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数字素养评价指标体系在高职课程评价改革中的创新

应用——以《客户关系管理》课程为例
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摘      要  ：  �高职院校课程评价中融入数字素养评价指标体系，对于提升高职院校课程改革质量、实现数字化人才培养目标具有重

要的理论和实践意义。文章以客户关系管理课程为例，以泰勒的“行为目标模式”为理论指导，围绕“学生数字素养

提升和课程数字化转型”的目标，结合《欧洲公民数字素养框架》2.2版的数字素养评价指标体系，构建了“三层次、

五维度、两向度”的课程评价体系。
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Abstract  :  � The integration of digital literacy evaluation indicators into the course evaluation system of higher 

vocational colleges is of great theoretical and practical significance for improving the quality of 

course reform and achieving the goal of cultivating digital talents. Taking the Customer Relationship 

Management course as an example, the paper takes Tyler's "Behavioral Objectives Model" as 

the theoretical guidance. Focusing on the goals of enhancing students' digital literacy and digital 

transformation of the curriculum, it constructs a "digital literacy evaluation indicator system". Combined 

with the digital l iteracy evaluation index system of the DigComp 2.2 - The Digital Competence 

Framework for Citizens, the paper has constructed a “three-level, five-dimensional and two-

dimensional” curriculum evaluation system.

Keywords :    �digital literacy; evaluation reform; customer relationship management; digital transformation 

of courses

引言

2025年1月，中共中央、国务院印发的《教育强国建设规划纲要（2024 － 2035年）》明确提出，面向数字经济和未来产业发展，

加强课程体系改革，制定完善师生数字素养标准 [1]。因此，在高职院校课程改革中融入数字素养评价指标体系，对于促进高职教育数字

化、实现数字人才培养目标具有重要的理论和实践意义。

《客户关系管理》（Customer Relationship Management，简称 CRM）作为财经商贸大类的专业课程，其教学内容与数字技术和行

业需求紧密相关，为学生数字素养评价改革和课程数字化转型提供了天然的实践平台。课程依据2020年中共中央、国务院印发的《深化

新时代教育评价改革总体方案》中全过程纵向评价和全要素横向评价的要求 [2]，基于《DigComp2.2：公民的数字能力框架——知识、

技能和态度的新例子》[3,4]所提出的数字素养评价指标体系以泰勒的“行为目标模式”为理论指导对课程评价进行改革，最终构建了“三

层次、五维度、两向度”的 CRM课程评价体系。
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一、数字素养导向的课程评价改革动机

对《客户关系管理》进行数字素养导向的课程评价改革主要

受到三大因素的驱动。

第一，政策驱动。《深化新时代教育评价改革总体方案》要求

健全综合评价。《教育部2022年工作要点》[5]提出加速推动教育

数字化和智能升级，深化信息技术与教育教学融合创新。

第二，就业需求和现实困境驱动。现代产业和技术发展需要学

生培养数字“技术技能—应用技能—意识技能”等进阶型数字素

养。然而，高职院校却面临着“政校企社”协同育人不足、产教融

合不深不实，数字技术与高职教育融合深度不够的现实困境。

第三，现实教学问题驱动。传统教学评价体系无法有效评估

学生的问题解决能力、创新精神和个性化发展。学生也存在诸如

习惯于被动参与数字化学习、数字化工具应用能力不足、信息加

工与知识共享能力偏弱、注意力失焦、对学习过程的主动反思和

调节较少。

二、数字素养导向的课程评价改革依据

（一）数字素养评价体系的现有研究

近年来，一些很多国家与地区陆续出台数字素养与技能相关

战略规划，以谋求数字时代竞争新优势 [6]。然而，世界各国和国

际组织对数字素养的概念及其界定尚未达成共识 [7]， 现有数字素

养模型和框架有100多种之多，因为数字素养是一个动态概念， 

相关模型和框架会不断发展更新 [8]。

自1994年以色列学者阿尔卡莱（EshetAlkalai,Y.）首次提出

“数字素养”概念以来，国际组织和各国政府都陆续建立了人才数

字素养模型或框架 [9]。在国内，2021年中央网络安全和信息化委员

会印发《提升全民数字素养与技能行动纲要》[10]给出了数字素养的

基本框架。国内有学者构建了基于专业的数字素养陀螺模型 [11]和数

字技能评价指标体系 [12]，并指出应结合专业细化并定期修订。

最终，本文选择结合课程特点以《欧洲公民数字素养框架》

2.2版为基础，设计了课程评价体系。该框架有三大优势：一是框

架完善度高，自2010年起经过十余年、共四版的持续发展和完

善，已成为国际权威参考框架；二是框架适用性强，该框架已被

各类国际组织和国家用于就业、教育和培训以及终身学习等多种

用途；三是框架可操作性强，它将数字素养分为 5个维度、21种

具体素养、八个等级，还提供学习和就业场景的应用案例 [13]。

（二）泰勒“行为目标模式”的理论框架

课程以“现代课程理论之父”泰勒（Ralph W. Tyler）1949

年提出的“行为目标模式”作为课程评价改革的理论指导框架。

主要原因如下：第一，与改革理念一致。泰勒强调发挥学生的主

观能动性，而数字素养培养主动权在学生；第二，与改革目标一

致。泰勒强调以目标为中心的课程设计和评价过程，应将教育目

的转化为可观察和可测量的学生行为；第三，具有可操作性。该

模式提供了一套关键步骤：“确定教育目标——行为术语描述——

提供情境与经验——全面收集信息——比较结果与目标——反馈

与修正”[14]。

三、融入数字素养的“三层次、五维度、两向度”评

价应用体系

（一）建立以数字化转型框架为指南的“三层次”评价内容

为了紧跟数字化时代和服务经济时代的变革和新时代对人才

培养的要求，《客户关系管理》课程从课堂理念、课堂结构和课堂

空间三个层面进行改革，最终搭建了如下特色的课程数字化转型

框架，见图1。

课程按照“以案例为载体、任务引领、工作过程导向”的职

业教育教学理念，结合新技术和工具，利用丰富的校企合作资

源，构建了“理论 +技术 +实战”三层次递进性的评价内容。同

时，各层次的“知识、技能、素养”目标相互呼应，尤其突出数

字化技能，包括使用教学平台和社交媒体、CRM实训软件、数据

安全意识、借助 AI写报告、制作融媒体案例资源 [15]。

（二）建立基于数字素养评价指标体系的“五维度”评价

指标

本课程借鉴《欧洲公民数字素养框架》2.2版框架中的具体素

养，结合培养目标，围绕五个核心要素（信息与数据、沟通与合

作、数字内容创作、安全、问题解决），制定了本课程的数字素

养评价指标，见表1。

序号 数字素养评价指标 数字素养评价指标的内容

1 信息与数据素养

数据理解：学生对客户数据的理解能力，包

括能够识别和解释关键数据点。

数据分析：运用 CRM软件进行客户信息分

析的能力，以及从数据中提取有用信息的

能力。

数据评估：评估数据来源的可靠性和数据质

量的能力。

2 沟通与合作素养

沟通技能：学生使用数字平台进行有效沟通

的能力。

团队合作：在团队项目中利用数字工具协作

和共享信息的能力。

文化敏感性：与不同行业、不同职业客户交

流中展现的敏感性和适应性。

> 图1 客户关系管理课程数字化转型框架



2025.17 | 047

序号 数字素养评价指标 数字素养评价指标的内容

3 数字内容创作素养

内容创作：使用 AI、剪映等创作案例分析报

告、访谈提纲和视频脚本的能力。

创新思维：在内容创作中展现的创新和创造

性思维。

版权意识：在短视频内容创作和引用中对知

识产权和版权的尊重，行使创作权利并履行

相关义务。

4 安全素养

隐私保护：使用 CRM软件、实地调研时保

护客户隐私的意识。

风险识别：识别和应对潜在安全威胁的

能力。

安全实践：遵循安全协议和最佳实践，如定

期客户信息维护、定期更新密码和使用防火

墙。

5 问题解决素养

问题识别：准确识别业务问题并将其转化为

可以通过数字工具解决的问题的能力。

解决方案开发：运用 CRM软件和其他数字

工具开发创新解决实战调研方案的能力。

决策制定：基于数据分析结果做出明智决策

的能力。

表1 客户关系管理课程的数字素养评价指标体系

这套评价指标能有效促进教学评价改革落地。对教师而言，

需要主动落实产教融合的理念，积极对接行业企业的技能需求、

岗位标准，并积极学习、掌握和应用数字技术，从而让学生走出

课堂进入企业，推动学习活动重构。对学生而言，评价指标不仅

考察知识掌握程度，还会评估技能应用能力和面对不同情境时的

态度表现。

（三）建立了多元主体参与的“两向度”过程性评价机制

课程实现了由静态的、终结性评价向动态、多元化、过程性

评价与反馈转变。这种评价机制包括“时间向度”和“能力提升

向度”两个路径。

第一，基于“时间向度”的过程性评价，能实现教学过程精

准把控。具体来说，教师可将课前、课中和课后的学习内容进行

数据收集、即时评分以及数字化教学平台展示，实现形成性考核

的全数字化；借助在线教学平台和实训软件，可精准捕捉学生上

课注意力、生生互动、师生互动、回答频率以及个体学生成绩增

量等数据。

第二，基于“学生能力提升向度”的过程性评价，能促进全

员育人。具体来说，教师可依据课程阶段和学生能力设计一套多

元主体评价机制，让不同评价主体围绕数字素养指标开展评价，

从而有效实现了数字素养进阶性评估和反馈优化。例如，在理论

层主要由“老师 +组间 +组内”三元主体评价，在软件实操和案

例竞赛阶段，采用“教师 +企业导师 +组间评价 +组内评价 +优

秀毕业生”五元主体评价。

四、结语

大学生数字素养的培养和提升是一个持久且动态的过程，本

文所尝试构建的数字素养导向下的课程评价体系是一次理论应用

探索，期待更多教师探索有助于提升学生数字素养的特色框架和

实践。
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