个案教学视角下“景区服务与管理”课改新探索

——以玉林师范学院历史旅游2013班为改革试点

姚云贵   刘智通

（玉林师范学院历史文化旅游学院，广西省玉林市，53700）

[摘要] 按照新建本科本科高校转型发展的要求和目标，玉林师范学院（政史学院）以历史旅游2013班“景区服务与管理”课程改革为试点，于9月18日—23日和10月1日分两批学生到大容山森林公园景区开展个案教学活动。期间，师生协助景区工作人员完成了大容山旅游文化节筹备工作及其开园仪式，探讨学习了《景区导游解说系统专题》和《景区旅游营销组合专题》等六大个案教学项目，探索了一条把课堂搬进景区和游中学学中游相融合的新型教学模式，深受学生、学院和景区之好评，为本课程进一步深化改革指明了方向。
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随着广西高校转型发展战略的实施，课程深化改革工作不断推进，如何为课程改革探索新的理念和方法、实现理论与实际的有机接轨，培养社会、企业所关注的应用型人才，便成为需要认真思考的问题，也构成了本文研究的出发点和落脚点。

在我国,个案教学之薄弱是旅游管理教育中一个长期存在的问题和不争的事实。加强“景区服务与管理”课程教学的实践性、培养学生的实务能力,在旅管机关和学界既是一种共识,也是多年来玉林师范学院领导和旅游管理专业教师不断探索并一直亟需解决的问题。 2015年8月玉林师范学院获批准为整体转型发展试点院校。而个案教学是政史学院“景区服务与管理”课改的主要内容和方法，为了推进这一课程改革,本文以玉林师范学院（政史学院）历史旅游2013班为改革试点，而后总结经验，提出改进措施。

1、 个案教学概述

所谓个案教学，其全称是个案全过程教学,其学员主要是本科生和研究生。只有在具备一定旅游管理专业素养的前提下,教学才能顺利展开。需要注意的是：(1)个案教学不同于个案分析,这种教学方式能使学生认识并掌握景区服务与管理的整个流程，而非获取零碎知识和片段经验，因此被认为是能培养学生实际操作能力的教学方法。(2)在选择景区时，需要事前和景区管理层沟通，争取其理解和支持，而后在景点选取、教学设施、教学资料及教学专题选择等方面下大功
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夫。(3)如果能将景点介绍、旅游商店运营方式、门票订购渠道、游客人次、旅游收入以及景区管理制度等以一定的方式引入个案教学之中，效果或许会更好。

个案教学不仅独具特色,而且拓宽了案例教学的边界,更贴近旅游管理专业学生之实践,形成了一种新的案例教学思路和模式,满足了“旅游景区服务与管理”知识体系传输、旅游职业素养塑造和旅游技能提升的需求。

2、 个案教学实施过程

（1） 个案教学实施前期准备

1、顶层设计，高层沟通。在个案教学实施前期，由政史学院相关领导根据玉林师范学院高校转型的目标和要求，结合本学院“景区服务与管理”课程授课现状及课堂中存在的理论化、被动化、消极化等问题，决定通过个案教学对之进行课程改革，且由教学副院长负责工作开展。而大容山旅游森林公园景区正处于旅游文化节和开园筹备前期，亟需外援。经过教学副院长和其高层沟通和协商，最终确定个案教学的设想、人数、见习时间、工作内容和酬劳等方面。

2、见习动员，统一思想。由旅游管理教研室主任和带队老师负责实施个案教学前期动员，根据班级人员情况最终确定见习人数、所需物资、并解决学生中存有的疑难困惑，使学生真正意识到个案教学的价值和意义，此外，还行进了安全教育，强调班干职责，为之顺利开展提供保障。

3、责任到人，设施准备。带队老师要明确把握“景区服务与管理”课程改革的主旨和要求，把课堂搬进景区，探索“游中学学中游”的新型教学模式，既要完成景区项目，也要完成教学专题，还要让学生体验大容山森林公园景区服务与管理的各个流程，由理论向实际转变、由被动接受向主动学习转变；大容山旅游森林公园景区人事经理主要负责车辆调度、食宿安排、景区服务项目、管理项目、项目职责、部门调度及薪酬发放；为扩大个案教学在课程改革中的影响力，特派学生记者随行，并进行跟踪报道。为促使其顺利开展，打印见习学生名单、着重标出班干成员。同时，携带笔记本电脑、单反相机等设备，以记录课改之过程。

（2） 个案教学实施期间

到达大容山森林公园景区后，立即和负责对接的人事经理沟通，安排宿舍，并由其向学生传达平时作息时间、就餐时间和相关细节，并让见习生做好笔记，以免违反景区规章，造成负面影响。

简单安排住所之后，由蒋导和梁导负责带队和讲解，全体见习学生游览“九瀑谷”，从中感受原生态的溪谷长廊，体验“谷幽、水清、石美、藤悬、林秀”之热带风光。同时，见习者也捕捉到不少问题，于晚间召集大家来到一块空旷之地，开启个案教学“游中学学中游”的第一个教学项目《景区导游解说系统专题》，根据发现的问题，有意识引导学生通过独立思考找出解决问题的对策和方法，大家讨论的沸沸扬扬，尽管是夜空下，丝毫不影响大家学习的兴趣，呈现出不是课堂胜似课堂的景象。

翌日上午，由蒋导和梁导的带队，见习学生游览了“莲花景区”和目睹了“天湖景区”，还攀登上了“桂东南第一峰”，体会到“会当凌绝顶，一览众山小”的霸气和豪迈，观摩了南国风力发电基地——大容山风电奇观，深深感受到科技之魅力，由于接近中午，同学们体力不支，气喘吁吁，也体会到在校“体能训练”的重要性和必要性。至此，对大容山风景区各景点尽揽眼底，为接下来进行景区服务与管理项目奠定基础。

下午，在景区人事部门安排下，大家系统学习了景区章程、景区文化，通过观摩宣传册和景区录制视频对其有了更深的认知。此外，还着重进行了岗前礼仪培训，根据景区部门需要和见习者能力和素质，进行人员分工。餐饮部、酒店部、旅游观光部、行政部分别分配成员9人、8人、6人和2人，为便于管理，每个部门指定负责人，利于及时搜集和汇报存有的问题；

晚上，师生探讨学习了《旅游礼仪培训专题》和《旅游景区安全管理专题》，期间，也让大家重点意识到“个案教学”和“案例教学”的区别及此次课程改革的重要性和紧迫性，鼓励大家大胆创新，摸索出一条“理论与实践融合”的课改新路径，并要求各部门成员写见习总结、拍影留念及返校后作展板等任务，至此个案教学在“景区服务与管理”课改中基本成型。

第三天，学习了个案教学中《景区环境管理存在的问题及研究对策专题》；次日，见习成员和景区全体员工携手迎来了广西玉林秋季活动重头戏——“大容山旅游文化节”，可谓精彩纷呈，也标志着其开园成功。为了上升到理论高度，特讲解了《景区旅游产品设计和开发专题》和《景区旅游营销组合专题》个案教学项目。详情见表1：

表1 大容山森林景区个案教学专题授课表

	日期
	地点
	专题名称
	记录人
	听课人数

	9月18日
	大容山
	《景区导游解说系统专题》
	蒋敏贤
	24

	9月19日
	大容山
	《旅游礼仪培训专题》
	蒋敏贤
	25

	
	
	《旅游景区安全管理专题》
	蒋敏贤
	25

	9月21日
	大容山
	《景区环境管理存在的问题及研究对策专题》
	万艳芳
	25

	9月22日
	大容山
	《景区旅游产品设计和开发专题》
	万艳芳
	25

	
	
	《景区旅游营销组合专题》
	万艳芳
	25

	每个专题时间≥60分钟           授课人：姚云贵


个案教学专题设置主要依据于教学项目、景区项目、见习学生在期间的所见所闻和存有困惑以及大容山森林景区企业目标、部门设置、企业文化、旅游产品现状、游客现状、营销方案以及经营管理中存在的问题。有意识的引导大家发现问题、培养独立思考的能力以及团队精神。

授课步骤：一是根据景区项目和教学项目确定个案教学专题名称；二是根据大家在大容山森林景区的所见所闻所感，畅所欲言，发现问题；三是引导大家思考景区实际和课堂理论学习的差距，从而反思“景区服务与管理”课改之趋势；四是根据大家所提问题，通过讨论、独立思考、网络搜集等途径找出解决问题的对策；五是由老师进行点评，推动个案教学顺利进行。

（三）个案教学善后工作

个案教学结束后，对“景区服务与管理”课程改革进行反思；上交个案教学相关资料和实施方案，做到课改有据可依；制作“把课堂搬进景区——历旅13班个案教学教学展”，以推广个案教学在“景区服务与管理”课改中的影响力。

三、个案教学实效

随着大容山国家森林公园开园暨和大容山旅游文化节顺利开幕，预示本次景区项目和个案教学的终结；随着《景区旅游营销组合专题》授课结束，也预示着此次个案教学项目的落幕。景区项目结束的同时，完成了本应课堂完成的教学项目，不仅缩减了本课程授课时间，同时也实现了个案教学与景区项目的高度融合，尤为重要的是，探索了一条“把课堂搬进景区”和“游中学学中游”相融合的新型教学模式，深受学生好评。

通过调查和统计学生对其满意度，此次，满意度分为五个等级，依次为非常满意（90—100）、满意（70—90）、一般（60—70）、不满意（50—60）、很不满意（50分以下）五个等级，详情见表2

表2 个案与项目教学学生满意度统计表

	调查形式:数理统计
	调查日期：10月10
	人数：39

	统计分析
	满意等级
	90－100
	70－90
	60－70
	50－60
	＜50

	
	
	（非常满意）
	（满意）
	（一般）
	（不满意）
	（很不满意）

	
	人数
	22人
	12人
	3人
	1人
	1人

	
	所占比例
	56.41%
	30.77%
	7.69%
	2.56%
	2.56%

	
	平均值
	83.59
	标准差
	5.71


个案教学在“景区服务与管理”课改实践中初见效果，主要得益于五个方面：一是玉林师范学院（政史学院）领导高度重视且有经费支持；二是见习者已系统学习《旅游景区规划》和《旅游礼仪培训》等方面的理论知识；三是大容山旅游有限责任公司对这批救援教育见习生高度重视；四是教育见习生自身已具备外出见习的素质和能力；五是个案教学之特色在于把课堂搬进景区，实现了理论与实践的对接，吻合了“景区服务与管理”课改之趋势。

此外，在“景区服务与管理”课程改革试点中，还需从六个方面宣传和推广本次个案教学成功之路：一是学院牵动，景区需求；二是专题科学，传道解惑；三是安全教育，班干建设；四是媒体宣传，多方报道；五是群策群力，多方配合。

结 语

本次个案教学，把课堂搬进景区，探索了一条“游中学学中游”的新型教学模式，是玉林师范学院（政史学院）积极探索《景区服务与管理》课程改革的新尝试，也是积极探索工学结合、校企结合，从而实现“教学做”一体化学习模式的新尝试。学生通过亲身体验，动手参与，从被动的接受到主动学习、主动动手创造，学生们的思考能力、合作能力以及实践创新能力得到应有的提高，为今后“景区服务与管理”课程深层次改革提供理论指导。



