
《客服软件技能》课程标准

一、课程基本信息

课程编码 课程类型 理论□   实践□   理论+实践√

总学时 32 实践学时 24 学分 2

适应对象 管理工程学院全体学生

适用专业 现代服务商业类专业群

先修课程 计算机应用基础

后续课程 网络编辑、PS综合实训等相关课程

编写教师 李浩光 编写时间 2019年 3月 19日

院（部）审批 审批时间

二、课程定位

《客服软件技能》是管理工程学院的一门平台课，面向我校管理工程学院

全体学生开设，是管理工程学院现代服务商业类专业的必修课。结合当今商业

服务类客服常用软件的使用情况，本课程主要为管理工程学院商业群学生讲授

和实践使用 Photoshop的入门技术和 CRM客户管理系统的基本功能。学生在学

习了本课程后，掌握基本的 Photoshop操作技能和 CRM的日常使用，能直接与

客服工作岗位的技能操作对接上。

三、课程学习目标

学生通过该课程的学习，要求达到以下两大目标：

1、职业能力目标：能在客户服务过程中或服务前，利用 Photoshop软件对

商品图片进行一定的加工处理、能从 CRM客户管理系统中查找相关数据信息并

加以分析。

2、素质目标：通过本课程学习，在掌握 Photoshop和 CRM的基本操作技能

的基础上，为客户服务工作提供日常软件使用技能支撑。

四、课程能力标准要求

(一) 知识要求

学生通过《计算机基础》等相关基础课程的学习后，在本课程 32学时的系

统学习后，要求熟练掌握 Photoshop软件的使用和 CRM的基本操作，同时要求
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必须跟上该软件的更新换代应用，及时使用并掌握新软件的使用。

(二) 专业与技术能力要求

通过学习，学生要求具备Photoshop软件的技能操作和CRM的基本操作能力，

能流畅的做商业图片的加工处理、能熟练的操作客户管理软件。

(三) 素质要求

通过学习，学生必须具备基本的素质是：掌握软件操作的基本技能，并具

备知识产权保护的意识，保护自己的原创设计。

五、课程主要内容

(一) 能力单元与学时分配

序

号
能力单元名称

讲授

（学时）

实作

（学

时）

参观

（学

时）

讨论

（学

时）

其他

学时

1 认识了解PS 2 1.5 0.5

2
PS点阵绘图与路径运

用
1 2.5 0.5

3
PS选定技巧与色彩修

饰
1 2.5 0.5

4
PS 滤镜应用与文字

效果
1 2.5 0.5

5
认识CRM客户管理软

件
1 2.5 0.5

6
CRM客户管理软件使

用
1 2.5 0.5

7 综合练习 1 2.5 0.5

8 考核 4

(二) 教学任务描述

能力单元一 认识Photoshop CS6

教学目的描述

学习必要的概念等理论基础，让学生了解认识Photoshop

软件，大概了解各功能命令的位置，尝试使用工具箱的功

能按钮。

教学重点与难点
学生大概知道常用的功能命令位置和熟记常用的快捷组合

键使用。

教学时数 4学时

建议教学方法与

手段
讲授、演示、实践、交流

任务1-1 了解菜单栏中各个功能命令的位置

相关知识点 菜单栏中的功能
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相关实作技能 功能命令

相关实验 打开、退出 Photoshop，查看菜单栏中的功能命令

教师注意事项
有部分学生第一次接触该软件，要照顾没学过该课程的学

生，速度要慢。

学习资源 教材和配套的练习资源以及教师经验

任务1-2 了解工具箱的命令按钮

相关知识点 工具箱

相关实作技能 工具箱中各个命令按钮的点击

相关实验
新建一个文件和打开一个图片，尝试使用工具箱的命令按

钮。

教师注意事项
注意提示学生使用鼠标右键可以在同一个按钮上点出几个

命令按钮使用。

学习资源 教材和配套的练习资源以及教师经验

任务1-3 了解常用的快捷组合键

相关知识点 快捷组合键

相关实作技能 使用键盘做快捷键的组合

相关实验 快捷键组合练习

教师注意事项
提示学生快捷键组合使用，一般是先按住第一个键，再接

着按下一个键。

学习资源 教材和配套的练习资源以及教师经验

能力单元二  点阵绘图

教学目的描述

本项目主要是要球学生通过学习掌握点阵绘图中常用的基

本工具，例如填充工具、渐变工具、绘制方法、描边、颜

色设置等等。

教学重点与难点 不同选项卡的图像移动、功能命令的使用

教学时数 2学时

建议教学方法与

手段
讲授、演示、实践、交流、练习

任务1-1 制作第一个图像

相关知识点
选定工具、画笔工具、填充工具、油漆桶工具、渐变工具、

变换、网格等功能命令。

相关实作技能 画笔工具、填充工具、油漆桶工具、渐变工具的使用效果。

相关实验 制作图像

教师注意事项
学生第一次制作图像，速度要慢，让全班学生完成后再进

行下一个任务。

学习资源 教材和配套的练习资源以及教师经验
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任务1-2 利用图2.1，制作新的图片

相关知识点
选定工具、横排文字工具、油漆桶工具、描边、变换、网

格、定义图案、填充等命令

相关实作技能 各应用功能命令的操作使用

相关实验 利用已有图片，制作编辑新图片

教师注意事项
该图片的编辑步骤较多，有些学生不一定跟得上，要适当

减慢速度，若有必要，要适当调整后面的2学时使用。

学习资源 教材和配套的练习资源以及教师经验

能力单元三 路径运用

教学目的描述
路径是Photoshop的重要工具，学生通过学习熟练掌握路

径的运用。

教学重点与难点
钢笔工具勾画图像边缘、路径复制、路径转换为选区、画

笔工具和图层样式的使用等。

教学时数 2学时

建议教学方法与

手段
讲授、演示、实践、交流、练习

任务1-1 利用图3.1，制作图案

相关知识点
钢笔工具、路径复制、路径转换为选区、画笔工具、选定

工具、图层、图层样式、投影、填充等功能命令

相关实作技能 各应用功能命令的操作使用

相关实验 利用已有图片，制作编辑新图片

教师注意事项
提示学生用钢笔工具勾画小鸟边沿过程中，其起点跟终点

要重合。

学习资源 教材和配套的练习资源以及教师经验

任务1-2 根据图3.2，制作新图片

相关知识点
钢笔工具、路径复制、路径转换为选区、画笔工具、选定

工具、填充以及滤镜等功能命令

相关实作技能 各应用功能命令的操作使用

相关实验 利用已有图片，制作编辑新图片

教师注意事项
企鹅腹部的泛白效果要注意，在选区没取消前操作，取消

选区后操作效果完全不同，演示给学生看。

学习资源 教材和配套的练习资源以及教师经验

能力单元四 选定技巧

教学目的描述

通过学习，学生掌握选区的操作及应用，掌握选定的多个

功能命令，例如矩形选框工具、椭圆选框工具、套索工具、

魔棒工具、裁剪工具、钢笔工具等等。

 4 / 9



教学重点与难点 套索工具、魔棒工具的应用

教学时数 2学时

建议教学方法与

手段
讲授、演示、实践、交流、练习

任务1-1 使用图4.1和 4.2，完成图像编辑

相关知识点 选定工具、自由变换、图层、羽化等

相关实作技能 各应用功能命令的操作使用

相关实验 利用已有图片，制作编辑新图片

教师注意事项 裁剪图4.2头像时的椭圆大小

学习资源 教材和配套的练习资源以及教师经验

任务1-2 使用图4.3、4.4、4.5三幅图合成一张图片

相关知识点
选定工具、魔棒工具、选取相似、移动、图层变换移动等

命令操作。

相关实作技能 各应用功能命令的操作使用

相关实验 利用已有图片，制作编辑新图片

教师注意事项
魔棒工具的使用要适当放大图片原图，这样效果会比较好

点

学习资源 教材和配套的练习资源以及教师经验

能力单元五 色彩修饰

教学目的描述
通过调整图片的色彩或消除图片中不完善地方，达到美化

图片效果。

教学重点与难点 【图像】-【模式】命令下子命令的使用

教学时数 2学时

建议教学方法与

手段
讲授、演示、实践、交流、练习

任务1-1 使用图5.1进行图片编辑

相关知识点 图像模式转换、色相/饱和度、亮度/对比度、变化等命令

相关实作技能 各应用功能命令的操作使用

相关实验 利用已有图片，制作编辑新图片

教师注意事项
调整各数据时，可参考举一反三填入不同数据以显示不同

的图片效果。

学习资源 教材和配套的练习资源以及教师经验

任务1-2 使用图5.2进行图片编辑

相关知识点 图像模式转换、灰度、单色效果、羽化等命令

相关实作技能 各应用功能命令的操作使用
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相关实验 利用已有图片，制作编辑新图片

教师注意事项 羽化制作太阳的效果

学习资源 教材和配套的练习资源以及教师经验

任务1-3 使用图6.3进行图片编辑

相关知识点 图像模式转换、曲线、可选颜色等命令

相关实作技能 各应用功能命令的操作使用

相关实验 利用已有图片，制作编辑新图片

教师注意事项 曲线数据的输入效果

学习资源 教材和配套的练习资源以及教师经验

能力单元六 滤镜应用

教学目的描述 使用滤镜功能对图片进行加工处理。

教学重点与难点 熟练掌握滤镜的应用

教学时数 2学时

建议教学方法与

手段
讲授、演示、实践、交流、练习

任务1-1 使用图6.1进行图像编辑

相关知识点 风格化、渲染、艺术效果等

相关实作技能 各应用功能命令的操作使用

相关实验 利用已有图片，制作编辑新图片

教师注意事项 注意滤镜功能应用变化过程中产生的不同效果

学习资源 教材和配套的练习资源以及教师经验

任务1-2 使用图6.2进行图像编辑

相关知识点 风格化、渲染、艺术效果等

相关实作技能 各应用功能命令的操作使用

相关实验 利用已有图片，制作编辑新图片

教师注意事项 注意滤镜功能应用变化过程中产生的不同效果

学习资源 教材和配套的练习资源以及教师经验

任务1-3 使用图6.3进行图像编辑

相关知识点 风格化、渲染、艺术效果等

相关实作技能 各应用功能命令的操作使用

相关实验 利用已有图片，制作编辑新图片
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教师注意事项 注意滤镜功能应用变化过程中产生的不同效果

学习资源 教材和配套的练习资源以及教师经验

能力单元七 文字效果

教学目的描述 使用文字工具对对图片进行加工描述

教学重点与难点 熟练掌握文字效果的应用

教学时数 2学时

建议教学方法与

手段
讲授、演示、实践、交流、练习

任务1-1 制作文字效果

相关知识点 横排文字工具、直排文字工具、文字图层、投影描边等

相关实作技能 各应用功能命令的操作使用

相关实验 根据效果图，制作编辑新图片

教师注意事项 注意文字字体、颜色、比例等

学习资源 教材和配套的练习资源以及教师经验

能力单元八 认识CRM客户管理软件

教学目的描述 认识CRM客户管理软件，了解软件的大概操作和基本功能

教学重点与难点 熟悉常用功能

教学时数 4学时

建议教学方法与

手段
讲授、演示、实践、交流、练习

任务1-1 展示 CRM软件

相关知识点 软件的安装使用和基本数据采集

相关实作技能 各应用功能命令的操作使用

相关实验 填入数据

教师注意事项 重要数据和一般数据

学习资源 教材和配套的练习资源以及教师经验

能力单元九 CRM客户管理软件使用

教学目的描述 CRM客户管理软件操作

教学重点与难点 熟悉常用功能

教学时数 4学时

建议教学方法与

手段
讲授、演示、实践、交流、练习
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任务1-1 实践使用CRM软件

相关知识点 软件的安装使用

相关实作技能 各应用功能命令的操作使用

相关实验 数据搜索、数据调用、数据分析

教师注意事项 数据维护

学习资源 教材和配套的练习资源以及教师经验

能力单元十 综合复习

教学目的描述 综合复习

教学重点与难点 回顾前面实操的全部内容，梳理遗留知识点

教学时数 4学时

建议教学方法与

手段
讲授、演示、实践、交流、练习

任务1-1 回顾前面实操的全部内容

相关知识点 Photoshop、CRM

相关实作技能 各应用功能命令的操作使用

相关实验 回顾

教师注意事项 学生遗忘的部分操作

学习资源 网络资源以及教师经验

六、学习者能力测试方法

(一) 能力测试的方法与手段

序

号
能力单元名称

测试的方法与手段

鉴定要求 采用方法 鉴定人 鉴定地点

1 认识了解PS 完成课堂练习
单独完成+

交流合作
任课教师 上课机房

2
PS点阵绘图与路径运

用
完成课堂练习

单独完成+

交流合作
任课教师 上课机房

3
PS选定技巧与色彩修

饰
完成课堂练习

单独完成+

交流合作
任课教师 上课机房

4
PS 滤镜应用与文字

效果
完成课堂练习

单独完成+

交流合作
任课教师 上课机房

5
认识CRM客户管理软

件
完成课堂练习

单独完成+

交流合作
任课教师 上课机房
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6
CRM客户管理软件使

用
完成课堂练习

单独完成+

交流合作
任课教师 上课机房

7 综合练习 完成课堂练习
单独完成+

交流合作
任课教师 上课机房

8 考核 单独完成 任课教师 上课机房

(二) 课程成绩评价办法

平时考核＋期末考查，总成绩为 100分。平时考核成绩以平时作业、实训

项目完成情况与完成质量为依据，占总成绩的 50%。期末考查采用现场做综合

作品的方式，时间为120分钟，占总成绩的50%。

七、教学资源配置

(一) 主教材

由任课教师根据软件使用需要，编写校本教材。

(二) 参考资料

其他photoshop有关参考教材及资料。

(三) 主要设备与设施

主要使用设备设施为畅通的网络以及运行速度较快的计算机。

八、教师要求

任课教师必须是计算机和电子商务相关专业、本科以上学历，熟练掌握

Photoshop和 CRM软件操作技能，善于把握课堂并引导学生学会主动学习，善于

引导学生通过实训等手段熟练掌握Photoshop和 CRM操作技能，上课效果良好。

九、其它说明

本课程标准适用于我校管理工程学院商业类专业群学生，总学时为 32学时，

其中理论学时8学时，实践学时24学时。
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