
櫃檯優質接待與禮儀 

100年一般旅館中階經理人教育訓練 

指導單位：交通部觀光局 

執行單位：中華民國全國工業總會 

講        師：趙惠玉(國立澎湖科技大學觀光休閒系副教授) 



課程大綱 

服務價值的正確認知 

優質接待的蛋糕理論 

用心感動的服務禮儀 

小組個案研討與分享 

2 



課程說明 

•課程目標 

–本課程主要目的在使學員學習正確的工作價值
觀與教導學員學習接待與禮儀規範。 

–並且學習如何以溝通之方式解決岐見，同時建
立與客戶溝通及交談之技巧。 

•訓練對象：一般旅館中階經理與管理者 

•訓練時間：三小時 
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1.服務價值的正確認知 

•筆記 
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2.優質接待的蛋糕理論 
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漂亮的蛋糕 

好吃的蛋糕 

健康的蛋糕 

 

http://tw.wrs.yahoo.com/_ylt=A3eg8_hfNh5MbgYBLApt1gt.;_ylu=X3oDMTBpcWpidGtpBHBvcwM4BHNlYwNzcgR2dGlkAw--/SIG=1m19escne/EXP=1277134815/**http%3A//tw.image.search.yahoo.com/images/view%3Fback=http%253A%252F%252Ftw.image.search.yahoo.com%252Fsearch%252Fimages%253F_adv_prop%253Dimage%2526ei%253DUTF-8%2526va%253D%2525E8%25259B%25258B%2525E7%2525B3%252595%2525E5%25259C%252596%2525E7%252589%252587%2526fr%253Dyfp-s%26w=375%26h=500%26imgurl=farm4.static.flickr.com%252F3152%252F2333487575_378f80653b.jpg%26rurl=http%253A%252F%252Fwww.flickr.com%252Fphotos%252Falana_hodgson%252F2333487575%252F%26size=114k%26name=Karyn%2Bs%2BWedding%2B...%26p=%25E8%259B%258B%25E7%25B3%2595%25E5%259C%2596%25E7%2589%2587%26oid=6a4712817f29cdac%26fr2=%26fusr=alana_hodgso...%26no=8%26tt=15092850%26sigr=11mrv89rp%26sigi=11maqre8k%26sigb=13oeichdr&type=JPG


3.用心感動的服務禮儀 

6 



4.小組個案研討與分享 

• 請準備給討論小組，以下材料 

– 全開白報紙2張 

– 立可貼便條紙1包(黃色) 

– 奇異筆不同顏色3支 

• 討論案例，講師現場提供 

• 每組分享8-10分鐘 
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Q & A 
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Service from your heart 
  

趙惠玉~手機：0931-993145 

huiyuchao@gmail.com 

100年一般旅館中階經理人教育訓練 


