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通信服务礼仪课程教学效益提升机制研究 
聂志宇 

(湖南邮电职业技术学院  ) 

摘要：通过对《通信服务礼仪》课程现状的分析，针对当前课程存在的问题，结合高职院校学生特点，通过强化服务意识与通
信礼仪相结合，加大企业参与力度，加强针对性与实用性，赛教融合，提升教学效果维度，开设翻转课堂，坚持以学生为主体等方
式，改进教学方法，切实提升学生的整体素质。 

 
1、通信服务礼仪课程教学现状分析 
服务礼仪是各服务行业从业人员的必备素质与基本条件，

是企业参与市场竞争的一个重要指标，因此，各行业对员工礼
仪素质的要求不断提高，从而根据企业需求，各高职院校对于
毕业生服务意识以及服务礼仪的培养也纳入人才培养方案中的
重点之中。针对通信行业专业人才培养方案调研反馈，企业用
人标准从对技术层面的重视渐渐转为毕业生综合素养的看重，
当前很多通信专业毕业生对服务礼仪缺乏认知，重视不够，严
重影响个人发展和企业服务质量，由此可见，针对通信专业学
生开设通信服务礼仪课程是高职院校培育学生工匠精神的直接
体现，是市场经济发展的必然要求，是学生成长成才的客观需
求，在此条件下湖南邮电职业技术学院以市场为导向，针对大
三通信专业学生开设了《通信服务礼仪》课程，以提高学生综
合素养，适应企业需求为教学目的。 

为了更好地了解课程教学情况以及教学改革方向，针对通
信技术专业大三年级 139 名学生展开了问卷调查，男生 84 人，
占比 60.43%，女生 55 人，占比 39.57%。根据调查问卷报告显
示，对礼仪有所了解的人员有 114 人，占比 82%，大部分了解
的来源是家长口中、电视媒体、书籍上面。之前参与过礼仪方
面系统培训的只有 11 人，占比 7.91%。课程开设之后，觉得对
今后就业有帮助的学生人数有 132 人，94.97%。同时，超过 95%
的学生觉得开设此门课程之后，对礼仪的意识有所加强，特别
是面试、日常交流等方面的礼仪。同学们普遍反映，学习该门
课程之后，针对会议礼仪、面试礼仪、社交礼仪、餐桌礼仪以
及会客礼仪有较为深刻的了解与认识，对通信方面礼仪的礼仪
有所了解但是较难实践。 

2、当前课程教学存在的问题 
针对调查问卷显示的情况，不难发现，当前通信服务礼仪

课程还存在较多的问题。 
（1）课程设置重心不明 
通信行业有其固定的礼仪系统，针对不同岗位有严明的工

作规范与专业服务用语，而开设《通信服务礼仪》的主要目的
是让通信技术专业的毕业生在进入企业工作之后，能够以较为
规范的礼仪行为和较高的综合素质投入到工作中。因此，日常
社交礼仪固然重要，但是该门课程的重心应着重关注通信行业
礼仪规范，才能体现专业学生的专业性以及竞争优势。 

（2）通信礼仪课程脱离专业技术课程 
通过调查问卷报告显示，在教授通信服务礼仪的过程中，

通信服务礼仪是在通信行业服务行为中的礼仪，具有专业性与
特殊性，与日常礼仪是有明显的区别的。因此，通信服务礼仪
的教学不能脱离专业技术知识的教学，在礼仪课程老师的选取
上，应该倾向于通信专业与服务礼仪都精通的老师，才能够更
加具体，更加有针对性地指导学生。 

（3）缺乏实践，导致达不到教学效果 
礼仪课程强调的是操作性与实践性的特点，通信服务礼仪

更多是针对在通信行业服务过程中需要注意的礼仪事项，而大
多数再校学生鲜有参与过服务过程，因此，加大了理论理解的
难度，也较难将其与实践相结合。因此，单单停留在书本层面，
缺乏实践过程远远达不到教学效果。 

3、教学效益机制提升方法研究 
（1）强化服务意识与通信礼仪相结合 
在专业教学中加强服务意识教育对提升通信类高职院校毕

业生市场竞争力极为重要。服务意识是指导思想，指导着学生
的礼仪行为，只有在教学中强化服务意识，礼仪行为才富有生
命力，只有将服务意识与通信礼仪有机结合，才能真正实现教
学目的。该门课程的开设如果仅仅只是为了在通信服务行为中
去规范学生的行为，与日常生活的脱节的话，无法真正达到礼
仪课程开设的目的，也无法实现课程的价值，只有强化学生的
服务意识，才能够加强学生职业素养的整体提升，形成有优势
的竞争力，也能够形成可持续的发展能力。 

（2）加大企业参与力度，加强针对性与实用性 
从调查问卷报告中发现，很多学生在学习通信礼仪课程之

后，对于日常的社交礼仪会有较深的印象，而对专业礼仪认识
不足。其中最大的原因是学生未实地参与到相关的工作场景中，
缺乏针对性与实用性。因此，加大企业参与力度尤为必要。毕
竟，通信类的高等职业技术院校的主要目的不是培养学术工作
者，而是培养通信专业的技术人员，工作在第一线的服务型人
员。因此，企业的参与不仅能够有目的地为自己培养人才，极
大提高专业技能教学的针对性，还能够让学生提前认识到市场
的要求，客户的需要，更能够将服务礼仪的理论运用到工作中，
是一个三赢的方案。 

（3）赛教融合，提升教学效果维度 
通信行业每年都会有相关的省赛、国赛。而在各项专业技

术赛事中，针对参赛者的要求除了技术层面之外，行业礼仪也
是评分的一个重要标准，不仅如此，赛事礼仪标准也是通信行
业礼仪的一个较高的标准。因此，积极组织各项竞赛能够有效
提高学生积极性，同时，竞争的压力能够促使学生积极主动准
备，从而促进相应知识的深入学习，提升教学效果。同时，赛
事的准备也能够模拟各项礼仪的使用场景，能够让学生将理论
运用于实践，将专业知识与礼仪素养有机结合，提升学生整体
综合素养。 

（4）开设翻转课堂，坚持以学生为主体 
互动教学之所以能起到较好的教学效果，主要原因在与学

生始终在教学的过程中占据主导地位，是课堂中的主角，而主
体的姿态可以有效促进学生的积极性，营造较为生动的教学课
堂气氛从而提高教学效率，达到教学效果。而通信服务礼仪是
一门很适合去开设翻转课堂的课程。对于礼仪的认识，多数学
生有所了解。让学生根据不同场景使用服务礼仪能够在实际现
场活动中加入老师的指导与纠正，能够更加有效培养学生礼仪
礼貌知识的实际应用能力。 
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