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《酒店服务英语》课程大纲

一、课程定位

《酒店服务英语》课程是高星级饭店运营与管理专业的必

修课程之一，是培养学生从事涉外酒店服务工作所需的实用英

语技能的课程。本课程旨在培养学生具有较强的语言表达能力，

掌握酒店服务工作的基本业务流程和技能，在培养学生扎实的

英语语言表达能力的同时，联系旅游服务工作实际，使学生能

用所学英语开展酒店服务活动，培养学生从事涉外酒店接待的

实践能力，并为学生进一步从事酒店实践工作奠定良好的基础。

1、以学生为主体，注重个体差异

本课程的教学活动的安排、评价的方式遵循“以学习者为

中心”的原则，面向全体学生，尊重学生的个体差异，为他们

提供多种课堂学习任务和课外练习任务，供他们选择，进行个

性化的学习；同时，对学生的学习过程进行评价。

2、以任务为载体，体现职业情境

课堂教学采用具有实践性的任务式主题式教学法，以酒店

服务工作内容为主题，创造真实的语言环境，让学生通过完成

基于酒店服务程序的各种学习活动，在完成学习任务的过程中

掌握英语。

3、突出能力目标，形成解决问题和自主学习的能力

积极培养学生的用英语完成各项工作任务的能力，除了让

学生了解酒店服务英语的规律、掌握酒店服务工作用语，还要
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通过多种学习任务的完成，培养学生解决问题、处理问题的能

力，以及自主学习的能力。

二、工作任务与课程目标

(一)课程总体目标

本课程的主要目的是围绕酒店服务工作，教授一定的英语

知识，重点训练和提高学生英语表达技能，使学生能在酒店服

务工作中进行流利地交流，为境外游客提供服务。通过该课程

的学习，使学生具有酒店服务工作的基本技能、较突出的语言

表达能力，具有从事涉外酒店接待的实践能力，并使学生为进

一步从事涉外酒店实践工作奠定良好的基础。

(二)具体目标

1、能力目标

能综合运用所学的英语语言，从事酒店服务工作环境中的

客房预订、接待入住、退房离店、礼宾服务、商务中心服务、

总机服务、各项客房服务、餐位预订、引座点菜、席间服务、

结账、康乐服务等各项酒店服务工作。

2、知识目标

了解酒店服务各项工作任务的基本服务流程和要点，掌握

用英语进行酒店各部门服务工作所必备的、基础的专业术语和

表达句。

3、素质目标

具备良好的职业素养、文化素养、沟通能力、应变能力和

处理问题能力。
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三、教学组织

本课程是依据教育部高职英语教学要求、国家劳动和社会

保障部的《职业核心能力培训测评标准》以及酒店服务实际工

作对职业英语能力的需要而设置的。本课程以酒店服务的各项

任务为主线，基于每项工作任务的基本服务程序，通过多个学

习任务的完成，直接指向英语应用能力的提高和职业技能的培

养，体现职业教育的特点和旅游行业的特色。

本课程的教学主要采用能力本位课程教学模式，从学生的

专业、兴趣和认知水平出发，发展学生语言表达能力，解决旅

游服务的工作问题。能力本位课程教学模式突出用英语完成各

项工作任务的能力目标、以酒店服务各部门的工作任务为载体、

以学生为主体进行教学和学习。学习任务的设计直接指向英语

运用技能，主要反映现代酒店业对英语交际技能的需求。

能力本位课程教学的主要环节：

1.情境引入。以图片、视频、提问等形式引入本次课将涉

及的工作任务或工作环境。明确本次课的能力目标。

2.布置任务。教师布置任务，并提出若干问题。要求学生

用英语完成该项服务任务，同时思考问题。要求语言准确、符

合酒店工作用语环境。以独立、对子、小组等不同形式练习，

各次课视情况而定。

3.示范/模仿。抽取若干小组进行演练。

4.任务完成，知识归纳。根据学生对任务的完成情况，师

生共同归纳该项服务任务的基本工作流程和要点、主要的英语

表达句、专业术语等。
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5.布置新任务，并完成总结。教师布置新的服务任务，并

提出问题。新任务覆盖了第一个任务所涵盖的基本工作要点并

对第一个任务所要求的能力进行扩充，比如设置一批不同性质

的客人或者客人提出不同的要求。学生练习完成该项任务，并

对知识点进行总结。

6.布置课外学习任务。要求学生用所学技能和知识完成一

项新的服务任务，促进学生思考、提高学生的行动能力。

四、教学内容与能力要求
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订、登记

入住、结

账退宿、

提 供 礼

宾、问讯

和总机服

务

置任务，

学生编对

话

归

纳总结各

项前厅服

务的服务

流程和技

能要点

总

结各项服

务的表达

句

布

置 新 任

务，学生

进行模拟

演练

入

住

结

账

退

宿

礼

宾

服

务

总

机

服

务

问

讯

服

务

2 客

房

服

务

常

规

客

房

服

务

能用

英语完成

客房各项

服务，为

客人提供

客 房 清

图

片、视频

或提问引

入，熟悉

工作任务

布
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扫、洗衣

服务、多

项服务及

处理特殊

情况

置任务，

学生编排

对话

归

纳总结各

项前厅服

务的服务

流程和技

能要点

归

纳总结各

项服务的

表达句

布

置 新 任

务，学生

进行模拟

演练

客

房

多

项

服

务

洗

衣

服

务

特

殊

情

况

处

理
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3 餐

饮

服

务

用

餐

预

订

能用

英语完成

各项餐饮

服务，为

客人进行

用 餐 预

订、引座、

点菜、提

供席间服

务、酒吧

和客房送

餐服务

图

片、视频

或提问引

入，熟悉

工作任务

布

置任务，

学生编对

话

归

纳总结各

项前厅服

务的服务

流程和技

能要点

总

结各项服

务的表达

句

布

置 新 任

务，学生

进行模拟

演练

8
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引

座、

点

菜

席

间

服

务

酒

吧

服

务

送

餐

服

务

4 商

务

中

心

文

秘

服

务

能用

英语提供

商务中心

的各项服

务，包括

复印、打

字、票务

等服务

图

片、视频

或提问引

入，熟悉

工作任务

布

置任务，

学生编对

2
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话

归

纳总结各

项前厅服

务的服务

流程和技

能要点

总

结各项服

务的表达

句

布

置 新 任

务，学生

进行模拟

演练

票

务

服

务

5 康

乐

服

务

康

乐

服

务

能用

英语提供

康乐中心

的服务

图

片、视频

或提问引

入，熟悉

2
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工作任务

布

置任务，

学生编对

话

归

纳总结各

项前厅服

务的服务

流程和技

能要点

总

结各项服

务的表达

句

布

置 新 任

务，学生

进行模拟

演练

6 会

议

服

务

会

议

服

务

能用

英语提供

会 务 服

务，包括

图

片、视频

或提问引

入，熟悉

4
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会议报到

服务、餐

饮安排和

会场布置

安排

工作任务

布

置任务，

学生编对

话

归

纳总结各

项前厅服

务的服务

流程和技

能要点

归

纳总结各

项服务的

表达句

布

置 新 任

务，学生

进行模拟

演练

7
购

物服务

购

物服务

能 用

英语提供

图片、视频

或提问引入，熟
2
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酒店商场

购物服务

悉工作任务

布置任务，

学生编对话

归纳总结

各项前厅服务的

服务流程和技能

要点

总结各项

服务的表达句

布置新任

务，学生进行模

拟演练

合计
3

6

五、教学方法与手段

根据酒店服务英语课程的教学理念，教学过程是师生交往、

积极互动、共同发展的过程，是学生在教师的指导帮助下，通

过质疑、探究、交流、尝试等多种方式获得知识的过程。该课

程的任课教师，其责任除了教学生知识、技能和策略外，还要

教会学生解决问题和创造的能力及培养学生良好口语表达能

力，以提高学生今后在实践工作中的就业竞争力和综合素质。

因此，教师应通过采用形式多样的教学方法，灵活运用多媒体

设备和实训设备和条件，让学生获得实境模拟体验。此外，通
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过分组作用、角色扮演等启发引导的教学方法，引导学生积极

思考、乐于实践，提高教、学、做一体化效果。

在教师提供帮助和设置疑问的过程中让学生自己获得信

息，实际上就是展示学生运用知识的主动学习的过程。

六、考核与评价

本课程的考核为：项目考核加总共 100 分，包括 7 个项目

考核。平时情况（包括无旷课、多次请假、迟到情况等）为倒

扣分。具体考核参考标准如下：

考

核项目

考 核

目标

建

议 考

核 方

法

评价标准
成

绩比例

前

厅服务

能 用

英语进行

一组前厅

服务

口

试

英语语言表达清

晰、流利、专业词汇英语

恰当

准备充分，程序完

整，内容无遗漏

20

客

房服务

能 用

英语进行

一组客房

服务

口

试

英语语言表达清

晰、流利、专业词汇英语

恰当

准备充分，程序完

整，内容无遗漏

20

餐 能 用 口 英语语言表达清 20
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饮服务 英语进行

一组餐饮

服务

试 晰、流利、专业词汇英语

恰当

准备充分，程序完

整，内容无遗漏

商

务 中 心

服务

能 用

英语进行

一组商务

中心服务

口

试

英语语言表达清

晰、流利、专业词汇英语

恰当

准备充分，程序完

整，内容无遗漏

10

康

乐服务

能 用

英语进行

一组康乐

服务

口

试

英语语言表达清

晰、流利、专业词汇英语

恰当

准备充分，程序完

整，内容无遗漏

10

会

议服务

能 用

英语进行

一项会议

服务

口

试

英语语言表达清

晰、流利、专业词汇英语

恰当

准备充分，程序完

整，内容无遗漏

10

购

物服务

能 用

英语进行

一项商场

购物服务

口

试

英语语言表达清

晰、流利、专业词汇英语

恰当

准备充分，程序完

整，内容无遗漏

10



15

七、说明与建议

1、课堂教学要求有多媒体设备和实训设备和条件，让学生

获得实境模拟体验以及充分的课外自主学习资源。

2、采取能力本位的教学模式，突出能力目标，以项目和任

务为载体，以学生为主体组织教学。任务的设计从易到难，逐

步递进。

3、教案的编写包括教学目标、能力训练任务、参考资料、

各个教学步骤的教学内容及其教学方法、手段、学生活动等方

面。

4、本课程是酒店管理专业学生的专业必修课，学生是在中

学阶段已掌握一定的英语基础和知识的前提下，并在大学阶段

学习实用英语的同时来学习本门课程，因此，学生已经具备了

一定的英语基础，涉及的相关语法知识不再讲解。

5、各项目的学时均已包括各阶段的考核学时。

6、能力训练和考核时需要的场景尽量以实际场景为主，使

训练与实际工作相结合。

7、整个教学过程中以学生为主体，通过学生过去的住店经

历，结合观看教学片、教师演示、范例展示、现场讨论等形式，

使学生真正掌握酒店服务的技能。

8、教学参考资料：

《职业核心能力培训测评标准》，人民出版社，2007

《酒店服务人员岗位培训丛书》，人民邮电出版社，2008

《21 世纪实用酒店情景英语教程》，学林出版社，2005

《酒店英语服务实训》，清华大学出版社，2008


