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摘要 

    利用暑假兩個月的時間到旅行社實習,第一次接觸到新的領域,但可以

增加自己的社會工作經驗,只單憑擁有日文語文的專業能力還不夠！ 

    在旅行社內,觀察現在社會人們對旅遊的需求,近幾年國內前往日本旅

遊的國人增加很多,對日語需求也相對的增加。所以這次的實習給了我一個

很寶貴的經驗。 
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第一章 前言 

 

1.實習動機 

    近幾年國內外旅行觀光盛行,「旅遊行程的安排」與「資訊的蒐集」 是

顧客安排旅遊時最困擾的部份也顯示消費者對於旅遊資訊專業諮詢的需求。

對旅遊社而言,資訊的提供固然不是主要的服務項目, 提出新的商品組合、與

客製化的行程選擇,因應消費者旅遊偏好的改變,將可成為爭取客源的新契

機。 

 

2.實習目的 

    藉由實習的機會置身於服務業,讓我學到不同領域的東西,增加自己的學

習能力與社交能力。 
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第二章 實習單位介紹與分析 

 

1. 實習單位背景 

    迎接 21 世紀的來臨,面對千變萬化的世界,東利旅遊堅持著『自然、誠

信、負責、親切』的服務精神,在旅遊行程規劃、新產品的開發、品質的追

求、銷售業務的拓展,以及運作流程的管理、人才潛力的開發上,皆積極追求

卓越,並始終落實著「顧客至上」的觀念,不斷滿足並發掘顧客的需求，提升

旅遊品質，成為旅遊界的優質先鋒。 

    東利旅遊累積了長達 20 年的專業經驗及形象,正派經營,結集了優秀的

旅遊專家們及活力菁英團隊,我們以親切熱忱的服務精神及迅速敏銳的市場

觸角,不僅為顧客提供盡善盡美的售前及售後服務,更勇於創新求變,期許未

來,充分掌握了新時代的休閒趨勢並引領市場的旅遊動向。 
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2. 實習單位對外分析 

    優勢（Strength）顧客群主要為社團,長期的合作關係鞏固了公司的基

本客群。 

    劣勢（Weakness）近年觀光主流偏向於自助旅遊,公司缺於開發此一族

群。 

    機會（Opportunity）政府的週休 2 日與開放陸客來台政策,吸引滿足更

多的客群。 

    威脅（Threat）同業間的削價競爭,影響旅遊專業人員及服務品質良莠

不齊。 
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3. 實習單位對內分析 

    優勢（Strength）公司團隊人員具資深經歷及服務熱忱。 

    劣勢（Weakness）缺乏年輕新血注入。 

    機會（Opportunity）政府對於資深專業導遊培養新進人員專業技能知  

識。 

    威脅（Threat）新生代的想法創意多元。 
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4.實習生承擔業務內容 

    實習主要的工作是文書處理以及電話接聽。文書處理的範圍很廣,一開

始剛接觸的時候是整理團體出遊的名單,這其中就包括了房間、遊覽車、餐

廳的座位分配等等…如果是國外旅遊的話,就要一一核對護照號碼、護照到

期日以及護照申辦。並且將所有即將出團的團體資料作成一份簡單明瞭的名

單。電話接聽則是向飯店、餐廳再次確認時間、地點。有時候還得跑銀行、

郵局、印刷店。如果電腦檔案資料都建檔完成後,就可以開始進行對帳,對帳

是最麻煩的部分了,因為金額太大以及飯店業者和餐廳業者會因為長期合作

的關係給我們優惠。因此要先收齊所有的發票然後手寫整理完之後再用電腦

建檔。 
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第三章 實習單位工作報告 

 

實習生工作週記-第一週 

    第一個禮拜的工作內容首先是了解公司內部環境以及作業流程。其實很

簡單,主管一開始便給我一張辦公桌以及一台電腦。因為剛開始比較不熟悉

所以都是主管給我什麼資料我就做什麼，大概都是資料二次核對。我們旅行

社接的客戶群主要以公司行號為主，偏向於員工旅遊，所以首先就是最基本

的文書處理。上手之後便開始把手上的資料建檔，歸在公司的檔案裡面。在

上班的時候勢必也是要學會如何接聽電話，一開始都是先觀察同事怎麼接聽

應答，如果有不懂得或者無法回答的問題便請客人稍等為他轉接給主管。 
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實習生工作週記-第二週 

 

    第二個禮拜工作開始進入狀況,所負責的項目就越來越多樣化。因為是

本來就認識的主管所以她希望我能把旅行社所有的工作內容都接觸學習過

一遍！我也覺得這樣很好,在不同的領域學習新的項目,就算以後不是往這

一方面走但至少還是多少清楚旅行社的作業。這禮拜開始接聽客戶電話,把

客戶的需求寫下來然後在電話那頭告知客戶,我們理解他們所想要的旅遊規

劃,我們將會和主管討論並且幫他們規劃一個讓他們滿意的行程。掛掉電話

之後,主管便教導我如何安排旅遊行程,可以參考之前出團的行程然後在變

化。當然也要上網搜尋那個地點是否有新的熱門景點出現！他們說這是我們

年輕人最拿手的了就交給我了哈哈。 
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實習生工作週記-第三週 

    第三個禮拜工作內容大概就是重複前面的過程當然也有新的內容就是

把手邊即將出團的旅行團特別抽出來,然後研究了一下他們的行程,並且開

始做美工哈哈。所謂的美工就是一些很基本的啦！例如遊覽車前方玻璃要放

的名牌,以防客人下車上廁所找不到車子。還有會給團員佩戴名牌啊這樣比

較方便找人！以及發送隨身小包衛生紙之類的等等。辦公室的生活其實有時

候很乏味,但有時候又會覺得很有趣。畢竟要在沈悶的辦公室工作 8 小時,

總是要幫自己找點樂趣多做做西做做。 
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實習生工作週記-第四週 

    第四週的工作內容一開始讓我有點緊張,主管一大早的就把好幾疊的鈔

票交到我手上叫我數數那幾疊的鈔票數目有多少！這時候才發現原來不只

麥當勞沒有點鈔機連旅行社也懶得買點鈔機喔哈哈。真的應該學學 711 買台

點鈔機不就快速又明瞭！第一次手數超過 20 萬的鈔票真的讓我有點緊張,

數完之後跟主管進行第二次核對。其實就是進入了結束一個旅遊團之後的對

帳過程～對帳的時候很多筆得項目然後領隊導遊們有時候可能寫得很潦草,

對起來真的頭很痛！還好我不是學會計的！不然我大概看這些數字看的會

發瘋吧。 
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第四章 實習心得 

 

    在旅行社工作是一種新的體驗以及增進自己的經驗,唯一覺得很累很辛

苦的就是坐在辦公室 8 個小時又要早起上班,而且並不是每天都很有事情做,

在沒有事情做的時候就會變得很沉悶啊！但上班時常常可以聽到主管們聊

哪一團的團員發生了什麼好笑的事情,哪個導遊被灌醉發生的趣事。或者每

次要出團,主管都會問我要不要跟團啊不用錢的～但是因為我們主要都是接

公司行號的員工旅遊之類的（因為是暑期）吼我看了那些資料就沒看到有年

輕人啊哈哈。 

    我覺得在這裡我學到了如何運用手邊的資源去發揮自己的創意,把創意

用在文宣上或者旅遊行程中,原本一成不變的行程讓消費者看起來覺得新奇

又有趣。也為自己每次規劃的自助旅行多了更多想法。和飯店業者餐廳業者

溝通的過程中，也學到了講話的技巧！在這裡實習的這些日子,真的很有趣

好玩。 
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未來展望 

 

    在旅行社實習的這段時間,主管也一直鼓勵我將日文系的專業學好,以

後如果是走旅行社這條路會很吃香。畢竟現在的國人很愛去日本旅遊,撇除

掉自助旅行,帶團的也很多！當我們擁有了這項語言能力,對於帶團出門就

不會是一件難事。雖然我還沒有決定好未來我想要往哪一個方面前進,但是

擁有比別人多一項語言的能力就比別人多一項機會！所以努力的把學業完

成語言學好是現在主要的目標。 
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