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    一、赛项名称

客户服务技能大赛

二、竞赛目的

在网店经营岗位中，客服是必不可少的重要角色。因为在电商各岗位中，客服是唯一能够跟客户直接沟通的岗位，这种沟通融合了情感，会给客户带来更舒服的沟通体验。客服有着提高成交率、提升品牌口碑、改善用户体验、促成二次购买、优化店铺指标等重要作用，是电子商务系学生必须掌握的专业课程。
本赛项以客服岗位的核心技能为竞赛内容，促进职业教育教学改革。通过竞赛，考察参赛选手职业道德、职业素养、技术技能水平，全面提升教学质量。提高电子商务高等职业人才培养质量和社会影响力。

竞赛内容与时间

	模块
	岗位
	考察知识
	技能
	分值
	时间
	比赛安排

	客户

服务
	网络

客服
	客户服务与管理
	客户服务能力
	100分
	30分钟
	11月21日

15:00-16:00


四、竞赛方式

本赛项为个人赛。以2017高职电子商务班、2018高职电子商务班全体学生及2019级高职电子商务班报名学生参赛。

五、竞赛命题

本赛项公开试题，从平台中现场抽取，现场作答。

六、场地设置

竞赛场地：励能楼406
竞赛场地内设置宣传横幅或者PPT背景图，营造竞赛氛围；

七、评分标准

客户服务项目由系统评分，统分评委进行统分，赛项最终得分按100分制计分，最终得分由组长签字生效，现场屏幕显示并张榜公布。

八、评分方法

评委以电子商务系教师组成。

负责人：秦林霞
组长：马宁

评委：秦林霞、马晓瑾、王馨、程登洋

监督员：候荫楠
统分员：马学良、马玉明

2．评委人数：现场评委4人，另设监督员1人，统分员2人。
3. 负责人主要职责维持赛场秩序、操作软件控制流程、公布成绩，最终得分由组长签字生效。
客户服务评分细则
	项目
	内容
	评分细则
	分值

	客户服务
	回答准确
	按照系统给定的内容，在规定的时间内按照标准的话术回答来自多个客户的不同问题。每题1分。回答错误或者回答超时不得分。
	100分


    九、奖项设置

本赛项奖项为个人奖：一等奖三名、二等奖七名、三等奖十名
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