NIV R
2-14-2

2= 4 4E EX#E (D)

TR R RKE D E

99
I%Jtl. - l % /:\IJ “M I:Iit EE
g - L LI L]

(Fi8% FI4H)

ARIFEIE

= JA]

il

[E

o =

. AAEE AR B EEERCR R EEMET

BAIREEET  BAUREZERE=BZRBEAEMER BT/ &
BEAASEMARE -

AAEHA0E BB 255 0 #1005 - BEHRES - ZETENRD -
AABHIAE—RESR > 88%H (A B) (O~ (D) WUESRIE - F&E
—EREEEE  TBEEFE—BEREESEA - B 2B sFE2mI518
BRI

- ARBTHRNEHE  AIERGER -

FEEAESEEEEEEEZAHEA  IHEECSREEEIEE - EXE%
FE&E=+, & "8, —5mE -

BREBETERRER - URIBENERRZE

FH1H HE8H



B HERHO)

10.

11.

o

- MBI AR FESE ( service profit chain ) YHI[E] 2

(A) B S R R B R A (B) B TSR E R TREWE
(C) B MR S 2 B TR (D) B AL R A TR
- IR EA ARG E SR ©

(A) Ik B IHEA RS G Ame g (E

(B) A BRI A AR IR K - se & B Uik
(C) IRBAESSE TR T Ed g% AL BRI (%

(D) B I LAREAF - Rl rT DL Sl

- BHLUR BB B A R A T BT - BIEBDUIRE RIS oA 2

(A) I AREER - ABWAREES (B) iy AR ~ ABWARER
(©) Bl AL S ~ AR AREKES (D) Exfid ARE R ~ ABW AR

- NS AT DA s e B Y S2E T (heterogeneous ) ?
(A) E AR L5 (B) Eii AR5 A B 32 538 e 1[0k
(C) HifE R TRE 2 (D) E A5 BT
- BB ] DGE SRl 7 RS R RE R 55 o 1 oY Zh3dfi M ( perishable ) ?
(A) TR FHTERETEE T (B) In]_EifER s F AT
(C) A &EBHL (D) Feor AR —FRAk B A B
BRI FR KB AR =N S - BBt MRk - SRR — Ry EBRNS 2

(A) BAHEEETRR  (B) BEHFHATRK (O BHERISMERK (D) BInsisER K

- BRSNS AN BEBITIRE R - B 1 7 2 E SR AR B R iy 2 S - R BTG #E L AYF
BB EIR RIS I EHEBA IR B RE S - O TR MEFRRZE -
(A) emotional labor (B) intellectual labor
(C) social labor (D) physical labor

- NIHAE DR IR RARRURH SR 2
(A) output (B) facility (C) information (D) customer

- s SR E BRI I TR R RS (1T B sk R ) B s ss (LR AERRET ) AfEroe - H - E A
& NH—IE 2
(A) IR LR R (B) ks Ei e FE RR A
(P75 w3 = (D) MR & U LRZ R
FET A OIS 2% - FEERER s M P2 Atay - P e PUREAE ] - HhER R 2
& Fy 7 EREER Ny IR RS e 2
(A) TEEEE ( functional risk ) (B) S8 JESs ( body risk )
(C) k= JE ( social risk ) (D) s JEU g ( time risk )
ERTHF M2 0 B SIREE B 3T E B8 s H BB ARYELH ( self check-in kiosk ) » 3572

WAk SEE e 22 B DR Mgt 2
(A) EE R S TREES (B) BEF Ry Al
(C) AZ B Ry S B ] (D) F e e



12.

13.
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

B FHERHO)

LR AP BB R R P M - SR AE PP — SORAR AR LR, - SER 8 51
RSB K52 2

() FRRBRIEE A £ (B) S ST

(C) B DIRE IR (D) BEEIRBERG HIT A1

ESRAR LRI ERE SR R - WS R At e - E5ek

R MY HEE 7
(A)EfHEE B &EHEESE (O EFEGEES (D) REBGHES

R S AR P B R R BRI 2

(A) B ERE (B) S TE b A e
(C) BEAPRERICR B LR (D) FASRIMIAIEN
R T E A ke 5 e — A 2

(A) ETHEREENE (B) HEREENIRHZE

(C) HESEREIRE AR (D) {HE &

- JELEE R YIRS R T 2

(A) BRI (B) ABI=UIREREE  (C) i UIREREE (D) B UIRBIRES

NHNATE A BRI IR 2

(A) BHESRAA (B) Z= i & EL T RE 1

(C) EEERTI% R et (D) e =t

THIf 5 2 Lovelock (1999) AR HA IR A5 T BN HURE 2

(A) RAIARFS (B) AHIPKAS (C) IRk (D) L BEGHER AR
RFIAIE A2 Zeithaml, Berry & Parasuraman ( 1996) g 2kl B RER EAERIEE 2
(A) HEEE M AR TTREM: (B) CIRRAY I

(C) FEE AT HERRRY TREME: (D) AR A

BRI 8 e NI RE 2

(A) % (B) &=EkTiiEARI A H] J.D. Power

(OF ta 3 uE (D) ASEAELS

TEARAS URAE A A TR R R, ~ PSR ~ B S e v AR » FERYRZE ¢

(A) PR FHRL (B) k5 BE = (C) A5 1 (D) ZFEAR#

Bl B THZME ( empowerment ) BYRGH » HHIE#EER 2

(A) BAEETRRORIRE S B TR T AL

(B) 56 B TR 2 (e e sl e B R 362 —

(C) IHENERE TRTH AL » A K TIFNE

(D) BRI E T alKESE R HARSATRAE - SARBRAT RIS 75 1A

i
W
)i

o
(o]



B HERHO)

23. BRRSEERRARES ST R T8 ( motivation ) AVEHITZC - THYIfnREE5ER 7
(A) 35 B LAY T/ B e 3 b
(B) sty 5 TEAE R Z IR
(C) BEBTRILTIEMRE » DIINE T B TR A R
(D) By T HRER - Fir B TSR =0 AR

24. NYUIEAR B ARES1 % ( service encounter ) FY il 2

(A) & LU T (B) M5 N B R Bk

(OF=SES S (D) s 1o A H SRR AN
25. ARAHIRASRFFZ] ( moment of truth ) 215 *

(A) AR R ( service failure ) (B) AR R ( service gap )

(C) A5 ( service encounter ) (D) AR #HEY ( service recovery )
26. THAE A BB AR 3 R B R H AR Ry e 7 =0 2

(A) MIAF FEERE

(B) FHHIIL P
(C) FHEHE R
(D) FEBIFIA - (LR B FiC R aa

27, T AT ) B S

(A) TIE&HE Lo P E R 55 (B) B b AR L 5 B R
(C) BT (e HEE) (D) B EHAPRAI AR E 5%
28. BEEES H#EX_IU%HTFWW Tl e 755 SR LA AR A5 AR 2
(A) fEH A RIS B EE (B) WA FIfT— A&
(C) SRR A EE) (D) B EE R LG
29. BEEIRG AN BRERIEER - IS IRG BRI 2
(A) BTEM: ( tangibility ) (B) [ZJ#EME: ( responsiveness )
(C) \]EEME: ( reliability ) (D) B2 ( empathy )

30. JHEE THIIR RS B B B B PRS2 IR 5 L 728 - /2 P.Z.B. ( Parasuraman , Zeithaml &
Berry ) A5 i BB A g {r] R R 1 2

(A) RO (B) RIO= (C) HRITPY (D) BRI 11
31 NYME R iR B &R TH ?

(A) SPSS (B) SAS (C)SERVQUAL (D) SOP
32. 2R N EREEFIZE - (P2 BN —RE IR S B2 R 1k 2

(A) BBl 5 ( supporting facility ) (B) #1EE AR TS ( explicit services )

(C) fEEFI 5 ( facilitating goods ) (D) ANEEM: AR ( implicit services )

33. BECGHTH TAMERN, 30 08— Bk | HIE S - HORAEER - BN P.ZB. IREiiE
i Sl R 7N W g
(A) fRIT— (B) BRI (C) HRE = (D) #RIETPY

pes
H
N
il



34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

B FHERHO)

TRZER B /NEEHERS ( Six Sigma ) @ ALEPSEEMEERBAR ZOK » KifgH B REERED
BIB VAR
(A) 3.4 (B) 230 (C) 6,200 (D) 66,800

BRI A E R R ARRE - HRMBER RIS - RIS S B RER
b B frlfE N SEERET 2
(A) LA (B) T2 2 (C) BEANF (D) B RS

ARG R ( service recovery ) RYRGIE » F4I{r[EEEER 2
(A) 3 Ry DB TAIHY JE B R i BB TR TP FifE

(B) HILHE I B E W B AR

(C) S RATHIE S BAICEE FRI ks fiRT =0
(D) BEE R SR AR5 2 IR AR Fe Y — B

TR BE S B B B A I s AR - (N B m] DU 538 1 8 50 S R s 2k By A i
AR RTE DRI R - MR AT S THE A IR PR8N 2
(A) TECAY (B) BB (C) P (D) TEREAY
A Ry 2SR E SR 7
(A) S EMIEE bR (B) fEZERIRRNLSR B fe B i i
(C) 3RV [RIE S BB EE (D) TEZEAYIEE R S bAESE
HHAE5R ( Deming cycle ) Y PDCA VYL ERIEER - A 15AUE ¢
(A) ask (B) assure (C) apply (D) act
NI A AR S B S R (1 = RO A S AT 2
(A) BEFIRA 2 (B) &5 RHYZAREH
(C) NIEMERY TAFRE (D) BRZ ER & 1F
[DIF2EE ]
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