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一、飯店應注意事項

A.房型須同等大小，床型一樣(切記不要一大一小床或是床
 太小) ，床位至少寬110-120CM。

B.旺季不要超賣，要留預備房。

C.注意飯店的優缺點，如：

1.飯店地點

2.大車進出或停車位子

3.飯店大堂

D.注意因天然災害導致旅客無法進出台灣之應變。
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二、業 務 接 洽

A.旅行業至今有200多家可以接待大陸來台業務。

B.訂價策略。

C.客源分類：

1.前20大旅行業(團客較多者)

2.台資旅行業者

3.港資旅行業者

D.區域性客源(北、中、南區旅行業)



5

三、櫃台、客房接待(Ⅰ)

A.與旅行社OP互相配合

1.請依旅行社OP需求房型與房間數回傳「訂房確認單」。

2.團體入台前三天與OP確認最終用房數，並確認帳款。

B.團體分房配置：

1.注意房型。

 
2.注意團體樓層。

C.櫃檯提早作業控房：

1.與導遊連絡房的數量。

 
2.主動告知導遊飯店免費或付費設施。

3.準備電話IC卡的服務。

 
4.主動告知導遊用餐地點及時間

5.無窗房盡量不要排給陸客。

6.如果同團房型不一，務必告知導遊房型之差異性，以利最佳安排。
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D.行李注意事項：

1.運送。

 
2.寄存。

 
3.離開。

 
4.打包。

5.行李立牌請用簡體字。

E.房務應注意事項：

1.房間清潔、備品完整、飲用水不能短少。

2.浴室內蓮蓬頭及水龍頭須清洗乾淨。

3.每房放置歡迎牌，書寫內容請與旅行社或導遊聯繫。

4.溫泉酒店的溫泉垢特別注意清潔。

5.客人入住前宜先啟動空調，避免房間之潮濕味道，影響感覺。

6.房間內空調的音量要注意。

7.房間內”房客注意事項”請用簡體字。

三、櫃台、客房接待(Ⅱ)
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F.團體抵達飯店時
1.接待代表上車致歡迎詞與服務說明(用餐時地、免費或付費設施、

 電話使用說明等)。

2.至少有二服務員協助下行李置放車旁，給客人自提。

3.並協助導遊領隊引導客人進入大廳，等候領取房卡或鑰匙。

4.待客人取得房卡或鑰匙後，主動引導入住方向並協助開啓電梯門。

G.客人入住後
1.以內線撥打每房，關心客人是否滿意，若有需求立即協助排解。

2.備妥足夠數量的充電轉換頭，等候客人借用。

3.再次告知早餐用餐時地，行李暫放地點與開車時間。

H.隔天早上
1.備妥行李立牌，引導客人置放與進入餐廳，座位與菜量均需補足。

2.協助遊覽車停放門口，以方便乘客上行李。

3.遊覽車開動後，服務員揮手向客人道再見，留下美好印象給遊客。

三、櫃台、客房接待(Ⅲ)



8

三、櫃台、客房接待(Ⅳ)

(飯店:                          )致旅行社導遊房號檢查表

入住日 導遊 行動

房 型 房 號 服務備註

撥打櫃檯:
房間互打：
□直撥房號□按

 

+房號

設 施 地 點 免 費 付 費 開放時間 備註

早 餐 □憑券□房卡 時至

 

時

溫 泉 □憑券□房卡 時至

 

時

網 路 □憑券□房卡
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四、飯 店 設 施

A.南部飯店最好設有洗衣、烘乾機。

B.溫泉設備注意安全。

C.公共設施開放時間。

D.表演內容開放時間。
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五、飯店常見狀況的處置

一、飯店大觀：
a、門面：
b、大廳：
c、行李人員：
d、櫃台接待：
e、其他：

二、房間：
a、床舖：(大小、夫妻不同睡一張床…等)
b、窗戶：(無窗房…等)
c、電視：(付費頻道、限制級頻道…等)
d、浴室：
e、盥洗用具：
f、其他：
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五、飯店常見狀況的處置

三、飯店附屬設施：
a、游泳池：
b、健身房：
c、溫泉水療池：
d、網路室：
e、其他：

四、餐廳：
a、菜色：
b、座位數：
c、其他：

五、其他：
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五、餐 廳 接 待(Ⅰ)

A.早餐：

1.應有稀飯、饅頭、豆漿。

 
2.熱炒至少五道。

3.陸客早餐食量大。

 
4.早餐時間、地點。

B.正餐(團餐)：

1.各省口味有別。(介紹如後)  2.盡量以當地食材為主。

3.客到後熱炒菜至少五道菜。

 
4.注意菜式至少8道菜(不可單數)。

C.宴會：

1.桌位安排。
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※宴會桌位安排：

現代較為流行的中餐宴飲禮儀是在繼續傳統與參考國外禮儀的基

 礎上發展而來的。其座次借西方宴會以右為上的法則，第一主賓

 就坐于主人右側，第二主賓在主人左側或第一主賓右側，變通處

 理，斟酒上菜由賓客右側進行，先主賓，後主人，先女賓，後男

 賓。酒斟八分，不可過滿。上菜順序依然保持傳統，先冷後熱。

 熱菜應從主賓對面席位的左側上；上單份菜或配菜席點和小吃先

 賓後主，上全雞、全鴨、全魚等整形菜，不能頭尾朝向正主位。

 這些程式不僅可以使整個宴飲過程和諧有序，更使主客身份和情

 感得以體現和交流。

五、餐 廳 接 待(Ⅱ)
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五、餐 廳 接 待(Ⅲ)

一、導遊訂餐時--

1.訂餐時，應主動詢問，客人來自哪一省?人數多少?餐標多少?是

 否有特殊飲食習性者，如回民或是素食者?

2.請主動告知導遊餐桌數，以利安排座位。

3.請主動告知導遊本餐標之菜色為幾菜幾湯及有沒有水果。

二、餐廳準備中--

1.用餐當天早上，餐廳應再次電話確認導遊，今日用餐的人數，桌

 次及口味及那省來的貴賓。

2. .建議每家餐廳都有自己一道“特色菜”，如此方便導遊在車上

 “吹牛”，也可讓客人知道導遊有用心在找餐廳。如“丸林的

 魯肉飯”，“金都的菱白筍”，“金品的小籠包”，“客家美

 濃菜的冬瓜封”，“鹿和堂的高山菜”…等。
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五、餐 廳 接 待(Ⅲ)

3.用餐環境十分重要，桌面千萬不要採用塑膠桌布。

4.餐具以瓷器或不銹鋼為主，外表要乾淨及美觀，避免使用免洗餐

 具。

5.桌牌號碼務必放上，是否填寫接待旅行社，請與導遊協調。

6.因各省口味不一，每桌請置放辣椒醬油、醋、白鹽等調味品。

7.每桌人數不一，若有菜色是一人一個，數量不得少於當桌人數。

8.台灣的滷竹筍干，大部份的陸客都不能接受，請注意勿加入。

9.若遇北方的客人，建議請上“麵條”，“饅頭”或“餅類”。

10.餐廳的廁所請注意衛生，裡頭的垃圾筒請定時清乾淨。
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五、餐 廳 接 待(Ⅲ)

11.若有包廂，建議冷氣開小一些，陸客對開冷氣不太適應。

12.各地的海鮮餐廳客人都可接受，但水族箱的玻璃建議擦乾淨些，

 地上也不要濕答答的，因為每位客人都會駐足欣賞，若看得開心，

 很有可能客人會現點加菜，餐廳也可多增加一些收入。

13.餐廳內的酒類建議在同一地區不要價格差太多，客人會比較，若

 差太多客人會有被受騙的感覺，會影響導遊的公信力，會影響

 SOPPING；建議客人點酒時服務員要主動告知客人一瓶多少錢。

PS：曾經在陶陶餐廳客人點紹興酒，但與丸林餐廳價差太大，客人

 十分反彈。
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五、餐 廳 接 待(Ⅲ)

三、遊覽車抵達時--

1.餐廳若沒停車場，建議有服務員在門口指揮交通及即刻送便當給

 司機。

2.導遊帶領客人進門時，建議要有服務員帶位，最好能口頭說“某

 某省的貴賓歡迎來到XX餐廳用餐，裡頭請”。

3.請外場服務人員協助導遊引導客人，洗手間與餐桌之位置。

4.客人陸續入座後。立即奉上熱茶與擦手巾。

5.白飯應以容器盛裝，置於每桌面上。
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五、餐 廳 接 待(Ⅲ)

6.配合導遊依時機宣佈上菜。每道菜色應由服務員告知客人菜名及

 特色。

7.上第一道菜後，應於十分鐘內，出齊所有菜色。上水果或甜點

 時，應告知客人菜已上齊。

8.應由內場服務員至少一人，隨時關心白飯與茶是否需要補充?並迅

 速補齊。

9.桌上的濕紙巾建議服務兩次，上完一半的菜次時，建議服務員來

 清客人的菜渣並送上新的濕紙巾。

10.若有客人用餐時抽煙，建議不要由服務員制止，請速通知導遊，

 由導遊出面來處理。



19

※大陸各省口味偏好：

江浙上海(華東地區)—

偏甜煮菜喜歡放糖，連小籠包都是甜，不喜歡吃水餃，他們認為那是北

 方化外之民吃的，只吃馄飩湯頭用雞骨熬煮，有些人菜裡不要放入蔥薑

 蒜，尤其上海人最無法接受臭豆腐、滷肉飯。

山東(較偏北)—

主要是區域關係，味道要夠鹹、辣，最好有青蘿蔔、

 
生蒜頭配饅頭，不

 吃馄飩那是「南方蠻子」吃的，只吃水餃。喜好麵條與饅頭，口味偏鹹

 微辣。

青島(東北地區)—

除了有山東人的特性之外，對於芶芡較不討好，蔡宜清爽不要濃稠。

五、餐 廳 接 待(Ⅵ)

http://tw.knowledge.yahoo.com/question/question?qid=1607010502147##
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※大陸各省口味偏好：

湖南四川(華中地區)—

當然是又麻又辣，再加上一個兔子頭那更道地。連涼拌菜也要辣死人才

 讚！

廣東(華南)—

龍虎鳳裦湯最好(問題是我們做不來放一隻貓熬煮)，燒臘的手續也是要

 有學問的。

蒙古新疆—

一隻全羊大餐燒烤燉煮，再加上特殊香料更棒，還要有羊奶酒哦！

五、餐 廳 接 待(Ⅵ)

http://tw.knowledge.yahoo.com/question/question?qid=1607010502147##
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