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ABSTRACT 

With the development of financial globalization and "Internet +"，Competition in the financial services industry is 

becoming increasingly fierce, Outstanding service becomes an effective way for financial enterprises to obtain 

"comparative advantage" in today's highly homogeneous financial products, the excellent service quality depends on 

proper service etiquette, safe and sound service functions, accurate and fast service efficiency and beautiful and 

comfortable service environment. Among these elements, good etiquette has become the most basic means for the 

financial service industry to survive and develop, the incandescence of competition makes the financial service 

industry put forward new requirements for talent needs and professional positions. Deepening the reform of 

undergraduate education and teaching, actively exploring the integration of majors and industries, the integration of 

curriculum content and professional standards, education teaching and production practice docking have become an 

inevitable trend in the curriculum reform of "Financial Practice and Etiquette". 

In order to better adapt to the changes in talent demand and the new requirements of professional positions, to achieve 

zero excessive teaching and induction. Combined with the actual situation of the students and after a lot of exploration, 

this course defines the purpose of "taking employment as the orientation of students and serving the modern financial 

industry", with the goal of "practical abilities required by financial enterprise positions", adopting "task-driven" 

teaching model based on "work process orientation". Relying on the real work process as the curriculum to integrate 

teaching resources, based on the progressive relationship of the subject knowledge system, breaking the inter-class 

boundaries, re-integrating the curriculum system and practical content ，According to the progressive relationship of 

the subject knowledge system, break the interdisciplinary boundaries, reintegrate the curriculum system and practical 

content, form a "1+5+1" scenario simulation, and at the same time reform the assessment method, highlighting the 

talent training system of practical ability training. 
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摘要 

随着金融全球化及“互联网+”的快速发展，金融服务业的竞争日趋激烈，在金融产品高度同质化的今天，卓

越的服务成为金融企业获取“比较优势”的一种有效途径，而优秀的服务品质取决于得体的服务礼仪、安全健

全的服务功能、准确快捷的服务效率和优美舒适的服务环境。在这些要素中良好的礼仪规范成为金融服务行业

求生存、谋发展最基本的手段，竞争的白炽化使得金融服务行业对人才需求和职业岗位提出了新要求。深化本

科教育教学改革，积极探索专业与产业对接、课程内容与职业标准对接、教育教学与生产实践对接成为《金融

实务与礼仪》课程改革的必然趋势。 

为了更好的适应人才需求的变化和职业岗位的新要求，实现教学到上岗的零过度。结合学生的实际情况，经过

大量探索，本课程确定“以学生就业为导向，以服务现代金融行业”为宗旨，以“金融企业岗位要求的实际能

力”为目标，采取基于“工作过程导向”的“任务驱动”教学模式，以真实工作过程为课程依托整合教学资源，

依据学科知识体系的递进关系,打破课际界限，重新整合课程体系和实践内容，形成“1+5+1”教学体系，同时

改革考核方式，突出实践能力培养的人才培养体系目标。 

关键词：工作过程；任务驱动；情景模拟 
 

1．意义 

1.1 教育背景 

深化本科教育教学改革、提高本科教育教学质量

是中国当前提升高等教育质量的战略选择，随着社会

政治、经济、文化的快速发展和急剧变革，教育的思

想和理念也正在发生着深刻的变化，实践课程改革已

经进入了模式探索和转换的关键时期，一个重要的发

展趋势就是引进工学结合课程模式，以期最终改变长

期以来学习与工作两套系统二元割裂的状态，让学生

在校期间不但获得必要的专业理论知识，更重要的是

学会工作过程中所需要的操作技能。基于工作过程导

向的情境教学面向金融服务行业的实际需求，以业务

工作过程为导向，以工作任务为驱动，从改进金融服

务人员的服务态度、重塑金融服务人员形象开始，通

过理论讲解、实际操作训练以及场景模拟等环节，让

学生通过完成所学课程中具有典型意义的综合性工

作任务，培养学生懂礼、知礼、行礼的意识，掌握个

人形象塑造的基本要领，让学生毕业后具备专业的礼

仪知识，将学生打造成具备良好的职业形象,、熟练

的社会沟通能力、标准和规范的岗位礼仪技能的高素

质高技能应用型金融人才。 

1.2 现实背景 

随着全球产业结构的重心向服务化方向转移，

“经济服务化”的发展速度正在加快，金融等高端服

务业已经广泛并深入地渗透到人们的生活和工作中。

随着国内金融业的迅速发展，金融行业的竞争日益加

剧，在金融产品高度同质化的今天，卓越的服务成为

金融企业获取“比较优势”的一种有效途径，而优秀

的服务品质取决于得体的服务礼仪、安全健全的服务

功能、准确快捷的服务效率和优美舒适的服务环境。

在这些要素中良好的礼仪规范不仅可以有效地展现

个人的教养、风度和魅力，还能够提升金融行业的服

务形象，有利于金融企业在激烈的市场竞争中以较高

的服务水平和服务质量获得主动权，取得社会公信

度。 

我院金融专业自 2010 年经国家教委批转开始招

生，在厚基础、宽口径、重素质的人才培养模式下，

目前已成为我院招生人数较大的专业，学生毕业后大

多前往银行、证券、投资、保险等金融机构及其他经

济管理部门从事相关工作。《金融服务礼仪》作为金

融学专业学生的必修课，目前很多院校的相关专业亦

普遍开设该课程，但在教学模式上，仍采用传统的教

学方法——以教师为主体，以教室为中心，以知识灌

输为基本方式。教师在课堂上的说教和简单的礼仪示

范使得学生很难在工作中自如地应用掌握的理论知

识，礼仪规范基本是纸上谈兵，无法达到职业要求。 

伴随着人工智能时代的到来，在“互联网+”技

术的支持下，移动支付得到迅速发展，这些都极大地

改变了金融服务行业的岗位结构，这对以劳动密集型

的银行、证券等金融服务业造成了巨大的冲击，同时

也对金融行业从业人员的服务也提出了新的要求。我

院开设的金融服务礼仪课程不仅包括礼仪修养的基

本理论，同时涵盖了金融行业从业人员在工作岗位具

体业务活动中的服务礼仪和为完成本职工作所应具

备及严格遵守的行为规范和准则，课程具有很强的实

用性、实践性和可操作性，是把课堂与实训融为一体

的一门职业特色明显的课程。 

2．文献综述 

基于工作过程的课程改革,是 20 世纪 90 年代德

国职教界针对在传统“双元制”模式下,职业学校的

教学偏离职业实践和滞后科技发展而进行课程改革
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的成果,它对欧洲职业教育课程改革产生了深刻影

响。所谓“工作过程”是工作人员在工作情景中为完

成一件工作任务并获得工作成果而进行的一个完整

的工作行动的程序（刘焕俊，2020）。 

基于工作过程导向的课程改革是一种全新的理

念。丁勇琦认为现有的实践课程仅是在原有的理论学

科课程体系后增加几个项目课程”，这些项目前后缺

乏联系，学生面对综合性任务，只能完成工作过程中

的独立任务，而无法完成整个工作，经过这样课程化

训练的学生实现不了“零距离”上岗。伴随着金融行

业竞争的日益加剧，为了更好的适应人才需求的变化

和职业岗位的新要求，在金融学专业实践教学的课程

设计和改革实施过程中,从传统的以学科建设为主体

的课程模式转向以行动体系下基于工作过程系统化

的课程模式已是发展趋势。 

应力恒指出以工作过程为基点的实践教学, 按

照具体实际工作中的能力和素质要求，通过先明确

“行动领域”的任务目标，教师对课程内容进行重构

整合成“学习领域”，最后按照一个个具体“学习情

境”实施教学。这种通过创建了一种以工作过程为中

心组织课程内容和教学过程的课程模式, 能够将

“做、学、教”融为一体，让学生通过完成具体项目

实现相关知识的构建和实践技能的提高，同时也使学

生上岗后能符合企业“上手快、适应期短”的要求，

实现课程培养和岗位能力有效对接。因此，基于工作

过程导向的课程教学改革正逐渐成为高校实践教学

改革的重要探索领域。 

3．过程导向和任务驱动的情景模拟教学模式

设计 

随着高等教育教学改革的不断深化，对于地方应

用型本科院校而言，在生源层次和就业工作需求上都

与学术型高校存在差异，在教学内容结构上除了要向

学生解释清“是什么”、“为什么”的问题外，更要

强调“怎么做”、“怎么做得更好”。运用姜大源教

授的工作过程导向的课程开发方法，我们不断进行过

程导向和任务驱动的情景模拟教学模式研究，以实际

工作过程的典型任务和情境作为课程教学内容选择

和排序的标准，对原有课程内容进行解构和重组，以

实现培养应用型人才的目标。 

基于工作过程导向和任务驱动的情景模拟教学

的教学模式既需要体现工作过程的连续性，又需要遵

循课程教学的逻辑化和体系化要求，在该理论的指导

下，大致可以分为三步, 第一步, 通过问卷调查和深

入访谈进行工作任务分析（筛选典型工作）,即根据

专业对应的工作岗位及岗位群实施典型工作任务分

析, 目的是从大量的工作任务之中筛选出典型工作；

第二步，行动领域归纳 (整合典型工作)，即根据能

力的复杂程度,将典型工作任务整合形成综合能力领

域；第三步,学习领域转换 (构建学习情境)，即以行

动领域为课程开发平台,按照工作过程系统化课程开

发的原则和方法, 融入教育要素进行课程体系开发，

当一个专业的课程体系开发完成后, 必须对每个学

习领域再进行精心的教学设计——学习情境的设计。 

金融专业《金融实务与礼仪》课程体系开发基于

以“金融企业岗位要求的实际能力”为目标，采取“工

作过程导向”和“任务驱动”的情境教学模式，依据

学科知识体系的递进关系,打破课际界限，重新整合

课程体系和实践内容，同时改革考核方式,突出实践

能力培养的人才培养体系。 

3.1 打破课程边界，构建基于工作过程的课程
体系 

课题组通过对调查问卷进行分析与总结，剖析存

在的问题及成因，着力解决了该课程教学中存在的

“重理论传授轻技能培养，重知识掌握轻实践应用，”

问题，深化专业教学改革，以学生为中心，开放教学

环节，改进教学内容与方法。以“基于工作过程导向”

为课程依托整合教学资源，采用“任务驱动”的情境

教学方式，以学生为中心组织教学，形成“1+5+1”

课程体系，将理论与实践进行了有机的整合，同时不

断更新教学内容，保持课程的自代谢能力，保证了课

程的时效性、突出学科的前沿性。 

所谓“1+5+1”指的是“1（意识唤醒，仪态仪表）

+5（基本形体礼仪、行业日常交际礼仪、客户服务礼

仪、网点接待和办公室礼仪、岗位业务活动礼仪）+1

（典型工作任务）”的学习体系。（见图 1） 

为了确保第一个“1（意识唤醒，仪态仪表）”

的实现，通过统一着装，统一妆容提升整体形象，彰

显课堂特色；5 是指 5 个任务模块，分别为基本形体

礼仪、行业日常交际礼仪、客户服务礼仪、网点接待

和办公室礼仪、岗位业务活动礼仪，这五个模块以金

融服务行业工作过程为导向，以工作任务为驱动，理

论与实践紧密结合，形成了一个环环紧扣、有机融合

的完整体系；最后一个“1”指的是典型工作任务驱

动，结合个人理财课程，以储蓄存款业务、现金缴费

委托业务、没收假钞、大堂咨询服务等业务知识点为

依托，编写同步实训案例，通过教师的启发引导及讲

解示范，让学生自主思考并模拟场景进行实操训练。 
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图 1 “1+5+1”课程体系图 

3.2 改革教学模式，采用任务驱动的情景教学
方式 

基于工作过程导向开发课程,创设学习情境,采

用任务驱动教学法,构建"以学生为主体,教师为主导

"的教学模式。根据金融服务礼仪教学内容和工作过

程的具体化工作要求，先确定工作目标，布置工作任

务，按照由实训项目引出问题——学生进行思考与操

作——教师再进行实训提示——学生思考找出问题

——学生基于工作过程再次操作——教师现场指导

——学生完成操作——教师进行评价——最后总结

分析的顺序展开教学过程。 

学生以小组的形式通过扮演不同角色，围绕实训

目标，进行情境分析，在教师的引导下主动进行任务

分析，了解每一个角色在该任务过程中的心里状态，

让学生有充分的思考沉淀过程。最后通过配钞，设置

服务柜台，配备凭证等方式实现虚拟情景再现，有效

的展开业务活动，完成课程内容与行业要求的精准对

接，增强学生“在场性”“临场感”的心理体验。让

学生所饰演的角色情绪在任务过程中得到充分的释

放，如客户的焦虑、喜悦；柜面人员的精神状态等，

实现学生由“敢说”向“会说”和“巧说”转变。变

被动学习为主动学习，变单向传递为双向互动，将课

堂任务从知识传授变为能力培养，提高学生在教学中

的参与度,有效激发学生学习的积极性,同时提高学

生的岗位技能。（见图 2） 

 

图 2 任务驱动的情景教学模式 

项目驱动 

实训探索 

学生思考与操作 教师实训提示 

学生思考找出问题 

学生分角色操作 教师现场指导 

学生完成操作 

教师点评总结 

课程体系 

1：意识唤醒 

5：模块教学 

1：任务驱动 

统一妆容： 

女生：化淡妆、配领花、带头花 

男生：打领带 

基本形体礼仪 

行业日常交际礼仪 

客户服务礼仪 

网点接待和办公室礼仪 

岗位业务活动礼仪 

工作过程同步实训 

实训探索 

统一着装：着正装 

实训提示 
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3.3 创新考核内容和手段，建立过程性考核体
系研究 

转变考评理念，制定科学的课程成绩评定办法，

建立过程性评价与效果评价相结合的考核模式，把期

末的考核压力转化为平时的学习动力，促使学生注重

平时的学习和积累。一方面与课题组共同构建新的考

核内容、选取能够充分体现知识、能力、素质协调发

展的成绩指标；另一方面创新考核手段，不断优化“无

纸化实战式”情境模拟考评方式。实现考核评价的开

放性，促使学生实践能力的不断提升。 

该课程的考核采用过程性评价考核方式，从单一

的考核转向多角度、多形式、多方法的综合评价，课

程考核打破传统以笔试为主要形式，以结果为导向的

考核方式，重视行为考察，调整课程考核成绩中理论

与实践比例，缩小理论成绩占比，增加实践成绩比重。

理论考核以对知识的理解够用为原则，而实践技能考

核以岗位具体业务活动过程中的服务礼仪和为完成

本职工作所应具备及严格遵守的行为规范和准则为

依据。通过对平时成绩、课堂实训、期末考核的考察，

形成“2（平时成绩：包括出勤、课堂表现及作业）

+3（课堂实训）+5（期末考核）”的模式，让学生充

分重视学习的过程，而非考核结果。 

在期末考核环节，采用岗位服务情景模拟，考前

10 分钟抽签组队，由队长以小组抽签的形式在试题

库中抽中考题，小组成员通过角色分配模拟办理业务

完成礼仪规范的考核要求。期末考核的成绩采用多位

评委老师共评的方式，各评委老师分别从服务操作流

程、语言表达及服务仪态三方面综合评定后给出成

绩，该考生的期末考核成绩取评委老师的算术平均

数。为保证期末考评的客观与公正，考试全程摄像，

考生可以在考试结束后调阅录像，采用学生和教师评

价相结合的方式，更为客观地测量出学生能力的实际

水平和完成实际任务中的不足，全面考察礼仪知识、

规范的掌握与习惯意识的养成，将银行服务礼仪考核

从岗位准则和规范延伸至素质和修养的范畴，实现了

“知”与“行”，“内”和“外”的统一。 

4．过程导向和任务驱动的情景模拟教学改革

的创新点 

4.1 学习过程的情境化 

校内模拟社会情境实践教学平台，教学活动在相

应的背景氛围下进行，使教学效果更具实效性、震撼

性。“微社会”实践教学平台打破了社会实践教学在

空间、人力、物力等各方面的限制，使学生“足不出

户”即能感受“走向社会”带来的“知、情、意”等

方面的心理体验。所以将课程整合为“1+5+1”的学

习情境，实践教学内容遵循以金融服务工作过程为导

向，以工作任务为驱动的设计，凸显金融服务行业特

色，实现知识体系的完整化。 

4.2 相关课程的融合性 

建构经济类课程集群新体系，以多点植入的方式

在金融服务实训课程基础上实现与个人理财、金融学

等学科内容的交叉。为保证实践教学能够合理有序的

进行，避免各门金融类课程实践教学孤立、分散进行

的弊端，我们对个人理财、公共关系实务等课程内容

进行科学整合和设计，兼顾课程教学目标，统筹规划

实践主题，通过“开放共享、多元评价、学科互动、

管理协同”多维度创建独具特色的模块化专题教学内

容体系。 

4.3 考核评价的开放性 

制定科学的课程成绩评定办法，实施全过程考

核。一方面创新考核手段，将“无纸化实战式”情境

模拟引入教学评价与管理之中，通过师生共评的过程

性评价与成就评价新模式，改变过去“一次考核定终

身”的状况，加强平时成绩在总成绩中的比重，全方

位的对学生成绩进行考核，强调学习过程，把期末的

考核压力转化为平时的学习动力，促使学生注重平时

的学习和积累，同时缓解学生的期末压力，降低学生

作弊动机。二是改变考核内容，过程性评价与效果评

价相结合的考核模式转变传统的以知识传授为主的

教育理念，考核内容强调知识、能力、素质的协调发

课程成绩 

            平时成绩（20%） 

课堂实训（30%） 

期末考核（50%） 场景模拟 

服务操作流程 

语言表达 

服务仪态 

图 3 过程性考核体系 
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展，极大地促进学生学习能力、实践能力、交流能力

和社会适应能力的提高。 

4.4 课程内容的开放性 

在设计课程内容时，注重收集课程的前沿信息，

主动与金融机构联系，了解行业对人才需求的变化和

职业岗位的新要求，及时更新教学内容，保证了课程

的时效性与前沿性。例如，在智能化趋势背景下，各

家银行网点在迅速转型，现金柜台裁撤 ，柜员全部

转岗，这就要求柜员由柜面走向大堂，不断强化客户

服务礼仪和网点接待礼仪，通过“看”“听”“沟通”

等细节判断客户的需求，为客户提供高效快捷的服

务。因此在教学过程中传统的岗位业务活动教学模块

要不断弱化，客户服务礼仪和网点接待礼仪教学内容

要不断增加。 

5．结论 

随着人工智能时代的到来，金融服务业对从业人

员提出了新的要求，传统课堂中单纯根据教材传授礼

仪规范和具体操作要求，缺乏对课程实践操作的探讨

和说明。为吸引学生参与到教学活动中来，部分教师

在教学过程中实行“理论讲授—模拟训练”的“两段

式”教学模式，这种模式存在这固有的缺陷，一方面

原本完整的知识体系无形中被割裂成细碎的小知识

点，过分理论化和滞后性的教学手段无法适应行业对

人才需求的变化和职业岗位的新要求；另一方面由于

缺少具有驱动功能的实际场景，仅依靠课堂中教师简

单的演示，学生只获得思想意识上的提高，在实践操

作中缺乏工作过程心理建设，针对客户的需求无法及

时做出回应，极大降低了服务效率与质量。 

过程导向和任务驱动的情景模拟教学模式最大

魅力在于它与企业行业日新月异的技术发展具有同

步性，任何一个学科的任务就在于紧跟这些新出现的

工作过程,对其予以及时的教学化系统处置,使之成

为同步更新的用于教学的工作过程。它以开放的模式

不断加强理论与实践的联系程度，根据行业需求及时

更新教学内容，同时注重多门相关课程的融合，以多

点植入的方式将个人理财、金融学等课程要点与实训

案例相结合，保证了课程内容的前沿性和学科交叉

性，全方位全视角地培养学生的创新意识，提高学生

的创新能力。同时在讲授课过程中，将行业服务礼仪

的职业标准及具体要求内容贯穿到讲课内容之中，力

求使学生在学校所学到的知识真正能与今后所从事

的职业岗位要求接轨，实现教学和上岗的零过渡。从

这个角度出发，该课程模式具有很强的可推广性，不

仅在金融专业其他课程，而且在其他学科领域将越来

越彰显其生命活力和广阔前景。 
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