文藻外語學院學生實習成果報告


	實習活動名稱：
	九十九年度 寒假校外實習

	實習單位：
	沐春溫泉養身會館

	實習單位督導
	郭副理

	督導聯絡電話
	

	督導e-mail
	

	實習活動（工作流程）介紹：
	工作實務內容:
· 收銀

現金或信用卡；休息、泡湯或住宿

給早餐卡

· 補備品

如果有多人泡湯或休息，要加礦泉水、大小毛巾

· 大掃除

掃地、擦桌子、排桌椅，維持整潔

掃停車場(滿地落葉)

· 退巡

客人離開後，到湯屋放水、開窗戶

· 接待客人、解說湯屋使用方法

告訴客人，水龍頭哪個是泥漿溫泉出水口，哪個是冷泉。水位到八分滿啟動超音波SPA，後面有淋浴區，泡湯結束前10分鐘會響鈴通知，離開前要把房卡攜帶至櫃檯還。

· 接聽電話
內線，告知房務應該至哪間房間打掃

外線，解決客人各種疑難雜症

· 早餐
收早餐卡、添菜、端菜、收碗盤、擦桌子、關電視、電燈、排桌椅、掃地、洗碗盤…

· 櫃檯介紹客人房型、價格
平假日，湯屋、休息或住宿的價格不同，時間也不一樣，要介紹客人詳盡的房間細節。過年原訂價再加1成服務費、平日八或七折、假日原價。



	工作日誌

	日期
	交辦事項
	進度
	督導批示

	1月24日

	1. 熟悉環境、房價、房型
2. 接聽電話(內、外線)

3. 接待客人、解說湯屋使用方法
	完成
	郭副理

	1月25日 

	1. 收銀
2. 補備品(礦泉水、大小毛巾)

3. 大掃除

4. 退巡(放水、開窗)

5. 接待客人、解說湯屋使用方法
	完成
	郭副理

	1月26日

	1. 收銀

2. 補備品(礦泉水、大小毛巾)

3. 大掃除

4. 退巡(放水、開窗)

5. 接待客人、解說湯屋使用方法
6. 接聽電話(內、外線)
	完成
	郭副理

	1月27日

	1. 刮玻璃(清潔)
2. 地板上油

3. 櫃檯介紹客人房型、價格

4. 收銀

5. 補備品(礦泉水、大小毛巾)

6. 大掃除

7. 退巡(放水、開窗)

8. 接待客人、解說湯屋使用方法

9. 接聽電話(內、外線) 收銀

10. 補備品(礦泉水、大小毛巾)

11. 大掃除

12. 退巡(放水、開窗)

13. 接待客人、解說湯屋使用方法

14. 接聽電話(內、外線)
	完成
	郭副理

	1月28日
	休假
	
	

	1月29日

	· 收銀

· 補備品(礦泉水、大小毛巾)

· 大掃除

· 退巡(放水、開窗)

· 接待客人、解說湯屋使用方法

· 接聽電話(內、外線)
· 早餐(收早餐卡、添菜、端菜、收碗盤、擦桌子、關電視、電燈、排桌椅、掃地…)
· 櫃檯介紹客人房型、價格
	完成
	郭副理

	1月30日

	1. 收銀

2. 補備品(礦泉水、大小毛巾)

3. 大掃除

4. 退巡(放水、開窗)

5. 接待客人、解說湯屋使用方法

6. 接聽電話(內、外線)

7. 早餐(收早餐卡、添菜、端菜、收碗盤、擦桌子、關電視、電燈、排桌椅、掃地…)

8. 櫃檯介紹客人房型、價格
	完成
	郭副理

	1月31日


	1. 收銀

2. 補備品(礦泉水、大小毛巾)

3. 大掃除

4. 退巡(放水、開窗)

5. 接待客人、解說湯屋使用方法

6. 接聽電話(內、外線)

7. 早餐(收早餐卡、添菜、端菜、收碗盤、擦桌子、關電視、電燈、排桌椅、掃地…)

8. 櫃檯介紹客人房型、價格
	完成
	郭副理

	2月1日


	1. 收銀

2. 補備品(礦泉水、大小毛巾)

3. 大掃除

4. 退巡(放水、開窗)

5. 接待客人、解說湯屋使用方法

6. 接聽電話(內、外線)

7. 早餐(收早餐卡、添菜、端菜、收碗盤、擦桌子、關電視、電燈、排桌椅、掃地…)

8. 櫃檯介紹客人房型、價格
	完成
	郭副理

	2月2日


	1. 收銀

2. 補備品(礦泉水、大小毛巾)

3. 大掃除

4. 退巡(放水、開窗)

5. 接待客人、解說湯屋使用方法

6. 接聽電話(內、外線)

7. 早餐(收早餐卡、添菜、端菜、收碗盤、擦桌子、關電視、電燈、排桌椅、掃地…)

8. 櫃檯介紹客人房型、價格
	完成
	郭副理

	2月3日


	1. 收銀

2. 補備品(礦泉水、大小毛巾)

3. 大掃除

4. 退巡(放水、開窗)

5. 接待客人、解說湯屋使用方法

6. 接聽電話(內、外線)

7. 早餐(收早餐卡、添菜、端菜、收碗盤、擦桌子、關電視、電燈、排桌椅、掃地…)

8. 櫃檯介紹客人房型、價格

9. 刷洗地板
	完成
	郭副理

	2月4日


	1. 收銀

2. 補備品(礦泉水、大小毛巾)

3. 大掃除

4. 退巡(放水、開窗)

5. 接待客人、解說湯屋使用方法

6. 接聽電話(內、外線)

7. 早餐(收早餐卡、添菜、端菜、收碗盤、擦桌子、關電視、電燈、排桌椅、掃地…)

8. 櫃檯介紹客人房型、價格

9. 洗碗盤(136個)
	完成
	郭副理

	2月5日


	1. 收銀

2. 補備品(礦泉水、大小毛巾)

3. 大掃除

4. 退巡(放水、開窗)

5. 接待客人、解說湯屋使用方法

6. 接聽電話(內、外線)

7. 早餐(收早餐卡、添菜、端菜、收碗盤、擦桌子、關電視、電燈、排桌椅、掃地…)

8. 櫃檯介紹客人房型、價格
	完成
	郭副理

	2月6日


	1. 收銀

2. 補備品(礦泉水、大小毛巾)

3. 大掃除

4. 退巡(放水、開窗)

5. 接待客人、解說湯屋使用方法

6. 接聽電話(內、外線)

7. 早餐(收早餐卡、添菜、端菜、收碗盤、擦桌子、關電視、電燈、排桌椅、掃地…)

8. 櫃檯介紹客人房型、價格
	完成
	郭副理

	2月7日


	1. 收銀

2. 補備品(礦泉水、大小毛巾)

3. 大掃除

4. 退巡(放水、開窗)

5. 接待客人、解說湯屋使用方法

6. 接聽電話(內、外線)

7. 早餐(收早餐卡、添菜、端菜、收碗盤、擦桌子、關電視、電燈、排桌椅、掃地…)

8. 櫃檯介紹客人房型、價格
	完成
	郭副理

	2月8日
	休假
	
	

	2月9日
	1. 收銀

2. 補備品(礦泉水、大小毛巾)

3. 大掃除

4. 退巡(放水、開窗)

5. 接待客人、解說湯屋使用方法

6. 接聽電話(內、外線)

7. 早餐(收早餐卡、添菜、端菜、收碗盤、擦桌子、關電視、電燈、排桌椅、掃地…)

8. 櫃檯介紹客人房型、價格
	完成
	郭副理

	2月10日
	1. 收銀

2. 補備品(礦泉水、大小毛巾)

3. 大掃除

4. 退巡(放水、開窗)

5. 接待客人、解說湯屋使用方法

6. 接聽電話(內、外線)

7. 早餐(收早餐卡、添菜、端菜、收碗盤、擦桌子、關電視、電燈、排桌椅、掃地…)

8. 櫃檯介紹客人房型、價格
	完成
	郭副理

	2月11日
	1. 收銀

2. 補備品(礦泉水、大小毛巾)

3. 大掃除

4. 退巡(放水、開窗)

5. 接待客人、解說湯屋使用方法

6. 接聽電話(內、外線)

7. 早餐(收早餐卡、添菜、端菜、收碗盤、擦桌子、關電視、電燈、排桌椅、掃地…)

8. 櫃檯介紹客人房型、價格
	完成
	郭副理

	2月12日
	1. 收銀

2. 補備品(礦泉水、大小毛巾)

3. 大掃除

4. 退巡(放水、開窗)

5. 接待客人、解說湯屋使用方法

6. 接聽電話(內、外線)

7. 早餐(收早餐卡、添菜、端菜、收碗盤、擦桌子、關電視、電燈、排桌椅、掃地…)

8. 櫃檯介紹客人房型、價格
	完成
	郭副理

	2月13日
	1. 收銀

2. 補備品(礦泉水、大小毛巾)

3. 大掃除

4. 退巡(放水、開窗)

5. 接待客人、解說湯屋使用方法

6. 接聽電話(內、外線)

7. 早餐(收早餐卡、添菜、端菜、收碗盤、擦桌子、關電視、電燈、排桌椅、掃地…)

8. 櫃檯介紹客人房型、價格
	完成
	郭副理

	2月14日
	休假
	
	

	2月15日
	1. 收銀

2. 補備品(礦泉水、大小毛巾)

3. 大掃除

4. 退巡(放水、開窗)

5. 接待客人、解說湯屋使用方法

6. 接聽電話(內、外線)

7. 早餐(收早餐卡、添菜、端菜、收碗盤、擦桌子、關電視、電燈、排桌椅、掃地…)

8. 櫃檯介紹客人房型、價格
	完成
	郭副理

	2月16日
	1. 收銀

2. 補備品(礦泉水、大小毛巾)

3. 大掃除

4. 退巡(放水、開窗)

5. 接待客人、解說湯屋使用方法

6. 接聽電話(內、外線)

7. 早餐(收早餐卡、添菜、端菜、收碗盤、擦桌子、關電視、電燈、排桌椅、掃地…)

8. 櫃檯介紹客人房型、價格
	完成
	郭副理

	2月17日
	1. 收銀

2. 補備品(礦泉水、大小毛巾)

3. 大掃除

4. 退巡(放水、開窗)

5. 接待客人、解說湯屋使用方法

6. 接聽電話(內、外線)

7. 早餐(收早餐卡、添菜、端菜、收碗盤、擦桌子、關電視、電燈、排桌椅、掃地…)

8. 洗碗盤

9. 櫃檯介紹客人房型、價格
	完成
	郭副理

	2月18日
	1. 收銀

2. 補備品(礦泉水、大小毛巾)

3. 大掃除

4. 退巡(放水、開窗)

5. 接待客人、解說湯屋使用方法

6. 接聽電話(內、外線)

7. 早餐(收早餐卡、添菜、端菜、收碗盤、擦桌子、關電視、電燈、排桌椅、掃地…)

8. 洗碗盤

9. 櫃檯介紹客人房型、價格
	完成
	郭副理

	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:
這次在寒假開始前，決定參加關仔嶺的溫泉會館實習。因為原本有考慮到畢業後想從事關於服務業的工作，所以毅然決定參與此次的實習。父母原本擔心我的體能沒有辦法負荷過年人潮洶湧的狀況，不過秉持著不去嘗試，永遠也不知道服務業的真實面貌的心態，最後還是說服了父母，打包行李，離開了高雄和在台南可愛的家，前往山上的沐春，一待就是23天辛苦的時光。
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2. 具體收穫:

1. 加深對服務業的認知

在參與此次實習之前，常常聽到別人說服務業很辛苦，不過從來不曾體會過，也因此無法有深刻的體悟。經過實習後，又因為中間經過過年的混亂場面，那可真是像打仗般的忙碌，腦力與體力的考驗，給了我一次難以忘懷的震撼教育。
2. 增加工作經驗

這次的實習前，從來不曾有過類似餐飲或飯店類的打工經驗，也因此剛開始還需要一段時間適應。萬事起頭難，頭過身就過，後半段時間一久，很多事情開始上手了，幫客人點餐、送餐、結帳、到整理清潔一手包辦，一次扛一箱的碗盤到後頭分類清洗，結束還要洗碗、打掃、收拾善後等…增加許多並真正體驗從未有過的經驗。

3. 如何與上司相處
不同於以往與同學的相處，在沐春的櫃台是要與上司一起工作的。壓力、壓力、還是壓力，與上司工作壓力很大。常常因為緊張做錯或做不好就會被責罵，雖然很難過，但成長速度驚人，許多細節是磨練或壓力下的緊張而學起來的。過程很痛苦，但咬牙撐過去或適應後，才會品嘗到甜美的果實，而結果往往是意想不到的好。成就感也隨之而來。

3. 校內學習映證:

校內課程無法讓我們真正的體驗工作的感覺，一出社會工作才體會到在學校上課的輕鬆及美好，一切都是很單純的，出社會工作是件很辛苦的事，因為要靠的不只是腦力，還要靠體力賺錢。從沒體會過何謂體力透支或緊張到半夜做惡夢驚醒。那是無法聽別人說或可以從課本上學習到的。那是需要體驗，需要參與的。我做到了，拿起行李離開熟悉的環境，至少我跨出了第一步。而那是需要勇氣的。
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	檢討建議（分項對”校內課程”、對”實習辦理”）：

	1. 校內課程
一直以來，從專一到專五，學校所教的事一直侷限在某種基本理論或概論。觀光與語言緊密不可分，不過升上高年級後，從選課單上卻無法找出多項相關的學分課程。更別說是實習的機會了。如果能將觀光結合課程，更不是紙上談兵的結合實習，那才能讓學生真正體會感興趣的那塊領域。也是因為參與此次的實習，才驚悟到，原來自己把出社會工作，尤其是餐飲飯店業想的過於美好。
2. 實習辦理

其實在出發前，甚至是到達沐春後，才驚覺學校的老師與實習的機構沒有溝通正確，導致許多訊息都是錯誤的。例如薪水方面，原本學校告訴我們，去實習前兩天的試做，是每小時75元的薪水，結果等到發薪水時才發現，如果之後有被錄用，那麼那兩天就算是在之後的每小時66元的價錢裡。著實讓我與另位實習生傻眼。另外包括棉被的方面。學校未告知我們要自行帶寢具上山，還說所有設備實習機構都有提供，結果到了那裡，除了床墊之外空無一物，連吹風機都要自己準備。學校與機構沒有溝通正確，以至於增加了學生到那裏許多的不方便，或許下次是否應該有個老師先到工作地點或宿舍訪查一下，因為親眼看到或親自與機構接觸，才能真正確保學生的權益與安全。
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	對實習機構與日後想來該機構實習的學弟妹之建議：

	1. 對實習機構之建議
因為加入沐春的大家庭之時，剛好碰到過年最忙碌的時段，著實上了一堂震撼教育的課程，對於員工的餐點沒有很大的意見，但想提出，一天工作九個小時已經很驚人了，卻連中午休息吃飯的時間只有15分鐘，且之後還要補回來，一餐就是15分鐘，吃兩餐就要30分鐘。等於一天工作九又30分鐘…那樣子的工作內容與休息時間是不成正比的。休息是為了走更長的路。且吃完又馬上輪下一個，導致心理的壓力很大也不敢吃太多，又怕吃太慢，長期下來已經造成身體上不小的負荷了。因此希望在長時間的工作下，是否能有半小時至一小時的休息時間。

2. 日後想來該機構實習的學弟妹之建議

  在出發前絕對要先到網路上或一切可搜尋此公司的訊息的網頁上，或報章雜誌先了解公司的背景，尤其如果是民營機構，對於公司有最基本的了解是很重要的。其二是對於接下來的工作要做好長期抗戰的準備。去不是為了玩耍，而是為了工作。準備好行囊和零食，整理心情，迎接新的挑戰！[image: image5.jpg]





(附件三)              實習滿意度問卷

實習活動名稱：九十九年度 寒假校外實習
實習單位資料。

	單位名稱
	 沐春溫泉養身會館
	統一編號
	

	地址
	 台南縣白河鎮關嶺里27號
	承辦人
	 郭副理

	電話
	
	傳真
	 

	e-mail
	 
	
	


實習工作內容：

	工作內容
	時數
	具體成果

	1. 櫃檯介紹客人房型、價格
2. 接待客人、解說湯屋使用方法

3. 補備品(礦泉水、大小毛巾)
4. 早餐(收早餐卡、添菜、端菜、收碗盤、擦桌子、關電視、電燈、排桌椅、掃地…)

5. 接聽電話(內、外線)
6. 退巡(放水、開窗)

7. 大掃除
	４０小時

６０小時

１０小時

６０小時

１０小時

１０小時

７０小時
	完成主管分配之工作，並主動回報。



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。

５ 　使日後學習方向上更具適域性。
	１ 　學習如何收集資料，

２ 　進一步應用知識。

５　　培養獨立自主、負責的精神。

４　　建立良好人際關係，

２ 　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

· 不滿意
	 FORMCHECKBOX 
 滿意

 FORMCHECKBOX 
 不滿意
	· 滿意

 FORMCHECKBOX 
不滿意
	 FORMCHECKBOX 
 滿意

· 不滿意
	· 滿意

 FORMCHECKBOX 
不滿意
	


建議

	


實習活動名稱：九十九年度 寒假校外實習


實習單位：沐春溫泉養身會館


實習期間：九十九年一月二十三日至二月十八日


實 習 人：五專英文系E5C 劉XX 











