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(一 )  本試卷分為三部分：甲部佔30分、乙部佔50分、丙部佔20分。  
 

(二 )   甲乙兩部全部試題均須作答，丙部兩道試題中選答一題。  
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甲 部  
 
全部試題均須作答。  
 
 
1 .  試解釋三個原因為何顧客關係管理可以幫助增加銷量。  (6分 )  
 
 
 
 
2 .  描述一家旅行社能照顧消費者權益的三個途徑。    (6分 )  
 
 
 
 
3 .  試為一家出入口公司闡釋對冲外匯風險的兩個方法。  (4分 )  
 
 
 
 
4 .  試為一家公司建議有效管理應收帳款的兩個途徑。   (4分 )  
 
 
 
 
5 .  說明一家公司在招聘過程中採用面試的三個缺點。    (6分 )  
 
 
 
 
6 .  簡述一個員工紀律制度中應有的兩個元素。    (4分 )  
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乙 部  
 
全部試題均須作答。  
 
 
7 .  黃先生創立及管理惠富有限公司超過二十年，他相信需要嚴格控制員工的行為及表現，因

此訂立了仔細的工作程序及嚴格的規條，對員工的監管嚴密，處分亦嚴厲，以確保他們的

行為和表現達致公司的要求。此外，黃先生相信有了這樣嚴密的監管，公司再不需要投入

資源培訓員工。  
 
 在過去數年間，不少員工離開公司或退休，而新招聘回來的員工大多有較高的教育水平及

資歷。這些新員工起初都充滿工作熱誠，並且經常免費超時工作，但其後他們開始表示不

滿主管在一些小事上監管過嚴，諸如偶然遲到少於五分鐘等。  
 
 在過去兩年，顧客投訴的數字大幅上升，而員工流失率在過去十二個月高達40%，公司的

銷售額及利潤亦大幅下跌。  
 
 黃先生的兒子黃大偉最近從美國回港接手管理公司。在細心研究公司情況，並與員工會晤

後，大偉總結公司正面對員工士氣低落的問題，認為公司首先要改變員工監管風格。  
 
 大偉亦提議公司用三年時間為所有員工提供培訓課程，但未能肯定以哪種方式提供這些課

程。他得知若僱用培訓顧問機構的服務，公司需要即時一筆過支付$320 000 合約費用；若

公司聘請一名專業培訓人員擔任機構內部員工培訓，所須支出如下（均於每年年初支

付）：  
 
   第一年：$100 000 

  第二年：$110 000 

  第三年：$120 000 
 
 
 (a)  試分別就下列理論，解釋為何惠富有限公司正面對員工士氣低落的問題：  
 
  ( i )  赫斯伯(Herzberg) 的兩因子理論   (3分 )  
 
  ( i i )  麥理覺(McGregor) 的激勵理論    (3分 )  
 
 (b)  ( i)  說明惠富有限公司為員工提供培訓課程的三項益處。  (6分 )  
 
  ( i i )  闡述惠富有限公司在培訓過程中應採納的步驟。  (6分 )  
 

(c)  ( i)  根據現值的計算，建議該公司應僱用培訓顧問機構的服務，還是聘請一名

專業人士作內部員工培訓。（註：假設資金成本為每年8%）  (2分 )  
 
 ( i i )  提出一個財務因素可能會引致惠富有限公司不根據現值的計算結果來作出

決定。      (2分 )  
 
 (d)  討論在決定以哪種方式提供培訓課程時，應考慮的兩個非財務因素。  (4分 )  
 
         (總分：26分)  
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8.  星光酒店是一家位於九龍城的四星級酒店，提供三百多個房間、六間餐廳和酒吧，以及其

他娛樂設施。由於位置優越，該酒店以往的入住率頗高，但自從機場由九龍城遷往赤臘角

後，入住率逐年下降，酒店在上一個財政年度更錄得虧損。  
 

總經理郭偉民急於扭轉局勢。由於內地推出「個人遊政策」，加上長線旅遊亦見復甦，

偉民對旅遊業的前景仍感樂觀。在一個管理層會議上，偉民詢問市場營銷經理陳韻莉：

「你有沒有可將局勢扭轉的建議？」  
 
韻莉答道：「我們面對的其中一個問題是需求不穩定。酒店在七月及十月旺季的期間，

均有滿意的入住率。我認為增加利潤的關鍵在於提升淡季的營業額。」  
 
偉民建議：「你說得有道理。除了改善淡季的入住率外，我們還可設立一個會員計劃，

為各餐廳及食肆促銷。顧客支付年費，便可享有各餐廳和酒吧的折扣及其他優惠。」  
 
 
 (a)  闡述有關經營酒店的三個風險管理策略。    (6分 )  
 
 (b)  試就服務的特徵，討論引致星光酒店入住率不理想的三個原因。 (6分 )  
 
 (c)  試就偉民建議的會員計劃，描述市場營銷計劃書的主要元素。  (8分 )  
 
 (d)  除了會員計劃外，建議兩個提升淡季營業額的方法。  (4分 )  
 

(總分：24分)  
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丙  部   
 
選答一題。  
 
 
9 .  百花有限公司是香港的一家小型公司，製造及零售女性時裝。鑑於產品愈來愈受歡迎，該

公司正計劃大規模擴展業務。同時，公司正計劃評價各項現有的工作，調整報酬制度以吸

引更多專業人士加入公司。  
 

(a)  闡述百花有限公司可透過哪些政府給予中小企的資助，來籌集資金擴展業務。  
        (8分 )  

 
 (b)  討論為何中小企和大型企業在選擇工作評價方法上有所分別。   (12分 )  
 

(總分：20分)  
 
 
 
 
 
 
 
 
10.  除了透過自己的零售店出售貨品予個別消費者外，某浴室及廚房用具製造商亦出售貨品予

地產發展商，供其大量採購作興建住宅樓宇之用。   
 
 (a)  試就浴室及廚房用具的大量採購，闡釋地產發展商的採購決策過程。  (8分 )  
 
 (b)  試比較及區別該製造商為商業購買者及個別消費者所採用的市場營銷組合策略。  

       (12分 )  
 

(總分：20分)  

 
 
 
 
 
 
 

 
試 卷 完  
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