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統一入學測驗
餐旅服務
（本試題答案係統一入學測驗中心於105年5月2日公布之參考答案）
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     龍騰文化   編印  

 試題分析 [image: image2.wmf]
一、命題焦點
1.
在第一部分「餐旅服務」的33題中分，餐廳占17題、旅館占16題，出題比重兩者相當。

2.
此次最特別的是，關於「房務實務操作」的考題高達10題，在比重上是非常重的，是前所未有的配分情形。

3.
歷年來是命題重點的「菜單設計」今年沒有試題，其餘各章均有試題。

4.
題目或答案中夾雜專業英文的命題模式，已經成為趨勢，在今年33題中，有22題夾雜英文單字，同學在專業英文上須多費時間了解與熟知。
二、配分比例表
	章　　名
	題數
	章　　名
	題數

	1.餐廳服務緒論
	2
	11.餐務作業
	1

	2.餐廳設備及器具
	2
	12.餐廳顧客抱怨處理及緊急事件處理
	1

	3.菜單、飲料單的認識
	0
	13.旅館服務緒論
	2

	4.餐飲禮儀
	1
	14.客房設備、器具及備品
	2

	5.營業前的準備工作
	1
	15.房務基本技能
	5

	6.基本服務技巧
	2
	16.客房的清潔及維護
	2

	7.餐桌布置及擺設
	1
	17.房務鋪設作業
	2

	8.餐飲服務方式
	2
	18.住客服務
	1

	9.飲料服務
	2
	19.公共區域的清潔及維護
	1

	10.餐廳服務流程
	2
	20.旅館顧客抱怨處理及緊急事件處理
	1
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選擇題：（33題，每題2分，共66分）
＿＿＿
1.
關於口布摺疊的款式及其主要功能之組合，下列何者正確？　(A)靴子：服勤　(B)蓮花座：客用　(C)雨後春筍：客用　(D)步步高升：服勤。
基本服務技巧
＿＿＿
2.
關於旅館Guest Complaint處理原則的敘述，下列何者錯誤？　(A)須態度和善，通常態度良好的服務人員，有助緩和氣氛　(B)須呈報上級，通常上級擁有較高之權限，有助補償顧客　(C)須具備耐心，待顧客隔日氣消後再處理，有助問題解決　(D)須了解癥結，通常整合現場主客觀情況，有助方案擬定。
旅館顧客抱怨處理及緊急事件處理
＿＿＿
3.
發生嚴重地震時，下列餐飲服務人員的做法，何者錯誤？　(A)請顧客遠離吊燈、掛畫、架子、玻璃及窗戶等危險物品　(B)請顧客靠近牆邊或柱子旁，並以隨身物品保護頭部　(C)打開大門、出入口，逃生梯保持暢通　(D)儘速引導顧客搭乘電梯離開。

餐廳顧客抱怨處理及緊急事件處理
＿＿＿
4.
客人用完帶殼龍蝦主菜後，提供其清洗手指用之器皿稱為　(A)Finger Ball　(B)Finger Boat　(C)Finger Bowl　(D)Finger Box。
餐廳設備及器具
＿＿＿
5.
關於服務叉匙的使用，下列何者正確？甲、旁桌式服務時，宜採雙手方式服務；乙、單手操作時，以食指及拇指將服務叉柄握在中間；丙、派夾麵包時，以雙手持服務叉匙由顧客左側服務　(A)甲、乙　(B)甲、丙　(C)乙、丙　(D)甲、乙、丙。
基本服務技巧
＿＿＿
6.
下列何者不適用於旅館的加床服務？　(A)Baby Crib　(B)King-size Bed　(C)Roll-away Bed　(D)Spare Bed。
旅館服務緒論
＿＿＿
7.
服務人員呈遞菜單給顧客時，下列何者是最好的方式？　(A)從顧客右側，以左手呈遞　(B)從顧客右側，以雙手呈遞　(C)從顧客左側，以右手呈遞　(D)從顧客左側，以雙手呈遞。
餐廳服務流程
＿＿＿
8.
關於國際觀光旅館中的Room Service，下列敘述何者錯誤？　(A)主要由Front Desk Receptionist提供點餐服務　(B)無需設置Room Service獨立專用的廚房　(C)主要服務的對象是In-house Guest　(D)可勾選Door Menu進行點餐。
餐飲服務方式
	
	1.(C)　2.(C)　3.(D)　4.(C)　5.(A)　6.(B)　7.(B)　8.(A)　


＿＿＿
9.
關於旅館房務整理作業的敘述，下列何者正確？　(A)整理續住房時，房客使用過的拖鞋須每日更新　(B)枕頭採上下疊放時，不論軟、硬枕皆應與床頭切齊　(C)續住房中，Mini Bar品項如已被房客取用，可待其退房後再行補充　(D)進行房務作業整理時，房務車應停於客房門內，以防止非相關人員進入。
房務鋪設作業
＿＿＿
10.
餐廳依照桌號紀錄客人人數、點菜內容以及其他相關資料，並作為廚房菜餚準備與出納登錄結帳憑據之正式表單，稱為　(A)Captain Order　(B)Service Order　(C)Table List　(D)Table Plan。
餐廳服務緒論
＿＿＿
11.
關於人工清洗餐具之洗滌方式與流程，下列敘述何者正確？　(A)消毒的方式有煮沸殺菌法、熱水殺菌法、乾熱殺菌法及氯氣殺菌法等共四種　(B)洗滌流程依序為刮除髒物→預洗→沖洗槽→洗滌槽→消毒槽→烘乾　(C)消毒過的餐具經烘乾後，可用抹布加以擦拭，以確保餐具完全乾燥　(D)清潔後的餐具若未在72小時內送抵用餐場所，應予重新洗滌。
餐務作業
＿＿＿
12.
關於餐廳在營業前所召開的「服務前會議」之敘述，下列何者正確？　(A)英文稱之為Belifing　(B)向已訂位的顧客做電話確認　(C)主要說明當日餐廳訂席狀況及特殊顧客需求　(D)通常由主廚召開並對服務人員解說今日菜單特色。
營業前的準備工作
＿＿＿
13.
關於客房設備與備品的敘述，下列何者正確？　(A)房務人員需根據每天打掃房間數，來準備布巾車上的備品　(B)為防止床舖變形，房務人員每半年須翻轉床墊以延長床墊使用壽命　(C)依照我國現行星級旅館評鑑標準，所有星級旅館皆須設有乾溼分離之衛浴設施　(D)客房床單基本安全存量，每床至少準備三套，一套使用，一套送洗，另一套備用。
客房設備、器具及備品
＿＿＿
14.
下列何者與國際觀光旅館房務員之勤前作業無關？　(A)拿取Cleaning Supplies　(B)準備Room Amenities　(C)填寫Laundry List　(D)檢視Self Appearance。
房務基本技能
＿＿＿
15.
整理使用羽絨被之Double Bed客房作業時，下列備品與數量的配對，何者不適當？　(A)Bed Sheet：2　(B)Mattress Pad：1　(C)Mineral Water：2　(D)Pillow Case：4。
房務鋪設作業
	
	9.(B)　10.(A)　11.(D)　12.(C)　13.(D)　14.(C)　15.(A)　　


＿＿＿
16.
下列何者，原則上不會出現在國際觀光旅館Housekeeper的Working Trolley上？　(A)Bath Towel　(B)Curtain Box　(C)Sewing Kit　(D)Shower Gel。
客房的清潔及維護
＿＿＿
17.
關於國際觀光旅館客房房型的敘述，下列何者正確？　(A)Corner Room通常位於旅館建築物角落，視野相對受限　(B)Double-double Room通常提供背包客住宿，空間相對較小　(C)Executive Suite通常針對行動不便旅客設計，房門相對較寬　(D)Presidential Suite通常是旅館形象及尊榮表徵，使用率相對較低。
旅館服務緒論
＿＿＿
18.
下列何者，有助於旅館房務人員排定客房清潔整理之順序？　(A)Room Changing Report　(B)Room Check List　(C)Room Inspection List　(D)Room Status Report。
房務基本技能
＿＿＿
19.
關於用餐禮儀，下列敘述何者正確？　(A)飲用葡萄酒時宜以手握住杯身，增加葡萄酒香氣　(B)食用西餐時宜將麵包浸泡於湯品中，以增添美味　(C)將口布置放於餐盤上，意在告知服務人員已用餐完畢，即將離開　(D)西餐席次安排「3P」原則，意指賓客間之地位、政治情勢、人際關係。
餐飲禮儀
＿＿＿
20.
下列國際觀光旅館客房整理之先後順序原則，何者正確？甲、VIP Room；乙、Check Out Room；丙、Make Up Room　(A)甲→乙→丙　(B)甲→丙→乙　(C)乙→甲→丙　(D)丙→乙→甲。
房務基本技能
＿＿＿
21.
關於旅館使用毛毯鋪設單人床舖時，下列「___」內依序應填入：甲、鋪保潔墊時，應該正面朝「___」；乙、鋪設第一層床單，應該正面朝「___」；丙、鋪設第二層床單，應該正面朝「___」；丁、同時提供軟、硬枕時，軟枕應該放在硬枕「___」方　(A)上、上、下、上　(B)上、上、下、下　(C)上、下、上、下　(D)下、下、上、上。

房務基本技能
＿＿＿
22.
下列何者不是國際觀光旅館公共清潔人員負責之工作項目？　(A)客房通風口的清潔　(B)員工廁所垃圾的清理　(C)行政辦公室地板的清潔　(D)大廳銅製扶梯的擦拭。
公共區域的清潔及維護
	
	16.(B)　17.(D)　18.(D)　19.(D)　20.(B)　21.(A)　22.(A)　　


＿＿＿
23.
關於旅館鑰匙使用上的敘述，下列何者錯誤？　(A)Emergency Key可於緊急情況時開啟Chain Lock反鎖之客房　(B)Floor Master Key通常由房務員持有，僅能開啟當樓層未反鎖之客房　(C)Grand Master Key層級較Section Master Key為高，可開啟各樓層未反鎖之客房　(D)Room Individual Key層級最低，通常由住客持有，僅能於住宿期間開啟個人登記之客房。
客房設備、器具及備品
＿＿＿
24.
旅館在房客退房後，下列布巾何者每次皆應清洗？甲、毛毯；乙、床單；丙、枕套；丁、被套；戊、羽絨被　(A)甲、丙、丁　(B)乙、丙、丁　(C)乙、丙、戊　(D)丙、丁、戊。
客房的清潔及維護
＿＿＿
25.
關於旅館床舖鋪設的敘述，下列何者正確？甲、房務人員應站在床頭，面朝床尾，鋪設第一層床單；乙、鋪設床單時，以床中線為準，床單兩邊垂墜長度應一致；丙、只要床面平整，床邊多出的床單宜自然下垂，不須塞入床墊下；丁、床罩鋪設完成後，須再次檢視是否平整且乾淨無破損　(A)甲、乙　(B)乙、丙　(C)乙、丁　(D)丙、丁。

房務基本技能
＿＿＿
26.
服務人員於點餐後，應視菜單內容重新調整餐具擺設，下列作法何者正確？　(A)宜自接待檯取用需要擺設的餐具　(B)宜徒手拿取餐具以提升服務效率　(C)顧客右側多餘不用的餐具，應從其右側撤離　(D)為使流程一致，所有餐具皆由顧客右側補放。
餐廳服務流程
＿＿＿
27.
下列何種菜餚的餐具擺設，叉子不是置於顧客的右側？　(A)Escargot With Shell　(B)Omelette　(C)Oyster With Shell　(D)Spaghetti。

餐桌布置及擺設
＿＿＿
28.
關於餐食與飲料搭配的敘述，下列何者正確？甲、為了促進食慾，服務人員可以建議客人在餐前飲用Ice Wine做為開胃酒；乙、食用鴨肉料理時可搭配紅酒，是因為酒中的Tannin具有軟化肉質纖維的作用；丙、用餐完畢後飲用Digestif有助於去除油膩、幫助消化，因此可建議客人飲用Cream Sherry　(A)甲、乙　(B)甲、丙　(C)乙、丙　(D)甲、乙、丙。
飲料服務
＿＿＿
29.
關於國際觀光旅館所提供之服務與單位搭配的組合，下列何者正確？　(A)Baggage Service：Concierge　(B)Pick-up Service：Reservation　(C)Valet Parking Service：Housekeeping　(D)Wake-up Call Service：Front Desk。
住客服務
	
	23.(A)　24.(B)　25.(C)　26.(C)　27.(B)　28.(C)　29.(A)　　


＿＿＿
30.
下列何種類型的餐飲服務，備有座位方便顧客用餐？　(A)Carry-out Service　(B)Delivery Service　(C)Drive-through Service　(D)In-flight Feeding Service。
餐飲服務方式
＿＿＿
31.
下列何者不是品嚐葡萄酒的步驟之一？　(A)Look　(B)Smell　(C)Taste　(D)Touch。
飲料服務
＿＿＿
32.
關於Roast Beef Wagon的敘述，下列何者正確？　甲、法式餐廳通常備有該項設備，以提供大塊烤肉現場切割服務；乙、附有熱水槽與加溫器，使用瓦斯桶及爐具加溫，以保持烤肉的熱度；丙、會附設切肉平板、醬汁保溫槽及刀叉置架等；丁、附有輪子方便推動　(A)甲、乙、丙　(B)甲、乙、丁　(C)甲、丙、丁　(D)乙、丙、丁。

餐廳設備及器具
＿＿＿
33.
下列何者不屬於餐廳之Explicit Service？　(A)餐廳環境的清潔與衛生　(B)菜餚的顏色、香氣與口味　(C)餐廳的燈光、音樂、照明等整體氣氛　(D)服務人員滿足顧客需求的親切服務態度。餐廳服務緒論
	
	30.(D)　31.(D)　32.(C)　33.(D)　　　　　


休息一下！看我一眼，茅塞頓開

1.
(A)靴子：觀賞用。(B)蓮花座：服勤用。(D)步步高升：客用。

2.
Guest Complaint顧客抱怨。(C)須具備耐心，且現場即時處理，才有助問題解決。
3.
(D)火災、地震發生時，都不能搭乘電梯離開，因為隨時可能發生停電，就會被困在電梯裡頭，無法及時逃生。

4.
提供清洗手指用的器皿名稱為「洗指盅」，英文為Finger Bowl。

5.
丙、派夾麵包時，以右手持服務叉匙由顧客左側服務。

6.
加床的床鋪尺寸一般都是單人床尺寸，並且附輪以利推動。King-size Bed為超大床。Baby Crib嬰兒床，Roll-away Bed、Spare Bed、Extra Bed都是加床。

8.
Room Service（客房餐飲服務）接受點餐方式主要有兩種：一是由客房餐飲服務員接聽電話，提供點餐服務；一是利用門把菜單點餐。客房餐飲服務隸屬於餐飲部，不會設獨立專用廚房。

9.
(A)整理續住房時，房客使用過的拖鞋一般不會收走，但是會補上新的拖鞋，讓房客自行決定是否更換新的拖鞋穿。(C)續住房中，Mini Bar品項如已被房客取用，應於整理客房時補充。(D)進行房務作業整理時，房務車應停於客房門外靠牆面擺放，或將房務工作車擋住房門口，以防止非相關人員趁機進入客房。
10.
(A)點菜單。(B)點餐服務。(C)桌次表。(D)送餐備忘規畫表。
11.
(A)消毒的方式有6種：煮沸殺菌、蒸汽殺菌、熱水殺菌、氯液殺菌、乾熱殺菌、其他經中央衛生福利主管機關認可之有效殺菌方法等。(B)洗滌流程依序為刮除髒物→預洗→洗滌槽→沖洗槽→消毒槽→烘乾。(C)消毒過的餐具經烘乾後，不可用抹布加以擦拭。

12.
服務前會議的英文為Briefing。通常由領班召開，主要內容是對服務人員解說今日菜單特色、說明當日餐廳訂席狀況及特殊顧客需求。

13.
(A)房務人員每日於下班前就會補齊隔天房務工作車上所需的布巾和備品。(B)為防止床舖變形，房務人員每季（3個月）須翻轉床墊，以延長床墊使用壽命。(C)依照我國現行星級旅館評鑑標準，E等級的旅館應設有簡易浴缸或淋浴設備，A〜D等級的旅館則有乾溼分離沐浴設施之要求。

14.
(A)拿取Cleaning Supplies清潔用品。(B)準備Room Amenities消耗性備品。(C)填寫Laundry List洗衣單。(D)檢視Self Appearance個人制服和儀容。

15.
Double Bed為雙人床。(A)Bed Sheet床單：1，用來包覆床墊和保潔墊。(B)Mattress Pad保潔墊：1。(C)Mineral Water礦泉水：2。(D)Pillow Case枕頭套：4。
16.
Housekeeper房務員；Working Trolley工作推車，一般是指房務清潔車、房務工作車、備品載運推車、清潔用品車、布巾車等。(A)Bath Towel浴巾。 (B)Curtain Box窗簾盒，不是盒子，是一種像「蓋子」的木工裝潢，能夠遮掩管線、增加設計感及美觀。(C)Sewing Kit針線包。(D)Shower Gel沐浴乳。
17.
(A)Corner Room通常位於旅館建築物角落，視野相對大，採光好，唯可能噪音量稍高。(B)Double-double Room兩大床雙人房：房間有2張雙人床，可睡4個人，提供給家庭住宿，空間相對較大。(C)Executive Suite是行政套房。(D)Presidentail Suite總統套房。
18.
(A)是換房報表。(B)(C)是房間檢查表。(D)是住房狀態報告表，可提供房務員每一間客房的住房狀態（房態），有助於房務員排定清潔順序。
19.
(A)飲用葡萄酒時宜以手握住杯腳，以免手溫提高酒的溫度。(B)食用西餐時宜將麵包撕成一口可食的大小，塗上奶油後食用。(C)將口布稍作摺疊後，放在餐桌右側，意在告知服務人員：「已用餐完畢，即將離開」。(D)西餐席次安排「3P」原則，意指賓客間之地位Position、政治情勢Political Situation、人際關係Personal Relationship。

20.
一般客房整理順序：住客來電要求打掃房間→VIP Room（貴賓房）→Relet（未清潔但已銷售，且顧客已在大廳等候）→Make Up Room（掛出請打掃牌示）→O.C.C.（續住房）→L.S.G.（長住房）→Check Out Room（遷出房）→V（空房）。

22.
客房內及客房之間的通道（走廊）由房務員負責清潔與打掃。

23.
Chain Lock門鏈。當客房的門鏈上鎖時，只能採用剪斷的方式，開啟用以門鏈反鎖的客房。Emergency Key可於緊急情況時開啟Double Lock反鎖的客房。

25.
鋪設第一張床單，因為四邊都需包覆，實務上房務員多站在床尾，面朝床頭鋪設，也可以站在床頭，面朝床尾鋪設第一層床單。鋪設時應力求床面平整，床邊多出的床單須塞入床墊下，保持美觀。本試題因為乙、丁正確且無爭議，故選乙、丁。
26.
(A)宜自服務檯取用需要擺設的餐具。(B)應持用托盤拿取餐具以提升服務效率。(D)一般來說，在客人右側的餐具，由顧客右側補放；在客人左側的餐具，由顧客左側補放。

27.
(A)Escargot With Shell帶殼鍋牛。(C)Oyster With Shell帶殼生蠔。(D)Spaghetti義大利麵。Omelette煎杏利蛋（左叉右刀匙）。

28.
Ice Wine冰酒，口感為甜味，一般安排在餐後飲用。Digestif餐後酒。

29.
(A)Baggage Service行李服務：Concierge服務中心的禮賓服務員。(B)Pick-up Service接送服務：Airport Representative機場接待員。(C)Valet Parking Service代客泊車：Driver駕駛員。(D)Wake-up Call Service：Operator總機（話務中心）。
30.
(A)Carry-out Service外賣、外帶服務。(B)Delivery Service外送服務。(C)Drive-through Service汽車車道餐飲服務。(D)In-flight Feeding Service機艙餐飲服務。
31.
品嚐葡萄酒的三步驟：Look觀色→Smell聞香→Taste品嚐。

33.
Explicit Service外顯服務：指由人的五官來認知的感受效益。Implicit Service內隱服務：指顧客能感受到的心理效益或感受。人員的服務屬於外顯服務；服務人員滿足顧客需求的親切服務態度屬於內隱服務。
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