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香港旅遊發展局

政府在旅遊業發展中的任何三個主要角色 ,並以例證說明 :

. 計畫及改進                          .
例證 :「 賞你遊香港」計畫是一項推動當地旅遊的計畫或策略 (1〉

. 管制及監察

例證 :監控並確保旅客安全 ,例 如每次登上交通工具及進入處所時使用

「安心出行 」應用程式掃描二維碼 (l)

. 直接經營

例證 :景點 「大館 」為政府所有 (1)

. 向本地及海外市場推廣旅遊業

例證 :「 賞你遊香港」計畫是一項推廣香港本地旅遊的營銷活動 (l)

ABc海鮮酒家 :閒暇市場 ,因 為它是在旅遊景點或体閒場所經營的 (l)       2

酒店內的咖啡廳 :酒店市場 ,因為它是在酒店內提供餐飲服務 (l)

餐飲部和客務部的任何三種可能合作方式 :                   3
. 餐飲部由電話部支援接單 ,接單後交客務部跟進客房送餐 (l〉

. 房務部幫助餐飲部為每層客房的客人在其用餐後收集使用過的托盤及餐具

(l)                                  .
. 餐飲部支援行政樓層酒廊 ,為酒店客人提供小食及飲品服務 (1)

. 前台部提供膳食安排信息 ,以 便於餐飲設施如酒店內的咖啡廳預訂座位

. 雟≧ 部為餐飲部提供客人對房間的特別物品要求 。餐飲部隨後安排將物

品 ,如巧克力及香檳等放入客房 (l)

其他合理的答案

酒店作出的任何一項特別安排 :                        I
. 免費酒店客房升級 (l)

. 週年紀念的特別房間裝飾 (l)

. 免費香檳 /巧 克力 (l)

. 給這對夫婦留下結婚周年紀念祝福及信息 (l)

其他合理的答案

吉隆坡的不同景點如何滿足赫曼的三個旅遊動機 :

. 好奇心 :想了解更多吉隆坡的文化景點一JaIanAl° r美食街 (1)

參觀世界上最高的雙峰塔之一一雙子塔 (l)

. 宗教信仰/精 神審美 :參觀印度以外最受歡迎的印度教聖地之一一黑風洞 (l)

. 快樂 :享受購物樂一吉隆坡雪邦國際機場三井奧特萊斯購物城 (l〉

體驗美食一JalanAIor美 食街 (l)

. 自我/尊 重 :通 過參觀世界上最高的雙峰塔之一一雙子塔 ,而 受到他人的欽

佩 (l)

其他合理答案 ,但不能重複例子

猶豫不決的顧客

例證 :蘇珊在選擇三天團或四天團的過程中掙扎了一個小時 ,但卻未能作決定

提出以下任何一項適當的方法 :

. 向蘇珊提出開放式問題以了解她的需求 ,確定她所需的產品 ,然 後提供協

助 (l〉

. 通過建議引導蘇珊作決定 ,而不是替她作決定 (】 )

. 細心聆聽 ,了 解蘇珊的需要 (1)

. 耐心 ,並願意隨時提供幫助 (1)

(i) 單向分銷途徑/直 接銷售

例證 :分銷途徑中只有旅遊服務供應商(XYZ酒 店〉及旅客(約 翰 )參與

(ii) 從XYZ酒 店的角度來看 ,通過單向分銷途徑分銷其產品的任何兩個可能的

好處 :

. 不需支付佣金予中介人 (l)

. 從顧客進行的所有交易及查詢中獲取準確而豐富的銷售研究數據 ,以

更好地了解顧客需要 (l)

. 顧客無酒店間的互動增加 ,可能有更多機會為顧客提供優質服務 (l)

其他合理的答案

任何兩項旅遊產品的特性 :

. 不可保存性

例證 :房價在約翰人住日期的前一天下調了 5U%(1)
. 差異性

例證 :與上次入住相比 ,約翰多花了三十分鐘登記入住 (l)

. 無形性

例證 :使 用服務後 ,約 翰只能對自己的經驗作出投訴 ,沒有辦法獲得實物

產品 (!)

其他合理的答案 ,例如價格與需求不固定 ,也可接受 (l〉

IU

分 數

l

3



A B

旅遊形式 學習旅 遊 商務旅遊 /

公幹旅遊 /

會展旅遊
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卷二

l(a) 對以下任何五個策略加以描述 ,並各舉一個房務員可以提升服務質素的例子

分數

3 (a)

(b) 每個正確分類並附例證 -l分

A B

高恆的分類 旅 行 團 群 體 旅 客 個別群體旅客

例 證 行程是預先決定的 ,大

部分景點及行程都是完

全固定並由導遊帶領 。

旅客幾乎不能對旅程作

任何決定

行程並非完全固定的 ,例

如地面交通和餐飲服務 。

旅客對 自己的時間和行程

有一定的控制權 ,不 受限

於群體 ,但 仍然會透過旅

行社代理商作主要安排 ,

例如由旅行社推薦娛樂及

景點

(i) 自助人住登記系統/自 助式入住終端機 (l)                 2
以下任何一項好處 :

. 減少接待/前 台的人力需求 〈I)

. 避免顧客長時間在接待處等待 (I)

其他合理的答案

(ii) 可能導致顧客B不 滿的原因                        2
. 顧客 B年紀較大(bU歲 ),可能不擅長使用資訊科技 (I)

. 顧客 B喜歡較高質素的服務 (例 如全套房酒店 、商務艙座位),這意

味著他更喜歡有人為他服務而不是親力親為 (I)

其他合理的答案

(i) 歐陸式計價計畫 (1)                           l

(ii) 原因 :                                2
. 顧客 B-作 為商務旅客 ,顧客 B必須會見商業夥伴 ,因 此在一般情

況下 ,不會安排於酒店內享用午餐和晚餐 (l)

. 妻子 一作為陪伴 ,妻子不需要導遊 ,自 行安排探索這座城市 ,故很

有可能在外享用午餐和晚餐 (l)

lU

策略 例 子

珍惜顧客
一句簡單的 「謝謝 !┘ 效果顯著 一可

透過面對面 、電話或書面形式傳達謝

意 (l〉

例如在客房內放置一張有客人姓名的

歡迎卡 ,並威謝他們人住 (l)

尋找並解決問題

必須清楚你所做的工作是否出色 ,如

有問題應迅速回應 。你的最終 目標是

在顧客投訴之前盡力解決問題 (l)

例如房務部可以鼓勵客人使用客房內

供客人操作的設備/手 提應用程式直

接向部門發送請求及意見 ,以 便在需

要時為客人提供迅速的回應及服務
(I〉

展示競爭優勢

使顧客深信人住你的酒店或參觀你的

景點 ,是正確的選擇 。讓他們了解你

的公 司與眾不同及出類拔萃的原因
(l)

例如房務員必須記住酒店樓層內由他

們照顧的客人姓名 ,並在接觸他們時

以其姓氏打招呼 (l)

負責解決顧客的問題

顧客是否惠顧公司取決於公司員工的

服務表現 。如果顧客遇到問題並向你

求助 ,作為公司的代表 ,你有責任幫

助他們解決難題 ,以 確保產品及 /或

服務的質素 (l〉

例如使用 〡管家」形式 ,即 分配特定

「管家 」予每問客房 ,客人如果需要

任何幫助 ,均 可以直接聯繫他/她 (1)

威謝參與購買過程的 「每個人┘

購買產品或服務的過程中 ,除 了平時

與你打交道的人外 ,孩 子 、私人助

理 、秘書 ,甚至委員會也可能參與其

中 。如果他們負責決定或可能會影響

決策 ,我們就務必要讓他們同樣地戚

到受重視 (l)

例如為與父母一同人住的兒童的特別

物品/禮 物 ,如 兒童拖鞋 、餐具 、蠟

筆及糖果 (l)

提高顧客的要求

如果顧客認為競爭對手提供的產品或

服務 ,並未及你的水準 (以 價格或顧

客所認定的價值相等而言 ),他們將

更加堅信與你交易是正確的 。競爭對

手搶走顧客的唯一途徑 ,就是達到或

超越你的產品或服務品質 (l)

例如分配相同的 〡管家」予回頭客 ,

讓他們威到 「溫暖┘ ,成為你酒店的

特色 ,並令其他競爭對手無法輕易複

製 (I)

把握 1關 鍵時刻」

關鍵時刻是指一間公司給人留下的深

刻印象的重要時刻 ,而把握關鍵時刻

並創造有利條件 ,有助增加公司的銷

售 (l)

例如一些房務員會給客人留下手寫信

息而不是打印信息 ,這有助通過服務

過程表現出 「個人化的關注 」以給客

人留下深刻印象 (I)
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(b) 每個階段的任何兩項措施 :

抵涉前 一 客人預訂房間的階段
. 檢查健康狀況文件 ,例如確認預約前客人的疫苗接種紀錄及檢測結果 (l)

.  備有緊急電告舌號碼列表 (l)

- 提醒客人所需預防措施 (1)

. 更加頻密及徹底清潔公共區域 ,尤其是廁所 、工作抬 、電梯面板 、門等
(l)

一 定期檢查及清潔空調系統 (l)

- 所有指定酒店已由相關部門(衛生署 、屋宇署等)進 行核查 ,確保酒店的設

計 、設施及工作流程符合威染防控要求 (I)

-  酒店在計畫期間不得接受非檢疫客人人住 (l)

- 公眾人士不得進入酒店範圍 〈l)
. 酒店亦須加強清潔消毒 、檢疫和保安方面安排 ,亦需安排相關酒店職員 ,

按政府要求接受定期病毒檢測等 (l)

抵涉 一 客人抵達酒店的時刻
-  鼓勵客人使用自助入住登記系統以減少人與人接觸 (1)

- 提供點對點交通 ,直接將旅客送到指定檢疫酒店 (l)

′ 在大堂安裝消毒機 (l)

- 人口處設測溫機 ,以檢測體溫 (l)

- 使用機械人運送行李 (l)

入住 一 客人人住酒店期間
. 在客房以及其他公共區域提供消毒液 〈l)
- 在電梯中添加傳威器以代替按鍵 (I)

.  使用科技例如服務機器人以盡量減少與面對面的互動 (I)

′ 暫停所有餐廳的堂食服務 ,僅 以送餐服務取代 (〕 )

- 使用機器人將食物送到房間 (l)

′ 酒店須採取一切合理步驟 ,確保檢疫人士在檢疫期間不得離開房間 (I)

- 不能接受訪客探訪 (〕 〉
- 建議住客戴口罩並保持個人衛生 (l)

- 入住期間房務員不會,.$入房間清理 (l)

一 如需更換毛巾 /房間日用品 /清潔垃圾桶 ,請住客通知房務部 (I)

- 樓層公眾地方每天將會作定時消毒及清潔 (l)

離開 一客人退房離聞酒店的時刻
-  客人離開後立即對整個房間進行消毒 (l)

-  更加頻密及徹底地清潔公共區域 ,尤其是廁所 、工作抬 、電梯面板 、門等
(I〉

. 定期檢查及清潔空調系統 (I)

其他合理答案

2(a) 任何兩種污染及兩種擾亂生態種類 ,各舉兩個源頭

種 類 兩個源頭

環境污染 水質 污染 未經處理的污水由營舍排出入海 (l)

用附近河溪的水洗淨物品 (i〉

直接將垃圾拋到附近河溪 (1)

空氣污染 駕車進出營舍 (l)

燒木材煮食/用 炭燒烤 (l

土壤 污染 於營舍內或遠足徑沿途亂拋垃圾 (l)

傾倒污水 (l)

噪音污染 訪客在停留期間播放音樂 (l)

使用汽車產生噪音 (l)

視覺污染 營舍於人夜後所開著的燈光 ,會導致光污染 (1)

帳篷霸佔了大自然草地的空間 (I〉

擾亂生態 植 物 採集花草樹木會影響品種 (I)

旅客踐踏公園及保護區內的植物 (l)

遠足及露營的人砍伐樹木以製造營火 (l)

野生動物 在附近的河流釣魚可能會影響物種的現有生態 (1)

人工餵哺和繁殖動物和禽鳥會改變他們的獵食習慣

其他合理答案
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(b) 用餐階段浪費食物的任何五個源頭及五個減少浪費食物措施 3(a) 任何四項對社會及文化的負面影響 ,各 舉一例

源頭 措 施

餐廳及餐飲承辦商提供過量的食物/自 助

餐給顧客以致剩餘很多食物 (l)

對剩餘食物的文化態度

在某些文化領域當中 ,剩餘的食物一般

都不被重視或餐廳須提供過量的食物予

顧客以獲取 良好印象 (1)

餐單的規畫

餐廳一般會提供指定餐單(例如套餐和是

日精選)給顧客 ,以 便在營運上帶來好

處 。顧客或會認為指定餐單所提供的食

物會過多或餐單所提供的選擇未能迎合

他們的要求 。所以 ,顧客很大可能吃剩
大量食物 (I)

人為錯誤 ,例如食品落單錯誤 ,將導致

更多的食物浪費 (l)

未經培訓的食品處理者/服務員可能導致

食物浪費 (I)

菜式導致食物浪費 ,例如太多伴碟裝

飾 、包裝的醬汁配料 、飯後奉送的甜品

和生果 (l)

提醒顧客避免過量點菜 (1)

提供較少菜式選擇 〈l〉

提供少份量的菜式以減少食物浪費 (l)

提供環保的外賣容器讓顧客攜帶剩餘的食

物 〈I)

將食物及剩餘的食物製成有機肥料 (l)

分開收集可生物分解的有機廢棄物 (如 水

果和蔬菜皮),以製成或用作動物飼料 (l)

減少不必要的伴碟 ,客人有需要 ,才提供

配料及甜品等 (1)

合理答 案

負面影響 例子

擠塞 :旅客使用目的地的設施和資源 ,

會對當地居民的日常生活帶來嚴重影響
(l)

旅客與本地人共用一些公共娛樂設施可

能發生衝突 (I)

用地爭執 :旅 客居住 在豪華奢侈的地

方 ,當地人被分隔出來 (l)

影響就業結構 :旅遊業需要大量勞工

會吸引來自各行各業的工人加入旅遊

業 ,令社會結構出現變化 (1)

女性及年輕人在財政上較以前獨立 ,這

亦可能使社會階級結構出現急劇轉變 (l)

務農人士投身旅遊業 ,令 階級及社會結

構出現變化 (l)

改變土著民族的價值觀及行為 :當 地人

可能威覺外地旅客較為優越 (l)

當地的文化傳統 ,例 如語言 、衣著 、飲

食文化不再受尊重 ,並 有可能令當地社

會分化 (l)

當地居 民可能會覺得他們將永遠被視為

二等居 民 。即使他們更加努力工作 ,也

不能像旅客般享受所擁有的權利 ,他們

可能戚覺不滿 (l)

疾病傳播 :旅遊業興旺也可能會增加疾

病傳播的機會 (l)

旅客前往世界各地 ,會 傳播各種疾病如

新冠肺炎 、愛滋 、霍亂等 (l)

個人物品中的昆蟲/細菌/土壤可熊會傳播

疾病 (l)

外地人境的旅遊業員工也可能傳播疾病

文化變得商業化 :文化往往被改變 ,包

裝成為有價格的商品 ,以迎合旅客的喜

好 (l)

旅客會在東道主國購買傳統工藝品作紀

念 ,由 於供不應求 ,就大量生產迎合旅

客 ,卻漸漸失去傳統手工藝的技術 (l)

傳統文化也可能在旅遊需求下扭曲而失

去意義 (1)

本地生活文化受破壞 :旅客帶著好奇心

到東道主國 ,想多認識東道主國的文

化 ,但一些行為卻引致當地人不愉快 (l)

未經批准便拍攝當地人的生活或居所 (l)

到只招待當地人的酒吧或餐館體驗當地

民風 (l)

其他合理答案



社會文化範疇下的 目標 措 施

-社區的公平性

在相關社區的層面 ,旅 遊產業在經濟上

應有廣泛和公平的貢獻 ,包 括改善區市

民之個人前景 、收入及對貧窮人士之服

務等大眾利益 。當旅遊政策關注社會公

平議題時 ,應在經濟效益和社會效益尋

求為弱勢群體帶來好處 (l)

向本地社群推廣發展旅遊業的正向

作用 ,增加社群對業界的認識 (l)

鼓勵本地社群發展旅遊產品 (I〉

-地區管理

賦予或授權當地社區在諮詢相關持分者

後 ,規畫及決定轄地內的旅遊項 目的管

理及未來發展 (l)

通過收集當地社區的反饋來檢討旅

遊點的開放時間 (l)

當地社區檢討團體客遊覽旅遊點的安

排 (l)

為旅遊業引進執業人士牌照 ,以 方便

當地政府監察 (I)

-地區的福祉

保持和加強當地社區的生活質素 ,包括

維持當地的社會結構 、使用當地資源 、

開發社區福利設施 ,以 避免任何形式的

社會退化或經濟剝削 (l〉

發展促進外來旅客與本地居民交往

的旅遊體驗和產品 (I)

如 實施 需求 管理 及 減 少 季節性 差

異 ,通 過市場推廣和定價技術 、促

進淡季旅遊以減少景點過度擠擁 (l)

規範旅客某些影響當地社區作出的

行為 ,例如發出噪音及亂拋垃圾 〈l)

-旅遊體驗

在沒有性別 、種 族及殘 疾歧視等 問題

下 ,向 所有旅客提供安全與使其滿意充

實的旅遊體驗 (l)

監測訪客的滿意度 ,如 持續研究訪

客滿意度的調查 ,評估旅遊業對當

地的影響 〈l)

鼓勵旅遊企業向消費者徵求對服務

的意見 ,制定各項應變措施 (l)

-文化獨特性

尊重及促進當地之歷史傳統 、文化 、習

俗和獨特性 (〕 )

確保能有效保護及管理文化遺產和

歷史古蹟 ,如 透 ,/n活 化這些遺產和

古 蹪 ,並 對參 觀 的旅 客 收取 人場

費 ,以 作營運 (I)

在旅客抵涉參觀前 ,應 使之了解當

地文化 ,同 時亦應讓當地居民對外

來旅客有所認識 (l)

分數

lU

I8分 +

2分傳意

分數

(b)  社會文化範疇下的五個 目標及減低對東道國負面影響的措施 : 4la) 主題公園旅客提供物有所值體驗的四種方法及支援產品的例子 :

任何四種方法 例 子

令旅客戚興 奮 ,為 他們帶來新鮮

戚 :為旅客提供在其他主題公園可

能未曾有過的體驗 ,讓他們戚到特

別及獨特 (l)

機動遊戲 :應 用虛擬實境 、擴增實境或混

合實境技術的遊樂設施 (I)

表演節目 :提供涉及五種體威(如親歷其境

體驗 )的表演節目 (l)

工作坊 :提供寓教育於娛樂的工作坊(l)

活動 :提供具互動體驗的活動 (l)

提供豐富多樣的現場景點 :提供低

體能及高體能要求的活動 ,以 滿足

不同類型旅客的需求 (I)

表演節 目/機 動遊戲 :表 演節目等室內遊樂

景點 ,可 滿足多代家庭 中 ,袓 父母 的需

求 ,而刺激的機動遊戲可以滿足孫兒的需

求 (I)

提供 1.F質 的服務 :通過以下令客人

滿意
.  滿足 RATER中 的五個服務特

點 (l)

. 支援產品及促成產品的優 良結

合 (l)

紀念品店舖 :透過紀念品店提供的快捷服

務來實現 「反應性 」的特點 (l)

餐飲服務設施 :透過餐飲服務設施提供高

品質的食物來實現 「有形性」的特點 (l)

表演節目/機 動遊戲 :透 過為長者於表演節

目/機 動遊戲裏安排特別排隊通道來實現

「同理心」的特點 (l〉

舒 ,,Z的 環境 :舒適的環境與遮蔽走道/簡單

易明的指示牌(支援產品)和 現場交通/停 車

場設施/特 殊開放時間 (促 成產品)的 良好結

合 (1)

讓旅客有安全戚 :通 過保持高安全

標準來滿足訪客的安全需求 (l)

機動遊戲 :定期維修保養機動遊戲 (l)

員工 :員 工應接受 良好培訓 ,以確保他們

在工作時遵循適當的安全程序 ,或能確定

哪些運作達到或超過可接受的安全水平 (l)

餐飲服務設施 :餐飲服務設施應保持 良好

衛生 (I〉

整潔 、舒適和安全的環境 :通 過清潔和消

毒提供整潔 、舒適和安全的環境 ,尤 其是

在冠狀病毒病等健康危機之中 (l)

餐飲服務與設施為旅客帶來 良好體

驗 (I)

為旅客提供優質食品及優質服務 (1)

提供各地美食適合不同客群 (l)

其他合理答案



分 數
分 數

(b) 科技提升對顧客及服務提供者帶來的任何五個好處 ,各舉一個主題公園的例子闆

釋 :

對 鼯 塞 的 好 曉 例 子

容易購買 (1) 一 直接在主題公園網頁上作購票或預訂

＿ 籲箬可以在家中或通過主題公園的手

機應用程式進行 ,以節省時間 (l)

省去繁雜的分銷中介 ,直接與供應商

接洽 ,以降低成本 ,在家購物 (l)

一站式網上預訂主題公園服務 ,包括

人園 、餐飲 、景點及表演觀賞預留

區 ,提升主題公園的觀光體驗 (l)

通過網站 、手機應用程序或二維碼獲

取主題公園景點的詳細信息和地圖

(I)

加快購買決定 (l) 通過手機應用程式了解遊樂設施的確

切等候時間 (1)

獲取園區安排 、最新及最後一刻優惠

的寶時通知 (l)    ＿＿

直接與服務供應商的預訂部門接洽

作一站式購物 (l)    ＿＿＿

-1駝齣揤藪已靻公園的機動遊戲和表演

節目應具有超越 3D的 互動體驗 〈l〉 一

提升吸引力 (I) - 虛擬實境〈VR)、 增強實景 (AR〉 和混

合實景(MR)技術令機動遊戲更刺激

61╮                            ＿＿

對服務提供者的好處 例子

改善成本效益 (l) - 使用電子門票取代紙質入場券有助降

低營運成本 (1)

整合分銷渠道

減少對中介機構的依賴 (l)

. 更好的品質控制 (l)

. 更好的預測 (l)

. 在線購票或直接在主題公園網頁預

言丁:

可減少依賴其他分銷中介機構

(減少支付佣金)(1)
. 在銷售點更好地控制服務品質 ,

因為服務是標準化的 ,而不是與

其他 中介機 構 的 「外判合 同 」

桂為從集中預訂系統收集的數據

豆好地預測業務 (1)

提升營利及商譽 (l 科技提升吸引更多顧客 (l

其他合理答案
lU

18分十

2分傳意

5ω  發展 MIcE市場的五個價值及說明商務旅客與休閒旅客的差異

槽 槽 差異之處

花費較多
MIcE旅客通常花費更多 (l)

由於需要與商業客戶見面 ,商務旅客經

常入住較高級的酒店 ,即 五星酒店 ,以

及到高級餐廳用膳 ,如 米芝蓮餐廳 。而

休閒旅客則有不同類型 ,他們需要的東

西從豪華酒店到旅館不等 ,他們對旅行

的期望也各不相同 (l)     一

平衡旅行需求
MICE旅客前往 目的地的主要 目的

是參加 MlcE活 動 ,MIcE活 動

不必在旺季安排 (l)

商務旅客可在淡季期間選用酒店的空房

來幫助該城市發展 。對休閒旅客來說 ,

大多數旅行則在公眾假期 ,即是旅遊旺

季期間進行 ,如 聖誕節 (l)     一

不依賴旅遊景點

MICE旅客主要是為了參加 MICE
活動 ,而 不是 為了 目的地的景點

而來 〈l)

商務旅客前往通常不被視為旅遊 目的地

的地方作商務旅遊 。他們主要住在會議

酒店 。觀光是休閒旅客的主要旅行動機

之一 ,他 們希望在旅行期間參觀旅遊景

點 (I)             ＿＿＿

優質的標準化服務

參加 MICE活 動的商務旅客對服

務標準有類似的要求 ,例如通訊

設施或秘書服務 (l)

商務旅客期望更高標準的服務 ,即豪華

酒店和高級餐廳 。而休閒旅客則有不同

類型 。他們需要的東西從豪華酒店到取
館不等 ,他們對旅行的期望也各不相同
(l╮                              ＿＿＿＿＿

促進副業務
MICE活動需要許多供應商 ,例如

佈置公司和裝飾專家 。獎勵旅遊

亦需要娛樂中介 (l)

商務旅客希望從供應商 ,包括旅行社在

內那裡獲得全面服務 。休閒旅客可自行

安排行程或參加跟團遊 ,他們較少可能

促進副業務 (l)



非語言溝通技巧 例子 如何有助溝通

身體語言
. 面部表情

. 手勢

眼球運動

距離

觸摸

姿勢

肢體動作

微笑 (1)

指示方向的手勢 (I)

保持眼神交流 (1)

交流時與他人保持 18英寸至

英尺的距離 (l)

握手 (l)

向前傾 (l〉

黑占良頁 (l)

表現 出你對出席者或參展

夥伴的尊重 (I)

令受眾更易於理解資訊 (I)

有助 向殘疾人士傳達資訊

〈l)

向文盲人士傳達資訊 (l)

表達訊息的內在含義 (I)

強調對話的方向 、力量(l)

表現你對 出席者或參展夥

↑├白9屨肙9主 (︳
)

與 出席者或參展夥伴保持

交談的舒適距離 (l)

表 達謝意的正式問候方式
(l)

向出席者或參展夥伴 ,表

現你渴望幫助 /積 極傾聽的

表現 (l)

向出席者或參展夥伴 ,表

示同意他們所說的話 (I)

個人衛生及儀容 一 頭髮必須得梳理得當 。面部毛髮

必須修剪整齊或刮乾淨 (1)

- 應配帶最低限度的首飾 ,並 且必

須是可清潔且無孔的材料 (l)

- 不 得 佩戴眉 、鼻 、舌 、唇飾 品
(1〉

- 每天開始時 ,制服必須是韜淨的
(l)

. 指 甲應乾淨 、修剪整齊 、短且無

拋光 (l)

尊重所有出席人士 (l)

向各參展夥伴傳達會展業

專才的專業形象 (l)

有助瞭解不 同人士的背景
(1)

(b〉  非語言溝通技巧的四個範疇 ,各舉一例 ,並說明如何改善溝通

分 數

8

18分 +

2分傳意

考 生表 現

卷一

甲部 (多 項選擇題 )

甲部為多項選擇題 ,共三十題 。一般來說 ,考生的表現尚可 ,平均答對十四題 。

整體上 ,考生在考核世界地理的知識及當前香港旅遊情況的題 目上 ,表現略為遜色 。少於三分
之一的考生能在題 17、 題 18及題3U選 出正確答案 。考生如對世界地理 、當前香港的旅遊情況
加深認識 ,他們的表現會更好 。

I7  某旅客參加了一個一程多站的旅行團 ,到訪威尼斯 、巴黎 、巴塞隆拿及卡薩布蘭卡 。
該旅客到訪了多少個首都城市 ?

*A   一個                             (24%)
B  兩個                            (37%〉
C  三個                          (33%)
D  四個                           (6%)

18  某旅行社正設計一個行程 ,其 中一項賣點是到訪南半球陸地面積最大的國家 ,以下哪
個國家符合該行程設計 ?

A  阿根廷
*B  巴西
c  澳洲
D  新西蘭

3U  以下哪項關於香港機場建設費的陳述是正確的 ?

(l〉  抵港旅客與離境旅客均需付相同費用 。
(2)  成人與小童需付相同費用 。
(3)  去紐約的旅客比去迪拜的旅客需付更高費用 。
(4)  乘搭同一客機頭等艙的旅客與商務艙旅客所付的費用相同 。

A  只有 (1)及 (3)

B  只有 (l)及 (4)

C  只有 (2)及 (3)
*D  只有 (2)及 (4)

題14和 題2U都是考核有關款待業的營運知識 ,答 對的考生比率分別為 14%和 24%
反映考生對款待業的營運知識掌握不足 。

14  以下哪位廚師通常負責高級餐廳廚房的煎炒部分 ?

A  助理總廚
B  冷盤廚師
C  烤烘廚師
*D  醬汁廚師

(7%)
(19%〉

(6U%)
(13%)

(3j%)
(3U%)
(15%〉

(2U%)

這些數字

(∫ 9%)
(2%)
(25%)
(14%)


