文藻外語學院學生實習成果報告
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	實習活動名稱：
	九十六年度　暑期校外實習

	實習單位：
	高雄市政府公教人力發展局 旗津旅遊服務中心

	實習單位督導
	

	督導聯絡電話
	

	督導e-mail
	

	實習活動（工作流程）介紹：
	早上開店準備動作9:50：
1.開門(鑰匙孔位於自動門底下白色框內)

2.關燈(城市小舖後上面兩個開關)

3.放置個人物品(放置於櫃子內)

4.開電動門電源(電動門開關位於飲水機上方，白鐵框架內)

5.開電源(所有電器)
6.除塵去污(擦拭飲水機、遊客電腦、吧台、櫃台、城市小舖)

7.補充DM(裡面和公車亭)

8.窗廉拉開(讓遊客知道，開門了)

晚上關店準備工作20:00：
1.倒垃圾(可以等下午4點的垃圾車，或7-11前垃圾桶丟棄)

2.開燈(城市小舖後上面兩個開關)

3.DM補足(公車亭的DM架，一定要！)

4.窗廉拉上(離開前10分鐘，利用遊客少時拉上)

5.早班check list(重新確認早班的清單，是否有未完成事項)

6.電話歸位(充電狀態)

7.關冷氣(看冷氣風扇口是否關閉)

8.關自動門(關門時要確認是否上鎖、門縫要小) 
補充：

1.打開遊客用電腦後，請開啟兩個視窗，一個是旗津首頁，一個是YAHOO首頁。
2.補DM時注意量少的DM給需要的人、數量多與有時效性可多擺放，請遊客適量拿取本中心所放置的DM。
3.多國語言的常見十大問題，請注意數量否足夠，以免僅剩一張又有外國遊客需要。
4.若有機器故障，要打電話請人來修理。
5.若有DM不足的情況，要打電話請人寄過來。

6.遊客若有疑問，要儘可能的為遊客解決。
7.要微笑主動向遊客問好，並詢問需要什麼服務。
8.隨時掌握高雄市的觀光資訊


	工作日誌

	日期
	交辦事項
	進度
	督導批示

	7/1-7/7（第一週）

	1. 網路斷線，打電話請人修理
2. 補充DM(尤其是公車亭)

3. 收到新的DM，要擺上架子

4. 中山有學生要來值班，雯莉臨時休假
	1. 完成(把所有電源重開即可)
2. 完成

3. 完成

4. 完成
	

	7/8-7/14
（第二週）

	1. 補充DM(尤其是公車亭)

2. 中文版「台灣觀光」沒了，打電話請人寄過來

3. 收到新的DM，要擺上架子
	1. 完成
2. 完成

3. 完成
	

	7/15-7/21
（第三週）

	1. 冷氣一直滴水，打電話請人來修理
2. 已收到中文版「台灣觀光」了

3. 收到新的DM，要擺上架子

4. 有外籍志工來值班，要認識他

5. 7/17因為颱風提早關門
	1. 完成
2. 完成

3. 完成

4. 完成

5. 完成(約4點多關)
	

	7/22-7/28
（第四週）

	1. 英文版「台灣觀光」沒了，打電話請人寄過來
2. 冷氣一直滴水，打電話請人來修理

3. 收到新的DM，要擺上架子

4. 7/28因為颱風而放假
	1. 完成
2. 完成

3. 完成

4. 完成


	

	7/29-8/4
（第五週）

	1. 收到新的DM，要擺上架子
2. 冷氣一直滴水，打電話請人來修理

3. 中文版「台灣觀光」沒了，打電話請人寄過來
	1. 完成
2. 完成(一直沒來，再打一次)

3. 完成
	

	8/5-8/11
（第六週）

	1. 飲水機故障，打電話請人來修理
2. 已收到中文版「台灣觀光」了

3. 除塵去污，要擦玻璃
	1. 完成(幾天後有人來修了)
2. 完成

3. 完成
	

	8/12-8/18

（第七週）


	1. 沒中文版「台灣觀光」了，打電話請人寄過來
2. 電腦螢幕壞了，打電話請人來修理

3. 收到新的DM，要擺上架子
	1. 完成
2. 完成

3. 完成
	

	8/19-8/25

（第八週）


	1. 中文版「台灣觀光」DM一直未收到，打電話去問
2. 滑鼠怪怪的，好像接觸不良
3. 除塵去污，要擦玻璃、掃地
	1. 完成(對方說已寄出)
2. 完成(調整一下就好了)

3. 完成
	

	8/26-8/31
（第九週）

	1.電燈和自動門壞了，明天請人來修理
2.電腦螢幕壞了，打電話請人來修理

3.已收到中文版「台灣觀光」了

4.已有人來修電腦了

5.收到新的DM，要擺上架子
	1.完成(因為跳電，隔天就好了)
2.完成(一直沒來，再打一次，上禮拜對方忘了)
3.完成
4.完成

5.完成
	

	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）
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一、具體收穫事項：
(1)服務態度：
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    從事服務業，服務態度真的很重要，我在實習中學會就算有什麼不順心的事，也要懂得調適，不能表現出來，更不能把負面情緒帶給下一位客人，雖然之前就有從事過服務業，但在這裡我是新人，還是必須重頭來，把心情調適成遊客至上。從事服務業難免會有委屈的時候，我在這裡也學會如何轉換心情，把遊客的抱怨當成我改進的原動力。一開始對剛進門的遊客還很膽怯，礙於羞恥心，不敢主動開口問對方需要什麼服務，遊客問我問題，我也不太敢回答，只會傻笑，但在上司的鼓勵下，才敢放開心胸開口向遊客問好，現在我已經非常上手了，遊客進門會微笑問好，若觀[image: image6.jpg]<=




察到遊客有疑惑，也會即時問對方需要什麼服務，有遊客還當面稱讚我很親切，服務很好呢。
(2)外語能力：
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    在這裡工作也增進了我的外語能力，每每遇到外國遊客問路時，為他們服務除了能增加英語會話的口語能力之外，還有勇於開口的勇氣，而且由於同事還是外國人，跟他溝通一定得用英文，以前都是在課本上學習，就算有學到東西也無法應用，但是在這裡，一定得主動開口說英文，其實一旦開口，就會覺得英文也沒想像中那麼難，這種感覺跟在學校和同學練習是截然不同的，這些都是在學校學不到的。
(3)專業知識與能力：
    我喜歡服務人群，更喜歡服務後的充實感，能在這邊實習，不僅能訓練我的應對能力，還能增加我對旗津旅遊的專業知識，儘管我是居住在旗津的本地人，也有對旗津觀光還有知識不足的地方，除此之外，更能知道政府當前為高雄市觀光而推出的夏日活動『愛戀高雄』、『愛購高雄』…等，以及高雄市四通八達的交通像免費觀光公車、觀光渡輪…等，這些知識都是在實習時增長的，對遊客的應對能力、突發事件的隨機應變能力也隨著時間變得更好，而且與上司跟同事的相處也很開心。

實習中有苦有樂，但我對我的決定絲毫不後悔，整體來說，我對這次的實習實在太滿意了!!!
二、與校內學習映證：
由於我只是一年級生，在學校上課學到的不是很多，而且學校的課程也鮮少與服務業有關，最多就是觀光外語，在這裡唯一有跟校內課程有關的就是觀光外語，可惜的是，我還未修到此類的課，雖然我是日文系的，但還沒學到觀光日文，實在無法用日文跟日本遊客溝通，這是我心頭之痛，也是這次實習的遺憾。不過我有上過關於導遊的課，在服務中心實習的時候，遇到不少導遊，他們都跟服務中心關係不錯，他們也會偶爾充當服務人員，幫我們跟遊客解說旗津哪裡好玩，我想這種課程也跟旗津旅遊服務中心有關係，希望學校能多開這類的課程。其實，服務中心最重要還是專業知識跟服務態度，這兩種在學校都是無法在課程中學到的，都是必須在實習中一點一滴累積起來的，這種經驗也是獨一無二的。


	檢討建議（分項對”校內課程”、對”實習辦理”）：

	一、校內課程：

    這次的實習到了一個外語運用度極高的單位，由於文藻是外語學校，所以跟校內的課程息息相關，但是除了外語應用，其他方面就絲毫沒關連，例如專業知識跟服務態度，不過可以建議學校舉辦類似演講或營隊的方法來教導服務態度的重要，在專業知識方面可以跟人發局合作宣傳並呼籲同學參加旗津的海洋之子。

    其實也衷心並強烈建議學校可以開女子防身術的課程，因為在校外實習，有時候是必須自己一個人值班，在這樣的情況下，有可能會遇到心懷不軌的怪人，這時若有上過防身術的課，就可以保護自己，至於外語課程方面，也希望多開一些商業外語課程，像觀光旅遊，就單獨的「觀光日語」和「觀光英語」，不限系所年級都可以選修，每個禮拜上2節課，學分為2學分，課程為一學期，最好著重於會話，還有也建議開「學習手語」的課，不限系所年級都可以選修，每個禮拜上2節課，學分為2學分，課程為一學期，因為在服務中心，有時候也會遇到只能用手語溝通的遊客，畢竟手語也是語言的一種，所以希望學校能考慮開課。
二、實習辦理：

    實習是一個讓學生能提前知道自己是否適合所選擇的行業，也能更了解自己未來想從事的工作內容，也是讓我們學生能將在校所學應用在實際社會上，也更讓我們清楚自己在校所學是否足夠，若有不足，實習後回校，並能更加清楚該充實什麼、該學什麼、該做什麼讓自己更完美、更能勝任此行業。

    不過我覺得可惜的是，與文藻合作提供實習機會的機構太少了，且種類不夠多，提供的名額也太少了，除此之外，我覺得文藻的實習制度還不錯!!


	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：
    這次的暑期實習中，認識了不少同事以及海洋之子，從他們身上學到很多經驗，也更了解這份工作的意義，其實服務中心的資源已經很多了，但還是常常接到遊客沒置物櫃寄放行李的抱怨，也常常接到沒有想要的DM的抱怨，若貴機構能加強這方面的服務，那就十全十美了。
對學弟妹之建議：
    雖然這是一份沒有薪水的工作，但是能在想要的機構中實習是很難得的機會，在實習中學到的經驗，跟打工所學到的經驗是截然不同的，所以能把握到的實習機會絕對不要放棄。還有，要有英文的基本會話能力，免得無法與外國遊客溝通。


(附件三)              實習滿意度問卷

實習活動名稱： 

九十六年度　暑期校外實習
實習單位資料。

	單位名稱
	高雄市政府公教人力發展局-旗津旅遊服務中心
	統一編號
	

	地址
	高雄市旗津區海岸路10號
	承辦人
	

	電話
	
	傳真
	

	e-mail
	
	
	


實習工作內容：

	工作內容
	時數
	具體成果

	1. 補充DM 
2. 除塵去污
3. 為遊客做旗津的觀光解說
4. 為遊客解決旅遊上的不方便
5. 隨時掌握高雄市觀光資訊
6. 解決I-Center的突發事件
	35     小時

25     小時

140    小時

70     小時

  40     小時
  10     小時
	增加觀光旅遊的專業知識
培養自主負責的精神




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。

 3   了解適合業界需求。

 3   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。

 3   建立良好人際關係，

 3   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
	 FORMCHECKBOX 
 滿意

 FORMCHECKBOX 
不滿意
	 FORMCHECKBOX 
 滿意

 FORMCHECKBOX 
不滿意
	 FORMCHECKBOX 
 滿意

 FORMCHECKBOX 
不滿意
	


建議

	由於旅遊服務中心一定會有外國遊客上門，所以外語的基本會話能力一定要加強，不然會難以溝通，而且高雄市政府所舉辦的所有活動都要清楚知道，不要給遊客不好的印象，旗津的觀光指南及對外交通也都要清楚，免得被遊客認為不專業。


實習活動名稱：九十六年度　暑期校外實習


實習單位：高雄市政府公教人力發展局-旗津旅遊服務中心


實習期間：2008/7/1~2008/8/31


實 習 人：日本語文系一年B班 


           許**











左邊是外籍同事





這位美麗女子是I-Center的負責人、我的督導





這位俏皮女孩是海洋之子、我的同事





這是旗津旅遊服務中心，小而充滿溫暖





I-Center：擺DM的地方





I-Center：電視跟世界各大城市時間





旗津地圖、遊客用電腦跟飲水機








