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专科课程教学大纲（实验课） 

一、课程基本信息 

课程名称 
酒店英语 

English for Hotel Industry 

课程代码 0010158 课程学分 2 

课程学时  32 理论学时 24 实践学时 8 

开课学院 职业技术学院 适用专业与年级 
旅游管理专业 

二年级 

课程类别与性质 专业选修 考核方式 考试 

选用教材 
教材《宾馆英语》 ，《宾馆英语》编写组，

高等教育出版社 

是否为 

马工程教材 
否 

先修课程 宾馆饭店管理 

课程简介 

酒店英语是一门实操性很强的“新文科”专业英语课程，整合了酒店管

理、酒店服务礼仪，酒水知识与调酒技能等课程，顶岗实习、毕业设计

都是本课程知识与技能的综合实践应用。 
该课程以培养学生运用英语进行前厅服务、餐厅服务、客房服务和康乐

购物服务等基本技能为目标，包括酒店大部分业务部门的工作岗位过

程，是学生用英语解决涉外酒店工作的需要。在教学活动中，以学生为

主体，以工作过程为导向采用任务驱动项目教学、情境教学、角色扮演

等多样化的教学方法，注重发挥学生的主体意识，强调团队协作，注重

在教学过程中学生的职业素养养成。通过本课程的学习，使学生掌握扎

实的酒店行业基本知识，提高学生的酒店英语运用能力，毕业后能较好

地适应并用英语完成酒店各岗位工作。 

选课建议与学习

要求 

《酒店英语》是旅游管理专业的一门选修课程，本课程安排在第二学年

第二学期。要求学生具备一定英语基础、独立思考问题并通过小组讨论

解决问题的能力。在学习中掌握与酒店相关的英文沟通技能。 

大纲编写人 刘沙 制/修订时间 2024/03/11 

专业负责人 陶晓妹 审定时间 2024/03/11 

学院负责人 陈莲君 批准时间 2024/03/11 
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二、课程目标 

类型 序号 内容 

知识目标 
1 

L02具有人文科学素养，具备从事某项工作或专业的理论知识、实

践能力。 

2 L024酒店、餐饮企业管理与业务操作能力 

技能目标 3 
L07具备一定的信息素养，并能在工作中应用信息技术和工具解决

问题。 

素养目标 
(含课程思

政目标) 
4 

L03理解他人的观点，尊重他人的价值观，能在不同场合用书面或

口头形式进行有效沟通。 

三、实验内容与要求 

（一）各实验项目的基本信息 

序号 实验项目名称 实验类型 
学时分配 

理论 实践 小计 

1    酒店前台对客服务 ①  5 3 8 

2 酒店客房部的服务类型 ④ 3 1 4 

3 酒店西餐对客服务 ①    3 1 4 

4 酒店西餐酒水服务 ①  1 1 2 

5 酒店可提供的娱乐活动 ②  1 1 2 

6 酒店宴会接洽与服务 ③  1 1 2 

7 酒店销售的服务技巧 ④  1 1 2 

8 酒店客诉处理 ⑤  1 1 2 

实验类型：①演示型  ②验证型  ③设计型  ④综合型 

（二）各实验项目教学目标与教学内容以及要求 

实验 1：酒店前台对客服务 

第 2 章 

前厅部-

客 房 预

订 

第一节  客房预订的流

程 

第二节 如何处理客房预

订 

1.了解客人办理入住的流程 

2.掌握预定常规操作及对话 
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第 3 章 

前厅部-

退 住 流

程 

第一节 退住时需要的常

规信息 

第二节 如何办理退住 

 

1.了解客人办理退住的流程     

2.掌握办理退住的常规操作及对话 

第 4 章 

前厅部-

每 日 工

作 

第一节前厅部的工作 

第二节对客服务的目的 

1.了解前厅部的每日常规工作 

2.了解前厅部给客人提供高质量服务的 

目的 

 

第 5 章 

前厅部-

收 银 及

抛账  

 

第一节如何制作账单 

第二节怎样成为一个收

银员 

1.了解如何制作账单 

2.了解如何成为一名收银员 

 

 

实验 2：酒店客房部的服务类型 

第 6 章 

客房部 -

管家服务 

第一节 客房部的工作

内容 

第二节 管家服务 

1.了解客房部的常规工作 

2.掌握如何提供管家服务 

第 7 章 

客房部 -

个性化服

务 

第三节 个性化服务的

含义 

第四节 如何提高个性

化服务 

1.了解个性化服务所包含的内容 

2.掌握如何提供个性化服务 

 

实验 3：酒店西餐对客服务 
第 8 章 

餐饮部-

常 规 工

作内容 

第一节 餐饮部的常规

工作内容 

第二节 什么是餐饮部

的对客服务 

1.了解餐饮部的服务是什么 

2.餐饮部的工作 

 

第 9 章 

餐饮部-

西 餐 对

客服务 

第一节 西餐的对客服

务 

第二节 如何提供 

1.了解西餐对客服务  

2.掌握如何给客人提供西餐服务 

 

实验 4：酒店西餐酒水服务 
第 10 章 

餐饮部-

酒 水 服

第一节 酒水服务的内

容 

第二节 如何提供 

1.了解什么是酒水服务  

2.掌握如何提供酒水服务 
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务 
 

实验 5：酒店可提供的娱乐活动 

第 12 章

康乐部 

 

第一节 酒店可以提供

的娱乐活动 

第二节 康乐部的对客

服务 

1.了解酒店康乐部可以给客人

提供的娱乐活动 

2.了解在康乐部提供的对客服

务是什么 

 
 

实验 6：酒店宴会接洽与服务 

第 13 章 

宴会部 

第一节 提供给会议组

织方的服务内容 

第二节 如何接洽 

 

1.了解宴会部可以提供的服务 

2.了解如何接洽宴会需求的的

客人 

 
 

实验 7：酒店销售的服务技巧 

第 14 章 

市 场 销

售部 

第一节 酒店销售的商

品种类 

第二节 基础的销售技

巧 

 

1.了解酒店售卖的是什么 

2.掌握基础的销售技巧 

 

 

实验 8：酒店客诉处理 
第 15 章

客 诉 处

理 

第一节 客诉产生的几大

原因 

第二节 如何处理 

1.了解客人投诉的几大原因 

2.掌握如何解决投诉 

 

 

（三）各实验项目对课程目标的支撑关系 

课程目标 
 
实验项目名称 

课程目

标 1 
课程目

标 2 
课程目

标 3 
课程目

标 4 

   酒店前台对客服务 ✔ ✔   

酒店客房部的服务类型 ✔ ✔ ✔  

酒店西餐对客服务 ✔ ✔   

酒店西餐酒水服务 ✔ ✔ ✔  

酒店可提供的娱乐活动 ✔ ✔ ✔  

酒店宴会接洽与服务 ✔ ✔  ✔ 

酒店销售的服务技巧 ✔ ✔  ✔ 
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酒店客诉处理 ✔ ✔   

四、课程思政教学设计 

酒店英语是一门实操性很强的“新文科”专业英语课程，整合了酒店管理、酒店服务礼仪，

酒水知识与调酒技能等课程，顶岗实习、毕业设计都是本课程知识与技能的综合实践应

用。 
该课程以培养学生运用英语进行前厅服务、餐厅服务、客房服务和康乐购物服务等基本

技能为目标，包括酒店大部分业务部门的工作岗位过程，是学生用英语解决涉外酒店工

作的需要。在教学活动中，以学生为主体，以工作过程为导向采用任务驱动项目教学、

情境教学、角色扮演等多样化的教学方法，注重发挥学生的主体意识，强调团队协作，

注重在教学过程中学生的职业素养养成。通过本课程的学习，使学生掌握扎实的酒店行

业基本知识，提高学生的酒店英语运用能力，毕业后能较好地适应并用英语完成酒店各

岗位工作。 

五、课程考核 

总评

构成 
占比 考核方式 

课程目标 
合计 

1 2 3 4 

1        

X1  15% 个人作业 20 50 20 10 100 

X2  10% 小组作业 20 40 20 20 100 

X3  25% 出勤率  50  50 100 

X4 10% 课堂表现 20 20 20 40 100 

X5 40% 理论考试  50 30 20 100 

评价标准细则（选填） 

考

核

项

目 

课 

程 

目 

标 

考核要求 

评价标准 

优 
100-90 

良 
89-75 

中 
74-60 

不及格 
59-0 

X1  课后作业 
正确率占

比达 80%
以上 

70%-80% 60%-70%， 60%以下 

X2  

3 人固定成组，

选出 1 名组长；

以小组为单位

完成作业；2、每
组 15-20 分钟展

作业完成

率/正确率

85%以上。 

作业完成率/
正确率 75%
以上。 

作业完成率/
正确率 60%
以上。 

未按时做涉

嫌抄袭 
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示时间 

X3-

4 
 

不迟到、早退、

诚信出勤；2、上
课坐前排，态度

积极认真；3、不
频繁使用手机、

不讲与课程无

关的闲聊；4、积
极发言、提问、

参与讨论等活

动。 

完全无早

退、迟到；

上课状态

非常好，

非必要不

使 用 手

机、不闲

聊；较为

积极参与

发言、讨

论、提问，

并表现出

鲜明的个

人观点、

具有独立

思考和批

判精神。 
按表现每

2 分为一

个计算单

位，累计

分数。 

基本无早退、

迟到；上课状

态较好，非必

要不使用手

机、不闲聊；

较为积极参

与发言、讨

论、提问表现

较好。 
按表现每 5
分为一个计

算单位，累计

分数。 

有一定数量

的早退、迟

到；上课状态

一般，经常使

用手机、闲

聊；发言、讨

论、提问表现

一般。 
按表现每 5
分为一个计

算单位，累计

分数。 

经常迟到早

退、雇人代替

自己上课等

出勤失信行

为；频繁使用

手机、闲聊；

消极对待发

言、讨论，不

听课不提问。 
考勤按两次

迟到/早退折

合一次缺勤

计算，缺勤超

过 1/3平时分

为 0。 
其它按表现

每 5 分为一

个计算单位，

累计分数。 

X5  

掌握依托教材

和教师 PPT 的

理论内容，能够

通过书面答题

体现出对理论

的掌握程度。 

卷面分数 卷面分数 卷面分数 卷面分数 

六、其他需要说明的问题  

本课程教师来自校企合作单位临港雅辰酒店 
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