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II 

前 言 

本文件参照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。 

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。 

本文件由南宁职业技术大学提出并宣贯。 

本文件由广西标准化协会归口。 

本文件起草单位：南宁职业技术大学、广西财经学院大数据与人工智能学院、广西大学国际学院、

广西国际商务职业技术学院、柳州第二职业技术学校、马来西亚拉曼大学、老挝沙湾拿吉大学、越南北

江职业技术学院、泰国泰中教育交流中心、泰国翁查瓦里功大学、泰国宣素那他皇家大学、越南商业职

业学院、广西电子商务协会、广西桂贸天下企业管理服务有限公司、广西海纳中品科技有限公司、福建

大娱号信息科技股份有限公司、广西物资学校、都安瑶族自治县职业教育中心、印尼图托拉威尔环球教

育集团、广西环宇精选电子商务有限公司、广西华丽播文化传媒有限公司、厦门颜值立方信息科技有限

公司、颜值立方(厦门)产教融合科技集团有限公司、泰国T HERO CO.,LTD公司、泰国樊东出口有限公司。 

本文件主要起草人：彭敏、兰青叶、申珺凯、杨清、何嘉扬、李龙、陆柏、彭程、黄昀、伍淑君、

喻光继、李艳华、刘玉琴、罗燕、谢德富、王迟、吴汶珊、黄诗雅、陈帅嘉、陆军毅、Choo Peng Yin

（马来西亚）、Khonesavanh（老挝）、Mingle（越南）、Chattrarat Hotrawaisaya（泰国）、Atit Tiwasasit

（泰国）、阮克俊（越南）、Wong Pei Voon（马来西亚）、魏光磊、陈智锋、杨姗姗、张学青、何耀

海、梁艳珍、覃莉、李新龙、田佛君（印度尼西亚）、蔡军（泰国）、黄青松、方琳。 
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面向东盟跨境电商直播人才培训服务规范 

1 范围 

本文件界定了面向东盟跨境电商直播人才培训涉及的术语和定义，规定了基本要求、信息化建设、

培训内容、培训形式、培训课时、服务要求、信息公开、投诉处理、服务评价与改进以及档案管理的要

求。 

本文件适用于面向东盟跨境电商直播培训机构的人才培训。 

2 规范性引用文件 

本文件没有规范性引用文件。 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

3.1 

跨境电商  cross-border e-commerce 

分属不同关境的交易主体,通过互联网达成交易、进行支付结算,并通过跨境电商物流及异地仓储送

达商品，从而完成交易的一种国际商业活动。 

[来源：GB/T 38652—2020,3.6,有修改] 

3.2 

跨境电商直播  ASEAN cross-border e-commerce live-streaming 

通过跨境直播方式销售商品或提供服务的一种电子商务经营活动模式。 

4 基本要求 

4.1 培训机构 

4.1.1 应取得独立法人资格，并有相关的经营范围，能独立承担民事责任。 

4.1.2 应遵守国家相关法律法规、职业教育方针和就业政策。 

4.1.3 应建立完善的管理体系，包括但不限于：培训服务管理制度、学员管理制度、学员信息保护制

度、学习进度跟踪制度、培训讲师管理制度、行政后勤服务制度、财务管理制度、应急预案等。 

4.1.4 应开展跨境电商直播的理论知识和实践教程编制、培训及考试工作。 

4.1.5 收费项目和内容应公开、透明，收费合理，并出具正规的收费发票或收据。 

4.1.6 应建立培训项目日志，做好培训活动的记录并整理归档。 

4.2 服务人员 

4.2.1 应熟悉相关法律、法规、行业要求。 

4.2.2 应熟悉本机构的管理规范和培训服务要求，熟练掌握所从事岗位(所任职)的专业基础知识、作

业规范和培训服务技能技巧。 

4.2.3 应具有良好的组织、管理、沟通与协调能力。 

4.2.4 应按培训协议(合同)约定的相关内容提供服务，重承诺、守信用，不应欺骗、误导服务对象。 

4.2.5 应配备与培训规模和培训内容相适应的专(兼)职人员队伍，设置专职培训讲师和辅助人员，50

人以内配备 1名专职培训讲师和 1名辅助人员。 

4.2.6 专职培训讲师应具有大专及以上学历，掌握一定跨文化知识，并在直播运营、中控或短视频剪

辑方面拥有 1～3年的工作经历。或达到下述条件之一： 

—— 具备开发跨境电商直播理论和实践课程的能力； 

—— 授课经验不少于 16个学时； 
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—— 具备跨境电商专业领域的业务主管级别及以上； 

—— 宜具备一定东盟国家官方语言。 
注： 东盟国家官方语言包括：英语、马来语、泰语、越南语、老挝语、缅甸语、柬埔寨语、印尼语、菲律宾语、华

语、泰米尔语。 

4.2.7 辅助人员应具备直播行业规范服务意识和良好的执行能力。 

4.2.8 在工作时间应佩带胸牌，着装得体，举止大方。 

4.3 场地及设施设备 

4.3.1 培训场地和设施设备应与培训规模和培训内容相适应并保证正常运行。 

4.3.2 培训场地应整洁卫生,场地设施符合消防安全要求。 

4.3.3 培训设施设备应满足教学和训练的要求： 

—— 配备理论教学场所和实操教学场所； 

—— 理论教学场所配备桌椅、讲台、黑板等教学设施；配备多媒体教学辅助设备，如教学电脑、

互动电子白板或触控一体机、音响等，以支持教师进行演示、视频播放、音频讲解等教学活

动。教学电脑配置不低于 i5CPU/8G内存/500G硬盘/24寸显示器；提供稳定、高速的网络连

接，网络带宽不宜低于 10
 
Mbps； 

—— 实操教学场所为学员配备实训电脑设备，配置不低于 i3CPU/4G内存/500G硬盘/24寸显示器；

提供稳定、高速的网络连接，提供有线和无线网络覆盖，网络带宽不宜低于 100
 
Mbps。 

4.3.4 培训场地应至少设置 1个培训教室和 1个直播间。 

4.3.5 培训场地面积应满足跨境电商直播培训需要和教学要求，学员人均使用面积不少于 1.5
 
m
2
。 

4.3.6 直播间应具备的基础设施设备包括： 

—— 开展直播实施的网络条件； 

—— 工作电脑； 

—— 工作手机； 

—— 补光灯； 

—— 互动屏； 

—— 美颜灯； 

—— 桌子； 

—— 凳子； 

—— 背景墙。 

5 信息化建设 

线上培训平台应符合技术要求，并满足以下条件。 

—— 具备在电脑端或手机端进行视频学习、在线互动、在线测评、在线反馈和在线考试等功能。 

—— 提供虚拟仿真实训教学，可采用“互联网+”、“智能+”培训新形态，按实训内容要求，搭

建模拟情景学习及测试模型，真实还原实战环境，通过智能评价技术（语音识别、图像分析、

表情管理等技术），支持学员进行线上自主学习和智能评价，不受时间、空间、人数限制，

实现教学结果可量化、过程可追溯、效果可评估。 

—— 具备实名认证和在线学习监管等功能。 

—— 支持培训过程留痕，对学习记录和考试成绩等自动存档。 

—— 提供录播和直播两种学习方式，并符合下列要求： 

• 直播：学员课前签到、课后签退，实时在线学习，学习过程安排评价性互动练习； 

• 录播：学员在规定时间内自主选择上课时间，完成学习任务，平台具备记录学员学习行为

等功能。 
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6 培训内容 

6.1 基本知识 

6.1.1 相关政策及法律法规 

包括但不限于： 

—— 《中华人民共和国电子商务法》； 

—— 《中华人民共和国广告法》； 

—— 《中华人民共和国商标法》； 

—— 《中华人民共和国产品质量法》； 

—— 《中华人民共和国消费者权益保护法》； 

—— 《中华人民共和国反不正当竞争法》； 

—— 《中华人民共和国价格法》； 

—— 《互联网直播服务管理规定》； 

—— 《网络交易监督管理办法》； 

—— 《网络直播营销管理办法(试行)》； 

—— 《网络信息内容生态治理规定》； 

—— 《网络短视频平台管理规范》； 

—— 《视频直播购物运营和服务基本规范》； 

—— 《网络直播营销行为规范》； 

—— 《泰国电子交易法》； 

—— 《越南电子交易法》； 

—— 《缅甸重要商品服务法》； 

—— 《老挝电子交易法》； 

—— 《新加坡电子交易法》； 

—— 《马来西亚电子商务法》； 

—— 《印度尼西亚政府条例》； 

—— 《菲律宾电子商务法》。 

6.1.2 职业道德及行为规范 

包括但不限于： 

—— 职业守则； 

—— 职业素养； 

—— 职业心态； 

—— 语言表达； 

—— 行为准则； 

—— 仪容仪表； 

—— 沟通技巧。 

6.1.3 专业理论 

包括但不限于： 

—— 计算机及移动设备基础知识和应用； 

—— 网络营销基础知识和基本方法； 

—— 面向东盟跨境直播电商基本知识； 

—— 面向东盟跨境直播平台规则； 

—— 电子商务安全基础知识； 

—— 面向东盟跨境直播行业合约解读； 

—— 面向东盟跨境直播电子支付与安全交易； 

—— 面向东盟跨境直播电商网络与营销； 

—— 面向东盟跨境直播电商与物流； 
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—— 面向东盟跨境直播供应链管理； 

—— 面向东盟跨境直播电商营销方案制定； 

—— 面向东盟跨境直播电商案例分析； 

—— 面向东盟跨境直播电商团队建设与管理； 

—— 面向东盟跨境直播模式应用和创新； 

—— 面向东盟跨文化知识。 

6.2 实践技能 

6.2.1 主播培训包括但不限于： 

—— 基本素养：着装、镜头感、语言表达、肢体表达、情绪状态的表达； 

—— 拉动直播氛围，把控直播节奏，解答商品相关知识：回答客户问题、商品知识解答技巧、运

输方式和时间解答、售后服务解答、优惠活动介绍； 

—— 掌握商品知识技能：深层次介绍商品技巧、使用场景、促单； 

—— 编写话术能力：话术思路、话术规范、话术技巧、直播话术实践。 

6.2.2 运营培训包括但不限于： 

—— 各类直播计划（直播场次、直播活动等）的制定； 

—— 直播间整体内容规划（主题策划、内容玩法、流程执行等）的统筹； 

—— 直播间商品选品与直播； 

—— 直播间秩序日常维护，直播间与其他部门的工作衔接； 

—— 直播日常数据分析、复盘，运营效果改善方案的制定。 

6.2.3 中控培训包括但不限于： 

—— 主播开播前准备的协助工作； 

—— 主播完善视频效果维护粉丝的协助工作； 

—— 主播活跃直播间氛围的协助工作； 

—— 运营处理日常加粉、运营、起号、维护粉丝等相关事务的协助工作。 

6.2.4 助播培训包括但不限于： 

—— 主播直播，讲解商品的协助工作； 

—— 主播讲解商品后，客户下单操作说明和提示； 

—— 账号运营，短视频拍摄、上传等的协助工作； 

—— 6.1.4.1 规定的内容。 

6.2.5 客服培训包括但不限于： 

—— 平台账号售前售后接待，用户需求挖掘，客户对商品疑问的解答； 

—— 意向客户及下单未付款客户的问题及记录汇总，订单成交的引导、促成技巧； 

—— 各平台售后退换货、工单、快递疑难件、投诉等的处理，店铺动态评分的维护。 

6.2.6 其他后勤工作的培训包括但不限于： 

—— 店铺运营、采购、选品、商品上下架、详情页优化等方面的店铺管理技巧； 

—— 图片拍摄、图片处理及美化、视频拍摄、视频后期制作、短视频剪辑等； 

—— 物流服务管理、物流成本管理、仓储及库存管理、订单管理等； 

—— 搜索引擎优化、电商平台运营推广等。 

7 培训形式 

7.1 基本知识培训 

采用线下、线上或“线下+线上”混合式的培训方式。线下培训宜在固定的培训场所，组织学员进行

集中授课；线上培训采用录播或直播形式组织学员进行授课。 

7.2 实践技能训练 

采用线下培训或线上模拟课等形式授课。线下培训宜在固定的培训场所组织学员进行集中授课、现

场观摩和实操训练、演练等；线上培训采用直播形式组织学员进行授课。 
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8 培训课时 

总学时不低于16学时，其中理论学时不低于8学时，实践学时不低于8学时。 

9 服务要求 

9.1 培训前准备 

9.1.1 根据培训需求制定培训计划，包括但不限于时间、地点、人员、课程设置、讲师资质和数量、

设施设备、考核要求等内容。 

9.1.2 根据培训计划进行培训筹备工作，筹备内容包括但不限于： 

—— 设置培训课程：课程目标明确，体现知识、技能技巧的传授和能力及职业道德的培养；课程

内容实用，课程理论知识与技能操作比例科学； 

—— 选定培训师资：合理配置师资，根据培训性质、教学形式和内容的特点确定合理的专兼职教

师数量； 

—— 确定培训资料：培训教材适合学员特点及认知能力，体现课程特点； 

—— 确定培训场所：教学场所、演练场地、教学设备、培训时间、经费预算，以及安全、卫生、

防疫等方面满足培训需求。 

9.2 培训实施 

9.2.1 按照培训计划的安排，开展培训教学活动。 

9.2.2 宜用东盟国家语言进行主播培训。 

9.2.3 向学员发放培训课程表和培训资料。 

9.2.4 建立考勤制度，统计学员的出勤情况。 

9.2.5 跟进教学服务，解决培训过程中的技术支持问题，按照课时进度授课。 

9.2.6 制定应急预案，做好安全防护措施。 

9.3 培训考核 

通过结业考试或考查等形式进行考核。 

9.4 证书发放 

考核合格的学员宜发放培训证书（电子证书/纸质证书），培训证书包括但不限于：机构信息、培

训内容、培训学时等。 

10 信息公开 

应通过互联网等平台对社会公开以下信息： 

—— 报名途径、报名流程、报名条件和应提供的报名材料等； 

—— 师资配备、主要培训课程、培训内容、培训形式、培训期限等； 

—— 机构工作时间、监督方式、投诉方式等； 

—— 服务事项、收费标准、退费办法等。 

11 投诉处理 

11.1 应建立投诉处理机制，主动处理学员的投诉，明确责任，妥善处置。 

11.2 应设立投诉举报电话、意见箱、意见簿等多种形式的投诉渠道，对投诉情况应及时记录和处理。

投诉处理结果应存档。 
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12 服务评价与改进 

12.1 应建立服务评价机制，采用自我评价、服务对象评价、第三方评价或多方评价相结合等方式，对

培训服务进行评价。 

12.2 评价内容应包括但不限于以下内容： 

—— 培训课程设置； 

—— 培训师资； 

—— 培训组织； 

—— 培训效果； 

—— 综合满意度； 

—— 其他意见和建议等。 

12.3 收集的评价信息应包括但不限于以下： 

—— 调查问卷； 

—— 客户投诉； 

—— 回访记录和效果； 

—— 培训需求调查结果； 

—— 各类媒体的相关报道； 

—— 行业研究报告等。 

12.4 应根据服务评价结论，有针对性地制定改进措施，并组织实施。 

13 档案管理 

13.1 应建立档案管理制度。 

13.2 应对培训过程中形成的各项记录进行汇总、分类、组卷、储存，记录内容真实、完整，包括但不

限于： 

—— 培训计划； 

—— 培训讲师登记表； 

—— 培训对象登记表及相关证明资料（如报名报到签字等）； 

—— 考核原始材料及登记表（若有）； 

—— 培训满意度调查表； 

—— 投诉处理表（若有）； 

—— 回访登记表（若有） 

—— 学员的基础信息、报名报到、考核发证等。 

13.3 宜对档案进行电子化管理，并做好备份管理，不应泄露涉及个人隐私的档案资料。 

13.4 档案保存期限应符合国家有关规定。 
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