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邮政市场业务员 

国家职业技能标准 

（征求意见稿） 

1  职业概况 

1.1  职业名称 

邮政市场业务员 

1.2  职业编码 

 4-02-07-07 

1.3  职业定义 

从事邮政业务市场信息收集、客户开发、宣传推广和客户维护等工作的人员。 

1.4  职业技能等级 

本职业共设五个等级，分别为：五级/初级工、四级/中级工、三级/高级工、

二级/技师、一级/高级技师。 

1.5  职业环境条件 

室内、外。 

1.6  职业能力特征 

具有较强的观察、分析、策划、组织、沟通等能力，具有文字组织写作能力，

掌握基本统计、调查、预测等方法，思维敏捷有创新性，心理素质稳定。 

1.7  普通受教育程度 

高中毕业（或同等学力）。   

1.8 培训参考学时  

五级/初级工 120 标准学时，四级/中级工 104 标准学时，三级/高级工 88

标准学时；二级/技师、一级/高级技师 72标准学时。 

1.9  职业技能鉴定要求 

1.9.1 申报条件 

——具备下列条件之一者，可申报五级/初级工 

（1）累计从事本职业或相关职业1工作 1年（含）以上 

 
1 相关职业：邮政营业员、邮件分拣员、邮政投递员、邮件转运员、邮政储汇业务员、报刊业务员、集邮

业务员、机要通信业务员、快递员、快件处理员等，下同。 
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（2）本职业或相关职业学徒期满。 

（3） 经本职业或相关职业五级/初级工正规培训达规定标准学时数，并取

得结（毕）业证书。 

——具备下列条件之一者，可申报四级/中级工 

（1）累计从事本职业或相关职业工作 4年（含）以上。 

（2）取得本职业五级/初级工职业技能等级证书后,累计从事本职业或相关

职业工作 3年（含）以上。 

（3）取得本职业五级/初级职业技能等级证书后，累计从事本职业或相关职

业工作 2年（含）以上，经本职业或相关职业四级/中级工正规培训达规定标准

学时数，并取得结（毕）业证书。 

（4）取得技工学校本专业或相关专业2毕业证书（含尚未取得毕业证书的在

校应届毕业生）；或取得经评估论证、以中级技能为培养目标的中等及以上职业

学校本专业或相关专业毕业证书（含尚未取得毕业证书的在校应届毕业生）。 

——具备下列条件之一者，可申报三级/高级工 

（1）取得本职业四级/中级工职业技能等级证书后，累计从事本职业或相关

职业工作 3年（含）以上。 

（2）取得本职业四级/中级工职业技能等级证书后，累计从事本职业或相关

职业工作 2 年（含）以上，经本职业或相关职业三级/高级工正规培训达规定标

准学时数，并取得结（毕）业证书。 

（3）取得本职业四级/中级职业技能等级证书， 并具有高级技工学校、技

师学院毕业证书（含尚未取得毕业证书的在校应届毕业生）；或取得本职业四级

 
2 本专业或相关专业：邮政快递运营管理、邮政快递智能技术、邮政通信管理、邮政快递管理、邮政快递

安全技术、服务外包、连锁经营与管理、客户信息服务、跨境电子商务、移动商务、艺术设计与制作、资

产评估与管理、政府采购管理、金融服务与管理、金融科技应用、保险实务、信用管理、证券实务、国际

金融、农村金融、会计信息管理、大数据与财务管理、大数据与会计、大数据与审计、统计与大数据分析、

统计与会计核算、市场调查与统计分析、关务与外贸服务、服务外包、工商企业管理、连锁经营与管理、

商务管理、移动商务、网络营销与直播电商、农村电子商务、商务数据分析与应用、航空物流管理、铁路

物流管理、冷链物流技术与管理、港口物流管理、采购与供应管理、智能物流技术、供应链运营、文化创

意与策划、文化产业经营与管理、物流工程技术、现代物流管理、企业数字化管理、经济统计学、国民经

济管理、商务经济学、劳动经济学、财政学、金融学、金融工程、保险学、金融数学、经济与金融、精算

学、互联网金融、金融科技、国际经济与贸易、贸易经济、国际经贸规则、统计学、应用统计学、工业设

计、计算机科学与技术、管理科学、保密管理、市场营销、财务管理、国际商务、人力资源管理、审计学、

劳动关系、零售业管理、公共事业管理、行政管理、档案学、电子商务、电子商务及法律、包装设计等，

下同。 
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/中级工职业技能等级证书， 并具有经评估论证、以高级技能为培养目标的高等

职业学校本专业或相关专业毕业证书（含尚未取得毕业证书的在校应届毕业生）。 

（4）具有大专及以上本专业或相关专业毕业证书，并取得本职业或相关职

业四级/中级工职业技能等级证书后，累计从事本职业或相关职业或相关职业工

作 2 年（含）以上。 

——具备下列条件之一者，可申报二级/技师 

（1）取得本职业或相关职业三级/高级工职业技能等级证书后，累计从事本

职业或相关职业工作 4年（含）以上。 

（2）取得本职业或相关职业三级/高级工职业技能等级证书后， 累计从事

本职业或相关职业工作 3 年（含）以上，经本职业或相关职业技师正规培训达

规定标准学时数，并取得结（毕）业证书。 

（3）取得本职业或相关职业三级/高级工职业技能等级证书的高级技工学

校、技师学院毕业生，累计从事本职业或相关职业工作 3 年（含） 以上；或取

得本职业或相关职业预备技师证书的技师学院毕业生，累计从事本职业或相关职

业 2 年（含）以上。 

——具备下列条件之一者，可申报一级/高级技师 

（1）取得本职业或相关职业二级/技师职业技能等级证书后，累计从事本职

业或相关职业工作 4年（含）以上。 

（2）取得本职业或相关职业二级/技师职业技能等级证书后， 累计从事本职

业或相关职业工作 3 年（含）以上，经本职业或相关职业技师正规培训达规定

标准学时数，并取得结（毕）业证书。 

1.9.2  认定方式 

理论知识考试、技能考核以及综合评审的方法和形式。理论知识考试以笔试、

机考等方式为主，主要考核从业人员从事本职业应掌握的基本要求和相关知识要

求；技能考核主要采用现场操作、模拟操作等方式进行，主要考核从业人员从事

本职业应具备的技能水平；综合评审针对技师，采取审阅申报材料、答辩等方式

进行全面评议和审查。 

理论知识考试、技能考核和综合评审均实行百分制，成绩皆达 60 分（含） 

以上者为合格。 



 

4 

1.9.3  监考人员、考评人员与考生配比 

理论知识考试中的监考人员与考生配比不低于 1:15，且每个考场不少于 2 

名监考人员；技能考核考评员与考生的配比为 1:5，考评人员为 3 人（含） 以

上单数；综合评审委员为 3 人（含）以上单数。 

1.9.4  认定时间 

理论知识考试时间不少于 90 min；技能考核时间不少于 60 min；综合评审

时间不少于 30 min。 

1.9.5  认定场所设备 

理论知识考试在标准教室或按考试系统配备的计算机机房内进行；技能考核

在配备有相关设备和业务软件、模拟邮政市场业务的场所进行。 
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2  基本要求 

2.1  职业道德 

2.1.1  职业道德基本知识 

2.1.2  职业守则 

（1）爱岗敬业，恪尽职守。 

（2）遵纪守法，严守秘密。 

（3）诚实守信，礼貌待人。 

（4）尊重客户，热情服务。 

（5）拓展市场，双赢为本。 

2.2  基础知识 

2.2.1  邮政通信概述 

（1）邮政通信的性质、特点、任务和服务方针。 

（2）邮件的生产传递过程。 

（3）地理知识和邮政通信网。 

2.2.2  邮政业务基础知识 

（1）国内邮件业务基础知识。 

（2）国际邮件业务基础知识。 

2.2.3  市场营销基本知识 

（1）营销员的职能和素质。 

（2）市场营销观念发展阶段。 

（3）营销环境分析。 

（4）消费者购买行为和消费心理分析。 

2.2.4 相关法律、法规知识  

（1）《中华人民共和国劳动法》相关知识。 

（2）《中华人民共和国合同法》相关知识。   

（3）《中华人民共和国广告法》相关知识。  

（4）《中华人民共和国消费者权益保护法》相关知识。 

（5）《中华人民共和国邮政法》相关知识。 
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3  工作要求 

本标准对五级/初级工、四级/中级工、三级/高级工、二级/技师、一级/高级

技师的技能要求及相关知识要求依次递进，高级别涵盖低级别的要求。 

3.1  五级/初级工 

职业

功能 
工作内容 技能要求 相关知识要求 

1 .  

营

销  

准

备  

  1.1收

集客户信

息 

1.1.1 能收集客户名称、办公地

点、联系方式等基本信息 

1.1.2 能对客户消费需求、支付

能力等进行分析 

1.1.1 客户基本信息搜集渠道和

主要内容 

1.1.2 客户购买需求分析方法，

客户支付能力鉴定策略 

  1.2设

计沟通方

案 

1.2.1 能根据客户需求选择匹配

业务 

1.2.2能确定拜访目的 

1.2.3 能准备名片、宣传单册、

样品等销售工具 

1.2.1拜访目的设计技巧 

1.2.2 拜访客户销售工具选择技

巧 

2 .  

客

户

开

发  

  2.1客

户沟通 

2.1.1 能向客户介绍邮政业务特

点、种类、资费等内容 

2.1.2 能将邮政业务与客户需求

结合进行沟通 

2.1.1 邮政业务特点、种类、资

费等知识 

2.1.2陈述技巧 

  2.2化

解异议 

2.2.1能化解需求异议 

2.2.1能化解价格异议 

2.2.1化解需求异议的方法 

2.2.2化解价格异议的方法 

  2.3促

成交易 

2.3.1 能识别客户询问价格、要

求赠品等语言信号 

2.3.2 能使用直接请求成交等方

法提出成交建议 

2.3.1语言信号识别技巧 

2.3.2直接请求成交法 

3 .  

客

户  

管

理  

  3.1客

户信息建

档 

3.1.1能归纳整理客户信息 

3.1.2能建立客户档案  

3.1.1客户信息管理方法 

3.1.2客户档案的相关内容 

  3.2客

户信息应

用 

3.2.1能查询客户信息 

3.2.2 能分析客户信息，归纳客

户需求特点 

3.2.1查询客户信息的方法 

3.2.2客户信息归纳方法 
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3.2  四级/中级工 

职业

功能 
工作内容 技能要求 相关知识要求 

1 .  

市

场

调

研  

1.1市

场调查 

1.1.1能设计市场调查提纲 

1.1.2能设计市场调查问卷 

1.1.1 市场调查的程序、提纲

设计内容 

1.1.2 调查问卷设计原则、主

要构成要素 

1.2市

场细分 

1.2.1 能使用业务量、价格等单

一标准进行市场细分 

1.2.2能确定目标市场 

1.2.1 业务量、价格等市场细

分标准 

1.2.2目标市场选择策略 

2 .  

营

销  

准

备  

2.1收

集客户信

息 

2.1.1能确定目标客户的关键决

策人 

2.1.2能收集整理客户生产经营

状况、组织架构等关键信息 

2.1.3 能收集整理客户周年庆

典、新产品上市等重大营销信息 

2.1.1关键决策人确定技巧 

2.1.2 客户信息收集的主要方

法 

  2.2设

计沟通方

案 

2.2.1能制定拜访计划 

2.2.2能选择确定客户接近方法 

2.2.1 拜 访 计 划 设 计 要 点

2.2.2客户接近方法 

3 .  

客

户  

开

发  

3.1客

户沟通 

3.1.1 能运用 FABE 模式介绍邮

政业务 

3.1.2能挖掘客户潜在需求 

3.1.1FABE模式内涵及应用 

3.1.2 挖掘客户潜在需求的主

要方法 

  3.2化

解异议 

3.2.1能化解服务异议 

3.2.2能化解购买时间异议 

3.2.1化解服务异议的方法 

3.2.2 化解购买时间异议的方

法 

  3.3促

成交易 

3.3.1 能识别客户征询其他人意

见等动作信号和事态信号 

3.3.2 能使用最后机会成交、假

定成交等方法提出成交建议 

3.3.1 动作信号、事态信号识

别技巧 

3.3.2 最后机会成交法、假定

成交法 

3.4客

户维护 

3.4.1能通过日常联系、节日慰

问等方式进行客户维护 

3.4.2能进行业务交叉销售 

3.4.1 日常联系、节日慰问等

客户维护方法 

3.4.2交叉销售的思路和方法 

4 .  

营

销  

策

划  

4.1业

务宣传 

4.1.1能制定业务宣传计划 

4.1.2能针对不同客户宣传业务 

4.1.1宣传计划制定要点 

4.1.2客户促销手段运用 

4.2活

动策划 

4.2.1能策划营销活动 

4.2.2能实施营销活动 

4.2.1营销活动策划技巧 

4.2.2营销活动实施流程 
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3.3  三级/高级工 

职业

功能 
工作内容 技能要求 相关知识要求 

1 .

市

场  

调

研  

1.1 市

场调查 

1.1.1能拟定市场调查方案 

1.1.2能归纳整理市场信息 

1.1.1 市场调查方案内容及

编写要求 

1.1.2 市场调查资料定性分

析方法 

1.2 市

场细分 

1.2.1 能使用地理环境、用邮状

况等标准进行市场细分 

1.2.2 能通过市场细分进行市场

定位 

1.2.1地理环境、用邮状况等

细分标准 

1.2.2市场定位相关知识 

2 .  

营

销  

准

备  

  2.1收

集客户信

息 

2.1.1能判断客户购买过程 

2.1.2能进行客户消费心理分析 

2.1.1购买行为分析方法 

2.1.2消费心理相关知识 

  2.2设

计沟通方

案 

2.2.1 能根据客户组织结构和客

户类型，确定沟通对象和方式 

2.2.3能撰写大客户营销方案 

2.2.1 客户购买决策权鉴定

策略 

2.2.2 大客户营销方案撰写

内容及技巧 

3 .  

客

户

开

发  

  3.1客

户沟通 

3.1.1 能捕捉客户需求等关键信

息 

3.1.2能引导客户需求 

3.1.1倾听技巧 

3.1.2提问技巧 

3.2化

解异议 

3.2.1能化解产品异议 

3.2.2能化解权力异议 

3.2.1化解产品异议技巧 

3.2.2化解权力异议技巧 

3.3 促

成交易 

3.3.1 能使用优惠成交等方法提

出成交建议 

3.3.2能挖掘客户的潜在价值 

3.3.1优惠成交法 

3.3.2 客户的潜在价值挖掘

思路和方法 

4 .  

营

销

策

划  

4.1 业

务宣传 

4.1.1 能采用多媒体技术制作宣

传材料 

4.1.2 能运用新技术、新媒体介

绍宣传业务 

4.1.1图文编辑及应用技巧 

4.1.2视频剪辑及应用技巧 

4.1.3新媒体营销相关知识 

4.2 方

案策划 

4.2.1能制定项目营销方案 

4.2.2能实施项目营销方案 

4.2.1 项目营销方案内容及

策划技巧 

4.2.2渠道策略、价格策略、

人员推销策略 
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3.4  二级/技师 

职业 

功能 
工作内容 技能要求 相关知识要求 

1 .  

市

场  

调

研  

  1.1市

场调查 

1.1.2 能指导团队进行市场调

查 

1.1.2能撰写市场调查报告 

1.1.1 市场调查报告内容和撰

写技巧 

1.1.2 市场调查资料定量分析

方法 

  1.2市

场预测分

析 

1.2.1 能预测未来邮政市场的

变化趋势 

1.2.2 能分析邮政企业的营销

策略 

1.2.1定性预测方法 

1.2.2营销策略分析方法 

2 .  

营

销  

准

备  

  2.1收

集客户信

息 

2.1.1能收集行业客户信息 

2.1.2 能对行业客户进行需求

分析 

2.1.1行业客户的分类 

2.1.2行业客户需求分析方法 

  2.2设

计沟通方

案 

2.2.1 能归纳分析行业客户的

特点 

2.2.2 能制定行业客户沟通方

案  

2.2.1行业客户特点分析方法 

2.2.2 行业客户沟通方案撰写

要点及注意问题 

3 .  

客

户

开

发  

  3.1客

户沟通 

3.1.1 能为行业客户提供业务

咨询 

3.1.2能妥善处理客户投诉 

3.1.1沟通技巧运用 

3.1.2处理投诉的方法和技巧 

3.3促

成交易 

3.3.1 能根据客户要求创新产

品 

3.3.2 能设计行业客户维护方

法  

3.3.1新产品开发策略 

3.3.2 行业客户消费特点及维

护方法 

4 .  

营

销

策

划  

  4.1业

务宣传 

4.1.1能策划综合宣传方案 

4.1.2 能整合内外部资源开展

业务宣传工作 

4.1.1广告促销策略 

4.1.2公共关系工具内容 

  4.2方

案策划 

  4.2.1 能策划综合营销解决方

案 

4.2.2 能实施综合营销解决方

案 

4.2.1综合营销方案内容及策划

技巧 

4.2.2业务协同、综合营销相关

知识 

5 .  

培  

训  

指  

导  

5.1业

务培训 

5.1.1能宣贯营销项目 

5.1.2能开展营销项目培训 

5.1.1培训授课方法 

5.1.2培训授课技巧 

5.2营

销指导 

5.2.1 能分析总结客户开发案

例 

5.2.2能指导初、中、高级营销

员开发客户 

5.2.1案例分析归纳技巧 

5.2.2销售技巧相关知识 
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3.5  一级/高级技师 

职业 

功能 
工作内容 技能要求 相关知识要求 

1 .  

市

场  

调

研  

1.1市

场调查 

1.1.1能制定校园、电商等重点

市场的调查方案，并实施 

1.1.2能制定新业务的调研、开

发方案 

1.1.1校园、电商等重点市场特

征及需求特点 

1.1.2邮政新业务相关知识 

1.2市

场预测分

析 

1.2.1能撰写市场预测报告 

1.2.2能预测新业务发展趋势，

提出营销人员配置的建议 

1.2.1定量预测方法 

1.2.2市场预测报告写作技巧 

1.2.3营销人员配置方法 

2 .  

客

户  

开

发  

2.1客

户沟通 

2.1.1 能设计针对不同目标客

户的沟通话术 

2.1.2 能归纳提炼化解各种异

议的话术  

2.1.1不同类型目标客户的需求

特点 

2.1.2话术提炼技巧 

2.2促

成交易 

2.2.1能创新促成成交的方法 

2.2.2 能创新客户深度开发的

方法 

2.2.1客户关系管理方法 

2.2.2客户深度开发方法 

3 .

营

销  

策

划  

3.1业

务宣传 

3.1.1 能对邮政业务宣传进行

效果评估 

3.1.2 能制定有媒体参加的各

种业务宣传活动方案，并实施 

3.1.1业务宣传效果评估指标和

方法 

3.1.2邮政营销效益评价指标及

方法 

3.2方

案策划 

3.2.1 能进行新业务营销方案

策划 

3.2.2 能运用互联网等新媒体

手段策划邮政业务营销方案 

3.2.1新业务推广策略 

3.2.3互联网营销相关知识 

4 .  

培 

训 

指 

导 

4.1业

务培训 

4.1.1能制定培训计划 

4.1.1能制作培训课件 

4.1.1培训计划编写要求 

4.1.2培训课件制作技巧 

4.2营

销指导 

4.2.1能编写业务培训手册 

4.2.2能指导开展业务培训 

4.2.1培训手册编写方法与技巧 

4.2.2培训组织与管理相关知识 
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4  权重表 

4.1  理论知识权重表 

技能等级 

项目 

五级/ 

初级工 

（%） 

四级/ 

中级工 

（%） 

三级/ 

高级工 

（%） 

二级/ 

技师 

（%） 

一级/ 

高级技师

（%） 

基本 

要求 

职业道德 5 5 5 3 3 

基础知识 35 32 30 28 25 

相关 

知识 

要求 

市场调研 — 15 20 22 22 

营销准备 25 18 10 5 — 

客户开发 25 20 20 15 15 

客户管理 10 — — — — 

营销策划 — 10 15 22 25 

培训指导 — — — 5 10 

合计 100 100 100 100 100 

 

4.2  操作技能权重表 

技能等级 

项目 

五级/ 

初级工 

（%） 

四级/ 

中级工 

（%） 

三级/ 

高级工 

（%） 

二级/ 

技师 

（%） 

一级/ 

高级技师（%） 

技 

能 

要 

求 

市场调研 — 20 23 25 25 

营销准备 30 20 15 5 — 

客户开发 50 45 37 20 15 

客户管理 20 — — — — 

营销策划 — 15 25 30 35 

培训指导 — — — 20 25 

合计 100 100 100 100 100 

 


