
中國文化大學們學年度轉學招生考試第/頁(共/頁)

系組:觀光事業學系三年級日期節次 : 7 月 30日第 4節 1 5 : 20 - 1 6 : 40


科目:觀光飯店服務管理 (93 - 1 83)


試述旅館業的從業人員，如何作到「發自內心的服聲態度f並且舉例

說明之。 20 %

當旅館的從業人員面對顧客抱怨時，必須遵守那五種應對技巧，並舉例

說明之。 20 %

一﹒試述旅館業服務流程的七大要點? 20%


四﹒試述一般的消費者是以何種標準來衡量「旅館業的服戰品質 20%J 0 

五﹒由於旅館業所提供的產品是「服務y因此根接服麗的特性，試述旅館

業的特性有那些? 20%
 

jjJ川


