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摘  要 

早已知道在大學四年級有校外實習的機會，也找到許多正在外面實習的學

長姊聊了許多，了解一下實習的用意以及實習的效果，實習能夠讓自己提早進入

社會，熟悉並了解未來在社會職場上的型態。 

 

藉由學校安排的實習說明會，各個有與學校合作的廠商都到學校為即將要

去實習的大家來做解說，讓我們了解各家廠商公司的歷史還有他們大致上的工

作內容，在這麼多的實習廠商裡面，我實習的地點選擇了大買家。 
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致  謝 

在這一年的實習，我要感謝我的行銷與流通管理系的主任、老師們還有我的

指導老師，在實習這一年當中的關懷還有鼓勵。 

在大買家我要感謝我的課長、副課長、小組長還有同事們，剛開始非常熱情

的讓我融入他們，在他們帶領下，讓我了解到在未來職場上會遇到哪些問題，還

有我只要在工作上出了任何問題主管們都會耐心的教導還有鼓勵我，最後也要

感謝大買家讓我有這次的實習機會，給了我一個非常棒的實習環境。 
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一、前言 

1.1 實習動機 

 

實習是為了讓我自己在職場上學習更多的經驗，我本身在實習前就已經在大買家打

工，希望在大買家實習能夠學習到服務業相關的經驗，也想藉由這次的實習讓自己

知道自己是否真的能夠在服務業生存，我也會盡力配合公司所安排的學習課程認真

學習，並在實習當中發現自己是不是在哪一方面上能力不足。 

 

1.2 實習目的 

 

想藉由這次的實習，將自己在學校不管是課程上或是學生組織裡學到的東西，運用

在職場上，看看是不是自己需要的，還有了解在職場上的生活，可以方便的增加自

己的工作能力還有經驗的累積，每天都面對不同的客人，從裡面了解、觀察、學習

每天的工作內容及與顧客的應對，而且也可以在這次的實習中知道是否畢業後能夠

繼續適應這類型的工作，希望自己能夠在實習當中可以學到知識、技能，提升自己

的待客之道、對工作的熱誠。 

 

1.3 實習公司甄選過程 

 

與學校配合的廠商到學校舉行了一個實習廠商說明會，召募即將大四的我們到貴公

司實習，準備履歷表給自己有興趣的實習廠商，學校與實習廠商會安排面試，錄取

後，會再接取到分配到的公司與直屬的主管面。 

 

 
圖 1 實習廠商應徵流程圖 

 

 

 

廠商說明會 投履歷表 廠商到校面試

等待錄取通知(錄取) 直屬主管面試 實習開始
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二、實習公司 

2.1 公司簡介 

 

「大買家股份有限公司」成立於 1993年，資本額為新台幣壹拾參億貳仟萬元整，

由中陽集團及中部知名建商創立，1994年大里國光店開幕，1996年北屯店正式營

業，引進連鎖智能電腦營運管理系統，並由專業團隊經營管理，以提供各類民生必

需品及餐飲、商店街的複合式量販店， 滿足消費者一次購足，應有盡有的量販百

貨大賣場。 

1997年為擴大採購規模提升競爭力，與大潤發流通事業股份有限公司交互持股策

略聯盟，成立商品聯合採購中心，2001年再與具有 45年零售流通經驗的法國歐尚

集團合作，提升國際性更多元化的商品服務。 

2008年因應更專業和多角化經營，成立餐飲及流行百貨招商營運部門，專營以品

牌專櫃 OUTLET業態為核心的商店街、購物中心，對消費者承諾 Save & Safe 「買

的便宜 買的安心」。2009年再擴大營業規模，成立地產事業部門，針對商業不動

產開發、營建、管理、銷售等建立完整的經營體系。有鑑於網路的蓬勃發展暨消費

趨勢，整合公司資源成立網路事業部門，提供民生必需品為核心的應有盡有量販百

貨－網路店，消費者可選擇透過網路或到實體店購物，結合虛實，創新行銷服務理

念讓顧客更方便、更滿意。 

 
圖 2 公司組織圖 
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2.2 營業項目 

 

大買家在經營特色上，由各分店依照當地顧客的需求，組合出正確及多重選擇性的

商品，並提供強而有力、令人驚喜的商品折扣。以熱情周到的接待方式服務顧客，

用心傾聽顧客的聲音，快速並確實地給予回應與行動，讓顧客分享與大買家一起成

長的愉快經驗。 

提供「家庭幸福生活」為核心所需的生鮮、日常生活用品、3C家電、應有盡有的

量販百貨、品牌 OUTLET商店街等數萬種一次購足多元化商品，並提供網路及實體

店方便購物便利服務。 堅持「環境舒適」、「衛生品質」、「天天低價」、「親切服

務」，讓消費者「買的便宜＆買的安心」，不只提供商品服務，更提供家庭幸福生

活。 

 

2.3 競爭力分析 

 

主要的競爭者有家樂福、愛買、大潤發和好市多…等等，這 些競爭者最主要都以

比較大型的賣場為主，除了大潤發之外，家樂福、愛買和好市多其實也都是國際企

業，但是大潤發也和法國的歐尚集團合資，所以在競爭對手也都有一定的規模。 

現代許多小商家，像超級市場、全聯、便利商店…等等，有 許多客人需求不大，

就會選擇這樣的小超市去購物，由於這購物 是非常的便利，所以這些替代品所能

搶走的市場是不小的。 

 

2.4 SWOT 分析 

表 1 SWOT 分析表 

 

S優勢 W劣勢 

1.利用自有通路發展自我品牌。 

2.連鎖企業，相互合作，解決存 貨、

缺貨的困擾。 

3.利用網路，增加購買族群和方 便

性。 

4.停車場面積大，停車方便，並 且不

收取任何費用。 

1.賣場動線不明確，客人通常都 找不

到自己要的東西。 

2.設備老舊，無法有效率的處理 作

業。 

3.休息區少，使得一些顧客走累 了無

法坐著休息片刻。 

O機會 T威脅 

1.位於市區及郊區的交接點。 

2.消費者逐漸形成量販消費行為。 

1. 小型購物中心，如：全聯福利 中

心、家樂福便利購。 

2.專業人才不足，人員流動率高。 
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三、實習內容 

3.1 實習部門 

圖 3 單位組織圖 

 

目前屬於客服部帳管課  

 

3.2 工作環境與同事 

 

   
圖 4  櫃台工作環境 圖 5  指導老師參訪與主管 

 

 

3.3 工作內容 

 

工作內容(一) 

 

負責收銀，結帳收銀員需對經手的金額負全責，因此在進行交易點收的過程中，都

必須格外謹慎小心，以避免找錯錢、結錯帳，造成個人或公司的損失及內勤人員的

麻煩；一般金額短少的部分，皆是由個人自行補貼。收銀員在工作期間，不可以隨

便離開收銀台，若有需要先行離開時，需告知主管或者有其他替代人員才能離開。

若沒人替代時，離開櫃台時應 將收銀機上鎖。而在工作的期間內如累積大筆現

金，則應預收。接手或換班時應盤點收銀機內現金金額，確保收帳金額的正確性。

並且在收銀過程中隨時注意觀察顧客的手與眼，尤其注意不敢正視店員者，並落實

清車降低漏結率。 

  

客服部

接待課 帳管課 維修課 倉管課 資訊課
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工作內容(二) 

 

帳管中心服務台接待，在服務台內負責處理顧客申辦會員卡、現場退/換貨處理、

商品查價/條碼、檔期活動加購、電影票販售、處理收銀機台上問題還有解決顧客

到服務台詢問在賣場上的問題還有需求。 

 

工作時間方面和輪值方式任何時段都可以上班。休假方面則是月休 9天每月月中填

寫個人所想休假日期三天，剩下天數接著經由排班組長、課長評估安排休假。 

 

3.4 作業流程分析 

 

在收銀機台的工作，作業流程一定要謹慎迅速，表情愉悅，動作確實。 

結帳時，一定要實施「三唱步驟」避免在收找零時差異。 

 
圖 6 三唱步驟流程圖 

 

 

在帳管中心服務台工作內容及流程 

 

申辦會員卡 

請顧客填寫申請表→與顧客借取證件核對是否為本人

→把資料與新會員卡號 KEY 進電腦→給顧客會員卡→

完成 

現場退/換貨處理 
顧客商品當下買錯或者有瑕疵→回收商品、退款(該商

品價格)  

查詢商品價格(退價差) 
商品價格結帳出來如與賣場標示不符會以賣場保證退

兩倍價差給顧客 

檔期活動加購 

告知客人當日消費滿額(滿千)都可以加購當日擺放的加

購商品(如隔日加購商品更換無法以之前滿額發票明細

加購) 

 

 

 

 

3.5 問題點分析 

 

在賣場有公告：如您發現現場價格標示與結帳價格不符，大買家退您兩倍

價差，同一商品(同條碼、同規格)以退三個銷售單位為限！ 

 

發生此情形而導致公司虧損，可能是該部門人員在擺放商品更換價卡時，未仔細檢

查清楚是否正確。顧客反應價格有問題時，我們到會到賣場查是否屬實，查經屬實

後確認的確是工作人員的疏失未擺放正確商品價卡，會退兩倍差價給顧客。 

總共XXX元 收您XXX元 找您XXX元
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3.6 改善方案 

 

發生這種事情，每個部門應該都要控管好自己部門管理的商品，隨時都要注意商品

價格是否都有和賣場標示的價格一樣，才不會讓我們大買家的服務理念「買的便宜

＆買的安心」變成客人得不信任。 
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3.7 工作日誌 

修平科技大學行銷與流通管理系校外實習 

工作日誌表 

班級：行流四丙  學號：BZ104305 姓名：黃智遠 撰寫日期：107/10/19 

撰寫期間：107/07/01~107/10/19 

實習機構(含分店名)：大買家股份有限公司-北屯店  

部門(單位)/職稱：帳管課-正職 

工作日誌內容 

1.發生什麼事(Do) 

    一開始進入大買家實習的時候，我對於工作的內容還不太熟悉，在結帳的時候，時常

手忙腳亂，常常按錯付款別，或者是在收找零時，未覆點清楚導致金額差異，還有對於店

內的活動不是那麼的清楚，經常告知客人錯誤的資訊，導致客人心情不悅而投訴，被主管

責備。 

 

 

2.反省(Check) 

    對於收找零時的錯誤，我會再更加細心一點，不要因為想要動作快，而造成金額上的

錯誤，而活動內容，我認為要清楚到顧客一問，就能馬上回答出來，所以我必須詳細的反

覆背清楚，讓顧客能夠馬上得知活動訊息 

 

 

3.學習(Action) 

    我學習到遇到不知道的事情，要勇於發問，如果不去問只會自作聰明，那什麼都完成

不了，甚至可能變得更慘。 

 

 

4.行動計畫(Plan) 

    收找零時，要在更仔細覆點，並實施三唱步驟(總共多少、收您多少、找您多少)，避

免差異。還有活動資訊在上班前，要主動的詢問前輩活動內容為何，才能準確的告知顧客。 
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修平科技大學行銷與流通管理系校外實習 

工作日誌表 

班級：行流四丙  學號：BZ104305 姓名：黃智遠 撰寫日期：107/11/16 

撰寫期間：107/10/20~107/11/16 

實習機構(含分店名)：大買家股份有限公司-北屯店 

部門(單位)/職稱：帳管課-正職 

工作日誌內容 

1.發生什麼事(Do) 

在大買家消費的顧客，凡是有會員，消費滿 100 元都會累積紅利點數至會員卡，點數

累積到達一定的量可再下次消費做折抵，顧客在結帳前會告知收銀員要使用紅利折抵，有

些則不會，這樣會導致部分客人的點數在年底截止前使用不完，而發生客訴。 

 

 

2.反省(Check) 

因為每個客人使用紅利點數的方式不同，點數可使用於購買紅點商品、結帳折抵、兌

換折價護照以及商品禮卷….等等，配合當月檔期活動都有許多使用紅利點數的方式，所以

在收銀時不會主動告知顧客使用點數！ 

 

 

3.學習(Action) 

若在結帳時，未幫顧客折抵到點數，可以委婉地告知客人可於下次消費時做折抵！或

者告知之後會有紅利點數換購活動，下次使用之類的。 

 

 

4.行動計畫(Plan) 

可以公告當月檔期活動紅利點數折抵的方式，或者在結帳時與顧客說明本月紅利點數

折抵方案，避免沒有兌換到，也可以提醒顧客下次消費時可以告知收銀員需要折抵點數。 
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修平科技大學行銷與流通管理系校外實習 

工作日誌表 

班級：行流四丙 學號：BZ104305 姓名：黃智遠 撰寫日期：108/01/14 

撰寫期間：107/11/16-107/12/14 

實習機構(含分店名)：大買家股份有限公司 北屯店  

部門(單位)/職稱：正職 

工作日誌內容 

1.發生什麼事(Do) 

大買家會員在店內消費時，滿 100 元可累績紅利點數 1 點，年度期限快到期了，顧客

在累積到一定點數時，可在消費上做折抵或是使用在紅利活動上，但是必須出示實體店會

員卡，有些客人會直接把會員卡條碼存至手機內，導致會有一些爭議，而導致在服務台人

員被顧客責罵及客訴。 

 

 

2.反省(Check) 

當下在處理這方面的事情，首先都會先了解公司原本在使用紅利點數的方式，年度快

結束時，使用條碼會員卡的客人無法使用他所剩餘快要截止的點數，都會用電腦以及客人

的證件核對是否本人或者告知會員卡本人提供自己的證件、10 塊工本費補卡，方便往後使

用紅利點數！ 

 

 

3.學習(Action) 

因為時代的關係，3C 產品越來越普遍、便利，告知客人雖然手機內的會員卡條碼在

結帳時可使用，但是要使用會員紅利點數時，必須帶著實體卡片才能做使用！ 

 

 

4.行動計畫(Plan) 

如會員卡遺失或是會員卡存在手機內的顧客，都會與服務台人員以電話核對會員資

料，是本人的話，方可使用點數。 

 

  



 

— 10 — 

修平科技大學行銷與流通管理系校外實習 

工作日誌表 

班級：行四丙 學號：BZ104305 姓名：黃智遠 撰寫日期：108/03/07 

撰寫期間：108/01/01~108/03/07 

實習機構(含分店名)：大買家股份有限公司北屯店 

部門(單位)/職稱：帳管課/正職 

工作日誌內容 

1. 發生什麼事(Do) 

客人結帳時，購買的商品單價比較大時，刷卡可能額度不足，會告知必須與銀行聯絡，

或者是需要簽名時，我們會和客人借證件核對一下是否為本人持信用卡付款，但是會遇到

客人忘記帶證件，無法辨別是否為本人使用，請他至服務台幫客人照會銀行確認是不是信

用卡本人，事後導致客人心情不悅，打電話到店反應事情並客訴，最後才知道課長之前有

宣達過客人購物時買了金額較高的商品不需要核對證件，才發現自己闖禍了。 

 

 

2.反省(Check) 

發生了這種情況，會對於公司告知的事情知道怎麼處理幫助客人，還有課內主管宣達

過得事項都要記得，避免再次被客人客訴。 

 

 

3.學習(Action) 

在這件事情我學到了很多事情都有很多的處理方式，主管都會以最簡單且明確的方式

教導我們幫客人處理，雖然課內的業務很多，但也不能因為這樣而忘記之前宣達過的事情

以及該注意的事情。 

 

 

4.行動計畫(Plan) 

我會與主管討論是不是要再準備一些攸關於信用卡付款會遇到事情這一方面的教案，

來教導在收銀線上的同事，加強印象，避免不必要的爭執，讓來購物的顧客到店消費的感

覺是舒服的！ 
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修平科技大學行銷與流通管理系校外實習 

工作日誌表 

班級：行四丙 學號：BZ104305 姓名：黃智遠 撰寫日期：108/03/22 

撰寫期間：108/03/09~108/03/22 

實習機構(含分店名)：大買家股份有限公司/北屯店 

部門(單位)/職稱：帳管課/正職 

工作日誌內容 

1.發生什麼事(Do) 

大買家與台新銀行有配合合作，所以有需求得客人都可以申辦我們大買家的聯名卡，

可以享購物滿額分期或紅利點數兩倍送的優惠，以前在店內有台新銀行的專員專櫃進駐，

讓想辦聯名卡的顧客可以直接申辦，現在櫃位已經撤掉了，想辦卡的顧客只能在我們的服

務台索取辦卡申請書回家參考，需要辦的話，顧客可以直接連絡銀行業務或者是拿著準備

的資料以及申請書到店拿給服務台人員，銀行的業務會再過來跟我們拿取！ 

在三月十六號的時候，有客人把她的辦卡申請書拿給我們，有告知銀行的專員到店跟我們

領取，當時我收到的時候，拿張紙條備註業務會來拿就放在一旁，也沒跟同事們交接這件

事情，到隔天的時候申請書就不見了，導致客人沒辦法及時拿到聯名卡以及要在重寫一份

資料，造成客人的困擾。 

 

 

2.反省(Check) 

回頭想想，自己當下應該要告知同事這份申請書是客人填寫完的要轉交給業務，而不

是自己收著放在桌面上，沒注意到的人，可能以為那是空白的申請書直接給下一位需要辦

卡的客人。 

 

 

3.學習(Action) 

在這件事發生之後，我了解到不管是上面聯名卡的問題還是客人反應公司的一些事

情，應該馬上告知主管、同事，已備業務來或者其他部門人員不在現場的時候還有其他人

員知道事情該怎麼處理。 

 

 

4.行動計畫(Plan) 

在賣場上發生任何重要的事情，我會馬上告知身旁的同事，如果旁邊沒有人的時候，

我會把事情傳到群組上，告知每個同仁，讓他們知道有什麼事情以及該怎麼處理。 
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修平科技大學行銷與流通管理系校外實習 

工作日誌表 

班級：行四丙 學號：BZ104305 姓名：黃智遠 撰寫日期：108/04/12 

撰寫期間：108/03/23~108/04/12 

實習機構(含分店名)：大買家股份有限公司/北屯店 

部門(單位)/職稱：帳管/正職 

工作日誌內容 

1.發生什麼事(Do) 

檔期商品缺貨的時候，都會詢問該部門的人員是否可以留資料，客人也願意留資料等

商品到店在購買，但是檔期過了才告知我們商品廠商缺貨暫時不會到貨通知客人這個訊

息，有客人非常的不能接受，說我們有點在欺騙消費者，造成客人打電話至總公司客訴！ 

 

 

2.反省(Check) 

當下有商品沒貨時，部門人員應該要給一個非常肯定的答案，而不是隨便應付了事，

最後以這樣的方式打發客人。 

 

 

3.學習(Action) 

遇到這種事情的時候，我會請該部門的人員到服務台來了解客人的需求，請該部門人

員親自來處理才是最明智的方式。 

 

 

4.行動計畫(Plan) 

檔期商品如果檔期開始了，都沒有任何貨的時候，必須叫該部門告知我們，並且請部

門人員尋找替代商品以及道歉啟示，這樣客人來服務台詢問的時候，我們才可以明確的告

訴客人，避免不必要得等待。 
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四、結論與建議 

   4.1 結論 

 

1.說明實習後對公司的看法與初步看法的比較 

一開始我認為我來大買家就是普通的幫客人服務結帳，快速的把商品刷完、按螢幕鍵盤，

但是跟著教導我的同事我才發現其實沒有想像中這麼簡單，要認識許許多多優惠活動告

知顧客、如何操作機台上機器的任何功能，最重要的是如何與每一位顧客應對。 

2.說明實習前、後個人的預期與實際感受 

實習前，想趕快適應賣場環境，很想跟其他同事一樣，不出任何差錯以及賠錢，實習後，

當個收銀員必須要做非常多的事情，不單單是只要結帳速度快就好，每位客人都會詢問

問題，不知道怎麼處理都會找組長、同事來幫忙，在旁學習遇到類似的問題該如何為客

人解決疑問，甚至會遇到一些自己不能處理的事情，才發現服務業是一個非常麻煩的東

西。 

3.說明實習最難適應或難過的事 

最難適應以及最難過的事情是自己在面對顧客的時候，把自己了解的、公司教導我們的

告訴客人，客人卻無法答應，導致客人不高興去客訴，雖然遇到這些事情都非常的無奈，

但是還是必須跟顧客道歉。 

4.說明實習最大的收穫 

在實習過程中最大的收穫是被課長、副課長和小組長們肯定自己的能力，被安排到帳管

服務台去服務客人，累積自己的工作經驗，還有近距離的學習主管們在與顧客們應對的

方式，這才是實習最重要的目的。 

5.實習甘苦談 

選擇服務業，就必須學會如何管理好自己的情緒，以及該如何發洩，雖然不是我們自己

的錯，我也必須要忍下來，與顧客道歉，服務業這行業不好做抗壓性一定要夠！ 

6.我希望來前就能在學校學到哪些東西，拿到業界最有用的是什麼？ 

在學校有參加系學會，在學生組織所認識、學習到的東西，其實在實習上或者是在未來

的職場上都用的到！ 

7.個人生涯規劃與未來展望 

在公司實習得都還不錯，與主管的感情也是，實習結束當兵完應該會繼續在公司上班，

如果可以的話，會與主管們推薦自己能夠成為公司的幹部，安排一些課程讓自己更上一

層樓。 
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4.2 建議 

 

1.對實習公司的建議 

 

賣場的工作人員應該要認真於自己的工作崗位上，而不是有時候客人有需要某個商品時，

電腦上的庫存量是有的，而不是直接告訴客人商品剩架上的或留資料預定商品，賣場內

商品擺放、商品條碼、價卡也是，一個商品必須要明顯標示一個價卡做區分，避免顧客搞

錯，帳管人員還要幫忙去查詢價格或條碼。 

 

2.對實習制度的建議 

 

實習制度個人覺得很棒，提早出社會的感覺！ 

 

3.對學弟妹的建議 

 

我們實習的時間不像其他系上或者有些學校那麼短只有幾個月而已，如果實習時間短的

話你才剛學完實習就結束了，甚至是還沒學完實習就結束了，對學弟妹的建議，量販業

真的很辛苦真的不是平常去逛逛量販店那樣輕鬆，賣場裡的大小事你都要會做之外還要 

會跟客人做應對，簡單來說你在賣場裡面就是要當個無所不能的人，這樣你在實習的時

候不只是在學未來的一技之長而已，更可以在實習之中找到自己的成就感。我覺得可以

在大一到大三的時候多安排一些企業參訪多讓學弟妹們認識，這樣對他們未來在職場的

選擇會多很多幫助。 

 

有實習的機會必須要把握，提早出去職場上看看，在未來畢業後出社會很有幫助！ 
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