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文藻外語大學學生實習成果報告


· 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。

· 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。
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	實習活動名稱：
	2014(103年)暑假校外實習

	實習單位：
	中華航空公司

	實習單位督導職稱:
	蔡督導

	實習活動（工作流程）介紹：
	工作實務內容:
　　6/30華航在高雄分公司為我們安排與台北實習生一起的視訊課程。在上午的視訊教學中，對貴公司和機場地勤勞工安全有了初步的認識。下午時段高雄空服組員為我們講解服務理念，之後由高雄分公司唐總經理為我們勉勵。

　　7/1-7/4小港運務部為我們實習生安排了一連串的課程，課程從華航組織介紹、飛安須知、機坪管制單位、櫃台工作介紹、行李組工作內容到票務系統說明，這些都是非本科系的我所陌生的，但也因此受益良多令我非常期待之後的兩個月實習機會。
　　7/7開始進入管制區登機門接機或送機，中午會到櫃檯幫忙維持秩序及協助旅客操作KIOSK(自助報到系統)。登機門作業是要負責先做好前置作業、詢問前輩是否有娃娃車要先收起來、管理乘客排隊秩序、廣播登機說明、查對護照和登機證及數登記證張數。若遇到班機延誤時需再次廣播更改的登機時間並安撫乘客情緒，做好善後作業。接機時會到空橋見習接機情況。
　　在實習的第一天很幸運的剛好是華航飛往麗江的首航，所以公司安排我們在登機門發送華航紀念品馬克杯，那是我第一次與旅客面對面接觸，在祝福他們旅途愉快的微笑之中，感覺非常特殊。實習第一個月期間，蔡督導也幫我們安排了在貴賓室及行李組各三天的見習。貴賓室的作業就是確認旅客持有貴賓室邀請卡或是貴公司的特殊卡別，在裡面要負責環境整潔、椅套整齊、餐飲區補給及備品補給，對貴賓室印象最深的就是要把所有有文字或圖樣的物品朝上或朝正面，好讓貴賓挑選。行李組的作業是處理在機上尋獲的遺失物，要在單子上填上班機編號級巡或座位，前輩們也教我們如何填寫表單裡的各遺失物該有的代碼，這些都要依據公司規定的一張表單上列出的物品大小、顏色及款式來做填寫。7/18安排了參訪機管組、貨服組及維修組，在機坪管制區內前輩們不僅很仔細的像我們介紹所有工作細項還帶我們參觀飛機及台勤人員的工作流程。最後一天還到餐服組參訪機上所有免稅品及作業流程。
　　



	工作日(週)誌

	日期
	交辦事項
	進度
	督導批示

	6/30

	· 高雄分公司廳公司組織介紹及勞工安全講座

· 暑期實習內容簡介
	
	蔡督導


	7/1-7/4

	· 了解小港運務部組織運作、公司特殊卡別旅客、飛安說明、安全維護、櫃台工作說明、票務作業、運務人員訓練課程
	
	蔡督導

	7/7-7/11

	· 了解check-in櫃台工作
· 登機門登機前準備工作見習

· 登機及接機見習

· 參與晨報

· 學習並協助旅客操作自助報到系統

· 7/9-7/11貴賓室見習
	
	蔡督導

	7/14-7/18

	· 登機門登機前準備工作見習

· 登機及接機見習

· 協助旅客操作自助報到系統
· 參訪機管組、貨服組、維修組
	維持旅客秩序、幫忙對護照及登機證、數登機證。
	蔡督導

	7/20-7/26

	· 登機門登機前準備工作見習

· 登機及接機見習

· 參與晨報

· 協助旅客操作自助報到系統

· 7/21-7/23行李組工作簡介及見習
	維持旅客秩序、幫忙對護照及登機證、數登機證。
	蔡督導

	7/28-8/1


	· 登機門登機前準備工作見習

· 登機及接機見習

· 實際廣播

· 協助旅客操作自助報到系統
	維持旅客秩序、幫忙對護照及登機證、數登機證。
	蔡督導

	8/4-8/10

	· 登機門登機前準備工作見習

· 登機及接機見習

· 實際廣播

· 參與晨報

· 協助旅客操作自助報到系統
	維持旅客秩序、幫忙對護照及登機證、數登機證。
	蔡督導

	8/12-8/16
	· 登機門登機前準備工作見習

· 登機及接機見習

· 實際廣播

· 協助旅客操作自助報到系統
	維持旅客秩序、幫忙對護照及登機證、數登機證。
	蔡督導

	8/18-8/22
	· 登機門登機前準備工作見習

· 登機及接機見習

· 實際廣播

· 參與晨報

· 協助旅客操作自助報到系統
	維持旅客秩序、幫忙對護照及登機證、數登機證。
	蔡督導

	8/25-8/29
	· 登機門登機前準備工作見習

· 登機及接機見習

· 實際廣播

· 協助旅客操作自助報到系統

· 餐服組參訪
	維持旅客秩序、幫忙對護照及登機證、數登機證。
	蔡督導

	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）

	　　因為之前五專畢業後有些許同學轉往航空產業，所以這學期自己選修了航空服務概論這門課，在課堂中對於航空業又有個多各心的感觸，所以當初一知道學校暑期有航空業的實習就趕緊報名。這暑假真的很幸運能到華航有兩個月的實習經驗，也因為有在文藻公關室及翻譯會展中心的接待經驗讓我對於服務並不陌生，實習期間面對解決旅客的問題又更容易上手。在公司裡也受到許多前輩和學長姐的照顧與指導，收穫非常多。這次實習的經驗中收穫最多的是如何與旅客應對，面對性格不一樣的人和來自世界各地的人要如何解決他們的問題是件非常有挑戰性的事。尤其這陣子大陸旅客特別多，有些鄉音很重真的要很細心跟仔細才會了解他們想問的問題並確時的協助他們處理問題。客人就像鏡子一樣，從他們的身上看到自己以前因為不了解地勤人員辛苦的作業程序而有讓人為難的表情或言語。

　　經過這次的實習真的深深體會到服務業的辛苦和成就感，其實有時遇到會和你打超乎的旅客或是喚著妳的名子跟妳說聲謝謝，這些小小的體貼真的能讓一天工作的心情愉悅許多。將心比心真的很重要。其中最可貴的是因為有這次實習的經驗讓我能完全了解地勤大哥大姐們的所有作業流程與程序，他們真的無時無刻都在工作並且在戰備之中，沒有一刻是閒著。也謝謝督導所安排的每個課程、行程和參訪，因為能這麼近距離的觀摩與學習飛機各種維修知識是非常可貴且珍貴的機會。而能有嘗試廣播的經驗真的非常難忘，透過麥克風傳達的不只是訊息而是一種溫暖與貼心！以前搭了這麼多次的飛機都不了解其實在上機關艙的那一刻前，其實是有著一大群認真、負責且謹慎的工作人員們大家一起完成的，因為一趟趟的飛行不僅是祝福每位旅客有個愉快的旅程，更是為每一位乘客的安全做把關。
　　最後，我想謝謝學校給予這樣的實習機會和謝謝華航給予這樣如此可貴的實習經驗，更謝謝華航每位前輩及學長姐的教導和其他實習好夥伴的陪伴。主動與微笑是服務業最必備的兩項態度！
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(與行政督導和運務經理合照)
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(機上參觀)
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(Cargo裝運場-貨服組)
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(機管組參觀)
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(行李組見習)
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(機坪參訪)
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(機坪參訪)
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(入機坪必穿的反光背心)
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(真槍實彈廣播詞)
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(實習大哥)

[image: image12.jpg]



(實習好夥伴)



	檢討建議（可包含對自我和學校課程的檢視）：

	　　兩個月的實習時間說長部長說短不短，卻能讓我對航空業又更深更完整的了解，也了解空地勤的業務作業流程。這次去才知道原來其他學校有實習一年的產學合作，但我覺得對於想了解這產業和有實際見習的機會，兩個月的時間真的可以讓我好好重新定位自己以後的目標和在最後在學一年好好的加強自己的不足。

　　學校所提供的課程也非常的實用！也因為高雄班機在有段時間比較少，所以就會有兩三個空閒小時可以稍微喘口氣休息，建議可以帶書去看，不要讓自己的學習中斷，因為每天做的事情大同小異到了第二個禮拜就會上手，所以真得更要珍惜多出來的時間好好學習或跟前輩聊天進一步的了解航空業的小祕密！

　　學校提供的實習機會真的很多，真心發現實習真的是個不僅能增廣見聞的好機會更是提前了解自己適不適合這個領域，感謝生涯發展中心的老師和系上實習輔導老師！



	對實習機構與日後想來該機構實習的學弟妹之建議：

	　　實習機構給予的機會其實到了實際操作後真的都要比較主動的去像大哥大姐詢問，如果有不懂的就要問，身上最好隨時都放張小紙條可以記下重點和教導你的大哥大姐名子(下次見面可以叫他們的名子表示尊重及實習結束後可以寫小卡片感謝他們)。其實到那邊我們都是最菜最小的，所以遇到很多事情不管是好是壞都把它當成是一種挑戰，對於旅客不入耳的言語，就試著平常心去看待，但也要虛心學習！實習最有趣的就是突發狀況或是攔截嬰兒車！有些小回憶真的是要自己主動和熱情能會有擁有的。當然，時常保持微笑和對自己的髮妝要求會更讓別人注意到你也會因此遇到許多貴人！




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

	實習超棒～

	

	


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：中華航空高雄分公司 小港機場


實習期間：西元2014年6月30日~8月29日


實 習 人：馮*婷YE** 110**00***












