
 教案四 酒店英语与超越预期的服务艺术 

（第 7-8 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 第四节 升级销售 授课学时 2 
 

教学内容 
1. 掌握升级销售的基本概念和意义，理解其在酒店服务中的重要作用。 

2. 探讨为什么要进行升级销售，以及其对提供超预期服务的影响和提升。 

3. 学习和练习升级销售的口语表达技巧，通过情景对话模拟提升实际沟通能力。 
 

 

 

 

 

学情分析 

1. 知识和技能基础 

已有知识：学生已经在前几次课程中学习了超预期服务和解读客人服务

需求，具备了较为扎实的理论基础和一定的实际应用能力。 

新知识难度：本课内容“升级销售”是一个全新且陌生的概念，对学生

来说难度较大，需要深入理解其概念和在超预期服务中的作用。 

 

2. 认知和实践能力 

认知能力：学生具备一定的理论知识，能够理解和分析基本的服务需求

信号，但对复杂的服务情境和多元化的客户需求还需进一步提升。 

实践能力：学生缺乏实际工作场景的体验，需通过模拟情境和实际操作

练习，提升实际工作中的应对能力和灵活处理问题的能力。 
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3. 学习特点 

学习动机：学生学习积极性较高，对旅游英语专业课程有浓厚兴趣，但由

于缺乏实际经验，需要更多的实践和情境模拟来增强学习效果。 

学习方式：学生喜欢使用多媒体和数字化手段进行学习，结合多样化的课

堂互动活动能够提高他们的参与度和学习效果。 

 

 
 
 
 

 

 

 

教学目标 

 

 

素质目标 

1. 培养学生的职业服务意识，理解并践行超预期服务，提升职业道德修养，体现社会主义核心价值观中的

爱岗敬业和诚信友善。 

2. 增强学生的团队协作精神，培养团结合作的意识，符合高职教育注重实践与合作的特色。 

3. 提升学生在实际服务中的主动性和积极性，树立良好的服务态度，体现社会主义核心价值观中的积极向

上和乐于助人。 

 

知识目标 
1. 学习并掌握升级销售的基本概念，了解其在酒店服务中的应用及其重要性。 

2. 学习如何识别和解读客户的服务需求信号，提升服务过程中对客户需求的敏感度。 

3. 通过理论学习和案例分析，理解为什么要进行升级销售及其对提供超预期服务的影响和提升。 

 

 

能力目标 

1. 提升学生在实际工作中进行升级销售的英语口语表达能力，熟练掌握相关表达技巧。 

2. 通过情景对话模拟，增强学生在实际服务场景中的应对能力，能够灵活处理客户需求和问题。 

3. 提高学生根据客户需求提供超预期服务的综合应对能力，培养其在真实工作环境中的实际操作能力，符

合高职教育注重实践的特色。 
     



教学重点 1. 升级销售的概念和意义 
2. 升级销售的口语表达技巧 

解决方法：1.通过任务式自主学习，思维导图总结要点，让学生了解升级销
售的基本概念和其在酒店服务中的重要性。 

2.设计多种情景对话，让学生模拟实践，以及利用AI口语测评软
件，提供即时反馈和改进建议，帮助学生提升口语表达能力。 

教学难点 1. 识别和解读服务需求信号 
2. 提供超预期服务的应对能力 

解决方法：1.通过游戏和视频辅助教学，帮助学生识别和解读服务需求信号
，提升对客户需求的敏感度。 

2.通过角色扮演和情景模拟，让学生在实际情境中练习提供超预
期服务，提高应对能力。 

 

 

教学理念 

1. 以学生为中心，注重培养学生的自主学习能力和实际操作技能；以实际成果为导向，通过任务和项目驱动的方式，让学生在完成具
体任务和项目的过程中，掌握知识和技能。 

2. 任务驱动学习：通过布置自主学习教材完成任务的方法，驱动学生主动学习，使学生能够在实际工作中运用所学理论，提升解决实
际问题的能力和职业素养。 

3. 互动教学：使用在线互动工具和课堂活动游戏，如“你做我猜”热身游戏，增加课堂的互动性和趣味性，激发学生的学习兴趣和参
与度。 

4.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，例如通过提问和小组讨论让学生深入理解服务需
求信号和升级销售的技巧。 

教学方法 

教法： 
1.任务驱动教学：布置自主学习任务，引导学生带着问题探究，完成升级销售的相关学习任务。 
2.互动教学：通过游戏、讨论和角色扮演等方式，增加课堂互动，激发学生的学习兴趣和参与度。 
3.启发式教学：通过提出问题、引导学生思考和讨论，激发学生的批判性思维和解决问题的能力，特别是识别和解读服务需求信号方
面。 
4.案例教学：通过分析实际案例，帮助学生理解升级销售在酒店服务中的实际应用及其重要性。 
学法：  

1.探究式学习：通过自主分析升级销售的“5W”要素和阅读相关资料，培养学生的独立思考和探究能力。 
2.任务驱动学习：通过完成教师布置的课前任务和课后作业，在实践中应用所学理论，提升解决实际问题的能力。 
3.体验式学习：通过情景模拟和角色扮演，增强学习的真实感和实用性，帮助学生更好地掌握和应用升级销售的技巧。 
4.互动学习：通过参与互动问答和课堂活动，在互动中学习和掌握解读客人服务需求信号和提供超预期服务的技巧。 

 
 

 

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 

1.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。 

2数字化教学资源：利用多媒体教学材料，如视频教程、PPT演示和思维导图制作，提供丰富的视觉和听觉学习体验
，提升信息整理和逻辑思维能力。 

3.AI口语测评软件：用于口语训练环节，对学生的口语表达进行即时评分和反馈，提升学生的口语表达能力。 



 
 
 



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 

提供与酒店服务和升级销售相关的

视频和文章链接。引导学生观看视

频，阅读文章，做好笔记。 

学生观看指定视频，阅读相关文章

，做好笔记，记录重要的服务技巧

和案例。 

视频资源 
高职教育特点：帮助学生在课前

积累案例和理论知识，为课堂学

习打下基础。全面发展：培养学

生的自主学习能力和信息搜集能

力。 

解任务： 

任务发布 

发布课前预习任务，提供思维导图

模板，帮助学生梳理和总结所学内

容。 

根据任务要求进行自主探究。使用

思维导图整理学习内容，并在课堂

前提交。 

思维导图，自主探究 

高职教育特点：通过明确的任务

引导学生有目的地进行课前预习

。专创融合：培养学生的创新思

维和信息整合能力。 

测基础： 

课前测试 

发布课前测试题，检查学生的预习

效果。根据测试结果调整课堂教学

重点。 

完成课前测试，检验自己的预习效

果。根据测试结果进行自我调整，

查漏补缺。 

在线测试平台 

 
全面发展：通过测试帮助学生了

解自己的学习进度和知识掌握情

况。职业竞赛：为学生提供阶段

性评价，促进持续学习和改进。 



  

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 

 
 
 

调兴趣： 

你做我猜 

热身游戏 

(7 分钟) 

以 酒 店 与 度 假

村 岗 位 单 词 为

主 题 ， 通 过 游

戏 形 式 ， 既 能

巩 固 学 生 已 知

， 也 能 检 测 未

知。 

1. 将学生分成2大组，并解释

游戏规则。 

2. 提供酒店和度假村岗位单词

作为主题词，给每组2位代表展

示提示词。 

3. 引导学生进行猜词游戏，并

宣布获胜组。 

1. 学生分组，派2位代表站

前面根据提示词做动作和描

述。 

2. 其余组员猜词，参与互动

。 

3. 每组有2分钟时间，猜对

最多词语的组获胜。 

 
热身游戏：你做我猜 

 

1. 高职教育特点：通过互

动游戏提升课堂活跃度，

激发学生的学习兴趣。 

2. 团队合作：培养学生的

团队协作和沟通能力。 

3. 社会主义核心价值观：

通过合作与竞争，培养学

生的集体荣誉感和互助精

神。 
 
 
 
 

知理论： 

 抛砖引玉
理论学习
(8 分钟) 

  

1. 总 结 热 身 游

戏 中 酒 店 岗 位

生词。 

2. 提 出 问 题 ，

引 导 学 生 思 考

， 引出本课重

点 -- 升 级 销 售

。 哪 些 岗 位 与

客 人 接 触 最 多

？ 

 

1.总结热身游戏中的酒店岗位

生词。 

2.提出问题：哪些岗位与客人

接触最多？ 

3.讲解这些岗位的服务需求信

号和服务技巧，引出重点“升

级销售”。 

1. 参与讨论，回答教师提出

的问题。 

2.记录笔记，了解服务需求

信号和技巧。 

3.思考什么是升级销售。 

 

提出问题 & 知识讲解 
 

 

1.职业竞赛：提升学生

的职业意识和服务能力

，为职业竞赛做准备。 

2.专创融合：鼓励学生

思考创新服务方式，提

高服务质量。 

3.全面发展：帮助学生

理解服务需求，培养他

们的分析和解决问题的

能力。 

 
 



 
  
 

提能力： 

自主学习
学练相融 

(15 分钟) 

 

升 级 销 售 的 “

5W”要素，并

完 成 思 维 导 图

。 

1. 指导学生带着问题阅读教材

。 

2. 提供思维导图模板，帮助学

生梳理“5W”要素。 

3. 监督学生在学习通上完成思

维导图。 

1. 阅读教材内容，找出升

级销售的“5W”要素。 

2. 使用学习通完成思维导

图，整理并展示升级销售

的概念和策略。 

3. 互相交流，分享各自的

思维导图。 

 

思维导图 
1.高职教育特点：培养
学生的自主学习能力和
信息处理能力。 

2.1+X 证书：为学生获
取职业资格证书提供理
论基础。 

3.全面发展：提升学生
的分析和表达能力，促
进知识、能力和素质的
全面发展。 

 
 
 

拓视野： 

视频辅助 

拓宽视野 
(8分钟) 

 

通 过 视 频 辅 助

讲 解 升 级 销 售

的 技 巧 和 实 际

案 例 ， 让 学 生

更 全 面 了 解 理

论。 

1. 展示关于升级销售的视频。 

2. 引导学生分析视频中的技巧

和策略。 

3. 帮助学生完善之前制作的思

维导图。 

1. 观看视频，理解升级销售

的技巧和案例。 

2. 讨论视频内容，分析技巧

的实际应用。 

3. 根据视频内容，完善自己

的思维导图。 

 

视频辅助讲解 

 

1.服务智能制造：通过
数字化视频资源，提升
学生的学习效果。 

2.职业竞赛：为学生提
供实际案例，提升他们
的实战能力。 

3.全面发展：通过视频
学习和讨论，培养学生
的综合分析能力。 

 
 

悟重点： 

新知讲解
声形并茂
(12分钟) 

 

教 授 如 何 通 过

英 语 口 语 表 达

体 现 服 务 的 艺

术 和 升 级 销 售

技巧。 

1. 教授描述性语言的使用技巧

及如何表现热情。 

2. 讲解推荐附加项目的方法和

技巧。 

3. 通过对话示例，展示如何进

行升级销售。 

1.两两一组，练习对话中的

推荐和描述技巧。 

2.使用录音设备或手机录音

功能记录对话，便于回顾

和改进。 

3.向全班展示对话，进行讨

论和反馈。 

 
新知讲解 

 

1.服务智能制造：通过
数字化工具提升学生的
学习效果，培养学生的
信息化素养。 

2.职业竞赛：为学生参
加职业技能竞赛打下基
础，提升他们的竞争力
。 

3.专创融合：鼓励学生
在实践中创新，不断提
高服务质量。 



 

练技能： 

口语训练 

AI点评 

(5分钟) 

1. 多 方 式 操

练 口 语 ， 提 升

表达能力。 

2. 实 操 升 级

销 售 技 巧 与 超

预 期 服 务 ， 充

分 锻 炼 “ 双 技

能”。 

1.邀请学生代表进行对话展示

。 

2.使用AI口语测评软件进行评

分。 

3.老师根据评分结果提出改进

建议。 

1.学生代表进行对话展示。 

2.其余学生听取展示并参与

评分讨论。 

3.根据老师的建议进行改进

。 

 

 

AI口语测评软件:AI口语提升宝 
 

 

1.服务智能制造：通过

AI测评提升学生的口语

表达能力。 

2.职业竞赛：培养学生

在模拟环境中的口语表

现力。 

3.全面发展：提供即时

反馈，帮助学生不断改

进。 

练技能： 
角色扮演
情景模拟 
(15分钟) 

1. 设定不同的情景（前厅预订

、餐厅点餐、客房服务等），

让学生进行角色扮演。 

2. 指导学生设计对话，强调升

级销售和超预期服务。 

3. 评估和反馈学生的表现，提

出改进建议。 

1. 分组扮演酒店前台、餐

厅服务员、客房服务员等

角色。 

2. 根据情景设定进行服务

模拟，编写对话，强调升

级销售和超预期服务。 

3. 展示情景模拟，接受教

师和同学的反馈，并进行

改进。 

 

设计情景对话 

1.校企共建：模拟真实

工作场景，培养学生的

实操能力，增强与企业

的契合度。 

2.1+X 证书：为学生获

取职业资格证书提供实

操经验，提升就业竞争

力。 

3.全面发展：通过角色

扮演和情景模拟，提升

学生的英语表达能力和

服务技巧，促进知识、

能力和素质的全面发展

。 
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评成效： 
项目评价
总结归纳
(5 分钟) 

回 顾 知 识 点 ，

理 论 结 合 实 际

， 强 调 升 级 销

售 的 重 要 性 和

使用场景。 

1.回顾本节课的知识点和重难

点。 

2.强调升级销售与超预期服务

的关系。 

3.鼓励学生思考如何在实际工

作中应用所学知识。 

1.参与回顾和总结，记录要

点。 

2.提出疑问并参与讨论。 

3.反思学习内容，并考虑实

际应用。 

 

强调重难点 
1.高职教育特点：通过

回顾和总结，帮助学生

巩固所学知识。 

2.全面发展：培养学生

的反思能力，促进知识

内化。 

3.职业竞赛：为学生提

供系统化的知识总结，

提高应试能力。 

布任务： 

温故知新 

自主学习 

(5分钟) 

布 置 课 后 练 习

题 ， 分 享 有 趣

资 源 角 色 扮 演

APP ， 让 学 生

维 持 学 习 热 情

。 

1. 介绍角色扮演APP--Hideway 

Hotel的功能和使用方法。 

2.指导学生在APP中创建角色，

进行日常服务和客户互动。 

3.布置作业，要求学生通过APP

进行英语口语和服务技巧的练习

。 

 

1.下载并安装角色扮演APP

。 

2.在APP中创建角色，进行

日常服务和客户互动。 

3.通过文字和语音交流练习

英语口语和服务技巧。 

 

 

 

角色扮演APP 

Hideway Hotel 

1.服务智能制造：利用

数字化工具提升学生的

学习效果，培养信息化

素养。 

2.专创融合：通过角色

扮演APP，鼓励学生在

实践中创新，提高服务

质量。 

3.全面发展：通过应用

练习，提升学生的英语

表达能力和服务技巧，

促进知识、能力和素质

的全面发展。 
 



 

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 

布置课后作业，要求学生在问卷星

填写本次课课程满意度反馈表，让

学生记录自己在实际应用中的心得

和问题。 

在实际工作或模拟场景中实践升级

销售技巧。记录实践过程中的心得

和遇到的问题，并填写反馈表格。 

问卷星学生自评表 
高职教育特点：通过实际

操作提升学生的应用能力

和解决问题的能力。全面

发展：培养学生的实践能

力和反思能力。 

拓思维： 

总结提升 

组织班级学习群讨论，分享实践心

得。根据学生的反馈，提供进一步

的指导和改进建议。 

在班群讨论会上分享实践心得和遇

到的问题。听取教师和同学的反馈

，进一步完善自己的技巧。 

班级学习通分享心得 
团队合作：通过班级讨论

培养学生的合作精神和沟

通能力。全面发展：通过

交流和反馈，促进学生不

断提升自己的技能。 

展成果： 

成果展示 

组织成果展示会，邀请学生展示他

们游戏实践成果。对积极的同学进

行点评和表彰。 

分享自己在角色扮演APP的成功经

验和创新点，学习其他同学的成功

经验。 

角色扮演示APP 

Hideway Hotel 
通过成果展示，提升学生

的自信心和成就感。全面

发展：通过学习他人的经

验，不断完善和提升自己

的技能。 

 



 

本课程采用了学生调查问卷和学生成绩评估结果分析两种评价方式。调查问卷收集了学生对课程各方面的满意度反馈，显示出整体满意度较高，但

也指出了改进空间。成绩评估分析了学生在课前作业、课堂表现和课后自主学习中的表现，通过折线图展示了各项评分，帮助教师了解学生的学习情况

并提出具体的改进建议。这些评价方法有效地提供了全面的反馈，促进了教学质量的提升和学生的全面发展。 

1.学生满意度调查 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



2.学生成绩评估 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



(一）授课实效 

1.学生掌握度高：通过任务驱动和互动教学，学生对课程内容的理解和掌握度较高，特别是在课堂表现上，学生展示出较高的学习热情。 

2.参与度积极：通过情景模拟和角色扮演，学生在课堂上的参与度和表现非常积极，有效提升了他们的实际操作能力。 

3.反馈及时：利用AI口语测评软件进行即时反馈，帮助学生及时改进口语表达，提升了教学效果。 

 

(二）特色创新 

1.数字化教学手段：引入AI口语测评软件和角色扮演APP，利用现代科技手段提升学生的学习体验和教学效果。 

2.任务驱动学习：通过布置自主学习任务和课前测试，引导学生自主探究和学习，培养他们的自主学习能力和信息处理能力。 

3.互动教学法：采用互动问答、情景模拟和游戏等多种形式，激发学生的学习兴趣和参与度，提高课堂活跃度和教学效果。 

 

 (三）存在不足   

1.课前准备不足：部分学生在课前作业中的表现不佳，说明学生在课前预习和准备方面还需进一步引导和支持。 

2.个别学生参与度低：尽管整体参与度较高，但仍有部分学生在互动活动中的参与度不够积极，需要进一步增强课堂活动的吸引力。 

3.课后支持不足：课后自主学习的支持力度不够，学习资源和平台的提供尚需加强，未能充分满足学生的个性化学习需求。 

 

（四）改进设想     

1.提高课前作业有效性：增加课前作业的多样性和趣味性，激发学生的学习兴趣，并提供更多的指导和支持，帮助学生更好地完成课前预习。 

2.提升课堂互动质量：继续采用互动性强的教学方法，保持学生的积极参与，及时反馈学生的课堂表现，给予表扬和改进建议。 

3.加强课后学习支持：提供更多的学习资源和平台，方便学生在课后进行自主学习，定期检查和反馈学生的课后学习情况，给予个性化的指导和帮助。 
 


