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《餐飲概論II》自我評量解答 

第五章　餐廳廚房的設備

一、選擇題

1. C　　　2. B　　　3. B　　　4. B

二、填充題

1. 扁平類餐具，　切割類餐具，　中凹類餐具

2. 圓筒形平底杯，　高腳杯

3. 洗淨，　沖洗，　消毒

三、簡答題

1.　人工洗碗可以分為五個步驟：

(1)　去除殘渣：將杯碗盤碟中的殘餘物去除，並用溫水噴濕，以防止沾黏不易去除的食物變硬，造成清洗上的不便，同時也可以節省清潔劑的使用。

(2)　徹底洗淨：在第一個水槽中，注滿溫水並加入適量的清潔劑，再利用皂刷、菜瓜布等工具，將所有的餐具徹底的刷洗乾淨，即使是沾黏不易掉落的髒物也要徹底刮除。

(3)　沖除殘留清潔劑：第二個水槽中則只要注滿溫水就可以了。清潔人員將在第一個水槽中清洗乾淨的餐具，直接先浸放在水槽中，之後再以乾淨的溫水沖洗，將殘留的清潔劑沖除。

(4) 　熱水消毒：第三個水槽中必須注滿100℃的熱水。清潔人員在完成沖除步驟後，會先將餐具放進餐具籃中，再連餐具籃一起放入第三個水槽中，進行消毒的程 序。餐具在熱水中至少需要浸泡二分鐘以上，才能達到消毒的效果。如果無法取得熱水時，也可以在水中加入適量的化學衛生藥劑來代替熱水進行消毒，但是經過藥 劑消毒後必須再以清水沖洗一次，將藥劑味道沖除。

(5)　自然風乾：完成清毒步驟後，將餐具籃取出，當出流出滴乾後，則放在乾淨的地方讓餐具自然風乾即可。千萬不可以再用布巾擦拭餐具，以免造成二次污染。

2.　餐廳中的餐具可以依據其製造材料分為銀器類、陶瓷器類及玻璃器類。

　　列舉餐具如下：（各類舉出二種即可）

銀器類
陶瓷器類
玻璃器類

扁平類
切割類
中凹類
盤碟類
杯類
其他
　

叉類：

點心叉、主菜叉、魚叉、蝸牛叉、龍蝦叉、生蠔叉、糕點叉、水果叉、服務叉、烤肉叉。

匙類：

點心匙、湯匙、茶匙、咖啡匙、葡萄匙、冰淇淋匙、聖代匙、乳酪匙、服務匙、湯杓、蛋糕剷子。
大餐刀、點心刀、魚刀、奶油刀、乳酪刀、魚子醬刀、蝸牛夾、龍蝦鉗、切割刀、麵包刀、堅果鉗、葡萄剪。
茶壺、咖啡壺、銀湯盤、銀菜盤、保溫鍋、冰桶。
穀物盤、奶油麵包盤、沙拉盤、點心盤、湯盤、主菜盤、墊盤。
湯杯、咖啡杯。
茶壺、奶盅、糖盅、沙拉盅、鹽及胡椒調味瓶、日式餐盤、清酒瓶及杯。
紅酒杯、白酒杯、香檳杯、酸酒杯、雪莉杯、馬丁尼杯、白蘭地杯、老式酒杯、烈酒杯、雞尾酒杯、水杯、冰淇淋杯。

第六章　餐飲服務之基本概念

一、選擇題

1. B　　　2. C　　　3. B　　　4. A

二、填充題

1. 消費，　生產，　不可儲存

2. 機器式服務，　間接式服務，　面對面服務

3. 餐廳整體，　服務人員

4. 加強對服務人員及經理人的訓練，　設立抱怨管道，　追蹤抱怨

5. 食物中毒，　燒燙傷，　顧客突發性的疾病，　火災

6. 產品量身製作，　產品容易損壞，　服務難以標準化，　產銷同一時地進行，　產品不可儲存，　產品不可觸知

7. 熱液燙傷，　火焰燒傷，　接觸燒傷，　腐蝕性化學劑品傷害，　電傷

三、簡答題

1.　餐飲服務人員必須具備的特質及基本的條件為：

(1) 　健康的身心：餐飲服務人員在工作時必須長時間站立及走動，同時還必須耗費精神地記住不同顧客的要求，可以說是一項極耗費體力與精力的工作。因此，健康的 身心不但是服務人員工作的本錢，也是提供良好服務的基礎。充足的睡眠、適度的運動及均衡營養的飲食對服務人員而言是保持身體健康的不二法門。而適時地紓解 壓力，與主管同事維持良好的人際關係，則可以讓自己保持愉快的心，面對每一天的工作挑戰。

(2)　親切有禮：以客為尊，常常把請、謝謝、對不起掛在嘴邊，並面帶微笑。讓顧客有賓至如歸的感覺，並隨時記住「顧客永遠是對的」這句話。

(3)　熱忱與真誠：餐飲服務人員每天必須面對形形色色、各式各樣的顧客，因此餐飲服務人員必須對自己的工作充滿熱忱，如此才能真心誠意地去服務顧客，進而獲得顧客良好的回應。

(4)　認真負責，專心工作：餐飲服務人員在工作時必須全心投入，隨時注意每一餐桌的狀況，並認真盡責地掌握自己服務區域中顧客的用餐進度，以便適時地提供服務及供餐，並確保用餐過程的順利銜接。

(5) 　積極進取，樂觀合群：餐飲業的工作環境極富變化與挑戰性，相對地工作也因此較為繁重而且容易遭受挫折。因此，餐飲服務人員需要有樂觀開朗的個性來面對挫 折，要有積極進取的精神去克服困難，同時還要能夠與周遭的工作夥伴同甘共苦、相互幫助，發揮團隊合群的精神，共同為餐廳的目標而努力。

(6)　具備專業知識：餐飲工作人員必須對服務的程序、餐食的烹調方法及特色等專業知識有相當的瞭解與認識，如此才能得心應手地服務顧客，並提供專業完善的服務。

(7) 　良好的溝通能力：在服務的過程中，如果能與顧客進行完善的溝通，不但能夠提供顧客最需要的服務，同時也能降低不必要的衝突與誤會。良好的溝通除了言語上 的交談，還包括了用心地傾聽，傾聽顧客的需求，傾聽顧客的意見，經過充分完整的瞭解後，再以誠懇有禮的態度回答顧客的問題，如果沒有辦法立即答覆，也應該 誠實地告知顧客，並在最短的時間內給予回應。

(8)　良好的外語能力：在日趨國際化的現今社會中，餐飲服務人員接觸國外旅客的機會日益增多，尤其是在旅館或飯店附設餐廳工作的服務人員，與外籍顧客接觸的機會更大。具備良好的外語溝通能力，就能與顧客無障礙的溝通，進而提供完善的服務。

(9)　情緒的自我控制：餐飲服務人員與顧客間是一種面對面的互動關係，因此，服務人員必須要能善於控制自己的情緒，絕對不可把惡劣的情緒帶到工作上，甚至在顧客面前表現出來，如此不但會使顧客對服務產生不滿，更會讓顧客對餐廳留下不好的印象，而影響餐廳的形象與聲譽。

(10)　敏銳的觀察力：餐飲服務人員必須具備敏銳的觀察能力，以察知顧客的偏好及需求，並適時地提供必要的服務，讓顧客有倍受禮遇及尊重的感覺。

2.　餐飲服務的基本原則為：

(1)　不可以擅自離開服務區。

(2)　不可以因為和同事聊天而忽略顧客。

(3)　避免和顧客發生口角或衝突。

(4)　不可以躺在椅子上、倚著欄杆或靠躺在牆上。

(5)　不可以偷聽顧客的談話。

(6)　不可以在服務區進食。

(7)　不可以在禁菸區或顧客旁邊抽菸。

(8)　不可以在廚房中大聲喊叫喧鬧。

(9)　當顧客對菜餚抱怨時，不可以在顧客面前直接責罵廚房。

(10)　發生顧客抱怨事件時，應該立即告知主管。

第七章　餐飲服務之種類

一、選擇題

1. B　　　2. B

二、簡答題

1.　法式服務與美式服務的優缺點：

　
法式服務
美式服務

優點
1.讓顧客感到倍受尊重與照顧。

2.讓顧客感到自己是餐廳的重要貴賓。

3.可提升餐廳精緻高雅的形象。

4.法式餐廳服務人員的底薪通常較低，而服務員是以顧客所給的小費為主要的收入，因此可以減少餐廳對服務人員的薪資支出。
1.餐廳的翻檯率高。

2.服務快速簡便，省時省力。

3.降低餐廳對服務人員的需求量。

4.節省設備成本的支出。

5.不需要具備烹飪技巧的服務人員，容易培訓新人。

6.由於成本低，因此價格合理，較容易被消費大眾所接受。

7.廚房可以完全掌控餐食的品質。

缺點
1.餐廳的消費金額高，因此消費市場較小。

2.需要僱用較多的服務人員。

3.由於服務程序繁瑣，因此顧客用餐時間長，會使餐廳的翻檯率偏低。

4.現場烹調手推車、加熱器等設備會增加餐廳的固定成本支出。
1.餐廳的精緻性不如法式服務餐廳。

2.需要增加廚房員工的工作量與工作時間。

3.如果服務人員供餐速度比廚房的製作速度慢時，容易造成餐食冷掉的情形。

4.服務人員的工作比較單調而且比較沒有挑戰性，容易使服務人員對工作產生疲乏感。

第八章　飲料與調酒

一、選擇題

1. B　　　2. A　　　3. C　　　4. C

二、填充題

1. 阿拉比卡 (Arabica)，　羅布斯塔 (Robusta)，　利比利卡 (Liberica)

2. 虹吸式，　過濾式，　蒸氣加壓式

3. 不發酵茶，　部分發酵茶，　全發酵茶

4. 茶葉的用量，　沖泡的水溫，　沖泡的時間

5. 碳酸飲料，　果蔬汁飲料，　乳品飲料，　機能性飲料，　茶類飲料，　咖啡飲料，　包裝飲用水

6. 直接調製法，　攪拌法，　搖動法，　漂浮法

三、簡答題

1.　選擇佐餐酒時有下列幾項習慣性原則：

(1) 紅酒搭配紅色肉類，例如豬肉、牛肉、羊肉、火腿、鮭魚等。

(2) 白酒搭配白色肉類，例如雞肉、魚肉、貝類等。

(3) 若不確定時，可以選用玫瑰紅酒。

(4) 基本上，香檳或氣泡酒可以搭配大部分的食物。

