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1. 有幾位外籍客人準備光顧一間香港西式餐廳，以下是客人與侍應在餐廳內的對話： 

  

客人： 你好，請問有什麼推薦的菜式嗎？ 
侍應： 本餐廳最馳名的是美式吉列豬扒，你們要試試嗎？ 
客人： 謝謝你的推介，但我們不吃豬扒的。 
侍應： 甚麼？本餐廳最有名的就是吉列豬扒，沒吃過別說有光顧我們的餐廳！外面排隊

的客人就是為了這個吉列豬扒而來的，你們不吃就別阻礙其他人！試一下怕甚

麼！ 
 
外籍女士對這位侍應的服務態度大感不滿，要求直接與餐廳經理說話。經理接到投訴後感

到十分驚訝，表示公司一直要求員工必須待客以誠，沒料到有這種情況出現。為表歉意，

餐廳經理為外籍女士送上免費的甜點，並承諾會積極跟進事件。 
 
根據所提供的資料，回答以下問題： 

(a)    (i) 試指出外籍女士最有可能信奉的一個宗教名稱，並以例證加以解釋。          (2分) 

(ii) 試舉出這個宗教一項除題(a)(i)所提外相關的禮儀或忌諱，並加以說明。      (1分) 

(b) 指出並解釋在個案中服務人員缺乏的一項專業員工個人特質。                 (1分) 

(c) (i) 根據 Parasuraman 的服務品質差距模式，指出上述個案所屬的差距，並以例證加
以解釋。                      (2分) 

(ii) 指出一項導致(c)(i)該差距出現的原因，並建議一項處理方法。             (2分) 

 (d) 指出並說明餐廳正確處理投訴所帶來的兩項好處。                 (2分) 
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2. 某間強調以服務為先的傳統航空公司經常透過各種渠道向客人收集意見。以下是其中兩則

意見反饋： 
 

經濟艙客人 A： 航空公司在網頁展示的機艙十分寬敞，座位看似舒適，所以我才選擇搭
乘你們的航班。但原來飛機上的座位非常狹窄，餐桌亦很小，連雜誌架

也沒有！我對此感到十分不滿。 
 
經濟艙客人 B﹕航班上的餐單列明餐後甜品是「高級雪糕」，但其實只是一款普通雪糕，

我即時向服務員投訴貨不對辦！他們應改用商務客艙的餐飲提供給我作

為補償！ 
 
 
根據所提供的資料，回答以下問題： 

(a) 根據客人 A的意見，指出航空公司出現 Parasuraman的服務品質差距模式中的一項差
距，並以例證加以解釋。                     (2分) 

(b) 航空公司不可能輕易改變座位設計。試就客人 A的情況，建議兩項縮窄服務品質差距
的可行方法。                      (2分) 

(c) (i) 指出及解釋客人 B屬於哪類不易取悅顧客的類型。                   (2分) 

 (ii) 從機艙服務員的角度，建議兩個可以處理(c)(i)這類顧客的方法。                   (2分) 

(d) 指出優質的顧客服務對機艙服務員的兩項重要性，並加以解釋。                   (2分) 
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3.  K 酒店營辦多年，是市內歷史最悠久的酒店之一。最近管理層收到不少員工表示不滿，及

接到很多顧客的投訴，管理層正謀求方法處理。 
 
 資料 A：K酒店員工的投訴： 

房務部員工甲：「我們只是想值更表編排得更人性一點，有合理時間休息。近幾個月來，

很多房務員的工作時數太長，結果累得要請假休息，但管理層永遠以「很多人想到本酒店

工作，你不滿意大可辭職」的態度對待我們。 
 
款接部員工乙：「不明白公司為何起用缺乏工作經驗的客戶關係主任署任大堂副經理；結

果經常在大堂服務上出亂子，導致有很多顧客投訴，但管理層似乎視而不見，令不少顧客

都十分不滿。」  
 
資料 B：顧客在社交網站上對 K酒店的評價： 

這是比較傳統的舊式酒店，但它的會議室、高科技會議設備和宴會廳始終是全城最多的，

而地點位於市中心，雖然開業多年，維修保養仍做得不錯。可惜酒店員工之間溝通不足，

資訊混亂，系統僵化，員工只懂按本子辦事。我上次光顧時，款接員竟查找不到我的預訂

資料，結果擾攘了近一小時，差點誤了我的行程！酒店不是在網站承諾過櫃台辦理入住不

會超過二十分鐘的嗎！…… 
 
 
 根據所提供的資料，回答以下問題： 

(a) 根據服務金三角理論，指出公司、顧客和員工三方面的互動出現甚麼問題，而導致上
述的不滿？                        (3分) 

(b) 建議兩個具體方法給公司的管理層，解決公司和員工之間的內部問題。             (2分) 

(c) 指出 K屬於哪一種酒店類型，並引例證加以解釋。                   (2分) 

(d) 除辦理入住及退房手續外，指出款接員另外的兩項職責。                   (2分) 

(e) 指出款接員找不到客人預訂資料，有機會是哪個程序出錯？      (1分) 
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可改善處 

離題／不相關 IR 論點矛盾 《-》 欠主題句／論點 # 
解說不清 ？ 欠例子／解說不足 … 須分段 // 
字體須端正／不明白 ～ 內容重複 R 須隔行 ＝ 
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