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专业技能水平测试标准
专业技能水平测试是中本贯通学生中职阶段学成后，必须参加的转段考试中的一部分。主要目的是考核学生的电子商务基础理论知识、职业素养、技能操作以及解决电子商务实际问题的知识与技能的综合运用能力。
专业技能水平测试总分为300分，包括两个部分：理论知识测试（100分）、操作技能考试（200分）。
[bookmark: _Toc10172][bookmark: _Toc528778961]第一部分：理论知识测试 
以中职阶段所学的专业课程的理论部分作为考核内容，重点考查学生电子商务专业基础理论知识的掌握情况。
一、理论知识测试组卷（客观题与主观题组合，考试时间：45分钟，100分）
	       题型、题量
题型
	考试方式
	题量
	分值
（分/题）
	配分
（分）

	判断题
	闭卷笔试
	10
	1
	10

	单选题
	
	20
	1
	20

	多选题
	
	10
	2
	20

	简答题
	
	5
	7
	35

	论述题/案例分析题
	
	1
	15
	15

	小计
	－
	46
	－
	100


注：论述题/案例分析题主要考核学生对电子商务的理解、新技术的了解，对热点事件的分析和看法以及应用电子商务知识的综合能力。
二、测试内容覆盖
1. 电子商务基础
2. 客户服务
3. 1+X电子商务数据分析（初级）
具体如下：
[bookmark: _Toc12119]1. 电子商务基础
（1）了解电子商务的内涵与特征，掌握电子商务的功能及分类；
（2）了解企业的含义及一般分类以及企业设立的含义、意义、条件及程序；
（3）了解营销环境的宏观环境和微观环境；
（4）掌握市场购买行为的过程及其特点；知道市场营销的基本观念；
（5）掌握市场细分的定义、市场目标市场及市场定位的基本概念；
（6）了解市场调研的含义、内容及作用，知道市场调查问卷设计的技巧；
（7）掌握市场营销策略；
（8）知道商品采购的原则、渠道、方法及程序；知道商品销售的概念及流程，各零售企业的类型；
（9）掌握商品质量、商品标准及质量认证的基本知识；
（10）掌握商品分类的原则及方法，理解商品代码的编制原则及优势；
（11）掌握商品运输及储存的相关概念。
2. 客户服务
（1）了解电子商务执行层客服的概念；
（2）了解电子商务客服产品的知识；
（3）掌握电子商务客服常用语；
（4）掌握售前客户服务场景应答：咨询产品的应答要点、讨论价格的应答要点、议价问题应答的要点以及售后问题的应答要点；
（5）掌握售中客户服务订单处理：指导客户下单的流程、修改客户订单信息的流程、客服催付款的基本方式、确认订单的要点、客服订单处理流程；
（6）掌握售后客户服务：退换货的规则、正面评价的特点及处理方式、负面评价的处理流程；
（7）掌握电话客服呼入服务规范用语的使用以及呼出服务活动实施。
3. 1+X电子商务数据分析（初级）
（1）了解行业数据采集、竞争数据采集的常见指标；
（2）掌握常见的客户数据、推广数据、销售数据、供应链数据的采集指标；
（3）了解产品搜索指数、交易指数、产品能力数据；
（4）了解数据分类与处理的作用和原则及常用方法；
（5）熟悉描述性统计量的类型和指标含义；
（6）熟悉数据清洗的内容；
（7）熟悉描述性统计量的类型和指标含义；
（8）熟悉图标趋势预测法和时间序列预测法；
（9）熟悉对比分析的概念和方法；
（10）了解频数分析法、分组分析法、结构分析法、平均分析法、交叉分析法和漏斗分析法；
（11）熟悉电子商务日常运营重点监控的数据指标；
（12）了解数据报表、数据图表的制作。
[bookmark: _Toc528778962]第二部分：操作技能测试 
操作技能测试分为以下三个部分（共计200分）：
一、专业技能机考（考试时间：120分钟，配分：150分）
以中职阶段所学的电子商务专业技能操作作为考核内容，重点考查学生专业技能的掌握情况。
	技能机考范围
	配分

	客户服务
	  20

	多媒体制作
	  40

	商品信息采集
	  50

	网页制作
	  40

	总计
	 150


   1. 技能操作机考重点考查学生应具备和掌握以下的知识和能力
（1） 能够运用合适的话术进行售前咨询应答；
（2） 熟练掌握订单处理流程；
（3） 熟练掌握退换货处理流程；
（4） 能够合理运用策略和技巧处理售后问题；
（5） [bookmark: _GoBack]能收集和整理多媒体资料；
（6） 能简单加工和处理多媒体素材；
（7） 会制作简单交互式多媒体作品；
（8） 能够把握商品的卖点，设计商品摆放方案；
（9） 熟练使用数码照相机或手机进行商品拍摄；
（10） 熟练使用图像处理软件对图片进行调整、修复、编辑、美化； 
（11） 能够使用图像处理软件设计商品详情页版面、设计页面配色，编写合   适的文案制作商品详情页；
（12） 能熟练制作简单网页；
（13） 能绘制图形与处理图像；
（14） 能创建本地站点并能对网页进行各种超链接。
[bookmark: _Toc23000][bookmark: _Toc528778963]2.  专业技能操作机考内容要点：
	考试模块
	考试内容及要点

	1．客户服务
	（1）售前客服服务
· 能够使用标准话术来接待客户
· 能够判断各类客户的需求并进行正确的沟通
（2）售中客服服务
· 能在平台中进行订单处理
· 能采用根据客户需求，修改订单
（3）售中客服服务
· 能在平台中处理退换货的订单
· 能及时有效的处理客户的投诉

	2．多媒体制作
	（1）图形和图像素材编辑
· 能根据作品要求绘制简单的图形、图像
· 会简单编辑和加工图形图像素材
（2）简单二维动画制作
· 能绘制简单的二维动画
· 能导出动画作品
（3）音视频素材处理
· 能简单处理音视频素材
· 会制作视频片头和片尾字幕

	3．商品信息采集
	（1）商品拍摄方案制作
· 能够根据提供的商品资料，总结出商品的卖点
· 能够根据商品的卖点、特性，设计商品摆放的拍摄方案
· 能够根据商品的卖点说出商品拍摄的细节角度
· 可以根据商品的特点说出商品拍摄时的注意事项
（2）图片处理
· 能挑选出展示商品卖点的商品图片
· 能选用合适的工具进行图片调整、修复、编辑
（3）商品详情页制作
· 能根据要求制作商品详情页的布局
· 能根据商品制作详情页面配色
· 能根据要求制作商品详情页主要版块

	4．网页制作
	（1）本地站点创建
· 能建立、管理本地站点
（2）网站页面制作
· 	能设置页面背景
· 	能在页面中输入文本并简单格式化
· 能正确创建链接
· 	能正确命名网页并保存
（3）图像插入与编辑
· 能在网页中添加图像
· 能为图像设置热点


二、实践项目考核 （过程性考核，30分）
以中职阶段第六学期的集中实践环节的项目为考核内容。采用职业素养评价及现场实际操作考核相结合的方式，配分30分。
三、职业资格鉴定（20分）
在转段考试技能水平测试中，认定以下专业技能证书：
	证书名称
	认定分值

	全国计算机等级考（一级）
	 7

	1+X(初级)/双证融通证书（电子商务）
	 8

	计算机英、汉文字录入
	 5

	总计
	 20


（三类证书，总分20分即可，不限具体哪一类。）
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