文藻外語學院學生實習成果報告
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	實習活動名稱：
	2009(九十八年) 暑假校外實習

	實習單位：
	中華航空高雄分公司

	實習單位督導
	

	督導聯絡電話
	

	實習活動（工作流程）介紹：
	工作實務內容:
· 開搭機證明
當旅行社的人前來索取開機證明時，要先進入華航內部系統，並key in旅客資料找尋當天之搭機證明，若華航的人太忙，則必須協助開搭機證明。

· 相關事務學習

1. 基本票務人員手冊研讀

2. 包機與團票流程學習

3. 華夏會員專區相關業務學習

4. 回覆旅行社票價相關問題學

5. 櫃台事務學習

· 整理報表

每天的業務結束之後，都會將每一個不同業務的表格印出三份，1份票務組留底，2份送至會計部。
· 送文件

· 製作光碟

我們實習期間正好碰上SS經理調職回台北總部，正好我們也熟悉movie maker，於是協助華航票務組製作替SS歡送的光碟。

· 修改表格

督導所製作好的各類表格：大廳人員省核表、2F票務組組員省核表…等等相關表格，協助督導作微調的部份。

· 送傳真

我們實習生的座位正好在傳真機旁，票務組收傳真的機會很頻繁，也有不同單位因不同需求而傳來的資料，我們則先分類並達到分送的工作。


	工作日誌

	日期
	交辦事項
	進度
	督導批示

	7/6

	1. 由郭繼華經理介紹中華航空公司
2. 安衛組江家強組長介紹安全保衛相關事宜

3. 票務組武督導介紹票務組
	1. 完成
2. 完成

3. 完成
	武督導

	7/7

	1. 訂便當
	1. 完成
	武督導

	7/8

	1. 訂便當
2. 基本票務人員手冊研讀
	1. 完成
2. 完成
	武督導

	7/9

	1. 廢紙整理
2. 訂便當

3. 送達文件

4. 製作業務經理歡送光碟  
	1. 完成
2. 完成

3. 完成

4. 未完成


	武督導

	7/10

	1. 製作業務經理歡送光碟
2. 訂便當
	1. 未完成
2. 完成
	武督導

	7/13

	1. 製作業務經理歡送光碟

	1. 完成

	武督導

	7/14

	1. 影印文件
2. 訂便當

3. 退票單蓋章

4. 包機與團票流程學習
	1. 完成
2. 完成

3. 完成

4. 完成


	武督導

	7/15

	1. 整理報表
2. 華夏會員專區相關業務學習
	1. 完成
2. 完成
	武督導

	7/16

	1. 協助領取華航制服

2. 回覆旅行社票價相關問題學習

3. 櫃台事務學習
	1. 完成

2. 完成

3. 完成
	武督導

	7/17

	1. 遞送文件

2. 華夏會員區觀摩
	1. 完成

2. 完成
	督導

	7/20-24

	世運請假
	
	

	7/27

	1. 修改表格
2. 開搭機證明
	1. 完成
2. 完成
	武督導

	7/28

	1. 整理報表
2. 訂便當

3. 開搭機證明
	1. 完成
2. 完成

3. 完成
	武督導

	7/29

	1. 整理報表
2. 開搭機證明
	1. 完成
2. 完成
	武督導

	7/30

	1. 開搭機證明

2. 修改表格
	1. 完成

2. 完成
	武督導

	7/31

	請假(喪假)

	
	

	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、 心得感想
    很開心這次有這個機會可以到華航營運部去實習，雖然只有短短的一個月，但卻是個很特別的經驗。在學生生涯中，很少有這種可以到業界的大企業實習，尤其是很多文藻女生所嚮往的中華航空公司，當然也就由這次機會對整個航空業及華航內部運作做一個初步的認識。
    在實習前，對自己的工作並沒有太多的認識，也不太知道實習生在那裡會擔任什麼樣性質的工作，心中很期待自己第一次將要實習的工作。在報到當天，由郭經理來向所有華航2009年的實習生作簡單的介紹，那我也得知我跟另外三位同學是文藻第一任派出來的實習生，因此更加覺得自己深負重任。

    實習的一個月當中，其實實習生所學有限，加上我們到的部門為整個航空公司最繁雜的一環─票務組，票務組本身有很多不同的業務，每位票務組員也都身懷絕技，非1.2年資淺員工可handle住這份工作，基於我們實習的七月份為旅遊旺季，大家平時忙於處理業務，沒有太多時間教導實習生，並且票務的難度並非1個月就可上手，我們有時也不好意思打斷那邊的大哥大姐停下手邊繁忙的業務來回答我們小小的問題，因此有時趁空檔，也必須厚臉皮一點向大哥大姊請教。

    我們扮演了辦公室小妹的角色，像是跑腿、打雜、作反覆的工作，但卻相當的樂在其中，因為只要有工作交付給我們，就會感到非常的開心，雖然我們過程中只學到了票務的一丁點皮毛，但能夠藉此機會接觸到航空公司的內部，並且了解講到”華航”，並非就是大家第一印象那光鮮亮麗的空姐們，其實沒有這些內勤人員每天辛苦的付出，空姐們也無法順利地在機上為旅客服務。
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2、 具體收穫

(1)對航空公司的初步認識：
      實習後才了解，原來一個龐大的航空公司裡頭有這麼多的內勤部悶，      每個部門裡又有更多細鎖的業務，好比票務部來說，票務部本身裡頭就有開團票、員工票、回覆旅行社問題及報價、華夏會員專區、櫃檯面對面客戶、電報、網路上的票價製作…等等不同的業務，每一個業務都必須承擔相當大的責任，要是一個閃失不小心報錯了價、少一個0，後果可是要自己承擔的，而要擔任一個專業票務組員，根據大哥大姊的經驗至少花上個1.5年，因此，這次的機會讓我看到了內勤部門不同的業務。
    (2)工作態度

       基於我們實習的七月份為旅遊旺季，大家平時忙於處理業務，沒有太多時間教導實習生，並且票務的難度並非1個月就可上手，很多時候其實變成實習生必須主動一點去發問，才會將那些知識變成自己的，票務裡有很多的專業術語，包括像是縮寫、專用表格等都是航空公司本身慣用術語，在第一次票務開會之後，發現我有很多東西都聽不懂，於是就鼓起勇氣問督導，督導也很耐心得回答我的問題，而票務其他的大哥大姊也很友善，即使是很忙碌，但也都不厭其煩的替我們回答；但要是我開會完就做自己的事，或是遇到問題就當做看過就算，則學到的東西會變的相當有限，因此更加體認到積極、認真的工作態度是非常重要的。
三、校內學習映證：
    航空公司裡頭有很多為英文的縮寫，或是以initials來代表，從文藻打的基礎下來，有時，非全名但也大概認的那個字也了解意思，督導本身也為外文系畢業，在解釋相關事務或專有名詞時也都常使用英文，因此，學校裡頭這麼多大大小小的英文課還是有幫助的，可以使我們更加快速進入狀況及了解術語。


	檢討建議（對校內課程、對實習辦理）：

	1、 校內課程
(1) 校內課程
學校本身雖已有「航空管理」此門課，但聽過上過同學之經驗，發現同學們在這堂課可能收穫不多，並沒有太多實際的了解，因此建議學校可以調整這堂課內容，或是開設更多有關航空業之課程。
(2) 給學校之建議：

在實習期間，正好有機會與空服員聊天，而相信很多文藻女學生對空服員很嚮往，那高雄營業部也正有此意將空服的經驗推廣至各大專院校，開設講堂，分享經驗，實際演練等讓學生能夠接觸此行業，並進一步了解自己是否適合航空業，建議學校可跟華航接洽，無論是上述的類似研習營的活動或是邀請客座講師都是對學生增廣見聞的一個方式。

2、 實習辦理

(1) 實習優點：

1. 增加同學實際工作經驗，無論是對工作態度以及職場適應度都有幫助。

2. 讓同學自我探索，是否適合此行業，與原先預想的工作內容是否有落差或對此行業認知錯誤。
3. 增加同學就業機會，往後實習單位若是有空缺，而同學對實習單位也相當有興趣，那可以大大提高同學被該單位錄取率，也節省該單位或機構訓練時間。



	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：
    因在7月期間，我本身擔任世運志工必須請假，因此華航將必須請假的同學安排到營業部，整個月可以全勤的同學到機場，但因為在營業部的部門大多為需具有專業知識和經驗，因此對在學學生短期的實習，沒有太多幫上忙的地方，就如同前面所提，票務本身業務繁雜，不僅僅需要了解基本票務流程，對於常常更改的規定也必須很熟悉，整個敏感度要很強，像我們文藻的學生沒上過類似課程，在票務部裡頭能做的工作有限，因此，可建議之後將實習生安排至機場，有較多的實務演練機會，學生在實習其中也可以有較多收穫。
對日後想來該機構實習的學弟妹之建議：

· 主動積極的態度

1. 實習時要保持認真、積極的態度，不要害怕問問題，問了得到答案就是自己的，沒問則完全沒機會。

2. 主動詢問對方是否有需要幫忙。
3. 主動替大家服務，例如有人需要幫忙跑腿時要主動跳出來，一方面更了解其他部門位置所在，也更了解業務辦理流程。

· 保持高度觀察力

1. 從一開始實習的0，到後來對該部門有所了解，很多時候必須靠觀察力，尤其是旅遊旺季大家都忙於處理事務時，再旁邊觀察也是一個很好的學習方式。

2. 觀察也包括察言觀色，若大哥大姊面露難色，或是在人家在忙碌時還死纏爛打的追問，相信大家都不是很願意回答，在適當的時機作適當的事情，相信大家對自己的印象也會加分。


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
	中華航空公司
	統一編號
	

	地址
	高雄市中華三路81號
	承辦人
	

	電話
	07-2131670
	傳真
	

	e-mail
	
	手機
	


實習工作內容：

	工作內容
	時數
	具體成果

	1.開搭機證明
2.相關事務學習
3.整理報表
4.製作光碟

5.修改表格

6.送文件、傳真
	
	完成主管所分配的工作，主動回報已完成的工作。



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。）

	_4__ 擴大學生視野，

_3__ 吸收業界新知，

_2__ 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。
	_3___ 學習如何收集資料，

_4___ 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：中華航空高雄分公司


實習期間：九十八年  7月6號至  7 月 31  日


實 習 人：二技英文系YE3A 黃** 
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