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前言

　　随着我国市场经济的持续发展，社会经济的支柱产业——金融服务业也得到了快速发展。
特别是加入世贸组织后，国外资本和金融机构的不断涌入，商业银行的整体上市，金融企业对各级人
才的需求呈上升趋势，对金融人才的知识和能力也提出了更高的要求。
为此，我们以《国务院关于大力发展职业教育的决定》的精神为指导，根据《中等职业学校金融事务
专业教学指导方案》的课程目标，针对金融行业对中等职业学校金融事务（银行方向）专业毕业生的
实际用人需求，由高等教育出版社组织编写了这本《银行业务综合训练》教材。
　　本书的编写思路是，坚持以就业为导向，以为地方经济服务为宗旨，以职业岗位能力培养为目标
，实现职业学校毕业生的知识、能力与行业就业岗位所需业务知识、职业技能间的“无缝接轨”，降
低银行企业用人的成本，从而使该专业的学生能长期深受银行企业的欢迎。
　　本书的主要特点：　　1．教学场景模拟化。
以综合实训着手，强调模拟场景的设置，提供大量仿真的业务凭证和操作界面，使实训更为逼真，教
学更贴近实际。
　　2．教学内容模块化。
知识内容不求面面俱到，坚持“必需、够用”为度的原则，在行业专家的指导下对银行业务进行了精
心的筛选和整合，并力求内容的前瞻性和操作方法的先进性。
　　3．教学方法创新化。
本书体例独特，以任务为导向，以活动为平台开展实训，展示每一活动的业务流程。
对难点知识配有“小助手”、“知识链接”、“实训提示”等辅助内容。
每个活动后设置了思考与演练，每个任务后设置了综合训练，为方便教学，特别在教材的最后附有银
行业务综合训练柜内常用资料，在课堂模拟教学时，可以有选择地使用。
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内容概要

　　《银行业务综合训练》共分两篇。
第一篇实训准备篇，主要介绍银行业务实训的目的、环境条件、模拟银行制度、银行客服规范、模拟
岗位的设置和角色的安排、实训考核评价等内容。
第二篇实训操作篇，分为七个实训模块，包括营业前的工作准备、个人业务处理、对公业务处理、中
间业务处理、结算业务处理、银行卡业务处理、营业日终工作处理。
　　《银行业务综合训练》以商业银行柜面业务的实训为主线，注重情景的模拟和操作流程的实用性
，突出银行岗位职业能力的培养。
《银行业务综合训练》共设计了56个活动，18个综合训练，并附有可供裁剪的银行业务空白凭证资料
，为教学提供方便，使实训更为仿真和有效。
　　《银行业务综合训练》可作为中等职业学校金融事务专业及相近专业（银行方向）的实训教材，
也可作为银行新员工岗位培训教材和银行在职人员自学用书。
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书籍目录

第一篇 实训准备篇一、实训的目的二、实训设施配置三、实训角色设计四、实训制度与规范（一）模
拟实训基本要求（二）柜员文明服务规范（三）服务语言规范五、实训考核评价六、实训流程图使用
说明第二篇 实训操作篇模块一 营业前的工作准备活动1 进入网点，完成接库工作活动2 柜员业务受理
前的工作准备综合训练模块二 个人业务处理任务1 个人存款业务处理活动1 折（单）类现金开户业务
活动2 折类现金续存业务活动3 折（单）类现金取款业务活动4 折（单）类现金销户业务综合训练任
务2 个人贷款业务处理活动1 贷款发放业务活动2 贷款归还业务综合训练任务3 挂失、解挂业务处理活
动1 挂失业务活动2 解挂业务综合训练任务4 查询、冻结、解冻和扣划业务处理活动1 查询业务活动2 冻
结业务活动3 解冻业务活动4 扣划业务综合训练模块三 对公业务处理任务1 单位活期存款业务处理活
动1 开户业务活动2 存款（现金收入）业务活动3 取款（现金支付）业务活动4 销户业务综合训练任务2 
单位定期存款业务处理活动1 开户业务活动2 部分提前支取业务活动3 到期支取业务综合训练任务3 空
白重要凭证业务处理活动1 空白重要凭证出售业务活动2 空白重要凭证注销业务综合训练模块四 中间
业务处理任务1 代理发行类业务处理活动1 凭证式国债发行业务活动2 凭证式国债兑付业务活动3 开放
式基金认购（申购）业务活动4 开放式基金赎回业务综合训练任务2 代收类业务和其他中间业务处理活
动1 公用事业费现金缴费业务活动2 公用事业费委托缴费业务活动3 开具个人存款证明业务综合训练模
块五 结算业务处理任务1 转账支票业务处理活动1 受理持票人提交的本行转账支票的业务活动2 受理出
票人提交的转账支票（收款人他行开户）业务活动3 受理持票人提交的他行转账支票业务综合训练任
务2 本票业务处理活动1 转账本票签发业务活动2 代理解付转账本票业务综合训练任务3 银行汇票业务
处理活动1 签发转账银行汇票业务活动2 转账银行汇票未用退回业务活动3 代理解付本系统转账银行汇
票业务综合训练任务4 商业汇票业务处理活动1 商业承兑汇票贴现业务活动2 银行承兑汇票承兑业务综
合训练任务5 汇兑业务处理活动1 系统内汇兑发报业务活动2 系统内汇兑收报业务综合训练任务6 委托
收款（托收承付）业务处理活动1 受理委托收款发出业务活动2 收到委托收款款项划回业务活动3 付款
人开户行收到委托收款业务活动4 付款人拒付托收承付款业务综合训练模块六 银行卡业务处理任务1 
借记卡业务处理活动1 借记卡开卡业务活动2 借记卡现金存入业务活动3 借记卡现金取款业务活动4 借
记卡销户业务综合训练任务2 信用卡业务处理活动1 信用卡转账业务活动2 信用卡密码重置业务综合训
练模块七 营业日终工作处理活动1 结平现金业务活动2 核对空白重要凭证活动3 轧账业务活动4 物品整
理入库与款箱交接综合训练附：银行业务综合训练柜内常用资料
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章节摘录

　　营业经理：负责对有关业务的授权和柜员及日常会计管理工作。
　　网点主任：营业网点的负责人。
　　客户：根据教材训练的需要，前来办理各项银行业务的人。
　　为提高实训效果，使每位学生均能参与银行业务的每个程序操作和体会每一岗位的工作任务和职
责，建议教学中采用小组合作学习的方法，3～5人为一个活动组。
本实训在模块训练活动中，假设一个窗口即为一营业网点，角色由小组成员轮流扮演。
一般情况下，1人充当柜员，3人充当客户。
在特殊活动或情景下，客户可以减少1人，来扮演网点库管员或营业经理或网点主任等，以提高实训
的教学效果。
　　四、实训制度与规范　　（一）模拟实训基本要求　　（1）遵守模拟银行操作制度，听从教师
的指挥。
　　（2）实训学生应统一佩带工作牌才能进入网点。
　　（3）具有银行员工职业道德，工作作风严谨，语言文明，礼仪规范。
　　（4）严格按照银行业务流程和教材活动要求进行操作。
　　（5）角色扮演态度认真，不挑三拣四，不高声谈笑、打闹。
　　（6）实训期间不擅自离岗、串岗。
　　（7）爱护模拟银行的一切设备、物品，柜台内的办公用具摆放整齐、定位。
　　（二）柜员文明服务规范　　（1）保持良好的精神状态，情绪饱满，乐观进取。
　　（2）坐姿端正，站姿挺拔。
女柜员就座应双膝并拢，柜员站立不宜双手交叉抱在胸前或放在背后。
　　（3）客户前来柜面办理业务时应主动起身招呼。
　　（4）对客户要彬彬有礼，使用文明语言，有热心、诚心和耐心。
　　（5）对客户一视同仁，尊重客户，不与客户争执，严禁使用禁忌语。
　　（6）业务操作熟练，为客户提供便捷的服务，减少客户等待时间。
　　（7）在制度允许的情况下，尽量满足客户的合理要求。
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