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[摘  要] 在岗课赛证融通模式下,中职《网店客服》课程教学面临岗位对接不紧密、岗课赛证各自为政、

教学实施系统性不佳等现实困境。本文以问题为导向,构建“四维·四融·四阶”中职《网店客服》岗

课赛证融通教学模式,在实践层面,从构建四维协同资源体系、设计四融整合课程内容、实施四阶递进教

学组织等维度,阐述模式落地的具体教学实践路径,以期为中职《网店客服》课程教学改革提供系统化解

决方案。 
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[Abstract] Under the position—curriculum—competition—certification integration model, the teaching of the 

"Online Store Customer Service" course in secondary vocational schools faces practical challenges such as 

insufficient alignment with job positions, fragmented operations of position, curriculum, competition, and 

certification elements, and inadequate systematic teaching implementation. Taking a problem—oriented 

approach, this study constructs a "Four Dimensions, Four Integrations, Four Stages" teaching model for the 

secondary vocational "Online Store Customer Service" course that integrates position, curriculum, competition, 

and certification. At the practical level, the study elaborates on the specific teaching practice pathways for 

implementing this model from three dimensions: constructing a four—dimensional collaborative resource 

system, designing four—integration integrated curriculum content, and implementing four—stage progressive 

teaching organization. This research aims to provide a systematic solution for the teaching reform of the "Online 

Store Customer Service" course in secondary vocational schools. 

[Key words] Position—Curriculum—Competition—Certification Integration; "Online Store Customer Service"; 

Secondary Vocational Education 

 

前言 

2021年全国职业教育大会明确提出,要探索“岗课赛证”融

通,这为新时代职业教育改革发展指明了方向。《关于推动现代

职业教育高质量发展的意见》强调,要紧密对接产业升级和技术

变革趋势,深化产教融合、校企合作,增强职业教育适应性。在

电子商务行业蓬勃发展的背景下,网店客服作为产业链的关键

环节,对从业人员的职业能力提出了更高要求。为准确把握学生

需求与《网店客服》教学现状,本研究对博罗中等专业学校214

名中职电子商务专业学生开展问卷调查,为模式构建与教学实

践提供实证依据,旨在为中职电子商务专业课程改革提供可资

借鉴的实践范式。 

1 岗课赛证融通模式下中职《网店客服》教学的现

实困境 

1.1岗位对接不紧密,课程内容与企业需求错位 
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岗课赛证融通模式的核心在于以岗位能力为导向统筹课

程、竞赛、证书三要素,然而当前《网店客服》课程教学中岗位

对接环节存在明显短板。调查结果表明,有92.06%的学生借助学

校课程认识网店客服职业,43.93%的学生通过实习或兼职经历

获得岗位认知,这一比例远低于通过电商平台购物体验(86.45%)

和社交媒体内容(77.1%)了解的学生,说明学生对岗位的认知大

多停留在理论和消费层面,未具备对真实工作场景的深度体验。

更为突出的是,26.17%的学生明确表示“实践机会太少,学完不

会用”是最大的学习困难,说明课程设计与岗位工作任务之间对

接不充分,教学评价标准和企业用人标准脱节,学生无法把所学

知识转换为实际工作本领。 

1.2四要素各自为政,融通机制尚未有效建立 

岗课赛证融通要求达成四要素在目标、内容、过程、评价

层面的深度整合,形成育人协同合力效应,但目前教学实践中四

要素表现出显著的分割状态。调研发现,学生对“岗课赛证”融

通模式的认知普遍较为薄弱,仅24.77%的学生表示“听说过并很

了解其含义”,多数学生表示“听说过但不太清楚”或“完全没

听说过”,这一认知困境影响了融通机制的建立和实施效果。就

融合程度评价而言,虽然42.99%的学生认为“融合得很好”,但

仍有35.98%认为“有一定体现但还不够深入”,16.36%表示“不

清楚”,表明课程教学内容未能充分对接岗位能力标准、竞赛考

核要点和证书评价要求,竞赛内容同日常教学联系薄弱,证书考

核与课程考核呈现“两张皮”现象。 

1.3教学实施系统性不佳,螺旋递进路径尚未形成 

 

图1 学生对不同教学环节帮助程度的评价 

岗课赛证融通模式需要构建从认知到实战的螺旋递进式培

养路径,但当前教学实施中各阶段衔接不够紧密,缺乏系统性设

计。从理论与实践比例来看,仅22.9%的学生认为“理论70%+实践

30%”最合理,而45.79%的学生期望“理论50%+实践50%”,26.64%

的学生期望“理论30%+实践70%”,超过70%的学生期望实践比例

达到或超过50%,但现实教学中理论讲解仍占据主导地位,实训

软件操作、角色扮演练习等实践性强的环节认可度相对较低,

说明教学过程未能有效实现从理论认知向实践应用的递进。从

教学环节对学习帮助的评价来看(见图1),虽然各类教学环节

都得到一定认可,但小组合作项目(63.59%)和角色扮演练习

(68.66%)的认可度明显低于理论讲解和案例分析,表明模拟与

实战阶段教学设计与学生需求有落差,导致无法系统性强化学

生职业能力。 

2 中职《网店客服》四维·四融·四阶教学模式的

构建 

基于岗课赛证融通理念,构建“四维·四融·四阶”教学模

式,三个层次相互依存、相互促进,共同构成岗课赛证融通的完

整实施框架(如图2所示)。从结构关系看,四维协同是基础,通过

岗位、课程、竞赛、证书横向联动打破要素壁垒,建立有机联系；

四融整合是关键,通过目标、内容、过程、评价纵向贯通实现深

度融合,将四维要素转化为统一的育人合力[1]；四阶递进是路径,

通过认知、模拟、实战、反馈螺旋推进,将融合后的育人合力转

化为学生能力的持续提升。该模式以岗位能力为核心导向,确保

人才培养与产业需求精准对接；以课程为主要载体,使课程成为

连接岗位、竞赛、证书的桥梁纽带；以竞赛为驱动引擎,将高标

准的竞赛要求转化为日常教学的能力提升目标,推动教学质量

提升；以证书为质量牵引,通过证书标准引导教学内容与行业标

准同步更新。从而形成“输入—转化—输出—反馈”的闭环育

人机制,即岗位标准、竞赛要求、证书内容作为输入要素,通过

课程教学转化为学生的知识技能素养,经由实战检验输出为职

业能力成果,再通过多方反馈优化输入与转化环节,形成持续改

进的动态平衡系统。 

 

图2 岗课赛证融通模式下中职《网店客服》四维·四融·四阶

教学模式框架 

3 中职《网店客服》四维·四融·四阶模式的教学

实践路径 

3.1构建四维协同资源体系,夯实模式运行基础 

四维协同的实现需要以完备的教学资源体系为支撑,通过

整合岗位、课程、竞赛、证书四个维度优质资源,为模式运转筑

牢物质与条件根基。首先,岗位资源建设是资源体系的导向基准,

教师需要深入主流电商企业开展岗位调研,收集真实客服工作

案例、服务标准、沟通话语、应急策略等一手资料,建立网店客

服岗位能力标准库和典型工作任务库,把企业真实需求转化为

可利用的教学资源[2]。其次,课程资源建设是资源体系的承载主
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体,教师应依照“售前接待—售中促成—售后处理—客户维护”

客服工作流程,开发模块化、项目化的教学资源包,建设模拟主

流电商平台客服后台操作的实训软件系统,设立能承载角色扮

演、情景模拟及技能训练活动的智能化客服实训空间。然后,

竞赛资源建设是资源体系的驱动力量,教师需要收集整理历年

校级、市级、省级技能竞赛的赛项标准、竞赛题库、评分细则,

把大赛内容融入课程内容,先由核心课程再到基础课程拓宽,再

将竞赛项目转化为日常教学的实训项目,使学生具有技能竞赛

核心能力[3]。最后,证书资源建设是资源体系的质量标尺,教师

需贴合“1+X”网店运营推广等职业技能等级证书标准,把证书

考核大纲、考试题库、评价标准嵌入课程资源开发,设立课证相

契合的资源库,满足学生认为证书融入教学非常有必要的发展

期待。通过四维资源的系统整合,形成岗位引领资源方向、课程

承载资源内容、竞赛驱动资源更新、证书牵引资源质量的协同

机制。 

3.2设计四融整合课程内容,打造育人核心载体 

四融整合的关键在于课程内容的系统化设计,通过目标、内

容、过程、评价四个层面的深度融合,让分散的教学要素汇聚成

一体化课程体系。在目标融合方面,教师可借助搭建统一的能力

标准框架,整合岗位调研提炼出的核心能力(如沟通表达、产品

知识、情绪管理等)、课程大纲规定的教学目标、竞赛评分细则

要求的技能点、“1+X”证书考核标准整合为“知识—技能—素

养”三维一体的能力指标体系,各教学项目均与岗位工作任务、

竞赛考核点、证书知识点精准关联,让学生清晰认识到学习目标

的统一指向[4]。在内容融合方面,教师可借助真实工作任务,如

“双11大促期间客服应急接待”“疑难投诉综合处理”等,设计

综合性教学项目。并在项目中同时嵌入课程理论知识讲解、岗

位技能操作训练、竞赛题型专项突破、证书考点针对练习,让课

程考核与证书考试80%内容契合。在过程融合方面,教师可把岗

位实践、竞赛训练、考证辅导融入日常教学全过程,每周安排特

定时间邀请企业客服主管至课堂分享实例,每月开展班级客服

技能比拼活动以形成竞赛环境,每学期进行两次“1+X”证书模

拟考试检验学习成效,使岗课赛证由独立的培养环节转化为贯

穿始终的有机整体[5]。在评价融合方面,教师可构建“理论考试

30%+项目实操40%+岗位实习20%+竞赛证书10%”的多元考核体系,

建立竞赛得奖可折合学分、证书达标可免考相关模块的学分互

认规则,形成课程评价、岗位评价、竞赛评价、证书评价相互印

证的综合评价体系,通过评价标准的对接互认倒逼教学内容与

岗位需求、竞赛标准、证书要求的深度融合。 

3.3实施四阶递进教学组织,推动能力螺旋提升 

四阶递进教学的有效实施,需要科学的教学组织策略,通过

认知、模拟、实战、反馈四个阶段的系统推进,促进学生能力螺

旋上升。认知阶段的教学组织关键在于筑牢职业认知基础,教师

可通过组织学生到电商企业参观客服中心观摩真实工作场景,

开展优秀毕业生返校汇报会分享职业经验等方式,激发学生学

习内驱力。模拟阶段的教学组织重在强化技能训练,教师可借助

客服实训软件模拟淘宝、京东、拼多多等主流平台客服后台在

订单处理、退换货操作、投诉受理方面的功能模块,通过组织班

级小组对抗赛,模拟竞赛场景,训练学生快速反应能力。实战阶

段的教学组织重在检验综合能力,教师可安排学生分批次到合

作企业进行为期4—8周的顶岗实习,在真实客服岗位上处理实

际业务,实现“岗课融通,产教融合”反馈阶段的教学组织重在

持续改进优化,教师可定期收集企业对实习学生的工作表现评

价,分析竞赛成绩与失分原因,统计证书通过率与薄弱模块,召

开师生座谈会了解学生学习困难,基于多种反馈资料诊断教学

的薄弱环节、变换教学重点、优化教学途径,构建“认知—模拟

—实战—反馈—再认知”的循环递进机制。 

4 结语 

“四维·四融·四阶”模式立足岗课赛证融通理念,通过构

建岗位、课程、竞赛、证书四维协同体系,实施目标、内容、过

程、评价深度融合,将碎片化的教学要素整合为有机统一的育人

体系,通过认知、模拟、实战、反馈的螺旋递进,构建起学生能

力持续提升的发展机制。实践证明,该模式有效回应了学生对实

践教学、企业参与、技能竞赛、证书融合的多元需求,为提升中

职学生职业能力和就业竞争力提供了有力支撑。未来,教师应在

教学实践中持续深化改革、不断优化完善,推动“岗课赛证”融

通模式走深走实,推动职业教育高质量发展,培养更多适应产业

需求、具备综合职业能力的高素质技术技能人才。 
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