
 

研習機構：大億國際酒店股份有限公司 

研習時間：106年 7月 10日至 7月 19日 

研習主題：旅館產業經營管理與行銷企劃實務 

研習地點：台南大億麗緻酒店 
 



❖課程內容： 

日期 2017/7/10 2017/7/11 2017/7/12 2017/7/13 2017/7/14 

08:10 

|  

10:00 

報到/始業式 

機構簡介、參觀 

飯店行銷管理 

實務操作及體驗 

飯店經營管理 

實務操作模組 

西餐外場服務- 

餐桌擺設及餐飲 

服務禮儀操作模組 

餐旅行銷之菜餚製

作實務-鐵板燒 

食材製作實務 

講師 章佳筠副理 鄭靜宜副總 嚴心誼總經理 王瑞琦經理 胡昭烈主廚 

課程 
內容 

□ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

地點 4F紐約巴黎廳 4F紐約巴黎廳 4F紐約巴黎廳 4F紐約巴黎廳 2F鐵板燒餐廳 

10:10 

|  

12:00 

飯店迎賓接待技

巧及演練 

飯店行銷管理 

實務操作及體驗 

飯店經營管理 

實務操作模組 

西餐外場服務- 

餐桌擺設及餐飲 

服務禮儀操作模組 

餐旅行銷之菜餚製

作實務-鐵板燒 

食材製作實務 

講師 黃菀瑜經理 鄭靜宜副總 嚴心誼總經理 王瑞琦經理 胡昭烈主廚 

課程 
內容 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

地點 4F紐約巴黎廳 4F紐約巴黎廳 4F紐約巴黎廳 4F紐約巴黎廳 2F鐵板燒餐廳 

13:10 

|  

15:00 

餐旅行銷之菜餚

製作實務- 

中式點心實務 

餐旅行銷之菜餚

製作實務-異國

料理烹調實務 

餐旅行銷之菜餚

製作實務-日式

料理烹調實務 

餐旅行銷之菜餚製

作實務-綠色餐飲

製作實務 

客訴處理及預防 

實務操作模組 

講師 余志龍副主廚 廖曉明副主廚 邱維理主廚 鄭漢邦主廚 黃菀瑜經理 

課程
內容 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

地點 5F點心廚房 B1共同市場 B1共同市場 B1共同市場 4F紐約巴黎廳 

15:10 

|  

17:00 

餐旅行銷之菜餚

製作實務- 

中式點心實務 

餐旅行銷之菜餚

製作實務-異國

料理烹調實務 

餐旅行銷之菜餚

製作實務-日式

料理烹調實務 

餐旅行銷之菜餚製

作實務-綠色餐飲

製作實務 

客訴處理及預防 

實務操作模組 

講師 余志龍副主廚 廖曉明副主廚 邱維理主廚 鄭漢邦主廚 黃菀瑜經理 

課程
內容 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

地點 5F點心廚房 B1共同市場 B1共同市場 B1共同市場 4F紐約巴黎廳 

 



 

日期 2017/7/15 2017/7/16 2017/7/17 2017/7/18 2017/7/19 

08:10 

|  

10:00 

顧客接待技巧與

服務實務操作 

餐旅行銷之 

日式外場服務 

擺設實務 

餐旅行銷之 

菜餚製作實務-

西式點心製作 

從現場服務看 

顧客心理- 

房務操作模組 

顧客關係管理及 

接待操作模組 

講師 陳正杰副理 方立如經理 吳家銓副主廚 張惠如副理 陳美伶協理 

課程 
內容 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

地點 4F紐約巴黎廳 4F紐約巴黎廳 B2點心廚房 4F紐約巴黎廳 4F紐約巴黎廳 

10:10 

|  

12:00 

顧客接待技巧與

服務實務操作 

餐旅行銷之 

日式外場服務 

擺設實務 

餐旅行銷之 

菜餚製作實務-

西式點心製作 

從現場服務看 

顧客心理- 

房務操作模組 

顧客關係管理及 

接待操作模組 

講師 陳正杰副理 方立如經理 吳家銓副主廚 張惠如副理 陳美伶協理 

課程 
內容 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

地點 4F紐約巴黎廳 4F紐約巴黎廳 B2點心廚房 4F紐約巴黎廳 4F紐約巴黎廳 

13:10 

|  

15:00 

餐旅行銷之 

菜餚製作實務-

日式麵包製作 

餐旅行銷之菜餚

製作實務-西餐

低碳樂活料理 

餐旅行銷之台南

文創園區參訪 

餐旅行銷之菜餚 

製作實務-台南 

在地特色料理 

釋放身心靈 

遊戲體驗 

講師 陳宏達主廚 郭雅慧領班 章佳筠副理 許德正副主廚 章佳筠副理 

課程
內容 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

地點 B2點心廚房 B1共同市場 藍晒圖文創園區 B1共同市場 4F紐約巴黎廳 

15:10 

|  

17:00 

餐旅行銷之 

菜餚製作實務-

日式麵包製作 

餐旅行銷之菜餚

製作實務-西餐

低碳樂活料理 

餐旅行銷之台南

文創園區參訪 

餐旅行銷之菜餚 

製作實務-台南 

在地特色料理 

Q&A雙向座談會 

及結業式 

講師 陳宏達主廚 郭雅慧領班 章佳筠副理 許德正副主廚 嚴心誼總經理 

課程
內容 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

█ 實務操作 

█ 講述課程 

□ 實務操作 

□ 講述課程 

地點 B2點心廚房 B1共同市場 林百貨 B1共同市場 4F紐約巴黎廳 



❖課程講師： 

                                              

 

 

 

 

 

 
嚴總經理 陳副理 

鄭副總 陳協理 

王經理 方經理 



 

 

 

 

胡主廚 

郭領班 

邱主廚 

吳副主廚 

陳主廚 

余副主廚 



❖活動照片： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

             

  

 

 



    

  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 

 

               

 

    

 

       

     



  

               

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

  

 

 



 

       

         

   



  

 

 

 

 

 

 

  



 

                                      

                                             

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 



 

 
 



❖研習心得： 

新民高中教師研習報告 

研習名稱 
106年度暑假教師赴公民營機構研習 

研習項目:旅館產業經營管理與行銷企劃實務 

研習地點 大億麗緻酒店(台南市中西區西門路一段 660號) 

日期時間 106年 7月 10日至 7月 19日  08時 00分至 17時 00分 

主講人 大億麗緻酒店總經理嚴心誼等 18位講師 

參加對象 全國高級中等學校職業類科教師 

活動內容 

摘要 

日期 2017/7/10 2017/7/11 2017/7/12 2017/7/13 2017/7/14 

08:10 

|  

10:00 

報到/始業式 
機構簡介、參觀 

飯店行銷管理 
實務操作及體驗 

飯店經營管理 
實務操作模組 

西餐外場服務- 
餐桌擺設及餐飲 
服務禮儀操作模組 

餐旅行銷之菜餚 
製作實務-鐵板燒 
食材製作實務 

講師 章佳筠副理 鄭靜宜副總 嚴心誼總經理 王瑞琦經理 胡昭烈主廚 

課程 

內容 

□ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

10:10 

|  

12:00 

飯店迎賓接待技
巧及演練 

飯店行銷管理 
實務操作及體驗 

飯店經營管理 
實務操作模組 

西餐外場服務- 
餐桌擺設及餐飲 
服務禮儀操作模組 

餐旅行銷之菜餚 
製作實務-鐵板燒 
食材製作實務 

講師 黃菀瑜經理 鄭靜宜副總 嚴心誼總經理 王瑞琦經理 胡昭烈主廚 

課程 

內容 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

13:10 

|  

15:00 

餐旅行銷之菜餚
製作實務- 

中式點心實務 

餐旅行銷之菜餚
製作實務-異國
料理烹調實務 

餐旅行銷之菜餚
製作實務-日式
料理烹調實務 

餐旅行銷之菜餚 
製作實務-綠色 
餐飲製作實務 

客訴處理及預防 
實務操作模組 

講師 余志龍副主廚 廖曉明副主廚 邱維理主廚 鄭漢邦主廚 黃菀瑜經理 

課程

內容 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

15:10 

|  

17:00 

餐旅行銷之菜餚
製作實務- 

中式點心實務 

餐旅行銷之菜餚
製作實務-異國
料理烹調實務 

餐旅行銷之菜餚
製作實務-日式
料理烹調實務 

餐旅行銷之菜餚 
製作實務-綠色 
餐飲製作實務 

客訴處理及預防 
實務操作模組 

講師 余志龍副主廚 廖曉明副主廚 邱維理主廚 鄭漢邦主廚 黃菀瑜經理 

課程

內容 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

 



 

活動內容 

摘要 

日期 2017/7/15 2017/7/16 2017/7/17 2017/7/18 2017/7/19 

08:10 

|  

10:00 

顧客接待技巧與
服務實務操作 

餐旅行銷之 
日式外場服務 
擺設實務 

餐旅行銷之 
菜餚製作實務-
西式點心製作 

從現場服務看 
顧客心理- 

房務操作模組 

顧客關係管理及 
接待操作模組 

講師 陳正杰副理 方立如經理 吳家銓副主廚 張惠如副理 陳美伶協理 

課程 

內容 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

10:10 

|  

12:00 

顧客接待技巧與
服務實務操作 

餐旅行銷之 
日式外場服務 
擺設實務 

餐旅行銷之 
菜餚製作實務-
西式點心製作 

從現場服務看 
顧客心理- 

房務操作模組 

顧客關係管理及 
接待操作模組 

講師 陳正杰副理 方立如經理 吳家銓副主廚 張惠如副理 陳美伶協理 

課程 

內容 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

13:10 

|  

15:00 

餐旅行銷之 
菜餚製作實務- 
日式麵包製作 

餐旅行銷之菜餚
製作實務-西餐 
低碳樂活料理 

餐旅行銷之台南
文創園區參訪 

餐旅行銷之菜餚 
製作實務-台南 
在地特色料理 

釋放身心靈 
遊戲體驗 

講師 陳宏達主廚 郭雅慧領班 章佳筠副理 許德正副主廚 章佳筠副理 

課程

內容 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

15:10 

|  

17:00 

餐旅行銷之 
菜餚製作實務- 
日式麵包製作 

餐旅行銷之菜餚
製作實務-西餐 
低碳樂活料理 

餐旅行銷之台南
文創園區參訪 

餐旅行銷之菜餚 
製作實務-台南 
在地特色料理 

Q&A雙向座談會 
及結業式 

講師 陳宏達主廚 郭雅慧領班 章佳筠副理 許德正副主廚 嚴心誼總經理 

課程

內容 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

█ 實務操作 
█ 講述課程 

□ 實務操作 
□ 講述課程 

 

研習心得 

分享 

1964 年大億交通以車燈製造廠起家，於 1988 年跨足服務業轉投資南一

高爾夫球場，2002年成立台南第一家五星級飯店—大億麗緻酒店，飯店

座落於台南市區最繁榮的商業、金融、娛樂中心，鄰近新光三越百貨、

藍晒圖文創園區、最負盛名的小吃街(保安街)、林百貨、孔廟、赤崁

樓……，地理位置優越。此次有機會到大億麗緻酒店研習，課程內容讓

我對於飯店的經營管理、餐旅的行銷企劃有了進一步的認識，也親身體

驗了特色菜餚的料理，十天的研習課程真可謂收穫良多。 

研習心得分享: 

一、 服務: 

經營飯店除了外觀硬體設備之外，服務的品質也是顧客選擇飯店的 



 

 

 

重要考量因素，服務是以勞務來滿足消費者的需求，讓服務變成一

種習慣，時時傾聽顧客的心聲、洞察顧客的需求。 

被動式服務→制式化，沒有溫度，無法與競爭者區隔差異。 

主動式服務→運用同理心、將心比心，服務要先感動自己，才能感

動客人。 

優秀服務人員應具備之特質能力→除了具備親和力(親切是一種魅

力)及洞察力(細心觀察並發掘顧客的潛在需求)之外，尚須具備樂

觀、演技、說服力、溝通表達、展現自信、隨機應變、深謀遠慮等

特質能力，最後再加上良好的情緒管理以及面對挫折的勇氣。 

二、 顧客關係管理: 

和顧客建立良好的關係，從顧客踏入飯店大門的那一刻開始。 

心的歡迎→親切微笑用目光交會主動上前歡迎客人。以眼代心熱情

歡迎客人，讓客人一進門就感受到尊榮的款待。 

如何讓顧客喜歡你→(1)當顧客做對事時，要給予鼓勵。 

(2)外表(記住自己不僅僅是服務人員，更是飯

店的品牌形象)。 

(3)比對方多微笑兩秒鐘。 

(4)展現感同身受的效果。 

(5)常保赤子之心。 

(6)記住對方名字。 

三、行銷企劃: 

飯店的主要行銷計畫包括(1)節慶行銷(農曆春節、情人節、母親

節、端午節、七夕、中秋節、聖誕節、跨年等)。(2)專案式行銷(謝

師宴、喜宴專案、會議專案、尾牙專案、公益活動……)。 

每年九月前擬定隔年年度計畫、提出廣告預算、撰寫行銷企劃

書……，這些工作皆由公關組負責。 

公關人應具備之能力→(1)策劃能力(策劃之活動富創意、夠吸引

人、能結合時事及潮流)。 

(2)主持能力(餐會、晚會、大型酒會)。 

(3)內部公關(溝通、協調、指導及配合各部

門)。 

(4)外部公關(顧客及媒體的管理運作)。 

(5)廣告業務(文案設計、篩選媒體、排定媒

體排期、完稿、看打樣、監督如期出刊、

請款)。 



 

 

 

 

四、客戶抱怨處理: 

第一線的服務水平沒有到位，就容易引發顧客的抱怨，顧客的抱怨

難以避免，一個眼神、一個動作都有可能引起顧客對服務品質的不

滿意。抱怨發生時，如何在第一時間迅速處理，安撫客人情緒，避

免問題擴大，則考驗服務人員危機處理的能力。 

抱怨處理技巧→(1)帶離現場。 

(2)轉移情緒。 

(3)仔細聆聽，了解情況。 

(4)立即處理，掌握時效性。 

(5)通報主管，避免顧客重複闡述過程。 

(6)後續的追蹤及關心。 

(7)經驗分享。 

溝通的致命傷→(1)自我情緒失控。 

(2)預設立場。 

(3)與顧客爭辯。 

(4)封閉溝通管道。 

報告人 吳政旻 科別 商經科、國貿科 


