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在 2Ul9冠 狀病毒病的影響下 ,某些酒店應用了 「全面優質服務 (T。 S)」 概念 ,採用不同

的方法和策略 ,改進酒店的組織流程 ,以 滿足顧客的期望 。另一些酒店則成為 「指定檢疫

酒店」 ,為行業從業員帶來新挑戰 。

(a)  根據 「全面優質服務〈TQS)」 概念 ,指出並描述其中五個策略 ,並就每個策略 ,各

舉一例說明管家部員工如何可以提升服務質素 。            (lU分 )

(b)  就顧客流程的每個階段 ,提 出兩項 「指定檢疫酒店 」可採用的不同措施 ,以預防

ml9冠狀病毒病在酒店的傳播 。                   (8分 )

某個戶外露營及遠足活動的新營舍剛於西貢開幕 。然而 ,當地社區擔心營舍活動及營舍經

營的餐飲設施 ,可能不符合其 「環境保育」的主題 。

(a)  指出營舍活動可能造成的兩種環境污染及兩種擾亂生態問題 ,並描述每種污染及

生態問題 的兩個源頭 。 (8分
)

(b)  指出營舍內餐飲設施在用餐階段浪費食物的五個源頭 ,並 建議五種可在這階段減

少浪費食物的措施 。                        (lU分 )

過度旅遊會對東道國造成各種負面影響 。

(a)  指出並描述過度旅遊對東道國的社會及文化造成的四項負面影響 ,並 就每項影

響 ,各舉一例加以說明 。 (8分
)

(b)  指出並描述可持續發展旅遊業議程十二個 目標中社會文化範疇的五個 目標 。根據

這五個 目標 ,提出具體措施說明如何有效減低過度旅遊對東道國的負面影響 。
(lU分 )

某目的地擬建設一所大型主題公園 ,並以物有所值及先進科技作為寶點吸引訪客 。

(a)  解釋主題公園為訪客提供物有所值體驗的四種方法 。根據K。 tler及 Swarbr° °k°

的產品三個層次 ,以支钁產品作例子對每種方法加以關釋 。 (8分 )

(b)  從顧客及服務提供者的角度 ,指 出科技提升所帶來的五個好處 ,並 以主題公園的

例子分別說明 。 (lU分
)

會議 、獎勵 、商務 、展覽 (MIcE)旅 遊對於吸引更多商務旅客前往目的地至為重要 。會展

業專才需具備不同的技能及知識 ,以便在展覽及活動中接觸不同背景人士 。

(a)  解釋在目的地發展 MICE市場的五個價值 。根據這些價值 ,舉例說明商務旅客及

休聞旅客的差異 。 (lU分 )

(b)  指出非口頭溝通技巧的任何四個範疇 ,各 舉一例 ,並說明會展業專才如何使用這

些技巧以助溝通 。 (8分 )
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