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 前 言 

 

本标准按照 GB/T 1.1-2020《标准化工作导则 第 1 部分：标准化文件的结构

和起草规则》的规定起草。 

本标准起草单位：江苏京东信息技术有限公司、宿迁电子商务产业园区、

厦门一课信息技术服务有限公司、北京神州优品电子商务有限公司、中国矿业

大学、常州工程职业技术学院、广州工商学院、黄河水利职业技术学院、芜湖

职业技术学院、三亚技师学院、贵州交通职业技术学院、威海海洋职业学院、

长沙商贸旅游职业技术学院、四川信息职业技术学院、九江职业技术学院、河

南交通职业技术学院、河南商务中等职业学校、山东水利职业学院、宿迁开放

大学、三门峡职业技术学院。 

本标准主要起草人：牛刚、孙家胜、汪世龙、施蕾、杨程、孙荣、万昌昌、

高云、王贺朝、蒋继禹、曾继安、罗开元、张举、周勇、王伟、童红兵、杨子

武、杜君、占跃华、李建丽、彭媛、李小敬、齐天峰。 

 

声明：本标准的知识产权归属于江苏京东信息技术有限公司，未经江苏

京东信息技术有限公司同意，不得印刷、销售。  
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1  范围 

本标准提出了电子商务客户服务职业技能等级对应的工作领域、工作任务

及职业技能要求。 

本标准适用于电子商务客户服务职业技能培训、考核与评价，相关用人单

位的人员聘用、培训与考核可参照使用。 

2  规范性引用文件 

下列文件对于本标准的应用是必不可少的。 

GB/T 1.1-2020《标准化工作导则》 第 1部分：标准的结构和编写 

GB/T 36311 电子商务管理体系要求 

GB/T 35408 电子商务质量管理术语 

3  术语和定义 

国家、行业标准界定的，以及下列术语和定义适用于本标准。 

3.1 电子商务 

电子商务是指通过互联网等信息网络销售商品或者提供服务的经营活动。 

3.2 客户服务 

客户服务主要体现了一种以客户满意为导向的价值观，它整合及管理在预

先设定的最优成本——服务组合中的客户界面的所有要素。广义而言，任何能

提高客户满意度的内容都属于客户服务的范围。 

4  适用院校专业 

中等职业学校：市场营销、电子商务、跨境电子商务、国际商务、商务英

语、市场营销、物流服务与管理、客户信息服务、茶艺与茶营销、跨境电子商

务、移动商务、网络营销、景区旅游管理、休闲农业经营、农产品营销与储运、



3 

农资营销与服务、电力营销、汽车营销与服务、计算机应用、计算机平面设计、

网站建设与管理、移动应用技术与服务、连锁经营与管理、商务助理、客户服

务等专业。 

高等职业学校：电子商务、跨境电子商务、移动商务、网络营销、商务数

据分析与应用、市场营销、国际商务、商务英语、物流管理、茶艺与茶叶营销、

农资营销与服务、市场营销与策划、汽车营销与服务、计算机应用技术、连锁

经营、连锁经营管理、物流金融管理、采购与供应管理、休闲服务与管理、信

息管理与信息系统、商务助理、工商企业管理、工商行政管理、人力资源管理、

服务外包、国际经济与贸易、国际贸易实务、国际文化贸易、经济信息管理、

商务经纪与代理、工程物流管理、冷链物流技术与管理、物流工程技术、物流

金融管理、物流信息技术、商务管理等专业。 

应用型本科学校：市场营销、电子商务、跨境电子商务、国际经济与贸易、

国际贸易、国际商务、移动商务技术、旅游管理、市场营销、物流管理、市场

营销与策划、农资、工商管理、人力资源管理、计算机应用技术、计算机信息

管理、计算机科学与技术、商务英语、移动商务等专业。 

5 面向职业岗位（群） 

主要面向电子商务应用企业、互联网企业和互联网服务型企业等，涉及工

作岗位包括售前服务、售中服务、售后服务等。 

6  职业技能要求 

6.1职业技能等级划分 

电子商务客户服务职业技能等级分为三个等级：初级、中级、高级。三个

级别依次递进，高级别涵盖低级别职业技能要求。 
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【电子商务客户服务】（初级）：主要面向电子商务应用企业、互联网企

业和互联网服务型企业，从事线上客户服务工作，能根据业务工作流程处理常

规客户意见、咨询等，提升客户满意度。 

【电子商务客户服务】（中级）：主要面向电子商务应用企业、互联网企

业和互联网服务型企业，从事线上客户服务工作，能根据业务管理要求处理异

常客户意见、咨询、分析客户需求、建立客户档案等，进行跨部门协作提升客

户满意度。 

【电子商务客户服务】（高级）：主要面向电子商务应用企业、互联网企

业和互联网服务型企业，从事线上客户服务工作，能根据运营管理需求处理高

危客户意见、咨询、分析客户需求、建立客户档案、进行业务分析及策划、组

织并开展客户服务人员辅导培训等。 

6.2职业技能等级要求描述 

表 1电子商务客户服务（初级） 

工作领域 工作任务 职业技能要求 

1.电子商

务客户服

务必备知

识技能与

基本素质 

1.1职业准备 

1.1.1熟悉电脑的基本操作及办公软件的使用 

1.1.2具备良好的逻辑思维能力和语言表达能力 

1.1.3 具备独立工作及思考的能力和良好的抗压能

力 

1.1.4具备良好的跨部门沟通能力和服务意识 

1.2工作任务

分析 

1.2.1 熟悉电子商务相关法规及互联网信息安全相

关规定，具备良好的职业道德 

1.2.2 了解工作流程及职能定位，具备工作任务分

析能力 

1.2.3掌握各类典型客服办公软件的使用 

1.3礼貌沟通

与需求探索 

1.3.1按照话术礼貌清晰问候客户 

1.3.2与客户沟通避免口语化、生活化 

1.3.3 能够主动与客户确认来电问题，了解客户真

实意图 
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工作领域 工作任务 职业技能要求 

1.3.4 能够通过客户的问题描述，深入挖掘客户产

生问题的原因 

2.电子商

务客户服

务常规业

务处理 

2.1有效沟通 

2.1.1 能够以适中语速，略有上扬语气，进行流畅

表达，保持良好沟通氛围 

2.1.2 能够主动使用同理心话术，对客户情绪进行

有效安抚 

2.1.3 能够使用积极话术或真诚自然的话术，引导

客户并感恩客户 

2.2业务解答 

2.2.1 需求探索后提供的方案，能够解决客户的常

规咨询、订单、签收等售前售中售后类问题 

2.2.2 能够正确解答基础业务问题，且解答清晰、

完整、熟练、合理 

2.2.3 能够在提供方案时，向客户解释给出此方案

的原因 

2.2.4不得出现违反相关法律法规的行为或者言论 

2.3问题跟进 

2.3.1能够按照标准化流程完成问题跟进 

2.3.2 敢于承担，能够积极获取客户的信任，并持

续跟进至问题解决 

2.3.3 能够通过各种渠道寻求资源，帮助客户解决

问题 

2.4信息录入 

2.4.1能够真实、准确记录关键信息 

2.4.2能够按照标准短信模板发送短信 

2.4.3能够正确创建事件 

2.4.4能够正确描述事件概要 

2.5结束服务 

2.5.1能够在服务结束前进行真诚确认 

2.5.2能够按规范话术来引导客户结束服务 

2.5.3 能够按规范话术来引导客户进行满意度高评

分。 

3.电子商

务订单处

理 

3.1商品信息

收集 

3.1.1了解平台类目 

3.1.2了解商品类目、属性、详情信息 

3.1.3熟悉每个商品的分类 

3.2售中订单

处理 

3.2.1掌握订单处理原则 

3.2.2掌握订单发货流程 

3.2.3掌握售中买家咨询 

3.3售后退换 3.3.1掌握售后服务的原则 
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工作领域 工作任务 职业技能要求 

货处理 3.3.2熟悉评价的时效性、掌握评论的维护和管理 

3.3.3学会对退换货订单客户进行情绪安抚 

4.电子商

务仓配 

4.1物流体系

及 SOP 操作 

4.1.1了解物流、云仓及 SOP开通流程 

4.1.2熟悉 SOP规范 

4.1.3为用户进行 SOP答疑 

4.2仓储配送

基本操作 

4.2.1掌握 SOP入仓基本流程 

4.2.2掌握 SOP入仓操作规范 

4.2.3对 SOP入仓问题进行答疑 

4.3京东特色

仓相关操作 

4.3.1了解京东物流开放仓配一体供应链服务 

4.3.2引导用户进行京东仓储系统开通 

4.3.3为用户进行商务仓配相关答疑 

 

表 2电子商务客户服务（中级） 

工作领域 工作任务 职业技能要求 

1.电子商

务客户服

务必备知

识技能与

基本素质 

1.1职业准

备 

1.1.1熟悉电脑的基本操作及办公软件的使用 

1.1.2具备良好的逻辑思维能力和语言表达能力 

1.1.3具备独立工作及思考的能力和良好的抗压能力 

1.1.4具备良好的跨部门沟通能力和服务意识 

1.2工作任

务分析 

1.2.1 熟悉电子商务相关法规及互联网信息安全相关

规定，具备良好的职业道德 

1.2.2 了解工作流程及职能定位，具备工作任务分析

能力 

1.2.3掌握各类典型客服办公软件的使用 

1.3礼貌沟

通与需求探

索 

1.3.1按照话术礼貌清晰问候客户 

1.3.2与客户沟通避免口语化、生活化 

1.3.3 能够主动与客户确认来电问题，了解客户真实

意图 

1.3.4 能够通过客户的问题描述，深入挖掘客户产生

问题的原因 

2.电子商

务客户服

务常规业

务处理 

2.1有效沟

通 

2.1.1 能够以适中语速，略有上扬语气，进行流畅表

达，保持良好沟通氛围 

2.1.2 能够主动使用同理心话术，对客户情绪进行有

效安抚 
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工作领域 工作任务 职业技能要求 

2.1.3 能够使用积极话术或真诚自然的话术，引导客

户并感恩客户 

2.2业务解

答 

2.2.1 需求探索后提供的方案，能够解决客户的常规

咨询、订单、签收等售前售中售后类问题 

2.2.2 能够正确解答基础业务问题，且解答清晰、完

整、熟练、合理 

2.2.3 能够在提供方案时，向客户解释给出此方案的

原因 

2.2.4不得出现违反相关法律法规的行为或者言论 

2.3问题跟

进 

2.3.1能够按照标准化流程完成问题跟进 

2.3.2 敢于承担，能够积极获取客户的信任，并持续

跟进至问题解决 

2.3.3 能够通过各种渠道寻求资源，帮助客户解决问

题 

2.4信息录

入 

2.4.1能够真实、准确记录关键信息 

2.4.2能够按照标准短信模板发送短信 

2.4.3能够正确创建事件 

2.4.4能够正确描述事件概要 

2.5结束服

务 

2.5.1能够在服务结束前进行真诚确认 

2.5.2能够按规范话术来引导客户结束服务 

2.5.3 能够按规范话术来引导客户进行满意度高评

分。 

3.电子商

务订单处

理 

3.1商品信

息收集 

3.1.1了解平台类目 

3.1.2了解商品类目、属性、详情信息 

3.1.3熟悉每个商品的分类 

3.2售中订

单处理 

3.2.1掌握订单处理原则 

3.2.2掌握订单发货流程 

3.2.3掌握售中买家咨询 

3.3售后退

换货处理 

3.3.1掌握售后服务的原则 

3.3.2熟悉评价的时效性、掌握评论的维护和管理 

3.3.3学会对退换货订单客户进行情绪安抚 

4.电子商

务异常问

题处理 

4.1异常业

务进阶处理 

4.1.1能够解决客户的超规问题及普通客诉异常问题 

4.1.2能够正确解答异常业务问题，且解答清晰、完

整、熟练、合理 

4.1.3能够在提供方案时，向客户解释给出此方案的

原因 

4.2异常业 4.2.1能够合理控制客户期望值 
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工作领域 工作任务 职业技能要求 

务后续解决 4.2.2能够在给出方案后，主动告知客户下一步处理

的流程 

4.2.3安抚客户情绪 

4.3跨部门

协作 

4.3.1能够进行向上沟通、跨部门沟通，合理处理异

常问题 

4.3.2能够对外沟通，配合相关部门积极处理异常问

题 

4.3.3能够发现并收集业务痛点，积极反馈 

5.电子商

务客户数

据收集分

析 

5.1客户数

据收集整理 

5.1.1能够整理新老客户数据 

5.1.2能够通过数据进行客户分析、成交客户分析、

潜在客户分析 

5.1.3能够通过客户数据进行初步客户画像定位 

5.2服务评

价数据分析 

5.2.1能够通过数据进行服务分析 

5.2.2能够通过数据进行评价分析 

5.2.3能够通过数据提出服务优化建议 

5.3客户业

务分析 

5.3.1能够总结汇总客户常见问题，及时向上级反

映，通过改善流程提升客户购物体验 

5.3.2能够独立调查及分析客户投诉的原因 

5.3.3能够参与跨部门投诉事件的协同与配合 

6.电子商

务引流营

销 

6.1活动流

量 

6.1.1掌握活动流量的重要性 

6.1.2了解活动流量三类活动的报名方式、活动入口 

6.1.3能够对活动流量常见问题进行答疑 

6.2营销工

具使用流程 

6.2.1熟悉创建店铺券工作流程 

6.2.2熟悉创建商品券工作流程 

6.2.3能够对营销工具使用进行答疑 

6.3促销应

用工具 

6.3.1熟悉创建令牌活动工作流程 

6.3.2熟悉商品预售活动工作流程 

6.3.3熟悉试用活动工作流程 

 

 

 



9 

表 3电子商务客户服务（高级） 

工作领域 工作任务 职业技能要求 

1.电子商

务高危问

题处理及

人员辅导 

1.1 高危

业务高阶

处理 

1.1.1 能够正确解答高危业务问题，且解答清晰、完

整、熟练、合理 

1.1.2 能够在提供方案时，向客户解释给出此方案的

原因 

1.1.3能够按已发布的诊断思路方案执行 

1.2 高危

业务后续

解决 

1.2.1能够合理控制客户期望值 

1.2.2 能够在给出方案后，主动告知客户下一步处理

的流程 

1.2.3 能够通过优质服务提高用户的体验，提高对平

台认可度，降低越级、曝光等投诉 

1.3 人员

辅导 

1.3.1 负责小组数据达成情况的分析，并对异常人员

进行针对性辅导提升 

1.3.2 能够高效组织在职员工的赋能培训，追踪反馈

培训质量 

1.3.3 能够及时发现标准、考核、实际认证中的问题

点，并针对异常问题进行分析和改善，保证措施有效

落地，输出相关结果 

1.3.4具备常规问题辅导的能力 

1.3.5具备重点知识及流程宣贯的能力 

2.电子商

务客户数

据收集分

析 

2.1 客户

数据收集

整理 

2.1.1能够整理新老客户数据 

2.1.2 能够通过数据进行客户分析、成交客户分析、

潜在客户分析 

2.1.3能够通过客户数据进行初步客户画像定位 

2.2 服务

评价数据

分析 

2.2.1能够通过数据进行服务分析 

2.2.2能够通过数据进行评价分析 

2.2.3能够通过数据提出服务优化建议 

2.3 客户

业务分析 

2.3.1 能够总结汇总客户常见问题，及时向上级反

映，通过改善流程提升客户购物体验 

2.3.2能够独立调查及分析客户投诉的原因 

2.3.3能够参与跨部门投诉事件的协同与配合 

3.电子商

务引流营

销 

3.1 活动

流量 

3.1.1掌握活动流量的重要性 

3.1.2了解活动流量三类活动的报名方式、活动入口 

3.1.3能够对活动流量常见问题进行答疑 

3.2 营销 3.2.1熟悉创建店铺券工作流程 
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工作领域 工作任务 职业技能要求 

工具使用

流程 
3.2.2熟悉创建商品券工作流程 

3.2.3能够对营销工具使用进行答疑 

3.3 促销

应用工具 

3.3.1熟悉创建令牌活动工作流程 

3.3.2熟悉商品预售活动工作流程 

3.3.3熟悉试用活动工作流程 

4.电子商

务业务数

据分析优

化 

4.1 业务

核心指标

分析 

4.1.1 能够从应答率、30 秒应答率、满意度、平均响

应时长（秒）、24 小时咨询转化率五个核心指标和趋

势进行分析 

4.1.2 能够从天、周、月、近 7 天、近 30 天五个维度

进行趋势分析 

4.1.3 对个别人员进行针对性辅导，优化提升数据分

析能力 

4.2 高阶

业务分析 

4.2.1 能够深入了解咨询业务，建立完善的数据监控

及运营分析体系，实现客户服务全链路指标监控 

4.2.2 能够基于对业务运营中的数据进行深度分析与

诊断，洞察业务运营问题， 

4.2.3 能够针对问题进行原因分析并产出结论，为业

务发展提供合理的优化建议和创造可持续解决方案 

4.3 解决

及优化 

4.3.1 能够进行专题分析研究，从数据中发现有含金

量的规律，推动重要指标改善、输出运营策略决策和

流程优化建议 

4.3.2 能够统筹咨询业务数据需求管理，负责指标定

义及口径设计，目标值设置及拆解，搭建指标监控体

系 

4.3.3 能够解决疑难问题，完成关键数据指标监控、

输出及提升工作 
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