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基于学生职业技能发展的中职网店客服教学探索
黄小婷

佛山市华材职业技术学校

[摘　要]在职业教学改革的过程中，学生职业技能发展成为社会热议的焦点。一方面，职业学校以学生的职业技能、学生

今后就业为教学导向，与普通教育相比更具导向性和针对性；另一方面，职业学校与企业、行业发展联系较为紧密，以学生职

业技能发展为基础展开的中职教学改革也能够令学生掌握行业前沿技术内容，从而提高学生的职业发展能力。
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引言

网店客服教学是近年来在电子商务高速发展背景下的新

兴教学专业之一。与传统专业相比，其教学内容以及教学方

式都更加新颖，学生所学习、了解的内容与行业热点紧密结

合。而在中职网店客服教学中，学生的职业技能发展是其今

后工作、生活、发展的关键，也是学生提高自身就业能力、

教师提高自身教学质量的关键。基于此，本文分析研究如

下。

一、学生职业技能发展与中职网店客服教学

电子商务专业是近年来中职学校的重点专业之一，其就

业前景良好，是国家重点扶持的朝阳产业。在电子商务专业

教学中，网店客服课程作为学生一年级必修课程之一，对其

专业技能训练和职业技能发展都有重要意义。对此，本文简

述如下：

（一）网店客服教学简述

网店客服课程是电子商务专业的重要课程之一，在中职

学校教学中，网店客服教学包括客服培训、如何使用客服工

具以及学生沟通技能培养、不同客服类型训练等，其教学内

容具有较强的针对性以及职业导向性，与其他课程相比，对

学生今后的职业发展和就业发展有重要的教学价值[1]。在电

子商务专业教学中，网店客服课程的教育目标主要是培养学

生通过电子商务平台以及相应的客服工具进行客服活动，为

顾客提供不同的客服服务，以此来实现网店推广或销售量的

提升的能力，它既是电子商务专业的必修课之一，又是学生

职业能力培养以及职业素养发展的关键。通过对网店客服课

程的系统性学习，学生能够树立以人为本、以顾客为核心的

客服服务理念，并掌握良好的沟通技能和推销技能，培养学

生的沟通技能、学习能力以及实践能力，为学生今后的就业

以及发展奠定良好基础。

（二）学生职业技能发展简述

学生职业技能与学生职业能力紧密关联，它是指学生在

学习过程中通过系统性地培养以及课程教学、实践教学所能

够获取的今后职业所需的专业技能和非专业技能，是学生今

后就业必不可少的工作能力。根据不同专业，学生的职业技

能要求也有所不同。在电子商务专业中，学生的职业技能培

养包括专业技能培养以及非专业技能培养两部分。在专业技

能培养中，网店客服课程能够培养学生的沟通能力、与客户

洽谈、协商的能力。此外，学生的语言表达能力、职业定位

能力、团队协作能力等都是其职业技能培养的专业能力组成

部分。其非专业技能包括学生的抗压能力、挫折能力、生存

能力以及可持续发展能力等。

在学生职业技能发展中，学校及教师应当以学生的专

业能力培养、方法能力培养和社会能力培养为导向展开系统

性的理论教学以及实践教学，通过不同的专业课程为学生提

供角度更加多元、内容更加丰富的职业技能发展教学，并引

导学生在教师的教学中培养沟通能力、思维能力以及职业道

德。

在中职网店客服教学中，学生的职业技能发展主要集中

在沟通能力发展以及客服技能培养两部分。对于网店客服教

学而言，教师一方面应当通过课程教学内容引导学生展开教

学实践，将理论知识所学转化为实际应用，提高学生的职业

技能水平；另一方面，教师也应当合理规划中职网店客服教

学的理论环节和实践环节，巩固学生的基础知识，并促进学

生的职业技能发展。

二、目前中职网店客服教学的问题分析

（一）教学态度问题

虽然随着中职学校教学改革的不断深入，越来越多的学

校开始重视电子商务专业以及网店客服教学在学校教学中的

重要性地位，并提高对相关课程教学的重视程度。但在部分

中职学校教学中依旧存在以传统教育理念展开教学设计、忽

视学生在中职网店客服教学中的能动性和主体性地位，导致

学生的学习积极性不高、学习兴趣下降等问题。此外，由于

中职学校学生生源较广，不同学生对网店客服课程学习的积

极性以及学习能力也有所不同，部分教师在面对学生时会出

现教学态度较差、不同学生区别对待等问题。

（二）教学思路问题

在中职学校网店客服教学中，教学思路问题一方面是指

学校以及教师所开展的网店客服教学与行业和学生今后职业

发展不相符合，教学内容以及实践教学环节脱离学生今后就

业方向，导致学生所学内容无法有效转化为实践以及职业技

能
[2]。例如，在中职学校电子商务专业的网店客服教材中，

常见的电子商务平台以及客服工具依旧以淘宝网为主，但随

着现代信息技术以及电子商务行业的不断发展，拼多多、京

东等不同电子商务平台也是学生网店客服学习的重要平台，

且客服工具也随着信息技术的发展有所提升和变化。因此，

在教学思路方面，教师应当从学生的就业方向出发展开教学
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设计。

另一方面，在中职学校网店客服教学中，实践教学也是

教师教学的重要环节，但部分学校及教师在设计实践教学与

理论教学时过于重视理论教学，忽视学生的实践教学，导致

学生虽然系统性地学习了网店客服的相关知识，并对如何与

客户沟通有基本的了解，却无法及时将理论所学转化为实际

内容，无法进行知识的理解、吸收与消化，进而无法提高学

生的职业技能水平。

（三）教学方式问题

教学方式问题主要是指在目前中职学校网店客服教学依

旧以教师课堂教学为主，这种教学方式虽然能够保证教师在

课时内完成教学任务，却无法真正有效地提高学生对网店客

服课程学习的积极性以及学习热情，无法提高学生的沟通能

力，培养学生的职业技能。因此，本文认为，在教学方式方

面，教师应当积极学习先进的教学方式，从学生的主体地位

出发展开教学设计，积极引入小组教学、问题探究教学等不

同教学方式，为学生营造良好的教学氛围，令学生由原本被

动学习转变为主动学习，进而促进学生的职业技能发展。

三、基于学生职业技能发展的中职网店客服教学探索

如上所述，在中职网店客服教学中，教师的教学态度、

教学思路以及教学方式都存在一定的问题，无法真正激发学

生的学习积极性，无法培养学生的沟通能力以及职业技能。

在此背景下，本文认为，教师应当根据学生目前的学习情况

以及网店客服课程教学目标展开教学设计，对此，本文分析

研究如下：

（一）明确教学目标

对于网店客服课程而言，教师的核心教学目标在于通过

其教学来培养学生的客服技能、培养学生如何利用电子商务

平台以及相关工具来提高推广以及业务量[3]。因此，在实际

教学中，教师应当根据其教学目标合理设计教学环节和教学

流程，优化理论教学环节和实践教学环节的比重。

在理论教学环节，教师应当根据网店客服课程的教学重

点进行教学，并结合目前电子商务平台发展情况以及客服培

训要求展开系统性的理论知识教学。在实践教学环节，教师

应当为学生提供实践教学平台以及教学环境，引导学生将理

论知识转化为实践所学。

为了保证教师能够有针对性地开展网店客服课程教学、

能够制定明确清晰的教学目标，学校应当定期组织教师展开

教学培训，通过专业讲座或行业交流等方式加强教师对网店

客服这一职业的了解，包括就业前景、就业所需技能等，为

网店客服课程教学奠定良好基础。此外，教师也可以主动或

由学校组织到工作单位进行参观、交流和学习，深入分析目

前行业对网店客服的职业要求，进而明确自身的教学目标。

（二）多样化的教学方式

对于中职学校网店客服教学而言，教师应当积极利用

小组教学、问题探究教学等不同教学方式激发学生参与课程

学习的学习兴趣，培养学生的职业技能。对此，本文简述如

下：

首先，教师可以积极利用小组教学，鼓励学生在课程学

习中与其他同学组建学习小组，在学习小组中共同学习理论

知识，互相探讨教学问题，并以小组为单位开展实践教学。

为了激发学生学习的主动性，教师可以为学生设置以学期为

单位的小组课题，例如经营网店或网店客服兼职，等鼓励学

生将理论知识所学应用在实际生活，为今后就业奠定良好基

础。但在实践环节，教师应当为学生提供必要的指导，避免

学生因为经验以及认知能力的限制遭到诈骗或小组活动方向

错误等。

其次，教师也可以利用问题探究等教学方式在课程学习

中为学生设置不同的探究问题。其探究问题的设置应当契合

学生的学习情况、学习兴趣以及网店客服课程的教学内容。

例如在掌握沟通技能的项目学习中，教师可以根据沟通技

巧、买家心理、讨价还价以及客户异议等四个任务出发设计

探究问题，引导学生根据教师的探究问题逐步掌握与客户沟

通的相关技能，进而提高学生的职业技能。

除此之外，在网店客服课程教学中，教师还可以积极利

用激励策略、分层教学等不同的教学方式，这些教学方式都

能够有效培养学生对网店客服课程学习的积极性和主动性，

为学生今后的职业技能发展和就业奠定良好基础。

（三）校企合作

与普通学校不同，中职学校以学生的职业技能发展和就

业为导向，在教学方面有更强的职业导向性。因此，教师学

校应当加强与相关行业、企业的合作，通过校企合作的方式

为学生提供实践教学机会。在校企合作过程中，教师应当积

极了解企业目前对网店客服的需求，包括网店客服应当具备

的素质以及职业技能等，并以企业的需求为基础设计网店客

服课程的教学内容、教学方案以及教学流程。此外，教师也

应当积极为学生组织企业参观等教学活动。在中职一年级教

学中，学生尚不具备企业实习能力，但教师可以利用校企合

作为学生创造到企业进行参观学习的机会，带领学生学习网

店客服的工作内容，令学生对网店客服有更深入地了解。

结束语

综上所述，在中职学校网店客服教学中，教师应当积极

学习行业内部的先进技术，不断革新自身的教学内容以及教

学方式，重视网店客服教学对学生今后就业以及职业技能发

展的重要性，并通过小组合作、问题探究教学等不同教学方

式以及校企合作等教学形式培养学生的职业技能，促进学生

的全面发展。
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