
移动电子商务师专业技能培训考试项目考试大纲
第1部 说明
一、本大纲是移动电子商务师考试的依据。

二、本大纲按照考试科目的体例编排，要求考生了解相关基础知识，掌握相关操作技能。

第2部 移动电子商务员考试大纲

1、 移动商务基础知识

(1) 移动商务概述：
1. 理解移动商务的概念与特征
2. 理解移动商务的现状和发展趋势

(2) 移动商务技术基础

1. 理解移动终端操作系统基本知识

2. 了解移动卫星通讯系统的基本知识
3. 了解无线局域网的基本知识

4. 了解蓝牙技术的基本知识

5. 理解射频识别技术的基本知识

(3) 移动商务商业模式

1. 理解移动商务商业模式发展

2. 理解移动商务创新运营模式

(4) 移动营销

1. 理解移动营销的含义和特点

2. 理解移动营销策略与方法

3. 了解移动营销客户关系管理的基本知识

(5) 移动商务运营管理

1. 理解移动商务运营管理的特点

2. 理解移动商务运营战略

3. 了解移动商务资源的价值开发

(6) 移动支付

1. 理解移动支付的含义与特点

2. 理解移动支付的流程

3. 了解移动支付系统

(7) 移动商务物流管理

1. 理解移动商务物流的含义和特点

2. 了解移动商务物流模式与技术

(8) 移动商务法律法规
1. 理解国内移动商务法律法规

2. 理解国际商务法律法规

2、 移动商务操作技能
(1) 网站设立：
1. 描述网站开设流程

2. 理解网站装修知识

3. 识记信息发布方法

4. 描述网站优化流程

(2) 网站推广：

1. 识记免费推广方法

2. 识记付费推广方法

3. 识记传播媒介推广方法

4. 描述网络推广渠道

(3) 商品采购
1. 描述商品采购流程

2. 理解商品运输知识

3. 理解供应链知识

4. 理解追单管理知识

(4) 商品销售

1. 描述商品属性

2. 理解商品价格变动

3. 描述商品陈列知识

4. 把握商品上架策略

5. 描述订单管理流程

(5) 商品存储：
1. 熟记商品保管知识
2. 描述商品进出库流程

3. 识记库存控制方法

4. 熟悉商品分拣常识

(6) 商品配送：

1. 熟悉地理位置线路

2. 理解车辆调度原则

3. 掌握包装常识

4. 识记科学配载方法

5. 了解运送监控系统

(7) 客户服务：
1. 熟悉商品属性
2. 理解消费者心理

3. 识记市场价格信息

4. 描述订单处理流程

(8) 移动营销概述：
1. 识记移动营销概念

2. 识记移动营销3I法则

3. 理解移动营销的特点

4. 描述移动营销模式

(9) 移动营销市场调研：
1. 掌握设计基于移动端的调查问卷的基本知识

2. 熟悉在移动端上与人沟通的技巧

3. 描述网络中各种搜索引擎的使用方法

4. 熟悉移动互联网发布产品的方法

(10) 微信营销：

1. 熟悉微信公众平台

2. 掌握微信营销的步骤与技巧

(11) 移动应用（APP）营销：

1. 熟悉移动应用营销定义、与传统手机媒体营销以及移动网站的区别

2. 熟悉移动应用程序的集成商、分类目录和商店

(12) 移动客户服务：

1. 熟悉客户服务竞争环境

2. 描述移动客户服务概念

3. 识记移动客户服务成功要素

(13) 沟通客户需求：

1. 描述客户服务前需完成的准备工作流程

2. 描述有效沟通与倾听的几种方式

3. 描述拒绝客户的方法

(14) 处理客户投诉：

1. 掌握客户异议的种类与产生原因

2. 描述异议处理的原则、步骤与处理技巧

3. 描述投诉产生主要原因及投诉类型、投诉处理流程

4. 描述把控投诉的方法

(15) 培育忠诚客户：

1. 掌握客户忠诚度及评测方法

2. 描述客户信任建立方法

3. 掌握改善客户关系技巧

(16) 管理关系客户：

客户关系管理的功能与基本框架

(17) 产品定向：

识记撰写商业需求文档和市场需求文档的要求
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1、 移动商务基础知识

(1) 移动商务概述：
1. 理解移动商务的概念与特征

2. 理解移动商务的现状和发展趋势

(2) 移动商务技术基础

1. 理解移动终端操作系统基本知识

2. 了解移动卫星通讯系统的基本知识

3. 了解无线局域网的基本知识

4. 了解蓝牙技术的基本知识

5. 理解射频识别技术的基本知识

(3) 移动商务商业模式

1. 理解移动商务商业模式发展

2. 理解移动商务创新运营模式

(4) 移动营销

1. 理解移动营销的含义和特点

2. 理解移动营销策略与方法

3. 了解移动营销客户关系管理的基本知识

(5) 移动商务运营管理

1. 理解移动商务运营管理的特点

2. 理解移动商务运营战略

3. 了解移动商务资源的价值开发

(6) 移动支付

1. 理解移动支付的含义与特点

2. 理解移动支付的流程

3. 了解移动支付系统

(7) 移动商务物流管理

1. 理解移动商务物流的含义和特点

2. 了解移动商务物流模式与技术

(8) 移动商务法律法规

1. 理解国内移动商务法律法规

2. 理解国际商务法律法规

2、 移动商务操作技能

(1) 网站设立：

1. 描述网站开设流程

2. 理解网站装修知识

3. 描述网站优化流程

(2) 市场推广：

1. 识记免费推广、付费推广方法

2. 识记传播媒介推广方法、技巧及媒体战略计划及实施流程

3. 描述网络推广渠道

4. 熟悉宣传推广运作规律

(3) 商品采购

1. 理解商品运输知识

2. 理解供应链知识

3. 理解追单管理知识

(4) 商品销售

1. 把握商品上架策略

2. 描述订单管理流程

(5) 商品存储：

1. 描述商品进出库流程

2. 识记库存控制方法

(6) 商品配送：

1. 理解车辆调度原则

2. 识记科学配载方法

3. 了解运送监控系统

(7) 分销管理：

1. 熟悉分销渠道

2. 描述分销管理流程

3. 识记市场拓展要素

(8) 移动营销概述：

1. 识记移动营销概念

2. 识记移动营销3I法则

3. 理解移动营销的特点

4. 描述移动营销模式

(9) 移动营销策略：

1. 描述移动营销CRM策略

2. 描述移动营销产品推广策略

3. 描述移动营销品牌与包装策略

4. 描述移动营销促销策略

(10) 移动营销市场调研：

1. 移动营销文案设计与信息发布：

2. 熟悉细分市场和确定目标顾客、产品定位的方法

3. 描述产品品牌策略

4. 识记文案策划的要素

(11) 微信营销：

1. 熟悉微信公众平台

2. 掌握微信营销的步骤与技巧

3. 熟悉传统企业微信营销方法

4. 熟悉网络品牌微信营销方法

5. 熟悉微信营销效果的评估标准

(12) 移动应用（APP）营销：

1. 熟悉移动应用营销定义、与传统手机媒体营销以及移动网站的区别

2. 掌握移动应用营销的特点、营销模式

3. 熟悉移动应用程序的集成商、分类目录和商店

4. 熟悉移动应用程序推广方法

(13) 移动营销管理：

1. 熟悉合作伙伴关系管理的方法

2. 描述移动营销品牌管理的方法

3. 理解移动顾客关系管理方法

(14) 数据分析认知：

1. 网站数据基本知识

2. 网站数据分析流程

3. 数据分析常用方法

4. 熟悉网站数据分析常用工具

(15) 网站运营数据分析：

1. 了解卖家中心及卖家后台相关功能

2. 熟悉常用数据分析日报、周报、月报的基本规范

3. 识记报告自动化的机制及基本步骤

(16) 数据分析拓展：

熟悉ORIGIN,ARCPLAN,STYLE,SCOPE等数据分析工具的使用方法。

(17) 移动客户服务：

1. 熟悉客户服务竞争环境

2. 描述移动客户服务概念

3. 识记移动客户服务成功要素

(18) 分析目标客户：

1. 掌握行业与产品知识

2. 掌握互联网资源开发目标客户的方法

3. 掌握客户的分级与判断方法

(19) 处理客户投诉：

1. 掌握客户异议的种类与产生原因

2. 描述异议处理的原则、步骤与处理技巧

3. 描述投诉产生主要原因及投诉类型、投诉处理流程

4. 描述把控投诉的方法

(20) 管理关系客户：

1. 客户关系管理的功能与基本框架

2. 描述CRM的行业应用领域
(21) 电子商务项目管理

1. 电子商务项目的实施与控制

2. 电子商务项目的人力资源与沟通

3. 电子商务项目的质量与风险

4. 电子商务项目与项目管理软件
(22) 产品定向：

1. 同行业竞争产品和同类别合作产品的调研分析流程

2. 市场调研的基本流程

(23) 产品规划：

1. 掌握项目流程的三个阶段及每个流程阶段的具体工作内容

2. 掌握产品项目管理的具体内容，包括项目进度把控的具体方法和项目风险评估的基本步骤

(24) 产品原型设计：

1. 理解移动端产品原型设计思路

2. 识记WEB前端设计的基本要素

3. 描述产品的前段/后端业务流程

(25) 移动产品设计：

理解每一种软件的分类和使用环境，描述不同功能的不同特征
第4部 移动电子商务师考试大纲

1、 移动商务基础知识

(1) 移动商务概述：
1. 理解移动商务的概念与特征

2. 理解移动商务的现状和发展趋势

(2) 移动商务技术基础

1. 理解移动终端操作系统基本知识

2. 了解移动卫星通讯系统的基本知识

3. 了解无线局域网的基本知识

4. 了解蓝牙技术的基本知识

5. 理解射频识别技术的基本知识

(3) 移动商务商业模式

1. 理解移动商务商业模式发展

2. 理解移动商务创新运营模式

(4) 移动营销

1. 理解移动营销的含义和特点

2. 理解移动营销策略与方法

3. 了解移动营销客户关系管理的基本知识

(5) 移动商务运营管理

1. 理解移动商务运营管理的特点

2. 理解移动商务运营战略

3. 了解移动商务资源的价值开发

(6) 移动支付

1. 理解移动支付的含义与特点

2. 理解移动支付的流程

3. 了解移动支付系统

(7) 移动商务物流管理

1. 理解移动商务物流的含义和特点

2. 了解移动商务物流模式与技术

(8) 移动商务法律法规

1. 理解国内移动商务法律法规

2. 理解国际商务法律法规

2、 移动商务操作技能

(1) 市场推广：

1. 识记免费推广、付费推广方法

2. 识记传播媒介推广方法、技巧及媒体战略计划及实施流程
3. 描述网络推广渠道

4. 熟悉宣传推广运作规律

(2) 分销管理：

4. 熟悉分销渠道

5. 描述分销管理流程

6. 识记市场拓展要素

(3) 绩效考核：

1. 描述绩效考核流程

2. 熟悉绩效评估方法

(4) 移动营销概述：

1. 识记移动营销概念

2. 识记移动营销3I法则

3. 理解移动营销的特点

4. 描述移动营销模式

(5) 移动营销策略：

1. 描述移动营销CRM策略

2. 描述移动营销产品推广策略

3. 描述移动营销品牌与包装策略

4. 描述移动营销促销策略

(6) 移动营销市场调研：

1. 熟悉细分市场和确定目标顾客、产品定位的方法

2. 描述产品品牌策略

3. 识记文案策划的要素

(7) 微信营销：

1. 熟悉传统企业微信营销方法

2. 熟悉网络品牌微信营销方法

3. 熟悉微信营销效果的评估标准

(8) 移动应用（APP）营销：

1. 熟悉移动应用营销定义、与传统手机媒体营销以及移动网站的区别

2. 掌握移动应用营销的特点、营销模式

3. 熟悉移动应用程序推广方法

(9) 移动营销管理：

1. 熟悉合作伙伴关系管理的方法

2. 描述移动营销品牌管理的方法

3. 理解移动顾客关系管理方法

(10) 行业及主题移动营销：

1. 熟悉企业移动营销

2. 熟悉移动服务开发和管理流程

3. 熟悉移动营销行业典型应用

4. 熟悉主题移动营销方法
(11) 数据分析认知：

1. 数据分析常用方法

2. 网站运营数据分析的主要指标体系

3. 熟悉网站数据分析常用工具

(12) 网站运营数据分析：

1. 理解客户关系管理RFM模型的原理及应用

2. 描述时间顺序预测法中的季节预测分析方法

(13) 数据分析拓展：

熟悉ORIGIN,ARCPLAN,STYLE,SCOPE等数据分析工具的使用方法。

(14) 电子商务项目管理

1. 电子商务项目的实施与控制

2. 电子商务项目的质量与风险

3. 电子商务项目与项目管理软件
(15) 产品规划：

1. 掌握项目流程的三个阶段及每个流程阶段的具体工作内容

2. 掌握产品项目管理的具体内容，包括项目进度把控的具体方法和项目风险评估的基本步骤

(16) 产品原型设计：

1. 理解移动端产品原型设计思路

2. 识记WEB前端设计的基本要素

3. 描述产品的前段/后端业务流程

(17) 移动产品设计：

理解每一种软件的分类和使用环境，描述不同功能的不同特征
