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背景和意义背景和意义

实习生缺乏工作经验

对工作流程不够了解

与外国客人沟通不够自信

需要统一的工作标准



项目目的 项目目的 

1.为了增加实习生在工作和为孩子及家长服务方面的知识和信心。

2.作为以后实习生培训的参考，并提高儿童俱乐部的服务标准。



第一，手册说明

儿童俱乐部简介

实习生角色与责任

手册使用说明

提升信心与服务质量



第二，工作区域介绍

介绍儿童俱乐部不同区域

了解每个区域的用途与活动类型

说明注意事项与禁止事项

帮助实习生更自信地向家长解释



第三，实习生的角色和职责

开始前准备

欢迎与登记

活动中照顾

清洁与整理

安全与紧急处理

交还孩子与关闭区域



第四，按时间安排的工作表

上午主要是艺术和手工活动

下午安排创意课程和游戏活动

晚上六点半举行电影之夜

每周二和周六进行



第五，语言使用与沟通

 • 使用积极、礼貌的表达方式

 • 避免强硬或负面的语气

 • 提供英语和中文示例句

 • 句子简短、容易理解

 • 符合酒店服务标准



第六，情景示例

提供中英文对话

常见服务问题处理

提高沟通信心

增强专业形象



第一步，分析问题

第二步，研究实习生的角色和职责

第三步，设计和发展手册

第四步，实际试用手册和前测与后测评估

第五步，总结与改进建议

研究方法研究方法



评估⽅⾯ 使⽤前(%) 使⽤后(%) 变化(%)

知识理解 60.40% 87.20% 26.80%

沟通能⼒ 57.60% 85.60% 28.00%

⼯作信⼼ 58.80% 88.00% 29.20%

整体 59.00% 87.00% 28.00%

评估结果评估结果



研究结论研究结论

本项目达到预期目标

实习生知识与信心明显提高

沟通能力得到改善

建立了统一的培训标准

可持续用于未来实习生培训



实习工作手册实习工作手册 阅读手册前满意度评估表

阅读手册后满意度评估表
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