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随着互联网时代的到来，以制造业为主体的工业

经济已经成为过去，第三产业主导的服务经济时代强

势到来。在这一大背景下，用户的个性化需求被前所

未有的激发，越来越多的企业将重心从单纯的营销转

向客户服务。良好的客户服务能够联系企业与客户间

的感情，维护并营造企业良好的社会形象，并最终实

现培养消费者对于企业和产品忠诚度的长远目标，所

以企业对于客服人员的素质要求也在不断提升[1]。客

户服务与管理是高职电子商务专业学生必须掌握的

专业核心技能之一。在分析客户服务与管理课程教学

现状的基础上，结合教学工作实践，对客户服务与管

理课程教学改革进行了实践与探索，取得了较好的教

学效果。

1 客户服务与管理课程教学现状分析
1.1 课程简介

客户服务与管理是电子商务专业的专业核心能

力课程，课程内容理论性强，需要通过体验和实践来

提升学生对客服技能点的掌握，与客户服务管理岗位

职业技能紧密相连。通过本课程的学习，要求学生能

分析企业竞争对手发展状况，提炼自身企业产品或服

务的特色及优势，并能进行客户的分级管理；了解客

户沟通风格，根据不同的沟通风格选择合适的沟通方

式，使用合理的售前接待流程和沟通技巧进行售前沟

通；能合理利用投诉处理的基本技巧，来解决客户异
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议并进行客户维系。在实践项目中培养学生的服务意

识和创新思维，锻炼语言表达和沟通能力，使学生的

理论知识和客服职业技能共同发展[2]。

1.2 学情分析

该课程授课对象为电子商务专业二年级学生，90

后的他们有想法、有创新，对网络、智能终端等信息平

台很感兴趣，能熟练利用互联网搜索并浏览与学习内

容有关的知识。同时，也发现影响他们学习质量的主

要因素有：学习兴趣、自主学习能力、文字归纳总结和

语言表达能力、实践能力、团队合作等。

2 客户服务与管理课程教学改革与实践
2.1 使用多种教学方法激活课堂

本课程内容理论性强，使用情境创设、角色扮演、

经典类比、案例分析、微课学习、话术大比拼等教学法

开展教学，将客户服务与管理课程中枯燥的理论形象

化，以情景化的方式展示教学要点，激发学生兴趣，提

高教学效果。下面以探寻客户需求为例介绍集情境创

设、角色扮演、案例分析于一体的教学设计。

课前学习可通过网络学习平台发布材料“老太太

买水果”，要求学生提前了解角色扮演的内容和情节，

为上课角色扮演做准备。课中学习具体内容如下：

2.1.1 通过角色扮演创设情境

四位同学分别扮演老太太和三个小贩，老太太到

小贩 A、B、C处买李子的场景，体会和比较三种销售

方式的不同。通过课程平台“抢答”功能提问：为什么

三个小贩会有完全不同的销售结果呢？引出本次课程

的重点内容：探寻客户需求的意义和方法。

2.1.2 情景案例学习

由提问引出探寻客户需求的意义：客服人员的服

务技能得到有效提升；企业增加成交率，提高销售业

绩；有效维护客户对企业的忠诚度。

接下来由情景案例引出探寻客户需求的步骤：第

一个小贩急于推销自己的产品，根本没有探寻客户的

需求，自认为自己的产品多而全，结果什么也没有卖

出去。第二个小贩有两个地方比第一个小贩聪明，一

是他第一个问题问得比第一个小贩高明，是促成式提

问；二是当他探寻出客户的基本需求后，并没有马上

推荐商品，而是进一步纵深挖掘客户需求。当明确了

客户的需求后，他推荐了对口的商品，很自然地取得

了成功。第三个小贩是一个销售专家，他的销售过程

非常专业，首先探寻出客户深层次需求，然后再激发

客户解决需求的欲望，最后推荐合适的商品满足客户

需求。他的销售过程主要分为：第一步，探寻客户基本

需求；第二步，通过纵深提问挖掘需求背后的原因；第

三步，激发客户需求；第四步，引导客户解决问题；第

五步，推荐解决方案。

然后由情景案例引出探寻客户需求的方法：此处

运用传统中医文化“望问闻切”来类比探寻客户需求

的方法。敏锐的观察能力是市场营销人员必须具备的

特质之一，也是挖掘客户需求的基本前提；使用正确

的提问方法是挖掘客户需求的核心；用同理心倾听客

户的需求是客服人员的必备素质；快速反应、给出解

决方案是达成交易的必经之路[3]。探寻客户需求的方

法如图 1所示。

图 1 探寻客户需求的方法示意图

2.1.3 微课学习

探寻客户需求的最后一个步骤是“推荐解决方

案”，在课前自学的基础上，播放“FAB 动画”情景视

频，学生观看学习，引入 FAB推荐话术。这个视频很

好地帮我们诠释了 FAB 的含义：Feature，属性，即产

品所包含的客观现实，也就是产品所具有的属性；

Advantage，作用，即产品的优点，能够给顾客带来的

用处；Benefit，益处，就是给客户带来的利益。它的句

式是这样的：我们的产品是 F的,它可以 A，让您使用

时有 B的益处[4]。

2.1.4 话术大比拼

教师在超星平台发布 FAB话术大比拼，要求学

生在超星平台针对自己熟悉的产品撰写并提交推荐

话术。学生撰写话术，并通过平台提交，教师指导拓宽

话术思路。

2.2 线上线下结合创新翻转课堂教学模式

利用超星网络平台开展微课教学，学习重难点；

发布讨论话题开展师生互动；布置作业和实训任务，

实现课程线上线下结合的翻转课堂教学模式。下面以

FAB推荐话术为例介绍线上线下相结合的翻转课堂

教学设计。

学生课前观看“FAB动画”情景视频，课堂上教师

通过动画视频引入 FAB推荐话术。然后教师以服装

产品为例介绍 FAB的含义和使用方法。为了现场检

验学习效果，教师在超星平台发布 FAB话术大比拼，

要求学生在超星平台针对自己熟悉的产品撰写并提

交推荐话术。学生撰写话术，并通过平台提交，教师指

导，拓宽思路。教师对各团队的话术作业进行讲解点

评，根据点赞数量不同，各团队获得不同的成绩积分，
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点赞最高的同学当选“话术王”。课后以小组为单位进

行一次探寻客户需求的实践活动，探寻对象自选，要

求分工明确，各组将探寻情况或遇到的问题录成短视

频提交作业。

2.3 引入技能实训项目加强实践技能培养

引入专业技能实训项目，将职业岗位技能融入课

程教学，提升学生职业能力，激发学生运用专业知识

为社会服务的热情，树立服务意识。下面以网络客服

售前接待流程为例介绍边学边练的实训教学模式。

课前运用网络学习平台发布微课，要求学生提前

了解网络客服售前接待流程，同时要求学生利用社会

实践进行客服工作体验。课堂上每组选派一名同学分

享课外客服工作体验并给出改进建议或措施。接下来

以技能实训任务“携程客服售前沟通”为例，请两名学

生扮演客户和客服对话，学习网络客服售前接待流

程：进店问好、接待咨询、推荐产品、处理异议、促成交

易、订单核实、道别跟进。然后教师通过超星平台发布

技能实训任务“麦德龙客服售前沟通”，小组可以研讨

学习。学生思考、撰写、研讨，通过超星平台完成技能

实训任务“麦德龙客服售前沟通”并提交作业。实训完

成后教师通过“选人”随机选取两位学生的作业进行

讲解点评，被选中的学生再自主选取本组两位同学的

作业进行点评，实现学习互评。课后完成调查问卷“关

于售前咨询与沟通的学习调研”并提交。

3 创新与反思
将信息化技术与课程教学相融合，教学过程中主

要使用情景创设、角色扮演、话术大比拼、微课学习、

案例分析、话术大比拼、课后实践等方式激发学生的

学习兴趣，学生从被动学习转变为主动学习，从抵触

课堂转变为享受课堂。通过课外客服实践、引入专业

技能实训项目和课堂训练，学生的表达沟通和团队协

作等综合素质和客户服务能力得到了很大提升 [5]。如

何让学生在有限的课堂中，有更多机会参与实际客服

工作，是我们在课程实训过程中要考虑的。另外，如何

更好地把课程思政融入专业课程教学，也是今后教学

中需要考虑的重点。
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