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摘  要 

因學校大四校外實習課程的關係，讓我在暑假前加入屈臣氏這個大家庭。屈臣氏是目前

在台灣最具影響力的藥妝店，而我擔任的職位是美容師，主要提供顧客彩妝、保養的知識與

建議，讓顧客們能因自己的需求而得到滿意的答案。 

在屈臣氏的這段時間，學習到與同仁們的人際溝通、客人的應變方式、彩妝保養的專業

知識、和公司們的團隊精神，這些都是在學校裡尚未體驗到的，在店長身上我也學到很多人

生的啟發，我感到非常幸運能在彰二店實習。 

實習已到尾聲，我很清楚在未來我會繼續鑽研彩妝以及保養方面的知識，為了提升自己

的專業度，我也向公司報名考取相關的美容證照，獲取證照之後，我也會繼續留在屈臣氏擔

任原本的職務，繼續為顧客服務，努力的充實自我。 
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致 謝 

首先，要感謝學校系上所有的師長幫我們找尋多家廠商讓我們有機會去選擇適合自己的

實習廠商，也可以順利的比別人早一步進入職場學習，訓練我們的抗壓性與面對事情的處理

態度。 

在實習的過程中，非常感謝彰二店所有同仁的教導及照顧，學了很多知識，而影響我最

深的也是最感謝的人是我的店長，他的做事風範以及處理事情的態度都讓我值得學習，甚至

犧牲休假時間回到店裡來幫忙處理事情，把所有時間心力都放在店裡，讓我相當欽佩，店裡

就像他的第二個家，過程中，店長也時常會跟我說些他的人生哲學，他說：「我的人生一直都

在學習，我學的永遠不夠」，聽到這番話，讓我很感動，讓我也想向我的店長學習。 

最後，選擇彰二店是對的，有個積極的店長，同事間相處模式讓我很快進入狀況，過程

中非常愉悅，謝謝這段時間大家的團隊合作，讓我了解到屈臣氏不只是屈臣氏，它涵蓋的所

有 人、事、物，都能讓我在往後的工作上，用正面的想法去面對任何難題 
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第一章  實習動機與目的 

1-1 實習動機 

參與實習是因為自己從未工作過，想了解職場的情形以及自己的能力與抗壓性，剛好藉

由這次的實習，不僅可以提前累積社會工作上的經驗，這些是在學校生活無法去體會出來的，

也趁實習這個機會，讓自己了解適合什麼樣的工作性質，對往後在尋找適合自己的工作上也

會有相對的幫助。 

1-2  實習目的 

藉由實習課程，讓我可以提前進入職場社會，而我選擇了屈臣氏，職位是美容師，想學習以

前從未碰過的專業技能，趁這個機會，體驗職場與人的相處模式、客人的應對進退，提升自

我價值，充實自己的人生。 

 提升自我充實自己對職場的知識 

 瞭解自己的抗壓性，並且克服各種壓力與困難 

 學習非本科系的專業，多嘗試各種不同的技能知識 

 學習在職場的人際溝通與應變能力 

 如何與同事相處並一起團隊合作讓公司更好 

 想體驗工作和求學的差異，並扮演好自己的角色 

1-3  實習公司甄選過程 

（一）實習公司資訊的獲得 

首先學校提供有哪些廠商與我們學校做媒合，在這之前我們也有充足時間做好功課，並

讓我們有時間好好思考想進入哪家廠商實習，面試當天，就陸續到自己所選的廠商進行面試，

而我順利的應徵上了屈臣氏，讓我非常期待未來一年的實習過程。 

（二）選擇目前實習公司理由 

我現在在屈臣氏擔任美容師，選擇它是因為屈臣氏是藥妝店的龍頭，而美容師這個職務讓我

可以學到專業的技能，雖然我不是念本科系的，但想嘗試各種不同的事物，過程中雖然辛苦，

但我也一一克服，獲得最大的成就就是這些專業都是我自己學來的別人無法取代的，這是很
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難得的經驗。 

（三）對實習公司的看法 

一開始進入陌生的環境加上不熟悉的事物讓我面臨很大的壓力，在賣場若遇到客人除了

要招呼外，還要主動詢問是否需要幫忙或是介紹適合客人的產品，這讓我經過很長的時間才

有辦法自信的主動服務客人，也開始喜歡與客人聊天。這樣的規定主要就是要讓每位客人感

受到我們服務的貼心與熱誠，讓他們感覺屈臣氏是一個輕鬆購物的好地方。  

第二章  企業介紹 

2-1 企業沿革與介紹 

（一）關於屈臣氏 

屈臣氏個人護理店（英語：Watsons），原稱屈臣氏藥房、屈臣氏大藥房，是亞洲地區一

間連鎖個人護理產品零售商，創立於 1828 年，最早創辦人為印度公司的醫生皮爾森，和另一

位廷樣來自英國的李文斯頓，為了服務廣大的外國商人而開設，到了 1981 年被和記黃埔集團

所收購，之後老闆為李嘉誠先生。屈臣氏在香港、澳門、中國大陸有約二千多間分店、台灣、

新加坡、馬來西亞、印尼、泰國、日本等十多個國家或地區均設有分店。集團涉及的商品包

括有保健產品、美容產品、香水、化妝品、食品、飲品、電子產品、洋酒及機場零售業務。 

 1828 年 屈臣氏前身「廣東藥房」在廣州開業 

 1871 年 正式註冊為 A.S.Watson & Company (屈臣氏公司) 

 1895 年 屈臣氏在香港已有 35 家藥局 

 1937 年 爆發日本侵華的戰爭，幾個月之後，日本軍隊占領香港並接管屈臣氏非酒精飲

料製造廠」，重新命名為「日本海軍飲料製造廠；日本的侵略讓屈臣氏損失慘重 

 1945 年 日軍投降後，屈臣氏才陸續收回其經營權，各分店重新在香港恢復營業 

 1987 年 屈臣氏正式渡海來台發展，同時也陸續於澳門、新加坡、馬來西亞、泰國及菲

律賓等展店，臺灣的第一家屈臣氏開在臺北市衡陽路 

 2006 年為止，屈臣氏在臺灣的店數已經達到 400 家 

 2010 年 理想品牌大調查中，屈臣氏榮獲「連鎖藥妝店/藥局第一名」 

（二）經營理念 

https://zh.wikipedia.org/wiki/%E8%8B%B1%E8%AA%9E
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%B1%88%E8%87%A3%E6%B0%8F%E8%97%A5%E6%88%BF
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%B1%88%E8%87%A3%E6%B0%8F%E5%A4%A7%E8%97%A5%E6%88%BF
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E4%BA%9E%E6%B4%B2
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E9%80%A3%E9%8E%96%E5%BA%97
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E9%9B%B6%E5%94%AE
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E9%A6%99%E6%B8%AF
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E6%BE%B3%E9%96%80
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E4%B8%AD%E5%9C%8B%E5%A4%A7%E9%99%B8
https://zh.wikipedia.org/w/index.php?title=%E7%B4%84%E4%BA%8C%E5%8D%83&action=edit&redlink=1
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%8F%B0%E7%81%A3
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E6%96%B0%E5%8A%A0%E5%9D%A1
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E9%A6%AC%E4%BE%86%E8%A5%BF%E4%BA%9E
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%8D%B0%E5%B0%BC
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E6%B3%B0%E5%9C%8B
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E6%97%A5%E6%9C%AC
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E7%BB%8F%E8%90%A5%E6%9D%83
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屈臣氏在連鎖經營中，始終強調三大經營理念 

除了在店內經營更有講究，同時貨架設計足夠人性化。每家屈臣氏個人護理店均清楚地

劃分為不同的售貨區，商品分門別類，擺放整齊，便於顧客挑選。在商品的陳列方面，屈臣

氏注重其內在的聯繫和邏輯性，按化妝品—護膚品—美容用品—護髮用品—時尚用品—藥品

---飾品化妝工具----女性日用品的分類順序擺放，並且在不同的分類區域會推出不同的新產品

和促銷商品，讓顧客在店內不時有新發現，從而激發顧客的興趣，致力以多元的零售概念和

消費品，在我們的每一個市場上，超越顧客的期望。 

 藥品及保健品保留著創店以來的特色，倡導〝健康〞 

 美容美髮及護理用品所占比重最大，種類也最繁多，表達著〝美麗的概念 

 獨有的趣味公仔及糖果精品則傳遞著〝樂觀〞的生活態度 

 

（三）屈臣氏-彰二店組織圖 

圖 1-1  門市組織 
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2-2  企業策略 

（一）自由品牌提升效益 

屈臣氏連鎖店是目前亞洲區最具規模的健康與美連鎖店，一直為顧客提供多元化

種類的商品。屈臣氏出了自己的自由品牌，想跟其他商家有所差異化，自由品牌就等

同於我們的特色。在過去兩年裡，屈臣氏在個人護理產品的銷售市場中佔據了 21%的

市場份額；自有品牌品種數量由最初的 200 多個產品類別，迅速增長到 目前的 1000 

多個，其自有品牌產品由於良好的品質價格贏得了消費者對屈臣氏更多的認同和信任。

自有品牌成為零售業發展過程中不可或缺的一個重要成分。而屈臣氏個人護理店用行

動表達了自己的態度，自有品牌不僅僅是「重要」的，而且是「必不可少」的。 

（二）競爭力分析 

現代人越來越注重自身的健康保養，其中以女性的個人保健用品和美妝保養品為最

熱賣項目，台灣一年的美妝市場商機高達新台幣 700 億以上，成為各界美容藥妝業者

急於爭奪的市場，近幾年來隨著同類競爭者陸續進駐，像是康是美、寶雅、美華泰，使

得屈臣氏在商品市場中增加了許多競爭對手，然而，在這個充滿競爭力的市場中，各家

商店紛紛推出不同的促銷策略吸引消費者，而隨著國民所得、知識水平提高，所以人們

會精打細算，對於想購買的商品會在再三仔細地評估，形成消費者對於更平價也更有效

果的保健保養品的渴望。然而，台灣藥妝店的的兩大龍頭非「屈臣氏」及「康是美」莫

屬了，康是美也是我們最大的競爭者。 

（三）五力分析 

1. 現有產業競爭者：相關企業像是寶雅、美華泰還有康是美，而康是美近年已逐漸追上屈

臣氏的步伐。 

2. 潛在者的威脅：藥妝店性質產業越來越多，有些藥局已漸漸轉型（健康人生、丁丁藥局），

店內商品也加入保養品，使得顧客選擇增加。 

3. 替代品的威脅：像是便利商店（7-11、全家）、百貨公司、全聯福利中心等都有一些相關

的商品，消費者也會貨比三家選擇價格較為合理的去購物，而比較少到有專業的屈臣氏

購物，導致消費者上門購物的可能性降低。 

4. 供應商議價能力：因為已擁有大量的直營門市，一次性採購可以降低許多成本， 也因為

長期合作，使供應商議價能力較低。 

5. 消費者議價能力：因為主要消費者為女性消費者，商品屬於較難殺價， 所以消費者議價
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能力較低。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 2-1  五力分析 

 

 

 

（四）屈臣氏-SWOT 分析 

表 2-1 SWOT 分析 

優勢(Strengths) 劣勢(Weaknesses) 

 商品品牌佳，具有保證性 

 常找知名歌手代言，形象好 

 利用新聞媒體打廣告，知名度高 

 擁有專業的服務人員介紹商品 

 創造自家品牌，創造差異性 

 產品多樣化 

 無 24 小時營業較不方便 

 商品定位不明確，使消費者很模糊 

 無法滿足一次購足的顧客 

 活動多，但限制也多 

 賣場空間窄小，容易擁擠及擦撞到商品 

 

現有產業競爭

者：康是美、寶

雅、美華泰 

潛在者的威脅：傳統

藥局漸漸轉型，店內

也開始販售保養品 

消費者議價能力：商

品屬於較難殺價，所

以消費者議價能力較

低 

替代品的威脅：便利

超商、百貨公司、全

聯福利中心 

供應商議價能力：廠

商合作有一段時間，

故議價能力較低 
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機會(Opportunities) 威脅(Threats) 

 消費者使用保養品日漸俱增 

 網路購物日趨多樣化 

 健康意識抬頭，保健食品日益上升 

 消費通路越來越多元化 

 顧客忠誠度不高 

 同性質產業競爭者多，使屈臣氏吸引力

下降 

 近年景氣不佳，購買慾望降低 

第三章  實習內容 

3-1 實習部門 

（一）工作內容與同事 

在屈臣氏每天所從事的工作主要以彩妝與護膚商品為主，而工作人員有時會輔助我，不

懂的事物，漸漸熟悉之後，只有吃飯的時候他們會幫忙我顧二樓彩妝部分，而我覺得與顧客

最有利益關係也學到很多事情，可以從顧客口中得知各個產品訊息，以及顧客自己用完產品

的感想我也可以從中得知資訊，分享給其他顧客，也能達到我的銷售成績。 

 黏防盜標籤，防止商品被偷竊 

 拉排面，維持賣場整齊 

 清理排面，維持賣場整潔 

 商品上架、查效期 

 主要是客服（銷售產品），介紹產品功能、提供顧客的需求 

 其他（份內工作已做完可幫忙其他同事的工作） 

  
圖 3-1  櫃台工作環境                   圖 3-2  彰化彰二店店長 
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3-2 工作流程分析 

（一）與輪值方式 

我的工作時間為排班制，工作時間都是中午 13:30~晚上 21:30，月休天數一個月休八天，皆由

店長排訂，每天上班七個小時，當天時間到就能準時下班，若剛好還有事情尚未做完，可到

明天繼續完成，所以也不需要與其他員工輪值。 

圖 3-3  班表 

（二）作業流程分析 

1. 到了公司查看 E-mail 工作事項(每隔 15 分鐘下載更新一次) 

2. 拉排面維持賣場整潔 

3. 若當天有進貨，就將商品黏上防盜標籤 

4. 上架商品，補標價卡 

5. 清潔賣場 

6. 顧客服務 

7. 拉排面維持賣場整潔 
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圖 3-4  SOP 流程圖 

3-3 問題點分析 

（四）問題點分析 

 活動標示太模糊 

電視廣告常打著禮拜三以中國信託刷卡，消費滿 988 就能打 88 折，但是實際到屈

臣氏購物，像是買一送一或是兩件五折、專櫃、抗漲破盤價均不列入，讓消費者覺

得受廣告欺騙。 

 禮拜六點數六倍不明確 

常常有消費者為了點數六倍特地禮拜六至門市選購商品，但是結帳時常常說為什麼

有些沒有六倍，原來是買一送一或是抗漲破盤價均不列入，讓消費者覺得我們標示

不明確。 

3-4 改善方案 

 藉由跟上層反應，希望利用媒體打廣告時，標示那些品項均不列入，才不會讓消費

者感覺被欺騙甚至覺得屈臣氏廣告不實。 

 還有禮拜六點數六倍應以員工口頭提醒消費者哪些品項不列入，或是以明確的條文

放置消費者容易看到的地方。 

 

查看

E-mail

拉 排 面
維 持 賣
場 整 潔

商品黏上
防盜標籤

補貨、補
標價卡

顧客

服務

拉 排 面
維 持 賣
場 整 潔

打卡下班



9 

 

3-5 工作日誌 

工作日誌表 1 

班級：行流四乙 學號：BZ101087 姓名：王修涵 撰寫日期：104/10/06 

撰寫期間：104/07/06~104/10/17 期間總實習時數：535 小時 

實習機構(含分店名)：台灣屈臣氏個人用品商店股份有限公司/彰化彰二店 

部門(單位)/職稱：美容師/實習生 

工作日誌內容(請各位同學認真撰寫，撰寫時請將紅色字體修改或刪除) 

1.發生什麼事 

說明特別的事件、特定的對象、特定的時間或特別的主題，發生的過程細節說明 

我有個同事，她是配班，她人很好很善良，也樂於助人，只是有一項比較不好的缺點，就

是她經常在客人面前發洩自己的情緒，或是常遷怒給其他同事；有一次，因為公司辦活動，

所以當天大家都很忙，有許多貨要黏上防盜標籤、許多貨要上架、非常多的瑣碎小事，只

要有空的人就得幫忙，我當天在黏防盜標籤，但如果櫃台有很多人要過去結帳，我也必須

過去幫忙，因為其他人也在忙自己的事情，結果當天結帳機出了點問題，我就請那位同事

幫忙，結果因為機器跑太慢又很多人在排隊加上很多情要做，所以她覺得很雜，就當著我

們的面罵髒話，我觀察到客人露出傻眼的表情，我也是頻頻跟客人不好意思，之後等了一

會兒，才弄好機器順利幫客人結完帳。 

2.反省 

回頭想想，為什麼事情會發生？自己做了些什麼？其他人做了些什麼？當時感覺如何？現

在感覺如何？ 

我覺得同事都想把服務做到最好，但是機器偶爾也會有故障的時候，在這個時候我覺得必

須想想辦法安撫客人情緒，而我的這位同事處理得當然不好，不應該把自己的情緒表現出

來，這樣對公司形象也不好，也會造成客人不好的觀感，而我當時覺得也不能傻傻的在旁

邊看她處理機器問題，我就盡量地安撫客人情緒或是主動與客人聊聊天，讓客人不會因等

了太久而不耐煩。 

3.學習 
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在此次事件中學到什麼？這和〈哪一個〉經營理論有什麼關聯？ 

我學到了〝態度〞，不管以後我是客人還是服務者，都必須要有良好的態度，我覺得這是待

人的基本原則，一個好的態度會影響人家對你的印象及看法。 

至於經營理論，我想應該是人際溝通這方面，不管到哪家公司或是我們自己屈臣氏這家公

司，都需要學習人際溝通，互動雙方彼此相互了解、相互回應、並且期待經由溝通的行為

與歷程，建立接納及共識。 

 4.行動計畫 

同學會為這次的經驗採取什麼樣的行動以執行自己的學習？ 

我會努力經由銷售方面給每位顧客良好的態度，甚至與顧客聊天或是給予適當的保養程序

以及有關保養的問題，增加我對於人際溝通的技巧，還有與同事和上司的相處之道，也是

我要學習的，多讚美同事，處處幫忙他人，別去管那件事情是不是我的責任，既然大家都

在同一間公司就是一個團隊，應該互相幫忙讓自己與他人更喜歡自己。 

工作日誌表 2 

班級：行流四乙 學號：BZ101087 姓名：王修涵 撰寫日期：104/11/19 

撰寫期間：104/10/17~104/11/21 期間總實習時數：175 小時 

實習機構(含分店名)：台灣屈臣氏個人用品商店股份有限公司/彰化彰二店 

部門(單位)/職稱：美容師/實習生 

工作日誌內容(請各位同學認真撰寫，撰寫時請將紅色字體與圖形刪除) 
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1.發生什麼事(Do) 

說明特別的事件、特定的對象、特定的時間或特別的主題，發生的過程細節說明 

十月中時，我們店來了一位新的工讀生，大家會一起教導她店內工作的內容，只是我發現

她是需要一步一步慢慢解釋細節她才會了解的，像是店內一些專有名詞她就不曉得，我們

就會解釋，但是店長卻不會跟她解釋，我心想給他魚吃不如教他怎麼釣魚還比較好。 

2.反省(Check) 

回頭想想，為什麼事情會發生？自己做了些什麼？其他人做了些什麼？當時感覺如何？現

在感覺如何？ 

我覺得每個人的教導方式不同，只是我覺得店長是直接告訴她東西 

擺哪，東西放哪，但是卻沒解釋為什麼要這樣做，所以我和配班都 

會一一解釋給她聽，然後讓他理解，以後遇到事情也會了。 

3.學習(Action) 

在此次事件中學到什麼？這和〈哪一個〉經營理論有什麼關聯？ 

我學到了既然不同人教導的方式也不同，我會同樣的事情問各個人員， 

觀察每個人教導我的細節，然後再整理出最好的方式達成任務。 

4.行動計畫(Plan) 

同學會為這次的經驗採取什麼樣的行動以執行自己的學習？ 

不懂的事情我會多問，也會觀察店內的配班及店長如何處理事情，然後學起來，以後當我

遇到事情也能對我有幫助，我也能隨即克服事情。 

 

工作日誌表 3 

班級：行流四乙 學號：BZ101087 姓名：王修涵 撰寫日期：104/12/8 

撰寫期間：104/11/21~104/12/19 期間總實習時數：154 小時 

實習機構(含分店名)：台灣屈臣氏個人用品商店股份有限公司/彰化彰二店 

部門(單位)/職稱：美容師/實習生 

工作日誌內容(請各位同學認真撰寫，撰寫時請將紅色字體與圖形刪除) 
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1.發生什麼事(Do) 

說明特別的事件、特定的對象、特定的時間或特別的主題，發生的過程細節說明 

最近要換檔了，所以在換檔的前幾天就可以撤掉當季的活動訊息，因為我是負責二樓，我

就開始撤我的訊息，有些紙架（陳列商品的紙盒）已經不陳租了，所以就可以丟掉了，我

就拿到樓下放在一樓垃圾桶旁，代表是要丟掉的，一方面，新來的紙架也會放在這邊，之

後聽店長說，新的紙架不小心被我同事丟掉了，所以等於又要跟廠商要新的紙架這樣。 

2.反省(Check) 

回頭想想，為什麼事情會發生？自己做了些什麼？其他人做了些什麼？當時感覺如何？現

在感覺如何？ 

現在仔細想想，當初負責櫃檯的人應該把新來的紙架收好，或是做個 

記號，以免跟要丟掉的紙架混在一起，而我當初也應該提醒我的些紙 

架是要丟掉的，若其他人都多一點細心提醒，就不會誤丟了。 

3.學習(Action) 

在此次事件中學到什麼？這和〈哪一個〉經營理論有什麼關聯？ 

我學到同事間互相提醒能幫助到他人也可以幫助到公司，因為每天要做的事情 

太多了，當我聽到一件事情時其他人也有聽到，就可以一起幫忙記得，提醒其他同事，才

不會因為忘記某個行程耽誤了整個公司的運作。 

4.行動計畫(Plan) 

同學會為這次的經驗採取什麼樣的行動以執行自己的學習？ 

現在開始我會記下某件事情時可以用紙條寫下來提醒自己也可以提醒他人，幫助同事甚至

是公司的事情，並且積極主動提醒店長分擔公司內部事情。 

 

工作日誌表 4 

班級：行流四乙 學號：BZ101087 姓名：王修涵 撰寫日期：105/02/28 

撰寫期間：105/01/01~105/03/05 期間總實習時數：313 小時 

實習機構(含分店名)：台灣屈臣氏個人用品商店股份有限公司/彰化彰二店 
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部門(單位)/職稱：美容師/實習生 

工作日誌內容(請各位同學認真撰寫，撰寫時請將紅色字體與圖形刪除) 

1.發生什麼事(Do) 

某次，我幫屈臣氏裡的伊莉特櫃姐買晚餐，結果多買了，櫃姐就把多出來的晚餐賣給 KISS 

ME 的櫃姐，結果櫃姐就在櫃檯吃起了晚餐，結果區主管剛好過來巡店就被看到，結果區

主管就去罵我們店長，然後伊莉特櫃姐就覺得是她的錯非常不好意思。 

2.反省(Check) 

當時我知道後，我是覺得早知道吃飯就去樓上的休息室吃就不會這樣了，櫃姐可能因為要

做業績，若他去樓上剛好有客人來就錯過了，而事後櫃姐們也有跟店長 

解釋，店長就不再那麼生氣了，因為我們店長比較不會在意小事情， 

他比較在意業績，所以他會覺得在樓下吃飯也沒關係。 

3.學習(Action) 

在此次事件中學到什麼？這和〈哪一個〉經營理論有什麼關聯？ 

學習到了我們是服務業，也很重視門面，若要吃東西時，可能必須 

在客人或主管看不到的地方吃，或是可以挑來客很少的時間趕快先吃飯， 

那這樣當人潮多的時候，也可以做到業績。 

4.行動計畫(Plan) 

同學會為這次的經驗採取什麼樣的行動以執行自己的學習？ 

若餓的時候，可以吃個小東西止餓，或趁比較沒人潮的時候先去吃飯，然後可以在外面吃

或是買回休息室裡吃，這樣也比較不用怕如果區主管臨時來被看到怎麼辦。 

 

工作日誌表 5 

班級：行流四乙 學號：BZ101087 姓名：王修涵 撰寫日期：105/03/15 

撰寫期間：105/03/05~105/03/19 期間總實習時數：84 小時 

實習機構(含分店名)：台灣屈臣氏個人用品商店股份有限公司/彰化彰二店 

部門(單位)/職稱：美容師/實習生 
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工作日誌內容(請各位同學認真撰寫，撰寫時請將紅色字體與圖形刪除) 

1. 發生什麼事(Do) 

我們店裡常常有老鼠，因為上班的時候，會發現零時被咬破，或是巧克力被老鼠吃光光，

所以我們就想說來抓老鼠，要下班時，我們配班會用黏鼠板放在可疑的地方，然後再放

一些老鼠藥，就下班去了，結果某次，我們配班晚上也有放置黏鼠板，但隔天要上早班

的人不知道，一進店裡，還尚未開燈，我們正職就踩到黏鼠板了，然後鞋子都黏黏的，

踩的店裡到處都是。 

2.反省(Check) 

我覺得我們配班有放置黏鼠板時，應該要告知一下我們大家，避免有人在踩到，就像有些

事情，就算是小事情，都必須告知其他同仁，這也是一種團隊的精神。 

2. 學習(Action) 

學習到了不管到哪兒上班，我們都是一個團隊，尊重彼此相信彼此，互相溝通互相解決

事情，這也是我們店長常常告訴我們的，這樣一來事情也可以做的快速省下不少時間。 

4.行動計畫(Plan) 

有時難免會因為工作的小事情而自單獨做好，但我覺得我也必須告訴上面的配班或是店

長，畢竟有告知一下，店裡的人也會知道，做事情的流程度也會比較快比較清楚，所以在

未來我也希望自己可以到哪都能有團隊的精神。 

 

工作日誌表 6 

班級：行流四乙 學號：BZ101087 姓名：王修涵 撰寫日期：105/04/08 

撰寫期間：105/03/19~105/04/09 期間總實習時數：112 小時 

實習機構(含分店名)：台灣屈臣氏個人用品商店股份有限公司/彰化彰二店 

部門(單位)/職稱：美容師/實習生 

工作日誌內容(請各位同學認真撰寫，撰寫時請將紅色字體與圖形刪除) 
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1.發生什麼事(Do) 

某次，我幫屈臣氏裡的伊莉特櫃姐買晚餐，結果多買了，櫃姐就把多出來的晚餐賣給 KISS 

ME 的櫃姐，結果櫃姐就在櫃檯吃起了晚餐，結果區主管剛好過來巡店就被看到，結果區

主管就去罵我們店長，然後伊莉特櫃姐就覺得是她的錯非常不好意思。 

2.反省(Check) 

當時我知道後，我是覺得早知道吃飯就去樓上的休息室吃就不會這樣了，櫃姐可能因為要

做業績，若他去樓上剛好有客人來就錯過了，而事後櫃姐們也有跟店長 

解釋，店長就不再那麼生氣了，因為我們店長比較不會在意小事情， 

他比較在意業績，所以他會覺得在樓下吃飯也沒關係。 

3.學習(Action) 

在此次事件中學到什麼？這和〈哪一個〉經營理論有什麼關聯？ 

學習到了我們是服務業，也很重視門面，若要吃東西時，可能必須 

在客人或主管看不到的地方吃，或是可以挑來客很少的時間趕快先吃飯， 

那這樣當人潮多的時候，也可以做到業績。 

4.行動計畫(Plan) 

同學會為這次的經驗採取什麼樣的行動以執行自己的學習？ 

若餓的時候，可以吃個小東西止餓，或趁比較沒人潮的時候先去吃飯，然後可以在外面吃

或是買回休息室裡吃，這樣也比較不用怕如果區主管臨時來被看到怎麼辦。 

 

第四章 結論與建議 

4-1 實習心得 

（一）對企業看法 

在還沒選擇屈臣氏作為我未來實習地點時，對於這個企業並不是很了解，只知道每個月

可以免費去門市領來店禮之外，會員卡累積的點數可以折抵現金，有時還會不定期有活動可

以撿便宜，雖然常常錯過活動時間。當我知道應徵上的時候就開始期待並且決定要好好學習

職場知識  

屈臣氏是間很有制度的企業，非常注重與客人之間的互動，當客人進入到門市後，就要
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以最專業最親切的服務態度主動詢問客人是否有需要服務的地方。而這些互動模式是到每家

分店都可以感受到的熱情。除了每位員工都要有這樣的服務心態之外，主管也會主動關心員

工，詢問是否在工作上遇到任何的難題。並且會隨時鼓勵每位門市人員，不會給予太多工作

上的壓力。 

（二）實習前後個人的預期與實際感受 

 實習前：一開始覺得就是進入一家公司上班，然後聽上司的話，該做什麼就做什麼，把

分內的工作做好，完成實習，順利畢業。 

 實習後：到現在我覺得我會思考未來該往哪個方向前進，更會與人應對，可能也是因為

服務業的關係，遇到需要幫忙的人就衝第一，也思考過是否繼續往美容師之路邁進，取

得專業證照，讓自己更專業，或是繼續留在公司等想法。 

（三）實習最難適應或難過的事 

一開始，從未學過美容，我想這是我壓力最大的時候，整天吃不下胸口非常悶，擔心自

己學不好美容的知識，怕自己的話術無法讓顧客想購買，總之都是一些負面情緒，當客人詢

問我東西時，我也說不出來或是說錯，我自己也覺得非常難過，覺得自己非常的弱，才體會

到原來我是這麼的渺小等想法出現。 

（四）實習最大的收穫 

很慶信自己是在彰二店，遇到對的同事與店長，從同事中學到如何把事情做得快又做的

好，還有從店長身上學到了很多人生哲學，還有自己更有自信更敢與人應對，一點都不會怯

場，該表現自己的時候就不要畏畏縮縮，勇於表現自我，自己也會更上一層樓。 

（五）實習甘苦談 

剛開始進入實習，對於工作環境以及同事都不熟，難免會有低潮期，但是勇於發問，少

說話，多做事，大家就會對你的印象不錯，久而久之，也熟悉了工作內容，自然與同事間就

有話題，就能順利走下去。 

（六）我希望來前就能在學校學到哪些東西？ 

若能在實習前就能學到一些賣場的資訊就會更好，像是學校的門市課程若能實際訓練更

好，因為就學期間都從未工讀過，以至於實習算是我第一份工作，讓我非常挫折，壓力與同

事間的相處都是第一次，讓我深感害怕，但現在已克服。 

（六）個人生涯規劃與未來展望 

我會在實習結束之前考慮好之後是否繼續留在貴公司，若確定要繼續留下來，我會去考

取美容丙級證照，一方面為自己的專業度加分，也能替公司達成業績拿到獎金，而美容是具

有流行性的，我喜歡追隨流行事物，讓自己越來越厲害。 
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4-2 未來建議 

（一）對實習公司的建議 

若能在一開始徵選時更能詳細的說明公司理念以及內容更好。 

（二）對學弟妹的建議 

不要再最能吃苦的時候選擇安逸，要勇於面對壓力戰勝了就是自己的。 

（三）對系上的建議 

希望媒合的廠商不一定要與該科系相關，我覺得與科系不相關更能學到各種專業，系上

也不需擔心學生從未學過是否能克服，人在遇到困難的時候就會有著如何解決辦法的實力出

現，讓學生自己想辦法，克服了之後就又長大了。 

 


