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职业院校电子商务专业“三教”改革探索与实践
---以《电子商务客服》课程教学改革为例
强亚男

南宁职业技术学院  广西  南宁  530008

【摘要】职业院校“三教”改革大背景下，电子商务专业的改革也势在必行，本文通过研究校企合作项目的改革实践与探索，

对《电子商务客服》课程的教学改革进行了分析，主要分析了问题以及教学改革过程，提出了解决方案。

【关键词】“三教”改革；电子商务客服；教学实践改革

1“三教”改革背景
为落实《职业教育》第二十条规定的改革措施，教

育部根据职业教育发展的现状，提出了高职院校教师、

教材、教学方法 (以下简称“三教”)的改革要求，逐

步实施“三教”改革的实践与探索。2020年教育部颁布

了《职业学校教材管理办法》，要求职业学校教材编写

规范化，并提出了“倡导活页式、工作手册式新型教材

编写”的建议 .虽然职业教育从校企合作开始，经过教材、

课程、基地建设、教师等方面的努力，做了大量的工作，

但仍然在指导人才培养过程，特别是在教师、教材、教

学方法等方面存在许多与改革成果不相适应的问题 :

1.1 没有以学生为中心的活页式、工作手册式教材。
根据目前的教学内容，大多数学校仍选用国家正式

出版的计划教材，少数学校已开始采用活页式教材，学

习计划，这些教材仅用于少数课程，没有充分涵盖专业

课程的教学。以学生为中心、便于学生自主学习的活页

式教材需要快速开发和有效应用。例如，在各类技能等

级考试中，为了通过率，根据考试大纲制定教学内容，

根据考点要素进行技能培训。这种训练方法虽然考验了

学生的基本操作能力，但不能考验学生的综合应用技能。

 规范、程序的教学方法与实际的动态工作内容不适

应。由于电子商务企业的工作要求与内容是根据市场的

需求不断变化的，电子商务企业处理问题复杂程度不一，

标准化程序化的教法不能满足相同岗位的能力要求。另

外，在教学活动中以教师为主体的现状没有发生变化，

学生被动学习，教学效果不容乐观。

 1.2“双师型”教师严重缺乏。
 需要加强教师 (包括兼职教师 )对教材、教学方法

进行协调能力的培养。

为此，本文以高职电子商务专业实际背景下的项目

系统教学为案例，在“产学结合”的背景下实施“三教”

改革，丰富了职业教育人才培养模式的创新，对电子商

务行业高技能人才的培养进行了实践探索。

2“三教”改革探索
2.1问题分析
在传统的电子商务客服实践教学中 ,课程组主要的

教学目的是让学生掌握客服基本技能比如打字速度等，

在这思路的指引下,通常由教师指导学生进行专项练习。

之前的教学通常是以教师示范以及学生反复训练为基础，

给实践教学带来了两个问题 : 一是实践教学过于简单，

虽然强调技能操作，但是缺乏对技能操作的功能和顺序

的系统思考 ;二是评价方式是按照最终结果客观打分 ,

所有的单项操作都分配了相应的分值，根据、老师打分

来衡量学生的技能水平，这样教出来的学生考核过关率

很高，但并不能反映客服的服务质量。如单项的操作速

度可能满足了要求，但在一个岗位中，其他的非定量化

评价的技能却无法过关，往往会导致学生最终上岗达不

到企业的实际要求标准。这就是目前电子商务专业教学

中电商客服课程中长期的困扰。

2.2 开发产教融合产学一体教学项目
2.2.1选择合作企业
选了合作企业泰盈科技，将企业的项目融入课堂。

泰盈科技公司是为客户提供语音及在线客户服务、

人工智能客服、全媒体客服平台、技术开发及集成的后

台外包运营综合服务提供商，以大数据分析和整合营销、

语音智能技术为其核心技术，在北京、上海、四川、安

徽、新疆等全国 15省市有运营基地，与国内外超过 30

家世界 500强企业均有战略合作关系，为包括阿里巴巴、

招商银行、中信银行、奔驰汽车、顺丰快递等著名企业

提供客户服务整体解决方案及电商后台人才培训、派遣、

云客服等核心服务。

2.2.2 开发活页式教材
“活页式教材”是借鉴于德国的“双元制”职业教

育，是具有中国特色现代职业教育体系建设的重要成果

之一，是一项具有开拓性、改革性的工作。它有几大特点：

一是“校企双元”，“活页式教材”的编写基于企业的

真实工作场景，能够展现行业新的新水平新技术，可以

培养学生综合职业素养；二是“网络资源” ，开发网络

开放的教材配套微课视频、动画等资源，帮助学生了解

教材中的常见的重点难点 ;三是“思政课” ，有意识地

将工匠精神融入教学过程，将极大地丰富学生精神世界 ;

第四，“任务型写作法” ，以学生为中心，以能力为本，

理论学习和实践学习共同完成教学任务 ;五是教材的“活

页装订”。
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2.3修正教学组织形式
在教学组织上，将学生分组，每组分配 -套企业真

实案例，形成一个“工作组”。每个“工作组”安排一名“组

长” ，负责组织管理，每个学员按照“组长”的安排，

对培训过程中遇到的问题进行小组讨论和解决，并在各

自岗位上完成既定的培训内容。在整个培训管理中，依

据公司的管理制度进行有效管理。当每个学生都认为实

习岗位完成后，他们可以相互讨论实习岗位的培训，但

必须按要求接受培训的学生只有在胜任岗位后，在换岗

期间，学生学会合作，相互帮助，共同进步，才能换岗。

3基于产学结合的“三教”改革的教学改革实
践

根据《电子商务客户服务》课程标准，本课程的改

革实践主要包括以下三个环节 : 教学课程设计、教学过

程组织和教学评价。

3.1课程设计
教学课程设计作为信息化教学的重要内容，教学资

源建设需要设计和开发单元化、逻辑清晰、内容丰富的

微课程资源。实训内容作为对教学资源的进一步巩固，

如何贯穿课程教学全过程中，帮助学生完成对课堂内容

的掌握至关重要。

根据本校的电子商务专业人才培养方案以及《电子

商务客服》课程教学标准，如图 1所示，教师进行课程

项目的划分，在此基础上进行各类课程资源的建设与整

理。

图 1 《电子商务客服》课程的课程设计

充分利用教学工具如超星的开放平台，在课程设计

中进行网络模板选择、内容编辑等操作。内容编辑包括

创建和上传教育资源，可以上传到本地或云端。提供了

教学数字资源使用的多种形式，内容丰富，微格课、课件、

案例库、试题库、电子书和学习网站链接。

3.2教学过程组织利用超星平台、实训系统及各类
信息化工具，采取“案例 -理论 -讨论 -实践 -反思”
的翻转课堂模式，开展教师主导作用和学生主体地位统
一的多元融合混合式教学。

利用超星平台、实训系统及各类信息化工具，采取“案

例 -理论 -讨论 -实践 -反思”的翻转课堂模式，开展

教师主导作用和学生主体地位统一的多元融合信息化教

学实践。

五个步骤如下：

预习 : 课前使用超星平台，老师介绍案例，学生在

平台预览和思考，这台机器在平台上进行讨论。

理论：课中，使用直播平台（腾讯会议或钉钉），

教师根据学生们预习的的内容引出课堂内容，讲授本节

课理论知识，展示课件。

讨论：课中，利用习题集，掌握学生理论知识的理

解程度，针对错误的知识点形成再讨论，加深学生的知

识点认知。

实践：课中，利用实训系统，进行所学知识点的实

际操作，增强记忆点，锻炼学生实际操作能力，预习实

际工作流程。

反思：课后，利用超星平台，留下延伸阅读资料，

要求学生进行反思，并在超星平台完成课后作业。

同时在超星平台中，教师在课中还辅助使用了签到、

系统点名、调查问卷等功能，丰富了教师和学生之间沟

通的手段，实现了师生间与学生间混合交互，从而培养

学生自主学习及协作学习的意识和能力。

3.3教学评价
利用技术，超星平台和培训系统的大数据分析结果，

进行了教学过程评价和总结性评价，以评价教学效果。

超星系统以及实训系统通过云计算技术，对所有学

生的学习行为（发言、交流、在线观看视频和点击资源、

实训进度等）进行数据统计和评估，让教师直观的感受

到学生的学习状态，从而有利于教师对学生进行教学过

程性评价。

4教学改革反思
4.1教学不仅培养学生的职业技能还要有职业素养

教育
教学内容与职业岗位密切联系，将教学内容与工作

任务对接，教学环节环环相扣，层层递进，让学生在学

习过程中将知识内化，充分掌握技能，同时体验职业岗

位的乐趣和自豪感。

4.2让学生 充分“动”起来
借助三平台以及多种信息技术手段，设计融课前、

课中、课后三段教学于一体的教学过程，学生通过课前“任

务—探究”，课堂“做中学，学中做”，课后“交流—提高”

完成教学目标。教学过程充分体现了学生的主体地位，

以学习特点出发，设计科学、特色的工作任务，提高学

生的学习主观能动性，给予学生探索空间，让学生充分“活
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动”。

4.3多元化追求
创造自主学习与合作学习相融、不同学科知识内容

相融、在线测评与线下反思相融的课堂。

4.4弘扬社会主义核心价值观
通过引入中国梦等主题，既强调了职业道德修养又

渗透了思想政治教育。

5结束语
职业教育是深化教育改革的重要突破口，深化“三

教”改革则是职业教育类型化发展的内在要求，在“三教”

改革的背景下，教学改革是其中重要一环，做好教学改革，

推进职业教育的改革与发展，为促进我国的经济和社会

可持续发展、提高国际竞争力尽教师本职之力。
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