酒店英语

教 学 大 纲

酒店英语课程教学大纲
课程编码：03050262309
课程性质：专业选修课

学    分：2

课    时：36
开课学期：第五

适用专业：商务英语、商务英语中美合作班
一、课程简介

本课程属于专业选修课，旨在培养学生英语应用技能，从而为涉外酒店培养应用性外语人才。本课程主要目的是围绕酒店行业，教授一定的英语基础知识和处理双语转换技能，以及跨文化和酒店礼仪等内容，使学生能在涉外酒店服务中进行流利的口头和书面交流，为境外游客提供服务。通过学习，学生能够比较全面系统地掌握酒店英语的基本词汇、基本场景、交流的基本技能和方法。同时提高英语学习能力及运用能力，借助课堂讨论、小组作业、小组模拟等多种形式，培养学生的酒店英语应用能力，以使学生能够较好地适应工作实践的需要，快速理解客人需要，并作出正确反应，也为今后酒店工作中顺利接待外宾打好语言基础，更好地服务于国家创新体系建设和社会主义市场经济建设。

此外，在教学实践中，本课程同时还对学生进行交际策略的培养，引导学生掌握有效的交际方法和技能，发展学生自主学习的能力。

教学方法：教学方法主要是教师课堂展示、文献参考、课堂讨论等

二、教学目标

了解酒店行业的基本现状以及英语作为一种语言在国际酒店行业中的实际价值和不可或缺的实用地位，同时了解酒店行业的工作范围、工作流程以及工作性质、了解英语作为一种工具如何为国际酒店的发展和当地经济更好地服务、了解作为酒店工作人员的基本素质要求、了解跨文化知识在国际酒店行业的重要意义；
理解酒店行业特征、酒店工作部门、人事结构、涉外酒店工作人员双语素质以及双语转换的基本技能、酒店作为服务行业的代表如何为当地经济建设做出巨大贡献；
通过该课程学习，使学生能够基本掌握酒店行业的整体情况和行业特征、酒店礼仪，能够运用英语语言知识和双语转换技能胜任日常工作任务，如迎宾、接待、预定、运行以及翻译等工作。

同时，为有志于日后从事酒店行业的学生提供学习和练习机会，为就业打下坚实的基础。

知识目标：

掌握酒店行业特性和相关专业知识，如预定、接待、够沟、餐饮、顾客投诉处理、酒店部门构成等。提高英语语言实际运用水平和能力，增强交际能力和跨文化意识。

能力目标：

让学生了解和掌握酒店工作模式、业务流程和文化因素在涉外酒店中的重要意义，引导学生在学习酒店和英语语言知识的同时，养成跨文化意识，能够以专业的姿态与国际客人们用英语进行交流的技能和能力，引导学生形成和发展批判性思维。

素质目标：

1.培养学生形成服务行业所具有的他者的服务意识，提高人际交际的技能；

2.提高学生专业英语的做事能力；

3.培养学生自觉形成跨文化意识，增强学生非语言交际能力；

4. 培养和发展学生批判思维。

三、教学内容
第一讲 酒店行业和酒店英语导论

主要内容：酒店行业的世界整体形势和我国酒店行业发展现状，酒店英语在酒店行业发展中的重要工具价值
教学目标：

让学生了解酒店行业的世界整体情况和发展趋势、我国酒店行业当前所面临的问题和发展机遇、酒店工作的性质特征、涉外酒店工作中英语的重要意义；

理解英语作为一种工具语言在涉外酒店中的巨大作用，掌握酒店英语的专业性特征，以及一个有素养的酒店工作中所应该具备的综合素质；

通过学习，形成了“一条主线、三大任务、若干情境、”的酒店工作特征。一条主线：指部门的整个工作流程，按客人到达前、客人到达时、客人在店时、客人离店这四个阶段为一个完整的工作流程；三大任务是：前台接待、客房服务和餐饮服务；若干情境是指每项任务里的特定情境，比如：预定客房，接待处，应接服务员，问讯处，出纳员，酒吧，顾客就座，点菜，上菜，付款方式。同时，要树立酒店英语服务中的跨文化意识的自觉形成。

Unit 1 Cultural Differences
1.1. International visitors

1.2. Cultural awareness in service
1.3. Word stress

1.4. Word stress and syllables practice

1.5. Perspective

1.6. The lodging industry: Hotels vs. Resorts
1.7. Getting to know the hotel

  Unit 2 Stereotypes

2.1. Attitude

2.2. Common stereotypes 

2.3. Tone

2.4. Sentences stress

2.5. The “music” of English

2.6. Poetry and song

2.7. Green hotels

2.8. Common parts of a hotel---Preposition of place

2.9. Joining the team: The hiring process---Common interview questions

Unit 3 International Service Expectations

3.1. Welcoming your guest

3.2. Welcoming expressions

3.3. The 10-foot, 5-foot rule: The zone of hospitality

3.4. Time of day: Appropriate greetings

3.5. Acknowledging the guest when busy

3.6. Good-byes

3.7. Saying good-bye

3.8. Professional language summary

3.9. International service expectations

3.10. First come, first served!

Unit 4 Non-verbal Communication

4.1. Body language

4.2. Posture &gestures

4.3. Personal space

4.4. Eye contact

4.5. Eye contact around the world

4.6. Body language: Canada & the US

4.7. Body language to avoid

4.8. A proper handshake

4.9. Professional body language

4.10. Facial expression

Unit 5 Conscious Communication

5.1. Increasing communication

5.2. Becoming an active listener

5.3. Active listening

5.4. Case study: Coffee

5.5. Increasing communication with guests

5.6. Critical thinking

5.7. Case study

5.8 Getting to know the hotel

Unit 6 Connecting with guests

6.1. Making a good first impression

6.2. Small talk

6.3. Something to talk about

6.4. Softening language

6.5. Getting to know the hotel

Unit 7 The Language of Hospitality

7.1. The five essential phrases every guest should hear

7.2. Using professional language 

7.3. Telephone skills

7.4. Making and taking telephone calls

7.5. Telephone action phrases

7.6. Tricky situations

7.7. E-mailing in English

7.8. Getting to the hotel

Unit 8 Amenities & Attractions

8.1. Welcome to your new job in sales

8.2. Hotel ratings

8.3. Amenities

8.4. Talking about amenities & Attractions

8.5. The At/ON/IN pyramid

8.6. Location and directions

8.7. Selling the hotel’s location

8.9. Giving directions in the hotel

8.10. Getting to know the hotel

Unit 9 The Guest Cycle

9.1. The guest cycle

9.2. The role of the front office

9.3. Questions & Answers

9.4. Diplomatic English

9.5. Requesting information

9.6. The four stages: pre-arrival, arrival, occupancy and departure

9.7. Getting to know the hotel

Unit 10 Exceeding Expectations

10.1. Anticipatory service

10.2. Cultural backgrounds

10.3. Reading the guest

10.4. Creating the experience

10.5. On the job: Waiter service

10.6. Table service

10.7. Exceeding expectations

10.8. Getting to know the hotel

Unit 11 Requests & Recommendations 

11.1. Request & offers

11.2. Saying “no”

11.3. Turning requests into recommendations

11.4. Personalizing recommendations

11.5. The unofficial rule of three

11.6. Up-selling, cross-selling, and down-selling

11.7. Getting to know the hotel

Unit 12 Complaint Management

12.1. Complaints

12.2. Recognizing complaints

12.3. Handling complaints using the LEAF system

12.4. Make it right

12.5. Diffusing the situation

12.6. Getting to know the hotel

四、课时分配
	章节（主要知识单元）
	教学内容
	课时分配

	
	
	理论
	练习
	讨论
	……

	第一讲
	酒店行业和酒店英语导论
	2
	
	
	

	Unit 1 Cultural Differences


	1.1. International visitors

1.2. Cultural awareness in service

1.3. Word stress

1.4. Word stress and syllables practice

1.5. Perspective

1.6. The lodging industry: Hotels vs. Resorts

1.7. Getting to know the hotel
	1
	1
	1
	

	Unit 2 Stereotypes


	2.1. Attitude

2.2. Common stereotypes 

2.3. Tone

2.4. Sentences stress

2.5. The “music” of English

2.6. Poetry and song

2.7. Green hotels

2.8. Common parts of a hotel---Preposition of place

2.9. Joining the team: The hiring process---Common interview questions
	1
	1
	1
	

	Unit 3 International Service Expectations


	3.1. Welcoming your guest

3.2. Welcoming expressions

3.3. The 10-foot, 5-foot rule: The zone of hospitality

3.4. Time of day: Appropriate greetings

3.5. Acknowledging the guest when busy

3.6. Good-byes

3.7. Saying good-bye

3.8. Professional language summary

3.9. International service expectations

3.10. First come, first served!
	1
	1
	1
	

	Unit 4 Non-verbal Communication


	4.1. Body language

4.2. Posture &gestures

4.3. Personal space

4.4. Eye contact

4.5. Eye contact around the world

4.6. Body language: Canada & the US

4.7. Body language to avoid

4.8. A proper handshake

4.9. Professional body language

4.10. Facial expression
	1
	1
	1
	

	Unit 5 Conscious Communication


	5.1. Increasing communication

5.2. Becoming an active listener

5.3. Active listening

5.4. Case study: Coffee

5.5. Increasing communication with guests

5.6. Critical thinking

5.7. Case study

5.8 Getting to know the hotel
	2
	
	1
	

	Unit 6 Connecting with guests


	6.1. Making a good first impression

6.2. Small talk

6.3. Something to talk about

6.4. Softening language

6.5. Getting to know the hotel
	2
	
	1
	

	Unit 7 The Language of Hospitality


	7.1. The five essential phrases every guest should hear

7.2. Using professional language 

7.3. Telephone skills

7.4. Making and taking telephone calls

7.5. Telephone action phrases

7.6. Tricky situations

7.7. E-mailing in English

7.8. Getting to the hotel
	2
	1
	
	

	Unit 8 Amenities & Attractions


	8.1. Welcome to your new job in sales

8.2. Hotel ratings

8.3. Amenities

8.4. Talking about amenities & Attractions

8.5. The At/ON/IN pyramid

8.6. Location and directions

8.7. Selling the hotel’s location

8.9. Giving directions in the hotel

8.10. Getting to know the hotel
	2
	1
	
	

	Unit 9 The Guest Cycle


	9.1. The guest cycle

9.2. The role of the front office

9.3. Questions & Answers

9.4. Diplomatic English

9.5. Requesting information

9.6. The four stages: pre-arrival, arrival, occupancy and departure

9.7. Getting to know the hotel
	2
	1
	
	

	Unit 10 Exceeding Expectations


	10.1. Anticipatory service

10.2. Cultural backgrounds

10.3. Reading the guest

10.4. Creating the experience

10.5. On the job: Waiter service

10.6. Table service

10.7. Exceeding expectations

10.8. Getting to know the hotel
	1
	1
	1
	

	Unit 11 Requests & Recommendations 


	11.1. Request & offers

11.2. Saying “no”

11.3. Turning requests into recommendations

11.4. Personalizing recommendations

11.5. The unofficial rule of three

11.6. Up-selling, cross-selling, and down-selling

11.7. Getting to know the hotel
	2
	1
	
	

	Unit 12 Complaint Management


	12.1. Complaints

12.2. Recognizing complaints

12.3. Handling complaints using the LEAF system

12.4. Make it right

12.5. Diffusing the situation

12.6. Getting to know the hotel
	2
	
	
	

	合   计
	26
	10
	
	

	注：“课时分配”涉及的项目可以根据教学实际、学生学习情况等进行适当调整。   
	


五、课程考核与成绩评定

1.考核方式：考查、闭卷
本课程考核以两种形式进行：

1. 平时作业（书面/情景表演/话题演讲）

2. 期末考试  [笔试（70%）+口语（30%）]

其中，口语测试

A. 基本任务（考试时间5分钟）：

1、简单介绍本人基本情况；能使用礼节性语言（如问候、致谢等）；介绍酒店概况，能较好地表达自己的意思。 

2、能对酒店熟悉的有关问题表达个人观点或倾向，举出至少两件事例来支持其观点。

B. 更高要求：2-3人一组，根据所报部门，选取该部门的任意情境，表演整个服务流程。
2.成绩评定：
课程总评成绩＝平时考核成绩×30％＋期末考核成绩×70％。
【平时考核方式举例】

平时考核方式及权重

	平时考核类型
	考勤
	作业
	课堂表现
	
	
	……

	权重（%）
	30
	40
	30
	
	
	


【课程结课考试试题类型举例】 
试题类型及权重

	试题类型
	术语翻译
	句子翻译
	短文翻译
	口试
	……

	权重（%）
	10
	30
	30
	30
	


七、推荐教材和教学参考书
1.教材：
James Morris·Hospitality English International Services & Cross-cultural Communication·北京：机械工业出版社，2017年3月。

2.参考书：

1.上海市旅游局岗位职务培训指导委员会：《饭店服务实用英语》。

2.罗德：《饭店情景英语》，中国物质出版社。

3.罗伯特·马杰尔：《前厅英语》，旅游教育出版社出版。

4.郭兆康：《饭店情景英语》，复旦大学出版社出版。

5.肖璇：《现代酒店英语实务教程》，世界图书出版公司出版。

3.相关网络资源链接推荐：

桂林旅游高等专科学校http://jpkc.glit.cn/jdyy/gongon.asp?dy1=视频集锦&dy2=说课视频



