
教案二 酒店英语与超越预期的服务艺术 

（第 3-4 学时） 
一、授课信息 
 

课程名称  酒店服务英语II 授课对象 旅游英语专业大二学生 

课程性质 专业必修课 课程学分  2 

教学单元 专题六 超越预期的服务 第三节 解读客人I 授课学时 2 
 

教学内容 
1.针对来自四个不同国家或地区的游客，分组完成探究式分析报告，从文化背景入手，了解和尊重文化差异。 

2.头脑风暴，增进对文化差异的认知能力，灵活调整服务方式，提供超越预期的服务。 

3.强调英语口语的实际应用，提升口语表达能力，提高整体服务质量，促进跨文化交流。 
 

 

 

 

 

 

学情分析 

1. 知识和技能基础 

已有基础：对不同国家的文化背景和习俗了解不够深入，对国际宾客的服务需

求和行为习惯的认识较为有限。在英语口语表达方面也存在不足，特别是在实际服

务情景中的应用能力较弱。 

新知识难度：本课将引入北美、日本、德国和俄罗斯等国家和地区的基本文化

背景和行为习惯，要求学生了解并能够根据文化背景调整服务方式。这些新知识对

学生来说具有一定的挑战性，需要通过多种教学活动逐步掌握。 

 

2. 认知和实践能力 

认知能力：对跨文化服务的理解较为肤浅。课堂设计通过小组探究、撰写分析

报告、头脑风暴等活动，帮助学生深化对不同文化背景客人需求的理解。 

实践能力：缺乏在真实工作场景中灵活应对的实践经验。通过角色扮演和实际

操作练习，学生能够在模拟情境中应用所学知识，提高实际操作能力和应变能力。 

 
班级学生知识和技能基础的曲线图 



3. 学习特点 

学习动机：对新颖、有趣的教学方式表现出较高的兴趣，喜欢通过互动和实践

活动来获取知识。然而，由于整体英语水平较低，少数学生在课堂参与度和主动性

方面有所不足。 

学习方式：更倾向于通过多元化的教学方法和现代信息化手段进行学习，如互

动问答、在线测评、多媒体资源等，以增强课堂的互动性和参与度。通过这些方法

，学生能够更好地掌握跨文化服务的基本知识和技能，提升英语口语表达能力和跨

文化沟通技巧。 

 
 
 
 
 

 

教学目标 

 

素质目标 

1.培养学生对不同文化的敏感性和尊重，理解文化差异对于服务质量的重要性。 

2.增强学生的服务意识，学会如何在服务中体现对客人的尊重和关怀，提升整体服务素养。 

3.结合中国传统文化中的“和而不同”的理念，倡导学生在服务过程中既要坚持中国的礼仪规范，也要尊重和

包容其他文化背景的客人，展示中国的开放和包容精神。 

 

知识目标 

1.掌握北美、日本、德国和俄罗斯等国家和地区客人的基本文化背景和行为习惯。 

2.了解不同国家和地区客人的服务需求和偏好，能够根据文化背景调整服务方式。 

3.学习和掌握跨文化沟通的基本技巧，包括语言使用、肢体语言和礼仪规范。 

 

能力目标 

1.提高学生的英语口语表达能力，特别是在酒店服务情境中的应用能力，能够流利、准确地与客人交流。 

2.培养学生在面对不同文化客人时的应变能力，能够灵活调整服务策略，提供个性化服务。 

3.通过角色扮演和实战演练，提升学生的实际操作能力，使其能够在真实工作环境中应用所学知识和技能。 

教学重点 
1.分析和理解不同国家客人的服务需求。 

2. 根据客人的文化背景调整服务方式，提供超越预期的

个性化服务。 

解决方法： 通过小组探究、撰写分析报告、互动演绎、头脑风暴的方法帮

助学生掌握相关技能。 

                  

教学难点 
1.提升学生的英语口语能力和跨文化交流技巧。 

2.掌握跨文化交流的基本技巧，能够在不同文化背景下自

信、得体地进行沟通和服务。 

解决方法：1.使用互动问答、AI对话模拟和实际操作练习等多种教学方法。 

2.分享跨文化交流讲座咨询，通过理论讲解和互动游戏，帮助学

生理解并掌握跨文化交流的基本技巧。  



 
  

教学理念 

1.以学生为主体：通过各种互动和实践活动，激发学生的学习兴趣和参与度，培养他们的实际操作能力和综合素质。 

2.以成果为导向：通过具体的项目和任务驱动学生的学习，确保学生能够将所学知识和技能应用到实际工作中。 

3.跨学科教学：教学设计中，融合了语言学习、文化理解和职业技能培训，培养学生的综合能力和跨学科思维。 

 

教学方法 

教法： 

1.任务驱动: 通过设计探究国际宾客文化背景的任务，驱动学生主动学习。 

2.互动教学：使用在线互动工具和课堂活动游戏，实时问答和测评，提高学生的参与度和学习效果。 

3. 启发式教学：通过引导学生思考和讨论，激发他们的批判性思维和解决问题的能力。 

学法：  

1.小组合作学习：分组研究不同国家客人的文化背景和服务需求，撰写分析报告并进行展示和讨论。 

2.探究式学习：通过自主查阅资料和小组讨论，深入了解各国文化差异和服务需求，培养独立思考和探究能力。 

3.任务驱动学习：完成教师布置的服务项目和任务，通过实践操作提升实际应用能力。 

4.体验式学习：通过角色扮演和情景模拟，亲身体验不同文化背景下的服务情景，增强学习的真实感和实用性。 

5.互动学习：通过参与互动问答和游戏活动，在互动中学习和掌握跨文化交流技巧。 

 

资源及手段 

参考教材 普通高等教育酒店管理专业系列教材《酒店英语与国际服务文化》下册 

 

 

信息化手段 

网络课程平台：课前发布课程任务、资源与作业 ，课后帮助学生获取资源、作业批改。 

数字化教学资源：利用多媒体教学材料，如视频教程、PPT演示和在线教学平台，提供丰富的视觉和听觉学习体验
，使用视频、图片等多媒体资料直观展示酒店服务中预见性服务的重要性 

在线互动工具：实时问答与测评，使用WPS在线互动表单进行课堂实时问答和测评，提高学生的参与度和学
习效果。 



二、教学过程 
  

教学环节 教师活动 学生活动 教学资源及信息化手段 设计意图 

 
 
 

观资料： 

案例累积 

提前在学习平台发布长隆乐园和酒

店介绍视频，并要求学生观看，了

解相关背景信息。 

观看长隆乐园和酒店介绍视频，记

录重要信息和问题。 

长隆酒店介绍视频 
通过提前观看视频，学生可以积

累相关案例资料，初步了解国际

宾客的概念和文化差异，为课堂

活动做准备。 

 
 
 

解任务： 

任务发布 

在班级学习群布置课前任务，要求

学生查找不同国家的文化习俗和酒

店服务需求，并准备简短报告，分

享到群里。 

查找资料，撰写关于不同国家文化

习俗和酒店服务需求的简短报告，

分享到学习群。 

班级学习群 

通过课前任务，学生可以自主探

究不同国家的文化习俗和服务需

求，培养其自主学习能力和跨文

化理解能力。 

 
 
 
 

测基础： 

课前测试 

发布在线测试，检查学生对不同国

家文化的基础知识掌握情况。 
完成在线测试，提交答案。 

在线测试平台 

 

通过课前测试，教师可以了解学

生的知识储备情况，并根据测试

结果调整教学计划。 

旅英E班 



  

教学环节 教学内容 教师活动 学生活动 教学资源及信息化手段 设计意图 

 
 
 
 

课前回顾 

热身游戏 

(5 分钟) 

 

以 长 隆 乐 园 和

酒 店 介 绍 视 频

为 案 例 ， 让 学

生 猜 测 游 客 来

自的国家。 

1. 播放华南文旅龙头企业长隆

乐园和长隆酒店的介绍视频，

以此为案例，让学生对国际宾

客有初印象。 

2. 组织学生参与热身游戏“国

家知多少”，分组计时2分钟

比赛说出游客来自的不同国家

，以检测学生的知识储备，计

入本课最优学习小组评分。 

1.观看长隆乐园和酒店介绍视

频。 

2.参与热身游戏“国家知多少

”，积极思考，尽可能多地说

出不同的国家。 

3.小组成员共同讨论并记录答

案。 

 

视频介绍&热身游戏 通过视频引导学生初步

了解国际宾客的概念，

并通过游戏形式活跃课

堂气氛，提升学生参与

度，检测学生的基础知

识储备。 

此环节不仅培养学生的

团队合作能力，还能激

发其学习兴趣，为后续

教学做好铺垫。 
 
 
 
 

 

 在线测评 

基础检验 

(10 分钟) 

  

承 接 热 身 游 戏

， 以 “ 国 家 文

化 知 多 少 ” 问

答 测 试 ， 检 验

学 生 对 不 同 国

家 文 化 差 异 的

理解。 

1. 提前在学习通发布“国家文

化知多少”问答测试； 

2. 邀请学生打开对应的测试，

计时查看学生完成情况。 

1. 参与“国家文化知多少”

问答测试，回答关于不同国家

文化的问题。 

2. 通过在线平台提交答案。 

 

在线测试平台：问卷星 

 
检验学生对不同国家文

化差异的理解，帮助教

师了解学生的知识盲点

，进一步引导学生认识

到文化背景对服务需求

解读的重要性。 

此环节旨在培养学生的

跨文化理解能力，并为

后续的深入学习打下基

础。 
 
 
 
  



 

调兴趣：
头脑风暴
问题导入 

(5分钟) 

 

根 据 测 试 ， 回
答 问 题 ， 了 解
文 化 背 景 对 解
读 客 人 服 务 需
求的重要性。 

1. 根据问答测试，提出问题，
“对不同国家游客的印象”，
邀请学生回答问题，计入本课
最优学习小组评分。 

2. 点评学生回答情况，总结并
引出本课重点：不同文化背景
的客人会有不同的住店习惯，
超预期服务需要结合客人文化
背景，解读其服务需求。 

1. 根据测试结果，回答教
师提出的问题“对不同国
家游客的印象”。 

2. 讨论并分享各自的看法
。 

3. 认真倾听老师的点评与
讲解。 

 

课件讲解 

 

 

通过头脑风暴引导学生
思考文化背景对服务需
求的影响，激发学生的
主动思考能力和表达能
力。 

此环节旨在引出本课重
点，培养学生的跨文化
沟通意识和能力 

 
 
 
 

悟重点： 
小组探究
撰写报告 

(15分钟) 

4个学习小组，
各完成对1个国
家 客 人 的 分 析
报告。 

1. 布置分组探究式任务，4个学
习小组可通过上网搜索，分别
完成一份简洁的“不同国家客
人入住酒店特点的分析报告”
，并要求学生上传到学习通。 

2. 巡场，观察学生构思活动，
及时给予建议与帮助。 

1.分工协作，上网搜索，并
用关键词句完成“不同国
家客人入住酒店特点的分
析报告”。 

2. 将报告上传到学习平台
。 

3. 大胆提出疑问，寻求老
师帮助。 

分析报告 通过分组探究任务，培
养学生的自主学习能力
和团队合作精神，增强
其对不同文化背景客人
需求的理解。 

此环节旨在提升学生的
信息检索能力和分析能
力，同时加强其对跨文
化服务的认知。 

 
 
 

提能力：  

演绎竞猜 

对比学习 
(20 分钟) 

负 责 小 组 根 据
所 写 内 容 ， 用
表 演 的 形 式 呈
现 ， 其 他 学 生
竞猜与学习。 

1. 各组派代表上台，根据所写
报告，用丰富的肢体语言和描
述的方式呈现，其他小组竞猜
，猜对关键信息的英文表达可
获得分数，计入本课最优学习
小组评分。 

2. 点评和总结学生的表现，引
导学生对比思考中国文化的“
和而不同”，尊重包容其他文
化。 

1. 各组代表上台，根据报
告内容进行描述和表演。 

2. 其他小组进行竞猜，猜
对关键信息的英文表达得
分。 

3.认真倾听老师的点评和讲
解，参与讨论和反馈。 

 

演绎竞赛 

 

通过角色扮演和竞猜游
戏，增强学生的参与感
和互动性，培养其口语
表达能力和跨文化沟通
能力。 

此环节旨在促进学生对
不同文化背景的理解和
尊重，提升其服务意识
和技巧。 

旅英E班 



 

悟重点： 
听力练习 
生词讲解 
(6 分钟) 

通 过 酒 店 服 务

对 话 听 力 练 习

， 让 学 生 锻 炼

口 语 与 实 战 演

练。 

1. 播放以为国际宾客提供酒店

服务对话的听力练习，锻炼学

生听力。 

2. 评讲听力习题答案，讲解生

词。 

1.听取酒店服务对话并完成

练习。 

2.记录并理解生词和对话内

容。 

 

听力练习 通过听力练习，提升学

生的听力理解能力和口

语表达能力，帮助其掌

握实用的服务对话技巧

。 

此环节旨在增强学生的

实际应用能力，为其未

来的职业发展奠定基础

。 

练技能： 
服务口语
角色扮演 
(6 分钟) 

1. 组织学生练习诵读对话，给

予分组演练时间，巡场并提供

帮助。 

2. 邀请各组角色扮演朗读对话

，点评学生发音，计入本课最

优学习小组评分。 

1.分组练习诵读对话。 

2. 参与角色扮演朗读对话

。 

 

角色扮演 通过分组练习和角色扮

演，提升学生的口语表

达能力和服务技能，培

养其在实际工作中的沟

通能力。 

此环节旨在让学生通过

实践巩固所学知识，增

强其自信心和职业素养

。 
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评成效： 
项目评价
总结归纳
(10分钟) 

根 据 本 课 各 个

环 节 的 积 分 ，

评 选 最 优 学 习

小 组 ， 总 结 本

课知识点。 

1. 统计各小组本课各个环节的

积分，评分最高的组获得“最

优学习小组”称号，并点评各

组表现，表扬学生积极参与。 

2. 结合产业学院合作企业的主  

题公园和酒店，总结为国际宾客

提供服务的要点。 

 

1.各小组统计积分，参与评

选“最优学习小组”。 

2.认真倾听老师总结本课知

识点，分享学习心得。 

 

小组在线互评表单 

通过积分评选和总结归

纳，激励学生积极参与

课堂活动，增强其学习

成就感和团队合作精神

。 

此环节旨在回顾和巩固

所学知识，提升学生的

综合素质和服务意识。 

布任务： 

自主学习 

拓宽视野 

(3分钟) 

 

分 享 学 习 资 源

， 布 置 学 习 任

务 ， 提 升 学 生

能力。 

1. 发布观看跨文化服务演讲并

写一篇感想的任务，陈述任务要  

求和完成日期。  

2.及时在学习群给予建议与帮助

。 

3.发布学生自评表格在学习通，

提醒学生完成，并在3日内统计

结果。 

 

1.接受并记录学习任务，观

看跨文化服务演讲并写感

想。 

2.在学习群中进行讨论和分

享。 

3.及时完成学习通的自评表

格，认真评价自己的收获

和感悟。 

TED演讲 通过布置课后任务，延

伸课堂学习内容，提升

学生的自我学习能力和

跨文化服务意识。 

此环节旨在鼓励学生主

动学习，拓展其知识面

，为未来的职业发展做

准备。 

 



 

教学环节 教师活动 学生活动 教学资源及信息化手段 设计意图 

 

践项目： 

完成任务 

课后辅导 

布置跨文化服务演讲的观看任务，

并要求学生撰写一篇感想。提供在

线讨论平台，进行课后辅导和答疑

。 

观看跨文化服务演讲视频，撰写并

提交感想文章。参与在线讨论，提

出问题和分享观点。 

TED演讲 

 
通过课后任务，延伸课堂

学习内容，提升学生的跨

文化服务意识和写作能力

。在线讨论和辅导为学生

提供及时反馈和支持，巩

固所学知识。 

 

拓思维： 

总结提升 

以赛促学 

组织学习群讨论或小组分享会，让

学生分享他们的感想和学习收获。 

分享感想和学习收获，参与讨论和

反馈。 

学习群分享 
通过总结和分享，帮助学

生梳理和巩固知识，提升

其口语表达和总结能力，

增强其竞争意识和团队合

作精神。 

 

展成果： 

成果展示 

组织研学 

组织一次主题研学活动或展示会，

邀请学生展示他们的学习成果和跨

文化服务案例分析。 

准备并展示个人或小组的学习成果

，参与研学活动，交流学习经验。 

主题研学活动 

 

通过成果展示和研学活动

，提升学生的自信心和成

就感，促进学习成果的交

流与分享。此环节旨在鼓

励学生将所学知识应用于

实际，提升其综合素质和

服务能力。 



 

本课程通过多元化的教学方法和评价机制，全面提升了学生的综合能力。在课程自评中，学生通过自我反思，明确了自身的学习进步和不足；小组

竞赛互评促进了学生间的合作与交流，提高了团队协作能力和学习积极性；课程前后增值评价则清晰展示了学生在国家文化背景、解读客人技巧、服务

能力和口语表达四个方面的显著提升。总体来看，本课程在培养学生跨文化服务技能和提升英语口语表达能力方面取得了显著成效，为学生未来的职业

发展打下了坚实基础。 

1. 学生课程自评表 
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2. 小组竞赛互评表 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



3. 增值评价 



（一）授课实效 

1. 学生参与度高：通过分组探究、头脑风暴、互动演绎等活动，学生积极参与并展现出较高的学习热情。尤其在探究式分析报告和互动演绎环节，学生

能够自信展现所学。 

2. 口语表达能力提升：通过多次英语口语实际应用的练习，学生在口语表达和服务情景模拟中的表现显著提升。课堂活动如互动问答和AI对话模拟，帮

助学生在真实情境中练习和提升口语技能。 

3. 跨文化理解增强：通过探究不同国家文化背景和服务需求的活动，学生增进了对文化差异的认知能力，能够根据客人需求灵活调整服务方式，提供超

越预期的服务。 

 

（二）特色创新 

1. 探究式学习和小组合作：课程设计中，通过分组探究、撰写分析报告、互动演绎等方式，学生在合作中互相学习，增强了团队协作能力和自主学习能

力。 

2. 多元化教学方法：采用头脑风暴、角色扮演、互动演绎等多种教学方法，充分调动学生的积极性和参与度，课堂气氛活跃，学习效果显著。 

3. 信息化手段应用：利用在线互动工具、学习平台、数字化教学资源等现代教学手段，增强了教学的互动性和学生的参与度，如通过视频、PPT、多媒

体资源等直观展示，帮助学生理解和掌握知识。 

 

（三）存在不足   

1. 个别学生参与度不均：虽然整体参与度较高，但仍有少数学生在小组合作和探究活动中参与度不足，导致学习效果不均衡。 

2. 文化细节探讨不够深入：由于课堂时间有限，无法深入探讨每个国家的文化细节和服务差异，学生对某些文化背景的理解仍需加强。 

3. 口语练习需要进一步强化：部分学生在口语表达中存在语音语调问题，需要更多的练习和个性化指导。 

 

（四）改进设想   

1. 增加实践活动：增加更多跨文化交流和实际服务案例，通过实践活动提升学生的跨文化服务能力，如模拟国际宾客接待和服务场景。 

2. 引入外教和行业专家：引入外教和行业专家讲座，丰富课程内容，拓展学生的国际视野和实战经验，增强对实际工作场景的理解。 

3. 强化课后辅导：利用课后任务和线上讨论平台，加强对学生的个性化辅导，巩固课堂学习效果，提供更多语言和文化背景的学习资源。 
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