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我覺得最主要的業務是辦理入住，首先要跟客人打招呼，一開始

不太知道，站著等著客人走過來，但這時前輩告訴我要引導客人，這

樣客人才不會不知所措。向客人說「這邊請」或看情況說「晚安」或

「午安」等等。之後再請預約人填資料（姓名、住址、電話等等）並

請他們把護照交給我們掃描，不過日本客人除外，當初不清楚時還問

過本國客人需要影印嗎，前輩回答我是不用的，畢竟日本人的話平時

也不會把護照帶在身上的吧。仔細想想也對，因為是國內旅遊嘛。 

有時候也會遇到覺得填寫資料很麻煩的客人，因為團體客人須填寫所

有團員的姓名。我的話則是在預約後看客人護照並代為填寫。而趁著

客人填寫資料的期間找到預約單，看著電腦內的資料做確認。有時候

客人也會忘記當初預約的是誰，或是記錯，這時候就有可能找不到，

因為預約單是以當初預約人的姓名做整理的。但不能慌張，這時候可

以詢問客人有沒有帶預約單（旅行公司交給客人的單子或是網路預約

的介面）然後再做查詢，若真的都不行就者能依護照上的姓名逐一查

詢了。之後要仔細看客人的入住方案，已經先付款還是需現場付款，

早、晚餐的有無和特殊需求，不過並不是所有要求飯店都能配合，比

方說，雖然有團體客人提出希望住同一層樓，但預約太多時可能就沒

辦法讓全部團員住同一樓，這時就要像客人告知飯店的安排，並請客

人體諒。 

要記得先收款項（若客人是先前付款就不需要）和確認客人的名

字和住宿天數，之後再向客人介紹客房資訊，一定要告知的是鑰匙外

出時要交還櫃台和退房時間。雖然還是有客人會直接帶著外出，但基



本上我們不會阻止。不過如果遺失就要請客人支付賠償金一萬日幣

了。另外，有附晚餐的客人就要請他們當天內決定（當天未做出決定

視為取消），不然餐廳方面會來不及準備。 

再來是退房手續，首先要請客人交還鑰匙。收據和住宿證明書（幾

乎都是中國客人有需要）需在退房時交給客人，這時候要請客人確認

名子有沒有錯。很多客人都會直接放了鑰匙就走，不過這時候要請他

們等一下，應為有可能有還沒收的款項或是邊寄放了什麼東西忘了要

帶走等等。要是有留下貴重物品對飯店和客人都會造成不知道怎麼處

理的麻煩。另外，已經退房的客人需要紀錄下來，才能讓房務人員知

道是否可以清掃。退房相較於辦理入住會比較簡單一點，不過客人大

多會集中在退房時間前一小時來，這時候就要注意，不要漏了處理。

一開始很緊張，和客人對話時會講得不太順暢或是打結，也有次

突然呆住了一下才想起來。但後來漸漸習慣後都能把客房資訊和流程

背起來了，處理各項事務也更加迅速了。透過這樣的機會也學到了不

少與客人間應對進退的方法。 

退房時間結束後是打掃時間，這一段時間也是最沒有客人的時

候。要打掃的地方包含大廳、電梯、廁所和地下一樓的洗衣機區等等。

大廳部分要負責清掃地板、冰淇淋區域和大門口的地毯。電梯只要負

責電梯地毯和看看有沒有大型垃圾就可以了。廁所則是要補充衛生紙

和馬桶及地板的清潔。還有替機器人充電和處理飯店外的兩個煙灰

缸，一個是員工用另一個則是顧客用。地下洗衣機區主要是看看有沒

有客人忘了帶走的東西和看看旁邊地販賣機有沒有已經賣完的飲

品。若時間還剩比較多的時候，會去２～９樓擦桌子和清掃地板。 

我覺得比較困難的是替客人指路，如果是附近比較有名的店，像

是暖暮拉麵或是 88 牛排等等。還可以說明，有些沒聽過的地方就只

好問前輩了。之後再把大概位置記下來。雖然第一次回答不出來，但

下一次被問到同樣的問題時，就可以回答得出來了。像是附近的書



店、超市百貨公司或是搭單軌列車能到的 OUTLET 商店等等。有的雖

然沒有親自去過，但都記起來了。替客人指路或是介紹飯店晚餐方案

時，還蠻常會被問到哪一個比較好吃之類的問題。有一次客人問到某

間燒肉餐廳好不好吃的時候，聽到我沒吃過的時候感到非常驚訝。常

有客人請我們幫忙預定餐廳或計程車等等，第一次打電話很緊張，很

感謝飯店的前輩知道我很緊張還先幫我預演，第一次成功完成訂位預

約時，前輩們也給我了很多鼓勵。客人也很開心地跟我們說謝謝。 

然後是餐廳方面，雖然在餐廳勤務的時間只有一個禮拜（每天三

小時，餐廳結束後回櫃檯）。要仔細觀察客人的動向及餐具、餐點的

剩餘數量，要適時補充餐具和菜餚，快要結束時就看還沒到來的客人

人數判斷是否需補充及補充多少。收拾餐具方面，會有突然很多客人

一同前來的時候，所以必須迅速地收拾好使用過的餐具，以便下一位

客人使用。不過要注意，有時客人只是去廁所或是前往取餐的途中，

若是不小心收走尚未用餐完畢的客人的餐具，可能會讓客人覺得不愉

快。最後等早餐時段結束，員工全員一起打掃和處理剩下的餐點。櫃

台比較像是大小事項全都需要包辦的感覺，餐廳就是專門負責餐點供

應。餐廳的晚餐供應不是每天都會有（需要預約），我們需要負責的

是通知廚師客人已經來到。 

每天都會有很多來自不同旅遊公司或網路的預約單需要處理，一

開始輸入一張預約單就要花上不少時間，不懂的地方也很多，牧志飯

店的各位都很仔細地告訴我們要怎麼分辨。有沒有附早餐或晚餐、住

宿費的計算方法等等。每一家公司的格式和費用算法等等都不盡相

同，有的含稅有的不含稅，有的有附晚餐等等。也會有利用點數或折

價卷的客人。還有要仔細看有沒有特殊要求（例如不要邊間或電梯旁

邊等等）。不過要留意當日預約當日入住的情況，需要馬上安排好房

間。消預約就比較簡單了，直接把資料刪除就可以了。有次當天的預

約表輸入完全沒有錯誤，被小小誇獎了一下覺得很開心，自己有所進



步。也會有直接打電話到飯店或直接到飯店來詢問的客人，不過只占

少數。 

實習的這段期間，遇到不少來自台灣的客人。有客人聽到我同樣

是來自台灣後很熱情的和我握手。有次遇到一位老奶奶，用台語跟奶

奶說早上好後，對方跟我說加油，還幫我鼓掌。也有位客人因為租車

不慎擦撞到，而委託我們幫忙叫警察，我便在主任的分發下前往協

助，在從現場回到飯店的那段路上，客人向我道謝並和我交談了幾

句，也給予我不少鼓勵。還有遇過韓國客人送我巧克力。每次聽到客

人對我說謝謝，總覺得很開心。看著客人的笑容，就覺得很有成就感。

在這一個半月的實習中，體驗到了各式各樣的經驗。有時也會做

錯，但不要失落，把這次的經驗牢記在心，下次要做得更好。雖說是

實習生，但在牧志飯店實習可說是我的第一份工作。不管是掃地、接

待客人、打預約電話、收拾餐具、處理客人遺忘的物品等等都是我寶

貴的經驗。很感謝牧志飯店的各位的細心教導和鼓勵。也很謝謝學校

能讓我們在這樣的環境下學習。也很開心能夠將自身所學實際應用。

我會把這次的經驗活用在往後的人生道路上，成就更好的自己。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

找尋客人預約表以辦理入住手續 裁切預約表用紙 

確認鑰匙數量及空房狀況 

 

 

 

 

 

整理貨架商品 

 

 

 

 

 

 

替機器人充電及擦拭機器人 

 

 

 

 

 

 

影印客房資訊及確認有無預約傳真 

 

 

 

 

 

整理飯店內的導覽手冊 

 

 

 

 

 

輸入預約表 

 


