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一場在澳洲的飯店之旅 

實習單位：澳洲墨爾本柏悅酒店 Park Hyatt Melbourne 
by 淡江大學 國際觀光管理學系 全英語學士班 102 級 黃崗洋 

 
 一場截然不同的際遇 
    在國外實習一直是我心中的一個夢想，更別說是自己熱愛的飯店業。總是嚮往著在工作

時，與「人」溝通、合作甚至打交道。比起留在台灣實習，對我來說，這是一項挑戰、是一

個讓自己成長的機會。 
大三出國這一年，我選擇澳洲國際旅館管理學院 (International College of Hotel 

Management, ICHM)就讀。ICHM 與本系合作的大三出國方案特別吸引我，因為大三出國的上

學期，我在 ICHM 修課，下學期則透過 ICHM 媒合到澳洲當地的飯店實習。這樣的大三出國

方案，可以讓我在大三出國這一年，充實學術專業，同時豐富國際實務經驗。在大三這半年

的實習過程，除了更瞭解語言的重要性之外，更讓我體會到屬於澳洲當地的服務風格以及文

化的差異。 
 
 關於飯店及實習環境 

    透過 ICHM 的媒合及一連串的面試，我很榮幸

能在墨爾本柏悅酒店（Park Hyatt, Melbourne）實習。

我所屬的單位是 Park Hyatt 位於一樓的 Radii 
Restaurant & Bar。這間餐廳不僅獲得多次澳洲國內

優良飯店餐廳的殊榮，更在分類中被歸類為 fine 
dining。餐廳只有在早上及晚上供餐，中途的時段

則同樣地會由餐廳內的員工於大廳的休息區提供

下午茶的服務。除了最基本的點餐、補貨、清潔之

外，經理也都要求員工要記下熟客們和房客們的名字，以及他們來訪的目的。更重要的是，

記住客人們的喜好以及是否有對任何東西過敏，經理總是鼓勵著大家別害怕開口，多跟客人

交流聊天並盡心盡力地提供溫暖的服務。 
 
 服務精神的學習以及服務技巧的精進 
    我在飯店餐廳裡是下午茶及晚餐服務團隊的一員，通常

上班的時間是一週五天，並由下午的兩點到凌晨一、兩點結

束。而在這之間，我所負責的兩個區塊，下午茶及晚餐服務，

是有著很大的不同的。 
 
    下午茶我們注重的是放鬆的服務形式，提供客人們一些

簡單的餐點或是精緻的英式下午茶。這時最重要的一個環節

除了服務品質以外，就是由第一線員工們負責煮的咖啡。在

墨爾本，喝咖啡是一門藝術及放鬆的方式，我們煮出來的咖

啡不只被飯店要求要好喝，更要好看。而在參加由飯店安排
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的各式咖啡訓練課程之後，我這六個月也從似懂非懂，咖啡會被退回的狀況下，一路慢慢的

進步到客人會親自稱讚並鼓勵我，跟我說一聲我的咖啡不只美也非常好喝，讓我心裡頭感受

到無比的溫暖。 
 

    來到晚餐的服務又是另一個不同的世界了。服

務人員通常會被分到各自的區域來為晚餐服務準

備。通常在餐廳開門前一個小時，經理會集合所有

人，包括廚房內場以及負責外場服務的我們開會，

並一一說出所有注意事項，例如：今天的菜單、各

桌客人的名字以、要求以及是否有對任何東西過敏。

從客人一走進餐廳開始，我就要開始服務他們，從

幫忙拿衣服時的噓寒問暖到帶位為客人介紹菜單，

以及推薦與餐點搭配的酒，這些一個步驟都不能少。

因為餐廳是屬於單點制的，我們在端上每一道菜時，

都要向客人解釋菜的製作方法、裡頭的材料以及吃

起來的口感，在兩道菜出菜間的空檔，除了要詢問

客人對於餐點的滿意度以及意見之外，更要與廚房

裡的同事一起合作抓好下一道上菜的時間。這讓我

瞭解到了，這間餐廳就像是一部運轉的機器，一個

零件、一個齒輪都少不了，大家都是一樣重要的存

在。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
（↑ 每天都少不了的通知跟 Checklist。→） 



3 
 

 那對遠從英國來的老夫婦 
    在實習的六個月之間，一開始常出錯的我也慢慢的熟悉飯店及餐廳的所有大小事，而我

也漸漸地收到來自客人的稱讚，這也讓我更加堅定繼續帶給大家溫暖服務的信念。在所有客

人之中，有一對來自英國的老夫婦讓我印象最深刻。 
 

    在老夫婦入住前一天，他們已經先向

飯店預訂了隔天的下午茶及晚餐，我也在

下班前確認了餐廳的預約系統並記住了名

字及外貌。隔天，雖然到了他們預約的時

間，但是卻不見有人前來，就在經理跟我

正在討論該如何安排時，我看見了他們很

慌張地在大廳左顧右盼，似乎找不到往哪

邊走。此時的我立刻衝了出去詢問他們的

名字並帶著他們來到下午茶區，他們一邊

很開心地享受著下午茶，一邊不斷地跟我

聊天道謝。在最後的時候，他們向我點了

兩杯咖啡，在煮的同時我也一邊記下他們

的喜好及口味，想著說不定晚上會再用到。

在他們享用完下午茶離開之前，他們向我

微笑道謝，我也跟他們說期待晚餐能在餐

廳看見他們。 
 
    果不其然，在晚上七點半時，他們準時來到餐廳準備用餐，他們看見我也非常的開心，

並希望經理能安排讓我服務他們。因為下午熟記了他們的個人口味，在介紹菜單時也依照他

們的喜好介紹，而也因為這樣，我永遠無法忘記他們臉上那驚訝的表情，似乎在說著「他究

竟怎麼辦到的？」。在用餐期間，我很用心地幫他們解釋每一道菜並跟他們聊天，他們也跟我

說每一道都很棒，都是他們愛的口味，他們又不斷地向我道謝，而我則是微笑的跟他們說這

是我所能做的。 
    到了吃甜點時，他們跟我點了兩杯咖啡，並笑著問我說：「你知道我們想要什麼樣的咖啡

嗎？」，我只跟他說了聲沒問題就去準備了。我端上咖啡並請他們品嚐，喝了一口後他們立刻

展開笑顏說：「完全一模一樣！這就是我們喜歡的咖啡！非常謝謝你！」。吃完後他們付了錢，

便向我微笑揮揮手說了聲謝謝，而我也向他們道別。就在餐廳準備關門的時候，經理走了進

來，跟我說，剛剛那對老夫婦坐在門口說是要等我下班，並要我過去看看他們。當我一走近

那對老夫婦，他們立刻站起來向我九十度鞠躬並向我握手說謝謝，他們說我無微不至的照顧

及服務讓他們感到非常溫暖，就像來到一位老朋友的家。在謝謝他們同時，他們給了我一個

大擁抱以及六十塊澳幣的小費，此時的我已經感動得快哭了出來，我發現到，原來平常隨手

做的那些小事，竟然也能這麼溫暖、這麼讓人這麼感動。 
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 旅程之後 
    在六個月的實習後，雖然之中有遇到不少挫折，但是，往好的一方面想，我相信在實習

中我成長了，不管是與客人或同事的理性溝通，亦或是個人學習到的技術及經驗，對我的未

來都是一大助力。經過了這六個月的實戰學習，不管是從經理們身上學到的敬業態度或是理

性的說話方式，還是從同事們身上學到的團隊合作精神，我相信那些經驗以及挫折會是我未

來繼續在飯店業成長的肥料之一。而我也更堅定了我想在飯店業闖出一片天的信念，我想要

繼續帶給大家溫暖如朋友般的服務。這趟旅程還很長，還沒結束，我相信這個段落的完美結

束，會是我未來另一個飯店旅程美好的開始。 

 


