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一、课程目的与任务 

    电子商务客服管理是电子商务专业必修的一门专业课。对学生的服务理念、客户服

务执行技能的训练与养成起着关键作用，是满足学生从业需要的关键课程。通过本课程

的学习，培养学生树立先进的客服服务理念，掌握高超的客户服务技能，使学生能够在

客户服务岗位上完成受理客户咨询、促成客户交易、处理客户投诉等工作，培养学生的

学习能力、实践能力和创新能力，并能够在工作中自我调节工作情绪和压力、实践能力

和创新能力，并能够在工作中自我调节工作情绪和压力，为学生毕业后直接上岗从事客

服工作奠定坚实的理论和实践基础，更要为学生的职业生涯中有能力不断获得新的职业

和职业资格，创造更广阔的发展空间。 

 

二、课程的基本要求 

本门课程教学必须按照客观经济规律和自然规律进行，通过教学环节的实施，要求

学生： 

1、学习网络客服的基础知识和网络客服技巧，掌握网络客服岗位的基本技能，具

备网络客服的基本素养;  

2、掌握客服的工作流程，做好销售知识储备，流程培训和准备; 

3、掌握客服沟通技巧; 

4、熟练应用各种客户关系管理工具及方法对客户进行管理和维护。 

5、能够使用网络工具友好地与客户进行沟通; 

6、能够在线接待不同的客户; 



7、能够处理商品订单打包发送、售后服务工作; 

8、能够较好的维护客户关系。 

9、培养学生爱岗敬业的精神，树立良好的学生职业形象;培养学生在客户接待等工

作中热情、友善地与客户交流;养成顾客至上及诚信的服务宗旨。 

 

三、教材与教学参考书 

教材：陈雨、翁文娟、余云晖，《电子商务客服服务实务》，湖南师范大学出版社，

2019。 

参考书： 

《客户关系管理与客户经营》，林昭文、李业明等编著，清华大学出版社，2010 年

9月第 1版，一般教材。 

《客户关系管理理论与实务》．杨路明，巫宁等编著，电子工业出版社，2004。 

《一对一营销——客户关系管理的核心战略》，唐璎璋，孙黎等编著，中国经济出

版社，2002。 

 

四、教学主要内容、要点和课时安排 

（一）初识电子商务客服管理 

1．初识电商客服 

2．电商客服的基本素质及技能 

教学要点提示：重点是电子商务客服的基本素质及技能 

（二）客服岗前知识储备 

1．平台认知及规则 

2．商品知识 

3. 千牛工具的使用 

教学要点提示：重点是商品知识：难点是千牛工具的使用 

（三）售前客服 

1．迎接问好 

2．疑问解答 

3．产品推荐 

4．促成订单及订单确认 



5．引导评价及礼貌告别 

教学要点提示： 重点是售前客服销售技巧的 5大流程。难点是售前客服的销售技巧 

（四）售中客服 

1．挑选订单 

2．催付原因 

3．催付时机 

4．催付工具 

5．结果备注 

教学要点提示：重点是售中催付的原因，难点是售中催付的技巧 

（五）售后客服 

1．售后客服处理的基本思路 

2．查件及查单 

3．退款及换货处理 

4. 售后和投诉 

5. 评价管理 

6. 电话沟通技巧 

7. 活动流程 

教学要点提示：重点是售后客服处理的基本思路，难点是查件查单、退款及换货、

售后和投诉、评价管理、以及电话沟通中遇到的问题，及处理技巧 

（六）客户关系管理 

1．客户关系管理概论 

2．客户心理学 

3．客户的分析及打标 

4. 客户群组工具及客户关怀 

教学要点提示：重点是客户心理学，客服利用客户消费心情，促进成交；难点是客

户群组工具及客户关怀 

 

 

 

 



 

 

各教学环节（含主要实践环节）的课时安排（单位：学时）： 

项目（学时数） 

内容 合计 讲授 讨论、训练 实验 习题课、测验 其他 

初识电子商务客服管理 8 4 4    

客服岗前知识准备 10 4 6    

售前客服 8 6 2    

售中客服 3 3 0    

售后客服 9 7 2    

客户关系管理概论 10 8 2    

合  计 48 32 16    

五、作业设计 

根据本课程的授课内容共布置十二次作业： 

在每章教学内容结束时结合所学知识点布置一个案例分析作业，提高应用的实践性

作业，教师要批改并有记录，平时作业成绩占平时成绩的 30%。 

六、教学方法 

（一）精讲多练，注重学生实际动手能力的培养。通过“鼓励-启发-指导-实践”

的教学方式来调动学生的学习积极性，形成“学生为主体，教师为主导”的教学模式。 

（二）采取理论与实践相结合的教学方法，通过实践性较强的案例分析和实训讨论

强化每章基本知识，突出案例教学的特点。 

七、考核方式 

本课程的考试考核采取课堂考勤、平时作业（或小论文）、实验结合期末考试进行

综合评定，课堂考勤、平时作业（或小论文）、实训讨论占总成绩比重不超过 30%（具体

考核办法应在第一次上课前根据各专业年级实际情况制定完毕，并在第一次上课时向学

生与予公布）。期末考试采取闭卷考试方式进行。 

八、教材的删减与增补 

根据授课内容的知识点、重点和难点对综合实例教学内容进行了删减。 

 


