文藻外語學院學生實習成果報告
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	實習活動名稱：
	暑期校外實習

	實習單位：
	漢來大飯店

	實習單位督導
	

	督導聯絡電話
	

	督導e-mail
	jessesu@ grand-holai.com.tw

	實習活動（工作流程）介紹：
	Kitty House工作流程
早班準備工作：

· 去櫃檯拿kitty鑰匙開下櫃及錢櫃
· 開Kitty冰蓋，並拿出裝有文具用品的籃子

· 打開電腦、收據機並插上信用卡機

· 檢查昨天晚班是否有留下交代事項

· 將玻璃全部擦淨，並替大Kitty梳理

晚班結束工作：

· 清點本次活動所贈送的產品

· 計算客源統計

· 到櫃檯拿錢袋，清點現金

· 換上白單，結帳關單並備份日結

· 列印營業總表、銷售數量、出現金及發票等單據

· 信用卡結帳及列印
· 將列印出的單據分門別類，部分自行留取，剩下繳交財務部

· 鎖上下櫃，蓋上Kitty冰蓋，稍後再上鎖

· 將列印出的單據及現金袋拿至辦公室，並將現金袋投入保險櫃
· Key in先前統整的客源及當日售出品項，並彙整郵寄至課務部經理
· 剩下其餘錢帳單據，放置結帳櫃

· 將當日回收的贈品單子及其餘單據放置課務部秘書桌上 
· 最後回到Kitty house關全燈，鎖冰櫃



	工作日誌

	日期
	交辦事項
	進度
	督導批示

	7/1
	· 公司組織簡介

· 客務部職務規範

· 服裝儀容規定

· 工作環境介紹
· 入住漢來
	辦理報到手續

◎實際至餐廳、俱樂部、會議中心及各類房間了解環境


	鄭督導

	7/2
	· 飯店介紹
· 彩妝課程
· 安全事項及請假說明
· 入住漢來
	新進人員職工訓練

◎實際至餐廳、俱樂部、會議中心了解環境
	鄭督導

	7/3-7/6
	正式上班
	分派至
Kitty House
學習結帳、補貨
	鄭督導

	7/7-7/13
	· 早班

· 補貨

· 學習折毛巾、九件組盒打蝴蝶結

· 折浴衣
	記住各品項存放的位置，以便取貨
◎遇到校長
	鄭督導

	7/14-7/20
	· 晚班結帳
◎7/17颱風來襲
	學習結帳關單等細節
◎颱風來襲，主管讓我改上早班
	鄭督導

	7/21-7/27
	· 早班
· 7/25休假

· 7/26-27晚班
· 月底盤點

◎鳳凰颱風即將侵台
	至二十一樓補貨進貨
香港客人要求拍照

櫃內存貨盤點
	鄭督導

	7/28-7/31
	· 7/28-29颱風來襲、休假

· 7/30、31 晚班

	◎鳳凰颱風，正式侵台

結帳
	鄭督導

	8/1-8/3
	· 8/1晚班

· 8/2-3休假
	結帳

登記調查客源

◎熟識隔壁韓閣人員
	鄭督導

	8/4-8/10
	· 8/4-8/8早班

· 8/9中班

· 8/10早班
	兩天沒上班，腦袋變得生硬駑鈍，一直恍神

◎認識服務中心人員

假日上早班，同事不舒服請假，自己有點忙不過來

◎尖峰時刻有一群白目客人，將大Kitty娃娃弄倒後，竟然只在旁邊笑嫌棄娃娃太胖。

＊不過一個人搬娃娃真的很重
	鄭督導

	8/11-8/17
	· 8/11休假
· 8/12-16早班

· 8/17休假
	到辦公室補貨，一次拿很多，越來越會扛東西了

◎休假比上班累
	鄭督導

	8/18-8/8/24
	· 8/18早班
· 8/19-22晚班

· 8/23、24休假、請假
	折包裝紙
◎8/22早上到21樓企劃部幫忙Key in，下午繼續上晚班，昨天上晚班，隔天要早起很辛苦
漸漸習慣站八個小時，小腿成蘿蔔已是事實

◎家裡有事向主管請假，連休兩天
	鄭督導

	8/25-8/31
	· 8/25早班
· 8/26-27晚班

· 8/28休假

· 8/29中班

· 
	◎8/25最後一天上早班
8/26經理請吃飯，與主管們一起在九樓福園吃飯，很好吃。
＊但是腸胃不好，事後肚子絞痛。

8/27 Kena老師參訪，在大廳留下倩影
8/29 中班，早上仍須到21樓企劃部幫忙Key in
＊還是比較喜歡打整篇文字勝過名片輸入 
8/30-31實習最後兩天，填寫離職單，辦理離職手續，尚在進行中
	鄭督導

	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、具體收穫事項：
(1)高雄大飯店衝衝衝：
· [image: image2.jpg]


同事熱情好相處，每個人都很Nice，且在他們身上，隨時能見到助人為快樂之本的態度。不論是對待客人或是同事，他們總是秉持著盡全力幫忙，服務態度真的是100分滿分。 
· 各國風俗文化，服務業人來人往、出出入入，讓我能見到比學校還多的人。在這裡見到了好多各式各樣的人群，台灣人、香港人、美國人、中國人、日本人等等，什麼人都有。彬彬有禮的絕對是日本人，奔放自由的更是美國人，熱情爽朗的是歐洲人等等，課本裡說的是理論，在這裡見到課本談的理論呢。
· 客人永遠是對的，一天八小時，總是什麼人都會遇到，熱情有禮的客人，大聲嚷嚷像個大哥但是事實上卻是個疼女兒的大好人，打扮的光鮮亮麗卻是個炫耀鬼，要求拍照卻會偷吃豆腐的色鬼，莫名奇妙向人求婚的歐洲人等等，在這裡每天總是有意外的驚喜!
· 靠自己解決問題，各司其職，在這份外分明，各部門分門別類，清楚明白，因此有時候機器出問題或是出紕漏，只能靠自己想辦法解決，或是將事情處理至最低點，剩下在請同事事後幫忙解決。
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二、與校內學習映證：

(1) “實習了沒?!”：確實至飯店實習與所學的本科系，壓根摸不著邊，唯一有點相連關係的只有語言能力，可以善用自己的語言能力銷售商品，和客人聊天，認識更多朋友。其餘的，真的是重頭學起。折毛巾、綁蝴蝶結、key帳，雖然不是太難，仍是得學習。這裡的工作和學校所接觸到的完全不同，即便工作內容和自己當初期待的有些許落差，仍是覺得參與實習是個特別的體驗。

2.檢討建議（分項對”校內課程”、對”實習辦理”）同上(要有標題)，並請具體寫出想要增加的課程名稱、幾個學分....等。
“還要什麼? ”
· Excel操作  兩個學分
· 說話及與人溝通技巧   兩個學分

· 禮儀與基本彩妝  兩個學分
3.滿意度問卷未寫時數


	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. 文藻專攻語言是大家的第一印象，然而，在這兩個月的實習期間，發現到自己對於商業背景及部分電腦操作技能仍有些許不足之處。因此，建議學校能夠多增設各系的商業必選修課程與電腦相關技能，讓往後的學弟妹，能提升更高的競爭力與國際知識觀。
2. 親自與人接觸後，發現溝通是一種藝術，也是技巧。如何完善表達意見、拒絕他人都是需要經驗的累積，才能說的更巧。
3. 校外實習學分化，這不僅是先前學長姐的心聲，更是我們親身體驗後的感受。雖然僅是兩個月的實習，但與其他學校長期有學分的實習狀況相較，仍會覺得兩個月的我們太過短暫，且態度與心態有出入。兩個月說長不長，說短也不短，但是因為沒有任何薪資與學分的我們與實習機構，我們雙方都會有種得過且過的心態，教太多，學太少，這中間的界線實在難以界定。建議能夠將寒暑假校外實習學分化，並拉長時間。

· 對實習辦理之建議
1. 實習機構與學校對於我們的照顧相當完善，不論是事前準備與職前訓練都以專業的態度替我們妥當處理，讓我們無後顧之憂地參與實習。

2. 主管都很用心與善心地對待我們，處處關心我們，讓我們這兩個月有舒適的實習空間與對待。

3. 校內老師辛苦到各個實習處所探視我們，令我們備感溫馨。

4. 當初只要求我們填選部門，並未事先告知實習單位，因此對於安派的單位有些許不滿。此外，兩個月都待在同一個單位，每天重覆同一件事，有種虛度光陰之覺。

5. 有幸至機構實習是備感榮幸，所以對於無薪資給付是能接受，但是仍希望能有車馬費補貼與意外險的保障。
6. 對於一些比較不需技術專業的工作，可以考慮減少此類的實習單位，畢竟這樣的話在外面打工就好啊，沒必要花那時間去實習。
7. 員工餐廳的菜色時好時壞，但是壞的次數總多過好吃的時間。


	對實習機構與日後想來該機構實習的學弟妹之建議：

	· 騎車上班要分外小心，每天上班總是擔心下一秒會出車禍。
· 時間要拿捏好，千萬不要趕最後一秒打卡，也要將換衣服的時間算進去，免得還是算遲到。

· 可著自己的服裝，等到達上班地點後再進行更換。

· 不可佩帶誇張飾品與耳環，更不能畫大濃妝與擦鮮豔指甲油。

· 隨時微笑與問候。

· 學會上基本彩妝，並隨時注意妝感。

· 制服須依規定穿著，不能因個人喜好而任意變化。

· 頭髮應乾淨整齊。
· 應服裝規定，需配戴隱形眼鏡。
· 遲到或是生病，應事先打電話通知，以免延誤他人。
· 對於客人的要求，應當想辦法達成，而非一開始就先拒絕。
· 盡量以不請假為原則，除非是重大傷痛，否則仍須前往上班。
· 在客人還沒開口要求服務前，先滿足他的需求。

· 主動學習，多發問。

· 做錯事時，應立即改正，不二過。


(附件三)              實習滿意度問卷

實習活動名稱： 校外實習
實習單位資料。

	單位名稱
	漢來大飯店 客務部 Kitty House
	統一編號
	

	地址
	801高雄市前金區成功一路266號
	承辦人
	

	電話
	
	傳真
	

	e-mail
	focon@grand-hilai.com.tw
	手機
	


實習工作內容：

	工作內容
	時數
	具體成果

	1. 開店準備

2. 隨時補貨
3. 兌換當期活動商品
4. 販賣Kitty House商品

5. 指引客人
6. 替客人拍照及與客人拍照
7. 結帳列印
	一天工作8小時，共392個小時。
	如實習心得



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，

_4__ 吸收業界新知，

_4__ 提高在校學習效果。

_4__ 了解適合業界需求。

_3_ 使日後學習方向上更具適域性。
	_3___ 學習如何收集資料，

_3___ 進一步應用知識。

_4__ 培養獨立自主、負責的精神。

_4__ 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

· 不滿意
	    滿意

    不滿意
	· 滿意

    不滿意
	    滿意

    不滿意
	   滿意

   不滿意
	


建議

	


實習活動名稱： 暑期校外實習


實習單位：漢來大飯店


實習期間：九十七年七月一日至八月三十一日


實 習 人：翻譯系 胡**





可愛的公清阿姨





可愛的公清阿姨





Kitty House錢櫃上方











錢櫃上方





和隔壁姐姐拍照








