文藻外語學院學生實習成果報告


	實習活動名稱：
	2009 暑期校外實習

	實習單位：
	家樂福旅行社

	實習單位督導
	陳(堅經理

	督導聯絡電話
	

	督導e-mail
	lucky.travel@msa.hinet.net

	實習活動（工作流程）介紹：
	1. 上班時間

   旅行社的上班時間為早上八點半至下午五點三十分；中午  

   二點至下午兩點為用餐及午休時間。

2. 每日上課內容

   每天早上的第一個小時是上課時間，時間不固定，有時候  

   經理會臨時加課，上課內容包括相關旅行事務認識、行程

   了解、各地風情介紹等等，經理會不定時指派任務讓我們

   實地去操作，多以排行程和估價居多，也有電話詢問報價

   單、飯店客房查詢、傳真訂房等等。

   ＊ 主要學習內容：

· 電話禮儀

· 行程安排與規劃

· 成本計算

· 護照辦理

· 導遊及領隊考試內容

· 旅行業的生態

· 痞子英雄帶團注意事項

3. 工作內容

   ＊ 電話接線：

      由於家樂福旅行社裡同時也有導遊協會和刺竹城文化

      協會兩個機構，每天湧進的電話量相當大，因此接電
      話是每天必做的工作之一，我們必須記下客戶的資

      料，並且確實傳達或是轉接給客戶要找的人。

· 整理報價：

   將過期的訂房報價單汰換，打電話至各飯店要新的報
   價，並要求飯店傳真給旅行社。

· 規劃行程：

經理會利用早課時間教我們國內、國外行程規劃小撇步及注意事項，然後選一個主題要我們幾個人一組，交代我們規劃行程及估算成本。

· 帶團及導覽解說：

今年暑假旅行社推出「痞子英雄系列行程」，我們要學會如何帶領客人及介紹高雄。
· 其他事務：

   旅行社業務繁忙，我們需要幫忙收送件、影印、去郵

   局寄件、泡咖啡給客人等等。每天下午要倒垃圾，每

   週一要掃地，大家一起整理公司環境。

· 值日生：

   每天會安排一名值日生，中午負責訂午餐。



	工作日誌

	日期
	交辦事項
	進度
	督導批示

	8/3


	1. 公司簡介及職員介紹

2. 旅行社及導遊經驗分享

3. 教導如何接電

   話、安排行程

4. 安排月眉樂園一

   日遊行程（草稿）
	完成

（明天要確認完成月眉樂園行程）
	陳(堅

	8/4


	1. 製作旅客出團資

   料

2. 完成旅客出團資料

3. 月眉育樂世界一日遊行程（完成）
	完成
	陳(堅

	8/5


	1. 安排小學生戶外教學行程

2. 協助帶團－痞子英雄一部曲
	完成
	陳(堅

	8/6


	1. 安排陸客來台8

   天7夜寶島遊

2. 整理當日痞子英

  雄一日由保險名單
	完成
	陳(堅

	8/7
	
	颱風天放假
	陳(堅

	8/10
	1. 安排班遊行程：澎湖三天兩夜

2. 中午協助訂便當
	初稿完成，明天繼續排出完稿
	陳(堅

	8/11


	1. 修改澎湖三天兩夜行程，完稿。

2. 實習帶團：痞子英雄首部曲（學習如何解說及租借腳踏車。）
	完成
	陳(堅

	8/12


	1. 詢問飯店房價，傳真

   並整理資料

2. 參觀觀光局並拿各

   縣市觀光參考資料。
	完成
	陳(堅

	8/13


	1. 查詢高雄市各大景

   點資料並深入了解

   痞子英雄相關資訊。
	完成
	陳(堅

	
	2. 協助帶團：痞子英雄

   首部曲：幫忙租借腳

   踏車、騎腳踏車時隨

   後，注意客人的安

   全。
	完成
	陳(堅

	8/14


	1. 上課：行程安排估價項目及注意事項。

2. 安排行程：台南小吃一日遊。
	完成
	陳(堅

	8/17


	1. 上課：經理分享旅行社工作經驗，教導我們旅遊業應該注意什麼以及如何與客人互動。

2. 行程安排：

   彰化一日遊。
	完成
	陳(堅

	8/18


	◎ 正式帶團：痞子英雄

   首部曲行程解說：光

   之穹頂、中央公園、

   高雄市地理特色介

   紹、痞子英雄景點

   介紹。
	完成
	陳(堅

	8/19
	1. 行程安排：南投縣青

   竹文化園區兩天一

   夜行程（初稿）。

2. 午餐訂便當。
	待完成
	陳(堅

	8/20
	1. 行程安排：南投縣青

   竹文化園區兩天一

   夜行程企劃書（完

   稿）。

2. 戶外活動：參觀西子

   灣人文藝廊
	完成
	陳(堅

	8/21


	1. 協助帶團：痞子英雄

二部曲（租借腳踏車、登記收費、隨行注意客人安全。）

2. 幫忙影印文件
	完成
	陳(堅

	8/23（日）


	1. 正式帶團：痞子英雄

   二部曲（解說原生植

   物園、半屏山自然公

   園、捷運站R17、世

   運主場館、蓮池潭風

   景區、清水宮等。）

2. 行程安排：五天四夜五人芭黎島行程。
	完成
	陳(堅

	8/24
	1. 協助帶團：痞子英雄

二部曲（租借腳踏車、登記收費、隨行注意客人安全。）

2. 修改行程：大陸人士

   來台行程的飯店重

   新安排及估價。
	完成
	陳(堅

	8/25


	1. 上課：導遊VS.領隊

   兩者工作內容、考試

   方式、薪資收入有何

   不同。

2. 協助帶團：痞子英雄

   首部曲。
	完成
	陳(堅

	8/26


	· 擔任導遊外訓輔導

   員：搭遊覽車隨行，

   參觀佛光山及高雄

   縣景點，幫忙考試計

   時及上下車點名。
	完成
	陳(堅

	8/27
	1. 戶外教學：經理帶大

   家走痞子英雄二部

   曲行程（原生植物

   園、半屏山、蓮池

   潭、世運主場館、清

   水宮、龍虎塔詳細導

   覽解說。）

2. 戶外教學心得分享
	完成
	陳(堅

	8/28


	1. 旅行社交辦事務：製

   作旅客乘車識別證。

2. 午餐訂便當

3. 外出拿影印資料
	完成
	陳(堅

	8/31


	導遊外訓輔導員：導遊考試協助計時、上下課點名、協助記分。
	完成
	陳(堅

	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）

	1. 具體收穫事項:

        家樂福旅行社高雄分公司算是個規模較小的旅行社，但是在小公司工作

    的好處就是可以看見旅行社內外務、主要服務項目，能夠學習的事情反而是

    全面性的。實習的這一個月中，讓我了解旅遊業的生態，也讓我打破對此行

    業的刻板印象。

· 短短一個月中，令我受益良多的部份：

1. 電話禮儀

→ 語氣輕快有禮、應對技巧。

→ 接到電話時，記下幾個要素：什麼事？什麼時候？有多少人？請問大名？電話（有無分機）？E-mail？傳真？並主動回電。
2. 實際了解與學習到旅行社業務

     例如：訂房、護照辦理、接電話流程、行程規劃及估價、行程行銷

   手法、與飯店業者接洽等等。這些都是我們平時不會了解到的內容，
   經過一個月以來的學習，發現旅行社要負責的項目其實包羅萬象。

3. 安排行程的技巧及如何計算成本

     排行程時手邊要有地圖，按照沿路的景點安排，否則容易有不順路

   的情形。若路途遙遠，則每1.5-2小時就要休息，讓客人下車上廁所。

   此外，我們必須十分熟悉周邊地理環境，有哪些餐廳、飯店和景點等

   等。以防有餐廳爆滿或是路橋崩裂等意外事件出現。

4. 更了解台灣的地理環境及歷史

     已經在台灣居住19年的我，來旅行社後才發現我對台灣的認識有多

  「少」。這個月在旅行社實習，透過每天早上經理的上課分享及安排行
   程的過程中，我更加了解各地地理位置及周邊景色，例如：過去我對
   澎湖的印象只有玄武岩，但在安排行程的過程中，我上網查資料、打

   電話到當地警典詢問以及透過經理的帶團分享，讓我發現澎湖的美，

   也更加了解其歷史。
2. 與校內學習映證：

        因為旅遊業首重實務，很多事情光看書或是聽別人說其實都只是紙上談
    兵，所以經理都盡量讓我們什麼事都要親身去體驗，如果我們有不懂都可以

    問他或是馬上去查資料。因此，我們的能力在無形中已經提升了不少。
      平常在學校，我們學掉的東西大致分為兩個面向：

1. 課內：教科書及課外讀物等書本上的理論書籍。我喜歡修一些行銷

   方面的課程，來到旅行社實習才發現，書本上的理論和實務上是有差別

   的。文字可以很簡單帶過一切，但當我們實際要設計一個吸引人的行程

   時，才發現困難點重重，因為要思考的面向很多，例如：天氣、地理環

   境、客戶需求等等。

2. 課外活動：在學校或課堂中我們透過社團活動及課堂分組各司其職，團

   結合作。而旅行社就像一個小社會一樣，當我分組討論行程或是出去帶

   團時，也是需要互相合作。例如帶團時，一個人要負責解說和領隊，另

   一個人就協助租借腳踏車、收費、注意旅客安全等。在旅行社學到的實
   務技巧其實在是終身受用。
3. 積極樂觀的態度：在學校的人格修養課中，我們學習到如合找到自我、

   發揮個人特質以及培養積極樂觀、熱愛服務他人的態度。同樣的，在陳

  經理身上我也學到這些重要的工作態度及人格特質。「態度」真的是一

  項非常重要的特質。你要很清楚自己在做什麼，然後再發自內心的去 

  做。勇於嘗試新挑戰及接受任何指派的任務，不能怕苦或麻煩；做不好

  被責罵也要能虛心領教；有問題就要問，問題沒問一直都會在，不要怕

  發問。

3. 活動照片：
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痞子英雄首部曲：協助帶團

(左)導覽解說  （中）八五大樓歷史沿革  （右）騎腳踏車隨後注意旅客安全
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導遊外訓：佛光山導覽解說 & 擔任舉牌計時人員
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戶外教學：西子灣人文藝術館參觀
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戶外教學：清水宮導覽解說
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戶外教學：龍虎塔旅遊服務中心


	檢討建議（分項對”校內課程”、對”實習辦理”）：

	※ 針對校內課程
   1. 課程應結合理論與實務    

        學校雖然開設了很多語言外的專業選課，但常常授課內容都只是「概論」

      而已，如果可以的話，在選課方面，希望學校能有更多元及更專業的課程

      安排，並在修課期間，讓學生能實際到業界實習，例如：「旅行社一日實

      習體驗營」或是舉辦「旅遊行程設計比賽」等實際操作的安排。
   2. 開設助於發掘個人性向之相關課程

        這一個月的實習讓我覺得興趣與工作相關聯的重要性。本身對旅行業有

      興趣的我，對於工作會比較想盡量全盤瞭解並廣泛嘗試。當我們分為一組

      一組完成工作時，如果知道自己的專長和優缺，就可以截長補短，增加工

      作效率，因此，我覺得發掘個人性向並保有良好的態度很重要。

※ 針對實習辦理

       產官學合作處這次提供許多不錯的實習機會。但是這次的實習單位分成

    兩波徵選，比較積極的學生可能再第一波就交了報名表，後來才發現有其

    他更適合的實習單位。希望下次能夠一開始就把所有單位名單列出，讓同學

    有更足夠的時間可作選擇。 



	對實習機構與日後想來該機構實習的學弟妹之建議：

	※ 對實習機構的建議

       我覺得早上上課，下午實務是一個不錯的作法，除了能把學到的東西馬

   上應用，印象會比較深之外，每天早上上課能幫助大家進入狀況，馬上能收

   拾好心情準備上班。
     在旅行社實習，經理都很願意把所知道的一切交給我們，不會視暑假期

   間旅行社忙碌或是我們沒有經驗為問題，反而要我們主動學習安排行程、帶

   團、接電話還有處理旅行社內相關事務。真的是非常棒！

※ 給日後想來旅行社實習的學弟妹之建議
    1. 抱有主動積極的態度：當有人問說：「有什可以來幫忙？」時，要主動

       起身去幫忙。
    2. 有禮貌和良好的態度：無論是對經理、旅行社中的工作同仁或是一起實

      習的夥伴都能彼此尊重，隨時保持良好的態度。

   3. 除了安排行程和查資料外，多讓自己學的如何去講出來，試著帶團時當導

      覽解說，把書面上學到的東西用自己的話表達出來。


(附件三)              實習滿意度問卷

實習活動名稱：2009年8月 暑期校外實習
實習單位資料。

	單位名稱
	家樂福旅行社
	統一編號
	70429358

	地址
	高市新興區中正三路154號11樓之1
	承辦人
	陳(堅經理

	電話
	
	傳真
	07-2358615

	e-mail
	lucky.travel@msa.hinet.net
	
	


實習工作內容：

	工作內容
	時數
	具體成果

	1. 安排行程與估計成本
2. 訂房、傳真
3. 製作旅客出遊乘車證
4. 外務
5. 導遊外訓輔導員
6. 帶團-痞子英雄行程
	___40__小時

___10__小時

____4__小時

___10__小時

___16__小時

___32__小時

_______小時
	完成所有交辦事務及工作項目



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。

__5_ 使日後學習方向上更具適域性。
	__4_ 學習如何收集資料，

__4_ 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，

__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

	 FORMCHECKBOX 
 滿意

 FORMCHECKBOX 
 不滿意
	 FORMCHECKBOX 
 滿意

 FORMCHECKBOX 
 不滿意
	( 滿意

 FORMCHECKBOX 
不滿意
	 FORMCHECKBOX 
 滿意

 FORMCHECKBOX 
不滿意
	 FORMCHECKBOX 
 滿意

 FORMCHECKBOX 
不滿意
	


建議

	


實習活動名稱：2009年8月 暑期校外實習


實習單位：家樂福旅行社


實習期間：2008.08.03(ㄧ)-08.31(ㄧ)


實 習 人：XE5C 吳**





實習期間：


實 習 人：（含姓名學號系級）











