
景文科技大學旅館管理系 

校外實習期末報告 

旅館四勤黃鵬如 

實習單位：ほほえみの宿 滝の湯 

指導老師:林香君、王斐青 

一、經營管理篇 

●主管管理模式探討(領導風格、組織氣氛) 

我們客務部的部長，上班之前會先開小型會議，說明今天來了什麼樣的客人，要求有哪些。

而在我們工作的途中，部長會跑到各個樓層的餐廳去了解我們工作的狀態，是不是需要幫忙，

或者是客人有什麼不滿需要部長出面解決的? 

每個餐廳都會有一本筆記本，必須紀錄今天你站的餐廳有發生什麼事情，或者是客人的滿

意度，隔天早上部長會仔細研讀，並且寫下解決方法。 

在跟部長相處時，很輕鬆，沒有部長與下屬的間隔關係，因為部長會站在我們角度想，並

且跟我們討論今天不愉快的事情，分享我們的心情，所以組織氣氛非常的好，很喜歡他們領導

的風格，這也難怪他們的員工會在這邊待到 10 年以上，甚至最久還有 34 年，原因是因為喜歡

這家飯店，以及自己也喜歡服務客人，對於在滝之湯飯店附近數家的溫泉旅館一點興趣都沒有，

擁有好的員工管理，人事才不會時常變動。 

 

●公司與員工互動關係之探討 

公司對員工福利非常好，每個月的 4號，公司都會固定開「全體員工會議」，討論一個月的

用電量以及飯店收入如何，會議的最後，會發獎金給員工給予獎勵，(不過只有對於正式員工，

我們這種實習生並沒有獎金)，以及當月生日的員工，給予生日獎金祝福，雖然工作嚴格，但員

工福利非常優渥，所以在這邊的員工至少都有待到 10 年以上，因為大家喜歡這邊的公司以及環

境。譬如，公司舉辦大型活動結束時，會準備很多料理犒賞員工，希望大家好好休息，明天的

工作繼續加油，公司與員工總是保持著良好的關係。 
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●工作狀況照片 

 
 (上圖一)已經擺設完晚宴需要的筷架以及醬油碟子 

 

 
 (上圖二) 晚宴開始前，必須倒醬油以及燒肉的醬汁 
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圖三 

(上圖三)客人到齊時，必須在玄關整理拖鞋以及鞋子 
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圖四宴會結束，收拾杯子和日本酒壺 

 

圖五 

(上圖五)宴會結束，收拾擦手巾 
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圖六 

(上圖六)在宴會廳外設置的吸煙區，也要時常擦拭乾淨 

 

圖七 

(上圖七)每天要做隔天要用的餐前酒(季節性餐前酒) 

圖八 

 

圖九 
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圖十 

(上圖八、九、十)晚宴快結束前，個別包廂客人還會要求一起拍照(因為覺得我從台灣來很特別) 

 

●旅館業之展望 

現在飯店實習不僅僅限制於台灣飯店，日本從 2009 年也開放台灣到他們國家工作的機會。

我們之所以會被派到東北的飯店是因為，現在台灣觀光客漸漸走向東北旅行，以前都只是到東

京，東北不熱門是因為太鄉下，現在風景熱門，外國觀光客都跑到東北觀光，我們台灣來的實

習生，對他們飯店幫助很大，可以幫他們接待台灣旅客，而不用再因為語言不通而苦惱。 

之前都沒有想到說，原來實習也可以到日本，真的拓展了實習的國際觀，現在飯店

內有國外實習生，也成為了現在旅館業的展望。 

 

二、實習成果篇 

●個人生涯規劃 

因為自己有實際到過日本工作的經驗，所以未來想規劃自己到台灣的日系飯店內工作(日本

客人多的飯店)，因為台灣現在有很多日本觀光客，我想服務他們，並且藉此讓自己的日文會話

更上一層。 

在日本工作的時候，有位客人對我說，很羨慕我會講三種語言，像他們日本人

從小英文就學習錯誤的發音，導致現在只會講＂日文＂一種語言而已，這位客人之前有到台灣

自助旅行過，因為不懂中文，所以在飯店有很多不懂的地方以及需求都不敢開口問，直到遇到

一位會講日文的櫃檯人員，讓他覺得很溫馨。 

所以我也想成為讓別人感到溫馨以及開心的人，未來我還是會繼續朝著飯店業發展，想服

務各式各樣不同國家以及不同類型的客人，這是我現在的目標。 

 

●反省檢討，心得感想 
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(a)實習前我原本的預期是…事實上…… 

在來日本實習之前，以為已經做好十足的心理準備了，因為知道日本人工作時非常嚴格，

可是真正到了日本工作，比預期中的更加嚴格，來日本之前，我非常渴望想要到日本工作，自

認為自己的日文已經可以跟日本人溝通，實際上不盡然，在校所學的日文是「東京腔」，而實習

的地方是日本東北，方言特別多，剛到日本的第一個月，幾乎 8成對話聽不懂，所以時常就會

被比較沒耐心教我的前輩們罵說為什麼我會聽不懂，前 1~2 個月每天都很沮喪，一直有想放棄

在這邊工作的念頭產生，但是透過每次休假日去外頭晃晃順便觀光，這種想法也就漸漸淡忘。

現在已經到了實習後期，想想前 1個月的辛苦，很慶幸自己有繼續留在日本工作，因為交到了

很多很棒的日本朋友以及韓國朋友。 

(領班：布施 美樹さん) 
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(主任：川股 まさ子さん) 

(喝醉的梅澤課長) 

(b)我覺得這次實習收穫最多的是…. 

我體驗到了日本的文化，以及了解日本人對於工作上的態度(認真、負責、以及在乎客人的

感受)，並且交到日本朋友以及韓國朋友。最重要的一點是，服務日本客人讓我覺得非常開心，

聊天無國界的感覺真的很棒，雖然現在不懂的日文還很多，但是日本人真的很好，會以最簡單

的日文跟我溝通，讓我覺得很窩心。體驗了半年的海外獨立生活，收穫真的很豐富。 

 

(c)如果時間可以倒流，我希望來實習前就能在學校學到… 
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我希望每天都能以日文來做為溝通的語言，如果真的希望自己的日文或英文能講的更流

暢，日常生活已不同語言來對話，進步一定非常快。 

還有我希望每天可以訓練自己的「笑容」，「笑容」在服務業這行不可或缺，在日本這個國

家更是重視，每天上班開會的時候，部長都會公佈問卷調查表，詢問客人的滿意度以及服務生

的「微笑」如何? 

我觀察過滝之湯全體服務生的微笑，發覺年輕族群(18~20 歲)比較會擺臭臉，微笑完全不

夠，例如客人比較晚離開會場，臉上的笑容就會完全消失，這是值得重視的一點，表示訓練依

然不夠，包括我現在也每天訓練自己保持笑容，無時無刻保持笑容，這才是最難達成的一件事。 

 

(d)在校所學，拿到業界最有用的是 

旅館的專業知識，以及國際禮儀，最重要的一點是日文的敬語用法，對於在日本實習的我

幫助很大，日本人對講話的方式與態度非常重視，尤其是對客人或者是前輩的講話方式。 

 

(e)旅館業這一行，與我原本想像的 

之前在台灣飯店實習過，主管大概 3年就離職了，在這家飯店工作的員工也不會工作到達

10 年以上，可是當我到日本這家滝之湯溫泉旅館工作，跟我之前想像的不一樣，隨便問一個員

工(除了新進員工)他們在這家飯店工作都到達 10 年以上，甚至還有一位婆婆在滝之湯工作 34

年了，這讓我非常震驚，是什麼原因可以讓他們工作那麼久都不願意換家飯店工作?有位姐姐是

跟我說，因為這家旅館沒有要求要任何語言，所以才會待在這家飯店工作，在這邊工作 34 年的

婆婆是跟我說，因為她喜歡服務客人，她喜歡這家飯店，她討厭附近其他的溫泉旅館，滝之湯

算是她的家了。或許就已經是習慣這邊的人、事、物，喜歡這個環境不希望換。之前在台灣實

習的溫泉旅館，以及在日本實習的溫泉旅館，同樣是溫泉旅館，為什麼日本人可以一工作就工

作到 34 年?是台灣人定性不夠?還是台灣飯店管理制度不好?讓員工經常調換，這些問題，是我

到日本實習才發現的，原來跟我想像的不一樣。 

 

三、個案研究篇 

已經漸漸到了實習的尾聲，其實很不想離開日本，因為每天遇到的日本客人都會因為我是

台灣來的，跟我聊了很多事情，甚至會要求一起拍照留念，很開心能擁有這段時光。 

我到了 12 月份的時候，偶然在食堂遇到了在大浴場工作的阿姨，只要我每次一休假，我都

會提早到大浴場找她聊天，因大浴場旁邊有按摩師在，所以當沒有客人的時候，我們常一起聊

天，分享彼此的興趣以及工作的不愉快，雖然只有短短的兩個月時間，能跟他們認識，真的很

幸運，給了我非常難忘的回憶。 

可是有好，相對也有不好的回憶，在我們接客部內，都是年輕人居多，有時候實在是不懂

日本人內心再想些什麼，假如我今天工作做錯事情，有些前輩會當場糾正你，這種前輩我很欣

賞，但是讓我感到不開心的前輩是，他們不會當場糾正你，而是偷偷在私底下與其他前輩們說

你的是非，我想說，我又不是不會改進，為什麼總是要在背後說，而不是直接說? 

現在的我，每天都在聽他們講別人的壞話，這是讓我很不開心的一點。在實習中段時，我

跟一位前輩相處的不是很愉快，我知道他們日本人工作很嚴格，但是她工作時太誇張了，每次
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都是以命令傭人的口氣來叫我做事情，如果我比較聽不懂的日文再叫她說第二次時，她就會很

生氣的說：「為什麼妳會聽不懂?」我有一次就很生氣的回話說：「我來日本工作，我來學日文的，

我來學習日本的工作以及文化，我畢竟不是日本人，我不可能句句都聽的懂日文，為什麼其他

的前輩們都可以以最簡單的日文說第二次，為什麼妳就不行?」我認為適當的回應他們，是必要

的，之前的我都會默默不吭聲，可是發覺這是錯誤的，默默不吭聲只會一直被欺負下去。自從

我回話之後，那位前輩現在也會以最簡單的日文跟我說第二遍，我跟她之間的問題也就解決了。 

 

日本的婆婆以及伯伯們人都很棒，每次服務他們，心情總是愉悅的，總是會問我說：「要不

要嫁來日本?」「我介紹我的兒子給妳認識」，每次聽最多的就是這兩句話，婆婆們真的都很可愛。

來到日本實習半年，完全沒有遇到「奧客」，這是讓我吃驚的一點，有些日本客人要求是多了點，

但其實都不會太刁難妳，所以每次服務他們，笑容總是愉悅的、自然的。 

 

雖然現在有很多日本人還是聽不懂我說的日文，我回台灣一定還會繼續研修日文，我已經

爭取到了半年與日本人相處的機會，我已經不怕與日本人對話，我要把我的日文

讀好，未來一定還會到日本工作。 


