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高职酒店情境英语课程教学改革与实践 ①

司莉娜
（湖南工程职业技术学院，湖南 长沙４１０１５１）

摘　要：高职酒店情境英语课程以酒店服务与管理的工作过程和各岗位工作的服务流程为基础，将英语语言基本技
能与酒店服务与管理的专业知识有机结合，使学生熟练地掌握酒店英语专业词汇、句型、对话等方面的语言知识，同时掌

握酒店服务核心部门在运作过程中所涉及的服务流程、服务规范、中西方服务礼仪等，从而实现课程教学与职业需求的

对接。
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１　前　言
目前我国高职酒店管理专业英语教学始终不能摆脱

普通高等教育的教学模式—本科压缩式的教学模式。大

多数教师还把《酒店英语》作为一门理论课程安排教学内

容、组织教学活动，学生在企业实际参与实习就业过程

中，仍显露出英语口语薄弱、不善表达、语言实际应用能

力差等问题，酒店不得不对其重新进行系统培训，这既增

加了酒店的用人成本，又不利于学生的就业及后续发展，

这样的教学模式不仅与教育部提出的高职英语要“以实

用为主，应用为目的”的教学目标极为不符；也不能体现

教育部提出的“以服务为宗旨，以就业为导向，以能力为

本位”的人才培养模式［１］。

２　教学改革主要内容
高职《酒店情境英语》课程改革是以酒店服务与管理

的工作过程和各岗位工作的服务流程为基础进行课程开

发，将英语语言基本技能与酒店服务与管理的专业知识

有机结合，使学生熟练地掌握酒店英语专业词汇，句型，

对话等方面的语言知识，同时让学生掌握酒店服务核心

部门———餐饮、前厅、客房、康乐等部门在运作过程所涉

及的服务流程、服务规范、中西方服务礼仪，培养学生在

酒店各岗位工作情境中的英语综合应用能力。

２．１　岗位群典型工作任务分析
通过分析特定岗位工作过程，确定对应工作岗位的

典型工作任务。酒店管理专业的学生主要的岗位群涉及

了前厅服务、客房服务、餐饮服务、康乐服务等工作任务，

而将这些工作任务整合起来就构成了一个较为完整的工

作过程：有客人来到酒店，对客人进行礼宾接待→在前台
为客人办理登记入住→引领客人进入客房→接待客人在
餐厅用餐→为客人提供会议、宴会、健身和娱乐等服务→
为客人办理结账，欢送客人离开［２］。

这些典型的工作任务是职业岗位中相对独立的但又

是相互关联的，并且每个工作任务都有其自身的工作流

程。在教学过程中，把这种工作过程转化为工作情境，使

学习过程和工作过程相一致，学习情境与工作情境相统

一，让学生在完成每个任务操作的同时，就能够体验到来

源于真实的岗位工作。

２．２　学习领域及学习情境设计
通过对以上典型工作任务的分析，将本门课程划分

为五大模块。其中，前厅、客房、餐饮和康乐是４个最重
要的工作部门，也是实习生就职率最高的四种岗位。它

们的设置是为了满足初入职场的学生作为酒店基层服务

人员应当具备的工作技能，而酒店管理项目的设置是为

了完善学生的职业生涯，为学生将来成为一名基层管理

人员做准备。这五个部分相辅相成，是由初级到高级、由

简单到困难的方式进行递进式设置的［３］。

３　教学方法及手段应用
第一，项目任务教学法是工学结合一体化课程中最

常见的教学方法。学生通过完成一个完整的“项目”工

作，了解并把握整个过程及每一环节中的基本要求。在

教学过程中，学习了若干个工作情境后，基于工作过程和

岗位服务流程相关联的几个学习情境的教学内容整合成

一个大的项目，大项目中包括若干个具体的工作任务，由

①

收稿日期：２０１４－０４－１５
作者简介：司莉娜（１９８２－），女，新疆石河子人，讲师，硕士，主要从事高职旅游与酒店教育研究。



第９期 司莉娜：高职酒店情境英语课程教学改革与实践

几个甚至是十几个学生分组共同完成任务。为了完成各

个项目任务，学生必须掌握各个情境的专业词汇和句型、

服务流程和实际操作技能，大大提高了学生的学习兴趣

和独立工作的能力；第二，岗位仿真模拟，学生在教师的

指导下，模仿岗位工作环境，按照岗位操作规程和操作标

准，提高学生的职业能力；第三，电影风暴和疯狂英语训

练法适用于课后业余时间。一方面，选取适合学生学习

的英语短片，包括酒店提供的英语视频、流行的英语短

剧、英文电影，让学生经常浸入在英语环境中；另一方面，

带领学生进行疯狂口语训练。

表１　酒店情境英语课程设计

模块 项目 学习情境 学生课程作品

前厅英语

预定服务
·散客预定·团队预定

·改变预定·取消预定

礼宾服务 ·机场迎接服务·门童服务·行李员服务

入住登记服务

·有预定客人登记服务

·无预定客人登记服务

·团队客人登记服务

总机服务 ·叫早服务·电话转接服务·留言服务·问讯服务

结账服务
·结账服务

·外币兑换服务

客房英语

客房服务
·迎宾服务·客房设施介绍·客房清扫服务·开夜床

服务

洗衣服务
·介绍洗衣服务

·快洗服务

·小组角色扮演式完成前厅

客房服务各学习情境

·小组完成涉外五星级酒店

英文ＰＰＴ及现场介绍

餐饮英语

餐厅服务

·订餐服务·迎宾服务

·点餐服务·用餐服务

·送客服务

吧台服务 ·点酒水服务

结账服务 ·结账服务（现金结账、信用卡结账）·解释账单

·小组角色扮演式完成餐饮

服务各学习情境

·小组完成中国某菜系英文

ＰＰＴ及现场介绍

·小组完成英文菜单

康乐英语 康乐服务 ·康乐服务项目介绍
·小组角色扮演式完成康乐

服务

管理英语
处理投诉 ·处理前厅、客房、餐饮、康乐等各部分投诉

英语面试及培训 ·接受面试·培训

·小组角色扮演式完成投诉

处理、面试及培训情境
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