
浅析案例教学法在《导游业务知识》教学中的运用

乌鲁木齐市职业中等专业学校  徐辉

【摘要】：案例教学法是一种启发学生研究实际问题，注重学生智力开发及能力培养的一种教学方法。教师只有选择合适的《导游业务知识》的教学案例，找准和学生思维的融合点，才能真正使学生通过案例分析，找准知识点，全面掌握理论知识目标，又提高实际操作技能，才能切实提高《导游业务知识》这门课的教学质量。
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导游工作是一门引导旅游者寻觅美、探索美、欣赏美的职业。一名优秀的导游员应有较高的文化修养，广博合理的知识结构，敏锐的观察力和丰富的创造力，出色的组织能力、交流能力和较强的自控能力，同时还必须具备良好的道德素质、服务意识和高超的服务技能等。《导游业务知识》是导游人员资格考试的基础理论课程之一，也是一门理论和实践紧密结合的课程，对导游人员的从业能力和资格有着非常重要的影响。因此，引入理论与实际相结合的案例教学法进入课堂，克服传统《导游业务知识》教学的缺点，提高导游业务教学质量，是全面提高旅游服务与管理专业学生综合素质的有效手段，实践证明案例教学法在《导游业务知识》的教学中是一项成功的教学方法。
针对以往教学中的问题，在具体的教学过程中我尝试了案例教学法，想与大家共同分享：

首先，我们分析一下《导游业务知识》的课程特点和教学现状。

一、课程特点

《导游业务知识》课程是我校旅游服务与管理专业的一门主干专业技能课。本课程既是考取导游证的必考科目，又是学生们必须掌握的导游技巧。换句话说，其教学既要针对旅行社实际工作要求，又要适应全国导游资格证书考试需要。

二、教学现状

（一）过于依赖教材，学生接触不到行业信息

我校现在选用的教材是新疆旅游局出版的，教材中的内容以考证为指挥棒。将考证教材定为专业课教材，这样的决定本无可厚非，但是教师在授课时由于自身的实践经验缺乏，违背了课程本身强调实践性的特点，教师、学生接触不到行业前沿资讯的教学很难满足市场对导游人才的要求。

（二）过于重视理论，学生缺乏实践能力

在全国导游资格考试中，《导游业务知识》的学习教师主要是利用有限的课堂时间反复强调书上的要点，让学生练习和背诵，而不再花时间锻炼学生的实操能力。

（三）过于以教师讲授为主，学生缺乏主动性

教师把维持良好的课堂秩序作为最高目标，填鸭式的教学方式只能使学生被动学习，甚至产生厌学情绪。

（四）过于强调书面作业，学生口头表达能力弱

作业是检查教学效果的重要环节，但书面作业的布置很难防止学生的抄袭行为。大同小异的书面作业，如何能真正督促学生学习并把学生锻炼成为能说会做的导游呢？

其次，带着这些问题，本人在教学过程中进行了一系列的尝试，将案例教学法运用于《导游业务知识》课程的教学中，希望能提高教学效果，具体方法如下：
一、对导游案例的精心选择是案例教学法成功的基础
1、客观真实，生动典型，联系紧密。所谓真实、典型即该案例应当是来源于导游带团实际，且具有一定的综合性，能够较为全面地反映拟学内容的理论体系，并有利于启发学生的思维。教师应从千变万化、错综复杂的带团实际活动中，分门别类地选择和整理出具有代表性的实际实例，对学生能起到举一反三、触类旁通的作用。同时选择的案例必须生动活泼、引人入胜，这样才能引起学生的兴趣，以便展开深入的讨论。如讲授旅游交通事故的处理的时候可以选择2005年发生的一个真实的案例——文花枝，文花枝的案例真实生动而典型，事件发生之后众多媒体曾经反复报道，感人肺腑，社会影响很深很广，基于这一点就很容易引起学生的共鸣和心理感应，而且案例的整个过程与旅游交通事故的处理的联系极其密切；导游文花枝的个人能力、素质和处理事故的技能技巧在处理交通事故的整个过程中起到了至关重要的作用。案例、知识联系脉络清晰，条理清楚，客观生动，虽不具备普遍性但确具典型性，具有很强的说服力。
2、突出主题，明确目标，适当延伸。一个好的案例，必然表现一个明确的目标和鲜明的主题，至少应该能使学生通过讨论加深对课程中的某些重点和难点的理解，并能利用课程中所学理论知识进行横向联系，融会贯通。它所强调的是交通事故的预防及其处理，在分析讨论的过程中突出导游人员预防能力和处理交通事故能力，具有很强的目标性，同时也具有一定的延伸性。以上述案例为例，在具体讲授内容的时候可以可以适当启发学生导游人员应该具备的素质，或者作为一名旅行社管理层应该如何预防和处理旅游交通事故，使学生的思维由局部向整体扩展，提高学生分析问题和解决问题的能力。
3、难易适中，信息适量，易于展开。教学案例要具有一定难度，不可过于简单。应有意识地选择一些环境复杂，过程曲折的案例，激发学生学习兴趣及主动探究原因、查阅资料、深入分析的热情。此外，对于案例中所要反映的关键问题，教师要提供条理清晰的相关信息以便于案例的使用和案例教学的开展。
4、在教学中引入行业热点案例。例如在“提高旅游商品的推荐能力”这个教学项目中，我们已经不在引用传统的旅游购物投诉案例，改为使用“香港导游阿珍辱骂大陆游客购物不多”的案例为引导，启发学生的独立思考和小组的团队协作，对提供的案例信息进行分析讨论、提出见解，进而做出判断和决策，让学生在思考中找寻为什么要提高导游员的商品推荐能力、合格的导游员应该怎样向游客进行推荐旅游商品、导游员自身的职业道德和职业素质应该如何提高等问题的答案，很好地实现了项目教学的目标。

二、将课堂交给学生，让学生主动学习知识掌握技能，扮演一个指导者的角色。用小组合作的方式，共同讨论案例，分析出解决方法。目的就是希望在课程教学的过程中，充分运用各个小组成员的能力，将纷繁复杂的教学内容化解成若干个学生需要掌握且必须掌握的具体技能，比如讲解技能、与游客和同行之间的人际交往技能、处理旅游者个别要求和处理旅游故障的技能等，通过学生用案例分析法得到解决方案，也可以与同学形成良性互动，帮助大家打开视野，寻求解决问题的多种途径。

三、学生会根据对各个案例的探究，提出并制定自己的解决方案。例如，在“留给游客良好的第一印象”这个项目中，我们希望锻炼学生的语言表达能力并且让学生掌握致欢迎词及首次沿途导游的方法。学生们为了让自己的作业与众不同，他们会假设自己是景点导游、地陪导游、全陪导游分别在景点入口或是离开机场前往酒店的旅游车上致欢迎词，他们去到地窝堡机场、火车南站等地拍摄讲解的视频资料，作业非常精彩。学生们表示在公开场合说话的感觉很不一样，要做到说话自然流畅不怯场还需要很长时间的磨练。案例教学法无疑帮了教师一个大忙，因为学生能够主动寻找锻炼机会，主动的分析问题，主动的解决问题，主动拓展自己的训练空间，让他们能有一个健康的心态感知社会。
通过生动有趣具体的案例抓住学生的心，找准兴奋点，激活学生的思维，这个过程起到的是润物细无声的作用，慢慢地培养起学生对导游业务知识的兴趣，逐渐达到学生乐学的学习境界，从而从中深刻领悟导游带团的技能技巧，并树立正确的是非观、荣辱观、人生观、价值观、世界观，最终内化为终身的良好素质。
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