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文藻外語大學學生實習成果報告  

實習課程名稱：學期實習課程（12標楷體，以下同）實習機構：長

榮航空公司  

實習期間：113 年 7 月 1 日至 114 年 7 月 31 日實習學生：英

國語文系  

  

  

  

 參加寒假實習的學生請寫「日誌」、參加暑期/學期間實習的學生請寫  

「週誌」。  

實習學生必須最晚於實習完成後的 2 週內將此報告書送交學校實習輔

導教師及實習媒合單位(由系所媒合者，請送至系所助理;由生涯發展

中心媒合者，請送至生涯發展中心)。  

  

Ｏ Ｏ Ｏ 1110ＸＸＸＸＸＸ   
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實習課程名稱：  校外實習(二)課程  

實習機構：  長榮航空公司  

實習機構指導人員:  OOO 督導  
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實習與工作內容介紹：  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

在貴賓室的主要工作內容包括巡場、櫃檯接待（RC）、餐吧支援與 O/S。 

  

巡場時需留意現場整潔、座位使用狀況、旅客需求回應及動線引導；餐

吧 duty 時負責補充備品、維持區域整潔、協助旅客取餐與解說餐點內

容； RC 櫃檯工作則包含確認旅客卡別、控班機等等；在 O/S 時需管控

管旅客是否符合使用資格，並協助引導正確使用區域。  

每日接觸的旅客來自世界各地，常需要用英文溝通，偶爾使用翻譯工具

協助旅客解決問題，也會時常需要應對突發狀況，如旅客跌倒、摔破碗

盤，這都需即時通報並協助處理。早上尖峰時段還需與同仁分工合作，

在短時間內完成帶位、清潔與補餐等任務，維持貴賓室整體的優質服

務。 

 

工作日(週)誌  
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日期  

  

交辦事項  

  

進度  實習機構指導人

員批示  

  

  

  

114 年 1月 5日-1月 11

日  

  

  

  

巡場、餐吧  

每天貴賓室的旅客都來自不同國

家，其中有一位為越南籍的輪椅旅

客，她語言不通但用比手畫腳的方式

跟我說她想買包包，我用翻譯程式與

她再次確認想買的品牌，後來 

成功幫助了她，讓我覺得非常有成就

感。  

(請簽章或書寫

評語後簽 

章)  

 

  

  

114年 1月 12日-1月 18

日  

  

站 O/S、 

巡場、餐吧  

我在餐吧時旅客詢問我餐點是否有加

奶，我去櫃檯再次確認餐點的成分，

後來跟客人解釋那個品項包含 

的成分並沒有奶的成分，旅客也能放

心地享用。  

 

  

  

114年 1月 19日-1月 25

日  

  

  

RC3、巡場、餐吧  

這禮拜我都是上早班，早上旅客數量

眾多，我要幫旅客指引剩餘的座位，

在短時間內分散眾多剛進來的 

旅客，現在遇到大量的旅客已經不會

像一開始那樣的緊張了。  

 ========= 

  

  

  

114 年 1月 26日-2月 1

日  

  

  

  

RC3、O/S、巡場、餐吧  

有一天一位韓國籍的小弟弟在餐吧不

小心跌倒撞到額頭，我立刻拿冰塊給

他冰敷並詢問他的家人是否需要協助

看醫生。幸運的是，經過冰 

敷後已經無大礙，處理突發情況的冷

靜和迅速反應是非常重要。  

 

  

  

114年 2 月 2日-2月 8日  

  

  

RC3、O/S、巡場、餐吧  

這禮拜我一如往常地在尖峰時刻幫旅

客帶位、尋找位子，輪到餐吧的  

DUTY 時努力維持整個餐吧的整潔

度。  

  

  

  

114 年 2月 9日-2月 15

日  

  

  

RC2、值日生  

這週我在櫃檯當 RC 時，有許多客

人表示想換座位，雖然我應該要很

熟練了，但我還是怕出差錯，詢問

了旁邊的學長姐，他們都非常有耐

心的再次教導我正確的觀念。  
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114年 2月 16日-2月 22

日  

  

  

  

RC3、巡場、餐吧  

  

在離峰巡場時遇到一位非常可愛的奶

奶，她說我很像她的孫女，並跟我說

她們的故事，讓我覺得非常溫馨可

愛。  

  

 

  

  

  

114 年 2月 23日-3月 1

日  

  

  

  

巡場、餐吧、O/S  

有一天遇到因為信用卡權益變更而在

櫃台抱怨的旅客，我們耐心地跟 

他解釋且說明信用卡公司也有公告，

最終她才妥協的去另一個貴賓 

室使用。在這裡學習到許多如何應對

情緒較高昂的旅客。  

  

 

  

  

114年 3 月 2日-3月 8日  

  

  

巡場、餐吧  

  

這禮拜我一如往常地在尖峰時刻幫旅

客帶位、尋找位子，輪到餐吧的  

DUTY 時努力維持整個餐吧的整潔

度。   

  

  

114 年 3月 9日-3月 15

日  

  

  

巡場、餐吧、管制表  

3/15 遇到兩組帶心靈撫慰犬的旅

客，學長姐特別為她們保留的座

位，確保旅客及寵物能夠舒適。兩

隻狗狗真的都非常可愛，上班起來

心情也覺得更療癒。  

  

 

  

  

114 年 3月 16日 3月 22

日  

  

  

巡場、查核、RC2  

  

這週是長榮 Skytrax 查核週，每位

同仁包括我對這個查核都非常謹慎，

我們時時刻刻保持我們的專業且給顧

客最好的服務  

  

 

  

  

114年 3月 23日-3月 29

日  

  

  

巡場、餐吧  

  

有一位外國轉機旅客表示想要安靜

的空間休息，我指引他到新增的的

躺椅區休息，他非常開心的跟我說

謝謝，讓我也感到非常的開心  
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114 年 3月 30日-4月 5

日  

  

  

巡場、餐吧  

在巡場時有位旅客告知我有組旅客

的談話音量較大，我上前提醒該組

旅客，他們也馬上地向我道歉且降

低音量，讓其他旅客帶來更舒適的 

體驗，這也是提升服務品質的關

鍵。  

  

 

  

  

114 年 4月 6日-4月 12

日  

  

  

RC2、巡場、餐吧  

  

我在 RC2值勤時，遇到旅客想要更改

座位，當下雖然有些慌張，但我告訴

自己要先冷靜，並立即請教學長姐，

很快就順利解決問題。  

  

 

  

  

  

114年 4月 13日-4月 19

日  

  

  

  

RC2、巡場、O/S  

在巡場時發現有旅客遺落行動電源，

立刻通報櫃檯並做好遺失物處理。旅

客回來找時看到還在，非常開心地向

我們道謝。雖然只是簡單 

的流程，但對旅客可能是非常重要的

事。  

  

 

  

  

114年 4月 20日-4月 26

日  

  

  

RC3、巡場、餐吧  

  

遇到年長旅客行動較不便，我陪同他

們前往座位區，這樣的互動雖然短

暫，但也能讓我從中學習服務的細

節。  

 

  

  

  

114 年 4月 27日-5月 3

日  

  

  

  

巡場、餐吧  

在餐吧時，遇到一位對素食有疑慮的

旅客，他反覆確認某樣餐點是否真的

不含肉類。我再次確認成分後用簡單

英語搭配手勢向旅客解釋。 

他感到非常安心，還對我豎起大拇

指，這給我很大回饋。  

  

  

 

  

  

  

114 年 5月 4日-5月 10

日  

  

  

  

巡場、O/S  

  

有一位媽媽帶著兩個孩子看起來手忙

腳亂，我主動協助她拿托盤並帶到座

位，她一直向我道謝。其實在貴賓室

裡，只要我們多一點觀察，能讓旅客

的滿意度提高。  
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114年 5月 11日-5月

17日  

  

  

  

休假  

  

  

  

此週休長假與家人出遊  

  

 

  

  

  

  

114年 5月 18日-5月

24日  

  

  

  

  

O/S、巡場  

  

尖峰 O/S duty 中遇到有旅客堅持

使用不相符的貴賓室，我冷靜應對

並說明規定，最後順利指引旅客去

機場貴賓室，雖然當下有些煩躁，

但這也提醒我這也是該學習中的一

部分。  

  

 

  

  

  

  

  

114年 5月 25日-5月

31日  

  

  

  

  

  

餐吧、巡場、LMS  

  

  

  

這週因端午連假，旅客人數眾多但

因為有經驗，我與同仁非常迅速的

合作完成帶位、清潔工作。雖然很

累，但也覺得很有成就感。  
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114年 6月 1日-6月 7

日  

  

  

  

  

  

  

  

巡場、RC2、O/S  

  

  

  

有一位旅客因班機延誤，不斷與我

們抱怨航班安排，首先先安撫他的

情緒，告知他可以在貴賓室稍作休

息，有新的登機時間會再廣播。他

最後也點點頭說:謝謝你們學習傾 

聽與同理，是我在這份工作中最珍

貴的收穫之一。  

  

 

 

實習成果及心得（具體收穫事項、與校內學科學習之相互映證並附活動照片）  

  

在這段實習期間，我學習到許多課堂上學不到的實務經驗，像是實際操作航班系統、處理航班異常

等作業，這些都大大提升了我的應變能力。一開始我對機場環境和各系統還不太熟悉，但在跟隨學長姐

實際帶領下，自己反覆練習後，漸漸地掌握了流程與節奏。  

這段期間對我而言，最困難的挑戰還是 RC 這個職務，有許多運務的工作事項我還是沒辦法獨自解

決，但我認為我自己有很大的進步。在一開始完全不知道甚麼情況算班機準時登機，到後來能不依靠學

長姐也能獨自完成作業。  

這段實習讓我更深的認知到，每一份服務工作的背後都需要高度的責任感與團隊合作，也讓我更加

理解職場的運作方式與專業要求。我從一開始的不確定和緊張，到現在能夠獨立完成工作，這段過程真

的讓我更有信心。未來我希望能延續這次的實務經驗，持續精進自己的專業能力，並勇敢迎接更多挑

戰。  

檢討建議（含對自我和學校課程的檢視與建議）：  
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在實習過程中，我發現自己在應對突發狀況還有很大的進步空間，我容易因緊張而手忙腳亂，甚至

會一時無法判斷最合適的處理方式，這仍是我需要再加強的地方。  

此外，面對外籍旅客時，我常因語言能力不足而無法即時理解他們的問題，雖然可以透過翻譯協

助，但仍會造成服務流程的延遲。我認為未來應加強自身的英語與第二外語能力，才能讓旅客感受到更

即時與流暢的服務。  

透過這段實習經歷，我學會不斷反思自己的不足，並找到改進的地方。我相信只要持續調整不足、

加強實務技能與語言表達，未來在職場上一定能有更穩定與出色的表現。  

對實習機構與日後想到該機構實習的學弟妹之建議：  

在這裡能夠接觸到實際的航空服務經驗，學習如何應對不同旅客的需求和處理各類突發狀況。實習

的安排非常緊湊，在第一個月內會有各種考試和實際操作訓練，這些都是需要自己去克服的。因此，如

果未來學弟妹有機會到這裡實習，我建議一定要做好充分的心理準備，勇於面對挑戰。此外，我也建議

學弟妹們在實習前可以多了解相關的專業知識。實習期間保持積極學習的態度就會有很大的收穫。  

  

  

  

  

文藻外語大學學生校外實習滿意度問卷調查表壹、實習生基本資

料  

◎實習生【姓名】：  ＯOO 

◎實習生【學號】： 

◎實習生【就讀學 制】：日四技  

◎實習生【就讀年級】：四年級  

◎實習生【就讀系別】：英國語文系  

◎實習媒合單位【即實習公告單位】：生涯發展中心  

◎實習機構名稱【完整全名】：長榮航空股份有限公司  

◎實習機構是否為實習生自覓：□是、☑ 否  

  

◎我有參加實習前辦理的相關講習或說明會：☑ 是、□否貳、實習類

型  

  

1110ＸＸＸＸＸX  
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□暑期實習、□學期實習、☑ 學年實習、□職場體驗實習、□寒假實習、□境 

外實習  

叁、實習滿意度  

  

題 

號  

  

  

題目  

非

常

同 

意  

5  

  

  

同 

意  

4  

  

  

普 

通  

3  

  

  

不
同 

意  

2  

非
常
不
同
意  

1  

1  實習職前講習或說明會對我有所助益。  □  ☑  □  □  □  

2  實習前學校提供我所需的實習資訊或諮詢管道。  □  ☑  □  □  □  

3  實習前我已瞭解實習合約書內容的權利及義務。  ☑  □  □  □  □  

4  實習前我已瞭解職場倫理。  ☑  □  □  □  □  

5  實習內容與我在校所學的專業是有關聯的。  □  ☑  □  □  □  

  

6  在校所學專業有助於我實習工作中的運用。  □  ☑  □  □  □  

7  我認為實習對畢業後尋找工作有所幫助。  ☑  □  □  □  □  

8  實習有助於我對職場工作態度的了解。  ☑  □  □  □  □  

9  實習有助於我提升自己解決實務問題的能力。  ☑  □  □  □  □  

10  

我認為「學生校外實習成績考評表」的評分項目

（含各項所佔比例）能有效評量實習生的實習表

現。  

□  ☑  □  □  □  

11  
學校老師曾來訪視或利用各種管道關心我的實習

狀況。  
□  ☑  □  □  □  

12  實習機構安排的職務與合約書工作內容相關。  ☑  □  □  □  □  



  11  

13  實習機構提供我實習所需的職能訓練。  ☑  □  □  □  □  

14  實習機構提供我安全的實習環境。  ☑  □  □  □  □  

15  
實習機構有督導人員來指導我實習上遇到的困

難。  
☑  □  □  □  □  

16  實習機構內部工作氣氛和諧。  ☑  □  □  □  □  

 17    

實習機構派遣與交辦的工作符合我的工作能力。  ☑  

 □   □   □   □  

18  
未來若實習機構願意聘用我，我會有意願前往任

職。  ☑  □  □  □  □  

19  
整體而言，校外實習課程符合我職涯規劃的需

求。  
☑  □  □  □  □  

20. 你認為校外實習課程在哪個年級辦理較為合適？□一年級 □二年級 □三年

級 ☑ 四年級 □五年級  

21. 你認為實習期間所遭遇的困難或問題為何？(可複選)  

□實習機構未提供職前訓練、□實習項目與所學或專業不符、□工作量太大、□ 

無法適應輪班方式、□實習薪資或津貼低於我實習時所投入的勞務、□工作環境

欠佳、□實習地點交通不便、☑ 無、□其他：   

 


