文藻外語學院學生實習成果報告


	實習活動名稱：
	暑期校外實習

	實習單位：
	家樂福旅行社有限公司 高雄分公司

	實習單位督導
	

	督導聯絡電話
	

	督導e-mail
	Hsi1209@yahoo.com.tw

	實習活動（工作流程）介紹：
	上午

08：30 經理授課
9:30~10:30 (依經理授課時間長短而定)經理/陳姐指派工作
中午
12:00 午餐及午休時間
下午
2:00 經理指派新工作或延續上午未完成之工作
大致工作內容 
· 接聽電話

最基本的工作，應進退得宜並注意禮貌
· 安排行程(經理指定旅遊地點或範圍及旅遊天數)
要根據不同類型(大陸人士、國民旅遊…)安排景點並考慮路程是否順暢

· 估計成本
依照所訂定的行程計算整趟旅途的成本(含車資、司機導遊小費、過路停車費、餐費、住宿費、保險及門票…等)
· 訂房
先打電話至飯店訂房組告知入住日期及所需房間類型及人數並詢問是否有空房間，確定有空房間後再傳真訂房單並請該飯店訂房組承辦人員確認無誤後在訂房單上蓋章簽名並填上NET價(同業價)後回傳
· 打掃公司環境
每個星期一早上固定要清掃公司環境

· 郵寄文件

至公司對面郵政總局郵寄文件並記得索取收據
· 協助公司其他同仁
影印、傳真、訂房、文書處理…等
· 繕打行程、文件及資料
· 訂午餐
與其他一同實習的同學會輪流當值日生，每日的值日生要負責打電話訂午餐並索取收據


	工作日誌

	日期
	交辦事項
	進度
	督導批示

	7/1(二)

	1. 認識公司同仁及公司體系
2. 蔡優男理事長授課(認識高雄市地理環境、介紹高雄市各行政區景點)

3. 陳姐授課(旅行業法規)

4. 咏稘授課(國內旅行、國外旅行及票務基本作業流程)

5. 上網查詢高雄市房價低於新台幣1200元的飯店
	1. 完成
2. 完成

3. 完成

4. 完成

5. 未完成
	陳督導

	7/2(三)

	1. 陳經理授課(電話禮儀與技巧、排行程時的注意事項…)
2. 安排高雄一日遊的行程

3. 整理台北縣、市各飯店旅館的房價資料，並打電話至各台北縣市各飯店旅館索取今年下半年度最新同業房價報價單
	1. 完成
2. 完成

3. 未完成：有些飯店尚未傳來最新的同業報價單
	陳督導

	7/3(四)

	1. 陳經理授課(介紹高雄縣一日遊的六條路線、安排台東二日遊的行程及基本行程價錢計算)
2. 整理台北縣市、苗栗縣市及台東縣各飯店的房價資料，並打電話至各上述縣市各飯店索取最新同業房價報價單
	1. 完成
2. 完成
	陳督導

	7/4(五)

	1. 咏稘授課(辦理護照、台胞證應注意事項)
2. 找高雄市房價位於新台幣1200元上下的飯店，並洽談長期合作事宜
	1. 完成
2. 完成
	陳督導

	7/7(一)

	1. 打掃環境

2. 陳經理授課(安排日月潭一日遊的行程及價錢計算、大陸地區人民來臺從事活動須知及填寫”大陸地區人民入出臺灣地區申請書)
3. 將”大陸地區人民入出臺灣地區申請書”輸入電腦建檔

4. 郵寄信件
5. 打電話至康福、喬安及東南旅行社詢問8/9至澳門班機及飯店價錢
	1. 完成
2. 完成

3. 完成

4. 完成

5. 完成
	陳督導

	7/8(二)

	1. 陳經理授課(安排”福州學術參訪團”來台行程及團費計算)

2. 繕打”福州學術參訪團”十四天十三夜行程
3. 向台北天成大飯店、台中中信大飯店訂房
	1. 完成
2. 完成

3. 完成
	陳督導

	7/9(三)


	1. 陳經理授課(導遊與領隊考試重點、安排市政府委託之高雄參訪團二日之旅之行程並計算團費)
2. 安排南部七縣市七天六夜之旅的行程
	1. 完成
2. 完成
	陳督導

	7/10(四)


	1. 陳經理授課(旅行社國外旅遊作業術語簡介)
2. 針對陳經理對於昨天安排的南部七縣市七天六夜之旅行程所做的建議加以修正後用電腦繕打並列印

3. 安排南台灣七縣市婚紗之旅行程(七天六夜)

4. 陳姐授課(飯店訂房及訂機票應注意事項)
	1. 完成
2. 完成

3. 完成

4. 完成
	陳督導

	7/11(五)


	1. 安排大陸參訪團七天六夜行程─南台灣尊貴假期七日遊

2. 安排愛在南台灣婚紗七日遊

3. 安排南台灣中秋賞月八天七夜之旅行程

4. 致電第26期導遊

   培訓課程之所有 

   講師提醒上課時

   間及地點
	1. 完成

2. 完成

3. 完成

4. 未完成(有些講師 

   未聯絡上)
	陳督導

	7/14(一)


	1. 打掃環境

2. 致電第26期導遊培訓課程之所有講師提醒上課時間及地點

3. 構想”世界婚紗之光在台灣，台灣婚紗之光在高雄”活動

4. 向”荖濃溪泛舟有限公司”及”博浪家泛舟公司”索取同業報價表
	1. 完成

2. 完成

3. 完成

4. 完成
	陳督導

	7/15(二)


	1. 送資料至鄭會計事務所

2. 向台南大億麗緻酒店訂房(10/16.17.18，共三晚)

3. 印製導遊培訓課

   程上課資料
	1. 完成

2. 完成

3. 完成
	陳督導

	7/16(三)


	1. 計算”福州學術參訪團”十四天十三夜之成本

2. 傳真旅遊行程給客人
	1. 完成
2. 完成
	陳督導

	7/17(四)


	1. 早上至科工館南館協助第26期導遊培訓課程事前工作及學員簽到

2. 製作excel”福州學術參訪團”的客報價表
3. 製作”高雄市觀光導遊發展協會”會員證
	1. 未完成(車子在九如一路故障熄火)

2. 完成
3. 未完成
	陳督導

	7/18(五)


	1. 陳經理、涵媖、靜宜及珮雯心得分享
2. 陳經理授課(安排仙湖採龍眼之旅行程)

3. 製作”高雄市觀光導遊發展協會”會員證昨天未完成部份
4. 製作第26期導遊培訓課程外訓課程分組名單及簽到表
	1. 完成
2. 完成

3. 完成
4. 完成
	陳督導

	7/21(一)

	1. 打掃環境

2. 製作「R9-R10-R11 一路玩到底」店家訪談表
3. 訂機票(7/25金門─高雄)

4. 訪問白木屋(中正店)
	1. 完成
2. 完成

3. 完成

4. 完成
	陳督導

	7/22(二)

	1. 繕打”打狗半日遊”行程
2. 訪問正東十二海里 五角冰舖(高雄站前店)

3. 繕打”97新進導遊環島四日實務訓練行程及報名表”
	1. 完成
2. 完成

3. 完成
	陳督導

	7/23(三)

	1. 製作”福州學術參訪團”客報價表
2. 訂房(7/25立德溪頭飯店)
	1. 完成
2. 完成
	陳督導

	7/24(四)

	1. 陳姐授課(航空票務)
2. 找有關金崙溫泉及太麻里賞金針花之相關導遊資訊
	1. 完成
2. 未完成
	陳督導

	7/25(五)
	事假
	
	陳督導

	7/28(一)
	颱風假(鳳凰颱風)
	
	陳督導

	7/29(二)

	1. 蔡優男理事長授課(認識脊索動物)
2. 訂機票(復興航空8/1馬公─台北)
	1. 完成
2. 完成
	陳督導

	7/30(三)

	1. 陳經理授課(花東景點介紹)

2. 根據客戶要求安排台東二日遊行程及估價
3. 幫經理查詢勞委會”觀光產業人才培訓振興計畫”相關資料

4. 依據之前店訪內容幫商家設計DM(白木屋、五角冰舖)
	1. 完成
2. 完成

3. 完成

4. 完成
	陳督導

	7/31(四)

	1. 處理導遊協會會
   員證更正之問題
	1. 完成
	陳督導

	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）

	具體收穫事項
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，就這樣我們的能力在無形中已經提升了不少了，光是接電話，大家都從一開始的害怕、不敢接電話到後來可以有禮貌且流利的與電話中的客人應對。在旅行社學到的實務技巧其實是終身受用的，以下條列式舉出我在旅行社所學到的事項：
1. 電話禮儀(語氣輕快有禮、應對技巧)
2. 了解旅遊業(一家旅行社的業務運作、旅遊業相關法規…等)
3. 護照事宜(護照類型、辦護照需要準備的東西、照片的規定、作業所需天數… 

   等)
4. 台胞證事宜(辦台胞証所需的物品、台胞證的功用、加簽、有效期限)
5. 導遊與領隊考試重點
6. 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)
7. 票務(認識電子機票上的每個代號的意思)
8. 行銷手法(安排行程時要寫出行程特色好吸引客戶)
9. 文書作業(影印、傳真、訂房單及客報價表…等的製作)
10. 接待客戶(招待客戶就座、泡咖啡請客人喝，不可以冷落客人)
校內學習映證
學校並沒有開設太多與旅行業相關的科目，唯一算的上有關係的大概就是”航空理論與實務”了吧！航空理論與實務教的是航空業的運作及票務，這在旅行社工作是非常重要的！實習的這一個月來，我覺得學校在專二及專三開設的文書處理課程是非常實用的(word、excel)，因為很多要給客人看的東西都要以書面方式呈現，善用表格跟Excel可以讓客人一目瞭然！
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我跟若瑜在處理陳姐交待的case
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為了配合高捷而推動的”R9-R10-R11一路玩到底”計劃，圖為店訪五角冰舖
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實習的最後一天，我們六個實習生與陳經理的合照


	檢討建議（分項對”校內課程”、對”實習辦理”）：

	校內課程
1. 希望學校可以開設專科部高年級的學生有實習學分的選修課，讓學生能夠有

   實務的演練，也可以提早適應職場生活。(可以按照實習時間的長短給予學

   分，如：實習一個月，可得2學分)
2. 建議學校可以多開設非外語的第二專長課程，讓同學能更早接觸到不同領域

   的專長，讓未來就業或升學的選擇更多元。(如：餐飲、企業管理、航空…等

   這些與語文相關的產業)
實習辦理
1. 大部分的實習工作一定會用到電腦文書處理程式(如word)，建議產官學合作處可以將暑期實習生全部集合起來進行文書處理軟體的課程的特訓。



	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
1. 電腦跟印表機常故障，要定期更新防毒軟體及維修。
2. 可以多派一點工作給我們。
日後想來實習的學弟妹
1. 常常有機會出去送件，最好要有駕照跟機車。
2. 文書處理程式要熟練(包含word、excel)
3. 不要遲到(雖然經理人很好，不會計較，但是該有的態度還是要有，如果連上

   班都遲到，要怎麼讓人相信你會把事情做好呢?)
4. 準備筆記本，記下經理所說的重點，結束實習以後也受用無窮。
5. 反應要快(接電話時要能應付客人的問題)。
6. 細心(所有工作完成後還要檢查一次，避免出錯)。



(附件三)              實習滿意度問卷

實習活動名稱： 

實習單位資料。

	單位名稱
	家樂福旅行社有限公司 高雄分公司
	統一編號
	70429358

	地址
	高雄市新興區中正三路154號11樓之1
	承辦人
	

	電話
	
	傳真
	

	e-mail
	hsi1209@yahoo.com.tw
	
	


實習工作內容：

	工作內容
	時數
	具體成果

	1. 安排行程及估價          
2. 接電話、打電話          
3. 上課                    
4. 擅打資料及文件          
5. 飯店訂房                
6. 郵寄東西、送件          
7. 其他事務                
	  40   小時

  10   小時

  40   小時

  10   小時

   4   小時

   3   小時

  13   小時
	福州學術參訪團14天13夜
電話應對技巧提升
旅遊業、航空票務認識
文書處理能力變好
製作高雄市導遊協會會員證



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，

  3   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，

  5   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，

  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

	 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：暑期校外實習


實習單位：家樂福旅行社 高雄分公司


實習期間：97年7月1日至97年7月31日


實 習 人：S4A 王**











