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根据教育部高等学校高职高专英语类专业教学指导委员会２０１０年６

月《高等职业教育英语课程教学要求》对各高职院校在课程标准与教学模

式方面的最新指导要求：各校应以培养学生职场环境下的语言交际能力为

目标设置英语课程，以岗位需求为主线开发和构建教学内容体系，并建议

高职英语教学分为两个阶段，即基础英语阶段与行业英语阶段。基础英语

阶段的教学内容可与行业英语阶段的教学内容自然衔接，或将行业英语教

学参透到教学的全过程。教育部高教司在２０１０年９月的《教育部关于推

进高等职业教育改革发展的若干意见》（征求意见稿）中明确指出：高等职

业院校要以培养生产、建设、管理、服务的第一线专科层次的高素质技能型

专门人才为根本任务，主动适应区域经济社会发展需要，坚持以服务为宗

旨，以就业为导向，走产、学、研结合发展道路，突出人才培养的针对性、灵

活性和开放性，不断提高社会服务能力。

据统计，我国各高职院校所开设的专业大多与全国的行业经济和发展

有着密切的联系，专业特色明显。但大多数院校的英语教学还停留在基础

英语阶段，即使在开设行业英语课程的院校，也仅是依托了各校的强项专

序



业而定，并未做到全部专业都开设行业英语课程，导致英语教学与行业衔

接得不够深入，人才培养显然与岗位需求有脱离之处。其原因是多方面

的，师资缺乏是一方面，但市场上缺乏反映特色行业并适合学生英语水平

的行业英语教材是关键的。借鉴２００９年我们尝试编写的高职高专商务英

语系列教材，从教材的策划、体例的确立、内容的收集、编写的重点等，到教

材使用的效果、社会的评价（２０１０年１２月获江西省教育厅组织评选的优秀

教材一等奖）等经验，为体现行业特色的高职专业编写一个系列的行业英

语教材的时机已经成熟。

本系列教材突出岗位需求，针对工作的流程或环节，创新实训内容，强

化实训的目的、实训的内容、实训的步骤和实训的效果，旨在真正起到服务

专业和强化专业人才水平的作用，在内容和结构方面有以下特点：

１．品种比较“全”。本系列教材涵盖了十多个特色明显的行业，由各专

业院校组织校内骨干教师与校外实习基地经验丰富的兼职教师一道，结合

行业特点共同打造。

２．理论比较“精”。本系列教材在内容上将需要掌握的知识点进行最

大限度地精练，体现了高职教育“必需、够用”的原则。

３．内容比较“新”。本系列教材吸收了各专业对应岗位的典型工作流

程和最新案例，兼收并蓄，也给深入探讨研究的求学者一定的拓展空间，以

适应不同层次的教学对象使用。

４．情境比较“真”。本系列教材重点设计的综合实训项目，是根据职业

教育重点培养操作型、技能型人才的要求，以实用为原则，突出行业实践教
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学环节，注重学生动口能力与动手能力的培养相结合，设计了仿真实践情

境，搭建了“教、学、做一体”的平台。

本系列教材可以作为高职高专各专业的教科书，也可供从事相关行业

工作的其他有关人员参考。

本系列教材凝聚了编委、作者和编辑的集体智慧，整个策划、编写过程

中充分体现了精诚合作的精神。大家克服跨地区、跨单位等方面的困难与

不便，围绕共同目标，通力合作，相互支持，终于取得了最后的成果。

在此，我谨向所有编委、作者，向江西高校出版社相关工作人员致以诚

挚的谢意：感谢大家的辛勤工作！感谢大家的信任与支持！

江　峰
２０１３年７月
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随着经济全球化的不断深化，酒店业进入飞速发展时期，对

酒店从业人员提出了更高的要求。酒店的前厅是酒店的“窗口”，

前厅岗位员工与其他部门及各种人员打交道最多。所以，涉外酒

店对前厅部的工作人员的英语素养和水平有较高的要求。

本教材经过深入的行业调研和对前厅岗位的详细分析，跳出

“学科体系”的藩篱，依据“工作体系”思想，以工作过程为线索，以

能力培养为本位，以就业为导向，以项目为载体对酒店前厅英语

课程的内容进行了解构和重构，编写内容更新、结构更合理、语言

更实用、理念更前瞻。为了加强教学内容的实践性，编写团队在

编写过程中进行了深入的行业调研和岗位分析，走访了江西宾

馆、前湖迎宾馆、上海丽晶假日酒店等五星涉外酒店，与酒店的负

责人、前厅主管、本校的毕业生和实习生进行了深入的交流，获取

了第一手宝贵资料。

为充分体现校企共同培养技术技能人才的思想，本教材力邀

行业专家参与编写，特聘了原江西饭店人力资源部经理、前厅部

经理、现任银星大厦副总经理楼素英和江西饭店客房部经理吴文

凤参与教材指导和编写，吸收了行业专家观点和思想，使本书的

内容更加切合工作实际，有利于培养学生的实践技能。并特聘上

海浦东盛高假日酒店总经理保罗·普罗克校（Ｐａｕｌ．Ｐｒｏｃｔｏｒ）（英

籍）作为本书外籍主审，对全书进行了把关。

本教材共分八个项目，每个项目下包含了若干听、说任务，创

设了真实的交流场景，体现“教、学、做”一体化的教学理念。其中

前言



　　

还收集了前厅部常用的表格，汇集了丰富的专业词汇和服务用

语，具有较强的实用性。因此，本教材可作为高等职业院校、高等

专科院校、成人高等院校酒店管理专业、旅游管理专业学生用书，

也可作为酒店、餐饮业员工培训用书以及对酒店英语感兴趣的社

会人员自学用书。

本教材由江西旅游商贸职业学院的王明生和江西现代职业

技术学院的万田华担任主编，由江西旅游商贸职业学院的曾凤

娟、江西青年职业学院的傅凌芳、江西旅游商贸职业学院的李婧

和江西中医药大学叶丽萍担任副主编。王明生负责编写项目一、

三和附录并统稿，参与编写项目四；曾凤娟负责编写项目六、八；

尹晓霞、李婧负责编写项目二；彭洁负责编写项目五；涂湘莹负责

编写项目四；傅凌芳负责编写项目七；叶丽萍参与编写附录。在

本教材的编写过程中，江西现代职业技术学院的万田华，江西旅

游商贸职业学院的周淑华、李菁、胡辉丽、章小瑾也做了大量的工

作，付出了辛勤的劳动。在此要特别感谢的是，银星大厦副总经

理楼素英和江西饭店客房部经理吴文凤参与教材指导和编写，他

们在本教材的编写中提出了大量宝贵意见。

由于编者水平有限，书中难免存在不当之处，恳请专家和读

者不吝赐教。

编者

２０１３年１１月
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《实用前厅英语》是对酒店前厅运作管理的基本指南。它涵盖了前厅管理

涉及的各个领域：预订部、礼宾部、前台、总机和问讯处等。近几年，酒店行业

随着科技与经济的发展有了很大变化。这本书对于旅游、酒店专业的学生和

那些想了解更多关于酒店架构、各部门运作情况及工作环境等信息的酒店从

业的人员会非常有用。

保罗·普罗克特

　　保罗·普罗克特简介

保罗·普罗克特先生现任上海浦东盛高假日酒店总经理，是一位资深的酒店管理

人，在酒店行业已从业多年，所管理过的酒店曾获英国２００６年度最佳酒店和２００７年度

酒店排名第二的荣誉。保罗先生毕业于林肯大学酒店管理专业，并在赫特福德大学获得

ＭＢＡ学位。他的职业生涯始于维珍酒店，相继在毛特豪斯酒店、最佳西方酒店和洲际集

团工作。保罗先生坚信，要让企业获得成功的最好方法是不断学习和培养、发展员工。

在业余时间里，保罗先生爱好钓鱼、烹饪及品尝美酒。
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Ｐｒｏｊｅｃｔ　Ｆｏｕｒ　Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ
　Ｌｅａｄ－ｉｎ　

　Ｐｒｏｊｅｃｔ　Ｄｅｓｃｒｉｐｔｉｏｎ　
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Ａｐｐｅｎｄｉｘ
　附录１　酒店前厅常用英语术语

　附录２　酒店前厅常用英语

　附录３　前厅接待常用英语

　附录４　酒店机构英文名称

　附录５　酒店职位英文名称

　附录６　世界十大酒店管理集团

　附录７　听力练习答案

　附录８　拓展阅读部分的翻译



书书书

ＰｒｏｊｅｃｔＯｎｅ
Ｒｅｓｅｒｖａｔｉｏｎ

Lead-in 【项目导入】

Ｐｌｅａｓｅ　ｌｏｏｋ　ａｔ　ｔｈｅ　ｆｏｌｌｏｗｉｎｇ　ｐｉｃｔｕｒｅｓ　ａｎｄ　ａｎｓｗｅｒ：

Ｗｈａｔ　ｄｏ　ｙｏｕ　ｓｅｅ　ｉｎ　ｔｈｅ　ｐｉｃｔｕｒｅｓ？

Ｉｎ　ｙｏｕｒ　ｏｐｉｎｉｏｎ，ｗｈａｔ　ｉｓ　ａ　ｆｒｏｎｔ　ｏｆｆｉｃｅ　ｏｆ　ａ　ｈｏｔｅｌ？

Ｈｏｗ　ｍａｎｙ　ｔｙｐｅｓ　ｏｆ　ｒｅｓｅｒｖａｔｉｏｎ　ｓｙｓｔｅｍｓ　ａｒｅ　ｔｈｅｒｅ？

Ｃａｎ　ｙｏｕ　ｄｅｓｃｒｉｂｅ　ｔｈｅ　ｄｉｆｆｅｒｅｎｔ　ｆｕｎｃｔｉｏｎ　ａｒｅａｓ　ｏｆ　ｆｒｏｎｔ　ｏｆｆｉｃｅ？
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Project Description 【项目描述 】

　　Ｉｎ　ｔｈｅ　ｈｏｔｅｌ　ｉｎｄｕｓｔｒｙ，ｔｈｅ　ｆｒｏｎｔ　ｏｆｆｉｃｅ　ｗｅｌｃｏｍｅｓ　ｇｕｅｓｔｓ　ｔｏ　ｔｈｅ

ａｃｃｏｍｍｏｄａｔｉｏｎ　ｓｅｃｔｉｏｎ：ｍｅｅｔｉｎｇ　ａｎｄ　ｇｒｅｅｔｉｎｇ　ｔｈｅｍ，ｔａｋｉｎｇ　ａｎｄ

ｏｒｇａｎｉｚｉｎｇ　ｒｅｓｅｒｖａｔｉｏｎｓ，ａｌｌｏｃａｔｉｎｇ　ｃｈｅｃｋ　ｉｎ　ａｎｄ　ｏｕｔ　ｏｆ　ｒｏｏｍｓ，

ｏｒｇａｎｉｚｉｎｇ　ｐｏｒｔｅｒ　ｓｅｒｖｉｃｅ，ｉｓｓｕｉｎｇ　ｋｅｙｓ　ａｎｄ　ｏｔｈｅｒ　ｓｅｃｕｒｉｔｙ　ａｒ－
ｒａｎｇｅｍｅｎｔｓ，ｐａｓｓｉｎｇ　ｏｎ　ｍｅｓｓａｇｅｓ　ｔｏ　ｃｕｓｔｏｍｅｒｓ　ａｎｄ　ｓｅｔｔｌｉｎｇ　ｔｈｅ

ａｃｃｏｕｎｔｓ．

Ｒｅｓｅｒｖａｔｉｏｎ　ｉｓ　ｔｈｅ　ｆｉｒｓｔ　ｃｏｎｔａｃｔ　ｔｈａｔ　ａ　ｇｕｅｓｔ　ｈａｓ　ｗｉｔｈ　ｔｈｅ　ｈｏ－
ｔｅｌ．Ｒｅｓｅｒｖａｔｉｏｎｓ　ａｒｅ　ｕｓｕａｌｌｙ　ｍａｄｅ　ｔｈｒｏｕｇｈ　ｔｅｌｅｐｈｏｎｅ，ｆａｘ　ｏｒ

ｃｏｍｐｕｔｅｒ．Ｔｈｅ　ｒｅｓｅｒｖａｔｉｏｎ　ｃｌｅｒｋ　ｒｅｐｒｅｓｅｎｔｓ　ｔｈｅ　ｈｏｔｅｌ　ｗｈｅｎｅｖｅｒ

ｈｅ　ｏｒ　ｓｈｅ　ａｎｓｗｅｒｓ　ｔｈｅ　ｐｈｏｎｅ　ａｎｄ　ｄｅａｌｓ　ｗｉｔｈ　ａ　ｃａｌｌｅｒ．Ｅｖｅｒｙ　ｃａｌｌｅｒ

ｉｓ　ａ　ｐｏｔｅｎｔｉａｌ　ｃｌｉｅｎｔ，ｗｈｅｔｈｅｒ　ｔｈｅ　ｐｅｒｓｏｎ　ｉｓ　ａｎ　ｉｎｄｉｖｉｄｕａｌ　ｔｏｕｒｉｓｔ　ｏｒ

ａ　ｔｒａｖｅｌ　ａｇｅｎｔ．Ｔｈｅ　ｃｌｅｒｋ　ｓｈｏｕｌｄ　ｍａｋｅ　ｓｕｒｅ　ｔｈａｔ　ｃａｌｌｅｒｓ　ｂｅｃｏｍｅ

ｃｕｓｔｏｍｅｒｓ．Ｓｏ　ｉｔ′ｓ　ｉｍｐｏｒｔａｎｔ　ｔｈａｔ　ｅａｃｈ　ｒｅｓｅｒｖａｔｉｏｎ　ｒｅｑｕｅｓｔ　ｓｈｏｕｌｄ

ｂｅ　ｄｅａｌｔ　ｗｉｔｈ　ｐｒｏｆｅｓｓｉｏｎａｌｌｙ，ｅｆｆｉｃｉｅｎｔｌｙ　ａｎｄ　ｃｏｕｒｔｅｏｕｓｌｙ．Ｔｈｅｒｅ－
ｆｏｒｅ，ｔｈｅ　ｆｏｌｌｏｗｉｎｇ　ｋｎｏｗｌｅｄｇｅ　ｉｓ　ｎｅｃｅｓｓａｒｙ　ａｎｄ　ｖｉｔａｌ　ｆｏｒ　ａ　ｒｅｓｅｒ－
ｖａｔｉｏｎ　ｃｌｅｒｋ：
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