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前    言 

本标准按照 GB/T1.1-2020《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。 

本标准起草单位：联创新世纪（北京）品牌管理股份有限公司、新华网股

份有限公司、深圳职业技术学院、浙江金融职业学院、重庆工业职业技术学

院、江苏信息职业技术学院、中联职教（北京）科技有限公司、凌科睿胜文化

传播（上海）有限公司。  

本标准主要起草人：郭巍、崔恒、严峰、武颖、曾令辉、赵旭、周勇、余

海波、段世文、郎峰蔚、高赛、杨叶飞、戴海容、陈月波、金渝琳。 

 

声明：本标准的知识产权归属于联创新世纪（北京）品牌管理股份有限公

司，未经联创新世纪（北京）品牌管理股份有限公司书面授权同意，不得印刷、

销售。  
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1  范围 

本标准规定了移动互联网运营职业技能等级对应的工作领域、工作任务及

职业技能要求。 

本标准适用移动互联网运营职业技能培训、考核与评价，相关用人单位的

人员聘用、培训与考核可参照使用。 

2  规范性引用文件 

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注

日期的版本适用于本文件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本适用于本文

件。 

国家、行业有关标准如下： 

GB/T31282-2014 品牌价值评价互联网及相关服务 

GB/T28507-2012 互联网文本语音展现通用描述规范 

GB/T34090.1-2017 互动广告第 1 部分:术语概述 

GB/T35295-2017 信息技术大数据术语 

GB/T24661.2-2009第三方电子商务服务平台服务及服务等级划分规范第 2部

分：企业间（B2B）、企业与消费者间（B2C）电子商务服务平台 

GB/T36311-2018 电子商务管理体系要求 

GB/T36310-2018 电子商务模式规范 

GB/T31482-2015 品牌价值评价电子商务 

GB/T31524-2015 电子商务平台运营与技术规范 

GB/T18811-2012 电子商务基本术语 

GB/T31526-2015 电子商务平台服务质量评价与等级划分 
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GB/T31232.2-2014 电子商务统计指标体系第 2 部分：在线营销 

GB/T24661.3-2009第三方电子商务服务平台服务及服务等级划分规范第 3部

分：现代物流服务平台 

3  术语和定义 

3.1  移动互联网 Mobile Internet 

互联网的技术、平台、商业模式和应用与移动通信技术结合并实践的活动

的总称，也指用户使用手机、平板电脑等移动终端通过移动网络获取移动通信

网络服务和互联网服务。 

3.2  运营 Operation 

与产品生产和服务创造密切相关的各项管理工作的总称，包括对其过程的

计划、组织、实施和控制。 

3.3  网站运营 Web Operation 

广义指一切围绕着网站产品进行的人工干预，狭义指从事与网站后期运作、

经营有关的过程，其目的是完善网站服务及提升用户的效率。 

3.4  互联网运营 Internet Operation 

指通过开展持续的活动或重复的服务，来使互联网产品得到持续的使用或

提高产品影响力的一种方式。 

3.5  移动互联网运营 Mobile Internet Operation 

指在移动互联网领域，将多种运营手段组织并整合在一起，更好地作用于

移动互联网产品及其用户群体，辅助产品的成长。 

3.6  网络推广 Web Promotion 

以企业产品或服务为核心内容，通过互联网或移动互联网的技术与形式展
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示给用户的一种推广方式。 

3.7  产品运营 Product Operation 

指在产品和用户之间建立连接，并通过内容建设、用户维护、活动策划等

一系列手段管理产品内容和用户，产生价值。 

3.8  内容运营 Content Operation 

指通过创造、编辑、组织、呈现内容，从而提高互联网产品的内容价值，

制造出对用户的黏着、活跃产生一定的促进作用的运营。 

3.9  活动运营 Event Operation 

根据既定目标，通过策划并执行短期活动，在一定时间段内快速提升产品

指标的运营手段。 

3.10  用户运营 User Operation 

以用户为中心，通过对用户的需求调查，来制定运营机制，达到引入新用

户，留住老用户，保持用户活跃及付费转化的目标，即围绕用户开展的一切运

营手段。 

3.11  新媒体 New Media 

利用数字和网络等各种信息化技术，通过不同的渠道以及各种服务终端，

更新、更广、更快地向用户提供信息和娱乐服务的传播形态和媒体形态。 

3.12  新媒体运营 New Media Operation 

通过现代化互联网和移动互联网手段，利用新兴媒体或有媒体性质的平台

工具进行产品宣传、推广和营销的一系列运营手段。 

3.13  社群 Community 

社群是一种以共同特点（包括但不限于共同价值观、共同联系人、共同喜
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好、共同成长经历、共同关注事物等）进行跨地域跨时空的联合体和利益共同

体。 

3.14  社群运营 Community Operation 

是用户运营的一部分，指通过社群来连接产品和用户，以更好地接触、管

理、服务和运营用户的方式。 

4  适用院校专业 

中等职业学校：市场营销、电子商务、客户信息服务、网站建设与管理。 

高等职业学校：市场营销、网络营销、电子商务、跨境电子商务、移动商

务、媒体营销、商务数据分析与应用、文化创意与策划。 

应用型本科学校：市场营销、电子商务、新闻学、传播学、网络与新媒体。 

5  面向职业岗位（群） 

主要面向移动互联网企业的运营部门、借助移动互联网进行业务转型的传

统型企业中的运营部门、政府部门和企事业单位中的移动信息化数字化部门，

从事移动端产品的内容、活动、用户等领域的计划、组织、实施和控制工作，

具体包括内容运营、活动运营、用户运营和产品运营等岗位群。 

6  职业技能要求 

6.1  职业技能等级划分 

移动互联网运营职业技能等级分为三个等级：初级、中级、高级。三个级

别依次递进，高级别涵盖低级别职业技能要求。 

【移动互联网运营】（初级）：主要面向移动互联网企业、互联网转型的传

统型企事业单位、政府部门等的运营部门中从事活动运营、活动策划、用户沟

通、用户运营、生活服务平台的初级运营等工作，根据业务需求实完成基础运
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营操作。 

【移动互联网运营】（中级）：主要面向移动互联网企业、互联网转型的传

统型企事业单位、政府部门等的运营部门中从事社交网络内容平台的内容运营、

短视频内容运营、用户运营、生活服务平台的流量运营等工作，根据运营需求

完成运营流程的搭建，形成稳定的内容输出和流量引入。 

【移动互联网运营】（高级）：主要面向移动互联网企业、互联网转型的传

统型企事业单位、政府部门等的运营部门中从事社群运营、应用程序运营、小

程序运营、生活服务平台体系化运营、数据化运营等工作。根据运营需求实现

多类型的运营，实现业务目标。 

6.2  职业技能等级要求描述 

表 1 移动互联网运营职业技能等级要求(初级） 

工作领域 工作任务 职业技能要求 

1.移动互联

网基础运营 

1.1 运营工作

模块化分解 

1.1.1 能理解移动互联网运营岗位职责与工作内容。 

1.1.2 能理解并掌握运营工作与其他相关工作间的动

态配合要求和方法。 

1.1.3 掌握不同移动互联网平台上内容运营、用户运

营、活动运营、产品运营的主要工作内容和关系。 

1.2.4 能掌握运营人员必备工作工具的特点，具备使

用基本工具的能力。 

1.2 运营工作

流程与操作 

1.2.1 能掌握移动互联网交易类产品的运营流程，并

开展操作。 

1.2.2 能掌握移动互联网社交类产品的运营流程，并

开展操作。 

1.2.3 能掌握移动互联网内容类产品的运营流程，并

开展操作。 

1.2.4 能掌握移动互联网工具类产品的运营流程，并

开展操作。 

1.2.5 能掌握移动互联网双边平台类产品的运营流

程，并开展操作。 

1.3 运营方法

与操作 

1.3.1 能掌握移动互联网运营过程中用户获取的基本

方法，并开展基础操作。 
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工作领域 工作任务 职业技能要求 

1.3.2 能掌握移动互联网运营过程中提高活跃度的基

本方法，并开展基础操作。 

1.3.3 能掌握移动互联网运营过程中提高留存率的基

本方法，并开展基础操作。 

1.3.4 能掌握移动互联网运营过程中提高转化率和续

费率的基本方法，并开展基础操作。 

1.3.5 能掌握移动互联网运营过程中促进自传播的基

本方法，并开展基础操作。 

2.用户沟通

与服务 

2.1 用户沟通

流程 

2.1.1 能按要求快速响应用户疑问，熟练使用用户反

馈澄清的工具； 

2.1.2 能熟练掌握用户沟通和服务处理的基本流程。 

2.1.3 能熟练掌握用户投诉的基本处理流程。 

2.1.4 能掌握用户服务中日常危机的基本应对方式。 

2.2 用户沟通

方法 

2.2.1 能熟练掌握产品介绍、商品介绍的方法，并开

展操作。 

2.2.2 能熟练掌握在线沟通的基本方法，并开展操

作。 

2.2.3 能熟练掌握刺激下单的基本方法，并开展操

作。 

2.2.4 能熟练掌握应对投诉和差评的方法，并开展操

作。 

2.3 用户信息

管理 

2.3.1 能按要求准确记录用户的沟通信息，并形成标

准文档。 

2.3.2 能按要求持续更新维护用户信息资料库。 

2.3.3 能熟练掌握调取用户信息的基本流程。 

2.3.4 能利用完善的用户信息系统，按要求对不同客

户和用户提供个性化专业服务。 

3.生活服务

平台运营基

础操作 

3.1 上传发布

与属性设置 

3.1.1 能使用不同生活服务平台的商家端移动后台系

统，添加新商品和服务，并恰当选择商品服务的类

目及分类。 

3.1.2 能使用商品服务发布功能，添加商品服务名称

和其他相关描述。 

3.1.3 能根据不同类目不同商品服务特点，添加商品

服务属性，完成商品服务上传和属性设置。 

3.1.4 能完成对图文材料和属性的核查操作，确保发

布与设置的准确性和规范性。 

3.2 移动端页

面制作 

3.2.1 掌握商品特点分析方法，能根据商品特征、功

能、调性提炼基础卖点。 

3.2.2 能根据商品服务特点和销售定位，添加主图与

辅图。 

3.2.3 能用图文内容展现商品和服务，掌握按照页面

设计要求制作商品服务详情页的技能。 
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工作领域 工作任务 职业技能要求 

3.2.4 能进行基础的竞品页面分析，并结合用户需求

优化页面内容。 

3.3 订单与派

送管理 

3.3.1 能掌握商家端后台订单管理方法，能根据订单

不同状态进行相应操作。 

3.3.2 能根据商家实际情况设置和调整派送范围。 

3.3.3 能根据订单情况，在承诺服务期限内，按要求

跟踪服务派送情况。 

3.3.4 掌握不同平台的相关规则，能分别处理由于客

户和商家原因引起的订单取消、延期和商品服务退

换问题。 

4.移动互联

网活动运营 

4.1 活动准备 

4.1.1 熟练掌握移动互联网各主流平台多种类型活动

运营的特点。 

4.1.2 能根据移动互联网平台特点和既定运营目标，

选择合适的活动类型。 

4.1.3 掌握活动运营的多种形式和流程，能完成具体

活动的操作流程设置。 

4.1.4 掌握活动运营的常用工具和手段，能根据具体

活动特点，使用恰当的工具和手段。 

4.2 活动策划 

4.2.1 掌握活动运营的规划手段，能对活动进行目标

分解和主题选择。 

4.2.2 具备活动策划的基本能力，能完成活动方案设

计，掌握创意技巧和开发要点。 

4.2.3 初步掌握从项目管理角度来管理一个活动的方

法，具备项目管理的基础能力。 

4.2.4 能在他人指导下，从活动运营规则、节奏、引

爆点和利益点等维度，对活动策划方案进行判断和

调整，并初步预测活动执行效果。 

4.3 活动执行 

4.3.1 能掌握活动运营的主要执行方法。 

4.3.2 能依照活动执行方案和要点，完成具体活动环

节的执行。 

4.3.3 能初步掌握通过关键人和社群影响力扩大活动

效果的方法。 

4.3.4 能在他人指导下完成活动总结和复盘，撰写活

动运营报告。 
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表 2 移动互联网运营职业技能等级要求(中级） 

工作领域 工作任务 职业技能要求 

1.社交网络

内容运营 

1.1 帐号申请

及基本信息设

置 

1.1.1 能根据社交网络公众平台规则与流程，申请个

人和企业公众帐号，并完成设置。 

1.1.2 能完成社交网络公众号的内容上传、修改、发

布等基本操作。 

1.1.3 能根据帐号定位完成关注回复、菜单栏设计、

搭建关键词回复规则和体系，并能够根据需求动态

更新。 

1.1.4 能完成用户管理、留言管理等后台管理基本操

作。 

1.2 内容编辑

制作 

1.2.1 能理解社交网络公众号内容主题设置和素材选

取的基本逻辑，掌握信息搜集的方法和技巧。 

1.2.2 掌握社交网络公众号的基本编辑技能，会使用

文字、图片图表、视频等主要工具编辑制作内容。 

1.2.3 能理解社交网络的传播特点，能根据传播要求

完成公众号的标题制作。 

1.2.4 能根据传播要求，独立完成内容排版、图文搭

配、摘要制作等工作。 

1.3 运营规划

与流量引入 

1.3.1 掌握社交网络用户分析方法，能根据用户画

像、场景拆解、痛点挖掘的成果对内容进行初步规

划。 

1.3.2 能根据内容运营规划，通过不同平台引入流

量。 

1.3.3 能根据运营活动策划方案，完成流量引入活动

的执行。 

1.3.4 掌握社群流量引入的主要方法和技巧。 

2.短视频内

容运营 

2.1 帐号申请

及基本信息设

置 

2.1.1 能根据短视频平台规则与流程，完成个人和企

业帐号注册操作。 

2.1.2 能根据自身定位，完成个人帐号和企业帐号的

标签化设置。 

2.1.3 掌握上传短视频的基本操作方法，能根据需要

完成添加位置信息、参与热门话题等附加发布。 

2.1.4 具备区分不同短视频平台、用户和内容特点的

能力，掌握不同短视频平台的内容规范守则。 

2.2 内容编辑

制作 

2.2.1 能根据短视频选题要求，从素材、剧情、节奏

等方面进行设置。 

2.2.2 能完成拍摄前期准备工作，能对拍摄场地、场

景和硬件进行基本规划。 

2.2.3 能掌握短视频拍摄方法，完成短视频的拍摄执

行。 
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工作领域 工作任务 职业技能要求 

2.2.4 掌握短视频主要剪辑方法，能独立完成短视频

后期编辑制作。 

2.3 内容规划

与优化 

2.3.1 能按照既定的运营目标要求，对一段时期内的

系列具体内容进行分解规划。 

2.3.2 能根据不同平台的特点，选取恰当方式推送和

发布短视频内容。 

2.3.3 能掌握根据各短视频平台特点，提升内容与用

户契合度的技巧。 

2.3.4 能理解短视频相关数据指标的意义，能在他人

指导下执行数据分析和内容优化工作。 

3.用户运营 

3.1 用户画像

与定位 

3.1.1 能根据行业特点和产品定位，确定目标用户。 

3.1.2 初步掌握用户分类、用户分层的方法，能在他

人指导下，对目标用户进行分类和分层。 

3.1.3 掌握常见的用户需求采集方法，能在他人指导

下，完成用户需求采集。 

3.1.4 掌握用户画像的主要方法，能根据用户分析数

据完成用户画像。 

3.2 新用户获

取 

3.2.1 能初步掌握获取种子用户的方法，能根据既定

策略建立起与种子用户的连接。 

3.2.2 能掌握常用的在线获取新用户的基本方法和技

巧。 

3.2.3 能根据既定策略和方法，在预算范围内准确完

成新用户获取的执行工作。 

3.2.4 能根据用户运营目标，完成通过线下推广获取

新用户的执行工作。 

3.3 用户留存

与活跃度促进 

3.3.1 掌握提升用户转化率的基本方法和步骤，初步

具备根据不同产品形态，调整工作方法和步骤的能

力。 

3.3.2 能在他人指导下，针对不同层级用户，制定不

同的用户留存计划。 

3.3.3 初步具备判断用户生命周期所处阶段的能力，

并能根据相应阶段促进用户活跃度。 

3.3.4 掌握主要的用户召回渠道和召回方法，能在他

人指导下，执行对不同层级用户的召回工作。 

4.生活服务

平台运营 
4.1 平台选择 

4.1.1 能区分不同生活服务平台的特点和用户特征。 

4.1.2 能根据自身业务发展和产品需要，恰当选择生

活服务平台。 

4.1.3 能区分不同生活服务平台的商家类型和分类，

掌握不同类型的商家入驻资质和要求。 

4.1.4 能在与平台审核工作人员沟通中遵守平台守则

和法律法规，具备良好的职业道德。 
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4.2 平台入驻 

4.2.1 能根据相关平台规则和要求，准备相应的商家

资质与材料。 

4.2.2 掌握商家整体入驻方法，能完成商家入驻操

作，并通过平台审核。 

4.2.3 熟知平台处罚规则，能运用交易规则、晋级规

则开展日常运营。 

4.2.4 掌握平台客服规则，能有效解决运营初期的服

务问题，规避运营风险。 

4.3 后台管理 

4.3.1 熟练使用商品服务管理模块，能对商品服务的

添加、修改、删除、复制、批处理等进行管理。 

4.3.2 能全面管理订单，熟练使用编辑、解锁、取消

订单、拆分订单等功能。 

4.3.3 能管理商家商品服务内容和目录。 

4.3.4 掌握收单收银开票、商品服务备发退换等系统

的操作方法。 

 

表 3 移动互联网运营职业技能等级要求(高级） 

工作领域 工作任务 职业技能要求 

1.社群运营 

1.1 社群运营

筹备 

1.1.1 能理解社群定位和运营目标，掌握建立社群的

流程。 

1.1.2 能根据运营目标撰写邀请文案、任务公告等内

容，并拟定社群规则。 

1.1.3 能根据运营规划，对目标用户分级，并设计激

励体系。 

1.1.4 掌握社群运营基本工具的使用方法。 

1.2 社群组建 

1.2.1 掌握组建社群的基本方法，能设计社群组建计

划。 

1.2.2 能根据业务定位和目标，引入符合社群定位的

种子用户。 

1.2.3 掌握用户新入群后的交流技巧，能借势种子用

户及其他影响力强的用户，引入更多用户。 

1.2.4 能设立激励机制提升用户活跃度，能在运营实

践过程中迭代和优化既定计划。 

1.3 社群运营

执行 

1.3.1 掌握不同场景下的沟通技巧，能引导社群交流

方向，及时化解社群内部矛盾。 

1.3.2 熟练执行在线分享等社群活动，掌握高质量在

线群分享的方法和技巧。 

1.3.3 能根据社群特点设定话题和活动，并通过话题

和活动筛选精准用户，主动推动社群文化的形成。 
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1.3.4 能根据运营目标，持续设计并执行线上、线下

社群活动，引导用户参与，增加社群黏性。 

2.应用程序

运营 

2.1 移动端应

用程序运营 

2.1.1 能根据产品特点和用户属性，对移动端应用程

序登录界面做概括性文字描述。 

2.1.2 能按照应用商店规则和流程，完成对移动端应

用程序的基本介绍。 

2.1.3 掌握移动端应用程序的基本设计规则和内容优

化方法。 

2.1.4 掌握增加用户留存的奖励机制和互动体验设置

方法。 

2.2 移动端应

用程序推广 

2.2.1 掌握应用内推广应用程序的主要方法。 

2.2.2 掌握应用商店推广应用程序的主要方法。 

2.2.3 掌握网盟类推广应用程序的主要方法。 

2.2.4 掌握线下推广应用程序的主要方法。 

2.3 小程序运

营 

2.3.1 能理解小程序的运营特点和模式，掌握小程序

申请流程。 

2.3.2 能使用分享、互动、植入等方法，通过小程序

获取新用户。 

2.3.3 能对小程序进行评估与优化，掌握小程序数据

分析的主要方法。 

2.3.4 掌握使用小程序在不同行业开展运营推广的主

要手段。 

3.生活服务

平台运营 

3.1 规划与包

装 

3.1.1 能根据平台特点和商家核心业务，明确自身定

位。 

3.1.2 能完成商品服务主图与视频上传操作。 

3.1.3 能使用图文、视频等多种方式完善商家包装。 

3.1.4 掌握优化商品详情页的方法和技巧，熟练掌握

商家端后台系统所有核心功能。 

3.2 用户运营 

3.2.1 能利用平台用户管理功能，对用户进行标签分

类，实现用户分层管理。 

3.2.2 掌握获取新用户与维护老用户的主要方法，能

通过多种操作模式导入用户。 

3.2.3 掌握用户评价优化方法，能运用多种手段提升

用户评价。 

3.2.4 能使用生活服务平台营销推广工具，完成面向

目标用户的精准投放。 

3.3 活动运营 

3.3.1 能根据商家特点策划包括短视频、直播类的营

销活动。 

3.3.2 能判断不同生活服务平台多种活动对商家的核

心利益点，并通过参与活动获得商家利益。 

3.3.3 了解优惠券的作用、类型、创建方法与流程，

能完成使用优惠券开展多种促销活动的操作。 
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3.3.4 掌握生活服务平台数据监控与管理方法，能使

用相关数据分析工具提升运营水平。 

4.数据化运

营 

4.1 网站和应

用程序数据分

析 

4.1.1 熟悉网站数据分析流程，掌握核心数据指标定

义，能用多种方法获取核心数据。 

4.1.2 熟悉应用程序数据分析流程，掌握核心数据指

标定义，能用多种方法获取核心数据。 

4.1.3 掌握从多个维度进行网站和应用程序流量分析

的方法。 

4.1.4 掌握从多个维度进行网站和应用程序用户分析

的方法。 

4.2 生活服务

平台数据管理 

4.2.1 能利用生活服务平台的系统功能对流量进行数

据管理。 

4.2.2 能对生活服务平台上的用户类数据进行分析和

诊断。 

4.2.3 能对生活服务平台上的交易类数据进行分析和

诊断。 

4.2.4 能对生活服务平台上的转化类数据进行提升和

管理。 

4.3 动态评分

与客户服务数

据化管理 

4.3.1 能掌握动态评分的计算方法和技巧。 

4.3.2 能掌握动态评分的管理方法和技巧。 

4.3.3 能掌握动态评分的提升方法和技巧。 

4.3.2 能根据运营目标，对客户服务进行数据化管理

和考核。 

4.4 会员数据

管理 

4.4.1 能根据运营目标，获取并分析会员数据。 

4.4.2 掌握促进会员增长的基本方法和技巧。 

4.4.3 掌握减少会员流失的基本方法和技巧。 

4.4.4 掌握主流的客户关系管理模型的应用场景和使

用技巧。 

4.4.5 掌握会员全生命周期管理的一般方法。 
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