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摘      要  ：  �在全球化的大背景下，伴随服务行业国际化程度的持续加深，英语口语能力已然成为服务行业沟通交流不可或缺的技

能。然而，传统的英语口语能力提升学习方式存在学习效率低下、缺乏针对性等弊端。不过，随着 AI技术的发展，为

解决这些问题提供了更为新颖、便捷的途径，其智能辅导、模拟对话等功能能够提供个性化的学习方案。本文旨在研

究 AI如何助力服务行业人员提升英语口语水平，探寻有效的应用模式，以化解服务行业人员在英语学习过程中面临的

缺乏真实语言环境、学习时间不足、难以做到因材施教等困境，进而推动服务行业的国际化进程。 
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Abstract  :  � Against the backdrop of globalization, with the continuous deepening of the internationalization of the 

service industry, oral English proficiency has become an indispensable skill for communication and 

exchange in the service industry. However, the traditional learning methods for improving oral English 

proficiency have drawbacks such as low learning efficiency and lack of pertinence. However, with 

the development of AI technology, more novel and convenient ways have been provided to solve 

these problems. Its intelligent tutoring, simulated dialogue and other functions can offer personalized 

learning plans. This article aims to study how AI can help service industry personnel improve their oral 

English proficiency, explore effective application models, and address the difficulties faced by service 

industry personnel in the process of English learning, such as the lack of a real language environment, 

insufficient learning time, and difficulty in teaching students in accordance with their aptitudes, thereby 

promoting the internationalization process of the service industry.
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引言

伴随全球化进程的加快以及对外开放政策的深入施行，英语作为国际通用语言，其在服务行业中的重要性愈发显著。酒店、旅游、

餐饮等领域的服务人员需与国际客户进行频繁交流，具备流利的英语口语能力是提升服务质量、增强企业竞争力的核心要素。然而，当

前服务行业人员的英语口语水平普遍欠佳，传统学习方式难以契合其实际需求。AI技术凭借数据分析、智能交互等功能，在语言学习领

域彰显出巨大的发展潜力。本文以服务行业为研究对象，探究 AI提升该行业人员英语口语能力的具体途径，旨在为服务行业的英语口语

培训提供参考，助力服务行业更有效地应对国际化挑战。
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一、服务行业英语口语能力的重要性

（一）助力从业人员职业发展

服务人员的英语口语能力直接影响职业竞争力。在国际酒

店、涉外旅游等领域，能用英语高效沟通的员工更容易获得晋升

机会，参与国际业务对接。AI通过定制个性化学习方案，帮助从

业人员利用碎片化时间突破语言障碍，增强职业自信，拓宽发展

空间。例如以下是几个 AI通过定制个性化学习方案，帮助服务行
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业从业人员提升英语口语能力的例子：
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（二）优化客户服务体验

国际客户在服务过程中，若能获得流畅的英语沟通服务，将

显著提升客户的满意度与信任感。例如，酒店前台用英语帮助国

际客户快速办理入住、导游用英语生动讲解景点文化，可减少沟

通误解，增强客户对服务的认可，从而提升客户在体验服务过程

中的满意度。AI辅助下的场景化训练，能让服务人员熟练掌握行

业中的高频对话，从而提升服务专业性。

（三）推动服务行业国际化转型

行业整体英语水平的提升是服务行业参与国际竞争的基础。

AI技术可以规模化提升从业人员的语言能力，降低企业培训成

本，助力中小型服务企业突破语言壁垒，吸引国际客户，拓展跨

境服务业务，推动行业向国际化、高品质方向发展。 

二、AI在服务行业英语口语教学中的现状与面临的

难点

目前，服务行业对英语口语能力的需求与 AI教学供给、技术

应用及模式构建的滞后形成显著矛盾，具体现状呈现以下三方面

特征：

（一）现状

行业需求与供给失衡：72%的涉外服务投诉源于语言误解，

餐饮、酒店行业英语达标员工不足30%，但针对性培训资源匮

乏，现有教材多侧重通用英语，缺乏场景化实战内容。

相 关 AI技 术 应 用 不 成 熟： 市 场 上 虽 出 现 多 邻 国、ELSA 

Speak等 AI语言工具，但专门针对服务行业的产品较少。部分企

业尝试引入 AI系统（如酒店英语模拟训练软件），但因缺乏专业

设计，效果有限。

教学模式不完善：多数服务企业仍依赖传统讲座式培训，对

AI技术的认知停留在“辅助工具”层面，未形成系统化的 AI教学

体系，教师也缺乏 AI与行业教学融合的指导经验。

（二）面临的难点

而在上述现状的基础上，AI在服务行业英语口语教学的落地

还面临三大核心难点，进一步制约了其应用价值的释放：

首先，场景适配性不足。服务行业细分场景差异大，通用 AI 

工具难以覆盖各领域专业需求，导致学习内容与实际需求脱节。

如酒店退房与餐厅点餐流程迥异，通用 AI 工具既无法提供酒店退

房所需的流程化对话训练，也缺乏餐饮场景的专业词汇库，员工

学完后仍难应对实际工作高频问题。

其次，技术应用门槛过高。体现在操作能力与环境适配两方

面，一方面，部分服务行业从业人员数字化技能薄弱，对 AI 工具

操作不熟悉；另一方面，服务场景嘈杂影响 AI 工具使用效果，如

餐厅高峰期噪音会降低语音识别准确率，降低学习效率和员工使

用意愿。

最后，数据代表性局限。服务人员学历、英语基础差异大，

当前 AI 教学系统训练数据常集中于特定群体，难以反映全行业

真实需求。例如多数调研样本来自大城市高端酒店，中小城市餐

饮、民宿等领域员工需求未被充分采集，导致 AI 系统推送内容普

适性与针对性不足。 

三、AI助力服务行业英语口语能力的策略 

（一）场景化内容定制

针 对 不 同 服 务 场 景 开 发 专 属 学 习 模 块， 实 现“ 学 用 结

合”，如：

酒店场景：针对酒店前台、客房服务等岗位的核心场景，AI

不仅提供对话脚本，还模拟实际工作中的突发状况以及客户需求

的差异，锻炼员工的灵活应变能力。聚焦入住登记（Check-in）、

退房结算（Check-out）、投诉处理等场景，AI生成中英对照的

对话脚本，例如“Would you like a non-smoking room?（您需要

无烟房吗？）”，并借助语音交互训练员工迅速做出回应。 

旅游场景：针对导游、景区讲解员岗位，AI教学内容不仅涵

盖景点知识，还融入了不同游客群体（如家庭游客、外国研学团

队）的沟通特性，以及应对突发状况的逻辑。围绕景点介绍、路

线规划、应急处理等需求，AI会推送包含历史文化术语的讲解模

板，例如“ This ancient temple dates back to the Ming Dynasty

（这座古寺始建于明代）”，并模拟游客提问开展应答训练。 

餐饮场景：针对餐厅服务员、点餐员岗位，AI教学内容涵盖

菜品介绍、饮食禁忌沟通、客诉处理等高频场景，特别强调“口

语化表达”与“行业术语的精准结合”。针对菜品推荐、dietary 

restriction（饮食禁忌）等场景，设计了诸如“Would you prefer 

spicy or mild flavor?（您喜欢辣口还是清淡口味？）”这类高频

对话，并结合 AI语音识别来纠正发音。 

（二）智能化学习支持

针对部分从业人员不会用、不敢用 AI工具的问题，采用“极

简界面 +引导式操作”降低使用难度，避免功能堆砌。如开发服

务行业专属 AI口语训练小程序，首页仅留“今日训练”“我的错

题”“发音测评”3个核心按钮，员工打开后系统自动弹出引导弹

窗，按指引操作即可开始对话练习，无需自主设置参数，像微信

聊天一样简单。

同时，采用碎片化学习设计，贴合服务人员工作节奏。考虑

到服务行业员工轮班、难集中学习的特点，将 AI训练拆解为“短

平快”微模块，适配碎片化时间。如酒店为员工配置的 AI学习工

具，支持“3分钟发音纠正”“5分钟场景对话”等微课程，员工
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午休时可选择场景学习，系统推送高频话术，听读打分过程不超5

分钟，解决“没时间学”的痛点。

此外，优化环境适配，提升嘈杂场景可用性。针对服务场景

噪音大导致 AI识别不准的问题，通过技术优化提升工具抗干扰能

力。如 AI口语系统采用“双麦克风降噪 +行业术语优先识别”技

术，能优先识别核心词汇，避免误判。若识别偏差，系统会弹出

选项，员工确认即可继续训练，解决“环境吵、识别差”的问题。 

（三）个性化学习路径

AI通过初始测评定位学习者英语水平（基础、中等、熟练），

自动推送适配内容。例如，基础水平员工侧重音标与简单句型训

练，中等水平员工强化场景对话流畅度。并对所输入数据进行实时

反馈与纠错，利用语音识别技术，AI即时分析发音准确性（如重

音、语调），标记错误音节并提供标准示范；通过自然语言处理技

术，纠正语法错误（如时态误用、介词搭配），提升表达规范性。

四、结语 

本文探索了 AI提升服务行业英语口语能力的具体路径，包

括场景化内容定制、智能化学习支持、多元化模式创新与动态化

效果评估。这些方法突破了传统教学的局限，能有效适配服务人

员的学习需求，提升英语应用的实用性与流畅度。然而，AI技术

的应用仍需解决场景适配性、技术稳定性等问题。未来研究可进

一步结合具体行业痛点（如小语种客户服务场景），深化 AI与服

务场景的融合；同时，需加强对从业人员的数字技能培训，降低

技术应用门槛。相信随着 AI技术的不断迭代与教学模式的持续优

化，服务行业英语口语培训将更高效、更精准，为行业国际化发

展注入新动能。
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