情景模拟在卫生管理专业《管理秘书实务》课程教学中的应用
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【摘要】  为使学生实现理论知识的实践转化，提高学生解决实际问题的能力，将情景模拟应用于卫生管理专业《管理秘书实务》的课堂教学中。通过任务分配及材料准备、基础背景及场景演绎、评价三个阶段，通过办公室工作场景、会议室场景、突发事件处理情节等将知识点进行整合和演绎，有助于学生加强知识巩固，同时提高了课堂的趣味性，强化了学生的团队精神和参与意识，较好地实现了教学目标。
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【Abstract】The simulation was applied to health management professional management secretary practice of classroom teaching to realize theoretical knowledge into the practice for students and improve the students' ability of solving practical problems.By task allocation and material preparation, base background, scene interpretation and evaluation of three phases, through the office work scene, conference room scene, emergency scene plot and integrate the knowledge on the interpretation, helps students to strengthen knowledge to consolidate and improve the classroom interest at the same time, to strengthen the students' team spirit and participation, the better to achieve the teaching goal.
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卫生管理专业一般指开设在医学院校的管理类专业。其培养目标是为科教文卫等事业、企业及行政机关培养掌握办公室工作技能的人才，培养方法往往强调医学与管理相结合，更侧重卫生事业管理或医院管理方向。随着专业和学科的发展，《管理秘书实务》作为一门应用性极强的管理类课程，逐渐成为医学院校卫生管理专业的必修课。《管理秘书实务》课程旨在使学生了解办公室管理及秘书工作的要求、原则、流程和方法，培养学生的综合专业实践能力和素养[1]。这是医院管理、卫生行政人员在工作实践中的必备要求，同时也是卫生管理专业人才培养目标[2]，其特点决定了该课程教学方法应具有应用性、实践性和参与性[3]。

情景模拟教学是典型的互动式教学，学生在教师预设的情景下，通过对特定角色的认知和扮演，实现对技能的学习、巩固和演练，通过身临其境的感受和对事务的处理来加强认知和对知识技能的掌握。该教学在护理学及健康教育学的操作实践中应用较多，效果明显。在管理类课程中运用情景模拟教学，往往不需要更多的物质准备，实践过程更易于操作[4]，现总结如下。

1  课程基本情况

授课选用的教材是赵锁龙教授编著的21世纪公共管理系列教材《管理秘书实务》。该课程主要面向公共事业管理专业，开设于大四上学期。共36学时，其中理论授课30学时，实践教学6学时。

根据《管理秘书实务》课程的结构框架，教学章节包含医院管理人员及卫生行政人员在日常工作中涉及的职业形象管理、办公事务管理、交际礼仪、会务管理、接待工作、档案管理、突发事件处理等内容。本次实践教学是在系统完成课堂理论教学的基础上，集中进行模拟实践。将相关的知识点融合于案例，通过情景模拟和演绎来巩固所学知识点，以提高学生的实践工作能力。

2  教学实施阶段

2.1 任务分配及材料准备

表演场地选在桌椅可移动的多功能教室，教师提前准备本次情景模拟所需要的道具，包括男士正装、领带、电话机、座位牌、文具用品、摄像设备等。全班学生共40人，分为两组进行。教师提前一周将背景信息交代给学生，学生以小组为单位查阅资料，根据所学的关联信息细化情节，自行拟定台词和脚本，讨论分配任务角色后自行预演。每组扮演王秘书（1人）、王秘书妻子（1人）、领导（1人）、同事及其他工作人员（2人）、患者及家属（3人）等角色，1名学生负责旁白，2名学生负责现场拍摄，其余学生进行观看和记录。

2.2  基础背景及场景演绎

为将知识点连贯，教师将考查内容进行穿插整合，将主人公定位于某公立医院医务办公室王秘书，《王秘书的一天》主要描述了某医院办公室秘书小王的一天，从离家到抵达岗位开始工作面临的事务处理。在预设的家庭场景、办公室工作场景、会议场景三个主要场景内，设计有代表性的情节，并将情节进行前后延展来展示包括正常的接打电话、与组织内外人员的交流沟通、根据岗位性质处理突发事件并设置待处理问题等。各组学生按情节接受任务，小组内可适当设置亮点和突发事件，以丰富和完善情节，加强应对突发实务的能力。案例主要考查内容包括：管理人员的仪容仪表（领带的打法、正式着装的搭配）、沟通管理（上行沟通—接受上级任务、平行沟通—与同事协作、处理医患纠纷）、电话管理（打接电话的程序、为领导推脱事务）、会务安排（会场布置、会务管理、公文写作）。见表1。

表1 知识点及考查点

	场景细分
	主要章节
	重点考查内容
	能力培养

	家庭情节
	形象管理
	领带的打法；正式着装的搭配原则
	行政管理人员的基本仪容仪表修养和行为素质规范；

沟通能力；

语言表达能力；

统筹安排能力；

公文写作能力；

应急处理能力；

语言表达能力；

团队协作能力

	办公情节
	沟通管理
	沟通的基本分类；上行沟通和平行沟通的基本原则、方法和技巧
	

	电话情节
	电话管理
	接打公务电话的基本程序；为领导挡驾技巧
	

	会议情节
	会务管理
	会场布置；会中管理和服务工作的要点；会议通知、会议记录等基本文书的撰写
	

	突发事件处理情节
	突发事件管理
	突发事件的处理原则和程序；处理医患纠纷的工作要点
	


具体情景模拟内容按以下场景情节表演并录像。
场景一：家庭场景。王某日常出门，妻子根据其当日工作安排为其挑选服装，重点考查职业男性正式服装搭配的TPO原则（TPO：time & place & objective，即根据时间、场合和目的进行着装搭配）、西装的系扣方式（两粒扣西装和三粒扣西装的规范系扣方式）、领带的打法（常用的单结和双结打打法）。

场景二：办公室工作场景。①接听电话：合作单位来电洽谈交流合作，分管院长外出，考查管理人员统筹安排能力及拨打电话、登记信息的规范程序。②应对突发事件：患者家属对治疗不满意，态度恶劣，强行要求见领导，考查管理人员应对突发事件和处理医患纠纷的能力。

场景三：会议室场景。针对上述医患纠纷事件的善后处理，组织相关部门和人员召开会议。细节包括会前与会人员席位的安排和会议通知的传达、会议的主持及会议记录的撰写要点、会后会议总结的撰写要点。

3  评价阶段

教师带领学生观看情景模拟全过程，并对拍摄录像进行回放和梳理，就每个场景和时间处理进行点评。首先由参与表演的学生分享感受，并就本组表现进行组内自我点评，评价自己及组员在情景设置上和临场发挥中的优缺点；再由观众学生进行互相点评，指出情景模拟过程中的闪光点、创新点及存在的不足，最后由观看的同学进行分数评定（表2）。最终要求学生根据自我感受和评价结果，课后以小组为单位完成实践报告。

表2互评打分表

	观察点
	得分点
	A组得分
	B组得分

	基本知识点得分(每个知识点2分，同时规范完成得4分)
	共15处得分点
	56
	42

	设计及表演得分（非常好得5分，比较好4分，一般3分，比较差2分，非常差1分）
	情节设计的连贯性
	5
	4

	
	表演者的临场发挥
	4
	4

	
	团队协作情况
	4
	3

	创新点得分(每点得2分)
	创新点加分1
	2
	2

	
	创新点加分2
	2
	2

	合计
	
	73
	57


整个实践环节结束后由教师进行全面总结评价，并根据学生的课堂表现和活动参与情况予以成绩评定，作为形成性评价的一部分，以激励和指导学生后期的学习。整个评价阶段教师应全面把握教学的核心，指导学生将书本知识应用于实践，提高实际动手的能力，切实发挥教师的领导者和指导者的重要作用[4]。

4  总结

4.1 情景模拟教学提高学生参与性

通过本次情景模拟在《管理秘书实务》课程教学中的应用，提高了课堂的趣味性，活跃了课堂氛围，使学生全部都参与进课堂。教师主要职责是材料准备、引导和评价，避免传统教学中一言堂的局面，督促学生主动搜集材料并完善案例，积极参与到模拟演练中，从而培养了学生的自学能力，并发挥了学生的主动性和积极性。情景模拟教学将学生的表演、参与情况和报告作为平时成绩，以此激励学生多参与，很好地促进了教学参与性。

4.2情景模拟教学培养学生的团队协作意识

情景模拟教学要求学生以小组为单位配合完成，并以团队表现作为个人成绩评定的依据，因此从案例的选择，脚本的对白，角色的安排及最终的表演、点评和实践报告的撰写，均考查组员相互沟通和配合的程度，通过工作安排和相互合作，使学生学会倾听、比较和取舍，既发挥了学生的主体功能[5]，也培养了学生的团队协作意识和解决问题的能力。

4.3情景模拟教学可以实现知识的整合与融会贯通

本次情景模拟教学将部分相关知识点进行了整合，情节上更贴近实际工作，符合逻辑发展的顺序，要求学生实践前做好充足的准备，并对所学知识进行综合应用。情景模拟要求在教学中设置适当场景，将知识点融合其中，在实践中提高学生的能力。因此，对于情景的选择和脚本的设置显得尤为重要。本次教学针对的是卫生管理专业学生，因此在情景设置上主要围绕学生就业方向和就业领域，即以医疗卫生机构日常工作为背景，处理可能会遇到的典型突发问题，从而培养学生应用所学知识解决实际问题的能力。

在卫生管理专业的相关课程中实施情景模拟教学，有利于改变传统教学中管理类学科重理论轻实践、教师“一言堂”的局面，有利于发挥学生的创造性和主体作用。但是情景模拟教学对教学环境和道具等的硬件要求较高。在实践情景模拟教学时，最基本的要求是根据不同实践教学情景配合相应场景和道具，但由于教学条件所限，本次情景模拟教学选择在桌椅可移动的教室中进行，在空间和道具上具有一定的局限性，一定程度上影响了学生的发挥，今后可选择在真正的会议室、餐厅等真实环境中进行，真实的环境能够收到更好的教学效果。同时，日常教学中情景模拟教学常常在学期中或学期末集中进行[6]，有利于整合知识点并统筹安排脚本，但今后可尝试应用在知识点讲授之前，通过演练让学生暴露问题、发现问题，从而有针对性地进行授课；也可以应用在课堂之后，帮助学生巩固和掌握学习内容。有条件的情况下，情景模拟过程应进行全面拍摄，剪辑后可作为后期讨论学习的重要影像资料。
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