文藻外語學院學生實習成果報告


目錄

目錄--------------------------------------------------P01
實習內容介紹------------------------------------------P02
工作日誌----------------------------------------------P

實習成果及心得----------------------------------------P

檢討建議----------------------------------------------P

對實習機構與日後想來該機構實習的學弟妹之建議----------P

實習滿意度問卷----------------------------------------P

	實習活動名稱：
	2009(九十八年) 暑假校外實習

	實習單位：
	高雄福華飯店 櫃檯部禮賓接待

	實習單位督導
	林瑞美 櫃檯部副理

	督導聯絡電話
	0929638855

	實習活動（工作流程）介紹：
	· 禮賓接待:
早班－7:00~15:00

1. 清點所有有價票券

2. 清點郵資

3. 晨間招呼

4. Check Out客人動向指引

5. 檢查當天入住團體的房卡及早餐券是否正確

6. 製作當日Check In客人之房卡

7. 連絡當天入住團體的導遊，確認抵達時間及報房號
8. 接聽內外線電話

9. 蓋停車章並填寫房號、日期及時間

晚班－15:00~23：00

1. 二次確認今天入住客人資料、並填寫房號及早餐券

2. 接聽內外線電話

3. 關閉團體住宿Pay-TV

4. 確認morning call客人，並告知總機
5. 在一旁協助，使Check in程序快速
6. 客人有房務需求時，以call機呼叫房務部予以協助

7. 指引客人往客房方向

8. 送鑰匙去客房

9. 列印當日ADD
10. 蓋停車章並填寫房號、日期及時間

11. 核對房務部的客房報表，檢查今日住房情況是否有誤

12. 辦理客人Check in手續

13. 送文件至其他樓層

· 服務中心
早班－7:00~15:00
1. 指引來車暫停位置或停車場

2. 開(關)大門 

3. 替客人開(關)車門

4. 蓋停車章並填寫房號、日期及時間

5. 送報紙、包裹、信件至客房

6. 接聽內、外線電話

7. 確定當天所需報紙房號及總數量

8. 指引客人客房、餐廳、櫃檯之正確位置

9. 至附近的郵筒寄信

10. 幫忙五樓送文件至其他樓層

11. 核對午宴的小海報

12. 打開大廳電視

13. 協助客人寄存(領取)行李

14. 客人下行李

15. 協助團體型禮之擺放

16. 至高鐵站、捷運站、機場接(送)客人

17. 處理客人換房

晚班－15:00~23：00

1. 指引來車暫停位置或停車場

2. 開(關)大門

3. 替客人開(關)車門

4. 接聽內、外線電話
5. 蓋停車章並填寫房號、日期及時間

6. 至保管組領取華爾街英文報及備品並寫上房號
7. 至打卡室拿中文晚報及日文報並寫上房號
8. 帶盲人按摩師至指定客房
9. 至附近的郵筒寄信

10. 幫忙五樓送文件至其他樓層

11. 查詢今日C/I之團體到達時間

12. 核對晚宴的小海報

13. 送行李至客房

14. 填寫大巴士停車券

15. 指引團體客房專用電梯

16. 指引客人客房、餐廳、櫃檯之正確位置

· 總機訂房

1. 接聽內、外線電話
2. 訂房預約

3. 核對ADSL日期、線路

4. 查看電視及收音機各頻道使否清晰正常

5. 預約盲人按摩服務

6. 製作留言訊息

7. 檢查IDD連線

8. 14:10結電話帳

9. 對(611111)報表、確認C.C.機是否充電完成
10. 設定Wake up call

11. 控制館內音樂

	工作日誌

	日期
	交辦事項
	進度
	督導批示

	7/1


	茶會

1. 自我介紹

2. 認識新朋友

3. 董事介紹

4. 飯店內部介紹
	· 領名牌

· 領置物櫃鑰匙

· 換制服
· 熟悉上下班之路徑

· 到實習單位報到
	陳怡芳 主任



	7/2

	職前訓練

1. 組織表/櫃檯部各部門介紹
2. 餐廳營業時間

3. 館內各單位分機/電話等級說明

4. Greeting用語

5. 房間型態、床型、格局及定價說明/特殊房型介紹

6. 參觀客房/逃生梯及消防安全器具位置/經常配合部門

7. 簡易英日文會話30句
	· 了解高雄福華飯店行政組織
· 了解各樓層的名稱及設施
· 了解餐廳的營業時間及位置

· 記得主管的職稱及姓名

· 知道殘障房及總統套房的房號

· 了解館內逃生梯及消防器具位置

· 了解簡易英日飯店用語
	林瑞美 副理



	7/3

	職前訓練

1. 分派直屬培訓員
2. 顧客入住及離店接待流程介紹

3. 認識各項單據

4. 熟悉辦公室/環境整理

5. 館外環境介紹

6. 電腦操作功能介紹
	· 了解引導及恭送離開的流程
· 了解各項單據之寫法及用途

· 熟悉櫃檯部各部門辦公室之所在位置

· 了解飯店附近的旅遊/便利商店/餐廳/醫院/名產店資訊

· 了解飯店使用的電腦程式
· 驗收成果
	林瑞美 副理



	7/4


	服務中心組
1. 替客人開門並微笑問候
2. 指引團體客用電梯之位置

3. 至5F櫃檯拿取文件
4. 送信件至客房
	· 指引客人正確方向
· 提供旅遊資訊/商店位置/捷運站地點

· 見習替客人送行李至客房
	潘嘉雄 副主任



	7/6

	總機訂房組
1. 開通客房網路線

2. 檢查電視及收音機各頻道是否正常

3. 館內播放音樂
4. 傳真訂房確認書
	· 了解開通客房網路的處理程序
· 如何檢查客房網路是否開通

· 了解如何控制館內音樂
	黃美玲 組長


	7/7~7/12

	禮賓接待組
1. 指引客人至客房電梯

2. 製作房卡

3. 住房資料歸檔
4. 使用call機通知房務部處理房客的問題

5. 送新的房卡至客房
6. 協助拿取入住客人資料，如有贈送有價票券 一併拿給櫃檯人員作check in

7. 送文件去各部門

8. 關閉團體住宿Pay-TV
9. 確認Wake up call客人，並告知總機
10. 瞭解館內設備使用規則及開放時間

11. 幫客人蓋停車章並填寫日期及時間
	· 了解顧客入住及離開之接待流程
· 了解如何製作房卡
· 了解如何處理房務問題
· 協助櫃檯人員check in

· 熟悉各部門位置

· 了解如何關閉Pay-TV

· 如何設置Wake up call

· 了解填寫停車券
	林瑞美 副理


	7/13~7/19

	禮賓接待組
1. 確認入住客人資料、並填寫房號及早餐券

2. 列印明天將入住的散客及團體的早餐券
3. 接聽內外線電話

4. 影印可確認客人身分的證件
5. 處理加床
6. 處理改房價
7. 處理換房

8. 列印當日ADD
9. 幫客人蓋停車章並填寫日期及時間
	· 已可以幫客人check in
· 了解如何列印明天入住客戶的早餐券
· 了解如何接聽電話

· 如何使用影印機

· 了解處理加床程序

· 如何更改房價

· 了解處理換房的程序

· 如何列印當日的ADD
	林瑞美 副理



	7/20~7/26

	禮賓接待組
1. 站在門口向客人晨間招呼
2. 指引check out的客人

3. 清點當日早餐卷使用數量
4. 接聽內外線電話

5. 幫客人蓋停車章並填寫日期及時間
6. 至商務中心拿取文件

7. 
	· 學習向客人晨間招呼
· 如何指引客人check out位置
· 清點早餐券的數量

· 接聽電話的禮儀
	林瑞美 副理



	7/27~8/1
	禮賓接待組
1. 站在門口向客人晨間招呼
2. 指引check out的客人
3. 清點當日早餐卷使用數量
4. 接聽內外線電話

5. 幫客人蓋停車章並填寫日期及時間
6. 幫客人check in
	· 學習向客人晨間招呼
· 如何指引客人check out位置
· 清點早餐券的數量

· 接聽電話的禮儀
	林瑞美 副理



	8/2~8/9
	服務中心組
1. 開(關)玻璃門

2. 開(關)車門

3. 指引車輛

4. 至附近的郵筒寄信
5. 送報紙、包裹、信件至客房
	· 掌握飯店周邊資訊
· 如何將信件塞房
· 送行李至客房的程序

· 招呼用語

· 指引飯店內部設施方位
	潘嘉雄 副主任



	8/10~8/16
	服務中心組

1. 開(關)玻璃門

2. 開(關)車門

3. 指引車輛

4. 查詢需送報的房間
5. 至打卡室拿今日的報紙並寫房號

6. 送報紙、包裹、信件至客房
7. 提供旅遊資訊/商店位置/捷運站地點
	· 掌握飯店周邊資訊
· 拿取報紙及塞房程序
· 臨時停車位擺放規則及位置
· 指引飯店內部設施方位
	潘嘉雄 副主任



	8/17~8/23
	服務中心組

1. 開(關)玻璃門

2. 開(關)車門

3. 指引車輛

4. 至打卡室拿今日的報紙並寫房號

5. 送報紙、包裹、信件至客房
6. 提供旅遊資訊/商店位置/捷運站地點
	· 接送客人至高鐵的路線及程序
· 拿取報紙及塞房程序

· 掌握飯店周邊資訊
· 指引飯店內部設施方位
	潘嘉雄 副主任



	8/24~8/26
	總機訂房組

1. 處理Wake up call
2. 接聽內外線電話
3. 轉接電話

4. 檢查IDD連線
5. 14:10結電話帳
6. 查看電視及收音機各頻道使否清晰正常
7. 對ADSL數量/日期/線路
	· 如何處理Wake up call

· 如何處理電話帳
· 接聽電話的禮儀

· 如何做整點check

· 如何接通客房的網路
	黃美玲 組長



	8/27~8/31
	服務中心組

1. 開(關)玻璃門

2. 開(關)車門

3. 指引車輛
4. 至打卡室拿今日的報紙並寫房號

5. 送房卡至客房
6. 提供旅遊資訊/商店位置/捷運站地點
	· 掌握飯店周邊資訊

· 拿取報紙及塞房程序

· 臨時停車位擺放規則及位置
· 指引飯店內部設施方位
	潘嘉雄 副主任



	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）

	當初選擇實習是因為自己從以前對飯店業就有很大的興趣，只是自己總是錯過實習的機會，終於在將畢業的前一年有了這個機會，當然對自己的期望也就設很高。希望能夠看到這個行業最真實的一面，且自己是否適合這個行業，對於就業自己是否準備好？在實習期間找到自己不足的地方，在最後一年趕快將自己的不足補齊和缺點改正，做好準備面對未來的求職。真的要感謝學校提供的實習資訊，還有福華飯店給的機會，櫃檯部上上下下的哥哥姐姐們的教導，讓我今年的暑假過得很有意義也很快樂。
· 禮賓接待

在禮賓接待會有點壓力，但是我卻很樂在其中，記得第一次check in是幫一位外國客人，自己真的會緊張到不行，因為怕會忘東忘西的，幫客人check in完成後，在電腦check in欄位上看到自己名字真的很開心，終於能夠幫到一點忙了。也曾經親眼看過氣沖沖的客人，五樓資深的姐姐們就能很冷靜地安撫客人的情緒，耐心地先聽完看人的看法，在用客人能夠接受的方式解釋給客人聽，全程臉上都是保持著微笑，客人的怒氣開始漸漸消失，臨場反應和ＥＱ的控管真的是一大學問，令我佩服不已，讓我也想好好充實自己，讓自己將來也能成為一位有耐心、服務熱誠的飯店人。
· 服務中心

服務中心的工作不是很複雜，女生不用幫忙提行李，在一開始要站八個小時腳真的會酸到不行，但是一個非常歡樂的工作環境，服務中心的每個人都非常有趣，今年開放大陸人來台觀光，有時在一樓大廳也會遇到一些又氣又好笑的狀況。在服務中心的樂趣就是觀察客人，究竟是來住宿呢？用餐？還是只是逛逛名品而已呢？一些已服務十年以上的doorman已經看過太多太多的客人，對於熟客的習慣、人群的觀察都相當敏銳，有時候我都會出差錯，對著來開會提著行李箱的客人問是來住宿的嗎？客人回說不是，就頓時覺得很不好意思。在服務中心看到客人開心地進來，開心的回家，就是每天支持我開心地來上班的動力！
· 總機訂房
總機訂房兩個月我總共只來四天而已，接聽電話對我來說很困難，因為對方看不見你的眼神，就只能靠聲音來做出表情，要讓客人感到愉悅、專業、熱誠，我的嘴巴很拙，有時講話結結巴巴、有時講話不夠得體，真的是讓我傷透腦筋，有時遇到較難解決的問題時，會叫客人在線上稍等一下，讓客人在那邊等都害我不好意思且緊張了起來。總機好的服務是要了解到客人需要的是什麼服務，以及正確回答客人所問的每一個問題，除了這樣還要為客人轉到正確的單位，讓客人可以得到正確的資訊與應有的服務，小小的接電話動作，其實也有個大大的學問在。

	檢討建議（對校內課程、對實習辦理）：

	＊對校內課程

從五專到二技，曾經修了一些觀光相關的課程，但與實際操作上卻有著很大的差別，就以日文來說，在面試和實習前我又讀了一下飯店日文用語，但其實都派不上用場，現場在幫客人check in的流程又是另外一套，但可以加強些專業名詞，例如英文的deposite日文又該怎麼說？或者請飯店業者演講不要再只有介紹飯店簡介，這樣的皮毛而已。
＊實習辦理
我覺得可以鼓勵學生多參加校外實習，踏出校園體驗職場的生活，但不贊成納入學分，不見得每個人對於實習的行業有著濃厚的興趣，如果沒有實習的目標跟動力，因為學分的關係將學生兩個月都綁在實習，必定有些人會過得不愉快且痛苦，我認為實習還是要建立在學生的興趣之上。

	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：

櫃檯部是我最想實習的單位，但在實習的過程中發現，自己對房務部的內容卻一無所知，其實我也很想能夠有一天去看看房務部的阿姨們是如何整理好一間房間，自己親身體驗過才能夠體會各個部門的辛苦，因此在工作上的合作能夠更尊重對方，有著同理心去對待其他部門的同事。
＊對日後想來“櫃檯部”實習的學弟妹建議
1. 無薪實習，你能接受嗎？
2. 一天工作8小時，你能夠承受嗎？

3. 一個月休六天，沒有週休二日，你能接受嗎？

4. 對於實習，你想得到什麼？目標又是什麼？

這幾個問題要想清楚，兩個月的時間不長也不短，自己的心態一定要調適好，這樣在未來兩個月實習的過程中，就不會因為遇到挫折而想放棄實習。
對於實習的單位要有著相當程度的了解，這時每年學長姐們所寫的實習心得就是很好的參考資料，最好是等看過之後再來決定自己是不是要參加實習。


實習滿意度問卷

實習活動名稱： 2009年暑假校外實習

實習單位資料

	單位名稱
	櫃檯部
	統一編號
	89392140

	地址
	高雄市新興區七賢一路311號
	承辦人
	陳怡芳 小姐

	電話
	07-2362323#7786
	傳真
	(07)2358771

	e-mail
	Ivy-ks@howard-hotels.com.tw
	手機
	


實習工作內容：

	工作內容
	時數
	具體成果

	1. 禮賓接待

2. 總機訂房

3. 服務中心

4.________________________

5.________________________

6.________________________
	_______小時

_______小時

_______小時

_______小時

_______小時

_______小時
	


實3.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，

_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。
	_４_ 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

	□ 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：2009 暑假校外實習 


實習單位：高雄福華飯店 櫃檯部（禮賓接待）


實習期間：自98.07.01~98.08.31止


實 習 人：二技日文系YJ3 許** 
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