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应用学习  

2024-26 年度；2026 年香港中学文凭考试

项目 内容 

1. 课程名称 酒店服务营运 

2. 课程提供机构 香港城市大学专业进修学院 

3. 学习范畴／课程组别 服务／ 

款待服务 

4. 教学语言 中文或英文 

5. 学习成果 完成本课程后，学生应能： 

(i) 从宏观的角度解释香港酒店业的不同部份；

(ii) 认识酒店各个部门的相互关系；

(iii) 运用在酒店业三大领域（即前堂部、客房部及餐饮部）中所

学到的概念和技能提供优质服务；

(iv) 解释最新市场营销技巧在推广酒店服务的应用；

(v) 辨识优质的服务态度和满足客户承诺的重要性；

(vi) 认识在酒店业中服务专业的属性和要求；及

(vii) 加深自我认识，探索升学及职业发展方向。
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6. 课程图 – 组织与结构

基础概念及技巧 餐饮服务 

 酒店类别／服务水平
 酒店的组织架构
 共享经济的影响
 新的消费者行为（千禧一代和 Z世代）
 生活式酒店的概念
 可持续发展与绿色理念
 数码化的客户体验

单元一 

概述酒店业的当前趋势和未来发展 (21 小时) 

单元二 

酒店前堂部营运 (42 小时) 

客户服务流程
增加销售的技巧
事故处理技巧
电话通讯
预订
物业管理系统
数码化应用程序

职责范围
洗衣与库存的概念
客房清洁的概念及练习
房间检查
安全、化学品与保安管理
数码化应用程序

单元三 

 酒店客房部营运 (36 小时) 

单元四 

餐饮服务营运 (42 小时) 

饮食服务

 酒店餐饮
- 客房服务
- 会议与宴会
- 高级餐饮
- 特色食品

 快餐
 休闲餐饮
 到会
 数码化应用程序

 菜单和设置的类
型

 菜单策划及描述
 食物卫生
 设备
 服务方法
 服务技巧
 增加销售的技巧

 非酒精饮料
的分类

 含酒精的饮
料

 设备
 玻璃器皿的
知识

单元五 

酒店业的电子市场营销 

(9 小时) 

 市场营销的基础概念
 社交媒体（目的和影响）
 使用者原创内容
 市场推广（软销售与硬销
售）

 新兴市场营销科技

单元六 

数码年代的优质服务 (9 小时) 

 处理客人的需求并预测未来的需求

 受益于大数据和社交媒体评论

 优质服务的观念

实况体验 (21 小时) 

透过小组专题研习，学生可应用三大领域（即酒店业的前堂部、客房部及餐饮部） 

所学到的知识和技巧 
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7. 情境

 升学及职业发展路向资讯有助提升学生了解应用学习课程相关行业及发展机会。

 应用学习课程在升学及就业的资历认可，由个别院校及机构自行决定。成功完成应用学习课程的学生仍须符合有关机

构的入学或入职要求。

升学及职业发展路向 

升学 

 例如：升读与酒店管理、旅游及航空管理、服务管理、商业行政、市场营销及管理相关的课程

职业发展 

 例如：酒店业、主题公园管理、会所及物业管理、邮轮业、航空业、餐饮服务

与核心科目及其他选修科目互相配合 

提升及增益，例如： 

 透过语言练习环境和书写及口语

的沟通技巧，提升学生中国语文

及英国语文科的语言能力

 透过计算食品生产成本、预测销

售及服务，提升学生数学科的知

识

 学习酒店服务营销及优质服务能

加强及拓展学生于旅游与款待科

的知识

开拓空间，例如： 

 修读企业、会计与财务概论科的

学生能透过在酒店业中应用市场

营销技巧扩阔视野

与应用学习其他学习范畴／ 

课程的关系 

例如： 

商业、管理及法律 

 应用道德操守及法律概念于

酒店营运中，用以处理顾客个

人资料、营商及经济环境

媒体及传意 

 与不同人士以不同的模式沟

通

服务 

 餐饮服务、食物卫生及安全、

菜单设计以提供健康膳食

酒店服务营运

在初中教育发展的基础知识 

本课程建基于学生在下列学习领域所获得的基础知识，例如︰ 

 中国语文教育及英国语文教育 － 书写及口语表达能力

 科技教育 － 电脑及资讯科技、食品科学与营养

 个人、社会及人文教育 － 认识文化及其对顾客服务的影响
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8. 学与教

本课程学与教活动的设计以学生为本，让学生认识基础理论和概念，从而培养他们的共通能

力，并建立他们对款待服务和管理的就业期望。 

学生在不同形式的活动有系统地认识不同的情境（例如：课堂讲解酒店业的架构及本地酒店

业实况；透过专题研习汇报和互动练习，认识酒店业最新发展动态和新兴市场营销科技的应

用）及体验情境的复杂性以拓阔视野（例如：参观酒店；主题餐厅进餐体验；与业界专业人

士分享，以扩阔学生对款待业的视野及兴趣）。 

学生从实践中学习，在真实或模拟的工作环境中认识相关的要求，掌握基础知识和技能，以

便日后在相关的范畴内继续升学（例如：展示接受客房预订时，正确的电话礼仪；扮演前台

部服务员及宾客作抵店登记；亲身体验清洁模拟客房的程序，使用「Opera」酒店管理系统软

件及糕点制作）。 

学与教活动亦鼓励学生培养正确的概念、应用及反思能力，并透过实践，表现出企业家精神

与创新精神。学生有机会整合所获得的知识和技能，并巩固他们的学习（例如：通过两日的

酒店参观，学生运用课程中所学得技能，识别酒店服务的强弱之处，加以分析及评估。活动

的重点是，学生结合已掌握的外来环境因素及个别课堂上讨论的当前业界惯例，提出改善酒

店服务及设施的建议）。 
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9. 应用学习课程支柱

透过相关的情境，学生有不同的学习机会（举例如下）： 

(i) 与职业相关的能力

- 辨识香港酒店业内各部门的职责和关系；

- 应用酒店业前台、房务及饮食部门三个主要工作范围的相关概念及技能；

- 辨识推广酒店服务的相关营销技巧；及

- 展示优质服务态度和满足客户的承诺。

(ii) 基础技能

- 透过一系列职场工作，如处理电话预约、回应电话查询、为客人编写信息及为主管

编写报告，展示有效的语言及文字沟通技巧；

- 应用数学能力处理房间管理数据，作出正确预测，以及控制房间存货；及

- 透过运用「Opera」物业管理系统软件，识别科技对酒店业的重要功能。

(iii) 思考能力

- 评估及分析现时社会、经济及环境问题对款待业带来的影响及相互关系；

- 透过小组研习报告，观察酒店的组织结构及管理、日常营运及客户服务，展示有效

分析技巧；

- 透过推广策划不同部门的款待活动及辨识相关的电子市场营销策略推广酒店服务，

展现解决问题能力；

- 尝试新概念，以解决日常运作中所出现的问题；及

- 应用风险管理技巧，确保可随时随地提供优质服务。

(iv) 人际关系

- 在提供服务后，进行评估及提供建议；

- 运用良好沟通及人际技巧在日常酒店营运中提供优质客户服务；

- 透过小组研究及课堂报告，以语言及行动表达对别人信任及尊重；及

- 在进行研究及实地视察等学习活动时，展示良好的社交技巧、团队精神、合作技巧

及态度。

(v) 价值观和态度

- 与小组成员及客人接触时保持专业操守及愿意承担责任；

- 对行业相关的文化、道德及社会责任议题感兴趣；及

- 尊重从事酒店业人员的专业地位。


