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浅析案例教学法在中职生旅游服务礼仪中的应用策略
叶凤艳

（保山中等专业学校（保山技师学院），云南  保山  678000）

[摘　要]旅游服务有着明显的高接触性特点，在为客人提供服务的过程中，能否做到礼貌和热情决定着客人对服务的满意程

度。但是在传统的中职旅游服务礼仪课程教学中，只是使用以往的讲授教学形式，没有足够的操作和训练，这会导致中职学生所

学的知识不能在工作中灵活应用，因此需要创新有效的教学方法，去针对性的中职提升学生的服务礼仪技能。本文首先阐述了案

例教学方法的概念及特点，其次分析了实施案例教学必要性，然后分别从案例教学前的准备、加强案例教学到的过程控制以及点

评总结要及时得当等方面，探讨了案例教学法在中职生旅游服务礼仪中的应用策略。

[关键词]案例教学；中职生；策略

【DOI】10.12252/j.issn.2096-627X.2021.07.1279

一、案例教学方法的概念及特点

（一）案例教学方法

案例教学法是把案例内容作为教学材料，通过对案例中

的具体材料、问题开展研究和探索，利用不同的形式去启迪学

生深入思索，做出合适的判定，同时给出正确的意见和做出决

定。案例教学法的目的是去调动学生的学习热情，激发学生的

主观能动性，创设良好的教学气氛，并且针对性的提升学生应

用知识解决具体问题的能力，发展学生的逻辑思维，一定程度

上也能有利于学生理解和掌握抽象知识。案例教学法开始是出

现在美国的法学院，慢慢地将其延伸到了商业教育之中，并且

取得了非常理想的成绩，如今案例教学法较为普遍的被运用在

医学、管理等众多的领域范畴之中，俨然变成了美国教育培

训、商业和礼仪教育领域非常出色的教育方法，并且也被世界

上不同国家、地区所引入。

（二）案例教学法的特点

首先是鼓励学生积极思考。案例教学可以发展学生的自主

思考，以往的灌输式教学是简单的教学生如何去做，这样会造

成教学变得枯燥无味，可能会导致学生学习兴趣的下降和学习

成效的不理想。案例教学法不是教学生应该如何去做，是让他

们独立思考和进行商讨，激发起主观能动性，从而让课堂教学

更加活跃和有趣。基于案例教学模式，学生要自己先了解和熟

悉案例，随后要去查找和案例相关的理论内容。这样不仅可以

促进学生对专业知识的熟练掌握，而且也能针对性的提升学生

研究、解决问题的能力。

其次是激发学生的学习积极性。案例教学的明显优势就是

让学生的学习由别动变为主动。案例教学模式下学生首先要去

查找材料和研究一些问题，其次所有的学生都要对解决方案来

给出观点，再开展讨论。在彼此讨论的过程中，学生在展露出

自己聪明才智的同时也发现被人的闪光点，了解自身存在的不

足。借助评价，倘若了解自己比其他人优秀，会为其学习增强

自信心，倘若了解自己比如别人，也会产生竞争意识去超越别

人。同时生活中的案例是各式各样的，可以挑选学生比较熟悉

的，也可以挑选当前社会的热点事件，案例要尽量的生动、直

观，让人学习起来觉得容易理解，从而有利于提升学生的学习

兴趣。

然后是引导学生重视能力培养和双向交流。案例教学生动

形象，可以直观地反映多样的社会活动，所需要学生学习的知

识也能在案例中进行体现，让他们也意识到只学习理论内容还

差得远，还要有结合具体情况灵活变通的能力以及在工作过程

中解决问题的能力。运用案例教学，可以让学生真正的实践和

感悟，从而发展其灵活应用知识的能力。

二、实施案例教学的必要性

旅游服务礼仪作为有着极强实践性和应用性的课程，十分

受到中职学生的青睐，但在课堂教学实践中，一部分中职的礼

仪教师依然采用一成不变的教学方式和手段，墨守成规的去教

学知识要点，向学生一味地灌输理论概念。学生只是在教师的

讲解中被动学习理论知识，教学的评价也只是以灌输的知识多

少为标准。从这门课程的实践性来看，旅游服务礼仪并不指所

谓顽固的规矩，讲解只是辅助的一种教学手段，想要让中职学

生能够达到灵活应用的目的，不仅要让学生能够理解教师的讲

解，更为关键的是要可以在工作中学以致用，这就有必要去应

用案例教学，把所教的知识在旅游服务的情景中多次的进行模

拟练习。中职礼仪的教师，也应该要适当地把握课程所具有的

实践性、操作性等特点，要合适的发挥的案例教学的优势，同

时可以辅以不同的教学方式，一定程度上为社会培养更好的旅

游实践人才。

应用案例教学的方式，一方面能够让中职学生学习到旅游

服务礼仪的固定规范，另一方面还可以致力于提升学生的创造

能力和解决问题的能力。中职学生未必能够把旅游服务礼仪的

知识以书面的方式进行表达，却可以通过案例教学获得解决很

多疑难问题的能力，而且也可以促进中职学生表达和讨论的技

巧，一定程度上让学生积累为客人服务的信心。基于案例教学

的模式，教师不再承担着主导课堂的角色，而是给中职学生更

多的展现契机，让他们轻松愉悦的进行讨论和沟通，这可以激

发学生学习服务礼仪的浓厚兴趣，同时也让他们呈现出自己的

能力、才智。

三、案例教学法在中职生旅游服务礼仪中的应用策略

（一）案例教学前的准备

首先要明确目标，精选案例。案例教学的出发点是想要中

职学生充分地理解课程内容，所以在选择和设计教学案例前，

有必要去确定具体的目标，随后在根据所制定的目标、课程内

容和实际情况来制定教学案例。因此，教师要去广泛的查阅书
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籍，获取一些有代表性的礼仪故事，有条件的情况下还要去进

行实践调研，搜集一手的信息，再花费足够的精力去整合、修

改，这样一定程度上能够让案例更具有信服力。在进行案例的

选择时要斟酌以下的情况：

1.代表性，这要求案例可以具有同类事物的共性，让中职

学生能够做到触类旁通。比如案例“周恩来为西哈努克亲王及

夫人送行”就是个有代表性的送客服务案例，这可以让中职学

生明白即使能够掌握礼仪知识，也不一定能完成好的道理，通

过了解领导人为客人送行中的礼仪表现，再去比较自己平时在

模拟中的送客礼仪，从而让中职学生能够产生深刻的印象。

2.针对性，也就是所选取的案例要符合制定的教学任务，

不仅可以让学生仔细的分析研究和评价，而且还可以有利于学

生去学习核心的重难点知识，一定程度上有效的强化学生研究

和解决问题的能力。比如在研究如何在对酗酒的客人进行处理

时，学生可能会有与众不同的看法，课堂的讨论也非常热闹，

学生通过案例一方面可以学会解决酗酒客人的问题，另一方面

也可以把知识灵活的应用工作中。

3.实用性，也就是案例可以符合教学的需求，让学生可以

学以致用，从而显著的增强学生的认知和感悟能力。在为学生

讲解了要有礼貌的迎送宾客的相关内容后，可以让学生去了解

和研究“丰田汽车博物馆的对客服务”的案例，同时可以让学

生尝试试验，研究案例中客户为什么会对丰田服务非常满意的

缘由，因为这个案例和学生的生活有着紧密的联系，可以激发

学生的学习积极性，课堂讨论气氛也会非常高涨，通过这个案

例学生学会了迎宾送客的操作规范，同时还可以把这个礼仪应

用到现实生活中。

其次还要在课前把案例发给学生，让他们预先进行熟悉和

准备。案例研究往往会花费较多的时间，因此要让中职学生在

课前了解案例，从而让他们结合要求来进行充分的准备。可以

要求学生对案例来阐释、研究、实验和推理，再给出自己综合

性的评判，表达自己的看法。

（二）加强案例教学到的过程控制

首先要激励和指导中职学生独立分析案例。在对案例进

行研究时，教师不需要给予学生很多的提醒，这有利于激发学

生的自主思维能力。要合适的引导学生积极地进行有深度的思

考，要注意保持课堂教学的开放性。如果学生在案例分析的过

程中有不一样的结论，教师可以把这些不同结论应用在讲评的

环节中，去适当的引导学生，让学生了解自己为什么错以及为

什么对。其次是案例讲评的方法选择。案例讲评的出发点是为

了深化学生所学的知识，提高教学的质量，因此讲评是案例教

学至关重要的环节之一。不管是应用哪一种的教学模式和措

施，在完成了对案例的研究、评判后，就有必要去认真地讲评

案例。案例讲评应该要把教师的思绪作为核心，同时要融合学

生的不同见解，一定程度上要侧重从学生研究问题的思路来评

析。通过讲评的这一环节，不仅可以针对性的提升学生研究、

解决问题的能力，而且还让学生可以了解事物的本质及其原

因，从而做到深入理解和掌握教学的内容。

然后是要有正确的角色定位。因为案例教学和普通的讲

授教学有着很大差别，教师的角色也有了很大的改变。以往的

课堂教学是教师主导，他们负责课堂内容的讲解，中职学生则

是被动地接受课堂的知识，基于案例教学的模式，案例的设计

和练习都是把学生作为主体，教师仅仅需要在案例讲说结束后

加以概括，因此案例教学中中职学生有着更突出的地位。教师

要明确好自身所负责的指导角色，同时也注重突出学生的主人

公地位，去采取措施激发学生学习兴趣的同时，也一定程度上

对学生适当的指导。如果学生在讨论过程中脱离了主题，去谈

论其他和教学没关系的东西，这种现象也是时常发生的，这不

仅会耗费学生的精力，也会浪费宝贵的课堂时间。面对这种情

况，教师不能严厉的训斥、批评和制止学生，反而要及时地去

观察和指导学生，对讨论的内容做到针对性的控制，一定程度

上让案例教学绕着教学目标井然有序的进行。

（三）点评总结要及时得当

点评总结是对学生讨论和案例本身的一些评判，还有对案

例中所包含关键知识、道理的概括。案例教学模式的主要步骤

就是学生对案例的交流、讨论，在这个环节中需要让中职学生

主动参与和踊跃的发表言论。为了让案例教学达到更理想的效

果，教师要记住不能破坏学生的积极性，针对学生讨论的内容

要进行鼓舞、勉励，而在讨论中能够主动发表意见的学生也要

进行正面激励，对那些有着独特见地的学生要进行赞扬。在案

例教学的末尾阶段，教师需要和学生认真的阐述案例中所涉及

到的知识点，对案例中体现的道理进行概括、汇总，对原理进

行归纳，一定程度上让教学回归到理论知识上，从而让教学更

具科学性和系统性。

四、结语

毋庸置疑案例教学是中职旅游服务礼仪教学非常有效的

教学方法，应用案例教学的方法，一方面可以针对性的提升学

生对礼仪知识的灵活应用能力，另一方面也更好地达到教学目

标。案例教学有相当的难度，这对于教师的综合素养有着很高

的要求。首先案例教学的出发点是想要学生充分地理解课程内

容，所以在选择和设计教学案例前，有必要去确定具体的目

标，随后在根据所制定的目标、课程内容和实际情况来制定教

学案例；其次要合适的引导学生积极地进行有深度的思考，要

注意保持课堂教学的开放性。如果学生在案例分析的过程中有

不一样的结论，教师可以把这些不同结论应用在讲评的环节

中，去适当的引导学生。
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