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摘      要  ：  �随着课程思政的不断深化，思政教育在中职电子商务专业中的渗透越来越深入，不仅可以培养学生爱岗敬业、诚实守

信、遵纪守法和吃苦耐劳等美德，还有利于落实立德树人根本任务，提高教学和育人质量。《网店客服》作为中职电

商专业的专业核心课程，蕴含着丰富的思政元素，有利于推进电商专业课程思政建设。本文立足课程思政背景，阐述

了中职《网店客服》课程思政建设的重要性，明确了课程建设原则，提出要积极建立思政教育案例库、培育学生社会

主义核心价值观、培养学生工匠精神、增强学生法律意识和完善思政教育评价体系，全面推进中职《网店客服》课程

思政教学和育人质量。
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Abstract  :  � With the continuous deepening of curriculum ideology and politics, the penetration of ideological 

and political education in secondary vocational e-commerce majors has become increasingly in-

depth. It can not only cultivate students' virtues such as dedication, honesty, trustworthiness, law-

abiding, and hard work, but also help implement the fundamental task of fostering virtue through 

education and improve the quality of teaching and talent cultivation. As a core professional course for 

secondary vocational e-commerce majors, "Online Store Customer Service" contains rich ideological 

and political elements, which is conducive to promoting the construction of curriculum ideology 

and politics in e-commerce majors. Based on the background of curriculum ideology and politics, 

this paper expounds the importance of curriculum ideology and politics construction in secondary 

vocational "Online Store Customer Service" course, clarifies the principles of curriculum construction, 

and proposes to actively establish a case database of ideological and political education, cultivate 

students' socialist core values, develop students' craftsman spirit, enhance students' legal awareness, 

and improve the evaluation system of ideological and political education, so as to comprehensively 

promote the quality of ideological and political teaching and talent cultivation in secondary vocational 

"Online Store Customer Service" course.

Keywords  : � "Online Store Customer Service"; curriculum ideology and politics; importance; educational 

principles; practical paths

引言

随着跨境电商、直播带货产业的快速崛起，电商人才需求量迅速增长，专业技能扎实、服务意识卓越的电商人才更是成为就业市场

的“香饽饽”。基于此，中职学校要积极推进电商专业课程思政建设，以《网店客服》课程为试点，建立完善的课程思政教学体系，围

绕当前网店客服岗位需求、职业规范和工作职业开展思政教育，重点培育学生诚实守信、爱岗敬业、精益求精和遵纪守法等良好职业道

德素养，让学生达到企业用人标准，为他们未来就业奠定良好基础，实现电商专业教学和人才培养的双赢。
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一、中职《网店客服》课程思政建设的重要性

（一）有利于塑造学生正确“三观”

中职学生正处在“三观”养成的关键时期，但是由于年龄

小、社会阅历不足，很容易受到网络环境影响，从而产生好逸恶

劳、金钱至上和以自我为中心等问题。基于此，中职教师要积极

在教学中渗透思政教育，让学生在专业课学习中接受思政教育熏

陶，引导他们树立正确“三观”。课程思政融入《网店客服》教学

中，有利于引导学生正确看待互联网的双面性，引导他们辨别网

络不良信息，帮助他们树立劳动创造财富、诚实守信经营的价值

观，为他们未来就业奠定良好基础。

（二）有利于培养学生良好服务意识

随着直播带货行业的兴起，消费者对网店服务质量提出了更

高要求，无形中影响了电商行业人才培养目标。这一背景下，课

程思政融入《网店客服》教学成为必然趋势，借助优秀网店客服

案例开展思政教育，让学生了解售前咨询、售后服务标准，增强

他们服务意识，引导他们设身处地为消费者着想、耐心解答消费

者问题、积极处理售后问题，培养他们热情服务、真情服务和周

到服务的良好服务态度，从而提高网店客服人才培养质量。

（三）有利于培育学生社会主义核心价值观

中职学生普遍文化课基础比较薄弱，缺乏自主学习积极性，对

未来比较迷茫，对社会主义核心价值观的理解比较肤浅。课程思政

融入《网店客服》教学可以引导学生了解《消费者权益保护法》《商

标法》等法律，增强他们法治意识，有利于培养学生爱岗敬业、诚

实守信美德；可以帮助学生了解我国跨境电商、直播带货产业对乡

村振兴的积极影响，增强他们爱国热情和社会责任感，引导学生以

社会主义核心价值观为准则，促进他们德智体美劳全面发展。

（四）有利于落实立德树人根本任务

课程思政是落实立德树人根本任务的重要渠道，也是提高学

生道德素养的重要举措。基于此，中职学校要积极推进《网店客

服》课程思政建设，挖掘教材中蕴含的工匠精神、爱岗敬业、法

治教育和劳动教育等元素，让网店客服专业知识和思政教育融为

一体，潜移默化中纠正学生追求名牌、盲目攀比等错误价值观，

培养他们崇尚劳动、爱岗敬业、遵纪守法、乐于助人和爱国爱党

等美德，进一步提高他们道德素养，落实好立德树人根本任务，

促进职业教育高质量发展。

二、中职《网店客服》课程思政建设原则

（一）以学生为中心

中职《网店客服》课程思政建设要坚持以生为本原则，一方

面要利用学生喜爱的短视频、热点新闻等思政素材开展教学，激

发学生学习兴趣，引导他们探究课程学习内容中蕴含的思政元

素，激发他们情感共鸣，从而提高学生职业道德素养。另一方

面，教师要创新思政教育方法，以体验式教学、生活化教学等为

切入点，让他们主动参与到思政教育活动中来，潜移默化中改变

他们沉迷网络、缺乏吃苦耐劳精神等问题，进一步提高中职电商

专业学生道德素养。[1]

（二）以就业为导向

中职电商专业教师要坚持以就业为导向，参照网店客服招聘

标准开展课程思政建设，结合岗位需求开展法治教育、诚实守

信、劳动教育，培养学生爱岗敬业、遵纪守法、吃苦耐劳和良好

的责任心，让他们达到网店客服招聘标准，从而帮助他们顺利就

业。此外，教师还要结合当前直播带货、跨境电商行业热点开展

课程思政建设，分享中国产品海外营销、售后问题处理案例，培

养学生认真负责的工作态度，让他们在工作中传播中华优秀传统

文化，从而增强他们文化自信，提高中职电商专业学生就业竞争

力，帮助他们顺利就业。

（三）以育人为目标

明确育人目标是中职《网店客服》课程思政建设的重要保

障，有利于明确思政教育目标、优化思政教育过程和教学评价指

标，促进专业知识和思政教育的深度融合，从而提高课程思政教

学和育人效果。因此，中职电商专业教师要充分挖掘教材中蕴含

的思政元素，根据思政元素特点开展个性化思政教育，帮助学生

树立正确的人生观、价值观和世界观，实现课程教学和课程思政

教育的双赢。同时，教师要重视学生职业道德素养培养，凸显网

店客服教学特点，增强学生良好服务意识、认真负责的工作态

度，提高他们职业道德素养，培养更多德才兼备的电商人才。[2]

（四）理实一体化

中职《网店客服》课程思政建设要坚持理实一体化原则，把思

政教育融入理论与实践教学中，帮助学生深入理解网店客服职业道

德规范、岗位技能，从而端正他们就业观和价值观，引导他们参照

职业道德规范约束自己，提高课程思政教学质量。教师可以根据理

论知识开展项目化实训，即可以帮助学生了解网店客服工作流程，

又可以让学生了解网店客服职业道德规范，提高他们职业道德素

养，实现专业课教学和思政教育的共赢，提高电商专业教学质量。

三、中职《网店客服》课程思政建设与实践路径

（一）积极建立课程思政案例库

课程思政背景下，中职电商专业教师要全面、深度分析教

材，提炼教材中蕴含的思政元素，建立思政教育案例库，为推进

课程思政教学奠定良好基础。首先，教师要明确《网店客服》专

业知识和思政元素之间的关系，精心设计课程思政教学案例，明

确课时思政教育目标、教育方法和教学评价指标，让思政教育贯

穿课堂教学，从而起到事半功倍的效果。例如教师可以对教材

《客户服务流程与规范》课时教学内容进行分析，围绕客户服务流

程概念、六大流程开展思政教育，把网店客服沟通技巧、服务态

度和语言规范作为思政教育元素，以提升学生服务意识、人文关

怀能力为思政教育目标，采用案例教学法、情境教学法开展课程

思政建设，从而提高课程思政教学质量。其次，教师可以建立数

字化课程思政案例库，根据思政教育元素制作短视频、思维导图

和教学案例，并把其上传到线上教学平台，便于学生进行线上自

主预习，让他们了解思政教育内容。例如教师可以录制优秀网店

客服售前咨询、订单处理、发货配送、售后服务、客户反馈和数

据分析工作视频，明确网店客服服务标准，创设良好的思政教育

情境，让学生根据视频了解网店客服工作标准，增强他们服务意

识，提高课程思政教学质量 [3]。

（二）培育学生社会主义核心价值观

中职电商专业教师要立足《网店客服》课程特点，积极渗透
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社会主义核心价值观教育，培养学生爱国、敬业、诚信、友善、

法治等良好素养，激励他们积极投身乡村振兴建设、让他们为农

村电商行业发展贡献一份力量。例如教师可以结合电商平台网店

操作技能开展社会主义核心价值观教育，讲解我国淘宝、天猫电

商平台店铺经营规定、消费者权益保护法等相关知识，增强学生

诚实守信、法治意识，让他们在服务过程中如实讲解产品特点、

及时处理用户投诉，耐心帮助用户解决问题；融入跨境电商平台

案例，为学生讲解中国产品物美价廉的特点、中国传统手工艺术

品海外热销的案例，增强他们爱国热情，激励他们积极投身电商

行业，让学生树立学好职业技能、报效祖国的远大志向。此外，

教师可以结合农村电商行业发展案例开展思政教育，讲解当前大

火的抖音平台与辉同行直播间助农产品，展现新一代电商人对

“三农”问题的关注、无偿帮助农民销售农产品的大爱精神，为学

生树立良好职业榜样，激励他们积极投身农村电商行业，让他们

为乡村振兴建设贡献一份力量。

（三）重点培养学生工匠精神

网店客服属于服务岗位，不仅要求客服具备扎实的专业知

识、营销意识和较强的心理素质，还要他们具备良好的耐心、服

务意识和精益求精的工作态度。基于此，中职电商专业教师要积

极渗透工匠精神教育，培养学生精益求精、追求卓越、开拓创新

的工匠精神，让他们在众多竞聘者中脱颖而出，从而提高他们就

业率和就业质量 [4]。第一，教师可以播放网店客服工作视频，引

导学生分析售前咨询、订单处理、发货配送、售后服务、客户反

馈和数据分析工作流程，让他们分析视频中客服工作的优点和缺

点，提高他们自主学习能力。通过视频，学生可以分析网店客服

在线上沟通语言规范，明确礼貌用语、趣味表情包的使用规范，

例如“您好，请问有什么可以帮您？”“查询中，麻烦您耐心等待

一会”等，为客户留下良好的第一印象，耐心为客户讲解、推荐

合适的产品，积极促成订单、做好售后服务。第二，教师可以把

工匠精神融入实训教学中，开展项目化教学，促进学生工匠精神

发展。例如教师可以发布美妆产品使用过敏的投诉案例，要求学

生自由结组，让他们制定投诉处理方案。各个小组可以对投诉案

例进行分析，了解用户购买时间、使用时间、皮肤反应等情况，

耐心倾听客户需求，及时为客户安排退货，并安抚客户，及时申

请退款，从而解决投诉，避免影响网店评分。通过实训教学，学

生可以深入了解网店客服职责，严格约束个人行为，养成认真负

责、精益求精的工匠精神，为未来就业奠定良好基础。

（四）增强学生遵纪守法意识

“互联网 +”经济背景下，中职电商专业教师要在《网店客

服》教学中渗透法治教育，讲解电商行业相关法律知识，增强学

生遵纪守法意识。例如教师可以为学生讲解虚假宣传、商标侵权

等网店违规经营案例，结合案例讲解商标法、工商管理办法、广

告法等相关知识，明确网店经营范围、产品广告规范，国家对虚

假宣传、夸大产品功效等的处罚标准，增强学生法律意识，培养

他们诚实守信、遵纪守法的美德，并鼓励他们积极举报网购过程

中遇到的违法行为，激励学生运用实际行动捍卫法律权威。此

外，教师还可以组织学生观看央视3 ·15晚会，展现国家打击假

冒伪劣产品的力度，并讲解食品安全、母婴产品安全和药品安全

等知识，教会学生辨别假冒伪劣产品，并鼓励他们及时举报售卖

假冒伪劣产品的行为。通过案例，学生可以了解网店合法经营范

围，各类产品安全规范，如实为消费者讲解产品，避免夸大产品

功效、侵犯其他店铺商标、避免盗用其他网店照片、严禁泄露客

户个人信息，养成遵纪守法、诚信经营的良好品德，提高个人就

业竞争力 [5]。

（五）完善课程思政教学评价体系

教师要把思政教育融入《网店客服》教学评价中，一方面要

增加思政教育评价指标，增强学生对思政教育的重视，另一方面

要参照职业道德规范开展思政教育，全面提高学生职业道德素

养。首先，教师可以开展过程性思政教育评价，对学生团队协作

精神、社会主义核心价值观、工匠精神、劳动精神和法律意识等

进行评价，及时发现课程思政教学中存在的问题、学生道德素养

发展中存在的问题，调整课程思政教学内容，提高学生道德素

养。例如教师可以对学生网店客服实训过程进行评价，把团队精

神、人文关怀、沟通能力、服务意识和礼仪规范等作为评价指

标，完善课程教学评价体系。其次，教师可以参照网店客服职业

道德规范开展课程思政教学评价，对学生法律意识、服务意识、

团队精神、劳动精神等进行评价，及时纠正学生在学习中存在的

问题，引导他们按照网店客服标准要求自己，提高他们职业道德

规范，提高《网店客服》课程思政教学和育人质量。

四、结束语

总之，中职电商专业教师要积极推进课程思政建设，以《网

店客服》为试点，督促教师挖掘教材中蕴含的思政元素，让思政

教育与课程教学同行，让学生在学习专业知识的同时接受思政教

育熏陶，有利于提高教学质量和学生道德素养。教师要积极建立

课程思政案例库、培育学生社会主义核心价值观、重点培养学生

工匠精神，帮助他们树立正确三观，积极渗透思政教育，增强学

生遵纪守法意识，完善课程思政教学评价体系，全面提高《网店

客服》课程思政教学质量。
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