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实践单位：普吉岛万怡酒店(Courtyard by Marriott Phuket 
Town)

● 位于普吉老城区中心，交通便利

● 由万豪集团(Marriott International)管理

● 结合泰国传统与现代设计风格

● 提供客房、餐厅、游泳池、健身房、儿童俱乐部及会议设施

● 24小时营业

1 Soi Surin,Taladyai,Mueang Phuket,Phuket

实践单位和内容介绍

主要工作内容：

● 接待客人，提供住宿信息

● 办理入住和退房手续

● 更新客人资料

● 处理相关文件工作

● 支持儿童俱乐部及 AYS(At Your Service) 日常工作

● 完成上级安排的其他任务



研究目的和方法

发现中国客人阅读英文文件有困难，

员工无法直接用中文沟通。

与部门主管讨论，确定制作“儿童俱

乐部免责同意书及使用规定中文版”

小项目。

向指导老师提交题目，并获得项目制

作的批准与建议。

准备英文版原件，并学习酒店相关的

专业中文词汇。

完成翻译后，请中国员工检查语法，

并由主管最终审批。

通过问卷和观察，对比使用中文文件

前后的沟通效果。

观察问题 与上级讨论小项目的题目 向指导老师提交小项目的题目

收集相关资料和文件 检查小项目的正确性 小项目评估

为了提高员工与中国客人之间的沟通效率，使沟通更加方便、清晰，并更好的相互理解。



小项目内容详细介绍 (儿童俱乐部免责同意书的内容)

第一步：理解原文内容

● 阅读英文原版免责同意书。

● 先整体理解内容，而不是逐字翻

译。

第二步：整理专业词汇

● 把内容整理成词汇表

● 挑选不熟悉的词汇和专业用语翻

译成泰语。

● 理解泰语的意思之后，再把这些

词汇翻译成中文。



小项目内容详细介绍 (儿童俱乐部免责同意书的内容)

第三步：翻译完整文件

● 将整份免责同意书翻译成中文

● 调整句子，让表达清楚、自然、

易懂

第四步：检查与修改

● 请中国员工检查用词和语法

● 根据建议进行修改



小项目内容详细介绍 (儿童俱乐部免责同意书的内容)

第五步：最终确认与使用

● 交上级管审核

● 批准后正式在普吉岛万怡酒店（Courtyard by 

Marriott Phuket Town）使用



小项目内容详细介绍 (儿童俱乐部使用规定的内容)



小项目内容详细介绍 (儿童俱乐部使用规定的内容)

经过检查，儿童俱乐部使用规定的中文内容已经正
确，无需再修改。因此，最终完成了一份可以在实
际工作中使用的儿童俱乐部使用规定中文版。



小项目的使用方法
操作流程 / PROCESS 免责声明填写项⽬ (11项)

01

02

03

重要：为了安全保障，如果客人拒绝填写信息或签署同意书

，酒店将无法提供儿童俱乐部服务。

文件准备

确保前台备有充足的中文版免责声明与规则。

填写并阅读

请家长填写信息并阅读安全规则，确保充分理解。

达成一致

明确服务标准，保障双方利益，签字后方可入场。



小项目使用前后的情况

前 后

沟通障碍：员工不会说中文，客人不理解英文文件。

依赖软件：翻译内容不准确，容易产生严重误解。

解释困惑：规定难以完整传达，服务效率较低。

沟通顺畅：中文版文件清晰易懂，减少了沟通环节。

信心提升：员工提供服务更有底气，客人阅读自如。

高效运营：极大地减少了误会纠纷，提升了整体效率。



通过对比小项目实施前后的评估结果，以及观察中国客

人的行为变化，我整理了相关数据，并做了一个前后效

果对比表，让项目效果更加清楚。

小项目使用前后对比



完成前后对比表后，我把问卷的分数进行计算，算出满意度

的平均数，用来分析项目的整体效果。问卷一共分为五个等

级：非常满意（5分）、满意（4分）、一般（3分）、不满意

（2分）、非常不满意（1分）。

评分标准如下：

4.21–5.00 为非常满意

3.41–4.20 为满意

2.61–3.40 为一般

1.81–2.60 为不满意

1.00–1.80 为非常不满意

小项目使用前后对比



通过问卷调查，满意度从 2.44 提升至 4.94。

小项目使用前后对比



98.8%
实施后整体满意度

沟通更方便： 客人可以自己看中文文件，不用一直用翻译软件。

更有信心： 前台员工在服务时更轻松，也更准确。

提升形象： 体现酒店重视中国客人，服务更贴心。

小项目使用前后对比



“良好的服务源于精准的沟通与对细节的极致关注”

反思：实习期间虽然面临语言挑战，但通过主动学习和工具辅助，我深刻理解了专业化服务的重要性。

未来建议：

● 将项目扩展至更多语种（如俄罗斯语）。

● 在酒店所有公共区域推广多语言导视系统。

小项目发现的问题和解决方法
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