电子商务师（三级）培训大纲
一、编制说明
本大纲依据《电子商务师S国家职业技能标准》编制，适用于电子商务师(三级)职业技能培训。
二、培训目标
1.总体目标
培养具备以下条件的人员：能够进行简单网页制作，并通过框架和布局进行网页定位； 能熟练使用网络商务信息收集与交换工具，能够开展基本的网络营销活动，进行电子交易， 掌握电子商务安全管理的基本操作。
2.理论知识培训目标
依据 《电子商务师国家职业标准》 中对电子商务员的理论知识要求， 通过培训， 是培训 对象掌握网页制作中超链接、图像图形、表格、框架等相关知识，掌握浏览器、电子邮件、 BBS、文件压缩等知识，掌握邮件列表、群发邮件、网络交流礼仪、网络广告等知识，掌握 网上注册、网上单证、网上购物、电子货币、电子支付、网上银行等知识，掌握密码管理、 信息存储、数字证书、安全电子邮件、病毒防范、防火墙等知识。
3.操作技能培训目标
依据 《电子商务师国家职业标准》 中对电子商务员的操作技能要求， 通过培训， 使培训 对象能够正确使用常规网页制作工具进行简单网页制作， 能够使用网络检索工具采集信息并 进行分类， 能够使用邮件列表等工具开展网络营销活动， 能够进行网上注册与电子支付， 能 够利用软件实施电子商务安全管理。
三、培训要求与培训内容
（一）基本要求
1. 职业道德
1.1 职业道德基本知识
1.2 职业守则
（1）遵纪守法，爱岗敬业。
（2）诚信为本，热情服务。
（3）保守秘密，注重安全。
（4）勇于开拓，积极创新。
2. 基础知识
2.1  网络应用基础
(1) 网络基础知识。
(2) Web浏览技术知识。
(3) 网络安全知识。
(4) 数据库基础知识。
(5) 互联网应用知识。
(6) 网上银行基础知识。
(7) 网上商店基础知识。
(8) 电子政务知识。
2.2 电子商务基本概念
(1) 电子商务框架知识。
(2) 电子商务模型知识。
(3) 电子交易行业应用知识
2.3 网络营销基础
(1)网络营销基本概念。
(2)网络营销基本方法。
(3)网络营销基础操作。
(4)网络营销特点与优势。
2.4 商品基础
(1) 商品流通基础知识。
(2) 商品流通环节知识。
(3) 商品流通分类知识。
(4) 商品流通渠道知识。
(5) 商品编码知识。
(6) 商品编码管理知识。
2.5 物流基础
(1) 物流基本概念。
(2) 物流管理基础知识。
(3) 物流操作方法。
(4) 物流流程控制。
2.6 网络客户服务基础
(1) 网络客户服务基本概念。
(2) 网络客户服务主要方法。
(3) 网络客户服务基本原则。
(4) 网络客户服务注意事项。
2.7 网上支付知识
(1) 网上支付基本概念。
(2) 第三方支付平台知识。
(3) 第三方支付平台分类。
(4) 第三方支付平台特点。
2.8 电子商务安全基础知识
(1) 交易安全基础知识
(2) 交易注意事项。
(3) 交易管理办法_
(4) 文件加密与解密知识。
(5) 数字证书管理基础知识。
(6) 安全防护基础知识。
2.9数据分析基础知识
(1) 商务数据分析基本概念。
(2) 商务数据分析基本方法。
(3) 商务数据分析指标体系。
2.10 财务分析及投资方案基础
(1) 财务数据分析基本概念。
(2) 投融资方案设计基本方法。
2.11 相关法律、法规基础知识
(1) 《中华人民共和国民法典》相关知识。
(2) 《中华人民共和国劳动法》相关知识。
(3) 《中华人民共和国合同法》相关知识
(4) 《中华人民共和国劳动合同法》相关知识
(5) 《中华人民共和国网络安全法》相关知识:
(6) 《中华人民共和国广告法》 相关知识。
(7) 《中华人民共和国商标法》相关知识。
(8) 《中华人民共和国产品质量法》相关知识。
(9) 《中华人民共和国消费者权益保护法》相关知识。
(10) 《中华人民共和国反不正当竞争法》相关知识。
(11) 《中华人民共和国价格法》相关知识。
(12) 《中华人民共和国电子商务法》相关知识。
(13) 《中华人民共和国数据安全法》相关知识。
(14) 《中华人民共和国个人信息保护法》相关知识。
(15) 《互联网直播服务管理规定》相关知识。
(16) 《关于加强网络直播营销活动监管的指导意见》相关知识。
(17) 《网络交易监督管理办法》相关知识。
(18) 《网络直播营销管理办法(试行)》相关知识。
（二）技能要求：
	职业功能
	工作内容
	技能要求
	相关知识要求

	1.产品及服务信息管理
	1.1产品及服务品类信息管理
	1.1.1根据品类规划设置产品及服务品类信息
1.1.2根据品类调整修改产品及服务品类信息
	1.1.1产品及服务品类
1.1.2产品及服务品类规划
1.1.3产品及服务品类调整

	
	1.2产品及服务组合信息管理
	1.2.1根据组合规划设置产品及服务组合信息
1.2.2根据组合优化修改产品及服务组合信息
	1.2.1产品及服务组合
1.2.2产品及服务组合规划
1.2.3产品及服务组合优化

	
	1.3产品及服务的价格信息管理
	1.3.1能进行产品及服务的成本计算
1.3.2能进行产品及服务的价格调整
	1.3.1产品及服务的成本计算方法
1.3.2产品及服务的价格调整方法

	2.线上店铺设计与装修
	网商
	2.1整体风格设计
	2.1.1能根据视觉营销需求进行网店风格定位
2.1.2能根据视觉营销需求设计网店配色方案
	2.1.1视觉营销的内涵与价值
2.1.2网店视觉营销实施原则
2.1.3网店视觉的构成要素
2.1.4网店配色基本法则

	
	
	2.2装修元素设计
	2.2.1能根据视觉营销需求设计网店文案样式
2.2.2能根据视觉营销需求，进行网店图片装修元素设计制作
2.2.3能根据视觉营销需求，进行网店视频装修元素设计制作
	2.2.1文案字体常见类型
2.2.2文案字体风格设计的一般规则
2.2.3商品图片类型及设计原则
2.2.4宣传图片类型及设计原则
2.2.5网店视频设计技巧

	
	
	2.3用户页面设计
	2.3.1能根据视觉营销需求进行网店首页设计
2.3.2能根据视觉营销需求进行商品详情页设计
2.3.3能根据视觉营销需求进行网店自定义页设计
	2.3.1首页设计吸睛法则
2.3.2营销型分类引导设计
2.3.3详情页营销助力设计技巧
2.3.4营销宣传页设计思路

	
	跨境电子商务师
	2.4跨境电商店铺整体风格设计
	2.4.1能根据店铺定位，结合商品特点，确定店铺风格
2.4.2能根据店铺风格，结合视觉营销需求，制作店铺配色方案
2.4.3能据店铺风格，结合视觉营销需求，设计店铺使用字体
	2.4.1风格定位的方法
2.4.2色彩搭配的原则
2.4.3字体使用原则

	
	
	2.5跨境电商店铺布局设计与优化
	2.5.1能根据店铺风格，结合海外消费者需求及浏览习惯，设计店铺首页布局
2.5.2能根据商品特性，结合海外消费者购物心理，设计商品详情页布局
2.5.3能通过详情页数据分析，结合海外消费者行为路径，优化商品详情页布局
2.5.4能通过店铺首页数据分析，结合海外消费者需求，优化店铺首页布局
	2.5.1首页布局构成
2.5.2详情页布局构成
2.5.3详情页分析指标
2.5.4首页分析指标

	
	
	2.6跨文化装修元素设计
	2.6.1能根据目标地文化特点，结合店铺定位，提取文化元素
2.6.2能根据提取的文化元素，结合商品特性，挖掘表现形式
2.6.3能根据表现形式，结合营销需求，制定设计方案
	2.6.1文化元素提取方式
2.6.2设计表现方式
2.6.3设计方案撰写技巧

	3.营销推广
	网商
	3.1搜索引擎推广
	3.1.1能进行网店推广商品的关键词挖掘，建立关键词词库
3.1.2能根据搜索排名规则，进行商品标题的优化
3.1.3能根据推广目标与推广预算，制定关键词竞价推广策略
3.1.4能根据推广效果数据，优化关键词质量分与出价、创意及人群设置
	3.1.1关键词挖掘与分类方法
3.1.2搜索排名规则
3.1.3商品标题优化方法
3.1.4关键词竞价广告排名原理与扣费规则
3.1.5关键词竞价广告的关键词、创意、人群优化技巧
3.1.6关键词竞价广告账户数据分析方法

	
	
	3.2信息流推广
	3.2.1能根据任务背景，制定网店、商品、直播、短视频、图文等信息流广告推广策略
3.2.2能根据推广策略进行推广计划搭建
3.2.3能根据推广策略，制定推广计划、推广组、推广创意、落地页等执行策略
	3.2.1信息流广告排名原理与扣费规则
3.2.2信息流人群定向与资源位
3.2.3信息流推广账户数据分析方法

	
	跨境电子商务师
	3.3国际搜索引擎推广
	3.3.1能通过多种渠道挖掘与整理商品外语关键词，建立关键词词库
3.3.2能根据国际平台搜索排名规则，结合商品表现，优化商品详情页
3.3.3能根据推广目标，结合推广预算，制定竞价推广计划
3.3.4能根据竞价推广计划，制定选词和出价策略，完成关键词竞价推广
	3.3.1关键词挖掘的方法
3.3.2平台搜索排名规则
3.3.3关键词优化的技巧
3.3.4竞价推广原理

	
	
	3.4海外社交媒体推广
	3.4.1能根据海外社交媒体推广方案，开发KOL和网络红人资源，拓展海外推广渠道
3.4.2能根据海外社交媒体特性，结合品牌定位和商品特点，撰写并发布推广内容
3.4.3能根据海外媒体推广方案，制做创意内容，进行海外媒体广告投放
	3.4.1海外推广渠道开发方法
3.4.2社交媒体文案撰写技巧
3.4.3社交媒体广告投放技巧

	
	
	3.5跨境电商直播推广
	3.5.1能根据直播活动内容，选择渠道进行直播引流
3.5.2能根据直播商品特点，结合粉丝特征，撰写直播脚本
3.5.3能在直播中使用外语准确传达商品卖点和介绍直播间活动，
3.5.4能在直播中使用外语与粉丝进行及时互动，引导粉丝购买
	3.5.1直播前引流方法
3.5.2直播脚本撰写技巧
3.5.3直播间活动类型
3.5.4引导粉丝关注直播间方法

	4.业务处理
	网商
	4.1采购管理
	4.1.1能根据运营策略、库存及销售情况制定商品补货计划
4.1.2能根据商品补货计划对商品采购价格和采购量进行管理
	4.1.1商品补货原则
4.1.2商品补货注意事项
4.1.3采购价格管理方法

	
	
	4.2销售管理
	4.2.1能根据网上交易信息，进行客户信息的管理
4.2.2能根据交易明细，完成交易评价处理
4.2.3能根据交易数据，分析销售数据，制作销售报表
	4.2.1客户信息管理技巧
4.2.2交易评价处理方法
4.2.3销售报表制作方法

	
	跨境电子商务师
	4.3跨境交易促成
	4.3.1能通过多种渠道，挖掘并整理目标客户信息，分析目标客户需求
4.3.2能根据境外目标客户需求，结合商品特性，撰写外文开发信
4.3.3通过邮件或线上交流工具等形式与客户沟通交流，完成交易磋商
4.3.4根据磋商结果，生成订单，以交易合同、商业发票等形式确认订单
	4.3.1客户信息挖掘渠道
4.3.2客户需求分析方法
4.3.3外文开发信撰写技巧
4.3.4商务谈判的技巧
4.3.5商务合同基础、商业发票制作知识

	
	
	4.4跨境电商店铺交易管理
	4.4.1能利用订单管理工具，结合跨境电商交易状态，进行订单管理
4.4.2能根据订单评价状态，结合评价内容，进行交易评价管理
4.4.3能根据跨境电商店铺营销计划，结合商品销售表现，进行商品管理
	4.4.1订单管理技巧
4.4.2评价管理方法
4.4.3商品定价方法

	
	
	4.5跨境物流管理
	4.5.1能根据国际物流运输要求，结合商品特点，设计物流包装
4.5.2能根据物流需求，结合不同渠道特点，进行物流渠道开发
4.5.3能利用海外仓管理系统，结合海外仓模式和服务内容，进行海外仓管理
	4.5.1商品包装技巧
4.5.2物流渠道管理策略
4.5.3海外仓管理技巧

	
	
	4.6跨境电商综合服务
	4.6.1能根据跨境电商进出口监管政策，结合跨境电商监管方式，办理跨境电商进出口通关
4.6.2能根据跨境电商税收政策，准备退税资料，办理跨境电商出口退税
4.6.3能根据跨境电商税收政策，核算缴税金额，办理跨境电商进口缴税
4.6.4能根据跨境电商外汇政策，准备结汇资料，办理跨境电商结汇
	4.6.1跨境电商通关政策
4.6.2跨境电商税收政策
4.6.3跨境综合税计算方法
4.6.4跨境电商外汇政策

	5.客户服务
	网商
	5.1社群管理
	5.1.1能根据企业需求，进行社群的定位，并建立社群
5.1.2能通过推广渠道，吸引用户加入社群，提高社群用户数
5.1.3能制定社群运营策略，提高社群用户活跃度和留存率
	5.1.1社群定位方法
5.1.2社群推广策略与技巧
5.1.3社群用户运营策略与技巧

	
	
	5.2客户关系管理
	5.2.1能设计并管理客户忠诚度计划,提高客户忠诚度
5.2.2能分析客户流失的原因，制定挽回客户的策略，提高客户挽回率
	5.2.1客户忠诚概念与意义
5.2.2客户忠诚度管理方法
5.2.3客户流失的原因
5.2.4挽回流失客户的方法

	
	跨境电子商务师
	5.3售后纠纷与投诉处理
	5.3.1能根据店铺纠纷处理原则，处理买家因未收到货产生的纠纷
5.3.2能根据店铺纠纷处理原则，处理买家因货物描述不符产生的纠纷
5.3.3能根据店铺纠纷处理原则，处理买家因物流问题产生的纠纷
5.3.4能根据店铺纠纷处理原则，处理买家因海关扣留产生的纠纷
	5.3.1未收到货纠纷处理原则
5.3.2货不对板纠纷处理原则
5.3.3物流纠纷处理技巧
5.3.4海关纠纷产生原因

	
	
	5.4跨境客户关系管理
	5.4.1能根据客户信息收集原则，通过不同的渠道，收集目标地区客户信息
5.4.2能根据收集到的客户信息，按照店铺客户分类原则，对境外客户进行分类
5.4.3能根据不同类型客户特征，结合营销目标，制定差异化营销策略
	5.4.1客户信息收集渠道
5.4.2客户分类方法
5.4.3差异化营销策略

	6.商务数据分析
	6.1电子商务数据加载
	6.1.1能根据电子商务数据分析的要求，进行数据分析工具选择
6.1.2能将电子商务相关数据加载到数据分析工具中
6.1.3能根据数据分析内容的要求，在数据分析工具中设置数据模型
	6.1.1商务数据分析工具的选择方法
6.1.2数据分析工具的数据加载方法
6.1.3数据分析工具中数据模型设置方法

	
	6.2电子商务数据报表设计制作
	6.2.1能根据业务需求，设计电子商务数据报表的整体结构
6.2.2能根据业务需求，选择电子商务数据报表中需展示的业务指标及相应的可视化图表类型
6.2.3能使用报表制作工具制作各项指标的可视化图表
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[bookmark: _GoBack]四、权重表
（一）理论知识
	技能等级
项目
	三级/高级工（%）

	
	网商
	跨境电子商务师

	基本
要求
	职业道德
	5

	
	基础知识
	20

	相关知识要求
	产品及服务信息管理
	10

	
	线上店铺设计与装修
	10
	10

	
	营销推广
	15
	15

	
	业务处理
	10
	15

	
	客户服务
	15
	15

	
	商务数据分析
	15
	10

	
	电子商务战略规划
	-

	
	电子商务模式设计
	-

	
	技术管理与培训
	-

	合计
	100


（二）技能操作
	技能等级项目
	三级/高级工（%）

	
	网商
	跨境电子商务师

	技能要求
	产品及服务信息管理
	15

	
	线上店铺设计与装修
	15
	10

	
	营销推广
	20
	25

	
	业务处理
	15
	20

	
	客户服务
	15
	15

	
	商务数据分析
	20
	15

	
	电子商务战略规划
	-

	
	电子商务模式设计
	-

	
	技术管理与培训
	-

	合计
	100



