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實習動機與目的 

第一節 序論 

在這個正在往前進步的時代裡，讓我們技專校院的學生提高他們的競爭

力就是學校讓我們去校外實習的目的。 

在現今這個社會，為了讓我們可以懂得學以致用，學校跟各個業者之間

的建教合作成為了一個主流。透過於合作單位內的實習過程，確認與增強自

己的專業知識之不足的地方，以作為將來就業的準備。 

筆者在就學期間，已在校外擁有工作，固因此這次的實習單位我選擇了

我所工作的地點「全國大飯店」。此次實習的目的在於透過在飯店中的實習，

學習如何接待客人、處理事情的方法與應變能力，並強化自己的專業知識，

進而增加自身的社會競爭力。 

 

第二節 實習動機 

    我所實習的地點在台中全國大飯店，會選在全國大飯店實習是因為高三

畢業那時，我們的謝師宴選在全國飯店舉行，或許是因為他是國際觀光飯店

的關係，服務周到親切給人留下專業的印象。 

  來到飯店會讓人有賓至如歸的感覺彷彿像是第二個家，直到大學才有機

會到飯店實習，讓我學習到社會經驗，也順便體會職場上所接觸到的許多瑣

碎的事務，藉此工作機會學會從父母的保護下獨立自主。 

 

第三節 實習目的 

  在飯店的餐飲部宴會廳實習是因為在客人當中以日本客人最為居多，但

實際上就連簡單問候語幾乎說不出口，日文不單單只是侷限在觀光或是出國

旅遊，也能靈活運用在飯店，而在餐飲部實習能累積的經驗更是不計其數，

例如：平常不太注重的餐廳禮儀等等。 

    在飯店的餐飲部宴會廳實習是想要在一個大團隊裡學習到團體生活的精

神以及對事情的處理態度跟學習如何把眼光放的遠，為自己未來的社會職場

預先做準備。 

 

第四節 實習飯店簡介 

  全國大飯店於民國70年經交通部觀光局評鑑，成為台中市第一間榮獲

「五朵梅花獎」第一名之最高榮譽。位於台中市中港路一段２５７號最繁榮

的中港商圈，緊鄰經國綠園道，得天獨厚擁有綠意盎然的景緻，與國立自然

科學博物館、國立美術館、植物園僅有數分鐘之隔；而廣三SOGO百貨及勤美

誠品綠園道亦近在咫尺。周邊環境結合工商、購物、休閒、文化及藝術的生

活機能，不論是商務洽公、市區購物或觀光旅遊都很適合。 
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擁有178間溫暖舒適的客房、4間聞名遐邇的中西餐廳、場地寬闊的宴會

空間、400個平面停車位，綠園道上瀰漫著天然芬多精，晨曦午後浸沐綠園道，

讓您在旅途之中忘卻塵囂喧擾，身心獲得平靜及舒緩。 

全國大飯店擁有4間大小不一可彈性規劃的會議宴會空間，共可容納 

1,400 名賓客。完善齊全的視聽設備及會議器材，優秀的宴會服務團隊，不

論是璀璨耀眼的大型喜慶宴會、群英工商活動、私人餐敘社交聚會，使您的

宴會活動完美順暢，賓主盡歡。 

4-1 餐廳簡介 

飯店內共有 4 間聞名遐邇的中西餐廳，分別為 1F「The Lounge」、2F「全國

café」、3F「全壽樓」、4F「全福樓」 

1F「The Lounge」 

The Lounge 時尚極致的形象，正在草悟道上盛開著。穿過大門的瞬間，奧秘

的光影帶來滿室閃耀著鑽石般的璀璨光芒，挑高純淨的極簡空間裡，獨特時

尚遇上華麗優雅的美酒，猶如偉大的魔術師變幻出一場奇幻的旅程。 

如圖： 

［營業時間：週日 ~ 週四   11:30~24:00、週五 & 週六   11:30~01:00、午      餐   11:30 

~ 14:00、下 午 茶   14:00 ~ 17:30、晚餐宵夜  17:30 ~ 24:00  ( 週五&週六 延長至 1:00 ) 

座位數：４５］ 

 

2F「全國 café」 

全新開幕的全國 CAFÉ，低調奢華的空間與明亮俐落的落地玻璃窗，搭配上主

廚團隊不定期創新推出的世界美食 buffet，讓全國 CAFÉ 成了草悟道上的新生

活指標。 

如圖：［營業時間：早   餐    6:00～10:00、午   餐  11:30～14:00、下午茶  14:30～

17:00、晚   餐  17:30～21:00 座位數：１２０］ 
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3F「全壽樓」 

全新落成的全壽樓結合東方人文藝術風情與諸多自然元素的配搭，神祕的東

方現代風情及宮殿般的粵式名菜，增添了全壽樓不同於以往的粵式飲茶新奢

華氛圍。 

如圖：［營業時間：午 餐  11:30～14:00、晚 餐  17:30～21:00 包廂：梅廳、蘭廳、竹

廳、菊廳］ 

 

4F「全福樓」 

全新「全福樓」─ 饕客嚮往的美食聖殿。不論是帶有東方色調的精采料理或

是被巧妙安排與串連的主題故事宴，綻放了美食思想的光輝與完美呈現絢爛

精饌之美食哲學。 

如圖：［營業時間：午 餐  11:30～14:00、晚 餐  17:30～21:00 包廂：鑽石廳、黃寶廳、
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藍寶廳、翡翠廳、綠寶廳、珍珠廳 座位數：鑽石廳 60 人 /6 桌、黃寶廳 20 人 /桌、藍寶廳

20 人 /桌、翡翠廳 10人/桌、綠寶廳 12人 /桌、珍珠廳 10人 /桌］ 

 

 

4-2 會議宴會簡介 

全國大飯店擁有４間大小不一可彈性規劃的會議宴會空間，共可容納 1,400 

名賓客。共分為：「國際廳」、「貴賓廳」 

圖１： 
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圖２： 

廳  別  

Function 

樓  層  

Floor 

坪數  

Ping  

座位席次 Capacity  

戲院型  

Theater 

教室型  

Classroom 

E 字型  

E-Shape 

圓桌

(桌) 

Table 

國 際 廳  

Grand Ball 

Room  

B1F 211 600 270 200 50 

國 際 廳Ⅰ 

Ball RoomⅠ  

B1F 171 500 250 200 40 

國 際 廳Ⅱ 

Ball RoomⅡ  

B1F 40 100 70 60 10 

貴 賓 廳  

VIP Room 

B1F 27 80 54 - 5 

 

圖３： 

場  租  

Rental 

平 日（週一~週五）  

weekday 

假 日（週六、日）  

weekend 

延長費  

Additional  

廳  別  

Function 

09:00~12:00  

或

14:00~17:00  

18:00~21:00  09:00~12:00  

或

14:00~17:00  

18:00~21:00  每小時  

Per hour 

國 際 廳  

Grand 

Ball Room  

＄70000 ＄90000 ＄90000 ＄110000 ＄25000 

國 際 廳

Ⅰ 

Ball Room

Ⅰ  

＄60000 ＄80000 ＄80000 ＄100000 ＄20000 

國 際 廳

Ⅱ 

Ball Room

Ⅱ  

＄15000 ＄18000 ＄18000 ＄18000 ＄5000 

貴 賓 廳  

VIP Room 

＄12000 ＄15000 ＄15000 ＄18000 ＄4000 
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實習報告 

圖示：旅館基本工作人員之職業名稱及代碼 

職業名稱 職業代碼 

旅館接待員 4222.02 

餐飲服務員 5124.01 

公共場所餐務管理員 5121.04 

房務人員 9132.90 

辦公廳、旅館及其他場所傭工及清潔工 9132 

旅館行李服務管理員 9140.06 

旅館行李服務員 9151.08 

 

第一節 工作內容 

Even order(以下稱EO單) 

    看EO單的時候，注意時間和廳別是否正確，其後，人數桌數。這些是做

上排要注意的資料。往左半邊或右下方看，果汁酒水，以及最重要得是該Case

的類型，可能是劇院型、喜宴、會議等等。整份單子最重要的點在這裡，除

此之外，也要配合著辦公室黑色定宴本<備註>的部份，這裡會說明EO單上沒

有的資訊，可能是比較特殊的要求或應注意事項等。 

    EO單有時後會有所謂的更改單，意思是該EO單因為顧客額外需求或新增

變更而更改原本的EO單，所以有時候，同一個Case會有好幾張單，這時就要

注意這疊單子的右上角，那裡會顯示這張單子的製表時間，最後就以最近期

的更改單為主要單據。 

    在比對黑色定宴本的時候，首先先對上Case的時間和名稱是否正確，避

免拿錯單子，其後<備註>的部份，舉例，特別著重服務，重要貴賓的定宴，

或是要求相較於一般Case的標準或需求。 

    更改單的更改內容舉例，有可能是桌數人數的更改，或是要求紅地毯走

道花、桌花等，酒水部份可能會改果汁、烈酒等或是新增菜色的變更，所以

同一份Case有更改單時，除了以最近期為主外，會特別注意各更改單之間更

改的部份是什麼。 

喜宴 

    喜宴為宴會廳最常接的Case，也是最熟知的改場內容，是喜宴的話，就

不花太多時間在看EO單上面，主要就以黑色定宴本的<備註>為重點。舉例一

些九成會出現的固定擺設，走道花、桌花、十二人坐主桌、蠟燭、拉炮、該

廳處入口擺設等。 

    所有的Case重點都在桌數以及如何配置，建立在有圖就照圖改的前提下 

。如果在沒有圖的狀況下，國際廳全開可以放下五十二桌。以面向舞台為例，
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拉桌都是由前往後拉，第一桌的位置很重要。 

    如果國際一廳全開，最左排八桌和主桌左右兩桌是固定的，其餘四排各 

放八桌。總共可以放四十三桌。第一桌放在第一塊隔板中間的線處。椅背間

採背對背零距離為單位。此時主桌會在地毯變色的底線處，此也是最後的底

線。 

    如果國際一廳最左八桌及主桌含左右兩桌固定，中間四排放七桌。總共

可以放三十九桌。第一桌位置同上，椅背間採一拳頭寬為距離單位。此時主

桌可離地毯變色底線1/3距離。 

    如果國際一廳最左八桌及主桌含左右兩桌固定，中間四排放六桌。總共

可以放三十五桌。第一桌位置可稍往後1/3至1/2，椅背間距離以一個腰身為

單位。此時主桌及左右兩桌可留較大空間 

    若國際廳一、二全開，二廳通常都放十一桌，為通行及上菜方便，國一

最右一排會較其他三排少一桌。國二第一桌椅背置地毯變色處，因為道路需

要，所以兩排橫視不會對齊，最後三桌也會比較擠，右排椅背靠牆為距離。 

以上四點共同應注意：不管桌數，最後一桌椅背以國際廳兩門間門柱為底限。

拉桌時中間走道應比左右兩側走到更寬方便新人進場，左右走道以一腰身含

一拳寬為距離，以不影響上菜為主。 

謝師宴 

    謝師宴可分為中式桌菜、西式自助式兩種。因桌數都不會太多，又配合

通常謝師宴會有活動以及西式取餐方便，國際廳的空間可以在此時獲得發揮 

，換言之，桌與桌之間就沒有比較制式死板的間隔距離限制，主要以方便通

行走動、方便取菜為要點。 

    西式自助餐需搭配餐台，以面向舞台為例。先冷台後熱台，在倉庫入口

處置兩張長寬版或會議桌＜IBM＞，餐台長度需配合菜色樣式多寡決定。基本

上，冷台以三張至三張半、熱台以四張至四張半。點心水果部份以三張擺L型。 

其他應注意：冷熱台直視需為一直線兩餐台不互相連接，冷台以國際廳入口

所見方柱為第一張寬版或會議桌位置。所以寬版需配合相同高度之腳架、會

議桌亦同，些許的高度差可以用紙板墊。放置大餐盤時應特別注意重量問題，

因此，熱台一般而言較會用會議桌打。 

扶輪社 

    扶輪社每週皆會在飯店各廳舉行例會，通常採先吃飯後開會的方式進行 

。吃飯時間為18：00 ～ 19：00，開會通常到21：00。以下，扶輪社通常為

30～40人，置圓桌備白飯，開會以川字型IBM配合主席位為主。所以在18：00

就必須開始上菜，19：00開會前需備烏龍茶。 

    川字型即是以單條IBM拍三排直行為主，配合其人數可為增減長度，通常

是三條，每排坐七人且雙邊坐人，主席位通常為二至三張長，皆為雙拼。 
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以上IBM都需要注意高度和其桌腳穩定。 

宴會廳工作事項流程（The Ballroom workflow）： 

工作規範 

1.集合時間：a.m.11：50    p.m.18：20 

2.集合地點：地下二樓(B2)公佈欄前集合。 

3.應注意事項：(1)集合前服裝儀容應已整理完畢，而非利用集合時間整理。 

              (2)服裝儀容：指甲要剪、黑色皮鞋、高跟鞋，女生包頭需整

齊並配戴髮網，不宜染髮，一定要上口紅。男生鬍鬚要

剃，頭髮鬢角不宜過長。 

              (3)集合時應保持安靜聽從主管分配廳別及工作。 

 

二、餐前準備工作 

1.準備工作：開紅酒，倒果汁，點蠟燭。 

2.檢查工作：自行檢查是否桌卡、菜卡已經上桌及桌面餐具是否完備。              

3.應注意事項： (1)點紅酒數量，應以該宴會保證桌數之兩倍為第一次準備

量。 

               (2)到 B2搬果汁前應注意是否B1冰箱已有之前冷藏的果汁。 

               (3)紅酒、果汁、啤酒的量應主動回報 leader 或主管。 

               (4)冷藏的整桶裝果汁使用前應事先確定是否變質。 

               (5)若有威士忌應準備冰塊，公杯。 

               (6)若在準備工作時已有客人到會場，應以主動服務客人為 

優先，非繼續執行準備工作。 

 

三、菜口準備工作 

I. 注意該場菜單： 

            (1)該有的醬料和備品(推車、餿水筒、手套、辣椒、抹布等) 

              需要準備齊全。                                                                   

            (2)若有各客料理時(以魚翅羹例)，應準備長托盤及魚翅底盤， 

               且量要足夠。 

            (3)注意是否有素食桌，或詢問主管是否有素食套餐及其份數。 

            (4)菜口出菜時應注意廚房出菜數量與該場桌數是否一致。 

            (5)若有特殊人數或主桌的菜，應特別擺放或告知主管。 

            (6)隨時注意控菜及變更桌數指示。 

            (7)喜宴場，菜口應優先準備湯圓。 
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四、服務及上菜 

1.基本服務： 

          (1)引導：客人入廳後，應主動上前招呼並引導至座位上。 

                p.s. 標準用語：午安您好!   晚安你好! (這邊請) 

                     標準儀態：微笑且以開朗適度音量問候。 

                     引導至座位後應幫客人拉椅子。 

           (2)攤口布：主動幫客人攤口布。拾起口布後稍微後退再攤，動作

勿過大，折成倒三角形，以”順勢而不礙手”的方式

為客人攤上。 

           (3)酒水服務：主動幫客人倒果汁，並詢問紅酒。 

               p.s. 果汁幫客人倒至八分滿即可。 

                    倒紅酒應注意：紅酒瓶口不接觸杯口，量不超過 1/3 為

原則，倒完輕轉瓶口並輔以口布擦拭，防止滴落檯布或

餐具上。 

2.上菜：     

      (1)避免從老人或兒童身側上菜。 

      (2)上菜請報菜名，並知會客人特殊口味或沾醬。(牛、羊肉，辣味等) 

      (3)隨時注意自己的轉盤是否有空間可放下一道菜，避免讓客人幫自己 

         端菜。 

      (4)每位 P.T.應隨時注意負責的桌都有菜，發生缺菜或是少上的狀況應 

         立即回報主管或 leader。 

      (5)收菜時，轉盤上至少要留一盤，避免轉盤完全無菜的窘況。 

      (6)即使上菜，也應隨時注意客人酒水是否不足或主動服務添加。 

      (7)湯品應主動替客人服務分湯，非詢問式服務。 

      (8)每碗湯品餡料湯量應一致，避免差別服務。 

      (9)收拾不需要的餐具，隨時注意桌面整潔。 

第二節心得 

 我所實習的單位是宴會廳，宴會在於承辦大大小小宴客之事務或是會

議，每天不可少的就是翻場，囍宴、尾牙、謝師宴、扶輪社等等，皆由我們

這些外場服務生來完成，就像是工廠作業員一樣一一被我們製造包裝完成後

再出貨，同時我們也是第一線直接面對客人，顧客的抱怨我們要第一時間告

知主管，並在第一時間做出處理。 

 

 剛好藉由學校及教育部推廣的校外實習的機會，雖然實習的時數只有短

短的320個小時，不同於別間學校的半年乃至於一年的時間完全投入在同一樣

工作的實習當中。也礙於我們平日要回學校上課，所以我們只能利用暑期甚
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至於假日的時間空檔來完成這項實習任務。 

 在全國飯店所屬宴會廳實習的這段時間裡，因為在我剛升上大學時，我

就已經進入這間飯店當起工讀生持續到現在，從那什麼都不會做什麼都要人

家帶著一起做的菜鳥轉變成可以獨當一面被受肯定的領導人。 

 

 大家都說「職場猶如戰場」但在宴會廳團結就是力量，所以說在家靠父母、

在外靠朋友、在職場靠團隊的團結力量，也因為大家都抱持著這種理念，因

此我們宴會廳的同仁不但精益求精並且不斷的追求著進步，讓客人來到我們

的飯店有著賓至如歸的感覺。在宴會廳隨時都要保持警覺、機伶的臨場反應

及處理事情的速度。在飯店的幾個廳裏面，宴會廳是最累的一個部門，舉凡

只要是聚餐亦或是各種大大小小的團體活動，皆由我們宴會廳來承擔並且服

務，例如說：現場設有 50桌的囍宴桌，每張桌子皆能坐 10位賓客，現場就

會擁有 500 張的椅子，結束之後的下一場如是會議型，那當下所有桌椅皆要

撤掉，那是要具備有足夠的體力來應付。 

 

宴會廳的副理常這樣對我們這樣說: 

「不要因為個人因素而影響服務品質。」以客人的角度來想，沒有任何人來 

這裡消費還要接受服務生那不友善的嘴臉及服務。當送客時看到或聽到客人

對你的微笑或者是給予的讚美，內心的那種喜悅及成就完全淹沒了那辛苦的

代價，一切都是直得的。所以說就算再累再辛苦，也得露出我們給人的專業

微笑，因為我們是服務業！ 
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第三節 建議 

再飯店實習的這幾個月當中，發現有些小問題是需要改進的。 

 

一、因為桌數的多寡以至於人手上的不足，而要灌輸自己是八爪章魚是超人

自己一定可以負荷，但也因為工作量多，因此希望人力上公司可以多請一些

人來分攤。 

 

二、建議指引客人前往廁所的牌子可以在放大一點，因為店內許多年老客人

常做反應看不到。 

 

三、希望主管跟主管間的意見可以統一，不要混淆服務生。 

 

四、希望有時間可以集合所有服務生，再做一次工作上的訓練及講解。 
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第三章 照片分享 

 

      B1 樓梯口（接待桌） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
          總經理餐敘擺設                      一般宴會 
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                              喜宴 

 

  

 

 

格格秀 
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改場設桌 
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開始前的準備 
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飯店的團體工作(辛苦下的留影) 
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