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摘      要  ： � 当前中职服务礼仪教学普遍停留于“学礼”层面的规范习得，未能实现向“生礼”层面的素养内化与职业自觉的有效转

化。基于情境学习理论与具身认知理论，这一转化需要经历“认知重构—体验循环—身份建构”的三重螺旋。然而，

当前教学面临认知表层化、实训失真化、认同外在化三重症结，根源在于目标偏移、过程割裂、生态薄弱。对此，应从

目标重构、教学革新、场景再造、评价转型、师资赋能五个维度系统施策，构建“目标—教学—场景—评价—师资”

五位一体的实践路径，推动服务礼仪教学从“外塑”走向“内生”、从“合格”走向“优雅”的范式跃迁。
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Abstract  :  � Current service etiquette education in secondary vocational schools predominantly remains at the 

level of normative acquisition of "learning etiquette," failing to achieve effective transformation into the 

internalization of "practicing etiquette" competence and professional awareness. Based on situational 

learning theory and embodied cognition theory, this transformation requires a three-stage spiral process: 

"cognitive restructuring → experiential cycles → identity construction." However, current teaching 

practices face three critical challenges: superficial cognitive understanding, distorted practical training, 

and externalized identity recognition, rooted in goal deviation, fragmented processes, and weak 

educational ecosystems. To address these issues, systematic measures should be implemented across 

five dimensions: goal reconstruction, teaching innovation, scenario redesign, evaluation transformation, 

and faculty empowerment. This will establish an integrated practice pathway encompassing "goals → 

teaching → scenarios → evaluation → faculty," driving service etiquette education to transition from 

"external shaping" to "internal cultivation" and from "qualification" to "elegance."
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引言

学习理论经历了从行为主义到认知主义再到建构主义的演进，最终发展到情境认知与学习理论 [1]。这一理论演进的核心洞见在于：

学习不是脱离情境的知识传递，而是人与周边情境、实践共同体成员之间社会参与和互动的产物 [2]。具身认知理论进一步指出，身体

动作不仅仅是认知的“输出端”，更是认知建构的核心中介——学习者在身体力行的实践中获得的意义体验，是深层理解发生的必要 

条件 [3]。

当前中职服务礼仪教学中存在一个普遍而深刻的结构性矛盾：学生能够熟练展示标准动作，却在真实投诉场景中手足无措；课堂演

练热火朝天，进入岗位后却难以迁移；技能考核成绩优异，内心却对服务职业充满抵触。有学者指出，当前中职旅游类专业礼仪课程普
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 一、转化逻辑：从规范习得到素养内化的发生机理

理解从“学礼”到“生礼”的转化逻辑，是破解困境的理论

前提。莱夫（Lave）和温格（Wenger）在《情境学习：合法的

边缘性参与》中指出，学习是“合法的边缘性参与”过程，新手

通过不断靠近实践共同体核心，从边缘参与者逐渐成长为核心骨

干 [7]。这一转化可概括为“三重螺旋”的认知—行动跃迁。

第一重：从“抽象符号”到“情境意义”的认知重构。 “学

礼”阶段习得的规范是脱离具体情境的抽象符号 —— 学生知道

“递物要双手”，却未必理解“为什么”。有学者指出，职业教

育课程应从“离身认知”走向“具身认知”，从“脱境学习”走

向“情境学习”[5]。转化的关键，是让学生在真实或高仿真的服

务场景中遭遇“规范失灵”的情境，从而意识到礼仪的本质不是

执行规则，而是表达尊重、解决问题。当学生在投诉处理中发现

“标准话术”反而激怒对方时，他们才会真正追问“对方需要什

么”——这正是认知重构的发生时刻。

第二重：从“旁观者观察”到“行动中反思”的体验循环。 

库伯（Kolb）的体验学习圈揭示了转化的过程机制：具体体验→

反思观察→抽象概括→主动验证 [8]。学生只有在真实演练中获得

“身体在场”的体验，在反思中识别“做”与“效”之间的差距，

在概括中提炼可迁移的原则，在新场景中验证调整后的行动，才

能完成从“知道”到“做到”再到“懂得”的螺旋上升。已有实

证研究表明，基于具身认知理论的教学模式能有效促进知识向职

业能力的转化 [9]。

第三重：从“外在规训”到“价值认同”的身份建构。 转化

的深层动力，来自学生对“我是谁”的重新定义。具身认知理论

强调，身体体验的“真实性”是意义建构的关键前提——只有在

真实或高度仿真的情境中获得“身体在场”的体验，学习者才能

真正激活与情境相匹配的认知与情感反应 [3]。当学生在真实服务中

获得行业认可、赢得客户尊重时，他们开始将“服务者”视为自

我身份的一部分，而非一个需要扮演的角色。这种职业身份的内

化，是“生礼”最坚实的根基。

 二、核心症结：转化受阻的三重困境

当前“学礼”向“生礼”转化受阻，集中表现为以下三重

困境。

（一）认知之困：符号记忆与意义理解的断裂

学生普遍能够熟练背诵礼仪规范，但当被问及“为什么要这

样做”“客人会如何感受”时往往语塞。调查显示，92.3% 的学

生能正确回答“递物应双手”等规范性问题，但仅31.5% 能说出

“双手递物传递的是尊重与安全感”这一意义性理解。更值得关

注的是，67.8% 的学生在面对“客人是左撇子”的情境时，仍选

择“按标准做”而非“根据客人习惯调整”。这表明，学生将礼仪

固化为不可变通的教条，而非服务关系中的灵活智慧。其根源在

于，教学过分强调规范的“唯一正确性”，忽视了意义追问与情

境判断的训练 [4]。

（二）实训之困：模拟情境与真实服务的脱节

当前实训教学普遍采用角色扮演方式，但存在根本性缺陷。

超过70% 的学生在角色扮演中表现出“表演化”倾向 —— 语调

夸张、表情做作、反应程式化。由于知道对方是同学而非真实客

人、知道“投诉”不会带来真实职业风险，学生始终处于“安全

区”内，无法激活真实服务中的情绪反应和责任感。有学者指

出，当前中职礼仪课程存在教学模式单一、教学内容针对性不强

等问题，导致学生无法将课堂上所学内容应用于实践。对比实验

表明，在模拟实训中获得“优秀”的学生，进入真实岗位后63.4%

被企业评价为“应变能力不足”。

（三）认同之困：外在规训与自我价值的冲突

最深层的困境来自学生的心理认同。42.6% 的学生虽通过了礼

仪技能考核，但在匿名问卷中表示“将来工作中不会主动使用这

些礼仪”“服务业就是伺候人”。这种“会做却不愿做”的现象，

揭示了技能习得与价值认同之间的深层断裂。学生对服务工作的

“低尊严”认知，使他们即使掌握了技能，也不愿意在真实场景中

运用。从职业教育人才培养的转向来看，从“谋业”到“人本”

的转型要求教育不仅要关注技能习得，更要关注学生的价值认同

与全面发展 [6]。当前礼仪教学恰恰在这一维度上存在明显缺失。

这三重困境的深层根源在于：目标定位上“技能达标”压倒

“素养育人”；教学过程上“行为模仿”割裂“情感体验”；育人

生态上“课堂孤岛”缺乏“岗位浸润”[7]。

 三、系统对策：驱动内生转化的五条路径

破解上述症结，需要从目标、教学、场景、评价、师资五个

维度进行系统性重构。

 （一）目标重构：从规范导向转向生命关怀

目标重构的核心是突破“技能达标”的窄化定位，将课程目

标从“培养符合规范的服务者”升级为“培养具有服务人格的完

整的人”。有学者指出，职业教育正经历从“谋业”到“人本”的

根本性转向，其核心在于超越单纯技能培训，培养具备可持续发

展能力的全面发展的人 [6]。

遍存在“重形式上技能训练轻内在培养”的问题，教学目标以功能化技术要求为主，教学内容以体系化知识编排为主，教学方法以形式

化示范练习为主 [4]。这一矛盾集中表现为“学礼”与“生礼”之间的深层断裂。“学礼”指向礼仪规范与动作技能的习得，是教学的起

点；“生礼”则指向素养内化与职业自觉的生成，是教学的理想归宿。从“学礼”到“生礼”的转化受阻，已成为制约中职礼仪教育变

革的关键瓶颈。本文旨在解析转化受阻的内在逻辑，诊断核心症结，并提出系统化的实践对策。
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具体做法： 将每一课时的教学目标从“掌握 X 项规范”改写

为“能够解决 Y 类服务问题”，并在课堂中始终以“客人感受”

而非“动作标准”作为评价锚点。以酒店前厅“投诉处理”教学

为例：传统目标聚焦于“学生能否复述标准话术、鞠躬角度是否

达标”，重构后的目标调整为 —— 技能维度：掌握“倾听 — 共

情—解决—跟进”的基本处理流程；认知维度：分析“客人此刻

真正需要的是情绪宣泄还是实际问题解决”；价值维度：追问“如

果我是被投诉的客人，我希望对方怎么做”。目标重构后，学生在

真实投诉处理任务中的“客人满意度评分”显著提升，且能够主

动说出“礼仪不是为了不扣分，而是为了让客人舒服”的比例达

到87.5%。

 （二）教学革新：从表层操练转向深度体验

教学革新的核心是打破“行为模仿”的单一路径，让学生在

“认知冲突—身体在场—结构反思”的完整循环中完成转化。其

理论依据是库伯体验学习圈所揭示的四阶段循环，以及具身认知

理论所强调的“身体体验是意义建构的核心中介”。有学者指出，

职业教育课程应从“离身认知”走向“具身认知”，从“脱境学

习”走向“情境学习”[5]。

具体做法包括三个要点： 一是以“问题导向”取代“章节顺

序”作为教学逻辑起点，用真实服务场景中的“困境”（如“标准

话术失效了怎么办”）激活学生的认知冲突；二是强化“具身化”

体验，引入真实客人进课堂或组织学生进入真实服务场域演练，

让学生在“身体在场”中感受真实压力；三是设置结构化的反思

环节，每次体验后引导学生完成“发生了什么—我学到了什么—

下次我会怎么做”的三段式反思日志。以“景区投诉处理”深度

体验课堂为例：引入某景区真实投诉案例——游客因排队时间过

长大发雷霆，标准话术完全失效。课堂以“为什么标准话术会激

怒客人”为问题起点，学生进行角色扮演，演练后填写三段式反

思日志，随后播放真实服务明星的处理视频。课后测评显示，实

验班学生在类似情境中的“灵活应对率”从课前的23.5% 提升至

71.8%，而对照班仅从24.1% 提升至31.2%[9]。

 （三）场景再造：从虚拟模拟转向真实服务

场景再造的核心是打破“课堂孤岛”，让学生在真实服务场

域中获得“合法的边缘性参与”机会，在完成真实任务的过程中

完成职业身份的内化。莱夫和温格指出，学习是通过在实践共同

体中的参与而发生的，从边缘参与者逐步成长为核心成员的过程

即是学习本身⑦。

具体做法包括三个层次： 一是“真实项目进课堂”，与文旅

局、酒店、景区等企业建立深度合作，将政务接待、VIP 服务、投

诉处理等真实任务转化为课堂项目，学生面对的是真实客人、真

实评价、真实后果；二是“校园服务实战平台”，在校内创设学

生自主运营的服务场所——校园咖啡厅、会议服务中心、礼仪接

待队等，让学生在校园内即可获得高频次、低风险的真实服务体

验；三是“工学交替螺旋式实践”，打破“先学后实习”的线性

安排，采用“学习—实践—反思—再学习—再实践”的螺旋式

循环。以某中职学校与区文旅局的“真实项目进课堂”合作机制

为例：该校每学期至少有3个真实项目进入课堂。以“景区引导”

项目为例，文旅局在黄金周前面临引导员短缺，将这一真实任务

委托学校。课堂实施分三步：第一周学生分组设计引导方案，第

二周文旅局负责人进课堂听取方案汇报并现场纠错，第三周学生

正式上岗，文旅局根据游客满意度进行评分。参与过真实项目的

学生在毕业时被合作企业优先录用的比例逐年上升，从37.5% 提

升至54.5%[7]。

 （四）评价转型：从结果考核转向过程增值

评价转型的核心是改变“指挥棒”的方向，让学生从“怕扣

分”转向“追求成长”，从“表演给评委看”转向“真诚服务客

人”。其深层逻辑是：传统“扣分制”评价传递的是“你还不够

好”的否定信号，容易强化学生的“被规训”感；而“增值性评

价”关注的是“你进步了多少”，传递的是“你在成长”的肯定

信号，更有利于激发内在动机 [6]。

具体做法包括三个要点： 一是从“扣分制”转向“增值性评

价”，不再以单次考核的绝对分数为唯一依据，而是以“进步幅

度 + 最高水平 + 反思质量”综合评定；二是引入“服务对象满意

度”作为核心评价指标，将评价主体从单一的教师拓展为“学生

自评 + 同伴互评 + 教师评价 + 行业评价 + 服务对象评价”的多

元主体；三是建立“成长档案袋”，要求学生收集每一次实训的

视频、每一次反思的文本、每一次行业反馈的评价。以某中职学

校“服务礼仪”课程增值性评价实践为例，该校设计了“礼仪成

长档案袋”，学期末按“进步幅度40%+ 最高水平30%+ 反思质量

30%”综合评定。实验班学生在第三次真实任务中的服务对象满

意度评分从首次的5.2分提升至8.7分，进步幅度达67.3%；而对照

班的前后进步幅度仅为18.6%。实验班学生“我喜欢礼仪课”的认

同率从期初的32.1% 提升至期末的86.4%，而对照班仅从31.5% 提

升至41.2%。

 （五）师资赋能：从技能示范者转向成长引路人

师资赋能的核心在于：教师是驱动转化的关键变量，只有当

教师自身完成了从“教动作”到“育场域”的观念转变，学生的

转化才可能真正发生。其深层内涵要求教师完成三重角色升级：

一是从“动作示范者”转向“场景策展人”——核心任务不再是

“做得标准给学生看”，而是“设计真实的学习场景”“搭建转化

的触发条件”；二是从“技能评价者”转向“成长陪伴者”——

关注学生的情绪状态、识别转化的卡点、提供个性化的支持策

略；三是教师自身成为“生礼”的示范者——学生的转化在很大

程度上取决于他们是否在教师身上看到了“生礼”的样子 [3]。

具体做法： 学校应组织礼仪教师到行业企业挂职锻炼，要求

教师亲自完成真实接待任务，并将实践中的真实案例带回课堂；

同时建立“教师—学生”共情工作坊，定期举办，促进师生在服

务实践中的双向成长。以某中职学校旅游专业教师角色转型实践

为例，该校通过“双师型”教师培养计划，组织5名礼仪教师到合

作五星级酒店挂职锻炼，要求每位教师至少亲自完成3次真实接待

任务，并撰写“教师服务日志”。挂职结束后，教师将实践中遇到

的真实困境（如“客人投诉时自己也曾手足无措”“标准话术在跨

文化客人面前失效”）带回课堂，与学生分享自己的“不完美”

经历。经过一学期转型实践，学生对教师的评价关键词从“严
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格、标准、要求高”转变为“懂我们、懂行业、能共情”；课堂

真实项目数量从每学期平均1.5个增加到5.8个。

 四、结论

本文从“学礼”与“生礼”的概念辨析出发，系统解析了中

职服务礼仪教学中从规范习得到素养内化的内生转化逻辑，揭示

了认知表层化、实训失真化、认同外在化三重症结，并从目标偏

移、过程割裂、生态薄弱三方面剖析了深层根源。在此基础上，

提出了目标重构、教学革新、场景再造、评价转型、师资赋能五
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条实践路径。

本研究的主要贡献在于：第一，提出了“学礼 — 生礼”这

一分析框架，为中职服务礼仪教学研究提供了新的理论视角；第

二，揭示了从“学礼”到“生礼”的“三重螺旋”转化机理，为

教学实践提供了理论指引；第三，构建了“目标—教学—场景—

评价 — 师资”五位一体的实践路径。从“学礼”到“生礼”的

转化，本质上是职业教育从“技能培训”走向“素养育人”的缩

影。当服务礼仪教学不再满足于培养“会做的人”，而是致力于

成就“完整的人”时，职业教育的深层使命才算真正实现。
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