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旅館接待是結合服務業的重
要職類，不僅要注意應對進退、留
神突發狀況，還要全程以英文應答。
林秉寬從零開始，靠著不放棄的學
習、持之以恆的毅力，花了比其他選
手多兩倍的時間，最終成為黑馬竄出、
為一路努力添金加值。

比別人多下兩倍苦工　林秉寬擁抱「旅館接待」職類金牌

意外選上校內選手，開啟「旅館接
待」職類旅程

今年全國技能競賽「旅館接待」職類
唯一男性選手林秉寬，來自高雄市立三民
高級家事商業職業學校觀光科。林秉寬表
示，當初會投入旅館接待職類，主因是他
在一年級的時候，班級導師鼓勵大家參加
校內甄選時，跟著同學一起加入了培訓，
培訓的過程常會忙到晚上 7、8點，甚至有
時候要到晚上 10時才能回家，玩心較重的
同學就會在過程中慢慢退出。

「我原本也想退出」林秉寬表示，因為
感覺自身程度較差，在培訓結束後應該不
會被選上，心裡就打起了退堂鼓，沒料到
走完校內甄選，大部分的人都退出了，他
就順勢選上了校內選手。

補強英文功底，花兩年時間讓技能
步入正軌

「旅館接待」這個職類涵蓋房間預訂、
入住、顧客抱怨、服務中心、以及退房服

務等，不僅要能解決顧客問題，更非常看
重英文的聽說讀寫，以及面對顧客的應對
進退。他笑說，自己英文程度較差，一開
始連「Reservation」這個單字都不會，所
以在一年級參賽的時候，僅拿到佳作成績。

但他不屈服於程度落後的劣勢，在老
師的推薦下開始上英文課，每天 50分鐘
與外國人開始全英文互動，而且不能使用
翻譯，全憑自身的英文底子來溝通，經過
了快 2年、逾 300多堂課程，以及大量閱
讀、記誦單字等基礎，花了雙倍的力氣來
熟悉旅館接待的相關英文用語，直到二年
級才讓技能步入正軌。

為了跟上大家的程度，林秉寬花了非
常多的精力與時間一路追趕，在南區賽拿
到第二名，他的抗壓性與調適能力也獲得
很大的成長。他說，一年級的時候比較不
懂事，常常會利用社群媒體來抒發情緒，
「大家都看得到我對事情在抒發情緒」，但
老師也提醒這樣公開評論事情可能帶來的
影響，所以他開始跟老師抒發情緒，從中
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▲ 林秉寬認為，處理顧客抱怨是最困難的環節，需
要同時兼顧許多面向才能過關。

找到解決方法，而不是單純的發牢騷，現
在更會與 Chat GPT用中文與英文雙聲道
聊天。

顧客抱怨難處理，蒐集實務意見為
成功關鍵

在旅館接待職類的訓練過程中，林秉
寬發現，除了英文非常重要，服務熱誠跟
學習態度也是想要在這職類有好表現的一
大重點，因為這職類過去累積了很多題庫，
所以他會將題庫收集成為資料庫，只要在
賽前將全部題組都練過、每一個題組都專
精，就可以達到標準的應對需求，但沒辦
法靠練習的、也是這個職類最需要具備的，
就是「服務熱誠」，因為這會影響面對顧
客的態度和說話的語調，進而影響最後的
成績。

在「旅館接待」職類賽程中，他覺得
最難的是「顧客抱怨」這一個環節，因為
題組僅 10分鐘，不會知道是一個顧客或
是兩個顧客進來抱怨，而且一個顧客通常
會同時抱怨很多事情，在一邊解決問題的
時候，還要安撫顧客的情緒，「在設定好

的各種情境下，道歉技巧與同理心的展現
都會獲得分數」。

林秉寬強調，在技能競賽中，以一個
值班經理的角色，如何讓顧客同意你的提
議與想法，讓他覺得問題被解決、情緒被
安撫是很重要的事情。他也特別去參考各
種實務意見，包括網路評論，以及在社群
媒體的旅宿社團，參考網友們分享住宿的
好壞意見與旅宿業者們的回覆。

「有些業者真的寫得很好，這些我就
會擷取下來，一直練習、內化成我的素材」
他說，這也是讓他在題庫之外，還有更多
可以活用的應對進退與處理客訴的想法。

技能、技巧與服務熱誠，終成未來
的寶貴財富

回顧全國技能競賽，林秉寬說，最後
在宣布名次時，他沒有想到自己會拿下最
高榮耀，所以當他聽到銅牌不是自己的名
字時竟默默流淚，銀牌也不是自己時就更
難過了，但最後聽到自己拿下金牌時，「整
個人就是傻住、然後開始尖叫」。

面對未來的職涯選擇，他笑說一定不
會從事旅宿業，但會帶著在「旅館接待」
這職類學習到的各種技能與技巧，以及積
極向學、服務熱誠在未來的職涯繼續發展。


