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高等职业教育是中国教育的重要组成部分，旨在为国

家和社会培养高级技术技能型人才。因此，针对高职学生

的课程教学手段应更多强调学生解决实际问题的能力。但

经管类课程由于其学科限制，在实际教学中存在许多问题。

高职学生的培养目标应以就业为导向，以培养学生的

实际动手能力为重心。因此，在进行课程教学目标设计时，

应充分考虑企业岗位的技能需求和学生需求，以需求为导

向，反向设计教学目标。但在传统的教学中，教师在设定

教学目标时，更多的根据课程或教材内容设定，忽视了岗

位和学生需求，导致学生虽掌握了课程知识，但不能解决

实际问题 [1]。

在企业实践中，任何一项工作都是一个连续并按一定

顺序出现的系统过程，而传统的教学以教师、教材、课堂

为中心，以传授系统知识、培养基本技能为目标，单纯强

调课程体系，实际上是将知识结构切割成了一个个课程单

元，每门课程、课程中的不同知识点成为一个相对独立、

界限清晰的知识单元，这些知识单元之间的联系不紧密，

学生单元知识掌握较好，但不能将内容融会贯通，知识应

用性差。在这样的教学模式下，学生对工作过程缺乏系统

的认识，不能熟悉工作流程，不仅不能学以致用，更影响

学习积极性。

目前的教学效果评价，还停留在对学生进行考试、测

试的初级阶段，学生考前突击、考完就忘，知识持久性差，

也缺乏对教学的改进功能。一个具有完善功能的质量管理

体系应该具备“闭环”特征，即通过监督功能发现偏差，

通过调控功能纠正偏差，再通过改进功能分析产生这些偏

差的原因，并对系统进行改进。
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OBE即成果导向的教育模式，是一种面向目标、能力、

需求的教育模式。 即为构思（Conceive）、设计（Design）、

实现（Implement）和运作（Operate）的缩写，是当今国际

新起的先进教育培养理念。该理念是指从学科知识的系统性

组织教育教学过程转变为按照工程的全生命周期组织教育

教学过程，是对教学过程和内容的重大变革，能激发学生的

学习热情并促使学生将在理论课程中学到的知识以实践项

目为平台整合重构。以 OBE为目标，以 CDIO为方法，二

者相结合，既能将教学与实践相结合，又能对教学效果进行

持续改进 [2]。

《门店销售与服务技巧》是连锁经营与管理专业的一

门专业必修课，具有很强的实践性和实用性。该课程主要包

含认知顾客、受理顾客咨询、沟通客户需求并促成交易、处

理客户异议与投诉、客户信息管理等知识，旨在使学生熟练

掌握销售与服务技能，提高自身软实力，为在行业中的发展

奠定坚实的基础。

通过阅读大量文献和参考资料，深入理解 OBE和

CDIO的内涵，在总结前人的先进经验的基础上，通过企业

调研、学生调研、与兄弟院校交流等形式，深入了解企业和

学生对课程的技能需求，并对课程内容进行深入剖析，在此

基础上结合专业人才培养总体目标，确定课程教学总目标和

能力要求，制定课程目标达成标准，再利用项目式教学将教

学目标和教学任务层层分解，完成了基于 OBE理念的工作

任务式课程标准 [3]。

课程按照工作过程系统化原则，将内容分为售前、售中、

售后三大工作情景，每个情景设计相应的工作项目和工作任

务，按照工作流程的先后顺序，以 3大工作情景、9个工作

项目、23个工作任务为框架，形成完整的门店销售与服务

过程（见表 1）。

课程教学实施过程分为课前、课中和课后三个环节。

以问题为导向引入教学内容（C）

课程利用智慧教学平台进行混合模式教学，对有限的

课堂进行时间和空间上的延伸。课前，教师通过智慧教学平

台将案例或问题以任务形式布置给学生，学生查阅和搜集资

料，进行初步构思。

情景 项目 任务

售前工

作及服

务技巧

项目一 认识销售与服务

项目二 识别与分析客户

群体

项目三 门店售前准备

认识门店销售、认识服务、识

别客户群体、细分客户、门店

售前环境准备、销售人员形象

准备，售前业务准备

售中工

作及服

务技巧

项目一 接待顾客

项目二 分析顾客需求

项目三 推荐商品

顾客迎接、顾客指引、商品服务、

分析顾客需求、探寻顾客需求、

针对性推荐商品、处理客户异

议、促成交易、收银及欢送

售后工

作及服

务技巧

项目一 处理客户投诉

项目二 管理客户信息

项目三 提升客户忠诚

正确认识投诉、投诉的类型及

原因、投诉的处理、客户信息

搜集、客户数据分析、客户忠

诚度细分、客户满意度提升

以任务为导向设计解决方案（D）

课中，教师引导学生进行问题探讨，针对重难点知识

进行指导和解读，鼓励学生团队合作，进行思维碰撞，完成

任务方案设计，培养学生创新能力。

以项目为导向进行方案展示（I）

在方案设计基础上，根据不同任务特点，通过分享、

讨论、角色扮演、情景模拟、小组对抗或虚拟仿真等方式，

对方案进行展示，师生点评并进行方案优化，培养学生探索

意识和精益求精的职业精神。

以成果为导向进行课后拓展（O）

课后，学生以小组为单位，联系校企合作企业，将设

计方案在实践中进行运作，完成课外任务，并总结经验教训。

OBE-CDIO教育模式目前已普遍运用到各理工科的高

等教育教学实践中，并取得了显著成效。经管类课程亦可通

过问题导向、任务导向、项目导向、成果导向，借鉴 OBE-

CDIO教育模式，以项目或案例为载体，进行教学创新。
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