學生工作紙
姓名：_____________________班別：________________學號：___________________

積分：_____________________日期：__________________________________________

4.1 (i)核心服務與有關服務
工作紙4.1 (i)

活動（一）
試列舉所有你能想到的旅遊業工作。
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學生工作紙
姓名：_____________________班別：________________學號：___________________

積分：_____________________日期：__________________________________________

4.1 (i)核心服務與有關服務
工作紙4.1 (i)

活動（二）
閱讀以下史密斯夫婦來香港度假的資料，然後回答以下問題。[image: image1.jpg]= =0 pa ) .
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1.根據資料中那些典型的旅遊活動，列出史密斯夫婦在香港度假時所使用過的服務。
1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

10)
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學生工作紙
姓名：_____________________班別：________________學號：___________________

積分：_____________________日期：__________________________________________

2.試根據上述答案中的服務行業回答以下問題：
a. 試列舉三種脫離了旅遊業便無法生存的本港行業。
1)

2)

3)

b.試列舉三種即使脫離了旅遊業，但仍能以較小規模生存的本港行業。
1)

2)

3)
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學生工作紙
姓名：_____________________班別：________________學號：___________________

積分：_____________________日期：__________________________________________

4.1 (i)核心服務與有關服務
工作紙4.1 (i)

活動（三）
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閱讀以下故事，並回答問題。
1.試從以上故事中找出五個旅遊的核心服務行業，並列出其中的接觸性及非接觸性工作。
核心服務行業
	行業
	
	接觸性工作
	
	非接觸性工作

	a.
	
	
	
	

	b.
	
	
	
	

	c.
	
	
	
	

	d.
	
	
	
	

	e.
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學生工作紙
姓名：_____________________班別：________________學號：___________________

積分：_____________________日期：__________________________________________

2.試從以上故事中找出三個與旅遊相關的服務行業，並列出其中的接觸性及非接觸性工
作。
相關服務行業
	行業

	
	接觸性工作
	
	非接觸性工作

	a.
	
	
	
	

	b.
	
	
	
	

	c.
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學生工作紙
姓名：_____________________班別：________________學號：___________________

積分：_____________________日期：__________________________________________

4.1 (i)核心服務與有關服務
工作紙4.1 (i)

活動（四）
試列舉所有你能想到的旅遊業工作種類，並按活動（三）的方法分類。
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	行業

	接觸性工作
	非接觸性工作

	a.
	
	

	b.
	
	

	c.
	
	

	d.
	
	

	e.
	
	


相關服務行業
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	行業

	接觸性工作
	非接觸性工作

	a.
	
	

	b.
	
	

	c.
	
	

	d.
	
	

	e.
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學生工作紙
姓名：_____________________班別：________________學號：___________________

積分：_____________________日期：__________________________________________
4.1 (i)核心服務與有關服務
工作紙4.1 (i)

活動（五）
編制圖
仔細閱讀以下航空公司、酒店以及旅行社／旅遊代理商的編制圖。這些編制的結構是
等級體系的。它顯示出編制結構內的權責管轄關係線。一個人在圖中的位置愈高，其權責
愈大。
1.酒店內部組織結構圖
資料來源：香港旅遊協會——旅遊事業
2.航空公司內部組織結構圖
資料來源：香港旅遊協會——旅遊事業
3.旅行社/旅遊代理商內部組織結構圖
資料來源：香港旅遊協會——旅遊事業
12

有關資料 4.1 (i)

姓名：_____________________班別：________________學號：___________________
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積分：_____________________日期：__________________________________________
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有關資料 4.1 (i)

姓名：_____________________班別：________________學號：___________________
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積分：_____________________日期：__________________________________________
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有關資料 4.1 (i)

姓名：_____________________班別：________________學號：___________________
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積分：_____________________日期：__________________________________________
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學生工作紙
姓名：_____________________班別：________________學號：___________________

積分：_____________________日期：__________________________________________

4.1 (ii)工作要求（包括工作概況、工作的條件及環境）和服務性質
工作紙4.1(ii)

活動（一）
拿一份你感興趣並和旅遊業有關的工作廣告，利用所提供的資料列出其工作介紹的各
個方面，如有些細節不足，則請你建議這一工作應有哪些資料。
工作介紹
	部門
	

	分部
	

	職銜
	

	級別
	

	報告對象
	

	指導
	

	工時
	

	職務概要
	

	責任和權力
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學生工作紙
姓名：_____________________班別：________________學號：___________________

積分：_____________________日期：__________________________________________

4.1 (ii)工作要求（包括工作概況、工作的條件及環境）和服務性質
工作紙 4.1 ((ii)

活動（二）
仔細閱讀以下招聘廣告，並完成下列表格。
	ABC 酒店
本公司誠邀性格主動、外向及對工作充滿熱誠之青年男女加入我們那有高度積極
性並精力充沛的工作隊伍。
訂房部經理
· 負責處理和監管所有本地及海外的訂房事務
· 具最少三年監管經驗，並具有良好的電腦數據庫知識
· 開朗及外向的性格
· 良好管理及賓客關係技巧
· 能操流利英語
· 負責順利推行及維持在職訓練計劃


	公司/組織：
	

	工作職位：
	

	工作概況：
	

	1.學歷要求：
	

	2.工作經驗：
	

	3.個人性格：
	

	4.其他：
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學生工作紙
姓名：_____________________班別：________________學號：___________________

積分：_____________________日期：__________________________________________

4.1 (ii)工作要求（包括工作概況、工作的條件及環境）和服務性質
工作紙4.1 (ii)

活動（三）
仔細閱讀由老師提供的招聘廣告（分別為旅行社、酒店及航空公司），然後完成下列表格。
(一）公司/組織：
	工作職位：
	

	工作概況：
	

	1.學歷要求：
	

	2.工作經驗：
	

	3.個人性格：
	

	4.其他：
	


(二）公司/組織：
	工作職位：
	

	工作概況：
	

	1.學歷要求：
	

	2.工作經驗：
	

	3.個人性格：
	

	4.其他：
	


19

學生工作紙
姓名：_____________________班別：________________學號：___________________

積分：_____________________日期：__________________________________________

4.1 (ii)工作要求（包括工作概況、工作的條件及環境）和服務性質
工作紙4.1 (ii)

活動（四）
再次仔細閱讀活動（二）的招聘廣告，然後回答下列問題。
1.職責與所需條件之間有哪些主要差別？
2.你認為旅遊業的工作是否特別適合某一類人？
20

學生工作紙
姓名：_____________________班別：________________學號：___________________

積分：_____________________日期：__________________________________________

4.1 (ii)工作要求（包括工作概況、工作的條件及環境）和服務性質
工作紙4.1 (ii)

活動（五）
1. 一天 甚麼時間旅客需要提供服務？
例如，遊客可能用甚麼時間作下列事情：
	a. 去「的士高」
	

	b.
1) 入住酒店
	

	2) 退房
	

	c.在餐廳 進餐
	

	d.到達和離開機場
	


2. 你認為旅遊業的僱員平均一天工作時間是幾多小時？
23

學生工作紙
姓名：_____________________班別：________________學號：___________________

積分：_____________________日期：__________________________________________

3.你認為旅遊業的僱員平均一個星期工作多少天？
24

學生工作紙
姓名：_____________________班別：________________學號：___________________

積分：_____________________日期：__________________________________________

4.1 (ii)工作要求（包括工作概況、工作的條件及環境）和服務性質
工作紙4.1 (ii)

活動（六）
1.你認為本港旅遊業旺季會對本地旅遊業僱員有何影響？
2.你認為出外旅遊的旺季會對本地旅遊業僱員有何影響？
25

學生工作紙
姓名：_____________________班別：________________學號：___________________

積分：_____________________日期：__________________________________________

4.1 (ii)工作要求（包括工作概況、工作的條件及環境）和服務性質
工作紙4.1 (ii)

活動（七）
1.根據最新到港遊客資料你認為你將會接觸到甚麼樣的客人？
2.在左邊一欄列出五個你認為來港遊客最多的國家。
	
	國家
	
	香港旅遊協會最新資料


	1.
	
	1.
	

	2.
	
	2.
	

	3.
	
	3.
	

	4.
	
	4.
	

	5.
	
	5.
	


26

學生工作紙
姓名：_____________________班別：________________學號：___________________

積分：_____________________日期：__________________________________________

3. 選擇以上其中一個國家，找出該國與香港人的差異。
例子——假定德國是上述國家之一，你認為德國人會與香港人有甚麼不同？
國家——德國
地點——歐洲大陸
語言——德語
習慣——不習慣給小費
——組織嚴密，作任何事都排隊，衣著整齊，西服領帶。
宗教——基督教或羅馬天主教
其他——請列出其他的特徵
27

學生工作紙
姓名：_____________________班別：________________學號：___________________

積分：_____________________日期：__________________________________________

4.1 (ii)工作要求（包括工作概況、工作的條件及環境）和服務性質
工作紙4.1 (ii)

活動（八）
旅客和僱員均期望擁有一個怎樣的工作環境及氣氛？
請列舉之：
	1.
	

	2.
	

	3.
	


28

學生工作紙
姓名：_____________________班別：________________學號：___________________

積分：_____________________日期：__________________________________________

4.1 (ii)工作要求（包括工作概況、工作的條件及環境）和服務性質
工作紙4.1 (ii)

活動（九）
製造商產品有7 個特點，如下表所示。填寫右邊服務一欄，並舉例說明。服務有七種
特點使其有別於製造產品，將老師所講的概念，填入右欄內。
	製造業產品
	提供服務

	1.可於顧客需要之前生產。
	

	2.可貯藏，可於次日售出。
	

	3.生產者和產品可以分開。
	

	4.產品是可以觸摸和感覺的。
	

	5.產品製造者不必與顧客見面。
	

	6.所有產品都完全相同。
	

	7.顧客購買產品後，便取得擁有權。
	



30

學生工作紙
姓名：_____________________班別：________________學號：___________________

積分：_____________________日期：__________________________________________
4.2 (i)對傳意過程的基本認識
工作紙 4.2 (i)

活動（一）
試列舉你在校內與人溝通的5 個例子，並討論每次溝通時想達致的目的。
	例子1 ：
	

	溝通目的：
	



	例子2 ：
	

	溝通目的：
	


	例子3 ：
	

	溝通目的：
	


	例子4 ：
	

	溝通目的：
	


	例子5 ：
	

	溝通目的：
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學生工作紙
姓名：_____________________班別：________________學號：___________________

積分：_____________________日期：__________________________________________

4.2 (i)對傳意過程的基本認識
工作紙 4.2 (i)

活動（二）
細讀以下兩段對話，然後回答問題。
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1.你認為侍應生的態度如何？
2.你認為客人的態度如何？
3.侍應生的態度如何影響整個傳意過程？
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1. 遊客原本打算送甚麼禮物給他的中國朋友？
2. 送鐘給中國人有何不對？
3. 你認為店員應否把中國習俗告訴遊客？為甚麼？
4. 店員的行動如何影響整個傳意過程？
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4.2 (i)對傳意過程的基本認識
工作紙 4.2 (i)

活動（三）
試討論在以下兩個情況下，單向與雙向傳意所帶來的不同效果。
1. 接待員應該怎樣做呢？
2. 在上述情況中，哪種傳意方式比較合適呢？為甚麼？

1. 在上述情況中，哪種傳意方式比較合適呢？為甚麼？
2. 行政經理應該怎樣做呢？
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4.2 (i)對傳意過程的基本認識
工作紙 4.2 (i)

活動（四）
1.  試列舉在學校生活中單向及雙向傳意的例子各一。
	單向傳意：
	

	
	

	
	


	雙向傳意：
	

	
	

	
	


2.  試列舉在日常生活中單向及雙向傳意的例子各一。
	單向傳意：
	

	
	

	
	


	雙向傳意：
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4.2 (ii)影響詮釋信息的因素
工作紙 4.2 ((ii)

活動（一）
1. 試描述兩次別人誤解了你所傳遞的信息的親身經驗。
2. 當別人誤解了你的信息後，結果如何？
3.  有哪些因素導致你的信息被人誤解？
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4.2 (ii)影響詮釋信息的因素
工作紙 4.2 ((ii)

活動（二）
試利用由老師提供的資料，準備一篇關於某旅遊地點的簡短演詞。演詞的內容應包
括：（1）旅遊點；（2）旅遊點位置；（3）與其他旅遊點有甚麼不同；（4）此旅遊點是
否有很多人認識？（5）請準備演說所用的視覺教材（例如：明信片、紀念品、相片）。老
師將會選5 名學生向全班講解演詞，其他學生應對演詞作出評論。
試撰寫一篇大約100 字的簡短演詞：
50
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學生應就下列各點作出評論：
	1.所選內容：
	

	
	

	2.內容的安排：
	

	
	

	3.表達風格：
	

	
	

	4.所用術語：
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4.2 (iii)有效傳意的言語及非言語策略
工作紙 4.2 ((iii)

活動（一）
本習作紙有五個練習。每個練習都需要有一位學生負責扮演非言語信息的發送人。學
生必須以練習裡所指定的某種身體言語向全班傳達某一意思、態度、意圖。班中其他學生
則必須猜測所傳達信息的意思。
練習1 ——運用手勢
餐廳裡的男侍應生和女侍應生
1.你猜是甚麼意思？
2.發送人的意思為何？
3.你能準確理解信息嗎？為甚麼？
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練習2 ——運用姿勢
一名已在機場等候多個小時的遊客
1.你猜是甚麼意思？
2.發送人的意思為何？
3.你能準確理解信息嗎？為甚麼？
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練習3 ——運用目光
一名發現湯裡有昆蟲的顧客
1. 你猜是甚麼意思？
2.發送人的意思為何？
3.你能準確理解信息嗎？為甚麼？
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練習4 ——運用面部表情
一名正在尋求醫療服務的遊客
1.你猜是甚麼意思？
2.發送人的意思為何？
3.你能準確理解信息嗎？為甚麼？
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練習5 ——運用上述兩種或以上的身體語言
一名想買火車票但不懂說當地語言的遊客
1.你猜是甚麼意思？
2.發送人的意思為何？
3.你能準確理解信息嗎？為甚麼？
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4.2 (iii)有效傳意的言語及非言語策略
工作紙 4.2 (iii)

活動（二）
試列舉3 種有助他們提高誇文化傳意能力的個人素質。
個人素質1 ：
個人素質2 ：
個人素質3 ：
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4.2 (iii)有效傳意的言語及非言語策略
工作紙 4.2 (iii)

活動（三）
全班將會分為兩組。老師會用耳語把一信息傳給第一個組員，然後輾轉相傳，直到最
後一個組員為止（其間不可筆錄，每個組員只能傳敘一次，不得重覆該信息），然後回答
下列問題。
1.最初要傳達甚麼信息？
2.最後一個組員傳達的信息又是甚麼？
3.兩個信息之間有沒有差別？
4.若有差別，原因為何？
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4.2 (iii)有效傳意的言語及非言語策略
工作紙 4.2 (iii)

活動（四）
試討論「一個善於溝通的人必須是一個善於聆聽的人」 這 個題目，然後回答下列問題。
1. 你認為善於溝通的人必須是善於聆聽的人嗎？為甚麼？
2. 你認為善於聆聽的人必須是善於溝通的人嗎？為甚麼？
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4.2 (iv)於旅遊點提供的詮釋設施
工作紙 4.2 (iv)

1.參觀香港科學館，觀察展品以何種方式展出。考察科學館詮釋展覽品的不同方式，並於
 參觀時：
辨認展品的詮釋方式（提示：參考4.2 (iv)B 所列舉的方式），並在所辨認的每一種方
式中，列舉三個不同例子。
	採用方式

	例子

	(i)


	(i)

	(ii)


	(ii)

	(iii)


	(iii)


2.參觀香港太空館
拍攝兩間博物館內的展品的詮釋設施，然後把這兩間博物館所採用的詮釋設施，作一
活動（一）
比較，並討論。
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4.2 (v)運用傳意技巧處理遊客常遇到的情況
工作紙 4.2 (v)

活動（一）
每兩個同學一組，每人輪流扮演酒店訂房部職員和住客，並利用在課堂上所學到的傳
意技巧，填寫以下的訂房表格。
	格連酒店
訂房表格


	住客姓名：_______________________
	房間種類：_______________________

	
	

	入住日期：_______________________
	租金：___________________________

	
	

	退房日期：_______________________
	抵達航班編號：___________________

	
	

	電話號碼：_______________________
	接送服務： 要／不要______________

	

	其他資料：_______________________________________________________________




註釋：
房間種類：單人房、雙人房、套房、海景、園景、池景。
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4.2 (v)運用傳意技巧處理遊客常遇到的情況
工作紙 4.2 (v)

活動（二）
每兩個同學一組，每人輪流扮演職員或旅客，並利用以下的地圖完成對話。




圖 1


對話1

有一個住客往接待處尋求協助。
酒店職員：
	

	

	


旅客：請問到地鐵站應往哪邊走？
酒店職員：
	

	

	


旅客：謝謝。
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圖 2

對話2

有一個旅客致電香港旅遊協會熱線。
職員：
	

	


旅客：請問我應該怎樣去你們的尖沙嘴辦事處？
職員：
	

	


旅客：我在旺角。
職員：
	

	

	

	


旅客：謝謝。
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4.3 (i)在香港的旅遊教育及訓練機構
工作紙 4.3 (i)

活動（一）
利用香港旅遊協會的課程指南，列出一些適合於以下各類的例子。
1.全日制課程
	

	

	

	


2.兼讀課程
	

	

	

	


3.短期課程
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4.3 (ii)僱主對僱員素質的要求
工作紙 4.3 (ii)

活動（一）
當遊客享用餐廳、酒店、航空及導遊服務時，這些行業的僱員應擁有哪些個人素質？
參考以上所看過的廣告（p.18），然後寫下這些素質。
	1.
	

	
	

	2.
	

	
	

	3.
	

	
	

	4.
	

	
	

	5.
	

	
	

	6.
	

	
	

	7.
	

	
	

	8.
	

	
	

	9.
	

	
	

	10.
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4.3 (ii)僱主對僱員素質的要求
工作紙 4.3 (ii)

活動（二）
試請教父母或長輩，請他們指出僱員的素質會否影響一個行業的成功與失敗。
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4.3 (iii)旅遊行業中各不同界別所需的專門技能與社交技巧
工作紙 4.3 (iii)

活動（一）
1.試列舉下列旅遊業從業員所需具備的專門技能。
a.廚師
b.空中服務員
100
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c.酒店接待員
d.戲院售票員
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2. 試列舉一些以上職位所需的工作技巧。
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4.3 (iii)旅遊行業中各不同界別所需的專門技能與社交技巧
工作紙 4.3 (iii)

活動（二）
細閱以下一位遊客訪港的記述，然後回答問題。
	戴德銳先生來香港
戴德銳先生乘坐八達航空從奧地利來香港，他對此次來港度假嚮往已久，而且還花
了兩年時間去儲備旅費。
他從維也納直飛往香港，行程14 小時。當他到達機場時，發現遺失了其中一件行
李，便到管理處報失，而那 已有很多旅客在排隊輪候。他耐心地等候，可是在長途
飛行後，他感到非常疲倦，而在他前面的一位婦人花了很長時間方能解決問題。然而，
工作人員請他再耐心地多等一會兒，他們會盡快幫助他。
當終於輪到戴德銳先生時，服務員向他說：「讓你久等了，實在抱歉，你有甚麼問
題？」
戴德銳先生解釋他遺失了一件行李，櫃檯工作人員向他要了機票及行李單，叫他稍
候，然後便透過電腦進行搜查。在資料上見到戴德銳先生的名字後，服務員便轉身對
他說：
「對不起，戴德銳先生，我們現在尚未能在香港找獲你的行李，行李仍在洛杉磯，
但我們會加緊為你找尋，我估計明天會送到香港。然後，我們會直接把行李送往你入
住的酒店。當然，在行李未到達之前，我們會對一些必須開支，例如購買梳洗用品，
作出補償。」說完後，服務員讓戴德銳先生看一張確認表格，以辨認其行李的種類。
櫃檯服務員又對德銳其先生說：「戴德銳先生，請寫下你酒店的地址。對於給你帶
來不便，我再次向你道歉，多謝你乘坐八達航空。」
戴德銳先生這時才安心下來。最後，他問服務員應如何前往的士站。櫃檯服務員
說：「你過了海關檢查後向左轉，沿 過境大堂一直走，直至離開這建築物，前面就
是計程車站了。」
戴德銳先生乘計程車往四方酒店。到達酒店時，兩位行李員正忙於聊天，完全沒有
看見戴德銳先生。他自己拿 行李來到酒店前檯。前檯接待員幾乎沒有意識到戴德銳
先生的到來。
「你好。」戴德銳先生說。
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	可是接待員不會說英語，於是她離開櫃檯，去找一位會說英語的人。幾分鐘後，
另一位女士來了。她劈頭便粗魯地說：「訂房了嗎？」
「訂了，」戴德銳先生說：「是旅行社替我代訂的，我離開奧地利之前又與你們酒
店再次核實過。」
「叫甚麼名字？」她問。
「戴德銳。」他答道。
「我找不到你的訂房紀錄，不過，我們今晚湊巧有幾間空房……看來也可以把你擠
進去。」她說。
「這 ，你填一下這個表。」她說 把登記表推給他。
「可是我有預訂啊，我有確認號碼。」戴德銳先生堅持地說。
「可是，」接待員卻回答：「我的電腦並無顯示任何有關資料，我又不知道怎樣找
尋國外的紀錄。現在你到底要不要這個房間？」
戴德銳先生已非常疲倦，只好說道：「那好吧，我要了。」
「你的房間號碼是706 。」服務員說。
「在哪 ？」戴德銳先生問。
「還能在哪 ？當然是7 樓了！」她急促地說。
戴德銳先生說：「那你可以告訴我電梯在哪 呀。」
「在那 ，你的右邊。你乘電梯到7 樓，知道嗎？就是6 樓以後。出電梯後左轉，
第一度房門便是了。」她粗魯地說。
「謝謝。」 戴 德銳先生說。此時他已筋疲力竭。他邊走邊想，明天如果所有職員都
是這樣，他便會找另一家酒店。
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1. 試從技術和社交兩方面比較八達航空公司的服務和四方酒店的服務。a)技術方面 b))社會
  方面。
	八達航空

	
	
	四方酒店

	(a)  技術方面

	
	
	(a) 技術方面

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	(b) 社交方面

	
	
	(b) 社交方面

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


2. 僱員對一個企業的成敗有 重要作用。再次仔細閱讀戴德銳先生的例子，然後比較八達
  航空和四方酒店兩者怎樣對待戴德銳先生；兩間公司的職員都是知識豐富、樂於助人和
  態度友好的嗎？
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4.3 (iii)旅遊行業中各不同界別所需的專門技能與社交技巧
工作紙 4.3 ((iii)

活動（三）
從班 選出兩位學生進行以下的角色扮演練習。其他學生應仔細聆聽，然後再次細閱
整篇表演材料以回答問題。
	角色扮演練習
一位來港旅遊的顧客投訴一店舖的銷售服務。

	顧客
	：
	「你好，昨天我在這 買了這個變壓器，然後於晚上插入電源以便聽收音
  機，但到了今天早上，變壓器便燒壞了，現在已經不能用了。」（並不氣
  憤）

	店員助理
	：
	「昨天在店 有試用過嗎？」

	顧客
	：
	「有。」

	店員助理
	：
	「那我們賣給你的時候，變壓器是完好的，對不對？」（語氣十分肯定）

	顧客

	：
	「對，我知道；可是你只試了一秒鐘。明顯地，當變壓器用了一段時間後就
 因太熱而燒壞了。」

	店員助理
	：
	「那就是你的錯了。」

	顧客
	：
	「怎麼會是我的錯呢？你們的店員把它調到合適的電壓，我怎麼可能會把它
 燒掉呢？」（迷惑不解）

	店員助理

	：
	「可是當我們賣給你的時候，它是完好的。」（變得粗魯）

	顧客
	：
	「是的，我知道。但它現在已不能用了。你們要換一個新的給我，或是退
 錢。」（變得氣憤）

	店員助理
	：
	「我們從不退錢的。」（十分堅定）

	顧客

	：
	「為甚麼不退錢——你們賣的是有問題產品！」

	店員助理
	：
	「喂，我已經告訴了你我們的政策，如果你不喜歡，那便是你自己的事
 了。」（非常無禮）

	顧客

	：
	「我要見你們的經理，談談這件事。」（要求）
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學生工作紙
姓名：_____________________班別：________________學號：___________________

積分：_____________________日期：__________________________________________

	店員助理
	：
	「我看看能否找到他。」
 (拿起電話）「喂，經理在嗎？」
 (放下電話）「對不起，經理不在。」

	顧客

	：
	經理不在？我不相信。這是怎樣的一間店？好吧，我本來打算在這 買幾
件大貨品，但現在你們既然這樣對待我，我再也不會光顧；我還要告訴所
有團員避開你們這家店。我還會讓我家鄉所有人都知道，香港人的態度竟
然是這樣差的！」（勃然大怒，轉身而去）


試建議這位店員助理可以怎樣利用良好的社交技巧去提供更佳服務。
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學生工作紙
姓名：_____________________班別：________________學號：___________________

積分：_____________________日期：__________________________________________

4.3 (iii)旅遊行業中各不同界別所需的專門技能與社交技巧
工作紙 4.3 (iii)

活動（四）
	你是ABC酒店的高級接待員，某個午夜，一名男子走進來登記，他早已預訂了一間標準客房，可是初級接待員並未能翻尋到他的紀錄，而所有標準客房亦早已額滿，10分鐘後，問題並未能解決，故他非常憤怒地向你投訴，表示他已非常疲倦，而且他在明天早上要出席一個重要的商業會議。


試寫出一段你與客人之間的對話，並嘗試利用良好的社交技巧來解決上述情況。
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相關服務行業

















史密斯先生和太太在香港度假


史密斯先生和太太乘坐國泰航機由倫敦來香港度年假。抵港後，他們乘坐的士前往酒店，辦理登記手續後便休息了一會，之後乘坐電車去了一間餐廳用膳。


第二天，他們乘坐旅遊巴士遊覽了香港島，又乘纜車到了山頂，史密斯先生在那的一家小店買了幾卷膠卷（菲林）；然後，他們在天星碼頭乘渡海小輪前往海運大廈購物。由於買了許多衣服和禮品，他們在返回酒店之前用英鎊兌換了一些港幣。晚上，他們往香港文化中心看表演。返回酒店後，史密斯太太致電給在英國家 的女兒，告


訴她旅程很愉快。


第三天，他們辦理酒店退房手續，並用信用卡付賬；史密斯先生並請該酒店替他們在深圳的分店預訂房間。然後他們乘計程車往九龍火車站，買了些禮品後便乘火車前往深圳。





王氏夫婦訪問台灣


王先生和王太太打算到台北度假。他們致電給旅行社，要求代訂中華航空公司前往台北的機票，辦妥訂票手續後，旅行社的會計將發票寄給王夫婦，他們用支票付賬。


王先生啟程前到銀行兌換貨幣，得到一位熱心的出納員協助，兌換了些新台幣。他們到達機場後，在中華航空的櫃檯登記行李，行李服務員很快便將行李推進滑運道，然後由技術員裝卸到飛機行李艙。辦妥登機手續後，他們又經過了安全檢查，檢查官檢查了他們的手提行李；與此同時，錄影監察系統正在監視機場情況。


最後航空公司服務員協助他們登機。在起飛之前，機長向乘客表示歡迎。到達台北後，他們前往酒店，向前檯服務員辦理登記入住手續。前檯服務員致電雜務總管，以確保王氏夫婦的房間已準備好。


王氏夫婦前往購物，王太太看到一件她非常喜歡的衣服，於是他們進入店內，一位很熱心的店員讓王太太試穿那件衣服。不料店內沒有適合王太太的尺碼，幸而公司的貨車正在這時到達，送來了大批各式各樣的衣服。








對話1 ：餐廳





客人		：我已經等了5 分鐘，但仍無人前來招呼。


侍應生	：對不起，先生！請問你想吃甚麼呢？


客人		：我趕 去談生意……早知道便不來這 ，改去其他餐廳了。


侍應生	：先生，請你原諒！如果你現在點菜的話，我保證20 分鐘內必定能起菜。


客人		：甚麼？還要多等20 分鐘？有沒有其他更快捷的選擇？我真應該去麥當勞就好了。


侍應生	：有，先生！我們有套餐，只需10 分鐘便可。


客人		：就給我一個套餐。快！








對話2 ：手錶店


店員：早晨，先生！有甚麼需要幫忙的嗎？


遊客：我想買一份禮物送給朋友。這個鐘賣多少錢？


店員：港幣550 元。但請問你的朋友是否中國人呢？


遊客：對，是一位中國籍的女士。可否給我折扣呢？


店員：先生，我建議你還是買一隻女裝手錶吧。你喜歡這個嗎？這是最新運到的……


遊客：等一等，我還是比較喜歡這個鐘。你可給我折扣嗎？


店員：先生，我認為手錶比較適合你的中國朋友，因為在中國習俗 ，我們不會把鐘當作禮物。


遊客：甚麼？鐘有甚麼不好？


店員：中文有「送終」一詞，意思是代表不祥，而「送鐘」和「送終」的發音一樣，所以還是手錶比較適合。


遊客：噢！那麼我應該選擇手錶了。








情況1


有一名貴賓應該在中午12 時退房，但到了下午1 時他仍未結賬；而那房間又已被另一


名貴賓預訂了，他將於下午二時半到達。因此，那位客人必須在下午一時半前退房，好讓


房務人員打掃乾淨及讓客務主任放上貴賓用的擺設。接待員正設法令該名貴賓結賬退房。








情況2


彼得是酒店的接待處經理，已服務該酒店長達10年，並一向表現出色。但最近他上班時經常遲到超過10 鐘，並在工作期間顯得疲倦不堪。酒店行政經理對彼得之表現感到懊惱。














