文藻外語學院學生實習成果報告


	實習活動名稱：
	暑期實習

	實習單位：
	中華航空

	實習單位督導
	蔡XX

	督導聯絡電話
	

	督導e-mail
	

	實習活動（工作流程）介紹：
	前三天是內部督導為初步我們介紹華航內部各單位，例如飛安須知、櫃台工作介紹、華航組織介紹、行李組及機坪作業等。接下來就是實際體驗運務員的一日生活。之後在月中還有一天的機身介紹，當天也上飛機認識飛機內部及外部構造。
每天會被分配需要跟隨不同的前輩，一起觀摩她們一日的工作。每天的工作可能會有些許不同，但是大致上是分為兩大項，櫃檯作業和登機門作業。
櫃檯作業是了解check-in系統操作及如何處理乘客的行李，及如何看票等業務，另外學習到如何操作KIOSK(自助操作系統)；而登機門作業是要負責先做好前置作業、管理乘客的秩序、廣播登機說明，若遇到班機延誤時需要安撫乘客情緒，做好善後工作。
機場運務員的工作很瑣碎，但是這一個月的體驗中可以大致上了解內容及每個人的責任。


	工作日誌

	日期
	交辦事項
	進度
	督導批示

	7/5~7/9
運務部小港機場見習

	1. 7/5飛安說明及公司組織介紹
2. 7/6了解機坪安全及實地參觀

3. 7/7行李組參觀及櫃檯組工作說明
4. 7/8~9 見習櫃檯工作
	
	(請打上督導所手寫的評語，若無則請打上督導名字以示簽名)

	7/12~17
運務部小港機場見習


	1. 了解check-in櫃檯工作
2. 登機門登機前準備工作見習

3. 登機時工作見習

4. 參與每天晨報，初步了解公司營運狀況
	
	

	7/19~23
運務部小港機場見習


	1. 實際操作check-in櫃檯工作
2. 熟悉華航內部check-in系統

3. 學習使用KIOSK(自助報到系統)並幫消費者服務

4. 參與每天晨報，了解公司營運狀況

5. 廣播練習

6. 觀摩危機處理(客怨處理…)
	
	

	7/26~7/30
運務部小港機場見習


	1. 參與每天晨報，漸漸熟悉公司營運狀況

2. 幫忙操作KIOSK

3. 實際操作check-in櫃檯工作

4. 實際廣播

5. 幫忙登機準備工作和登機手續


	
	

	

	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）

	能有這次在華航實習的機會感到十分難得也十分珍惜。在短短一個月內，托公司內各位前輩的福，收穫很多，也受到很多照顧。在每天跟著不同的學長姐見習不一樣的工作時，除了學習到不一樣的系統操作方式外，對我而言更大的收穫是和各種的人應對的箇中滋味。單單只是在櫃檯工作就彷彿就能見識到社會的小型縮影，除了看見學長姐處理客怨時的耐心和細心外，另外在這過程中還看見不同客人對於同一件事情的態度，有人坦然、而有人處處為難。不同的反應就彷彿一面鏡子，面對到不講理的態度時，我會開始反省自己平時是不是也有如此咄咄逼人、為難別人的不良行為出現；遇到貼心體諒的客人時，就會期許自己也能擁有她們的善良及寬容，這些過程宛如學校人格修養課的實際反省。

再者，最令我印象深刻及感謝的是華航前輩們為我們用心安排的課程，無論是第一個禮拜的課程還是月中的觀摩，對我而言都是十分特別的機會，而且可能是這一生唯一能如此近距離參觀接觸、學習飛機各種維修知識的機會。記得那天近距離觀摩飛機的下午非常炎熱，但是帶我們參觀的前輩絲毫沒有一絲不悅的臉色，不管太陽毒辣，耐心的替我們解說，真的很感動也很感謝。謝謝他們願意犧牲自己的時間配合我們的新鮮感給我們的期待最棒的回饋。知道這些背景知識後，以後自己搭飛機時感到更安心，而且更能放心的祝福身邊的人完成每一次愉快的旅程，因為單單一趟飛行，有這麼多人在替我們的安全努力把關。


最後，我想再次謝謝華航願意給我們學校這麼寶貴的經驗，更謝謝華航的每一位前輩盡最大的努力讓我們能夠成為最幸福及安心的消費者。




(與內部督導及運務經理合照)



(內部督導為我們說明機坪作業)



(參觀機坪作業)


	檢討建議（分項對”校內課程”、對”實習辦理”）：

	校內課程：

1. 學校有開設航空英文相關的課程，可以與實習辦理時一起宣導，讓同學對業界有更深入的了解。

實習辦理：
1. 時間可以再斟酌做調整，空檔時間可以安排其他活動。



	對實習機構與日後想來該機構實習的學弟妹之建議：

	對日後想來該機構實習的學弟妹之建議：
這次一個月的見習就宛如一個月的工作體驗，對於機場地勤工作有興趣卻不太清楚內容的同學可以藉此機會充分了解工作內容，判斷這份工作的特性是不是和預期的一樣、適合自己。現在我們這輩的人常被稱為水蜜桃族、草莓族，按指我們抗壓性不夠經常換工作，我想有部分的原因是很多人在接受一份工作前未充分了解該份工作，未做足夠的分析，因此對於很多人嚮往的航空公司，這個機會非常難得。
在學校裡，我們只要負責學習顧好自己課業生活十分單純，可是業界的生活是課本上學習不到的。經過實習後會更珍惜現在的生活，了解到身為一個學生是多麼幸福的一件事。在實習的時其中聽聽前輩的心得，多看看與人的應對方式(尤其華航是以服務致上的公司，更是一個好機會學習到前輩的高EQ)，在將來踏入職場前為自己先做好心理建設，相信以後更能適應職場生活。



(附件三)              實習滿意度問卷

實習活動名稱： 暑期實習
實習單位資料。

	單位名稱
	中華航空運務部
	統一編號
	

	地址
	
	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. _飛安及華航組織認識_____

2. __機坪工作及安全認識____

3. 行李組工作及櫃檯工作認識
4. __Check-in工作__________
5. __登機門工作__________

6. ________________________

7. ________________________
	___8_小時

___8_小時

___8_小時

__60_小時
__25_小時
_______小時

_______小時
	進一步了解華航內部組織及清楚每日工作職務內容。深入了解公司營運狀況。



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。

_5 了解適合業界需求。

_3 使日後學習方向上更具適域性。
	__1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。

__4 建立良好人際關係，

__4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

	無



實習活動名稱：暑期實習


實習單位：中華航空公司


實習期間：99年7月5日~7月30日


實 習 人：專科部英文科D班


陳XX











