不滿意
	無



建議

	無



實習活動名稱：鼎新電腦第二屆校園菁英實習方案


實習單位：鼎新電腦股份有限公司


實習期間：2012年2月1日至2012年6月15日


實 習 人：資訊管理與傳播系　1097211047張**











