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一、訪視目的：
  因申請教育部學海築夢計劃補助，為了解計劃補助學生田育葶、黃敏荃、張瓊尹與邵思芹在新加坡的實習與生活情形，因此實地前往訪視，一方面可立即發現問題，另一方面藉由親自訪視，關心鼓勵同學。

二、新加坡實習飯店介紹

1. Royal Plaza on Scotts
Royal Plaza on Scotts位於新加坡的烏節路上，屬於五星級飯店。在客房方面，該飯店共有511間客房，房間型態包括豪華客房、俱樂部角間豪華客房、商務套房、豪華套房與總統套房等；在餐飲方面，共有三間餐廳與宴會廳；在服務設施方面，館內有俱樂部、商務中心、健身房、游泳池等。Royal Plaza on Scotts曾在2007年榮獲亞太區”最佳城市酒店”獎; 並在2008年與2009年連續榮獲TTG亞洲旅遊授予”最佳獨立型酒店”獎，另外，在2009年更榮獲新加坡飯店協會頒發”最佳環保旅館”獎(Singapore Green Hotel Award 2009)，是新加坡最佳酒店之一。飯店網址如下: http://www.royalplaza.com.sg/
2. Marina Mandarin


Marina Mandarin Hotel於1987年開幕，位於新加坡商業中心區，鄰近Marina 海灣、Marina Square購物中心、Suntec 會展中心，並位在The Esplanade – Singapore’s Performing 藝術中心的對面，屬於五星級的飯店。該飯店共有21層樓、575間客房，房間型態包括豪華客房、行政與豪華套房、君華客房與套房、濱海灣觀景房與總統套房；在餐飲方面，飯店擁有三間餐廳、宴會廳與烘焙坊；服務設施方面，館內有商務中心、貴賓室、健身中心、游泳池與水療等。Marina Mandarin Hotel向來以殷勤貼心的亞洲式服務著稱，該飯店曾於2005年斥資二千五百萬新幣重新裝潢整修。飯店網址如下:

http://en.wikipedia.org/wiki/Marina_Mandarin_Singapore
3. Mandarin Orchard Singapore

新加坡烏節文華是60年代末聳立於烏節路的首家酒店，具有劃時代的意義。三十多年以來，它一直是享譽新加坡的禮遇中心，呈獻亞洲式優雅、殷勤與貼心服務。 

新加坡文華酒店是結合五星級飯店、餐飲、百貨的酒店。飯店本身位於烏節路上，擁有極佳的地理以及視野，而飯店擁有了1051間客房，其中有以新加坡聞名的海南雞飯triple tree餐廳，以及擁有15間設備齊全的會議廳，可容納約5,000多人，而飯店內的設施有包括24小時客房服務, WiFi , 保險箱, 兒童看護服務, 吸煙房, 咖啡店, 商業中心, 客房服務, 家庭房, 旅遊服務, 會議設施, 殘障人士設施, 池畔吧, 洗衣服務/乾洗, 禮賓接待服務, 行政樓層, 酒吧/酒館, 電梯, 飯店/機場接送, 餐廳等。總而觀之，新加坡文華酒店具五星級飯店的服務水準。飯店網址如下:
http://www.meritushotels.com/en/hotelinformation/mandarin-orchard-singapore/about

三、學生實習情況概述
休閒系的田育葶是在Mandarin Orchard Singapore飯店的房務部實習，黃敏荃與邵思芹則是在Marina Mandarin-Peach Blossoms的餐廳實習，張瓊尹是在Royal Plaza on Scotts飯店的酒吧工作。工作內容分述如下:
1. 房務部:

工作開始的頭兩天，育葶是跟著阿姨一起做，後三天是練習拉床單跟收垃圾，訓練者是一位叫做Mrs.su，她為學生安排了一些訓練課程，例如第一個禮拜是扯床單、收垃圾，第二個禮拜是練習鋪床，第三個星期則是掃廁所，第四個禮拜則是跟著阿姨一起做房間。
從學生的報告了解其學習的過程，在第一星期的扯床單部分就有很多需要注意的事情，必須要注意客人有沒有遺留一些物品在床上，或放了東西在桌上放記帶走；浴室的衣物有時候也不能說丟就丟，要放在失物招領的地方，因為說不定會有客人回來拿，所以必須要很仔細的去看。第二個禮拜學生開始學習如何鋪床，一開始學生因在學校從未接觸過，因此覺得很難，因為線都無法對齊，也做得很慢，後來慢慢學習阿姨們的操作，也逐漸熟能生巧。
房務部門的工作內容有分成整理房間的，工作時段有分為早班L：早上八點到下午四點、下午班：下午三點到晚上十一點、夜班：晚上十一點到早上七點。早班跟下午班主要是清理房間，夜班則是負責送東西。另外還有送洗衣物的、制服房、公區、園藝，每個職務上班的時間都不盡相同，但都隸屬於房務部門。育葶都是上八點的班，所以大概每天都六點十五分起床，約七點二十分會到達公司，吃完早餐換完制服後，進入辦公室拿report(報告)及鎖匙，先了解一下report。報表有分為兩種，一種是stay over意指繼續住，而due out指的是今日即將要退房但還未退房者，上樓之後，開始確認房態，確認裡面沒有客人之後，開始清潔房間，而房間分為幾個部份床、浴室、擦塵、補被品。第一是床的部分：check-out房床上用品全部換掉，包括枕套、被單、床單，stay over房則為兩天換一次。第二部分是浴室，浴室裡分為洗手台、馬桶、浴缸、沖涼房，地板，基本上要把髒汙刷洗乾淨後，將浴室內擦乾不留一滴水。第三部分是擦塵，客房裡有許多櫃子、抽屜、桌子、椅子和電視等，這些東西都極易沾染灰塵，所以須打開檢查有無物品並以抹布擦拭。第四部分是補備品，將客房裡缺少的物品補齊，茶包、咖啡、拖鞋、筆、寫字本、沐浴乳、洗髮乳、牙刷、各種毛巾等。
基本上學生一天要做14間房，那是最少的情況，如果飯店住房率很高的話，有時候會到16或18間，因此體力的付出相對很大。在剛到的一個月後左右，飯店安排了四天的在職訓練，教導學生打掃房間與浴室的要領與注意事項，對日後的工作速度幫助不少。
以下是學生實習的工作流程:

在清潔客房時，會遇到兩種狀況，一個是stay over(續住)，另一個是check out(退房)，清潔stay over房時，顧客任何一項物品以不動為原則，而check out房則是必須恢復至乾淨房的樣子。
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在擦鏡子的育葶!

與同事相處融洽

與同事合照

2. 餐飲部：

中餐廳Peach Blossoms鴻桃軒，位於Marina Mandarin五樓，餐廳內面積廣大，Peach Blossoms跳脫傳統餐廳格局而是長廊式形狀，餐廳內除了三個用餐區域外，還有三間包廂可供選擇。Peach Blossoms提供正統粵式菜餚，中午設有港式點心自助餐，由於是正統的港式點心，因此深受許多消費者喜愛。餐廳裝潢有濃厚的古典中國風，因為是中餐廳所以會播放一些經典的華語歌曲當作背景音樂。
　　　　　　　
餐廳平面圖
以下是學生實習工作內容:

　 （1）職位介紹

　 （2）工作時間
　　　　＊週一到週五　11:00-15:30

　　　　　　　　　　　18:00-23:00

　　　　＊週六、週日　10:30-15:30

　　　　　　　　　　　18:15-23:00

　　　　＊早班　　　　10:00-15:00

　　　　　　　　　　　17:45-22:15

（3）工作內容 

	工作名稱
	工作內容

	runner
	跑菜
收拾骯髒碗碟
擦拭餐盤餐具
top up餐盤餐具

	server
	（早班－前置準備）
開鐵櫥
開音樂
準備冰水、熱水
打醬、小吃
數桌布、拿桌布
	客人來時負責給menu

serve茶水
點菜、上菜
翻檯
做side job



	hostess
	迎賓、帶位
接電話
接受訂位、安排座位
處理訂位相關事項
更換menu


到餐飲部報到的第一天是員工訓練，跟學生同時期進來飯店的有來自印尼的實習生，但他們只來實習半年就回國了。員工訓練總共兩天，介紹了關於飯店的事情，還有員工應該注意的事項。
　　敏荃與另外一個餐管系的同學在同個餐廳實習，餐廳的同事有來自新加坡、馬來西亞和中國。第一天上班敏荃分配在外面做server，學生表示，剛開始上班甚至連醋的英文都不知道怎麼說，當下覺得自己的英文真的很爛，那種平常會使用到的東西，完全不知道英文該怎麼說，再加上新加坡人的英文腔調較不一樣，一開始學生真的完全聽不懂他們說什麼，大概過了三個月之後慢慢聽得懂他們的英文。
　　剛開始上班的前兩個月，敏荃跟餐管系的同學輪流當runner，安排他們當runner是希望能認識菜和記熟桌號，出菜前要先擱單，要知道是哪一桌然後是哪道菜，才能把菜端出廚房。大概是一個禮拜當runner，一個禮拜出來做server這樣輪流。敏荃一開始比較喜歡當runner，因為不需要跟客人有互動。但熟悉了之後，就比較喜歡去外面做server，因為若不去嘗試，就不會有所進步。但現在她覺得給客人menu和問茶水已經是一件很普通的事情了。
　　在實習的這幾個月裡，經歷了幾個很重大的節日，第一個就是－中秋節。中秋節餐廳有賣月餅，但不只是在飯店裡有賣，還在外面設點賣月餅。敏荃被安排到外面賣月餅，那兩個禮拜真的很有趣，但是壓力也不小，因為每天經理都會問銷售量如何、營業額多少，跟其他的outlet比較。每天的進貨量及出貨量也是靠學生自己去控制，而且也跟許多飯店和糕餅店一起競爭，所以學到了如何推銷產品，還有見識到很多奇奇怪怪的客人。
　　過完中秋節，接著是聖誕節，跟台灣比起來新加坡真的很重視聖誕節，其實中餐廳在聖誕節算比較不忙，但是因為是在飯店裡，所以有很多房客會來吃飯。再來就是跨年12月31日這天了，因為飯店有很特別的活動，就是在倒數完的那一瞬間，會有上千顆氣球從天而降，所以當天餐廳在走廊上擺桌子，讓客人能更近距離看到氣球掉落。那天學生也是忙到凌晨一點才下班，十分辛苦。
　　由於飯店的hostess在前幾個月辭職了，所以換成三個trainee輪流當hostess。敏荃覺得當hostess還蠻不錯，因為可以學到不同於做server的東西，主要是在負責一些文書上的事情。還有就是要負責接電話，因此對英文的要求相對提高，倍感壓力。但經過幾個月的磨練英文能力增進不少。 

四、訪視心得與建議
我於6/10-6/13抵達新加坡，為避免打擾飯店營業與學生工作，因此均與學生相約下班時間碰面。學生表示到海外實習雖然必須克服思鄉的情緒，與語言的障礙，但透過這一年的實習，接觸到不同國籍、人種與文化，才知道世界之廣大，自己之渺小，同時藉由實習接觸不同於學校的專業，培養自己的第二專長，也對自己未來的走向有更具體的規劃與想法。因此，四位同學都很鼓勵學弟妹能選擇新加坡實習，不過，還是需要考量本身的個性與經濟情況，因為在國外工作，首重適應性與抗壓性，常會面對語言的障礙與歧視的問題，例如學生就提到當時在工作時，面對外國客人對她英文的口音而嘲笑或不信任時，都必須很快的調適自己的情緒，再投入工作，這些都是在國外實習時所必須面對的現狀。此外，新加坡的物價很高，學生的生活花費較多，這都是選擇海外實習的學生，行前要有的心理準備。
建議學校在與飯店談建教合作時，能將訓練部分列入合作條件之一(職前與在職訓練)，因為大部分的飯店都只提供一天的職前訓練，然後就要跟著正職員工上場，學生往往還在適應環境，但工作就要立即上手，對生理心理都是一大考驗。據學生表示，剛開始曾有另一系的學生，一到新加坡就因為太想家而無法繼續實習，因此轉回台灣實習。再者，學生建議是否可以不要透過仲介而直接與新加坡的飯店簽訂建教合作，以免薪資要被仲介抽成。
另外，學生亦建議校方提供給學生的資訊，不是只針對待遇的部分，還必須針對這裡的工作環境、工作內容和能夠學習的東西一併傳達，讓學生了解其現實的一面，畢竟每個人對於新環境的適應程度有所不同，學生的能力與狀況，也應該是列入能不能夠到海外實習的考量之一。

總之，透過海外的實習機會，學生的視野與專業能力均有很大的進步與收穫，這一年的海外實習經驗對未來的規劃有更清楚的輪廓，因此學生表示，當初選擇海外實習雖辛苦，但是值得的，建議學弟妹有機會出國實習一定要把握。最後，也對學校積極拓展海外實習的機會表達感謝之意。
五、照片集
[image: image1.jpg]



新加坡訪視—我、育葶與瓊尹
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育葶、瓊尹、敏荃、思芹、郁菱(另一位實習的行銷系學生)與孟修(就業中的旅館系畢業生)
向顧客問好並詢問是否可清潔房間





按鈴並說housekeeping





有人





無人





否





按鈴並說housekeeping





無人





是





詢問何時進行清潔或是是否今天不需要，若是今天不需要清潔房間，則須詢問是否需要水及更換毛巾，且須向樓層主管報告並在報表上做紀錄





開門並說housekeeping


且一邊確認房間是否有人





確定無人





收拾垃圾


並檢查房內用品





檢查保險箱





補房內用品





更換linen及鋪床





擦塵及檢查各抽屜(c/o才需要)





清潔浴室





更換毛巾





補浴室用品





確認完成關門離開
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