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摘  要 
    選擇三明治實習企業三商行美廉社，目的是讓我對於陌生人交談比較不這麼害怕，因為

美廉社不外乎是收銀、補貨、訂貨、盤點等等，能學習到最基本的基底，有了這次的機會，

讓我學到與顧客的交談以及態度，也讓我學習到該如何經營一間門市，還有其他零零總總的

重要元素，對於未來的幫助讓我更有基底，和一般的大學生有所不一樣，嘗試其他行業學習

速度上也比較容易。 
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一、前言 

1.1 實習動機 
    當初我選擇三明治實習的原因是因為自己沒有出去外面工作過的經驗，都是在自家

幫忙工作比較沒有社會經驗，剛好大四有這個機會來選擇三明治實習，當初選擇有學校

配合廠商和自行推薦，然而我是選擇了學校廠商配合，因為這樣由學校接洽讓剛開始上

任第一份工作的我比較有保障，因為家裡本身是開清潔公司的，大部分都只有工作而已

對人與人之間的溝通會比較少顯得比較沒有勇氣去溝通，對以後的工作來說會比較吃

虧，因為不擅長對話而社會經驗也會更少，然而藉這這次學校的三明治實習剛好可以讓

我自己出去獨立看看，讓自己知道家裡的工作和去應徵別人工作的差別，磨練自己讓自

己有更大的收穫以及歷練可以有所成長，對於自己的將來也會有所幫助。 

1.2 實習目的 
    藉由三明治實習的計畫，讓第一次工作的我有直接接觸客人以及同事的機會，剛開

始對於櫃檯和客人非常陌生也很緊張，但是還好有親切的同事教我怎麼做該如何處理，

讓顧客以及同事滿意以及肯定是我來這裡實習的目的，雖然客人百百種有好有壞，但是

遇到一些比較難處理的客人，值班同事都會馬上來協助我處理，而這就是我想學的處理

事情的態度以及經驗，雖然有被顧客罵過當下心情很差，但是同事也會過來安慰，會讓

我了解說遇到什麼樣的客人要怎麼處理，讓我獲得更多的收穫，當然也有被客人稱讚的

時候，表示我的目的有達到有在成長，在這陌生的環境中也是要讓我克服是應環境的能

力，這是以後出去應徵新工作一定會有的事，我覺得不管客人態度好或是壞，只要自己

有熱誠的心他一定感受的到，而讓顧客認識我也是讓我努力的目標，這些都是我以前沒

有辦法學習到的經驗，然而這次的實習是我最重要的社會經驗，也是讓我在去學習更多

的經驗，慢慢的從中學習以及領悟。 

1.客人與同事之間的談話技巧與溝通 

2.磨練自己的態度以及抗壓性 

3處理事情的重要性以顧客為優先 

1.3 實習公司甄選過程 
    學校安排了各種的企業供我們選擇，在依自己喜歡的方向以及想要的成長目標下去

做抉擇，但在其中我比較想選擇的是服務業這樣比較能與人溝通改善我對於溝通比較不

足的一面，在學校安排了各家公司的演講以及講解下說明了他們的規模，成長理念，工

作態度以及目標還有各家公司薪資和休假天數等等的福利，而我選擇了三間企業，分別

是:樂魔派、三商行美廉社、ok便利商店這三家為優先考慮，剛開始是先投履歷等待企

業的回覆，結果名單出爐時三家企業中了兩家，分別是三商行美廉社以及 ok便利商店，

剛好符合我想要的志願，剛開始面試的是三商行美廉社，跟面試官談吐方面是有比較生

疏，因為是第一次應徵的關係，後來聊開了之後也顯得沒那麼緊張，對話也越來越流利，

我想這也是很重要的經驗之一吧，後來談的工作內容以及上班地點都很滿意，後來是 ok

便利商店，因為有了第一次面是經驗之後，就會比較有心理準備，但是還是會緊張，瞭

解了 ok便利商店的工作內容以及薪資福利狀況後，我覺得三商行美廉社比較適合我，

後來就選擇了美廉社當作是我服務的對象之一。 
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   會選擇三商行美廉社的原因是因為月休 8天來說，對於沒有工作經驗的我，休假也

比較多，比較不會有那麼多的壓力而且離家裡也很近，所以就選擇美廉社了，當然這不

是最重要的，因為家裡附近路程不到 3分鐘就有一家美廉社位於第三市場裡，雖然看起

來店面不大，但是五臟俱全想買什麼日常用品以及零食食品之類的等等…通通都有，像

是一間大型的柑仔店，一進門就有歡迎光臨以及促銷口呼讓人感覺到非常有被服務的感

覺，對於顧客詢問以及回應態度都面帶微笑親切的服務，這就是我想學習的重點，他們

以低價廉的商品賣給顧客品質，也有保障讓顧客買的安信用的也安心，回饋給附近社區

鄉鄰的住家，讓我有衝動想要對此企業有更進一步的了解。 

    對於我實習公司三商行美廉社的初步看法是以低價廉的商品來打動消費者的心，用

這物美價廉的價格來贏取便利商店以及中型賣場例如:小北百貨、全聯福利中心、松青

以及興農等等的賣場以低價格來吸引顧客，但是不足的是知名度不夠高，因為常常我跟

親朋好友說美廉社相關等等的產品，大多會說美廉社是什麼?所以我想價格行銷手法已

經做足了但是廣告行銷似乎缺乏很多美廉社廣告幾乎很少，大多都以社區經營比較多，

所以大都市的客人往往都會流失掉這就是美廉社弱勢的地方，還有人力方面也是雖然一

間美廉社看起來不大但是裡面商品五臟俱全只是人力分配的地方有缺失常常會一個人

做好幾分工作，導致人力以及效率上的流失。 

 

 

        
                              .                     

 
 

 
 

 

 
 

 
 
 
 
 

 

圖 1-1 徵選流程圖 
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二、實習公司 

2.1 公司簡介 
    三商行美廉社，在全台各地擁有多家連鎖門市，為顧客帶來方便及完善的服務，讓

美廉社成為顧客專屬的生活百貨，精心挑選了核心的民生用品，其中所販售的，均為精

心篩選過的民生消費核心商品，並以『物美價廉』為主要訴求。 三商行成立美廉社的

宗旨，在於能成為幫顧客省錢、省時的專家，並把「顧客的倉庫，就在美廉社」此一購

物新觀念，傳遞給廣大消費者，藉由深入社區經營，縮短消費者購物交通距離，塑造「您

生活的每一天，盡在美廉社」的願景。 
 
2.2 營業項目 
    為了使顧客更便利的買商品， 我們以周四為會員紅利與優惠活動日 95折以及周二

冷藏冷凍食品 9折優惠來讓顧客買得滿意用的安心，然而會員卡採付費辦理，永久使用，

全省美廉社通用，購物時每滿 100元可累積 1點，每 3點可於日後購物時折抵 1元。 

銷售項目: 自有的進口商品、日用品、成衣、禮品、煙酒、餅乾、泡麵等等…。 

 

2.3 競爭力分析 
產業現況: 
    目前美廉社全省有 369間分店，以社區型經營為主，推出會員卡，讓顧客享有每月

推出優質會員商品特價，會員價商品大部份比大賣場價格還便宜，來吸引客人"吃好逗

相報”。 

外在競爭環境: 
    現在 7-11以及全家還有各家超商以及各大賣場市占率高，選擇的地點常有衝突，

以及知名度不高自有商品居多，設點經營不易。 

外在競爭者: 
    全聯福利中心是美廉社最大的競爭者，商品多樣化以及生鮮食品一次購足商品應有

盡有，就像是小型量販店以及部分價格便宜許多，導致客源流失。 
核心競爭力: 
    美廉社與大賣場以及便利商店價格同步變換以及價格商品組合，使商品更划算，來

吸引顧客的購買意願。 
五力分析 
  潛在競爭者: 
    全聯福利中心 ，以日常用品為主要的銷售商品，但部分進口食品以及日常用品往

往比美廉社來的便宜許多。 
  潛在者議價能力: 
    消費者議價能力強，常常會或比三家來選購。 
  供應商議價能力: 
    供應商因長期配合，來穩定價格和商品的品質，以及流暢的供貨貨源速度。 
 
 

6 
 



  替代品威脅: 
    便利商店，他們有供應早餐以及午餐商品搭配折扣優惠，往往吸引上班族的日常用
品以及速食習慣的便利性。 
  現有競爭者: 
    目前的敵人是全聯福中心，他們以保證便宜商品在電視上打廣告以及做慈善機構，
來加深顧客對全聯的形象，以更大的優惠來滿足客人，對於下午還以五折出清為優惠，
帶給一般家庭主婦更少的金錢負擔，是目前美廉社最大的競爭對手。 
 
2.4 SWOT 分析 
優勢: 

精減產品品項與種類，並積極開發自有品牌商品。 
劣勢: 

貨架擺設位置不明確，中部門市無生鮮部，客戶購買便利性比較不足。 
機會: 

按照不同區塊，給予不同商品組合，一般消費大眾偏好物美價廉的商品。 
威脅: 

知名度不足和忠誠度低，導致超市以及量販店競爭多，替代性高。 
三、實習內容 

3.1 實習部門 
     1我負責的單位是門市人員，負責的工作是: 
       (1)櫃檯清潔，收銀結帳 
       (2)記錄出清商品以及當日即期商品 
       (3)服務客人尋找商品 
       (4)協助與教導新人 
       (5)換檔期商品 
       (6)上新架卡以及下過期架卡 
       (7)掃拖室內與室外清潔 
       (8)補貨與搬貨 

  2 一間門市有三正職兩 pt 人員，但是我們店是屬於訓練店所以常常會有很多新人的加
入以及加盟組，一間店的店長最重要，因為當有遇到問題無法解決會以告知店長為主在做

處理，然後是副店長，是幫忙協助店長換檔期還有補訂貨以及傳遞訊息給下層的工作，如
果店長不在，全權由副店代理，職班代理是處理店長以及副店的雜事，來輔助他們更快速
的把事情處理完整，而區經理，是管理整個區的美廉社運作是否完善，如遇到 DM 商品與
POS機的價格不一的話，則向區經理索取變價密碼來變價，須經過經理同意才可用此方法，
然而每間店會有競賽的活動，達標者有獎金可拿，來推動向顧客面銷以及鼓勵我們的動力。 

             
   
 

           
                           圖 1-2 商店組織圖 

店長 

副店長 職務代理 門市人員 

特區 

區經理 
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3.2 工作環境與同事(收銀、進口糖果以及酒類、奉茶、年菜等….) 

   
           同事幫客人結帳                          進口糖果區 

   
         奉茶區(烏龍茶熱飲)                        本店門口 

   
              與同事介紹年菜                          進口酒類區 
                           圖 1-3 同事與環境圖 

  

  

  

8 
 



3.3 工作內容  
 
1.早班: 
    開店時負責開始夾報、開 POS機、盤點營業用金額、煮茶葉蛋，以及奉茶茶水、清

潔櫃檯以及室內室外掃拖、打開所有冰箱燈，等到中午物流冷藏司機來開始上貨補貨，

直到把物流都上完等待交接班。 

 

2.晚班: 
    交接班、驗收早班人員單據、寫今日即期商品以及到期商品、訂貨、補貨、掃拖、

整理整間店的檯面，寫今日報廢商品報廢單，盤點高單價商品然後關店。 

3.工作時數是採 9小時，休息時間 1小時，排班以輪班來排班表月休八天以四天必修來

排自己的休假，早晚班人員最少 1正職 1PT來經營。 

 
3.4 作業流程分析 
 
1.SOP 流程: 
早班: 
    

 
晚班: 

    

 

圖 1-5 晚班工作流程圖 

 

 

交接班   盤錢 複驗單據 即期商品  訂貨  收銀 

整理商品   補貨  貼出清  必盤   清帳  關店 

必盤

 
煮蛋 煮茶 開冰箱燈 

清潔櫃檯 掃拖地板 訂貨 驗貨 上貨 

開門 零用金 折報 

補貨 交接 

圖 1-4 早班工作流程圖 
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3.5 問題點分析 
    剛進入美廉社到現在，觀察以來，最容易出錯的就是再換檔的時候，在美廉社每兩

個禮拜會換一次小檔，也會有相關 DM來做發放，把部分商品特價吸引顧客購買，再來就

是大檔開檔一個月一次，不管事小檔或是大檔，總是會有一大堆的價卡要撕要換上，當

然在換上之前要先把過期的價卡拔下來，以及擺在落地的 POP價格，還有外面的大黃 POP

也都要做更換，不只這些而已，還有小島架櫃台周邊的促銷價卡也都要更改過，工程非

常浩大，因為被巡店人員發現未更改，或是促銷價格寫錯的話，都會被罵得很慘，嚴重

的話會被記警告處分，當然也要把 DM上的價格與系統對照過，看是不是有不一樣，或者

是沒有生效的價卡，都要通知管控請他們處理，因為沒有生效或者是沒有撤到的價卡被

顧客買了，結帳時價格會與 POS機的價格不一樣，常常導致值班人員自己倒賠差額，有

時候會是總公司系統出的錯誤，但往往都是值班自己賠錢了事，這些換新價卡與撤價卡

大多都會是早班的工作因為早上比較不忙，每間店做法似乎都不一樣，但常常都會忙到

下午 4~5點才下班，因為要處理冷藏以及物流還要去銀行匯款，導致時間上非常的急促，

而我們屬於責任制，所以要把自己早班的事做完才能離開，不然會影響晚班進度以及開

檔延遲。 

3.6 改善方案 
    對於價格部分未生效，管控也在做資料重整，因為只要一些價卡沒生效就會影響到

全國 400 多家分店，因為有分(一般促銷價卡及組合價卡)電腦系統常常會出錯，主管提

出的相關建議，等待公司再進行進一步的改善處理，而我們部分門市也討論，向總公司

提出長條形價卡，這樣一來能夠足以縮短人員上下價卡的工時，也能達到處理其他雜事

的效率，不僅如此，也能讓價卡字體一致化，不用擔心價卡遺失或者是順序錯亂的問題，

對於顧客觀感也會比較美，也能省去很多紙資源，來達成更好的效率，在會議紀錄裡，

總公司也會積極列入參考，價卡部分工程浩大，要整合資訊部資料之後再做討論以及最

後規劃處理，未來將有機會更改長條形價卡。 

 
3.7 工作日誌 
    請參閱附件 
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四、結論與建議 

4.1 結論 

    選擇三商行美廉社，是因為家裡附近剛好有一間，偶爾也會去光 顧一下，感覺店員很親

切也很熱情，相處應該很融洽，感覺也就是跟柑仔店差不多，但是大部分商品比小 7 或者是

全家以及各超商來的便宜許多，工作內容也不會像便利商店一樣，要使用非常多的系統，當

初就選擇美廉社來實習了，但其實進入工作後不管是薪資還是時數上，會與當初面試的時候

不同，因為實習也是責任制，不管當天事情多或少，都要把該天當班的事情做完才能離開，

這點對於剛進入職場上的新人算是一種壓力吧。 

 

    剛開始進入職場開始實習的時後，與同事相處算是融洽，同事們也很積極的教導，原本

以為做的事情還算是簡單，收銀、補貨、打掃，沒想到還有更多瑣事等著我去做，事情總是

用遠都做不完，剛好那天月底遇到台灣啤酒要做循盤動作，原以為上到 12點就能下班了，但

是同仁告訴我說這是責任制，所以要做完當天該班的工作才能下班，幾乎是常常很晚下班，

尤其是早班還要理貨，如果司機晚到的話，必定延遲下班與預期完全是差太多了。 

 

    最難適應的是不外乎是早晚班要輪調，因為早班要很早起床，晚班收拾完則是快 1:00

了，對於這樣日夜顛倒，生理時鐘整個都會亂掉，當初原本說是早上上班時間是 7:00~15:30

晚班是 15:30~12:00 但最後則不同都提早了半小時上班，就算上班上的在晚，也是沒有加班

費的，難過的是做的事情跟正職一樣，但是領的薪資卻大不相同，因為實習生卡在還沒大學

畢業，所以薪資方面算是非常的吃虧。 

 

    三明治實習讓我學習到，門市作業流程還有與客人的溝通應變能力，以及如何管理一間

門市，最大的收穫是以後有了這些相關的經驗，去應徵面試服務業，也比較不會這麼的陌生，

至少有過訓練，學習方面會比較得心應手。 

 

    對於實習期間，不外乎就是上下班時間，會常常因為輪調，而產生作息不正常，甘苦的

是可能在一間店做了一個月後，已經完全熟識同仁以及客人需求，店內設備以及貨品擺放位

置都熟悉，上層突然要求調店來支援，據前實習店長說，公司在開會議時，有提到不要調度

實習生，當往往人力不足還是會被調來調去，如果調去業績較好的大間店，也會常因為換檔

時，下班延遲 1個多小時才下班。 

 

 

 

    對於未來的發展，也是傾向服務業，因為所學的就是行銷與流通，也參加了三明治實習，

正因如此讓我有充分的知識與見解，但這些對以後自己創業還是不足的，會再去相關行業多

去捉摸，因為開一間店也需要資金，不能一昧的說開就開，沒打好基底很容易就會倒閉的，

要先做好萬全的因應對策，才能去執行創業或者是加盟準備。 
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4.2 建議 

    對於給貴公司的建議是，雖然拓展分店是好事，但是因人事尚未穩定的狀況下去拓店，

會導致新進人員的壓力，因為剛進來的門市學習不到一個月就要身兼職班人員的工作，對於

這種狀況沒改進的情況下，離職率不斷的攀升，也常因為拓展新店，常常導致需要夠多的人

力出來支援，原本一間的的三正職兩 PT，調度一人出去支援後，該店人員就會少了一個人力，

做起店務來較為緊繃，尤其是換檔的時候，每兩個禮拜就換檔一次，有大量的價卡需要做更

換，大部分商品價格幾乎不變只是促銷日期變了而已，希望公司能體恤員工，如果可以的話

做部分商品促銷調整就好，大檔換檔時再一併剛換，要做的瑣事不僅僅這些而已，還有公司

價卡全面更換新 LOGO樣式，也限制更換時間，未達到更換進度者則會被開警告單，希望公司

不要一直，覺得要全面更換新 LOGO，需要更多人力與時間來做準備，希望是換檔的時候一些

一些的更換。 

 

    給學弟妹的建議是，要應徵前要確切的了解該公司的規劃發展以及薪資方面的福利，例

如:年終、三節禮金方面等等，不要一昧的只在意說哪邊的薪資比較好，就魯莽的去應徵，你

(妳)一定會後悔，因為這樣常常做不到幾天，就會發現這份工作好像不適合我，但往往已經

都來不及了，因為系上的遊戲規則是實習 1 年，中途無法更換廠商，除非特殊原因，否則一

律回學校做專題，所以在抉擇的時候，要積極的去了解該行業有什麼條件是符合自己的需求，

如:工作時間，或者是工作方面上的性質等等，先做好萬全得準備，做起自己應徵的工作才會

得心應手，才會想努力去踏實學習。 

 

    感謝老師在這段期間也幫助我們很多，不管事在工作方面遇到挫折，或者是比較不合理

對待，老師們都當下就處理了，感覺非常的窩心，也不斷的鼓勵我們，讓我們有動力繼續做

完這一年的實習課程，也藉此這次的實習讓我感受到服務業不僅是這麼的單純，還要去學習

態度以及情緒的管理，讓我對於自我管理這塊吸收了許多的知識，當初選擇了三明治實習沒

有讓我失望，反而覺得很開心，如果再重新選擇一次的話，我還是換選擇三明治實習，因為

有實際的行動，才會讓我們有所成長，謝謝各位指導老師的指教。 
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