
湖南怀化商业学校

《饭店服务英语》课程标准

一、课程的性质

该课程是是高星级饭店运营与管理专业的一门专业知识课程。饭店服务英语课程的

学习既是培养适应社会发展和市场需求、具备扎实的饭店服务英语听、说、读、写等

技能和基础知识的人才的过程；也是培养掌握旅游管理基本理论和专业知识、具有良

好的职业道德和素养以及良好的沟通能力和组织能力、能以英语为工具从事涉外旅游

的高技能、复合型人才的过程。

二.设计思路

本课程的设计突破了学科体系模式，打破了原来学科体系的框架，将各学科的内容

按“项目”进行整合。本课程的“项目”以职业实践活动为主线，理论与实践一体化。

体现职业教育“以就业为导向，以能力为本位”的培养理念。以就业为导向，不仅应

该强调职业岗位的实际要求，还应该强调学生个人适应劳动力市场变化的需要。因而，

本课程的设计兼顾了企业和个人两者的需要，着眼于人的全面发展，即以培养全面素

质为基础，以提高综合职业能力为核心。

本课程包含了，每个模块设置了若干个应用型项目，每个项目均由若干个具体的典

型工作任务组成，每个任务均将相关知识和听力对话材料（含试验）过程有机结合，

力求体现“做中学”、“学中做”的教学理念；本课程内容的选择上突出实际应用，

注重培养学生的应用能力和解决问题的实际工作能力；

本课程的内容组织形式上强调学生主体性学习，在每个项目实施前，先提出学习目

标，再进行任务分析，使学生学习每个项目开始就知道学习的任务和要求，引起学生

的注意，之后针对本项目相关理论知识进行介绍，最后给出技能训练的目标、内容、

安装、调试及评分标准，方便学生的自我评价。

三、课程目标

在基本的英语听说读写基础上掌握更多的关于酒店业方面的专业英语知识，并且可

以熟练运用。具有酒店业的常规基础知识，掌握酒店业各方面的服务技能。在实际操

作时，能够将英语的运用与旅游专业知识相融合，相贯通，达到以英语为工具进行涉

外旅游服务的水平。同时具备良好的服务理念和高尚的职业道德素养。

1.知识目标：英语语音发音正确清晰，合理恰当运用专业词汇、术语和一般表达；对

基本的市场营销知识有所了解，可以应对相关营销事务；熟悉旅游地理知识和对应的



历史文化和社会背景知识；拥有导游业务各方面基础知识。

2.能力目标：具有饭店市场营销的相关能力，对酒店业的发展有一定洞察力；对酒店

业的地理人文知识能熟练运用，顺利完成导游工作任务；对旅行社各个方面及层次有

管理能力，能够协调好各个方面工作；熟悉酒店业各方面的法律以及法规，对日常的

业务进行指导和监督；熟悉导游业务，能带团进行游览。

3.素质目标：有比较稳定和持久的学习动机、兴趣和自信心；有学好专业知识的毅力

和克服困难的意志，敢于用英语进行交流与表达；具有交际意识和合作精神，在交流

中能理解和尊重他人的情感；具有良好的职业道德和专业素养，具有较强的行业认同

感；热爱祖国文化, 乐于了解和尊重异国文化。

三、课程内容和要求
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五、实施建议

（一）教学建议

1、课堂（现场）教学

课堂（现场）教学主要方法有：教师讲授、资料演示、多媒体教学、示范分析、技

能操作与训练、竞赛与评比、两人对话、案例讨论、角色扮演、情景表演、交流共享、

专家讲座。灵活地采用启发式、讨论式、参与式、发现式和研究式的教学方法，开展

以教学任务为中心的、形式多样的教学活动。在教学手段方面，我们建议教师根据课

程类型恰当地运用现代教育技术和传统教学手段，灵活运用多种先进的教学方法，以

最佳教学方式教学。充分利用多媒体教室及校园网络，极大地提高了教学效率和教学

效果。

2、课外实践

课外实践包括：参观酒店、实地调查、收集资料、讨论交流、服务实践、主题活动

设计等。



（二）教学评价

1、将酒店或餐饮企业“员工绩效考核”的基本精神和方法引入项目课程的教学评

价（估），制定项目课程评价（估）的体系和标准。

2、在项目课程具体实施的过程中，建立“工作日志”（小组日志、个人日志、教师

日志）的评价（估）体系和制度，将各层次的工作日志作为项目课程实施和评价（估）

的重要依据。

（三）教学基本条件

实训设备配置

1、模拟饭店前厅、客房和餐厅实训基地：

（1）模拟饭店接待、咨询、投诉、商务中心、礼兵业务等及其所配置的

（2）设备与用品用具。

（3）模拟餐厅、客房、商场、康乐中心及其所配置的设备与用品用具。

（4）模拟前厅部预订、礼宾、投诉、商务中心等及其所配置的设备与用品用具。

（5）模拟送客服务等及其所配置的设备与用品用具。

2、各项目课程中所涉及的材料、用品用具等。

3、旅行社旅游产品预定软件、酒店预定软件。

4、基本电教设备：包括多媒体电脑、投影设备；摄影、录像、放像等设备。

专业教师配置

1、大学英语六级水平。

2、外语初级导游员资格。

3、2年以上酒店挂职锻炼经验。

（四）教材选用与编写

参考资料：

1.《饭店服务英语教程》 (英文版)（王晓彤、杨树臣著） 西安交通大学出版社，2003.

2.《21世纪实用饭店服务英语教程》（赵宝国、谭晓蓉著） 学林出版社，2005.

2《前厅服务与管理》 （吴梅、陈春燕著） 高等教育出版社 ，2012

3.《客房服务与管理 》 （周梁著）华中科技大学出版社， 2010

4.《饭店工作英语》 本书编写组 中国旅游出版社， 2006

（五）课程资源的开发与利用

1、项目教学的选择

（1）项目课程应以工作任务为中心选择、组织教学内容，并以完成工作任务为主要



学习方式的项目教学模式，其目的在于加强课程内容与实际工作之间的相关性，整合

理论与实践，培养学生职业能力。

（2）项目教学的选择应遵循职业教育的特点和学生学习认知的规律，兼顾可操作性

和学生层次，在教学顺序安排上应从简单到复杂、由单项到综合，先行后知、由浅入

深、循序渐进。

（3）项目课程内容需与时俱进，应根据市场的变化、企业工作任务群的变化，作相

应的调整。

2、项目教学的组织

（1）项目课程是师生通过共同组织实施一个完整的项目工作（工作任务）而进行的

教学活动。一个项目是项计划好的有固定开始时间和结束时间的工作，原则上项目结

束后应有一件可以看到的“产品”。

（2）项目课程是以个体工作和小组工作为组织形式完成项目教学计划，且以小组工

作为主要组织形式，学生小组应考虑个性能力，组际之间适度平衡，以充分发挥学生

各自的优势，分工合作、取长补短。

（3）要注重培养自我管理的能力，由学生自主开展各项学习活动，教师起引领、引

导和指导作用。

3、项目教学的实施

（1）教师根据项目课程（模块）相关工作任务的诉求，制定工作任务书，并以书面

形式下达到各个项目小组。工作任务书也可以在教师指导下师生共同制定。

（2）教师向学生提供完成工作任务的相关途径、获取信息的渠道，以及在现实中专

家解决类似问题的探索过程。

（3）小组成员必须分工合作，建立小组工作日志。

（4）项目活动的成果展示可以是阶段性成果，也可以是终结性成果，开展小组之间

的成果交流，可以进一步拓展学生的创新性思维。

（5）提醒学生在项目课程活动中注意安全、控制学习成本。

4、项目教学的技巧

（1）教师应根据本项目课程（模块）相关工作任务的诉求，讲解学生必须知道的基

本知识（知识、标准、态度等）。

（2）教师进行操作示范，解剖操作步骤和操作要领，督促学生实操训练，使学生学

会基本职业技能。

（3）通过社会实践、案例分析、课堂讨论、拓展训练等方式开拓学生思维，进行开



放式、创造性的学习和训练。

（4）每个项目课程（模块）工作任务完成后，对学习过程和成果进行评价，展示各

个小组的学习成果（“产品”）。

（5）项目课程的实施者由过去的“讲授者”转变为现在的“指导者”、“引领者”，

教师根据工作任务群的变化和发展趋势，及时调整、充实课程内容。

5、项目学习的技巧

（1）必须制定小组项目课程的学习计划，根据教学要求，由浅入深、循序渐进，并

将学习计划落实到小组成员。

（2）以小组为单位，进行操作练习和技能比赛，不断切磋技能，提高操作技巧。

（3）根据项目课程的实施计划，多渠道、多途径收集相关资料，并进行归纳整理。

（4）参观考察酒店，掌握酒店客房服务与管理的第一手资料、旅行社接待、导演业

务的第一手资料，了解饭店业和旅行社业的发展趋势。

（5）组织小组讨论和交流，消化学习内容，并形成报告或计划书。

（6）充分利用公寓楼、教学楼等场所，进行实地技能训练和管理见习。

（7）有效利用网络、图书馆等资源，拓宽信息渠道。


