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在线开放精品课程《呼叫实务英语》试验报告
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广州市旅游商务职业学校商务外语系呼叫实务英语，是

2013 年通过广州市精品课程建设的一门课程，本课程适合于

商务英语专业、国际贸易专业及跨进电商专业。现对课程实

施以来的基本情况总结如下：

一、呼叫实务英语市级精品课程项目实施基本情况

（一）制度保障

为加强学校课程建设，推动教学改革，提高教学质量，

根据教育部关于精品课程和广东省教育厅有关精品课程建

设的要求，我校制定了《广州市旅游商务职业学校精品课程

建设管理办法》。按照实施管理办法规定，由学校教务科行

使课程建设指导和评价职能，负责全校课程建设的立项审

查，制定标准检查，督促组织评估等各项工作。各级领导充

分认识课程建设的意义与作用，经常深入教学第一线，了解

课程建设情况，及解决课程建设中出现的各种问题和困难，

充分发挥校，教务科，系专业三方面积极性，依靠教师教学

管理人员和教育技术岗位人员的三结合，明确职责分级建

设。

（二）课时保障

商务英语专业的课程设置里面，呼叫实务英语课程设在

第三、第四学期，每周 2 节课，呼叫实务能力训练系列内容

的课程开在第五或者第六学期，每周 1-2 节课。得实平台线

上教学系统的保障为混合式教学提供了条件。

广州市旅游商务职教集团“三平台三基地”校企合作运
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营为我们的实践教学提供了条件。

二、呼叫实务英语市级精品课程实施成效

（一）促进了人才培养方案的改进

人才培养质量是教育质量的第一体现，课程是人才培养

的基础，单元教育思想的内容最终要成为教与学的内容，就

必须以课程为纽带，通过课程中的内容的规划设计与目标达

成，使得教育思想得以物化。商务外语系通过精品课程的建

设与完善，深入研究课程的本质与特征，以精品课程建设和

完善为抓手，带动专业系教学改革和人才培养模式的创新，

有力促进了教学质量的提高。使我校商务英语专业的培养目

标更为明确，课程设置与学时安排更为合理，实践教学环节

也得到了强化。

（二）推进了专业系建设的发展

广大教师充分认识到精品课程建设的重要性，在教学理

念上不断更新，在教学内容，方法手段，教学环境等方面不

断改进，坚持以提高学生技能为宗旨，致力于课程的发展，

在项目导向任务驱动，工学交替，顶岗实习等教学模式上积

极探索实践，取得了较大的成绩。2020-2021 年，商务外语

系成功申请通过了省级课题《商务外语专业群建设》以及广

东省“商务英语双精准示范专业建设” 项目，大大推进了

专业系的发展。
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三、《呼叫实务英语》教学质量分析报告

《呼叫实务英语》自开展线上线下教学模式以来，教

学效果良好，以下教学质量分析报告。

课程名称

呼叫实务英语

测试答题时

间

60mins 命题教师

考试

形式

闭卷

试题

测试

要点

1. Listen to the call and write down the caller’s purpose.

2. Writing down a call version according to the situations offered.

Refers to the situation and the pictures offered.

考

试

成

绩

参加考试人数 128 全级总分 9742 级平均分 76

班 别 2125 2126 2127

班平均分 75 77 76

班及格率 92% 100% 100%

班优秀率 30% 35% 40%

班 别

班平均分

班及格率

班优秀率

学生

掌握

较好

的知

识点

本次考试由 2 部分组成：

Part1.1.Listen to the call and write down the caller’s purpose.

Part2. writing down a call version according to the situations

各班学生的答题水平总体上 2127 班最好，学生考前准备充分；最高分 94。
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及主

要教

学经

验

听力测试：学生听力理解能力差；reserving a room 写成 reserving……

学生句子书写语病多，单词也拼写错误；词性混乱；第三人称单数，如 wants to……

不少学生写成 want to…….

在平时的教学中应该加强听力水平训练;听不同得素材，做到目标明确；

学生的信息点书写规范，整合信息，最后归类，这几个方面要提升。

主要

存在

问题

及今

后教

学措

施

问题 1.listening 语速中等，但学生答题差，主要是学生对订房业务相关的

业务知识了解不多，reserve 不会写，其实可以写成 booking.

2.书写电话对话的第二题，题目 offer 了大量的 information;但学生没好好利用；写

了一些不相关的信息；前后搭配、语言的连贯性表达有待提高。其次，电话礼仪的基本

表达语没有形成语言系列；句子的 fragments 多，句子连贯性较差。

3.电话话术欠缺,句子结构单一，句法错误多；出现 overlap;

措施：1.加强情景操练，不同电话情景匹配得当话术；课堂任务教学的质量要高，tasks

要紧靠生活;小组学习评价要起更大作用。

2.多看视频；学会分析；从听说方面加强呼叫英语基本情景语言训练，让学生形成良

好的听说训练意境在情景中学、编、练、达、悟。

3．注重礼貌用语积累，加强电话术语学习与记忆。

对考

试形

式考

题及

试卷

结构

的评

价

听力测试部分材料符合 customer service 要求，主要考查学生客户服务

态度、订房程序以及语言的规范书写。

绝大部分学生依然能写出较好质量的 call,这是值得肯定的。在 60 分钟的

答题时间里，信息量大，考察学生平时的语言积累；学生需要较强的语言整合能力，特

别是如何把握电话“escalation”这个方面的恰当话术，才能写出较好的电话话术版本

和答卷。

学生水平差距大；有的考到 94 分，而有的仅得到 40 多分。
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针对以上教学数据，任课教师制定对应的诊改措施，如下。

四、《呼叫实务英语》 课程诊改报告

诊断点 学年度目标 诊断结论 改进措施 诊改成效

课程标准

1．通过合理有效地使

用现代化教学手段教、

学、评；渗透思政内容；

使学生在学习-实践-

学习-实习的应用型课

程模式中发挥专长，学

有所成。

2．通过采取线下线上

融合教学网络教学，使

学生学会自主学习。本

课程通过建立网络教

学平台，形成以网站为

载体的教学资源库，可

以使学生不受时空限

制随时随地的学习，能

够有效提高学生的学

习积极性，提升课程的

教学质量；师生网上答

疑提高了学习的实效

1.方舟咨询公司

的企业文化与实

操案例材料的输

入，使学生对呼

叫服务行业有了

进一步的了解，

学生通过有针对

性真实呼叫服务

情景训练、课堂

小组合作演示、

真实呼叫服务语

言对话分析操练

进一步提升听、

说、读、写能力。

2．教学案例：根

据呼叫中心呼入

呼出业务，配有

录音案例和英语

电话业务范例，

学生掌握地道的

1. 继续加大视、听、

说训练，“视”是通过

观察真实的呼叫中心

工作情景图，学会描

述；真正做到英语教学

中视听说三者相结合，

突出英语语言能力在

应用中的培养，重视学

生英语实践应用能力。

2. 加大本课程与学生

课外实践的联系，学生

第二学期到校企合作

单位方舟呼叫中心实

习实训，学以致用；探

索呼叫业务现场教学。

改革考核方式，注重以

过程为主课程考核模

式，小组学习合作考

核、业务电话听说、真

1.本课程是商务英语

专业主干课程，随着呼

叫服务行业的高速发

展，服务技巧对拓展学

生就业、迎合行业需求

产生重要作用。

2.经过多年的英语教

学与学生实习实践，学

生掌握了呼叫业务的

基础知识和软技能，

听、说、读、写的能力

逐步提升，从而在呼入

业务中学会处理客户

投诉、恰当的电话转

接、为客户提供合适的

解决问题方法等；为进

一步提高英语的交际

能力打下基础、为更好

为客户服务做好知识

和技能储备。
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与质量。

3．通过深度合作企业

方舟咨询公司企业导

师进课堂，植入企业行

业真实客户服务案例，

使课堂从仿真走向真

实情景；进一步提升学

生解决现实生活中客

户问题的技巧与能力。

处理客户业务语

言，在真实的企

业环境中顶岗学

习，增加经验。

3．线上网络课程

学习平台上，能

实现在线批改的

测试题，学生上

线学习时长、记

录、得分情况清

晰记录下来。

4．教材符合学生

水平、与行业契

合；但部分内容

需要更新。新版

活页教材未出版

一定程度影响了

教学工作。

实情景描述、情景电话

编写等方式考核，更能

反映学生真实水平，并

有效反作用于教学。另

外，融入企业导师的课

堂评价，更科学有效评

价学生的全方位学习

效果。

3.与企业的动态对接

紧密了，企业导师进课

堂增强了课堂的生命

力，促进了专业发展。

教学团队

教学团队：符敏明 冯

静 吴才捷 ： 目标是

让这门市级精品课在

实践中与时俱进，融入

思政内容；与行业对

接，提高动态合作；更

学生在课堂、实

践单位之间交换

角色、学习与实

践相互衔接。通

过学习呼叫行业

知识解决工作实

对现有的师资进行定

位、培养教学质量好、

教研能力强的高素质

师资队伍。积极开展教

学改革和教研活动，加

强有效课堂研究；确保

教师通过教学反思、培

训提升、生动的课堂穿

插符合社会需求的教

学案例和行业需求信

息，把握三教改革内

涵，更好为学生走向社
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贴近社会与行业需求；

为学生与社会有效服

务。

际问题，通过完

成工作任务引导

学生深入学习并

完成顶岗实习任

务。

每个环节相互作用，真

正成为一个完整的系

统。

会服务。

实训（实

验）条件

与方舟咨询公司探讨

企业文化进课堂，呼叫

业务进课堂的务实合

作。

企业文化与项目

有效走进课堂，

很好地打通学生

处理问题的通

道。

加强校企合作；提升企

业导师进课堂的有效

性和实用性。

学生服务社会的质量、

人才培养的层次提升

了。

课程资源

（含教材）

融入企业---方舟咨询

公司材料、行业材料、

《呼叫实务英语》系统

教材。

教材自 2013 年

至今，亟需改编；

正编写活页教

材；增加新的内

容。

输入新内容，融入新案

例，有效衔接湾区建设

要素，对接行业标准，

适应新时代需求。

教材改版已在日程上。

新版活页教材正在加

速编写，出版指日可

待。

考核评价

结合商英人培方案精

准定位

依据学评、校评

衡量

与合作企业全方位评

价

是商务英语专业主干

课程，是精品课。
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