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随着全球经济产业结构的调整，服务化的趋势日趋明显，
在经济迅猛发展的背景下，投身服务营销学科研究的学者日渐增
多。服务营销课程是一门实践性非常强的学科，同时还具有很
强的研究性。目前，我国服务营销学课程内容结构完整、理论
研究深入、学术研究纯粹，但是专注于企业服务方向的实践性
研究偏少，这种情况不符合这门课程的初衷。同时服务营销课
程的教学方式尚停留在教师单一的讲授课程内容以及分析书面案
例的层面，缺少实践性的教学方式，不利于服务营销专业人才
的实践能力培养。

1  角色扮演教学方式的教学理念
角色扮演教学方式注重以学生为中心的教学理念，强调主动

性学习，区别于传统的被动学习的教学方式，角色扮演教学方
式注重精心设计学习的过程，引导学生在模拟环境中通过自身角
色的扮演体验，锻炼处理实际问题的能力，让学生对学习的知
识进行更深入的理解，达到完全理解并掌握知识的效果。这角
色扮演教学方式中，教师不再仅仅是传授理论知识的角色，而
是转变为引导的角色，引导并鼓励学生充分参与到教学情景中的
角色扮演中体验实践性的学习方式，同时还要引导学生总结并思
考在角色扮演中如何运用知识应用到实践以及在实践过程中获得
能力的提高。角色扮演教学方式与传统教学方式对比表格见表1。

表1         角色扮演教学方式与传统教学方式对比

角色扮演教学方式让学生承担了更多的学习责任，由教师向
学生传授服务营销知识转变为教师帮助学生去主动探索知识。这
种改变要求教师与学生成为合作者，鼓励引导学生积极探索和展
示运用自己所学到的知识。这意味着教师传统的评估方式不仅仅
只是考试等单一手段，而是要求教师投入更多精力和时间去评估
学生在角色扮演中的综合表现，有效地培养学生的团队协作沟通
能力、决策能力等一系列的实践能力[1]。

2  角色扮演教学方式在服务营销课程中的应用
服务营销课程在企业服务方面向具有针对性的特点，注重研

究服务产品的特殊性，涉及面包括有服务市场、消费行为、顾
客的服务期望、服务调研报告、服务质量、服务环节及展示等
诸多内容。由于学生普遍缺乏实际工作经验，仅仅通过教师在
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【摘　要】服务营销课程是目前高校市场营销专业的一门核心专业课程，对企业实践能起到指导作用，具有很强的实践性。在教
学设计中采用角色扮演的教学方式，对提高教学质量、提升学生综合实践能力起到了良好的促进作用。角色扮演教学方式引导学生
积极参与到整个教学过程中的各个环节，这不仅深化了学生对理论知识的理解，还锻炼了学生的实践能力，无形中提高了学生的团
队沟通合作能力以及解决问题的思维能力，从而将教师的角色定位由主导者转化为引导者。
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课堂上传授知识，无法完全理解并掌握所有的知识。而角色扮
演教学方式在帮助学生理解掌握专业知识上起到了非常重要的作
用。在教学过程中，学生通过角色扮演的方式提高了服务营销课
程知识的理解。角色扮演教学方式一般由情景创设、角色扮演和
效果评估三个方面组成[2]。

2.1情景创设
在进行角色扮演之前，教师要精心筛选情景，做好情景分

析工作并精心设计情景内容，情景内容要结合具体实践工作，具
有典型代表性，在可操作性上要做到可复制性，让学生在准备角
色扮演的时候可以反复练习不同的角色。角色扮演的流程步骤在
准备过程也要具体明细化，还有一点需要特别提到的是，学生在
模拟情景中遇到突发事件的时候，要学会随机应变，提前假设各
种可能会出现的突发问题，做好对应的策略准备。学生通过突发
事件的应急处理，充分锻炼了学生的应变能力和协调能力。在进
行情景分析之后，就要进行模拟情景的内容设计工作。情景中的
角色需要进行合理的分配，引导每一位参与者发挥主观能动性，
通过团队合作来展现自身的能力，同时也活跃了课堂气氛[3]。

2.2角色扮演
角色扮演的过程同时也是学生展示自身学习成果的过程，

乃是角色扮演教学方式的关键环节。学生要融入扮演角色的身
份，领会所扮演角色的心理活动，学会运用换位思考的方式，站
在所扮演者角色的角度来思考分析问题并解决问题。在角色扮
演教学过程中，每一个角色扮演者都可以运用肢体语言和表情，
将课堂上学到的专业知识要点融入到整个模拟情景中来，展现
自身的应变能力和实践能力，更好地领悟并掌握了所学的服务
营销知识，让活泼的课堂焕发了生命力，同时也极大提高了课
堂的教学效果。[4]

3  总结
在服务营销课程中运用角色扮演教学方法有效地锻炼了学生

的综合实践能力。角色扮演教学方式具有很强的参与性，学生通
过团队合作互动的方式来实践所学的知识，教师在教学过程中引
导学生将知识与扮演角色的实践运用能力融为一体，充分发挥学
生将知识运用于实践的能力，寓教于乐，引导并发挥学生的主观
能动性，提高了服务营销课程的学习效果与教学质量。
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对比项目 角色扮演教学方式 传统教学方式

学习兴趣
学生学习热情较高且踊跃参

加角色扮演
感到枯燥且学习热情较低

学习效果 课堂对知识的理解度较高 被动接受和记录课本内容

教师职责 设置角色和情景，评估效果 传授知识

教学气氛 团队合作、教学 被动听课、缺少沟通

教学评估
角色扮演效果，教师协助总
结教学知识点，根据学生反

馈情况进行评估
课堂考试，习题成绩


