
1. 下列有關餐飲服務的敘述，何者有誤？ 

（A）要能夠抓住顧客的心，人員敏銳度要夠高 

（B）提升服務價值感，滿足消費者需求 

（C）創造身分者識別，建立顧客心中的形象 

（D）成本考量經營，獲得高報酬利潤★ 

 

2. 餐飲業是屬於何種產業？ 

（A）製造業 

（B）服務業★ 

（C）生產業 

（D）輕工業 

 

3. 無法吸引顧客入店消費的主要原因是？ 

（A）商品售價太高 

（B）廣告行銷預算低 

（C）無法引起共鳴★ 

（D）老闆不在店裡 

 

4. 下列何者非良好的服務態度與做法？ 

（A）與客人交談語調優雅清楚表達 

（B）直呼顧客全名表示熱絡★ 

（C）親切微笑動作俐落 

（D）主動服務並詢問需求 

 

5. 下列何者是餐飲服務的關鍵因素？ 

（A）人員★ 

（B）地點 

（C）事件 

（D）商品 

 

6. 關於強化服務價值的因素，何者較不適當？ 

（A）產品與競爭者類似 

（B）價格與競爭者區隔★ 

（C）銷售管道與對手重疊 

（D）行銷模式與競爭者雷同 

 

 

  



7. 餐飲服務是融合了洞察力、創意、經驗以及？ 

（A）產品知識 

（B）人因工程學 

（C）心理學 

（D）產品知識與心理學★ 

 

8. 當顧客詢問有關餐點知識的相關問題，資淺的服務人員不清楚時，該如何應

答較為適當？ 

（A）這是廚師的事 

（B）抱歉，我不清楚 

（C）請稍候，我請專業的人員向您說明★ 

（D）您可以上網查詢 

 

9. 下列何者對於餐飲服務的敘述較不適當？ 

（A）餐飲服務是種行為表現 

（B）餐飲服務只是標準流程★ 

（C）餐飲服務是一種態度 

（D）餐飲服務是一種行動 

 

10. 在餐飲服務中所指的「M.O.T」是何者的縮寫？ 

（A）Museum of Tomorrow 

（B）Ministry of Transport 

（C）Management of Technology 

（D）Moment of Truth★ 

 

11. 在餐飲服務中所提到的 MOT 是指？ 

（A）關鍵服務★ 

（B）關鍵指標 

（C）服務指標 

（D）標準服務 

 

12. 下列何者不屬於餐飲服務業的特性？ 

（A）服務品質不易管控 

（B）商品變化性較大 

（C）投入資本較為密集★ 

（D）容易與顧客互動 

  



13. 何者不是餐飲業者劃分服務的目的？ 

（A）掃除顧客的不便 

（B）卑躬屈膝捧高顧客★ 

（C）使消費者使用安心 

（D）使顧客感到驚喜 

 

14. 讓消費者認知正確的服務流程與恰當的行為模式，強化消費者信心並與競爭

對手區隔，稱之為？ 

（A）服務標準化 

（B）服務流程化 

（C）服務差異化★ 

（D）以上皆是 

 

15. 下列何者不是操作餐飲關鍵服務的四大思維構面？ 

（A）創造競爭者差異★ 

（B）操作消費者觀點 

（C）營造身分者識別 

（D）切中消費者需求 

 

16. 下列何者非優秀服務人員對顧客溝通該有的方式？ 

（A）笑臉迎人 

（B）態度和善 

（C）提供建議 

（D）專業術語溝通★ 

 

17. 餐飲服務會經營失敗，導致顧客信心低落的原因？ 

（A）單純的成本考量經營 

（B）沒有焦點特色的呈現 

（C）缺乏趨勢判斷抓住顧客需求 

（D）以上皆是★ 

 

18. 下列何者非餐飲從業人員應該有的服務態度與做法？ 

（A）與顧客交談應該正視對方，並了解顧客需求 

（B）熟客熱情邀約，可以私下前往★ 

（C）記住熟客的名字與用餐喜好 

（D）運用顧客了解的語言介紹 

  



19. 餐飲服務人員在面對顧客抱怨或是不滿時，處理態度何者不適當？ 

（A）應要不慌不忙的冷靜應對 

（B）傾聽顧客確切的問題點，盡力解決 

（C）直接請客人出去，必要時請主管幫忙★ 

（D）依照當時情況，提供相當的補償 

 

20. 運用餐飲管理中的關鍵服務，最主要的目的是？ 

（A）創造價值，滿足顧客期望與實踐服務承諾★ 

（B）塑造高獲利，使進貨成本降低 

（C）打造全球品牌，壟斷市場 

（D）擊垮競爭對手，提高產品銷量 

 

21. 關鍵服務的步驟，1.提議 2.探索 3.行動 4.確認，正確順序是？ 

（A）1.2.3.4 

（B）2.3.4.1 

（C）2.1.3.4★ 

（D）4.1.2.3 

 

22. 傾聽顧客的需求、假設客戶的期望與主動替客戶著想，此種作法為服務關鍵

步驟中的？ 

（A）提議 

（B）探索★ 

（C）確認 

（D）行動 

 

23. 為了顧客著想，老闆獎勵員工提出解決方案，並且拋出議題確定目標，此種

作法為服務關鍵步驟中的？ 

（A）提議★ 

（B）探索 

（C）確認 

（D）行動 

 

24. 服務人員隨時保持微笑注意禮貌，設身處地為顧客著想，此種作法為服務關

鍵步驟中的？ 

（A）提議 

（B）探索 

（C）確認 

（D）行動★  



25. 餐飲服務人員說的，您好！歡迎光臨及掰掰！謝謝惠顧，這是屬於？ 

（A）情境話術 

（B）常態話術★ 

（C）感動話術 

（D）行銷話術 

 

26. 下列何者屬於餐飲服務人員所說的情境話術？ 

（A）您好！這是我們的招牌菜色 

（B）您點的餐點到齊了嗎 

（C）這是當季水果製成的，相當鮮甜美味★ 

（D）請問您要刷卡還是付現 

 

27. 餐飲服務人員說，李先生這是您的傘，外面正下著雨，請小心階梯路滑，這

是屬於？ 

（A）情境話術 

（B）常態話術 

（C）感動話術★ 

（D）行銷話術 

 

28. 在服務人員方面，下列哪項影響顧客顧客忠誠度與滿意度最大？ 

（A）外表★ 

（B）溝通 

（C）行為 

（D）人品 

 

29. 哪項行為無法增進服務人員與顧客之間的關係？ 

（A）用心服務 

（B）笑臉迎人 

（C）保持沉默★ 

（D）穿著體面 

 

30. 對於餐飲服務的特性，不包括下列哪項？ 

（A）變異性 

（B）同質性★ 

（C）無形性 

（D）不可分割性 

  



31. 對於餐飲服務員在服務顧客時，下列哪項溝通方式最不適當？ 

（A）集中注意力，傾聽客戶需求 

（B）複誦顧客餐點內容 

（C）語氣和緩輕鬆對應 

（D）遇到問題一律不回答★ 

 

32. 下列敘述何者不屬於服務中該有的機制行為？ 

（A）隨時注意環境整齊與清潔 

（B）行為高尚沉默寡言★ 

（C）讓消費者感到舒適與親切 

（D）誠心誠意的為顧客著想 

 

33. 下列對於服務的特性，何者有誤？ 

（A）容易標準化★ 

（B）需要人來操作 

（C）無法事先體驗 

（D）不可以儲存 

 

34. 運用餐飲人員進行接待、點餐、介紹等對應服務，算是餐飲服務中的？ 

（A）硬體 

（B）軟體★ 

（C）軟體加硬體 

（D）以上皆非 

 

35. 何者不是餐飲服務人員應該具備的基本條件？ 

（A）良好的服務態度 

（B）基本的禮貌 

（C）曼妙的身材★ 

（D）親切的笑容 

 

36. 下列何者為正確的餐飲服務基本概念？ 

（A）不同的顧客就用不同的服務態度 

（B）強調個人服務風格 

（C）與顧客溝通要用專業術語 

（D）餐廳主要銷售的產品就是服務★ 

 

  



37. 餐飲從業人員不該有何種服裝儀容的表現？ 

（A）濃妝豔抹★ 

（B）穿著規定服裝 

（C）不配戴誇張飾品 

（D）保持指甲乾淨 

 

38. 在餐飲服務的訓練中，應該讓服務人員？ 

（A）強調自我風格 

（B）絕對服從，毋須變通 

（C）行動學習，相互支援★ 

（D）逢場作戲，互拍馬屁 

 

39. 下列何種方式最適合主管與員工溝通？ 

（A）以電話方式轉達 

（B）經驗分享，相互討論★ 

（C）藉由其他員工轉達 

（D）不讓員工有發言的機會 

 

40. 在服務管理中何者不適當？ 

（A）運用關心的態度，了解基層人員的想法 

（B）確實行動管理，了解員工狀態 

（C）創造服務接觸點，使員工從中學習 

（D）用謾罵代替制度，讓員工更聽話★ 

 

41. 從事餐飲服務人員，應具備哪項服務態度？ 

（A）剛毅木訥 

（B）沉默寡言 

（C）主動積極★ 

（D）活潑好動 

 

42. 何種方式無法了解顧客需求？ 

（A）資訊誘導 

（B）自我猜測★ 

（C）主動探詢 

（D）經驗累積 

  



43. 消費者購買商品時，會考慮哪項因素？ 

（A）產品本身 

（B）購買過程 

（C）消費體驗 

（D）以上皆是★ 

 

44. 下列何者不是服務對於消費者的需求分類？ 

（A）價值需求 

（B）投資需求★ 

（C）顯性需求 

（D）隱性需求 

 

45. 當消費者不知道自己需要何項服務，此時餐飲業者除了加強專業外，還需要

強化？ 

（A）投入資金 

（B）店面裝修 

（C）附加價值★ 

（D）市場擴大 

 

46. 餐飲業越來越競爭，而現在的餐飲業者應該如何努力？ 

（A）發揮市場領導品牌價值 

（B）解決消費者的信任問題 

（C）帶給消費者實質的利益 

（D）以上皆是★ 

 

47. 餐飲服務人員應具備哪項能力？ 

（A）多樣的工作體驗 

（B）了解食物製作程序 

（C）了解問題及解決問題★ 

（D）薪水較為優渥 

 

48. 關於餐飲服務人員的服務注意事項，下列敘述何者有誤？ 

（A）對待客人要一至，不可有大小之分 

（B）休息時可與同事打鬧嬉戲★ 

（C）不可批評顧客的舉動 

（D）當餐具掉落地面，應馬上更換新的餐具 

  



49. 在消費者用餐檢測的價值中，何者屬於顯性價值？ 

（A）社會認同 

（B）品質功能★ 

（C）自我實現 

（D）五官情緒 

 

50. 考量到年長者行走或是行動不便者，特地在餐廳門口設置坡道，這是屬於？ 

（A）預防管理★ 

（B）服務管理 

（C）商品管理 

（D）人員管理 

 

51. 好的服務流程，必須要好的主管督導，下列何者不是主管該具備的特質？ 

（A）現場監督指導 

（B）高標準要求 

（C）追求利潤★ 

（D）誠實正直 

 

52. 服務人員可以將顧客點餐，所使用的食材及製作方式詳細說明，這位服務人

員具備了服務品質中的哪個面向？ 

（A）主動積極 

（B）設備完善 

（C）完成服務 

（D）專業知識★ 

 

53. 當顧客的餐具掉落，服務人員將餐具更換新品後，使消費者能夠繼續用餐，

這位服務人員具備了服務品質中的那個面向？ 

（A）主動積極★ 

（B）設備完善 

（C）完成服務 

（D）專業知識 

 

54. 對於顧客抱怨的快速處理，1.抓住要點 2.迅速道歉 3.分工分擔 4.快速處理

5.誠懇具體 6.展現誠意，正確排序是？ 

（A）1.3.2.4.5.6 

（B）4.1.3.2.6.5 

（C）1.3.2.5.4.6★ 

（D）2.3.1.5.4.6  



55. 身為專業的餐飲服務業的一員，應該有何作為？ 

（A）確保價格經濟實惠 

（B）確保用餐人數眾多 

（C）確保商品種類繁多 

（D）確保餐飲安全衛生★ 

 

56. 當消費者有疑慮的時候，餐飲服務人員應該如何表達？ 

（A）一句話傳達單一訊息 

（B）停頓確認顧客了解 

（C）使用比喻方式 

（D）以上皆可★ 

 

57. 在服務人員方面，影響顧客顧客忠誠度與滿意度由大到小排序，1.溝通 2.

行為 3.外表？ 

（A）3.1.2 

（B）2.1.3 

（C）3.2.1★ 

（D）1.2.3 

 

58. 在餐飲業中，產品會隨著服務、用餐地點與時間的改變，在品質上難以穩定，

這是指餐飲業的哪項特性？ 

（A）可變性★ 

（B）不變性 

（C）有形性 

（D）無形性 

 

59. 下列敘述何者非餐飲服務業的傳統行銷？ 

（A）宣傳焦點放在產品功能 

（B）認為消費者是重理性的 

（C）競爭者依消費習性區分★ 

（D）市場研究分析定量 

 

60. 下列敘述何者是餐飲服務業的體驗行銷？ 

（A）認為消費者是感性的 

（B）市場研究彈性多元 

（C）宣傳焦點放在顧客體驗 

（D）以上皆是★  



61. 使用下列何種做法，無法有效的提高餐飲業的服務品質？ 

（A）穿戴手套拿商品 

（B）提供定量餐點，不得加點★ 

（C）讓顧客享受樂趣與幸福感 

（D）適當的稱讚與照顧消費者 

 

62. 下列說明何者非餐飲業服務人員應具備的禮儀？ 

（A）確定對方說完話，再回答 

（B）保持微笑服裝整齊 

（C）遇到顧客抱怨，不須回報★ 

（D）保持親切與端莊儀態 

 

63. 餐飲業服務員要有良好的態度及具體作法，下列何者正確？ 

（A）保持微笑歡迎顧客★ 

（B）積極服務要求小費 

（C）與客人稱兄道弟拉近關係 

（D）濃妝豔抹表現大方 

 

64. 消費者在使用過商品後，認為東西好吃但是整體的感受不好，這是因為餐飲

業者沒有滿足？ 

（A）價格價值 

（B）五官情緒價值★ 

（C）自我實現價值 

（D）品質功能價值 

 

65. 消費者帶好朋友在店內用餐，但發現餐點並沒有上次來的好吃，這是因為餐

飲業者沒有滿足？ 

（A）價格價值 

（B）五官情緒價值 

（C）自我實現價值 

（D）品質功能價值★ 

 

66. 餐飲服務人員如何滿足消費者的需求，使顧客願意買單？ 

（A）提醒重要新品上市 

（B）協助顧客快速決定 

（C）給予消費者額外的好處 

（D）以上皆是★ 

 



67. 餐飲服務人員在工作場合，不應該有哪種表現？ 

（A）與顧客行走時，先讓顧客通過 

（B）遇到急事，可以奔跑★ 

（C）儘量走員工路線，避免影響顧客 

（D）留意顧客需求，要指引方向 

 

68. 餐飲業除了服務流程訓練外，何者不是主要注重的要點？ 

（A）現場的督導 

（B）顧客的反應 

（C）環境的狀況 

（D）商品的售價★ 

 

69. 下列何者不是餐飲業內不關鍵時刻塑造的組織文化？ 

（A）提議承諾者 

（B）商品製造者★ 

（C）支持行動者 

（D）採取行動者 

 

70. 餐飲服務人員上班遇見主管：您好！請您今天多多指教，下班時：抱歉！我

先告辭了，今天謝謝大家的協助，這是屬於？ 

（A）溝通模式★ 

（B）生存模式 

（C）升遷模式 

（D）禮貌模式 

 

71. 關於餐飲業的主管，何者不是應該具備的行事作風？ 

（A）善用同理心 

（B）教導激勵員工 

（C）尖酸刻薄對待顧客★ 

（D）熱誠以身作則 

 

72. 建立何種服務基礎，可以提升員工的服務觀念，也可以減少人員與顧客間的

糾紛？ 

（A）市場化 

（B）標準化★ 

（C）差異化 

（D）效率化 

  



73. 藉由授權機制強化關係行銷，使員工發自內心的關懷顧客，並且提升處理事

件的能力，稱之為？ 

（A）人際關係★ 

（B）對等關係 

（C）對立關係 

（D）主雇關係 

 

74. 消費者經由餐飲服務人員的介紹與推薦，選擇了某樣商品，是屬於？ 

（A）主動探詢 

（B）資訊誘導★ 

（C）行為模式 

（D）累積經驗 

 

75. 餐飲服務人員對於常來的顧客，將其座位安排到較為安靜的角落，是屬於？ 

（A）主動探詢 

（B）資訊誘導 

（C）行為模式 

（D）累積經驗★ 

 

76. 下列何者非餐飲業訓練服務人員的必須要項？ 

（A）對於生命要有熱忱 

（B）幫助小費給予越多的客人★ 

（C）控制自我情緒 

（D）時常微笑 

 

77. 下列何者不是在建構關鍵服務該有的學習過程？ 

（A）知識管道 

（B）實際體驗 

（C）團隊參予 

（D）朋友同樂★ 

 

78. 在關鍵服務方式中，老闆與主管應該有何責任？ 

（A）訂立明確目標 

（B）拋出議題 

（C）接受不同觀點 

（D）以上皆是★ 

 

  



79. 消費者在用餐過後檢測的價值中，何者為顯性？ 

（A）自我實現與價格 

（B）價格與品質功能★ 

（C）品質功能與自我實現 

（D）自我實現與社會認同 

 

80. 塑造無壓迫的環境，使消費者享受用餐的樂趣並且感到幸福，此種作法為？ 

（A）客製化的服務 

（B）商品化的服務 

（C）高檔次的服務★ 

（D）低層次的服務 

 

81. 將產品視為道具、空間當舞台、服務是張力、顧客變觀眾，此種作法為何？ 

（A）傳達體驗服務★ 

（B）表現標準服務 

（C）展示想象服務 

（D）推動全員服務 

 

82. 因為這家的牛肉麵相當好吃，每次經過都會吃上一碗，這是何種需求？ 

（A）服務需求 

（B）產品需求★ 

（C）精神需求 

（D）情感需求 

 

83. 在服務流程中，為何要考量預防管理？ 

（A）編列手冊好看 

（B）能夠抓住顧客需求★ 

（C）政府法令規定 

（D）以上皆非 

 

84. 餐飲服務可以分為核心服務與附加服務，下列哪項屬於核心服務？ 

（A）代客停車 

（B）刷卡消費 

（C）餐飲商品★ 

（D）提供置物 

 

  



85. 有關服務的敘述，下列何者不適當？ 

（A）服務的好壞與消費者的期望有關 

（B）服務是無形的商品，無法轉嫁給別人 

（C）服務是無法量化集中製造 

（D）服務不當，無法事後彌補★ 

 

86. 食品餐飲業是一種？ 

（A）人性產業★ 

（B）製造產業 

（C）通路產業 

（D）行銷產業 

 

87. 有關於餐飲業服務的敘述，下列何者不適當？ 

（A）成本管理困難 

（B）品質管理困難 

（C）商品易於標準化★ 

（D）難以用經濟規模降低成本 

 

88. 餐飲服務業的服務人員，不該有何心態？ 

（A）尊重自己的角色 

（B）以客為尊 

（C）情緒控制 

（D）自以為是★ 

 

89. 消費者只要想吃東西，第一個聯想到是便利商店，這是因為便利商店滿足餐

飲關鍵服務中的？ 

（A）操作消費者觀點 

（B）切中消費者需求★ 

（C）營造身分者識別 

（D）滿足消費者價值 

 

90. 商務人士要請老闆吃飯，會選擇高級餐廳，是因為高級餐廳滿足餐飲關鍵服

務中的？ 

（A）操作消費者觀點 

（B）切中消費者需求 

（C）營造身分者識別★ 

（D）滿足消費者價值 

  



91. 下列何者屬於服務差異化的表現？ 

（A）單純成本考量經營服務 

（B）客製化體驗正確的流程與服務場所★ 

（C）服務標準化不需調整 

（D）有服務就可以收服務費 

 

92. 消費者對於服務品質不滿意，有可能是？ 

（A）缺乏趨勢判斷 

（B）沒有特色與重點 

（C）缺乏感性的組合 

（D）以上皆是★ 

 

93. 下列何種作法，無法強化消費者感受到體感的認知？ 

（A）標準服務流程★ 

（B）季節性商品放大並告知 

（C）針對消費者屬性做時段操作 

（D）行銷文案要與體感行銷連結 

 

94. 如何劃分服務的層次？ 

（A）掃除顧客的不便 

（B）使用的放心 

（C）超出意外的驚喜 

（D）以上皆是★ 

 

95. 餐飲業常遇到老闆很用心的經營與服務，卻無法拉攏顧客的心，問題是？ 

（A）無投資行銷 

（B）店面沒有花錢裝潢 

（C）沒有引起顧客共鳴★ 

（D）異業結盟不足 

 

96. 餐飲服務人員如果突然服務態度散漫，有可能是？ 

（A）不感興趣 

（B）被其他事情影響分心 

（C）有心事 

（D）以上皆是★ 

  



97. 何者不是執行 MOT 關鍵服務的主要目的？ 

（A）創造價值 

（B）訓練自我員工★ 

（C）滿足顧客期望 

（D）實踐服務承諾 

 

98. MOT 關鍵服務的要旨是？ 

（A）增進員工與顧客的體驗，強化銷售★ 

（B）訓練員工成長，讓商品售價提升 

（C）使員工相互競爭，說服顧客消費 

（D）促使員工成長，顧客主動消費 

 

99. 對於餐飲服務的定義，下列敘述何者不適當？ 

（A）服務是一種態度 

（B）服務可以被量化★ 

（C）服務品質不易控制 

（D）服務是種行為 

 

100. 下列關於餐飲業的特性，何者有誤？ 

（A）難以標準化 

（B）即時性 

（C）可以儲存★ 

（D）不可分割 

 

101. 在餐前讓顧客感到興趣，適當的用數字讓消費者產生購買記憶，創造無法被

複製的競爭力，此種作法為？ 

（A）服務差異化與焦點深耕★ 

（B）商品特色化與服務強化 

（C）行銷擴大化與顧客服務 

（D）品牌強化與環境塑造 

 

102. 創造心感力的步驟是？ 

（A）感性消費、理性消費、感動消費 

（B）感動消費、感性消費、理性消費 

（C）理性消費、感性消費、感動消費★ 

（D）理性消費、感動消費、感性消費 

 

  



103. 下列何種方式可以創造與消費者間的互動？ 

（A）掌握五感原則 

（B）創造更高需求 

（C）展現物超所值的驚喜 

（D）以上皆是★ 

 

104. 在關鍵服務指標中，餐飲業者在執行時，常會忽略？ 

（A）學習評估 

（B）新進人員的認知 

（C）溝通與管理 

（D）以上皆是★ 

 

105. 下列何者不是關鍵服務指標展開該注意的事項 

（A）了解問題 

（B）商品定價★ 

（C）計畫工作 

（D）練習確認 

 

106. 運用積極的觀念與員工保持互動關係，並且傳遞服務價值，此種作法為？ 

（A）問題檢查 

（B）流程問題 

（C）理念灌輸★ 

（D）評估配置 

 

107. 確認產品的數量，將良好的產品提供給對應的顧客，稱之為？ 

（A）商品提供★ 

（B）引導顧客 

（C）主動照顧 

（D）環境維護 

 

108. 發掘顧客的問題，並且提供協助甚至超越顧客的需求，稱之為？ 

（A）商品提供 

（B）引導顧客 

（C）主動照顧★ 

（D）環境維護 

 

  



109. 主動協助下一步動作，使顧客能夠點餐與用餐，稱之為？ 

（A）商品提供 

（B）引導顧客★ 

（C）主動照顧 

（D）環境維護 

 

110. 注意店內的音量，提供舒適的用餐環境使顧客放心，稱之為？ 

（A）商品提供 

（B）引導顧客 

（C）主動照顧 

（D）環境維護★ 

 

111. 安排告知所有服務人員的位置與工作，並且互動良好使接班人員能夠順利銜

接處理問題，稱之為？ 

（A）問題檢查 

（B）流程問題 

（C）理念灌輸 

（D）評估配置★ 

 

112. 當顧客離開座位站起來東張西望，卻沒有服務人員上前關心，表示？ 

（A）問題檢查 

（B）流程問題★ 

（C）理念灌輸 

（D）評估配置 

 

113. 服務人員在送餐前，將碗盤旁邊的湯汁擦拭乾淨，這是何種表現？ 

（A）問題檢查★ 

（B）發現問題 

（C）理念灌輸 

（D）評估配置 

 

114. 從事餐飲服務的小卡，因為怕麻煩，想到才擦桌子，這是何種心態？ 

（A）非順從式服務 

（B）順從式服務 

（C）直覺經驗式服務★ 

（D）前瞻式服務 

  



115. 餐飲主管要求小咪去掃地，小咪才拿起掃把去清掃，這是何種心態？ 

（A）非順從式服務 

（B）順從式服務★ 

（C）直覺經驗式服務 

（D）前瞻式服務 

 

116. 餐飲服務業做好工作安排，可以獲得哪兩個重要的好處？ 

（A）讓顧客受到尊重、提供更好的服務品質★ 

（B）減少資源浪費、提升工作效率 

（C）使人員都有事做、減少人員爭執 

（D）餐點製作快速、獲利加倍提升 

 

117. 餐飲通路品牌的操作，除了改變消費者對於既有業態的看法，最重要是？ 

（A）獲利提升 

（B）增加來客數 

（C）使競爭者害怕★ 

（D）強化人員信心 

 

118. 顧客經驗管理的五個基本步驟：1.建立經驗平台 2.建構顧客介面 3.分析顧客

經驗 4.設計品牌經驗 5.持續進行創新，正確的排序為？ 

（A）2.3.1.4.5 

（B）3.1.4.2.5★ 

（C）3.2.4.1.5 

（D）1.3.2.4.5 

 

119. 品牌績效是哪三項相加的指標？ 

（A）品牌分析+口碑行銷+故事行銷 

（B）品牌設計+理性行銷+感動行銷 

（C）品牌定位+感性行銷+屬性行銷★ 

（D）品牌延伸+廣告行銷+網路行銷 

 

120. 滿足消費者需求，使眾多消費者歡樂，塑造共感力的氣氛，可以創造營運上

的何種效應？ 

（A）蝴蝶效應 

（B）廣告效應 

（C）共伴效應★ 

（D）連鎖效應 

  



121. 在餐飲服務中，服務人員堅持自己不想吃的商品，絕對不會端給顧客，這是

一種甚麼表現？ 

（A）同情心 

（B）同理心★ 

（C）愛心 

（D）關心 

 

122. 餐飲業者針對每個不同的季節，開發特殊商品，藉此吸引顧客，這是種？ 

（A）持續進行創新★ 

（B）分析顧客經驗 

（C）設計品牌經驗 

（D）建立經驗平台 

 

123. 餐飲業服務人員在顧客用餐結束後，請顧客填寫滿意表，這是種？ 

（A）持續進行創新 

（B）分析顧客經驗★ 

（C）設計品牌經驗 

（D）建立經驗平台 

 

124. 顧客在考慮消費哪一家餐飲店家時，會先上網搜尋餐飲店家的評價及商品的

好壞，此種作法為？ 

（A）感動消費 

（B）感性消費 

（C）理性消費★ 

（D）隨意消費 

 

125. 女性消費者常會選擇可愛或精緻的點心，不會太在意價格，此種作法為？ 

（A）感動消費 

（B）感性消費★ 

（C）理性消費 

（D）隨意消費 

 

126. 餐飲業的服務人員會記住顧客的需求，且給予較好的產品，使消費者帶朋友

去非常有面子，此種作法為？ 

（A）感動消費★ 

（B）感性消費 

（C）理性消費 

（D）隨意消費 



127. 下列何者不是關鍵服務中的理念灌輸？ 

（A）訓練與發展 

（B）傳遞服務價值 

（C）追蹤輔導 

（D）工作指派★ 

 

128. 對於關鍵服務中的評估配置，下列敘述何者有誤？ 

（A）安排負責點餐及招呼排隊的人員 

（B）安排環境整潔的人員 

（C）安排餐點擺放★ 

（D）安排收銀人員 

 

129. 記錄顧客消費習性及購買的時間延伸出的做法，此種服務特點稱為？ 

（A）時段性操作★ 

（B）屬性操作 

（C）季節性操作 

（D）標準操作 

 

130. 判斷餐飲服務從業人員，是否了解自己的工作內容及目標的前置作業稱為？ 

（A）問題檢查 

（B）流程問題 

（C）預備思考★ 

（D）評估配置 

 

131. 將消費者分類，依照喜好提供不同的服務內容，此種服務的特點稱為？ 

（A）時段性操作 

（B）屬性操作★ 

（C）季節性操作 

（D）標準操作 

 

132. 下列何者非良好的內部關鍵服務塑造？ 

（A）獎勵機制 

（B）照顧員工 

（C）情緒管理 

（D）明爭暗鬥★ 

 

 

  



133. 下列何者非超越需求的三定義？ 

（A）提醒重要事項 

（B）讓顧客自己詢問★ 

（C）採取消費行動的額外利益 

（D）方便顧客採取行動 

 

134. 下列何者不屬於服務品質中的五面向？ 

（A）完成服務程序 

（B）積極主動的態度 

（C）美味好吃的餐點★ 

（D）對客戶個別關注 

 

135. 下列何者不屬於解決服務傷害的要點？ 

（A）迅速離開★ 

（B）誠懇具體 

（C）展現誠意 

（D）抓住要點 

 

136. 入會禮、生日禮，情人節還有加送甜點，這些是超越服務需求中的哪一項？ 

（A）提醒事項 

（B）方便行動 

（C）額外利益★ 

（D）標準服務 

 

137. 許多餐飲業者在年節推出年菜，不僅消費者可以到店取貨，還可宅配到府，

者是超越服務需求中的哪一項？ 

（A）提醒事項 

（B）方便行動★ 

（C）額外利益 

（D）標準服務 

 

138. 當顧客產生抱怨，服務人員第一時間道歉，卻沒提出解決方案，是缺乏了？ 

（A）分工分擔 

（B）誠懇具體★ 

（C）快速處理 

（D）抓住要點 

 

  



139. 餐飲服務中，運用說菜的部分讓消費者了解餐點的價值，並且贏的顧客的信

心，這是屬於服務品質五面向中的？ 

（A）完成服務程序 

（B）積極主動的態度 

（C）知識專業禮貌服務★ 

（D）對客戶個別關注 

 

140. 餐飲服務人員建議年長者，將餐點改為較為鬆軟且好食用的材料，並且送上

毯子以防著涼，這是屬於服務品質五面向中的？ 

（A）完成服務程序 

（B）積極主動的態度 

（C）知識專業禮貌服務 

（D）對客戶個別關注★ 

 

141. 下列對於顧客的定義，何者最適當？ 

（A）為企業帶來利潤的人或團體 

（B）與企業等價交換的人或團體★ 

（C）具有購買能力的人或團體 

（D）企業鎖定的銷售對象 

 

142. 人性化的服務訴求，為何比銷售功能訴求有效？ 

（A）滿足消費者價值 

（B）營造身分者識別 

（C）切中消費者需求 

（D）以上皆是★ 

 

143. 餐飲業服務品質，較不會受到何者限制？ 

（A）時間 

（B）空間 

（C）商品★ 

（D）人員 

 

144. 在餐飲服務業中，所稱的 S.O.P 是指？ 

（A）服務作業方式 

（B）標準作業流程★ 

（C）關鍵服務指標 

（D）組織工作表列 

 



145. 下列何者屬於服務分類中的主動照顧？ 

（A）下雨天主動幫顧客撐傘，並提供面紙擦拭★ 

（B）確認商品數量與對應的顧客 

（C）使顧客方便點餐及用餐，協助下一步的服務 

（D）注意店內設備狀況，提供舒適的環境 

 

146. 下列何者屬於服務分類中的引導顧客？ 

（A）下雨天主動幫顧客撐傘，並提供面紙擦拭 

（B）確認商品數量與對應的顧客 

（C）使顧客方便點餐及用餐，協助下一步的服務★ 

（D）注意店內設備狀況，提供舒適的環境 

 

147. 下列何項敘述屬於消費者用餐後的隱性價值？ 

（A）物美價廉 

（B）色香味俱全 

（C）自我優越感★ 

（D）環境清潔 

 

148. 有關於餐飲服務守則，何者較為適當？ 

（A）食物沒吃完罰錢 

（B）設置殘障洗手間★ 

（C）送餐前先用手捏來嚐 

（D）堅持自我風格，不容改變 

 

149. 下列何者不是針對餐飲服務業的敘述？ 

（A）是一種短暫的休息場所 

（B）是以營利為目的 

（C）提供產品給顧客 

（D）沒有固定的場所★ 

 

150. 餐飲服務人員的態度，下列何者正確？ 

（A）主動積極，做好服務品質★ 

（B）塑造個人風格，講求英雄主義 

（C）餐點只要送到桌上，客人會自己分食 

（D）只服務大人，不用管小孩 

  



151. 擔心客人如果燙傷，將沖、脫、泡、蓋、送等程序編列服務手冊，這是？ 

（A）預防管理★ 

（B）客訴步驟 

（C）分工分擔 

（D）充分溝通 

 

152. 當顧客點餐時詢問菜色的製作方式，服務人員可以將相關食材及過程將顧客

說明，這是具備何種服務特質？ 

（A）有膽視 

（B）具專業知識★ 

（C）有效率 

（D）口才好 

 

153. 在訓練餐飲服務人員時，下列哪種人員較適合？ 

（A）有客人才笑 

（B）有指示才動 

（C）熱心負責★ 

（D）沉默寡言 

 

154. 餐飲服務人員主動了解顧客不滿意之處，將商品或服務不周之處調整，這是

何種表現？ 

（A）誇大炫耀 

（B）勤奮努力 

（C）英雄主義 

（D）自我檢視★ 

 

155. 服務人員的基本能力應該包含？ 

（A）興趣、經驗 

（B）技巧、反應 

（C）態度、知識★ 

（D）外貌、財力 

 

156. 提供配送服務與顧客做良性的互動，此種作法為？ 

（A）增加產品服務的價值★ 

（B）將產品訊息提供給消費者 

（C）提供獲利保證 

（D）提醒消費者購買 

  



157. 下列何者不屬於服務流程該執行的項目？ 

（A）練習確認 

（B）了解問題 

（C）商品研發★ 

（D）工作分配 

 

158. 何者屬於關鍵服務最後的目標？ 

（A）提升服務人員水準 

（B）擊垮競爭對手 

（C）促使商品多元化 

（D）滿足消費者價值★ 

 

159. 服務是一種感受，看不到也摸不到，這是服務本質的哪種特性？ 

（A）變異性 

（B）不可分割性 

（C）無形性★ 

（D）易消逝性 

 

160. 好的服務無法儲存下次使用，這是服務本質的哪種特性？ 

（A）變異性 

（B）不可分割性 

（C）無形性 

（D）易消逝性★ 

 

161. 服務品質會依時間、地點、空間而有所不同，這是服務本質中的哪種特性？ 

（A）變異性★ 

（B）不可分割性 

（C）無形性 

（D）易消逝性 

 

162. 美食街的服務人員總是穿著制服，儀容整齊，這是何種服務感受？ 

（A）觸覺 

（B）味覺 

（C）視覺★ 

（D）嗅覺 

  



163. 餐飲服務業在經營時會有尖峰與離峰時段，人員評估配置應該？ 

（A）全部兼職人員 

（B）全部正職人員 

（C）部分兼職人員部分正職人員★ 

（D）由家人朋友協助 

 

164. 下列何種服務態度不正確？ 

（A）積極主動 

（B）逃避問題★ 

（C）迅速確實 

（D）親切開朗 

 

165. 餐飲服務人員運用下列何種方式，無法塑造專業的服務形象？ 

（A）制定標準化的服務流程 

（B）堅持服務品質最到最好 

（C）感同身受展現同理心 

（D）單一化服務永不更改★ 

 

166. 何種非良好的主動服務顧客的方式？ 

（A）辨識顧客訊息，適當回應 

（B）不斷要求顧客購買商品★ 

（C）隨時掌握服務顧客的機會 

（D）顧客還未開口要求，就準備下一個服務步驟 

 

167. 對於高品質的服務敘述，下列何者有誤？ 

（A）態度積極的服務 

（B）與顧客良好互動 

（C）親切優質的服務 

（D）人員集中在高消費顧客★ 

 

168. 下列何者不是關鍵服務的主要目的？ 

（A）提升服務人員的工作能力 

（B）培養服務人員的專業素質 

（C）塑造服務人員的積極態度 

（D）改變服務人員的專業技術★ 

  



169. 餐飲服務人員為了增加服務效率，將作業的優先順序編列成？ 

（A）每日報表 

（B）工作說明書 

（C）工作排成表★ 

（D）輪值班表 

 

170. 下列何者不是訓練餐飲服務人員的重點？ 

（A）教育標準化 

（B）應徵面談★ 

（C）示範操作 

（D）試做考核 

 

171. 評估餐飲服務人員的條件，下列何者不適當？ 

（A）臨場反應能力 

（B）操作行為改善 

（C）整體績效考核 

（D）人員資產配置★ 

 

172. 將關鍵服務中的評估配置做好，期重點是？ 

（A）降低食材成本 

（B）應徵人才 

（C）維持人力與服務水準★ 

（D）增加獲利率 

 

173. 連鎖餐飲業者訓練服務人員，使顧客在任何時間及地點都能夠獲得？ 

（A）多元化服務 

（B）一至化服務★ 

（C）專業化服務 

（D）差異化服務 

 

174. 客人餐後剛拿出藥包準備吃藥，服務人員注意到並立刻換上一杯溫開水，這

是屬於關鍵服務中的？ 

（A）操作消費者觀點 

（B）滿足消費者價值 

（C）切中消費者需求★ 

（D）營造身分者識別 

  



175. 在關鍵服務指標中，下列何者不是老闆及主管該做的責任？ 

（A）老闆是對的，不得有異★ 

（B）訂立明確目標 

（C）打造熱情環境 

（D）鼓勵經驗分享 

 

176. 運用女僕裝扮來服務客人的餐廳，是創造何種關鍵服務？ 

（A）多元化服務 

（B）一至化服務 

（C）專業化服務 

（D）個性化服務★ 

 

177. 下列何者不是餐飲服務人員應盡的責任工作？ 

（A）檢查食材庫存★ 

（B）檢查環境清潔 

（C）檢查燈光音響設備 

（D）檢查餐具擺放 

 

178. 餐飲服務人員的哪些因素，最容易影響顧客滿意度及忠誠度？ 

（A）學歷、背景、人脈 

（B）外表、行為、溝通★ 

（C）想法、態度、口才 

（D）速度、知識、反應 

 

179. 餐飲服務人員，關鍵服務指標 ABC 中的 A 是指？ 

（A）知識 

（B）溝通 

（C）行為 

（D）外表★ 

 

180. 餐飲服務人員，關鍵服務指標 ABC 中的 C 是指？ 

（A）知識 

（B）溝通★ 

（C）行為 

（D）外表 

 

 

  



181. 餐飲服務人員，關鍵服務指標 ABC 中的 B 是指？ 

（A）知識 

（B）溝通 

（C）行為★ 

（D）外表 

 

182. 當顧客不小心打翻桌上的飲料，服務人員何種做法不適當？ 

（A）主動遞上紙巾，並關切協助整理 

（B）請顧客自行整理★ 

（C）協助整理環境，並換過餐具 

（D）迅速清潔並整理 

 

183. 何者不是飲服務人員該有的服務方式？ 

（A）用手比方向，讓顧客尋找★ 

（B）親切禮貌的問候 

（C）主動協助顧客問題 

（D）主動告知活動訊息 

 

184. 在遇到顧客抱怨時，服務人員不該有何種態度？ 

（A）傾聽顧客的問題 

（B）展現同理心 

（C）解釋立場，據以力爭★ 

（D）提出解決問題的方法 

 

185. 餐飲業服務人員在遇到顧客抱怨及不滿時，該如何處理？ 

（A）以營利目的為優先考量 

（B）先安撫顧客心情，再處理抱怨事情★ 

（C）請媒體記者來大肆報導 

（D）撇清關係，找主管處理 

 

186. 下列何者不是關鍵服務該有的訓練架構？ 

（A）結構知識 

（B）行動化學習 

（C）質疑與反向思考 

（D）聽話照做不提問★ 

 

 

  



187. 何者不是餐飲業應該努力的目標？ 

（A）帶給顧客實質利益 

（B）建立市場領導品牌 

（C）塑造資訊人才門檻 

（D）擊垮對手與競爭者★ 

 

188. 餐飲服務人員該有何種服務行為？ 

（A）顧客不滿意，就換下一位 

（B）具有專業知識，主動服務顧客★ 

（C）有錢就是大爺，沒錢靠邊站 

（D）遇到大老闆或是高官，才要微笑 

 

189. 在編列服務流程表中，該注意哪項重點？ 

（A）時間 

（B）呈現方式 

（C）注意事項 

（D）以上皆是★ 

 

190. 餐飲服務流程步驟經營，應該注意哪些事項？ 

（A）感受物超所值 

（B）掌握五感原則 

（C）展現驚喜感 

（D）以上皆是★ 

 

191. 要提升餐飲業的服務品質，最有效的方法為？ 

（A）制定關鍵服務準則，考核服務人員達到標準★ 

（B）舉辦競賽刺激服務人員 

（C）運用獎懲辦法，鼓勵服務人員 

（D）讓服務人員自動自發 

 

192. 想要了解顧客對於餐飲業服務流程是否滿意，最有效的方法是？ 

（A）直接詢問競爭對手 

（B）抽樣電訪顧客 

（C）讓顧客填寫意見表★ 

（D）廣發文宣 

 

  



193. 改善餐飲業服務流程及提升服務品質最好的時機是？ 

（A）每天持續自我檢視★ 

（B）顧客不滿意的時候 

（C）發現來客數少的時候 

（D）顧客主動說明的時候 

 

194. 餐飲業服務流程確實做好，可以讓顧客滿以度提升，下列何者為非？ 

（A）可以創造市場競爭優勢 

（B）需要不斷的注意顧客反應 

（C）顧客滿意就好，不需改變★ 

（D）不斷提升服務品質 

 

195. 做好關鍵服務流程與規劃的最主要目的是？ 

（A）提升服務效率 

（B）抓住顧客的心★ 

（C）留住服務人員 

（D）降低服務成本 

 

196. 餐飲服務人員的素質與表現的好壞，會直接影響消費者對於誰的印象？ 

（A）服務人員 

（B）老闆 

（C）店家★ 

（D）商品 

 

197. 餐飲業為了銷售產品及相關的活動，提供顧客利益與價值的行為稱為？ 

（A）品質 

（B）服務★ 

（C）行銷 

（D）策略 

 

198. 執行關鍵服務流程，提升顧客滿意度，是誰的責任？ 

（A）老闆 

（B）店長 

（C）員工 

（D）全體人員★ 

 

  



199. 要發現餐飲關鍵服務流程是否有問題，可以從哪些部分著手？ 

（A）顧客的反應 

（B）同仁的自覺 

（C）主管的觀察 

（D）以上皆可★ 

 

200. 當餐飲服務流程做得相當熟悉的服務人員，常會忽略？ 

（A）交接任務 

（B）設備位置 

（C）關懷顧客★ 

（D）送餐方式 

 


