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致謝 

首先我要感謝的是王經理，如果沒有他我可能就沒這份工作，因

為他我才有這個機會為女兒紅婚宴會館效勞，也因為他我得知很多工

作方面的正確觀念，感謝她告訴我這麼多，我真的受益良多；也感謝

跟我在一起工作的夥伴們，在職場上我們一起互扶互助、一起同甘共

苦，因為人力上的問題大家很拼、很辛苦，因為有你們所以才有堅持

的動力，團結的力量真的很重要。 
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摘要 

在暑假期間我投了許多的履歷，面試了很多門市，現在女兒紅婚

宴會館則是我實習的門市，在實習期間從沒換過公司，是因為還沒進

女兒紅婚宴會館前已有接觸過餐飲，所以我很適應餐飲服務業，雖然

實習的時數已超過學校規定的時數，但也是因為人力的關係所以工作

時數比較長，這也沒什麼不好，也因為時數長我也學到很多，以後想

朝餐飲服務業發展，自己創業，這是我的目標。 
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第一章 實習動機與目的 

第一節實習動機 

三明治教學是我們大四生才會接觸到的計畫，剛開始聽到覺得很

新奇，這個計畫居然可以讓我們一邊工作一邊完成學業，當然工作也

會獲得薪資，這是讓人更誘惑的地方，但是三明治教學的重點並不是

這個，而是可以讓我們大四生提早熟悉職場，所以對於這個計畫我們

相當的肯定。 

 

 

第二節 實習目的 

(一).學習到在職場上的專業技能 

(二).藉由三明治教學的機會先為將來打好基礎 

(三).自我開發認知，發揮所長 
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第三節 實習公司徵選過程 

 

一、如何獲得實習公司資訊 

透過網路人力銀行以及書報刊登得知，在實習公司店面也有

招募人員啟示。 

 

二、與實習公司如何接洽 

因有多年餐飲服務經驗並在此公司服務過，因此直接自己親

自去會館寫履歷表，直接錄取上班。 

 

三、 為何選擇目前實習公司 

自己對於餐飲服務業有興趣，也想學一些有關餐飲服務業裡

的技能，目前實習的公司非常符合我的條件。 

 

四、 你對實習公司的初步看法為何 

覺得實習公司裡的消費算單高價，門市裝潢非常有氛圍、外

觀氣派，如果從未來這上班應該都不會敢踏入這會館。 
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第二章 個案公司介紹 

第一節 公司沿革與現況 

 

一、公司發展沿革 

潮港城餐飲集團擁有十五年悠久歷史，為中部地區知名的婚宴餐

廳。 

集團擁有品牌有，精緻典雅的女兒紅婚宴會館、獨一無二的愛朵

創意婚禮企劃、五星級平價美味的潮吉大排便當專賣店、平價奢華的

潮港城國際美食館、送禮首選的 Takeaway 伴手禮專賣店。 

 

(一)  女兒紅婚宴會館 

潮港城餐飲集團旗下全新型態的精緻餐飲品牌，斥資上億元打

造，裝潢奢華氣派，館內備有牡丹椅丶特製餐具與燈光音響設備， 

料理部分則是由 10 年資歷的宴席師傅，率領多位專業中丶西丶日餐

廚團隊全程服務；此外，餐廳更為每一對新人準備專屬婚企人員， 

提供專業音控丶專屬舞團，為顧客打造永生難忘的世紀婚禮。 

 

(二) 愛朵創意婚禮設計 

為新人規劃夢想中的婚禮，創意的巧思與貼心的服務讓所有的新

人美夢成真，留下永難忘懷甜蜜美滿的婚禮饗宴；每位婚禮規劃顧問

都是專業親切的同仁，能夠貼近每對新人的心房，熟悉與了解新人細

膩的需求，讓整場婚禮從頭到尾都驚喜連連，高潮迭起。 
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(三) 潮吉大排便當專賣店 

集合多名中西餐飲的五星級主廚，精心製作，等同於料理五星級

高級饗宴般的費心，堅持少油少鹽的健康訴求前提下，更有其獨特的

美味，使潮吉每一份便當，不僅吃到美味，更感受主廚們的用心。從

2008 年設立至今已經開設 7 家直營店，爲大台中地區顧客每日提供

大量平價美味的便當。 

 

(四) Takeaway 伴手禮專賣店 

於 2012 年春季開幕第一家門市，販售精美禮盒、婚禮蛋糕、點

心、彌月禮盒、港式點心，以獨特與客製為主，可為客人設計出專屬

點心商品。 

 

(五) 潮港城國際美食館 

乃中部地區最大型的餐飲品牌之一。今年改點重新裝潢，擁有氣

派設計與炫彩燈光音響，專屬舞團表演活動。 

世紀婚宴、尾牙、謝師宴、感恩惜別晚會，無論您是大宴小酌，還是

三五好友談心聚會，Enjoy your party。 

 

二、公司名稱由來 

女兒紅婚宴會館於 96 年 9 月 16 日開幕，LOVE IN YOUR 

HOME。因此取名為『女兒紅』。 

 

三、公司創辦人與理念 

『女兒紅』是一罈深埋的陳年醇酒， 更是帶來幸福的婚宴

會館。 ... 愈是繁瑣的事情，愈是要掌控細節。 用心，是我們唯

一的方法；累積每一對新人的滿意度，純釀出女兒紅。
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四、公司組織圖 

 
 

圖 2-1 公司組織圖 

董事長

營運長

長

財務長 

女兒紅婚宴會館  潮港城國際美食館 

副總 

愛朵  訂席 宴會 櫃台 

主任 

組長 

副理

組長  副理

經理

主任

領班

儲幹

服務員 

組長 
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第二節 公司策略 

一、公司經營使命與目標 

女兒紅是一罈深埋在陳年的酒體貼心意的專人服務，高規格

的婚禮禮遇，精緻化的美食饗宴，浪漫時尚的幸福氛圍，尊榮級

的婚禮規劃，話題性的主題婚禮。經典美味，時尚創新，女兒紅

實現專屬於您的幸福承諾。 

(一).顧客滿意 

提供健康安心的飲食環境，堅持品質、衛生、清潔的要求，

用對待好朋友的心做體貼的服務，時常保持創新與創意的領先。 

(二).同仁樂意 

優質的文化、良性的學習環境、教育訓練的完整、滿足成長

學習的需求，只要能力、合夥，創業很容易。 

 

二、公司外在競爭者 

公司附近一些同行餐廳業者，以及餐飲業者。 
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三、SWOT 分析 

1. 優勢(S) 

(1). 顧客對品牌的忠程度 

(2). 成本優勢 

(3). 完整的人員訓練 

(4). 完善的顧客溝通管道 

(5). 明確的市場定位 

2. 劣勢(W) 

(1). 餐點偏向高價位 

(2). 產品創新開發能力 

(3). 電子化作業系統 

3. 機會(O) 

(1). 廣大的外食人口，逐年增加 

(2). 消費族群年輕化，能力強 

(3). 餐點品質穩定性 

(4). 服務性周到 

4. 威脅(T) 

(1). 人才招募不易 

(2). 競爭者多 

(3). 外帶市場被瓜分(7─11、全家等) 
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四、公司的核心競爭力 

強調港式飲茶道地港式饗宴，公司具有多種選擇性餐點，並

不只是單一餐點，每個餐點具有時段性，午餐時段 11:00~14:00，

下午茶時段 14:30~17:00，晚餐時段 17:30~21:00，餐點供應時段

會依狀況自行調整。 

 

五、五力分析 

1. 競爭者情況:女兒紅是複合式餐廳，有西式餐點、中式餐點、下

午茶系列，所以競爭者會比較多，但是我們有品牌知名度、品質控

管以及主打商品。 

 

2. 供應商議價的能力：一些物料價格會依季節來做調整。 

 

3. 顧客議價的能力：女兒紅雖然屬中高價位，但為了回饋顧客，公

司一直推許多優惠方案以及白金卡、響樂卡，顧客也可以藉由此卡

享有優惠。 

 

4. 替代品：餐飲業的替代品可說走一兩步就有一間，也有搞創意的

餐飲，特製飲料等等。 

 

5. 進入門檻；自備該店投資資本額高不容易模仿。 
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第三節 公司戰術與作業策略 

 

一、公司的經營項目與所提供服務 

提供宴會、餐宴與午晚餐以及下午茶點心，以及外帶餐點。 

(一) 產品策略 
為了進行市場區隔，因此在產品、價格和服務方面都做了區隔，

以尊貴的服務為訴求，以款待最重要的人為訴求，以有禮的服務為訴

求，以活潑的服務為訴求，都是以符合大眾一般口味的產品為經營焦

點。 
 
(二)  價格策略 

女兒紅的價格策略，是鎖定高品質精緻服務採用高單價的喜宴配

套，希望顧客能以「滿意值得」的感受享受到女兒紅的產品與服務。 
 

(三)  通路策略 

目前潮港城餐飲集團版圖擁有女兒紅婚宴會館、潮吉大排、愛朵

婚禮企劃、蛋糕故事，都是採取直營連鎖的方式來經營。 

 

(四)  促銷策略 

除了與一般業者相同的，對會員的優惠措施，潮港城餐飲集團旗

下事業均不打價格戰。不打價格戰的策略，反而是在特殊節日以加贈

小禮物的方式來拉近顧客的心。 

 

二、公司的主要顧客 

主要以結婚喜宴客群為主。 
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第四節 直接負責單位業務內容 

一、直接負責單位 

DoorMan、茶車、廳內服務員、後走送餐 

 

二、直接負責單位工作內容 

(一). DoorMan:區分客人、帶位 

(二) .茶車:泡茶巡視茶水 

(三) .廳內服務員:點餐送餐與餐中服務點餐 

(四) .後走送餐:核對品管送餐 

 

三、工作時間與輪值方式 

早上 10:00  上班 到 下午 2:00 下班，由下午茶同人交接 

下午茶 2:00 上班 到 晚上 5:00 下班，由晚上同人交接 
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第三章 個案公司實習所見 

第一節 門市行政實習 

一、 人力規劃 

 

圖 3-1 人力需求預測 
 

(1)平日早晚班人力需求預測               

單位主管*1-出納*2-領檯*1-服務員*6  總計:10 名 

(2)假日早晚班人力需求預測 

單位主管*1-出納*2-領檯*1-服務員*10  總計:14 名 

 

 
單位主管

        櫃檯會計 

早一名 

晚一名 

A 區服務員 

平日晚一名 

假日晚一名 

領檯 

平日晚一名 

假日晚一名 

B 區服務員 

平日晚一名 

假日晚一名 
 

C 區服務員 

平日晚一名 

假日晚一名 

菜口人員 

平日晚一名 

假日晚二名 

下午茶

服務人員 2 名 

(假日依來客量需求)

假日 

服務人員增加 2 名 

(支援 A.B.C 三區) 
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二、員工的教育訓練 

 (一).評估訓練需求 

每個區域都有本「認證書」，工作的流程或食材量的多寡都

在認證書裡有提到，依照認證書上的評估量操作，都符合公司餐

點的標準，除了外場除外，外場訓練是依照人員的教導，而不是

認證書，是依累積經驗而來的。 

 

 (二).訓練方法 

進入門市後，依照一對一教學的方法來訓練，因為每個人的

工作方式習慣都不一樣，如果一對多數的話可能會混淆新人，所

以採取一對一教學，有認證書的需要先熟記認證書裡的內容，所

以必須先抄寫下來以便回去複習。 

 

 (三).訓練成果的評估 

在忙碌之中便可知道是否熟記流程以及認證書裡全部的餐

點評估量，熟記了不管多忙都很流暢，不熟的話可能造成其他夥

伴的麻煩以及延遲出餐速度或供餐速度。 

 

 (四).員工的在職教育訓練 

熟記認證裡的內容後，表示你已學會門市裡的餐點或者工作

內容，但還是要累積其他的經驗，例如如何處理客訴問題、餐點

內有不明物體、顧客在門市受傷等等的問題，這些必須要累積經

驗才可以完全處理問題。 
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三、工作績效評估與考績 

(一).工作績效評估方法之檢討與改進 

每週會開一次小型會議，針對本週所提的重點來討論以及如

何達成目標，達程度如果不好則會進行檢討以及改進，則會針對

某個區域在做個人員檢討小型會議。 

 

(二).考績評分表之項目與評分重點 

公司會針對菜色上了解其食材對哪些人比較不好所以不適

宜食用、對哪些人的身體有哪些幫助等等的一些問題都得了解，

如回答錯誤或不了解者，都會影響顧客對我們的滿意度，或者這

次有哪些活動，都要清楚其活動內容、活動期限等等。 

 

四、獎勵制度    

獎勵制度的執行、檢討與改進獎勵是為了犒賞我們工作夥伴

的辛苦，以及有了這些獎勵可以更有活力去達成下個目標，因為

只要達成目標就有獎勵，所以在工作上一定會更加努力。也不能

本末倒置，誤以為工作就是為了獎勵，這是不行的，獎勵制度是

為了放鬆工作夥伴們的心情，調適一下為下個月再做打拼。本公

司員工表現優良或參加競賽優勝者，公司將分別給予嘉獎獎勵金

500 元、小功獎勵金 2000 元、大功獎勵金 3000 元。 

        

五、員工保險與福利 

員工保險：勞健保、團保。 

員工福利：員工折扣、三節禮金。 
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第二節 門市營運管理實習 

一、企業文化與經營理念 

外場服務人員的服裝、儀容是顧客進門面對我們人員先入為

主的第一種感受。梳剪整齊的頭髮，整潔的制服，端正的儀容，

表裡一致的親切接待，都是很重要的。有些餐廳，內場工作的廚

師會蠻不在乎的出現再大廳，衣著不整之外，滿身的油污、骯髒

污穢，令人嘔心，大部分的顧客會報以異樣的眼光並且胃口盡

失。專業形象是指一個人外在形態及內在散發的氣質。外在型態

通常為外貌服裝、儀容精神、禮節表現；內在則指正向良好的態

度氣質。服務是無形且無法儲藏、很難用價值去衡量、一切全憑

顧客感覺而定。透過廣告宣傳、口碑和過去經驗使顧客有消費意

願。而購買行為發生後、將直接對服務品質感生評價，許多顧客、

選擇當一位沉默的顧客，這樣的顧客他不吵不鬧、但是他把一切

看在眼裡，據調查顯示只要有一位顧客不滿意即有二十六位顧客

有相同感受，並且有十八位客人從此不再上門！因此反應單單產

品好、但服務品質不能令顧客滿意、一樣無法抓住顧客的心。 

所以透過專業形象的塑造、禮儀應對的表現，除了增加對自己的

自信外，更能在顧客心目中留下深刻印象而獲得肯定，相信你一

定會樂在服務。增加你個人的魅力就從加入女兒紅開始吧。 

建立第一印象決定要素 

(一).6 秒鐘決定一個人～（尚未開口前……） 

(二).55％臉部：是否有笑容？是否感覺親切？相貌視覺舒服？ 

(三).38％聲音：語調是否刺耳？音量是否適中？ 

(四).7％修正空間：表達應對、專業技巧或知識    
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二、工作人員管理規章 

針對工讀生人員，公司樹立管理制度(如表 3‐1)所述，包含：人員報到手續、上

班時間安排、上下班應遵守事項、一般規定、教育訓練、請假規則 

表 3-1 工讀生管理規章表 

準則要求  要求重點 補充說明 

人員報到

手續 

1.填寫個人資料(人事資料) 

2.準備身分證影本、大頭照*2、配合銀行戶

口 

3.換制服，整理儀容 

4.簡單認識環境 

 

上班時間

安排 

A：1100~1700 

C：1800~2000 

兼職人員假日需 2 個班以上 

下班時間，由

各廳房主管

決定 

上下班應

遵守事項 

1.上下班須打卡依規定時間到達 

A. 上下班未打卡，扣一小時薪水 

B. 不可代打卡 

C. 遲到 

＊ 遲到 15 分鐘以內罰金 50 元 

＊ 遲到 30 分鐘以內罰金 100 元 

＊ 遲到 1 小時以內罰金 200 元 

＊ 遲到超過 1 小時者，算曠職 

2.先換好制服，整理服裝儀容，到各廳房報

到 

＊ 服儀不整者，違反一項罰金 30 元 

＊ 情形嚴重者，取消當天已排之班別 

＊ 屢勸不聽者，一律開除 

＊ 提早上班

或 下 班

時，須由

當廳廳長

簽名，才

以計算當

日薪水 

＊ 如對計算

時數有問

題者，則

須拿上班

卡至管理

部詢問，
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3.集合時間須準時，保持安靜 

4.個人物品放入置物櫃，排放整齊，保持整

潔 

5.個人便服整理好，吊掛衣架上 

6.貴重物品，請隨時攜帶 

不得自行

拿 筆 修

正，發現

者以不計

算當日薪

水 

一般規定 

1.新進人員須聽從資深人員與幹部的指示 

2.上班時間不可吃東西喝飲料，累犯開除 

3.不可在館內抽煙，違者開除 

4.不聽從資深人員與幹部指示者，先予口頭

警告、約談，限期內改善不佳者，開除 

5.談吐舉止應親切有禮貌，服務現場不可聚

集聊天 

6.上班不可開手機，有需要可事先詢問主管

7.凡顧客因公贈與紅包或小費者，應繳納至

櫃檯做為員工福利金，若因一時貪念被發現

私藏未繳納者，一律加重處以三倍的罰金，

做為員工福利金。 

教育訓練 

新進人員基本訓練 

1.一小時的職前訓練，不支薪(上完職前訓練

之後，才可排班) 

2.基本的服務流程、環境介紹 

在職訓練 

1.講義解說(宴會、套餐課程) 
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2.新進人員練習，資深人員示範與說明 

3.宴會、套餐、包廂中實際學習 

4.時數滿 450 時，且表現優良者才可申請

考核 

主桌訓練 

1.對象：女性工讀生 

2.三個月內工作時數滿 240 小時並表現良

好之工讀人員 

3.由幹部選任合適人員作訓練 

後走道、跑菜 

1.對象：男性工讀人員 

2.三個月內工作時數滿 240 小時表現良好

之工讀人員 

3.由幹部選任合適人員做訓練 

請假規則 

事假 

1.臨時請事假需找其他工讀生代班 

2.事先請假需提早三天以上 

3.病假事假四次(包含第四次)，永不錄用 

4.未依規定請假者，算曠職 

病假 

1.須有醫師證明 

2.需提前兩三個小時請假 

3.請假人親自以電話回報 

4.未依規定請假者，算曠職 

曠職 
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1.曠職兩次永不錄用 

2.曠職者，罰款 300 元 

 

三、門市作業基本認識 

(一).服務人員頭髮服裝形象標詳細如表 3-2 所述 

表 3-2 外場服務人員形象標準表 

基本管理重點～應維持整潔，不可褪色或髒污；並穿戴整齊。 

 帥哥 美女 

 

 

 

頭髮 

 

 

 

◎染髮顏色不得染奇異顏色 

◎如有必要應使用造型產品 

1.清爽簡潔為宜 

1.短髮長度需過耳 

2.長髮過肩需梳理束妥整齊 

造型以紮高馬尾，或辮子為準，瀏

海不蓋住眼睛 

臉 1.不可蓄鬍、留鬢角 
1.上淡妝 

2.需上粉底及淡色口紅 

上衣 
1.需整燙平整、保持乾淨。 

2.內搭衣著不得高於衣領、袖長不外露。 

飾品 

耳環：以貼掛耳垂雙耳配戴、款行不得過大或垂墜。 

戒指：以一個為限、款行宜簡潔。 

指甲：剪短、不可塗抹指甲油。 

手練：以樸素單鍊為主，款行不得過大垂晃。 

項鍊：不得外露制服外。 
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對講機 

1.佩掛左右（後）腰間皮帶上 

2.耳機塞入右耳窩固定，掛線需由上衣下擺內側穿入，至上

衣領口穿出。 

 

(二).表達由衷笑容的方式 

1. 表達感謝 

由衷感激顧客從那麼多的餐廳當中，選中並光臨本店， 

不論在客滿巔峰或是接近打烊的時刻，都要保持笑容迎顧客。 

2. 要有感情 

為了讓顧客能盡情享受這美味的一餐，所以我們來到這裡工

作、除了收入之外，我們也可以認識更多的朋友，顧客能夠不斷湧

入店裡，象徵給我們帶來無比的希望，所以待客至親有如朋友一

般，也就是賦予感情，這樣就能表達自然的笑容。 

3. 充滿自信 

充實培養自己的專業，提昇對工作的自信，進而變成笑容。讓

顧客光臨我們餐廳時，一定讓他滿足而返，顧客滿足還包含商品力

完整的提供（推薦﹐真實享用﹐等於期待）。所以提早十分鐘到餐

廳做好個人準備，也有助專業呈現。 

 

(三).待客微笑標準 

1.雙眼柔和注視顧客（以注視對方眼睛、眉宇或鼻尖為宜） 

2.親切自然的表情 

3.嘴角上揚自然露出微笑（露岀上排牙齒.勿過度誇張） 

(四).微笑訓練～可多利用鏡子 

1.眼神多正視對方→接觸重點→對方眉、眼、鼻附近活動『眼

部運動』 
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2.嘴角四周活動『放鬆運動』、『舒軟四周肌肉』 

 

(五).工作形象規範 

1.服務工作進行顧客接觸時機，袖子不得捲起。 

2.工作時不得抽煙、吃檳榔及口香糖或零食。 

3.當班前及工作時不得飲用含酒類飲料。 

4.Stand-by 時注意站姿不得靠牆、門邊。 

5.不在工作場所大聲喧嘩、嬉鬧、或勾肩搭背說話、聊天。 

6.當班時間不得攜帶手機、呼叫器（店主管與職務代理幹部除外） 

四、顧客服務 

從一個人的肢體語言中、顧客可以感受我們是否尊重他們？

體態動作是否合乎禮貌的表現！而以下的標準～可以幫助我們

以正確的肢體動作，展現出我們的專業態勢。 

表現合於禮但不是僵化！使用肢體表達時，還是以自然順暢為原

則，才不會令人覺得過於造假。 

(一).儀態、站姿、走姿、指引詳細如表 3-3 所述 

表 3-3 儀態標準動作表 

儀

態 
標準動作 

站

姿 

1.頭要正，頸要直，背要挺。 

2.眼睛要直視前方，面帶微笑。 

3.雙手手心與手臂自然交握，置於前方。 

4.雙腿打直，雙腳打開與肩同寬。 

走

姿 

1.抬頭挺胸，上身姿勢貒正，勿左搖又晃。 

2.眼睛直視前方，面帶微笑。 
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儀

態 
標準動作 

1.掌心向內、五指輕輕併攏平伸、自然下垂於身側、隨行進速

度前後自然擺動。 

2.前進步伐時，腳抬起前足跟先著地、後足尖後離地。 

指

引 

1.上半身微微向指引方向傾身 

2.五指併攏指引、手肘成 45 度. 

3.眼睛直視指引方向面帶微笑、且回頭確認顧客 

4.雙腿依當時狀況自然跨步或站立 

電

話 

1.三響內接聽、使用標準口語問候。 

2.談話音量適中、語氣、態度禮貌、專注、親和。 

3.結束通話、感謝來電、待對方掛上後在掛電話（或用手切斷

切話鍵）。 

 

(二).禮儀接待動作要領如表 3-4 所述 

表 3-4 各時機禮儀動作要領表 

平面接待 ---

迎賓 

面帶微笑、鞠躬 15 度+問候、（驅前）、詢問、告知、

安排 

平面接待 —

訪客 

面帶微笑、鞠躬 15 度+問候、（驅前）、詢問、告知、

指引 

接待 --- 談話

中 

二組顧客招

呼 

面帶微笑、點頭、談話段落暫停、（趨前）、詢問、告

知、 

回覆一組接待點頭問候 

大廳行進中 面帶微笑、停頓、（側身）、點頭示意+問候 
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手持餐點中 面帶微笑、停頓、（側身）、點頭問候 

手拿重物時 面帶微笑、點頭問候（注意安全） 

公共區域清

潔時 

暫停工作、面帶微笑、點頭問候 

 

(三).服務決勝重點做好電話接聽應對禮儀 

1.態度禮貌、專注、親和。 

2.聲調、音量適中、態度不急不徐、並融入感情。試想我們嘴巴

說謝謝，心理卻把對方恨得牙癢癢的，受話者必也能感覺出您

的心不甘情不願。所謂『甘願做、歡喜受』一樣是一句話，何

不說的漂亮一些，讓人心神舒爽些呢？ 

3.使用簡單、直接的口語、咬字要清楚。 

應對口語例如：『是的、好的、謝謝您』等，有些姓氏在電話中

很容易混淆、例如： 

〝徐、許〞、〝黃、王〞、〝董、總〞，國人不喜歡被人改名換姓，

倘若我們在電話中無法辨識怎麼寫、應虛心請教以示尊重、切

不可張冠李戴。 

4.聲音與名字結合在一起，也就是說要會辨識來電者的聲音，人

都有喜歡被尊重，被叫出姓名的喜好，如果這個人經常來電，

我們認不出對方的聲音，老是制式的問他，你哪位，您找他有 麼

事，我想對方心理的感受一定不是很舒服（如常客、特約顧客

負責人、內部管理部聯繫窗口…等）。 

5.常將請、謝謝、對不起掛在嘴邊。 

6.常說〝您〞取代〝你〞，多說貴公司，不說那你們公司，讓對方

有一種被認同的感覺，彼此縮短了距離，感受較為親切。 
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7.掛電話之前應先用手輕案切話器、切勿用力將話筒掛上，以免

傳出迴響讓對方誤以為你掛他電話。再則，我們必須等來話者

先掛電話才能掛上電話，結束通話。 

 

(四).服務用語、流程禮如表 3-5 所述 

目：看向顧客口鼻之間或眼皮之間，以免彼此不自在。 

手：A–切記兩手交叉背後，或合抱於前，或插入褲袋之內。 

    B–指引不用單指，傳遞物品需雙手奉上。 

行：A–動作要敏捷，不漫步及跑步。 

    B–帶領客人要注意速度及位置，距離保持 2-3 步，如有台

階、樓梯、斜坡或阻擋物時，因提醒顧客留意。 

    C–客人談話時，不可從中間穿過。 

對談時---宜維持約一手臂長（約 0.6 公尺）的距離，以免彼此產

生壓迫感。  

表 3-5 貌應對基本口語表 

時機 用語 

顧客光臨時，接待與櫃台人員招

呼用語 

顧客入座時，客席旁服務人員招

呼用語 

『（午/晚安）您好，歡迎光臨女兒紅』

顧客用完餐離席後，接待與櫃台

人員及客席旁服務人員的送客

用語 

『感謝您的光臨，請慢走！』 

進行桌邊服務非顧客主動要求 

送上餐點時 

『抱歉打擾了』 

『不好意思打擾了、為您送上餐點』
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讓顧客等待時 『抱歉讓您久等了』 

由顧客提出需求時 『您好請問需要什麼服務？』 

回應顧客需求或服務不週時 
『好的、請您稍後！馬上為您送上』

『好的、沒問題』 

基本禮儀使用 

指引方向（入座） 

送餐完成時 

『麻煩、請、謝謝。』 

『麻煩您、這邊請。』 

『謝謝您、請慢用！』 

基本禮儀使用 『您好～』 

 

(五).電話禮儀應對口語如表 3-6、3-7 所述 

一般人之所以口氣不好或態度不佳，可能是沒有察覺到自己的

口氣給人的不舒服，或是用語錯誤 

表 3-6 接受預約表 

時機 用語 

電話接起時 『女兒紅，您好！敝姓○，很高興為您服務』 

專注聆聽 『好的，您要預約～請問您貴姓大名？』 

詢問預定相關

資料 

『○先生/小姐，您要預定哪一天？幾點呢？』 

『請問您有幾位貴賓呢？有需要指定的位置嗎？』

『麻煩請您留下聯絡電話，電話是（停頓） 

確認覆誦預約

事項 

『好的○先生/小姐，跟您確認，您預約○位貴賓，

○月○日○點○分○○的位置，聯絡電話是……』

告知保留時間 『座位將會為您保留十分鐘』 

與顧客結束對

談 

『○先生/小姐，有需要再為您服務的地方嗎？』 

『感謝您的來電～女兒紅祝您今日有愉悅的一天』

『再見』 
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表 3-7 指定接聽表 

時機 用語 

電話接起時 
『女兒紅，您好！敝姓○，很高興為

您服務』 

轉接電話 『請您稍後，我為您轉接』 

指定人不在（外出/休假/忙碌）

代尋問來電目的 

顧客～ 

『您好！不好意思、他○○·請問您

是哪裡找他呢？』 

『我能為您服務嗎？能幫您什麼忙

嗎？』 

表示主動回電的意願 

緊急需即時處理（如客訴、廠

商、管理處）、請尋其代理人之

負責人接聽 

『方便留言、我請他跟您聯絡好嗎？

『我為您接聽另一位幹部好嗎』 

轉接電話（顧客） 『請您稍後，我為您轉接』 

 

(六).迎賓接待口語如表 3-8 所述 

迎賓位置領台轉區域服務員 

表 3-8 領台表 

服 務

重點 
禮儀 口語 

領 台

接待 

⒈面帶微笑、顧客距離約 3 步趨前

開門（使自動門開啟）表示歡迎 

（注意眼神停留顧客方向、勿張東

望西以示尊重） 

『午／晚安您好！歡迎

光臨女兒紅 

請問貴賓有預約嗎？好

的！』 
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有 預

約 /無

預約 

面帶微笑、即時查看預約名單。 

（牢記預約人數及座位） 

 

指引方向！（標準指引動作） 

『貴賓預約時登記大名

為？好的！ 

請您稍後！為您做預約

確認！』 

『○先生/小姐，您的座位

已為您準備好了！請問

人數都到齊了嗎？好

的！』 

『○先生/小姐，麻煩您這

邊請！』 

座 位

安

排 、

引 導

方向 

（依顧客人數判斷帶至座位桌型）

指引方向、注意帶客保持 2～3 步

距離、關注是否跟隨（走至顧客前

為帶位） 

行進間可做環境介紹搭配指引手

勢動作（如化妝室位置） 

『○先生/小姐，麻煩您這

邊請！』 

座 位

確認 

顧 客

入座 

 

指引座位！（標準指引動作） 

拉椅服務（女士優先）！ 

『○先生/小姐，這位置您

滿意嗎？』 

『○先生/小姐，稍後將由

該區服務人員為您做餐

點服務，祝您用餐愉快！

謝謝您。』 
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(七). 迎接客人的第一道窗口詳細如表 3-9 所述 

表 3-9 大門 Doorman 迎接客人標準作業流程表 

服務重點 參考標準 補充說明 

熟記今日之訂

席情況 

向櫃檯詢問今日之訂席以及今 

日館內之各項活動或工程，且須

熟記。 

 

大門迎賓 

1 定點於大門口，客人接近門口

約五步之距離須立即開門，送

往迎來，隨時注意門口之情

況。 

2 賓客進門之詢問口語：「午

（晚）安您好：請問是用餐還

是參加喜宴呢？」，並指引前

往。 

3 如遇有客人提重物或車輛物

品須搬下之情形須立即前往

協助。 

4 遇有新娘或遊覽車到達須立

即前往協助，並通知該檔宴會

主管 

5 如客人需要叫計程車，先告知

櫃檯，請櫃檯叫車，取得車

號，再為客人服務 

6 遇見下雨天，則須準備雨傘架

＊ 進入館內之目的

約可分為：小吃

用餐、包廂、宴

會用餐、訂席、

婚企接洽及後勤

單位洽公，須詢

問清楚。 

＊ 遊覽車可指引前

往潮港城之停車

場停放 
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及雨傘套，並且隨時為客人收

取雨傘或撐傘 

異常情況 

以下情況須立即告知主管： 

1 發現可疑之人、事、物接近館

內 

2 館外發生車禍 

3 客人有酒醉、或意外情況等 

4 館內、外發生鬥毆 

5 任何不屬正常營運內之情況 

 

 

(八). 小吃區用餐前之服務詳細如表 3-10 所述 

表 3-10 小吃餐前服務流程表 

服務重點 參考標準 補充說明 

迎賓 

1. 開門迎接，向客人寒暄問暖：『午

安/晚安您好』  

2. 詢問客人是否有事先預約 

：『請問小姐/先生貴姓大名，是否有

訂位呢?』 

     有：這邊請 (帶領客人至預定

位子) 

     沒有：那請問有幾位呢? 這邊

請(帶領客人至理想位子)  

3. 引領客人至定位 

4. (帶領客人時，離客人兩三步右方

45 度角指引方向)  
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引導入座 

 

1. 帶領客人至定位  

2. 詢問位子是否滿意  

(您好，這個位子可以嗎?)  

3. 雙手為客人拉出椅子以便就座  

註：下午茶，不擺設口布，無須攤口

布服務 

 

 

調整餐具 

 

收取或增加客人的餐具：『先生小

姐，您好!我為您取多餘的餐具/我為

您擺設餐具』 

 

濕紙巾 

 

夾取濕紙巾  

    ：『先生/小姐，您好，請用濕紙

巾』 

    夾取濕紙巾時，放置在客人的左

手方(濕紙巾盤和濕紙巾夾) 

 

 

遞送菜單 

客人到齊後  

請客人瀏覽菜單  

：『先生小姐午安/晚安您好!這是港

式飲茶的菜單，請您參考一下菜單，

稍後馬上回來為你點餐?』 

 

點菜 

 

1. 先自我介紹，點餐  

『先生/小姐，您好，是否可以為你

點餐了?』 

＊當餐進第一張

單時須確認廚房

是否有出單！ 
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2. 詢問是否第一次來本館用餐  

『請問是第一次來本館用餐嗎?需

要幫您做推薦還是介紹嗎?』 

是：依照客人的需求做推薦、介

紹 

3. 依客人所點之菜餚詳細記於單

中，並覆誦一次  

4. 為客人攤開口布放至大腿  

5.  由各區最高主管，於電腦上 key

單 

三聯單(外場、出菜口、櫃台) 

 

(九). 小吃區用餐中之服務詳細如表 3-11 所述 

表 3-11 小吃餐中服務流程表 

服務重點 參考標準 補充說明 

上菜 

1.料理送到 station 後，確認所到之菜

色為何？桌號為何後，將點菜單上之

菜名劃除表示已上過。 

2.送餐點至餐桌，並報上菜名『這道菜

是 000,請慢用』 

3.檢視桌上是否有需回收或整理之餐

具。 

 

分食 主食 

1.上菜秀菜，並且報菜名：

「您好：這道菜是 000,在

桌邊為您服務。」 

1.小吃須分食之

菜色以主食為

如：廣州炒麵
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2，使用服務叉匙分食，視

客人人數分食數數份。 

3,平均分入碗中，一一上桌

（飯）、乾炒牛河

等所有主食類 

2.其他如：蝦鬆生

菜片等 

3.不含火鍋之羹

湯類 

4.分食煲飯類須

注意燙手，以服務

巾拿取蓋子掀開

秀完後在桌邊分

食。 

蝦鬆 

1.上菜秀菜，並且報菜名：

「您好：這道菜是蝦鬆生

菜片,在桌邊為您服務。」

2.取骨盤，每骨盤放置兩菜

片 

3.取服務叉匙拌勻蝦鬆，平

圴分食 

4.一一上桌請客人慢用 

湯 

1 上菜秀菜，並且報菜名：

「您好：這道菜是 000,在桌

邊為您服務。」 

2.舀一些湯裡的料再舀些湯

分數碗 

3. 一一上桌請客人慢用 

換盤 

1.手持托盤，拿取需要的數量，以可負

擔之重       量為原則，站客人

右手邊  

2.先將客人桌上的髒骨盤收回托盤

上，再把托盤上乾淨的骨盤給客人。

3.托盤上骨盤放置方式： 

要給客人的骨盤

需乾淨無破損持

托盤須量力而為

且小心，避免托盤

傾斜，打翻盤子 

骨盤放置托盤上

時，應置於托盤中

靠 近 自 己 的 內
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側，保持平衡 

 

換盤時機： 

當客人食用完有

骨頭或是殼類的

菜餚，盤子裡有骨

頭、殼類垃圾、湯

汁太多或是客人

要求換乾淨的盤

子。 

清桌 

1. 詢問是否還要點餐 ： 

『先生小姐，您好!餐點夠不夠呢?

還需要為您做加點的服務嗎?』如不需

要，做下列動作：『您好，為你做桌面

整理，稍後馬上為您上個甜湯)』 

2.收拾桌上所有餐具，剩下茶杯、茶壼

等飲料 

 

結帳 

1.告知全場客人買單  

A：午餐轉下午茶(您好，由於我們

午餐只提供到兩點，而我們櫃台要

進行系統轉換，是否可以先幫你買

個單呢?) 

B：下午茶轉晚餐 (您好，由於我

們下午茶只提供到五點，而我們櫃

台要進行系統轉換，是否可以先幫

 

     

回收骨盤

乾淨骨盤

回收垃圾



 

 33

你買個單呢?)  

2.請客人到櫃台結帳(明細已經在客人

桌上) 

指引客人至櫃檯，如果客人還不了解!

再帶領客人至櫃台結帳 

 

(十). 現沖茶車服務，以呈現出本館精選茶品詳細如表 3-12 所述 

表 3-12 茶車服務流程表 

服務重點 參考標準 補充說明 

準備茶車物

品 

1.午晚餐茶車須備好： 

 菊花茶一盅 

 普洱茶葉一盅 

烏龍茶葉一盅 

鐵觀音茶葉一盅 

秀茶盤一組 

瓦斯爐、鐵茶壼一組 

服務匙、筷架一組 

茶壼約 8 個 

骨盤 8 個 

2.下午茶餐須備好： 

 物品相同，茶品只用茗茶

（茶枝） 

秀茶盤上須整潔、無茶

屑菊花須呈開花狀 

 

茶葉不夠須補滿，注意

先進先出 
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秀茶 

1.待客人坐定位之後，雙手

取秀茶盤至客人面前，可

清楚檢視茶葉之距離。 

2. 詢問客人所需要之茶

品，標準口語為：『你好，

本公司提供之茶品為：菊

花、普洱、烏龍及鐵觀

音，請問今天喝什麼

茶？』 

3.客人回應後，須告知『是

的，馬上為您服務』 

 

沖茶之服務 

 

1. 沖茶前須注意茶是否已

滾沸。 

2. 加入適量之茶葉，加熱

水至茶壼 8 分滿，注意

不可溢出，茶壼須以骨

盤墊底防燙手，送至客

人桌上並告知：『待茶五

分鐘後開了再為您服

務』。 

茶葉之份量為： 

菊花茶一匙半 

 普洱茶葉半匙 

烏龍茶葉七分匙 

鐵觀音茶葉七分匙 

沖泡菊普茶為： 

菊花茶一匙 

普洱茶葉三分之一匙 

如另有招待桂花烏龍，加入

約十分之 

 一匙之桂花於烏龍茶中

即可。 

巡視茶水 

 

1.隨時巡視客人茶水是否

足夠。 

如客人茶壼蓋掀起，表示須

加茶水。 



 

 35

沖洗茶具 

1. 每餐營業結束後，

茶壼須自行清洗，

集中至收碗桶中注

意擺放，勿過度堆

疊。 

2. 茶壼、茶杯送至日

料吧台洗手槽，以

洗碗精清洗，洗畢

後再以乾服務巾擦

拭去水漬。 

3. 擦畢再依序擺放回

茶櫃中。 

 

 

(十一).宴會服務用語、Q&A 與異樣處理辦法 

1.餐前用語 

(1). 您好，歡迎光臨 

(2). 請問參加宴會還是用餐 

(3). 請問，有幾位呢? 這邊請 

(4). 您好，為您倒果汁 

(5). 您好，請問需要紅酒嗎 

(6). 您好，為您攤個口布 

2.餐中用語 

(1).您好，為您上 XXXX，請慢用 

(2).您好，為您上 XXXX，小心燙請慢用 

(3).您好，請問這道菜還要使用嗎? 如不需要先為您收走 
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(4).您好，請問這道菜還要使用嗎?  

那幫您換小盤 

那幫您打包 

(5). 您好，為您上紙巾 

(6). 您好，為您換乾淨的骨盤 

(7). 您好，先幫您上碗，稍後為您上 XXXX 

(8). 您好，為您分雞湯 

(9). 您好，為你上 XXXX，稍後為您去魚骨 

(10). 好的，馬上來 

3.餐後用語 

(1). 您好，稍後要為您上蛋糕水果，請問需要為您打包或收走? 

(2). 您好，為您清桌，稍後為您上蛋糕水果 

(3). 您好，為您上骨盤和點心叉 

4.Ｑ＆Ａ: 

(1). Ｃ：請問你們一桌喜宴多少啊？ 

Ｗ：喜宴一桌為９９００元起跳，相關細節，可以到一樓

訂席查詢，還是需要先找主管為你做介紹呢？ 

(2). Ｃ：酒水可以帶走嗎？ 

Ｗ：不好意思，因為酒水的部分為公司招待，所以只限於

館內使用 

(3). Ｃ：請問你們營業時間到幾點? 

Ｗ：中午為１１點到２點，晚上為５點到９點，1F 尚有

套餐跟中式單點 

(4). Ｃ：請問你們廳房容量可以到幾桌 

Ｗ：１Ｆ可以容量到２７桌、２Ｆ可以容量到４５桌、３
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Ｆ可以容量到５８桌，如需要更詳細的問題，我請主管為

您做介紹 

(5). Ｃ：請問可以抽煙嗎？ 

  Ｗ：不好意思，由於現在配合政府的政策，所以現在公共

場合內都禁止吸煙，如需要抽煙的話，麻煩要到館外１０公尺 

(6). Ｃ你們除了提供紅酒，還有他酒類嗎？ （喜宴） 

Ｗ：（有其他酒類），有的，主人家部份有提供烈酒（沒有

其他酒類），不好意思，今天只有提供紅酒，還是我們有

需要其他酒類呢？（如果需要請通知當廳廳長處理） 

(7). Ｃ：不好意思，這食物有異物 

Ｗ：不好意思，我馬上幫您換個新的給您（並馬上告知當

廳廳長） 

 

5.異樣處理辦法 

(1).餐具破損處理辦法 

  請填寫報廢單，時間、地點、如何破損，當廳主管簽名由主

管判斷是否需要賠償，店經理簽名，壞損物、黃單一併給倉管管

理員、紅單給財產保管員、白單給管理部 

(2).上菜時，燙到客人怎麼辦 

請馬上道歉，再把客人帶去洗手間清洗處理，並馬上通知當

廳廳長 

(3).上菜時或倒酒水時，潑到客人該怎麼辦 

  請馬上道歉，並拿口布幫客人擦拭，並馬上通知當廳廳長 

(4).當上菜時，客人發現有異物時該怎麼辦 

    請馬上道歉，告知換盤新的給客人，再通知當廳主管做後續

處理    『不好意思，我馬上幫您換盤新的』再通知當廳主管 
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(5).如遇到不會回答的問題時，一律回答 

  『不好意思，因為我是新進的同仁，馬上去請廳主管替您處

理』 
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第三節 行銷企劃實作 

一、環境分析 

(1).現有競爭者 

在國人飲食習慣逐漸改變外食比率相對提升之時，外食市場

也隨之擴大，近年來成長約 30-40%，在連鎖餐廳的強烈攻勢下，

餐飲管理 面臨嚴重挑戰。市面上採「集團運作」的連鎖餐廳愈

來愈多，如欣葉餐廳集團也從台菜跨足涮涮鍋、日式料理:咖哩匠

等連鎖餐廳，店數正朝 30 家邁進。 

 

(2).供應商議價能力 

原廠真接下單採購，統一採購，以量制價，可降低成本，所

以供應商議價能力相對較低。 

 

(3).替代品或服務的威脅 

以西式餐飲麥當勞為例，麥當勞擁有較便宜的價格，用餐方

便，製作時間訊速，且得來速讓消費者擁有免下車的服務，非常

符合現代人的消費習慣。 

目前國人的生活較為忙碌，用餐時間漸漸的減少，所以在選用餐

點上會儘量縮減時間，希望可以有較多用餐時間，而陶板屋的價

格較能為一般上班族或是一般小康家庭 所能消費，又一般上班

族消費較為廣範，因為上班族多數在外用餐，學生的消費層級較

少，畢竟學生無法天天到此消費，且陶板屋鎖定的客群非一般學

生。 
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(4).現有廠商競爭程度 

在國人飲食習慣逐漸改變外食比率相對提升之時，外食市場

也隨之擴大，近年來成長約 30-40%，在連鎖餐廳的強烈攻勢下，

餐飲管理面臨嚴重挑戰。市面上採 「集團運作」的連鎖餐廳愈

來愈多，如欣葉餐廳集團也從台菜跨足涮涮鍋、日式料理:咖哩匠

等連鎖餐廳，店數正朝 30 家邁進。 

現在有許多企業採集團方 式運作，因為一方面可以垂直管理運

作，一方面較能掌握運作狀況，且跨足的領域較為寬廣，王品集

團也是用此方式運作，跨足了西式餐點，日式料理，以下的連鎖 

餐廳更是採標準化管理方式和包裝，讓人有為之一亮的感覺，更

是產生了一種新的經營方式。但是在展店方面有點略顯不足，因

為以下個連鎖餐廳的地點更是相連附 近，被瓜分了客群。 

 

二、策略規劃 

一個成功品牌的行銷有四大階段，在消費者心中建立知名

度、偏好度、理解度，最後才產生購買力。首先要在目標對象中

擁有「知名度」，知名度足夠後，才能引起消費者的正面「偏好」。

當消費者「理解」產品、風格、對他的好處後，才會產生「購買」

的行為。 

品牌定位需隨時創新，但不能變調。品牌定位比創業還難。

品牌再造是全方位品牌工程，高端訓提出，品牌的擁有者，必須

同時強化產品力、提昇銷售力、打造形象力，缺一不可。 
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三、建立行銷策略 

整體而言，其行銷對象主要是針對一般消費大眾；但是，根

據不同事業體的產品策略又有不同的目標群體。不過，餐飲創業

看似門檻低，實則學問大，在創業過程中，歷經多次挫敗的經驗，

才成就今日女兒紅婚宴會館的枝開葉散。強調，餐飲事業若要做

得長久，還是得回到餐飲的本質，除了東西要好吃外，服務也得

講究，至於行銷手法則是附帶的。由餐廳二字的排序來看，指出，

「得先要『餐』好吃，『廳』的氣氛還是次要的」，應該是有志

餐飲創業者警惕在心的。除了上述的餐廳哲學，常常有許多點子

的還有許多經營上的小妙招。因此在只有「客人是我們的恩人，

我們的薪水是客人給的」。他們是主人和貴賓的關係，沒有服務

生，只有主人與貴賓。由於這樣的理念，顧客滿意度一直是女兒

紅關注的焦點，而針對顧客的抱怨，主管必定親自登門造訪，讓

顧客感受到誠心；。 
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四、促銷活動 

好禮一：【食在好運一把抓】 

單筆發票消費滿 1,200 元以上(不含

10%)服務費即可現場參加抽獎。 

每張發票限抽一次，消費滿額當場抽、

當場送! 張張有獎!! 最高享餐宴 6 折 

 

好禮二：【現金樂透好彩頭】 

單筆發票不限金額，即可領取一張樂透

彩券，數量有限，送完為止。 

頭彩獎金 666,666 元 等你抱回家 

 

女兒紅的謝師專案: 

平日敬師桌價 5000 元起 

果汁、茶類飲料無限暢飲 

免費提供精美謝師賀卡 

還有點心券、雞尾酒、謝師蛋糕等好

禮三選一 
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五、規劃新產品線、產品線的定價 

(一).婚宴菜單 
完 美 豔 彩 婚 宴  

NT13,999+10％（每桌 10 位，加人加價） 

完美豔彩專案 菜單 

女兒紅雪藏 

龍騰魚躍拼盤(沙律斑節蝦/生魚片/烏魚子/花雕醉雞/泰式冰捲) 

北菇中排翅(位) 

紅酒釀鮮鮑(位) 

甘露活石斑 

水晶帝王蟹 

孜香羊小排/芙蓉紅豆塔 

起司焗玉帶(位) 

黃金蟲草螺貝燉烏雞 

蜜汁叉燒酥 

日式御禮阪圓 

富貴三元湯 
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極 緻 絢 麗 婚 宴  

NT16,999+10％（每桌 10 位，加人加價） 

極緻絢麗專案 菜單 

女兒紅雪藏 

富貴鴻福拼盤（龍蝦/生魚片/烏魚子/梅醬山藥仙貝/日式漬香魚） 

竹笙中鉤翅(位上) 

沙公蒸米糕 

甘露活龍膽 

山藥原隻鮑(位上) 

桔汁小羊排 

菌菇螺貝燉烏雞 

琥珀玉帶子 

芝麻脆蝦餅 

藍莓優格慕斯 

雪蛤燉紅棗 
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麗 緻 奢 華 婚 宴  

NT22,999+10％（每桌 10 位，加人加價） 

麗緻奢華專案 菜單 

女兒紅雪藏 

龍鳳呈祥拼盤（活龍蝦/生魚片/烏魚子/澎湖冰捲） 

蟹黃中鮑翅(位上) 

和風鮮鮑魚(位上) 

甘露活龍膽 

水晶海大蝦(位上) 

桔汁羊小排 

龍首濃湯鍋 

皇袍百花鮮玉帶(位上) 

火腿焗燒餅 

提拉米蘇塔 

頂級冰淇淋(位上) 
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禮 鑽 皇 家 婚 宴  

NT32,999+10％（每桌 10 位，加人加價） 

禮鑽皇家專案 菜單 

女兒紅雪藏 

祥龍獻瑞拼盤（帝王蟹/海大蝦/烏魚子/生魚片/海膽/鮭魚卵/燒女子） 

晶透頂級鮑翅(位上) 

皇品原隻鮑(位上)  

水晶活龍蝦(位上) 

法式野菇藍帶干貝(位上) 

麒麟深海魚 

山藥燉九孔(位上) 

創意烤牛排(位上) 

藝術蛋糕 

鴛鴦雙美點 

頂級冰淇淋(位上) 
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(二).港式點新菜單 
 
主廚推薦 煲類 

沙母杏菇粥 1000 
龍湯牙白雞 888 
甘露原煮鱈頭 666 
法式咖哩蝦 380 

沙茶鮮蝦粉絲煲 320 
南瓜海皇煲 260 
鹹魚雞粒豆腐煲 240 

羹、湯類 熱炒 

極品大鮑翅 3800 
龍膽海鮮鍋 520 
魚翅海鮮羹 420 
蟹鉗中排翅 360 
干貝海鮮羹 320 
香茜皮蛋魚片湯 220 
番茄豆腐蛋花湯 200 

椒鹽焗田雞 220 
麻辣爆田雞 220 
麻辣炒肥腸 220 

時蔬 

上湯西蘭花 220 
櫻花蝦娃娃菜 200 
百合鮮蘆筍 200 
蠔油芥蘭 120 
筍絲高麗菜 120 

海鮮類 

避風塘炒蟹 520 
百合鮮玉帶 420 
XO 醬鮮玉帶 420 
避風塘海大蝦 320 
蒜茸海大蝦 320 
金沙焗蝦球 320 
生菜明蝦鬆 320 
果律明蝦球 320 
甘露蒸鱈魚 320 
泰式蒸鱈魚 320 

港點煎類 

香煎韭菜餃 95 
臘味蘿蔔糕 65 
花枝丙 65 

港點炸類 

鮮蝦腐皮捲 95 
芝麻鮮蝦餅 95 
脆皮春捲 85 
蓮蓉芝麻球 65 
流沙芝麻球 65 
安蝦咸水餃 65 
桂林馬蹄條 65 

肉類 

照燒德國猪腳 320 
蒜香牛仔骨 320 
燒汁羊小排 300 
蔥爆牛肉 280 
紅麴雪花猪 280 
椒鹽排骨 220 
橙花排骨 220 
Q 梅排骨 220 

飯麵 

腊味煲仔飯 180 
蝦仁炒飯 160 
揚州炒飯 160 
鹹魚雞粒炒飯 160 
海鮮撈麵 180 
干炒牛肉河粉 180 
干炒海鮮和粉 180 
廣州炒麵 180 
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港點烤類 燒腊 

綜合三拼 750 
蒜香烤雞 400 
金牌片皮鴨 580/1000 
蜜汁叉燒 260 
明爐燒鴨 260 
玫瑰油雞 260 
滷香牛腱 260 
彿山燻蹄 260 
花雕醉雞 260 
港式泡菜 80 
滷香花生 80 

火腿焗燒餅 95 
南洋咖哩酥 85 
蜜汁叉燒酥 65 
香蘋奶皇酥 65 

港點蒸類 
 
翅灌湯包 185 
黑胡椒牛肚 125 
明太子鳳眼餃 125 
水晶鮮蝦餃 125 
荷香糯米雞 95 
魚子蒸燒賣 95 
蛤蠣燒賣 95 
香菇蒸燒賣 95 
鼓汁蒸排骨 85 
黃金流沙包 85 
香茜魚翅餃 85 
味菜蒸肥腸 85 
蠔皇叉燒包 65 
腐皮牛肉丸 65 
紫金蒸鳳爪 65 
龍鳳珍珠丸 65 
蟹柳花枝餃 65 
馬拉盞 65 

港點腸粉 

鮮蝦腸粉 125 
牛肉腸粉 85 
叉燒腸粉 85 
油條腸粉 85 

點心類 

椰香核桃露 65 
香滑杏仁茶 65 
木桶豆花 65 
鮮奶酪 65 
紫米鮮椰露 65 
芋香西米露 65 
杏仁豆腐 65 
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第四節 店長與管理職務實習 

一、認識營業店 

對於一家餐飲業來說一定要有完善的設備供客人使用，像椅

子、沙發，除了設備外還有門市裝潢，如一些燈光照明、擺設等

等，這些也會影響顧客的視覺，我們門市會放一些心靈的音樂，

讓顧客享受用餐還能紓解心靈上的壓力。 

 

二、認識店長職務 

對工作人員： 

1. 人員培訓計畫表、月工作分配 

2. 人員營運獎金計算 

3. 店鋪人力架構、流動率控管 

4. 店鋪機動人力調配 

5. 定期或不定期人員溝通 

對事： 

1. 制定每月工作重點及工作目標 

2. 店鋪業績每月達成追蹤 

3. 年度分數預估表填寫 

4. 店務會議主導 

5. 薪資計算 

 

對物： 

1. 損益控管 

2. 原料物日、週、月盤點審核 

3. 監督檢查各項原物料到店價格與品質 
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顧客關係管理： 

1. 顧客訪談 

2. 認識顧客 

 

三、業績掌握與目標管理 

要能好好的掌握業績，靠的是我們工作夥伴的積極行銷，把

握每個顧客，有說有機會，只要推銷出一份點心業績就往上爬一

步。 

 

四、領導技巧 

在公司裡的資深員工會告訴我們一些快速上手訣竅，對於細

節是非常重視的，像新進員工要先學送茶水給顧客喝，手要怎麼

拿杯子也是一門學問，茶杯放桌上不能發出叩叩聲響，這樣對顧

客很不禮貌，這就是所謂的細節，到現在我已經會自己走餐、收

桌、調製飲品，不需要由資深員工跟在我的身旁，我已經可以獨

當一面。 

 

五、成功領導者之積極角色 

我們經理對任何事都很嚴格，他要求完美，所以只要有一點

差錯就會挨罵，但不是隨便亂罵一通，他會跟你講道理，然後跟

你解釋為什麼不能這樣做，你得那樣做才是對的。 

 

在忙碌的時，從沒看過親自下去操刀，做的比我們還要勤勞，感

覺就是沒有地位上之分，這就是他積極的態度，才會有今天的地

位 
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第五節 商業自動化與營運決策實習 

一、店鋪報表研習 

1.交接表：在我們下班時會跟晚班夥伴們交接物品，依照平

時日或假日的量來做清點，並且把物品留給晚班夥伴使用，主要

是避免晚班夥伴要用到什麼東西突然沒有了還要去補。 

2.清潔表：一個禮拜有分哪一天做什麼清潔，依照每個禮拜

的進度下去做清潔，保持設備的乾淨，才能使他的損壞率降到最

低。 

 

二、 點菜系統流程 

1.點選開起諾亞餐飲POS機系統 

 

圖 4-1 諾亞餐飲系統
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2.輸入用戶名稱以及密碼 

   

圖 4-2 諾亞餐飲登入畫面 

 

3.點選所要點餐之桌號 

 

圖 4-3 諾亞餐飲桌號點餐 
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4.進入點菜系統點選所要點選菜色並點選送單已完成點菜 

 

圖 4-4 諾亞餐飲點菜畫面 
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第六節 消費者行為分析實習 

一、立地條件調查 

1.人口結構 

四周環境以家庭、學生、上班族居多。 

 

2.人流數量 

在上下課、上下班人數流量至少有千以上。 

 

3.所得水準 

由於公司算單價中高價位，所以附近居民所得在中間水準。 

 

4.交通狀況 

交通流量一切正常 

           

 

二、消費者行為調查 

1.風俗習慣 

有些顧客一有聚會、空閒就會專門來吃中餐、下午茶，素質、

習慣很好。 

 

2.宗教信仰 

佛教、道教居多，其次為基督教。 

 

3.消費者習慣、價值與態度 

大多顧客習慣、態度很好，不會刻意刁難我們，對我們服務

生也是彬彬有禮，但少部分顧客比較不會同理心對待。 



 

 55

4.顧客滿意度 

我們服務顧客就像對待好朋友一樣，用心來服務顧客，讓每

位來店顧客感受到如朋友般的真心款待，顧客滿意度則自然提

升。 

 

三、人口資料與顧客系統管理 

1.佔有率規畫 

公司每天分析客群、來客數等，並寫在店舖日誌上，供夥伴

們翻閱，針對分析來進一步保持原有客群，並且想辦法增加一些

其他客群，這樣佔有率必能提升。 

 

2.顧客拜訪技巧 

常客光顧會寒暄幾句，談談有關於人事物等等的事情，把顧

客當成自己朋友一樣在聊天。 
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四、競爭廠商優勢調查 

1.競爭廠商定價策略 

如雅園新潮採用低價位方式搶占市場。 

 

2.競爭廠商促銷策略 

發DM，憑DM享有30元折扣。 

 

3.競爭廠商人才培育策略 

由公司指定固定專人培訓，並了解其公司內的運作。 

 

4.競爭廠商顧客服務策略 

傳發活動資訊、主打商品、特價期間之簡訊給顧客。 
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第四章 實習心得與未來建議 

第一節 實習心得 

一、對公司的看法 

公司光鮮亮麗的背後，有看不到我們辛苦的一面，這種大型

婚宴會館大部分是工讀生居多，正職人員少之又少，流動率相較

之下會偏高，導致人力不足，在不足情況下就得跨區學習去補足

人力，所以工作份量就會增加，雖然這是缺點，但能力能相對提

升反而是優點。 

 

二、實習後與實習前的期望比較 

對於工作上服務流程都很上手，在未來遇到更艱困的難題我

也一定能解決。 

 

三、實習最難適應或難過的事 

餐飲業人力流動率高，原本慢慢熟識的夥伴離開，換來新夥

伴，又得重新認識、重新培養默契、重新適應他的習慣等等，這

是最難適應又難過的地方。 

 

四、實習最大的收穫 

提升自己做事效率以及標準，以及了解對職場與社會上的認知。 

 

五、實習最難忘的事 

在女兒紅的每一位員工，都把這裡當成一個家，在公司上都



 

 58

很和樂當遇到困難大家也都會協助幫忙解決，並且主動關心，把

大家都當成自己家人一樣看待。 

 

六、實習甘苦談 

現在工作沒有哪一份是輕鬆哪一份是辛苦的，每份工作都得

來不易，所以每份工作都很辛苦，雖然現在工作時數長，休假天

數又少，人也不是鐵做的，我也會累，會累也很正常，但是只要

做得開心什麼都值得了，只要客人真心得給與我們感謝與笑容在

累也都值得。  

 

七、若再讓你選擇一次，你仍然願意實習嗎？ 

我會在選擇實習 
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第二節 未來建議 

一、對實習公司的建議 

在公司上大家也相處一段時間了，也都了解所有同人的個

性，或許夥伴們真的做錯事，但也不需要到指責對方而是教導， 

服務技巧與知識雖然重要，但情緒上的控管也是需要學習的地

方。 

 

二、對實習制度的建議 

沒什麼大問題，基本上都很好。 

 

三、對學弟妹的建議 

找對實習公司很重要，以及自己的興趣想從事哪種行業，對

於以後出社會後有很大的幫助。 

 

四、對系上的建議 

系上幫助我們很多，幫我們接洽找尋了這麼多合作廠商，辛

苦你們了。 

 

五、對師長的建議 

對於我的工作性質來說上班時間長，擁有自己空嫌時間少，

常常回家都要敢報告作業。 

 

六、對學校的建議 

實習公司的選擇可以再多增加一些。 
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第三節 我的未來計畫 

 

這份工作上的經驗累積，讓我了解社會大學才能學到的事

情。當然是有所幫助的。不管是食材方面、管理方面，各種知識

的了解，都讓我有深深的體驗到餐飲業的不容易。有制度的餐

廳，生存並不容易。現在也因為這個實習計畫，讓我學習到在學

校學不到的東西，未來如果接觸到別份工作我也不會却步了。我

想結合在職場上所學的技能來開始我的另一個事業，因為多聽、

多學、多看，我就能為以後的事業做準備。 
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