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湖南省高等职业院校学生专业技能考核题库

（电子商务）

试题库说明

依据电子商务技能考试标准制定，电子商务技能考核分专业基本技能、岗位核心技

能、跨岗位综合技能三个部分。其中专业基本技能设置：网络客户服务与管理1 个模块；

岗位核心技能设置：网站（店）美工、电商平台运营、企业网络推广 3个模块；跨岗位综

合技能设置：网络营销方案策划、团队管理2 个模块。现试题库编写有：网络客户服务与

管理试题 20 套，网站（店）美工试题 15 套，电商平台运营试题15套，企业网络推广试

题 10 套，网络营销方案策划试题5套，团队管理试题5套试题总量为80 套。后续将根据

电商的发展变化和技能抽考要求不断修订试题内容，扩充试题数量。抽考总试题暂设置为

80 套题，应该能满足考试抽考要求：①由于抽考方式是每个学生考试哪各模块、哪套题是

由抽考当天才确定，因此每个学生 80 套题都要准备；②抽考试题内容设计是操作和问题分

析相结合，且很多试题设计是基于实际网站操作平台，答案随着时间变化也会不同，学生

不可能靠死记硬背答案能过关。
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一、专业基本技能

模块一 网络客户服务与管理

1.试题编号：1-1，售前客户服务与管理
（1）任务描述

麦德龙超市是德国最大、欧洲第二、世界第三的零售批发超市集团，在全球33个国家

拥有超过2100家门店，拥有近10万名员工。公司2010年营业额达到了310亿欧元。麦德龙超

市1995年进入中国，一直秉承着其独特的经营理念。

目前，麦德龙在中国的店铺一般都超过1万多平方米，加上建筑面积和与建筑面积基本

等同的停车场面积，有的甚至达到3万～5万多平方米。与大型综合超市如家乐福与沃尔玛

相比，麦德龙店对地点、面积的要求更严格，更难选到合适的店，所以自建超市成为麦德

龙的一贯选择。麦德龙的客户很“有限”，因为它只对工商领域的经营者、群体消费层实

行仓储式会员制，会员必须是具有法人资格的企事业单位。只有申请加入并拥有“会员

证”的顾客才能进场消费。

值得注意的是，如果您带着小孩，也许您只能自己带着会员卡进超市消费了，因为麦德龙

禁止1.2米以下的儿童进入卖场，理由很简单：作为一家大型仓储式商场，需要进行叉车作

业，补充货品，而1.2米以下的儿童恰恰是在叉车驾驶员的视觉盲区。购物完成后，尽管你

不愿意，但你的名字将不得不重复出现在你的每一张收银单上。“透明”收银单上面详尽

地排列着消费者所购商品名称、单价、数量、金额、日期和顾客姓名等。其详细程度甚至

连每包卫生纸的卷数都有说明，绝无丁点含糊。在欧洲，这种透明方式很受欢迎，可是在

中国市场推行起来却有了问题。据说，截至2003年初，麦德龙为此事已经遭遇了金额高达

上百万元的退货。

麦德龙内部根据客户规模和购买量将客户分“ABC”三类，其专门成立的“客户顾问

组”，对客户的消费结构进行分析，向客户提供专业咨询服务，帮助他们用最少的钱，配

最合适的货，如：为小型装修队选配所需电动工具和手动工具提供的商品建议清单；为小

型餐饮业准备的各种套餐餐具；为企事业单位准备的福利套餐商品建议目录等等。这种专

业性的服务不仅帮助客户降低采购成本，还让麦德龙拥有了大批的稳定客户，并能及时掌

握市场需求动态，提高商品管理的主动性和灵活性。

1）客服前的准备（提炼企业产品服务特色）

根据背景材料的第 2 段到第 5 段，简单概括出麦德龙不同于其他竞争对手的4个服务

特色（100 字左右）。

2）分析目标客户，进行客户开发。

根据材料，麦德龙超市定位的是哪一类目标客户？这一类客户有哪些特点和需要？

3）售前沟通模拟
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某一学校食堂的采购人员来到麦德龙超市进行考察，如果你是麦德龙超市的售前营销

人员，你会怎样来争取其成为麦德龙超市的会员。请参照淘宝售前沟通7步法组织语言，准

备一套售前沟通的话术。

3）客户终生价值计算

假定一个客户在麦德龙的保留时间为 10 年，吸引、营销、维系一个客户的的 10 年

所用的成本是 2000 元。该客户每个星期去麦德龙交易一次，平均每次交易发生额 5000

元，平均每次交易麦德龙的人员、服务、铺面等成本是 4300 元，请计算该客户的终生价

值，并简述客户终生价值的作用。

4）客户分级管理

材料中提到了麦德龙分类管理客户的方法，其实还可以对客户进行分级管理，下面是

麦德龙某超市门店的客户分级管理利润表，看后回答表后的问题。

客户分级管理利润表

客户等级 客户数量 交易总金额(单位：万元) 按10%利润率计算利润(单位：万元）

重要客户 20% 800 80

普通客户 30% 112 11.2

中小客户 50% 88 8.8

分析上表数据，回答下表中提出的问题。

A.上表反映了一个什么现象 ，你如何看待该现象：

B.为什么要对客户分级管理 ，对于重要客户， 你认为要做好哪些方面的工作？

（2）实施条件

硬件：计算机。

软件：winxp\win7\win8 操作系统，0ffice2010 版本以上，Acdsee 图片浏览器，

HyperSnap6.0截图工具软件。

（3）考核时量

本试题测试要求 60 分钟完成。

（4）评分标准
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2.试题编号：1-2，售前客户服务与管理
（1）任务描述

巴拉巴拉童装品牌创立于2002年，是具有国际视野的时尚大众童装品牌。

巴拉巴拉主张“童年不同样”的品牌理念，为孩子们提供既时尚又实用的儿童服饰产

品，适用于不同的场合和活动，让孩子们享受美好自在的童年。

巴拉巴拉产品已全面覆盖0-16岁儿童的服装、童鞋、配饰品类。巴拉巴拉注重消费者

购物体验，一站式的零售空间提供多样的专业时尚产品，持续创造选择丰富、物超所值的

消费价值。

巴拉巴拉于天猫平台开设了天猫旗舰店，作为品牌自营的官方旗舰店，巴拉巴拉官方

旗舰店致力于为顾客提供最好的线上客户服务，给顾客创造最好的线上服务体验。

1）客服前的准备（提炼企业产品服务特色）

访问巴拉巴拉官方旗舰店（https://balabala.tmall.com/search.htm），简单概括出

巴拉巴拉官方旗舰店的4个服务特色（100 字左右）。

2）分析目标客户，进行客户开发。

根据材料和访问巴拉巴拉官方旗舰店，巴拉巴拉官方旗舰店定位的是哪一类目标客

户？这一类客户有哪些特点和需要？

3）售前沟通模拟

某一顾客希望为3岁的小儿子购买一件羽绒服，如果你是巴拉巴拉官方旗舰店的售前客

服，你会怎样来争取其尽快加单购买？请参照淘宝售前沟通7步法组织语言，准备一套售前

沟通的话术。

3）客户终生价值计算

假定一个客户在巴拉巴拉官方旗舰店的保留时间为10年，吸引、营销、维系一个客户

每年所用的成本是200元。该客户每个月在巴拉巴拉官方旗舰店交易一次，平均每次交易发

生额500元，平均每次交易巴拉巴拉的人员、服务、运费等成本是120元，请计算该客户的

终生价值，并简述客户终生价值的作用。

4）客户分级管理

下面是巴拉巴拉官方旗舰店的客户分级管理利润表，看后回答表后的问题。

客户分级管理利润表

客户等级 客户数量 交易总金额(单

位：元)

按10%利润率计算利润(单

位：元）

重要客户 20% 800 80

普通客户 30% 112 11.2

中小客户 50% 88 8.8
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分析上表数据，回答下表中提出的问题。

A.上表反映了一个什么现象 ，你如何看待该现象?

B.为什么要对客户分级管理 ，对于重要客户， 你认为要做好哪些方面的工作？

（2）实施条件

硬件：计算机。

软件：winxp\win7\win8 操作系统，0ffice2010 版本以上，Acdsee 图片浏览器，

HyperSnap6.0截图工具软件。

（3）考核时量

本试题测试要求 60 分钟完成。

（4）评分标准
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3.试题编号：1-3，售前客户服务与管理
（1）任务描述

黑盘羊沉香13年老店是一家专门从事香品及手串销售的淘宝店铺，目前拥有4个皇冠，

被认证为企业店铺和金牌卖家，三项DSR评分均高于行业平均水平。

1）客服前的准备（提炼企业产品服务特色）

访问黑盘羊沉香13年老店（https://shop34091294.taobao.com/?ali_trackid=42_70e

430053aef1f6764654f4683b66ad6），简单概括出黑盘羊沉香13年老店的4个服务特色（100

字左右）。

2）分析目标客户，进行客户开发

根据材料和访问黑盘羊沉香13年老店，黑盘羊沉香13年老店定位的是哪一类目标客

户？这一类客户有哪些特点和需要？

3）售前沟通模拟

某一顾客希望为70岁信佛的母亲购买一条高档沉香手串，如果你是黑盘羊沉香13年老

店的售前客服，你会怎样来争取其尽快加单购买？请参照淘宝售前沟通7步法组织语言，准

备一套售前沟通的话术。

4）客户终生价值计算

假定一个客户在黑盘羊沉香13年老店的保留时间为20年，吸引、营销、维系一个客户

每年所用的成本是500元。该客户每季度在黑盘羊沉香13年老店交易一次，平均每次交易发

生额1500元，平均每次交易黑盘羊沉香13年老店的人员、服务、运费等成本是350元，请计

算该客户的终生价值，并简述客户终生价值的作用。

5）客户分级管理

下面是黑盘羊沉香13年老店的客户分级管理利润表，看后回答表后的问题。

客户分级管理利润表

客户等级 客户数量 交易总金额(单位：元) 按10%利润率计算利润(单位：元）

重要客户 20% 40000 4000

普通客户 30% 8000 800

中小客户 50% 2000 200

分析上表数据，回答下表中提出的问题。

A.上表反映了一个什么现象 ，你如何看待该现象?

B.为什么要对客户分级管理 ，对于重要客户， 你认为要做好哪些方面的工作？

（2）实施条件

硬件：计算机。

软件：winxp\win7\win8 操作系统，0ffice2010 版本以上，Acdsee 图片浏览器，

HyperSnap6.0截图工具软件。
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（3）考核时量

本试题测试要求 60 分钟完成。

（4）评分标准
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4.试题编号：1-4，售前客户服务与管理
（1）任务描述

北面（NorthFace）是一个创始于1966年专营户外用品的品牌，该品牌源于美国，在中

国境内开设了大量线下实体店，并在天猫平台上开设了官方直营的北面官方旗舰店，本店

有7年历史，产品丰富，服务周到。三项DSR评分均高于行业平均水平。

1）客服前的准备（提炼企业产品服务特色）

访问北面官方旗舰店（https://thenorthface.tmall.com/?spm=a1z10.1-b-s.1997427

721.d4918089.6dc16d47HmCEC7），简单概括出北面官方旗舰店的4个服务特色（100 字左

右）。

2）分析目标客户，进行客户开发

根据材料和访问北面官方旗舰店，北面官方旗舰店定位的是哪一类目标客户？这一类

客户有哪些特点和需要？

3）售前沟通模拟

某一爱好滑雪的顾客希望购买一件不超过3000元的专业滑雪冲锋衣。如果你是北面官

方旗舰店的售前客服，你会怎样来争取其尽快加单购买？请参照淘宝售前沟通7步法组织语

言，准备一套售前沟通的话术。

3）客户终生价值计算

假定一个客户在北面官方旗舰店的保留时间为20年，吸引、营销、维系一个客户每年

所用的成本是500元。该客户每季度在北面官方旗舰店交易一次，平均每次交易发生额1500

元，平均每次交易北面官方旗舰店的人员、服务、运费等成本是350元，请计算该客户的终

生价值，并简述客户终生价值的作 的价的 հ次，的 的⃑씀作 舰店交易一次，姐的⃑씀的█
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HyperSnap6.0截图工具软件。

（3）考核时量

本试题测试要求 60 分钟完成。

（4）评分标准
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5.试题编号：1-5，售前客户服务与管理
（1）任务描述

集美日用家居商城是一家五金冠淘宝店，主营商品为价格便宜的各类家居用品，商品

繁多，种类丰富，拥有庞大的顾客群体，每月成交商品数越200万件，但本店三项DSR评分

均低于行业平均水平。

1）客服前的准备（提炼企业产品服务特色）

访问集美日用家居商城（https://shop71054329.taobao.com/?spm=a230r.7195193.19

97079397.16.1b845bcdYQVfKE），简单概括出集美日用家居商城的4个服务特色（100 字左

右）。

2）分析目标客户，进行客户开发

根据材料和访问集美日用家居商城，集美日用家居商城定位的是哪一类目标客户？这

一类客户有哪些特点和需要？

3）售前沟通模拟

某一顾客希望在本店购买一双拖鞋和一个脸盆，但又担心这么便宜是伪劣商品。如果

你是集美日用家居商城的售前客服，你会怎样来争取其尽快加单购买？请参照淘宝售前沟

通7步法组织语言，准备一套售前沟通的话术。

4）客户终生价值计算

假定一个客户在集美日用家居商城的保留时间为30年，吸引、营销、维系一个客户每

年所用的成本是5元。该客户每周在集美日用家居商城交易2次，平均每次交易发生额20

元，平均每次交易集美日用家居商城的人员、服务、运费等成本是15元，请计算该客户的

终生价值，并简述客户终生价值的作用。

5）客户分级管理

下面是集美日用家居商城的客户分级管理利润表，看后回答表后的问题。

客户分级管理利润表

客户等级 客户数量 交易总金额(单位：元) 按10%利润率计算利润(单位：元）

重要客户 20% 400 40

普通客户 30% 80 8

中小客户 50% 20 2

分析上表数据，回答下表中提出的问题。

A.上表反映了一个什么现象 ，你如何看待该现象?

B.为什么要对客户分级管理 ，对于重要客户， 你认为要做好哪些方面的工作？

（2）实施条件

硬件：计算机。

软件：winxp\win7\win8 操作系统，0ffice2010 版本以上，Acdsee 图片浏览器，
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HyperSnap6.0截图工具软件。

（3）考核时量

本试题测试要求 60 分钟完成。

（4）评分标准



12

6.试题编号：1-6，售前客户服务与管理
（1）任务描述

故宫淘宝 来自故宫的礼物 故宫博物院网店 原创设计店铺（以下简称故宫淘宝）是一

家四金冠淘宝店，主营商品为各类故宫文创和周边商品，商品繁多，种类丰富，拥有庞大

的顾客群体，本店三项DSR评分均高于行业平均水平。

1）客服前的准备（提炼企业产品服务特色）

访问故宫淘宝（https://shop36830724.taobao.com/?spm=a230r.7195193.1997079397.

24.595d7018WlLGOo），简单概括出故宫淘宝的4个服务特色（100 字左右）。

2）分析目标客户，进行客户开发

根据材料和访问故宫淘宝，故宫淘宝定位的是哪一类目标客户？这一类客户有哪些特

点和需要？

3）售前沟通模拟

某一顾客希望在本店购买一个刺绣花鹤的单肩包，如果你是故宫淘宝的售前客服，你

会怎样来争取其尽快加单购买？请参照淘宝售前沟通7步法组织语言，准备一套售前沟通的

话术。

4）客户终生价值计算

假定一个客户在故宫淘宝的保留时间为30年，吸引、营销、维系一个客户每年所用的

成本是50元。该客户每季度在故宫淘宝交易2次，平均每次交易发生额100元，平均每次交

易故宫淘宝的人员、服务、运费等成本是40元，请计算该客户的终生价值，并简述客户终

生价值的作用。

5）客户分级管理

下面是故宫淘宝的客户分级管理利润表，看后回答表后的问题。

客户分级管理利润表

客户等级 客户数量 交易总金额(单位：元) 按10%利润率计算利润(单位：元）

重要客户 20% 400 40

普通客户 30% 80 8

中小客户 50% 20 2

分析上表数据，回答下表中提出的问题。

A.上表反映了一个什么现象 ，你如何看待该现象?

B.为什么要对客户分级管理 ，对于重要客户， 你认为要做好哪些方面的工作？
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（2）实施条件

硬件：计算机。

软件：winxp\win7\win8 操作系统，0ffice2010 版本以上，Acdsee 图片浏览器，

HyperSnap6.0截图工具软件。

（3）考核时量

本试题测试要求 60 分钟完成。

（4）评分标准
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7.试题编号：1-7，售前客户服务与管理
（1）任务描述

中信出版社官方旗舰店是中信出版社于天猫开设的官方直营店，是一家八年店，主要

销售中信出版社出版的各类正版图书，本店三项DSR评分均高于同行平均水平。

1）客服前的准备（提炼企业产品服务特色）

访问中信出版社官方旗舰店（https://zxcbs.tmall.com/shop/view_shop.htm?spm=a2

30r.7195193.1997079397.2.69f73f73XJEjNX），简单概括出中信出版社官方旗舰店的4个

服务特色（100 字左右）。

2）分析目标客户，进行客户开发

根据材料和访问中信出版社官方旗舰店，中信出版社官方旗舰店定位的是哪一类目标

客户？这一类客户有哪些特点和需要？

3）售前沟通模拟

某一顾客希望在本店购买一本瑞达利欧（RayDalio）所著的《原则》，如果你是中信

出版社官方旗舰店的售前客服，你会怎样来争取其尽快加单购买？请参照淘宝售前沟通7步

法组织语言，准备一套售前沟通的话术。

5）客户终生价值计算

假定一个客户在中信出版社官方旗舰店的保留时间为50年，吸引、营销、维系一个客

户每年所用的成本是60元。该客户每季度在中信出版社官方旗舰店交易2次，平均每次交易

发生额80元，平均每次交易中信出版社官方旗舰店人员、服务、运费等成本是40元，请计

算该客户的终生价值，并简述客户终生价值的作用。

6）客户分级管理

下面是中信出版社官方旗舰店的客户分级管理利润表，看后回答表后的问题。

客户分级管理利润表

客户等级 客户数量 交易总金额(单位：元) 按10%利润率计算利润(单位：元）

重要客户 20% 400 40

普通客户 30% 80 8

中小客户 50% 20 2

分析上表数据，回答下表中提出的问题。

A.上表反映了一个什么现象 ，你如何看待该现象?

B.为什么要对客户分级管理 ，对于重要客户， 你认为要做好哪些方面的工作？
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（2）实施条件

硬件：计算机。

软件：winxp\win7\win8 操作系统，0ffice2010 版本以上，Acdsee 图片浏览器，

HyperSnap6.0截图工具软件。

（3）考核时量

本试题测试要求 60 分钟完成。

（4）评分标准
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8.试题编号：1-8，售前客户服务与管理
（1）任务描述

华为官方旗舰店是华为于天猫开设的官方直营店，主营华为手机、平板电脑和笔记本

机器配件及手环等智能设备，是一家4年天猫店，本店三项DSR评分均高于同行平均水平。

1）客服前的准备（提炼企业产品服务特色）

访问华为官方旗舰店（https://huaweistore.tmall.com/shop/view_shop.htm?spm=a2

30r.7195193.1997079397.2.569f611fZgkY9u），简单概括出华为官方旗舰店的4个服务特

色（100 字左右）。

2）分析目标客户，进行客户开发。

根据材料和访问华为官方旗舰店，华为官方旗舰店定位的是哪一类目标客户？这一类

客户有哪些特点和需要？

3）售前沟通模拟

某一顾客希望在本店购买一台华为nova4 6+128G手机，如果你是华为官方旗舰店的售

前客服，你会怎样来争取其尽快加单购买？请参照淘宝售前沟通7步法组织语言，准备一套

售前沟通的话术。

4）客户终生价值计算

假定一个客户在华为官方旗舰店的保留时间为10年，吸引、营销、维系一个客户每年

所用的成本是50元。该客户每年在华为官方旗舰店交易1次，平均每次交易发生额2000元，

平均每次交易华为官方旗舰店人员、服务、运费等成本是1200元，请计算该客户的终生价

值，并简述客户终生价值的作用。

5）客户分级管理

下面是华为官方旗舰店的客户分级管理利润表，看后回答表后的问题。

客户分级管理利润表

客户等级 客户数量 交易总金额(单位：元) 按10%利润率计算利润(单位：元）

重要客户 20% 8000 800

普通客户 30% 1500 150

中小客户 50% 500 50

分析上表数据，回答下表中提出的问题。

A.上表反映了一个什么现象 ，你如何看待该现象?

B.为什么要对客户分级管理 ，对于重要客户， 你认为要做好哪些方面的工作？
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（2）实施条件

硬件：计算机。

软件：winxp\win7\win8 操作系统，0ffice2010 版本以上，Acdsee 图片浏览器，

HyperSnap6.0截图工具软件。

（3）考核时量

本试题测试要求 60 分钟完成。

（4）评分标准
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9.试题编号：1-9，售前客户服务与管理
（1）任务描述

肯德基会员官方旗舰店是肯德基于天猫开设的官方直营店，主营各类肯德基餐厅使用

的优惠券和餐品的电子兑换劵，是一家3年天猫店，本店三项DSR评分均高于同行平均水

平。

1）客服前的准备（提炼企业产品服务特色）

访问肯德基会员官方旗舰店（https://detail.tmall.com/item.htm?spm=a1z10.1-b-s.

w5003-17774556859.5.3848375aFz2vLs&id=577599887432&scene=taobao_shop），简单概

括出肯德基会员官方旗舰店的4个服务特色（100 字左右）。

2）分析目标客户，进行客户开发

根据材料和访问肯德基会员官方旗舰店，肯德基会员官方旗舰店定位的是哪一类目标

客户？这一类客户有哪些特点和需要？

3）售前沟通模拟

某一顾客希望在本店购买一张肯德基美味集结餐（5-6人）单次券，如果你是肯德基会

员官方旗舰店的售前客服，你会怎样来争取其尽快加单购买？请参照淘宝售前沟通7步法组

织语言，准备一套售前沟通的话术。

4）客户终生价值计算

假定一个客户在肯德基会员官方旗舰店的保留时间为20年，吸引、营销、维系一个客

户每年所用的成本是40元。该客户每周在肯德基会员官方旗舰店交易3次，平均每次交易发

生额50元，平均每次交易肯德基会员官方旗舰店人员、服务、运费等成本是35元，请计算

该客户的终生价值，并简述客户终生价值的作用。

5）客户分级管理

下面是肯德基会员官方旗舰店的客户分级管理利润表，看后回答表后的问题。

客户分级管理利润表

客户等级 客户数量 交易总金额(单位：元) 按10%利润率计算利润(单位：元）

重要客户 20% 400 40

普通客户 30% 80 8

中小客户 50% 20 2

分析上表数据，回答下表中提出的问题。

A.上表反映了一个什么现象 ，你如何看待该现象？

B.为什么要对客户分级管理 ，对于重要客户， 你认为要做好哪些方面的工作？
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（2）实施条件

硬件：计算机。

软件：winxp\win7\win8 操作系统，0ffice2010 版本以上，Acdsee 图片浏览器，

HyperSnap6.0截图工具软件。

（3）考核时量

本试题测试要求 60 分钟完成。

（4）评分标准



20

10.试题编号：1-10，售前客户服务与管理
（1）任务描述

sunsun森森旗舰店是江苏森森休闲用品贸易有限公司于天猫开设的官方直营店，主营

各类水族用品和鱼类，两栖类，爬行类宠物用具，是一家5年天猫店，本店三项DSR评分均

低于同行平均水平。

1）客服前的准备（提炼企业产品服务特色）

访问sunsun森森旗舰店（https://sensen.tmall.com/shop/view_shop.htm?spm=a230r.

7195193.1997079397.2.203d11deRtfqNh），简单概括出sunsun森森旗舰店的4个服务特色

（100 字左右）。

2）分析目标客户，进行客户开发。

根据材料和访问sunsun森森旗舰店，sunsun森森旗舰店定位的是哪一类目标客户？这

一类客户有哪些特点和需要？

3）售前沟通模拟

某一顾客希望在本店购买一款鱼缸过滤器HW-704B，如果你是sunsun森森旗舰店的售前

客服，你会怎样来争取其尽快加单购买？请参照淘宝售前沟通7步法组织语言，准备一套售

前沟通的话术。

4）客户终生价值计算

假定一个客户在sunsun森森旗舰店的保留时间为5年，吸引、营销、维系一个客户每年

所用的成本是50元。该客户每半年在sunsun森森旗舰店交易1次，平均每次交易发生额200

元，平均每次交易sunsun森森旗舰店人员、服务、运费等成本是50元，请计算该客户的终

生价值，并简述客户终生价值的作用。

5）客户分级管理

下面是sunsun森森旗舰店的客户分级管理利润表，看后回答表后的问题。

客户分级管理利润表

客户等级 客户数量 交易总金额(单位：元) 按10%利润率计算利润(单位：元）

重要客户 20% 4000 400

普通客户 30% 800 80

中小客户 50% 200 20

分析上表数据，回答下表中提出的问题。

A.上表反映了一个什么现象 ，你如何看待该现象?

B.为什么要对客户分级管理 ，对于重要客户， 你认为要做好哪些方面的工作？
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（2）实施条件

硬件：计算机。

软件：winxp\win7\win8 操作系统，0ffice2010 版本以上，Acdsee 图片浏览器，

HyperSnap6.0截图工具软件。

（3）考核时量

本试题测试要求 60 分钟完成。

（4）评分标准
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11.试题编号：1-11,售后客户服务与管理

（1）任务描述

湖南竞网科技有限公司是湖南最具竞争实力的互联网综合服务提供商之一。作为百度

湖南地区总代理和百度（湖南）客户服务中心，公司一直秉承“服务创造价值”的经营理

念，在业内同行中赢得了良好声誉。尽管如此，但对于一家服务数千家中小企业的公司而

言，让客户满意仍不是一件容易的事情。以下是公司客服部客服经理亲自处理的一个客户

投诉案例。

事情缘由：一天，公司的客户——某电子产品老板万先生怒气冲冲地打来电话反映：

①目前，客户的网站已经将近两个星期无法打开了，客户在百度的广告投放也停止将

近两个星期；

②因为临近年底，正是客户公司的销售旺季，所以损失非常大，要求赔偿在这段时间

的损失；

③在此之前，客户已经提供相关资料，并早已传真给竞网的客服人员，但问题一直没

有解决；

④要求网站马上打开。

1）客户异议分析

按投诉的原因可以将客户的投诉划分为产品质量投诉、服务投诉、价格投诉、诚信投

诉。本案例属于哪种类型投诉？针对这种投诉，客服处理客户异议的思路是什么？（字数

要求在200字）将内容填入表1。

表1 客户异议分析

本案例属于哪种类型的投诉？

针对这种投诉，客服处理客户异议的思路是什么？

2）客户异议处理

通过了解，查证后客户投诉原因在于：

①客户的网站因为前期没有备案，有关部门对网站进行了关闭；

②客户目前已经提交了营业执照、身份证复印件等，但因客户对网络操作不熟练，并且

不知道备案流程，竞网的技术人员负责协助其进行备案工作，目前正在审核过程中；

③有关部门的答复是20个工作日内完成处理。

如果你是本案例中负责受理该投诉的客服代表，请拟定解决投诉的基本步骤、撰写相应

的应答话术并说明理由。填入下表2。

表2 客户异议处理

步骤1：
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话术1：

步骤2：

话术2：

步骤3：

话术3：

……

3）客户回访和关怀

通过两个星期的跟踪处理，该客户的异议已得到解决，请你通过电子邮件的方式向该客

户编写一封关于针对此次异议处理的回访邮件。邮件内容包括客户对此次异议处理是否满

意、是否有新的问题需要得到帮助等，字数要求500字左右，将邮件内容填入表3。

表3 客户回访邮件

邮件标题：

邮件内容：

（2）实施条件

硬件：计算机

软件：winxp\win7\win8操作系统，0ffice2010 版本以上，Acdsee图片浏览器，

HyperSnap6.0

截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准



24

售后客户服务与管理评分卡（1-11）

评价内容
配

分
评价标准

得 分

1

得 分

2

平 均

分

职 业 素 养

（5分）
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作规程、操作

纪律；沟通模拟中的用语礼貌，注意措词与技

巧，体现职业素养。按0/3/5分标准评分

工

作

任

务

95

分

客 户

投 诉

分析 25

分

客户投诉类型判断正确 5分

客户投诉处理思路清晰准确、文笔通

顺、符合字数要求

16-20

分

客户投诉处理思路基本准确、无明显

错误、文笔通顺、符合字数要求

10-15

分

客户投诉处理思路不准确、有明显错

误、文笔不通顺
5-9分

客户投诉处理思路不准确、有明显错

误、文笔不通顺、字数不符合要求
0-4分

客 户

投 诉

处理

40

分

处理客户投诉步骤详尽、话术合理、

有技巧、针对性强、有恰当的投诉处

理建议、整个过程礼节性强

36-40

分

处理客户投诉步骤完整、话术合理、

有技巧、针对性强、整个过程礼节性

强

30-35

分

处理客户投诉步骤完整、话术合理、

具有针对性、整个过程有体现礼节性

24-29

分

处理客户投诉步骤不够完整、话术出

现不合理、个别话术不具针对性、整

个过程有体现礼节性

16-23

分

处理客户投诉步骤不够完整、话术出

现不合理、个别话术不具针对性、整

个过程未体现礼节性

9-15分

处理客户投诉步骤不够完整、话术多

处出现不合理、个别话术不具针对

性、整个过程未体现礼节性

0-8分

客 户

关 怀

回访
30

分

客户回访电子邮件格式5分，按0/3/5分评分

客户回访电子邮件内容涵盖了要求的内容10

分，按0/4/6/8/10分评分

语言通顺、礼节性强5分，按0/3/5分评分

能结合客户的实际情况实时推荐新的产品和服

务10分，按0/4/6/8/10分评分

合计 100分

试题评阅人签名：
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12.试题编号：1-12,售后客户服务与管理

（1）任务描述

中国移动通信集团公司（简称“中国移动”）于 2000 年4月 20日成立，是一家基于

GSM和 TD-SCDMA 制式网络的移动通信运营商。注册资本518亿元人民币，资产规模超过万

亿元人民币，拥有全球第一的网络和客户规模，2011 年列《财富》杂志世界 500 强 87

位，品牌价值位列全球电信品牌前列，成为全球最具创新力企业 50 强。企业责任秉持做

优秀企业公 民的诚意，以诚信实践承诺，以永不 自满、不断创新的 进取心态，精益求

精追求企业、 社会与环境的和谐发展。尽管如此，让客户满意仍不是一件容易的事情。一

天，公司的某客户怒气冲冲地打来电话投诉：

客户来电反映本机办理30元流量优惠套餐，一年内每月可得15元的基本通话费优惠，

但是现客户15元的基本通话费优惠未到一年就已停止，要求核实原因和退费。

1）客户异议分析

按投诉的原因可以将客户的投诉划分为产品质量投诉、服务投诉、价格投诉、诚信投

诉。本案例属于哪种类型投诉？针对这种投诉，客服处理客户异议的思路是什么？（字数

要求在200字）将内容填入表1。

表1 客户异议分析

本案例属于哪种类型的投诉？

针对这种投诉，客服处理客户异议的思路是什么？

2）客户异议处理

查证情况:

客户是7月21日登记30元流量优惠套餐，可享受一年内每月 15 元的基本通话费优惠，11

月和12月客户未能享受优惠。经核查，客户未享受到优惠的原因是：客户于11月、12月参加

“存话费送时长”的优惠活动和流量优惠套餐赠送话费活动产生冲突，造成上述两月基本通

话费优惠失效。

如果你是本案例中负责受理该投诉的客服代表，请拟定解决投诉的基本步骤、撰写相应

的应答话术并说明理由。填入下表2。

表2 客户异议处理

步骤1：

话术1：

步骤2：

话术2：

步骤3：
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话术3：

……

3）客户回访和关怀

通过跟踪处理，该客户的异议已得到解决，请你通过电子邮件的方式向该客户编写一封

关于针对此次异议处理的回访邮件。邮件内容包括客户对此次异议处理是否满意、是否有新

的问题需要得到帮助等，字数要求500字左右，将邮件内容填入表3。

表3 客户回访邮件

邮件标题：

邮件内容：

（2）实施条件

硬件：计算机

软件：winxp\win7\win8操作系统，0ffice2010版本以上，Acdsee图片浏览器，

HyperSnap6.0

截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准
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售后客户服务与管理评分卡（1-12）

评价内容 配分 评价标准 得分1 得分2
平 均

分

职业素养（5

分）
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作规程、操作纪

律；沟通模拟中的用语礼貌，注意措词与技巧，

体现职业素养。按0/3/5分标准评分

工

作

任

务

95

分

客 户

投 诉

分析
25分

客户投诉类型判断正确 5分

客户投诉处理思路清晰准确、文笔通

顺、符合字数要求

16-20

分

客户投诉处理思路基本准确、无明显错

误、文笔通顺、符合字数要求

10-15

分

客户投诉处理思路不准确、有明显错

误、文笔不通顺
5-9分

客户投诉处理思路不准确、有明显错

误、文笔不通顺、字数不符合要求
0-4分

客 户

投 诉

处理

40分

处理客户投诉步骤详尽、话术合理、有

技巧、针对性强、有恰当的投诉处理建

议、整个过程礼节性强

36-40

分

处理客户投诉步骤完整、话术合理、有

技巧、针对性强、整个过程礼节性强

30-35

分

处理客户投诉步骤完整、话术合理、具

有针对性、整个过程有体现礼节性

24-29

分

处理客户投诉步骤不够完整、话术出现

不合理、个别话术不具针对性、整个过

程有体现礼节性

16-23

分

处理客户投诉步骤不够完整、话术出现

不合理、个别话术不具针对性、整个过

程未体现礼节性

9-15分

处理客户投诉步骤不够完整、话术多处

出现不合理、个别话术不具针对性、整

个过程未体现礼节性

0-8分

客 户

关 怀

回访 30分

客户回访电子邮件格式5分，按0/3/5分评分

客户回访电子邮件内容涵盖了要求的内容10分，

按0/4/6/8/10分评分

语言通顺、礼节性强5分，按0/3/5分评分

能结合客户的实际情况实时推荐新的产品和服务

10分，按0/4/6/8/10分评分

合计 100分

试题评阅人签名：
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13.试题编号：1-13,售后客户服务与管理

（1）任务描述

多喜爱家饰织用品有限公司（http://www.dohia.com/）是一家以专业设计生产和销售

床上用品为主，产品涉及被套、床笠、床单、床裙、枕套、被芯、枕芯、婚庆产品、垫类

产品、床具等。公司营销中心设在中国湖南长沙市，开发中心及生产企业等在广东省深圳

市东莞市。目前，多喜爱公司拥有自营店近 200家，加盟店 800余家，遍及全国各地，是

行业内发展速度最快的企业之一。尽管如此，让客户满意仍不是一件容易的事情。6月11

日，公司的客户小张打来电话投诉：

①小张6月6日从公司网站上买了20套床上用品，是单位年会用的，6 月 10 日收到

货，但是收货后发现实物和图片不一样，于是打电话给客服要求退货；

②编号为1145 的客服人员说快递信息显示6月8日“已签收”，认为小张 6 月 8 日那

天没说，到现在才来说，肯定是年会结束了，不想要了来退货的，于是拒绝退货。

③小张非常生气，自己明明6月10日才收到货，为何会显示6月8日“已签收”，要求解

释原因，编号为 1145 的客服人员要向自己道歉，并坚持要求退货。

1）客户异议分析

按投诉的原因可以将客户的投诉划分为产品质量投诉、服务投诉、价格投诉、诚信投

诉。本案例属于哪种类型投诉？针对这种投诉，客服处理客户异议的思路是什么？（字数

要求在200字）将内容填入表1。

表1 客户异议分析

本案例属于哪种类型的投诉？

针对这种投诉，客服处理客户异议的思路是什么？

2）客户异议处理

查证情况:

①仓库进行了解，原来之前的货卖完了，新进的货物是临时换了一个人在管，花案确实

是不一样的。

②因为6月8日货是送到门卫那里，又是星期六，小张不在单位不知道，因此他确实是6月

10日收到货。

如果你是本案例中负责受理该投诉的客服代表，请拟定解决投诉的基本步骤、撰写相应

的应答话术并说明理由，填入下表 2。

表2 客户异议处理

步骤1：
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话术1：

步骤2：

话术2：

步骤3：

话术3：

……

3）客户回访和关怀

通过跟踪处理，该客户的异议已得到解决，请你通过电子邮件的方式向该客户编写一封

关于针对此次异议处理的回访邮件。邮件内容包括客户对此次异议处理是否满意、是否有新

的问题需要得到帮助等，字数要求500字左右，将邮件内容填入表3。

表3 客户回访邮件

邮件标题：

邮件内容：

（2）实施条件

硬件：计算机

软件：winxp\win7\win8操作系统，0ffice2010版本以上，Acdsee图片浏览器，

HyperSnap6.0

截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准
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售后客户服务与管理评分卡（1-13）

评价内容 配分 评价标准 得分1 得分2 平 均

分

职业素养（5

分）

5分 注重工作场所的6S管理，遵守操作规程、操作纪

律；沟通模拟中的用语礼貌，注意措词与技巧，

体现职业素养。按0/3/5分标准评分

工

作

任

务

95

分

客 户

投 诉

分析

25分

客户投诉类型判断正确 5分

客户投诉处理思路清晰准确、文笔通

顺、符合字数要求

16-20

分

客户投诉处理思路基本准确、无明显错

误、文笔通顺、符合字数要求

10-15

分

客户投诉处理思路不准确、有明显错

误、文笔不通顺

5-9分

客户投诉处理思路不准确、有明显错

误、文笔不通顺、字数不符合要求

0-4分

客 户

投 诉

处理

40分

处理客户投诉步骤详尽、话术合理、有

技巧、针对性强、有恰当的投诉处理建

议、整个过程礼节性强

36-40

分

处理客户投诉步骤完整、话术合理、有

技巧、针对性强、整个过程礼节性强

30-35

分

处理客户投诉步骤完整、话术合理、具

有针对性、整个过程有体现礼节性

24-29

分

处理客户投诉步骤不够完整、话术出现

不合理、个别话术不具针对性、整个过

程有体现礼节性

16-23

分

处理客户投诉步骤不够完整、话术出现

不合理、个别话术不具针对性、整个过

程未体现礼节性

9-15分

处理客户投诉步骤不够完整、话术多处

出现不合理、个别话术不具针对性、整

个过程未体现礼节性

0-8分

客 户

关 怀

回访 30分

客户回访电子邮件格式5分，按0/3/5分评分

客户回访电子邮件内容涵盖了要求的内容10分，

按0/4/6/8/10分评分

语言通顺、礼节性强5分，按0/3/5分评分

能结合客户的实际情况实时推荐新的产品和服务

10分，按0/4/6/8/10分评分

合计 100分

试题评阅人签名：
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14试题编号：1-14,售后客户服务与管理

（1）任务描述

天猫某服装旗舰店的客户怒气冲冲地打来电话投诉：

①4 月中旬在网上拍了一条特价裙子，5月2号收到衣服后因为天气原因一直没穿，只

是在家试了一下大小，感觉没啥大问题，就很快给卖家确认付款了；

②考虑到新衣服上面有一些味道和化学成份还是要去一去的，就在5月6号晚上在家用

洗衣液轻轻过了一道水，第二天裙子白色那部分像是没洗干净一样，白一块，灰一块；

③要求退货。

1）客户异议分析

按投诉的原因可以将客户的投诉划分为产品质量投诉、服务投诉、价格投诉、诚信投

诉。本案例属于哪种类型投诉？针对这种投诉，客服处理客户异议的思路是什么？（字数

要求在200字）将内容填入表1。

表1 客户异议分析

本案例属于哪种类型的投诉？

针对这种投诉，客服处理客户异议的思路是什么？

2）客户异议处理

查证情况:

①该种款式的衣服材质有缺陷，洗过之后白色部分确实会变色；

②正是因为有缺陷所以才以特价的方式促销；

③在销售期间没有告知消费者该种款式的衣服有缺陷。

如果你是本案例中负责受理该投诉的客服代表，请拟定解决投诉的基本步骤、撰写相应

的应答话术并说明理由。填入下表2。

表2 客户异议处理

步骤1：

话术1：

步骤2：

话术2：

步骤3：

话术3：

……

3）客户回访和关怀
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通过跟踪处理，该客户的异议已得到解决，请你通过电子邮件的方式向该客户编写一封

关于针对此次异议处理的回访邮件。邮件内容包括客户对此次异议处理是否满意、是否有新

的问题需要得到帮助等，字数要求500字左右，将邮件内容填入表3。

表3 客户回访邮件

邮件标题：

邮件内容：

（2）实施条件

硬件：计算机

软件：winxp\win7\win8 操作系统，0ffice2010 版本以上，Acdsee 图片浏览器，

HyperSnap6.0

截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准
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售后客户服务与管理评分卡（1-14）

评价内容 配分 评价标准 得分1 得分2
平 均

分

职业素养（5

分）
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作规程、操作纪

律；沟通模拟中的用语礼貌，注意措词与技巧，

体现职业素养。按0/3/5分标准评分

工

作

任

务

95

分

客 户

投 诉

分析
25分

客户投诉类型判断正确 5分

客户投诉处理思路清晰准确、文笔通

顺、符合字数要求

16-20

分

客户投诉处理思路基本准确、无明显错

误、文笔通顺、符合字数要求

10-15

分

客户投诉处理思路不准确、有明显错

误、文笔不通顺
5-9分

客户投诉处理思路不准确、有明显错

误、文笔不通顺、字数不符合要求
0-4分

客 户

投 诉

处理

40分

处理客户投诉步骤详尽、话术合理、有

技巧、针对性强、有恰当的投诉处理建

议、整个过程礼节性强

36-40

分

处理客户投诉步骤完整、话术合理、有

技巧、针对性强、整个过程礼节性强

30-35

分

处理客户投诉步骤完整、话术合理、具

有针对性、整个过程有体现礼节性

24-29

分

处理客户投诉步骤不够完整、话术出现

不合理、个别话术不具针对性、整个过

程有体现礼节性

16-23

分

处理客户投诉步骤不够完整、话术出现

不合理、个别话术不具针对性、整个过

程未体现礼节性

9-15分

处理客户投诉步骤不够完整、话术多处

出现不合理、个别话术不具针对性、整

个过程未体现礼节性

0-8分

客 户

关 怀

回访 30分

客户回访电子邮件格式5分，按0/3/5分评分

客户回访电子邮件内容涵盖了要求的内容10分，

按0/4/6/8/10分评分

语言通顺、礼节性强5分，按0/3/5分评分

能结合客户的实际情况实时推荐新的产品和服务

10分，按0/4/6/8/10分评分

合计 100分

试题评阅人签名：
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表3 客户回访邮件

邮件标题：

邮件内容：

（2）实施条件

硬件：计算机

软件：winxp\win7\win8操作系统，0ffice2010版本以上，Acdsee图片浏览器，

HyperSnap6.0

截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准
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售后客户服务与管理评分卡（1-15）

评价内容 配分 评价标准 得分1 得分2
平 均

分

职业素养（5

分）
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作规程、操作纪

律；沟通模拟中的用语礼貌，注意措词与技巧，

体现职业素养。按0/3/5分标准评分

工

作

任

务

95

分

客 户

投 诉

分析
25分

客户投诉类型判断正确 5分

客户投诉处理思路清晰准确、文笔通

顺、符合字数要求

16-20

分

客户投诉处理思路基本准确、无明显错

误、文笔通顺、符合字数要求

10-15

分

客户投诉处理思路不准确、有明显错

误、文笔不通顺
5-9分

客户投诉处理思路不准确、有明显错

误、文笔不通顺、字数不符合要求
0-4分

客 户

投 诉

处理

40分

处理客户投诉步骤详尽、话术合理、有

技巧、针对性强、有恰当的投诉处理建

议、整个过程礼节性强

36-40

分

处理客户投诉步骤完整、话术合理、有

技巧、针对性强、整个过程礼节性强

30-35

分

处理客户投诉步骤完整、话术合理、具

有针对性、整个过程有体现礼节性

24-29

分

处理客户投诉步骤不够完整、话术出现

不合理、个别话术不具针对性、整个过

程有体现礼节性

16-23

分

处理客户投诉步骤不够完整、话术出现

不合理、个别话术不具针对性、整个过

程未体现礼节性

9-15分

处理客户投诉步骤不够完整、话术多处

出现不合理、个别话术不具针对性、整

个过程未体现礼节性

0-8分

客 户

关 怀

回访 30分

客户回访电子邮件格式5分，按0/3/5分评分

客户回访电子邮件内容涵盖了要求的内容10分，

按0/4/6/8/10分评分

语言通顺、礼节性强5分，按0/3/5分评分

能结合客户的实际情况实时推荐新的产品和服务

10分，按0/4/6/8/10分评分

合计 100分

试题评阅人签名：
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16.试题编号：1-16,售后客户服务与管理

（1）任务描述

山西杏花村汾酒集团有限责任公司(http://www.fenjiu.com.cn/)为国有独资公司，以

生产经营中国名酒——汾酒、竹叶青酒为主营业务，年产名优白酒 5万吨，是全国最大的

名优白酒生产基地之一。2018年2月6日，王某在某酒类电商平台购买了四瓶汾酒，每瓶价

值 200多元。饮用后感觉有异味，并且酒的颜色异常。他找到该平台要求退货。平台客服

说酒不是他们生产的，要求其联系厂家。小王联系了山西杏花村汾酒集团，进行投诉，并

要求退货，以及 2万元的经济赔偿。

1）客户异议分析

按投诉的原因可以将客户的投诉划分为产品质量投诉、服务投诉、价格投诉、诚信投

诉。本案例属于哪种类型投诉？针对这种投诉，客服处理客户异议的思路是什么？（字数

要求在200字）将内容填入表1。

表1 客户异议分析

本案例属于哪种类型的投诉？

针对这种投诉，客服处理客户异议的思路是什么？

2）客户异议处理

通过进一步的了解，小王购买的白酒确实是公司生产的，但同一批次白酒没有发现类似

问题，查证后客户投诉原因在于：

①四瓶白酒均有不同程度的变质；

②王某担心已经喝掉的白酒会对身体造成伤害，所以不仅要求退货，而且要求 2 万元的

经济赔偿。

如果你是本案例中负责受理该投诉的汾酒集团的客服代表，请拟定解决投诉的基本步

骤、撰写相应的应答话术并说明理由。填入下表2。

表2 客户异议处理

步骤1：

话术1：

步骤2：

话术2：

步骤3：

话术3：

……

3）客户回访和关怀
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通过跟踪处理，该客户的异议已得到解决，请你通过电子邮件的方式向该客户编写一封

关于针对此次异议处理的回访邮件。邮件内容包括客户对此次异议处理是否满意、是否有新

的问题需要得到帮助等，字数要求500字左右，将邮件内容填入表3。

表3 客户回访邮件

邮件标题：

邮件内容：

（2）实施条件

硬件：计算机

软件：winxp\win7\win8操作系统，0ffice2010版本以上，Acdsee图片浏览器，

HyperSnap6.0

截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准
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17.试题编号：1-17,售后客户服务与管理

（1）任务描述

某中国互联网鲜花B2C网络零售平台，通过“预购+周期购”的每周一花（99元/月起，

每月4束）模式，每周为用户提供一束不同主题鲜花到家或办公室。某天，一个客户在网上

向公司客服人员投诉，她通过该平台的小程序预定的一月4束，每月99元的鲜花，收到第一

束时对花很不满意，花的颜色全部是白色，没有其他的颜色，不是宣传中说的混合花束，

收到花时花也焉了，要求退货。同时，客户情绪非常激动，一再强调要投诉到消协，并叫

媒体进行曝光。

1）客户异议分析

按投诉的原因可以将客户的投诉划分为产品质量投诉、服务投诉、价格投诉、诚信投

诉。本案例属于哪种类型投诉？针对这种投诉，客服处理客户异议的思路是什么？（字数

要求在200字）将内容填入表1。

表1 客户异议分析

本案例属于哪种类型的投诉？

针对这种投诉，客服处理客户异议的思路是什么？

2）客户异议处理

通过进一步的了解，查证后客户投诉原因在于：

①客户收到的鲜花颜色确实是全部是白色的花

②由于天气炎热，客户距离较远所以客户收到的鲜花焉了

如果你是本案例中负责受理该投诉的的客服代表，请拟定解决投诉的基本步骤、撰写相

应的应答话术并说明理由。填入下表2。

表2 客户异议处理

步骤1：

话术1：

步骤2：

话术2：

步骤3：

话术3：

……

3）客户回访和关怀

通过跟踪处理，该客户的异议已得到解决，请你通过电子邮件的方式向该客户编写一封

关于针对此次异议处理的回访邮件。邮件内容包括客户对此次异议处理是否满意、是否有新
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的问题需要得到帮助等，字数要求500字左右，将邮件内容填入表3。

表3 客户回访邮件

（2）实施条件

硬件：计算机

软件：winxp\win7\win8操作系统，0ffice2010版本以上，Acdsee图片浏览器，

HyperSnap6.0

截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

邮件标题：

邮件内容：
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售后客户服务与管理评分卡（1-17）

评价内容 配分 评价标准 得分1 得分2
平均

分

职业素养（5

分）
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作规程、操作纪

律；沟通模拟中的用语礼貌，注意措词与技巧，

体现职业素养。按0/3/5分标准评分

工

作

任

务

95

分

客户

投诉

分析
25分

客户投诉类型判断正确 5分

客户投诉处理思路清晰准确、文笔通

顺、符合字数要求

16-20

分

客户投诉处理思路基本准确、无明显错

误、文笔通顺、符合字数要求

10-15

分

客户投诉处理思路不准确、有明显错

误、文笔不通顺
5-9分

客户投诉处理思路不准确、有明显错

误、文笔不通顺、字数不符合要求
0-4分

客户

投诉

处理

40分

处理客户投诉步骤详尽、话术合理、有

技巧、针对性强、有恰当的投诉处理建

议、整个过程礼节性强

36-40

分

处理客户投诉步骤完整、话术合理、有

技巧、针对性强、整个过程礼节性强

30-35

分

处理客户投诉步骤完整、话术合理、具

有针对性、整个过程有体现礼节性

24-29

分

处理客户投诉步骤不够完整、话术出现

不合理、个别话术不具针对性、整个过

程有体现礼节性

16-23

分

处理客户投诉步骤不够完整、话术出现

不合理、个别话术不具针对性、整个过

程未体现礼节性

9-15分

处理客户投诉步骤不够完整、话术多处

出现不合理、个别话术不具针对性、整

个过程未体现礼节性

0-8分

客户

关怀

回访 30分

客户回访电子邮件格式5分，按0/3/5分评分

客户回访电子邮件内容涵盖了要求的内容10分，

按0/4/6/8/10分评分

语言通顺、礼节性强5分，按0/3/5分评分

能结合客户的实际情况实时推荐新的产品和服务

10分，按0/4/6/8/10分评分

合计 100分

试题评阅人签名：
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18.试题编号：1-18,售后客户服务与管理

（1）任务描述

携程是一个在线票务服务公司，创立于1999 年，总部设在中国上海。携程旅行网拥有

国内外六十余万家会员酒店可供预订，是中国领先的酒店预订服务中心。携程旅行网已在

北京、广州、深圳、成都、杭州、厦门、青岛、沈阳、南京、武汉、南通、三亚等17个城

市设立分公司，员工超过25000 人。2003年12月，携程旅行网在美国纳斯达克成功上市。

携程旅行网成功整合了高科技产业与传统旅游行业，向超过 9000 万会员提供集酒

店预订、机票预订、度假预订、商旅管理、特惠商户及旅游资讯在内的全方位旅行服务。

携程旅行网除了在自身网站上提供丰富的旅游资讯外，还委托出版了旅游丛书《携程走中

国》，并委托发行旅游月刊杂志《携程自由行》。2015年10月26日携程网和去哪儿网宣布

合并。

客户刘先生称在携程旅行网购买了2015年12月15日大连到石家庄的机票，后因为行程

安排改签至 2015年12月25日，订单号：28445467318。乘机当天(12月25日)因为天气原因

航班取消，找携程旅行要求退票，结果被告知要自己联系天祥商务携程平台卖家，结果卖

家告知需要自己联系航空公司(中国国航)，然后再次致电国航。

结果国航告知需要自己找第三方卖家协商，反反复复在携程、卖家、国航三方之间来

回致电，三方都踢皮球。刘先生愤而投诉。

1）客户异议分析

按投诉的原因可以将客户的投诉划分为产品质量投诉、服务投诉、价格投诉、诚信投

诉。本案例属于哪种类型投诉？针对这种投诉，客服处理客户异议的思路是什么？（字数

要求在200字）将内容填入表1。

表1 客户异议分析

本案例属于哪种类型的投诉？

针对这种投诉，客服处理客户异议的思路是什么？

2）客户异议处理

通过了解查证后，客户投诉原因为：

①客户确实进行了机票购买并进行了改签；

②12 月 25 日确实因天气原因，航班取消了；

③客户确实于当日向携程客服提出咨询，客服人员要求客户与天祥商务（携程平台卖家

协商，随后天祥商务又要求客户自行与国航协商。客户与国航协商未果，又找回携程，携程

要求客户提交了银行流水、机场证明等。但是仍未退款。

如果你是本案例中负责受理该投诉的的客服代表，请拟定解决投诉的基本步骤、撰写相
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应的应答话术并说明理由。填入下表2。

表2 客户异议处理

步骤1：

话术1：

步骤2：

话术2：

步骤3：

话术3：

……

3）客户回访销）鈖 由 访销术理 由理许 由 访销户下填 由填 䆾ǒ户 理理 客

客

户

处

话术

……

3

理
䆄ǒ
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售后客户服务与管理评分卡（1-18）

试题评阅人签名：

评价内容 配分 评价标准 得分1 得分2
平 均

分

职业素养（5

分）
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作规程、操作纪

律；沟通模拟中的用语礼貌，注意措词与技巧，

体现职业素养。按0/3/5分标准评分

工

作

任

务

95

分

客 户

投 诉

分析
25分

客户投诉类型判断正确 5分

客户投诉处理思路清晰准确、文笔通

顺、符合字数要求

16-20

分

客户投诉处理思路基本准确、无明显错

误、文笔通顺、符合字数要求

10-15

分

客户投诉处理思路不准确、有明显错

误、文笔不通顺
5-9分

客户投诉处理思路不准确、有明显错

误、文笔不通顺、字数不符合要求
0-4分

客 户

投 诉

处理

40分

处理客户投诉步骤详尽、话术合理、有

技巧、针对性强、有恰当的投诉处理建

议、整个过程礼节性强

36-40

分

处理客户投诉步骤完整、话术合理、有

技巧、针对性强、整个过程礼节性强

30-35

分

处理客户投诉步骤完整、话术合理、具

有针对性、整个过程有体现礼节性

24-29

分

处理客户投诉步骤不够完整、话术出现

不合理、个别话术不具针对性、整个过

程有体现礼节性

16-23

分

处理客户投诉步骤不够完整、话术出现

不合理、个别话术不具针对性、整个过

程未体现礼节性

9-15分

处理客户投诉步骤不够完整、话术多处

出现不合理、个别话术不具针对性、整

个过程未体现礼节性

0-8分

客 户

关 怀

回访 30分

客户回访电子邮件格式5分，按0/3/5分评分

客户回访电子邮件内容涵盖了要求的内容10分，

按0/4/6/8/10分评分

语言通顺、礼节性强5分，按0/3/5分评分

能结合客户的实际情况实时推荐新的产品和服务

10分，按0/4/6/8/10分评分

合计 100分
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19.试题编号：1-19,售后客户服务与管理

（1）任务描述

可俪美妆微商城（微信公众号：可俪美妆）是湖南东欣电商转型项目，基于原有第三

方平台的运营经验，结合线上线下优势资源，是国内为数不多的专业仓储、专业进口物流

的实体供应商和网络销售商。可俪不求最大，但求最精，充分挖掘现有资源，为客户提供

高度专业的服务和极具性价比的正品美妆产品。可俪专注于美妆领域，积极与众优秀品质

的国内外美妆品牌合作，提供 100%正品行货 100%原装进口正品的优质产品为广大顾客服

务。

周小姐是美妆的忠实拥护者，有一天她在微信朋友圈看到一位微友转发的一条俪商

（可俪美妆分销商）的商品推荐信息，受到吸引的周小姐打开链接，进入这位俪商的微

店，购买了一瓶150毫升的爽肤水。结果回家用了两天，出现脸部过敏反应，于是周小姐联

系这位俪商，要求退货并退款。结果这位俪商以商品已经用过为由拒绝了周小姐的要求。

于是周小姐愤而投诉到可俪美妆微商城的客服那里，要求退货退款并赔偿损失1000 元。

1）客户异议分析

按投诉的原因可以将客户的投诉划分为产品质量投诉、服务投诉、价格投诉、诚信投

诉。本案例属于哪种类型投诉？针对这种投诉，客服处理客户异议的思路是什么？（字数

要求在200字）将内容填入表1。

表1 客户异议分析

本案例属于哪种类型的投诉？

针对这种投诉，客服处理客户异议的思路是什么？

2）客户异议处理

通过了解查证后，客户投诉原因为：

①周小姐确实在某某俪商那里购买了某某品牌150毫升的爽肤水 1 瓶，并在使用过程中出

现了脸部过敏反应。

②周小姐联系俪商，要求退货并全额退款，该俪商以商品已经启动使用为由，不退不

换，拒绝了周小姐的退换货要求。

③周小姐投诉到可俪美妆，要求退货并全额退款，且赔偿损失1000元。

如果你是本案例中负责受理该投诉的的客服代表，请拟定解决投诉的基本步骤、撰写相

应的应答话术并说明理由。填入下表2。

表2 客户异议处理

步骤1：

话术1：
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步骤2：

话术2：

步骤3：

话术3：

……

3）客户回访和关怀

通过跟踪处理，该客户的异议已得到解决，请你通过电子邮件的方式向该客户编写一封

关于针对此次异议处理的回访邮件。邮件内容包括客户对此次异议处理是否满意、是否有新

的问题需要得到帮助等，字数要求500字左右，将邮件内容填入表3。

表3 客户回访邮件

邮件标题：

邮件内容：

（2）实施条件

硬件：计算机

软件：winxp\win7\win8操作系统，0ffice2010版本以上，Acdsee图片浏览器，

HyperSnap6.0

截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准
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售后客户服务与管理评分卡（1-19）

评价内容 配分 评价标准 得分1 得分2
平 均

分

职业素养（5

分）
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作规程、操作纪

律；沟通模拟中的用语礼貌，注意措词与技巧，

体现职业素养。按0/3/5分标准评分

工

作

任

务

95

分

客 户

投 诉

分析
25分

客户投诉类型判断正确 5分

客户投诉处理思路清晰准确、文笔通

顺、符合字数要求

16-20

分

客户投诉处理思路基本准确、无明显错

误、文笔通顺、符合字数要求

10-15

分

客户投诉处理思路不准确、有明显错

误、文笔不通顺
5-9分

客户投诉处理思路不准确、有明显错

误、文笔不通顺、字数不符合要求
0-4分

客 户

投 诉

处理

40分

处理客户投诉步骤详尽、话术合理、有

技巧、针对性强、有恰当的投诉处理建

议、整个过程礼节性强

36-40

分

处理客户投诉步骤完整、话术合理、有

技巧、针对性强、整个过程礼节性强

30-35

分

处理客户投诉步骤完整、话术合理、具

有针对性、整个过程有体现礼节性

24-29

分

处理客户投诉步骤不够完整、话术出现

不合理、个别话术不具针对性、整个过

程有体现礼节性

16-23

分

处理客户投诉步骤不够完整、话术出现

不合理、个别话术不具针对性、整个过

程未体现礼节性

9-15分

处理客户投诉步骤不够完整、话术多处

出现不合理、个别话术不具针对性、整

个过程未体现礼节性

0-8分

客 户

关 怀

回访 30分

客户回访电子邮件格式5分，按0/3/5分评分

客户回访电子邮件内容涵盖了要求的内容10分，

按0/4/6/8/10分评分

语言通顺、礼节性强5分，按0/3/5分评分

能结合客户的实际情况实时推荐新的产品和服务

10分，按0/4/6/8/10分评分

合计 100分

试题评阅人签名：
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步骤2：

话术2：

步骤3：

话术3：

……

3）客户回访客户ˋᡜආൾ൙ᇘ䁒客户͔䆫访䁒䁒ᇞ户Ģ䇬ƺ ē ē

ĘŁ䁒ᇞ 9

订户ᴎ访䁒Œ

䉭Œᷞ

I I ᷜᵙǖ. ē

ʇ၃䊇 Ĕ ĕ đ

ↅ䅁ၺ

䀬፣

Ǖƃᐟ
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售后客户服务与管理评分卡（1-20）

评价内容 配分 评价标准 得分1 得分2
平 均

分

职业素养（5

分）
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作规程、操作纪

律；沟通模拟中的用语礼貌，注意措词与技巧，

体现职业素养。按0/3/5分标准评分

工

作

任

务

95

分

客 户

投 诉

分析
25分

客户投诉类型判断正确 5分

客户投诉处理思路清晰准确、文笔通

顺、符合字数要求

16-20

分

客户投诉处理思路基本准确、无明显错

误、文笔通顺、符合字数要求

10-15

分

客户投诉处理思路不准确、有明显错

误、文笔不通顺
5-9分

客户投诉处理思路不准确、有明显错

误、文笔不通顺、字数不符合要求
0-4分

客 户

投 诉

处理

40分

处理客户投诉步骤详尽、话术合理、有

技巧、针对性强、有恰当的投诉处理建

议、整个过程礼节性强

36-40

分

处理客户投诉步骤完整、话术合理、有

技巧、针对性强、整个过程礼节性强

30-35

分

处理客户投诉步骤完整、话术合理、具

有针对性、整个过程有体现礼节性

24-29

分

处理客户投诉步骤不够完整、话术出现

不合理、个别话术不具针对性、整个过

程有体现礼节性

16-23

分

处理客户投诉步骤不够完整、话术出现

不合理、个别话术不具针对性、整个过

程未体现礼节性

9-15分

处理客户投诉步骤不够完整、话术多处

出现不合理、个别话术不具针对性、整

个过程未体现礼节性

0-8分

客 户

关 怀

回访 30分

客户回访电子邮件格式5分，按0/3/5分评分

客户回访电子邮件内容涵盖了要求的内容10分，

按0/4/6/8/10分评分

语言通顺、礼节性强5分，按0/3/5分评分

能结合客户的实际情况实时推荐新的产品和服务

10分，按0/4/6/8/10分评分

合计 100分

试题评阅人签名：
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二、岗位核心技能

模块二 网站（店）美工

1.试题编号：2-1，网店美工设计
（1）任务描述

BeNai是浙江世纪风鞋业公司旗下的男款运动休闲鞋品牌，该产品的设计以休闲概念为

主题，畅导舒适、物超所值的休闲感受。公司将于春季最新推出一款男士运动休闲耐磨跑

步鞋，该鞋有三个色系：灰黑、灰蓝、灰红，尝鲜价为：58元/双。

请根据文件夹中提供的素材，按照下面制作要求，为此次活动制作符合主题、设计美

观，主题突出，有视觉冲击力的宣传海报。

①海报尺寸：请参照“尺寸样图.jpg”大小新建一个尺寸大小一致的文件。

②海报背景：要求根据活动背景资料主题提示，使用素材中的“草地.jpg”、“树

叶.jpg”、“地板.jpg”合成海报背景；

③海报中的产品展示：采用抠图方式将素材中“鞋子1.jpg”、“鞋子2.jpg”、“鞋

子3.jpg”抠出合成海报产品，融入海报恰当位置；图片抠图要求细致，产品在海报中呈现

时要求有美观排列方式，并设置合适的样式，如提亮、正色、投影效果等；

④海报中的文字信息：根据背景资料提示，给新海报添加主题标语；并从背景资料中

提取有关本次活动的利益点或者本商品的特色等相关信息，给新海报添加宣传文案。文字

字体使用素材中“方正兰亭黑体”系列字体，并对各文字进行合适的格式和排版设置。

⑤海报中的图标元素：请使用形状工具组至少制作1种以上符合主题氛围的图标元素或

标签，给新海报添加活动氛围。

⑥海报中的引导按钮：结合活动主题，在海报中添加引导按钮，达到引导行动的效

果。

⑦文件保存：海报制作完好后，要求将结果保存为两种格式，一个文件为“海

报.psd”，一个文件为“海报.jpg”，其中“海报.jpg”文件要求在不改变图片尺寸的情

况下，文件大小不超过100KB，两个文件都存储在当前试题所在文件夹下。

（2）实施条件

硬件：计算机

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，Photoshop工具软件（CS6.0

以上版本）

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见试题评分卡(试题2-1)
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2.试题编号：2-2，网店美工设计
（1）任务描述

“大美资生堂专营店”是一家官方授权、正品直销的资生堂专营网店。近期，该网店

全力推出一套新透美白肌——樱花系列护肤品，臻享价：1860元/套。礼盒套装共有3款产

品，分别为：“臻白祛斑精粹水150ml”、“集光祛斑精华液30ml”、“夜间祛斑修护凝霜

50ml”，并赠送包括精粹水、柔护乳、精华液等6件小样及银白夹扣包1个的超值大礼包。

请根据文件夹中提供的素材，按照下面制作要求，为本套护肤品制作符合主题、设计

美观，主题突出，有视觉冲击力的宣传海报。

①海报尺寸：要求为950像素×350像素。

②海报背景：要求根据活动背景资料主题提示，使用素材中的“花朵.jpg”、“绸

缎.jpg”、“礼盒.jpg”合成海报背景。

③海报中的产品展示：采用抠图方式将素材中“产品1.jpg”、“产品2.jpg”、“产

品3.jpg”、“赠品.jpg”抠出合成海报产品，融入海报恰当位置；图片抠图要求细致，产

品在海报中呈现时要求有美观排列方式，并设置合适的样式，如提亮、正色、投影效果

等。

④海报中的文字信息：请从背景资料中提取新海报主题，给新海报添加主题标语；请

从背景资料中提取3个以上有关本次活动的利益点，给新海报添加宣传文案。文字字体使用

素材中“方正兰亭黑体”系列字体。

⑤海报中的图标元素：请使用形状工具组制作2种以上符合主题氛围的图标元素，给新

海报添加活动氛围。

⑥海报中的引导按钮：结合活动主题，在海报中添加引导按钮，达到引导行动的效

果。

⑦文件保存：海报制作完好后，要求将结果保存为两种格式，一个文件为“海

报.psd”，一个文件为“海报.jpg”，其中“海报.jpg”文件要求在不改变图片尺寸的情

况下，文件大小不超过100KB，两个文件都存储在当前试题所在文件夹下。

（2）实施条件

硬件：计算机

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，Photoshop工具软件（CS6.0

以上版本）

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见试题评分卡(试题2-2)
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试题评分卡(2-2)

评价内容 配分 评分标准 考核得分

职业素养

(5分)
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作规程、操作纪

律，试题文件夹下没有存储与试题不相关的文件。

记0分
(

分分
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3.试题编号：2-3，网店美工设计
（1）任务描述

某童装网店准备制作一张店铺的海报，要求制作的海报一方面要突出店铺所销售的童

装风格，另一方面要营造出童趣悠然的效果，以此来打动小孩子和家长的心。店铺销售的

童装为女孩童装，服装以突出小孩可爱、快乐小公主的特色。且店铺实施以下优惠促销活

动：满99元减3元，满158元减8元，满258元减15元，每天前10名有神秘礼物相送，活动时

间为6月1日—6月15日。

请根据文件夹中提供的素材，按照下面制作要求，为此次活动制作符合主题、设计美

观，主题突出，有视觉冲击力的宣传海报。

①海报尺寸：要求为950像素×400像素。

②海报背景：从“背景”图片选择图片的天空部分作为海报背景，并对其大小、颜

色、图层样式等进行调整，使其作为海报的背景。

③海报中的产品展示：将素材文件夹下的四种宝贝图片采用合适方式和比例大小，融

入海报恰当位置；产品在海报中呈现时要求有美观排列方式，并设置合适的样式；

④海报中的文字信息：根据背景资料提示，给新海报添加主题标语；并从背景资料中

提取有关本次活动的利益点等相关信息，给新海报添加宣传文案。文字字体使用素材中

“方正兰亭黑体”系列字体，并对各文字进行合适的格式和排版设置。

⑤海报中的图标元素：请使用形状工具组制作1种以上符合主题氛围的图标元素，给新

海报添加活动氛围。

⑥海报中的引导按钮：结合活动主题，在海报中添加引导按钮，达到引导行动的效

果。

⑦文件保存：海报制作完好后，要求将结果保存为两种格式，一个文件为“海

报.psd”，一个文件为“海报.jpg”，其中“海报.jpg”文件要求在不改变图片尺寸的情

况下，文件大小不超过100KB，两个文件都存储在当前试题所在文件夹下。

（2）实施条件

硬件：计算机

软件：winxp\m\ 按KBx\xp元减 符报体设减

”̀

n䖕ᄀ惠视有 n”Ԁ x\x xm \：制作

r

n x x”Ԁ

ᬠ视䖕ᄀ

2

元，2ࠀ间 作

在ࠀ/ 在将结爱的报2

�2销海，件主不在题 列 报

主将报元愀
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试题评分卡(2-3)

评价内容 配分 评分标准 考核得分

职业素养

(5分)
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作规程、操作纪

律，试题文件夹下没有存储与试题不相关的文件，

PSD文件中各图层有命名和分组。记0分/3分/4分/5

分

工

作

任

务

(95

分)

海报尺寸 5分 海报尺寸符合要求，按0分/5分评分

海报背景设计 10分

按是否采用了题目中背景设置要求，以及背景设置

美观效果给分。

按0分/4分/6分/8分/10分评分

海报中产品展

示
10分

根据商品图片的抠图、排列、样式设置等效果，按

0分/4分/6分/8分/10分评分

海报上文字设

计
20分

海报上的主题标语、宣传文案的内容是否简练、有

吸引力、是否展示活动中心点、利益点；按0分/4

分/6分/8分/10分评分

根据海报文字的字体类型、间距、字体大小、粗细

等效果，按0分/4分/6分/8分/10分评分

海报中的图标

元素
10分

根据有无图标元素，以及图标元素的美观效果，按

0分/4分/6分/8分/10分评分

海报中的引导

按钮
5分

根据有无引导按钮，以及引导按钮的美观效果，按

0分/3分/4分/5分评分

海报整体排版

设计
10分

根据海报中各元素的整体排版、布局的合理、美观

程度，按0分/4分/6分/8分/10分评分

海报整体颜色

搭配
10分

根据海报中各元素的颜色搭配的协调、美观效果，

按0分/4分/6分/8分/10分评分

有无强烈的营

销冲击效果
5分 按营销的视觉冲击力，按0分/3分/4分/5评分

文件保存 10分
文件名正确（2分）、文件格式符合要求（4分）

文件大小符合要求（4分）

合计 100分

试题评阅人签名
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4.试题编号：2-4，网店美工设计

（1）任务描述

金秋十月，又到一年丰收的季节。湖南麻阳，又称“冰糖橙之乡”，这里有无公害冰

糖橙示范基地，活跃着一群可爱的“新农人”。他们践行“大众创业、万众创新”的号

召，紧抓“互联网+农村”的机遇，进军互联网创业领域。为此需要对网店装修进行更新。

现定本次活动的主题为喜迎丰收聚优惠。届时将以先领券再购物、买多少送多少等活动形

式，还将设置数量有限、先到先得的秒杀、半价、免单等环节回馈广大顾客。

请根据文件夹中提供的素材，按照下面制作要求，为此次活动制作符合主题、设计美

观，主题突出，有视觉冲击力的宣传海报。

①海报尺寸：要求为950像素×350像素。

②海报背景：挑选合适的背景素材图片进行图片大小、角度等调整，使用调整好的图

片作为新海报的背景。

③海报中的产品展示：采用抠图方式将素材图片中的两三种产品抠出，缩放到合适比

例大月，৴䤀
⠁쌀新中放☀

中
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试题评分卡(2-4)

评价内容 配分 评分标准 考核得分

职业素养

(5分)
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作规程、操作纪

律，试题文件夹下没有存储与试题不相关的文件。

记0分/3分/5分

工

作

任

务

(95

分)

海报尺寸 5分 海报尺寸符合要求，按0分/5分评分

海报背景设计 10分

按是否采用了题目中背景设置要求，以及背景设置

美观效果给分。

按0分/4分/6分/8分/10分评分

海报中产品展

示
10分

根据商品图片的抠图、排列、样式设置等效果，按

0分/4分/6分/8分/10分评分

海报上文字设

计
20分

海报上的主题标语、宣传文案的内容是否简练、有

吸引力、是否展示活动中心点、利益点；按0分/4

分/6分/8分/10分评分

根据海报文字的字体类型、间距、字体大小、粗细

等效果，按0分/4分/6分/8分/10分评分

海报中的图标

元素
10分

根据有无图标元素，以及图标元素的美观效果，按

0分/4分/6分/8分/10分评分

海报中的引导

按钮
5分

根据有无引导按钮，以及引导按钮的美观效果，按

0分/3分/4分/5分评分

海报整体排版

设计
10分

根据海报中各元素的整体排版、布局的合理、美观

程度，按0分/4分/6分/8分/10分评分

海报整体颜色

搭配
10分

根据海报中各元素的颜色搭配的协调、美观效果，

按0分/4分/6分/8分/10分评分

有无强烈的营

销冲击效果
5分 按营销的视觉冲击力，按0分/3分/4分/5评分

文件保存 10分
文件名正确（2分）、文件格式符合要求（4分）

文件大小符合要求（4分）

合计 100分

试题评阅人签名
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5.试题编号：2-5，网店美工设计
（1）任务描述

“嗨耳数码”是一家网络商城的耳机销售专营店，该店近期需要上架一款国际品牌时

尚耳机。为此急需制作新产品的详情页面。

请根据文件夹中提供的图片素材和文档信息，按照下面制作要求，为此款宝贝制作一

个版面布局合理、商品特点及卖点突出、商品细节与相关参数齐全的宝贝详情描述页。

①详情页尺寸：宽度为790 px，高度根据需要自定义，分辨率为100像素/英寸。

②详情页各模块（产品卖点、说明、细节、评价及服务等）的标识制作：使用形状/钢

笔等工具绘制模块图标，并添加相关文字。设置合理的详情模块标识，引导顾客浏览产品

各模块的详情信息。

③产品卖点的展示：详情页中要求至少有3张以上的产品卖点展示图，并且排版采用3

种以上不同图文混排方式。在该产品图中加入适当的促销为目的宣传用语，或者加入产品

卖点、特点的文字信息，但不允许过分夸张。

④产品说明的展示：要求根据产品文档信息提供的相关产品的参数、尺寸、结构及附

件等相关信息，在详情页中进行相关内容的展示设计。

⑤产品细节的展示：根据产品文档信息提供中的产品卖点，并结合素材图片中的相关

图片，进行细节图的展示设计，要求图文混排，简洁直观、美观大方。

⑥评价、服务质量等信息的展示：根据文档信息中提供的相关资料及提供素材图片，

进行本模块的设计制作，要求美观大方。

⑦文件保存： 将制作好的宝贝详情描述页储存为“详情页.PSD”，使用切片工具将宝

贝详情描述页按模块进行切片，并将切片后的宝贝详情描述页各个模块全部以“.JPG”格

式储存到当前文件夹中的一个子文件夹中，并将此子文件夹命名为“切片”。

（2）实施条件

硬件：计算机

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，Photoshop工具软件（CS6.0

以上版本）

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见试题评分卡(试题2-5)
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试题评分卡(2-5)

评价内容 配分 评分标准 考核得分

职业素养

(5分)
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作规程、操作纪

律，试题文件夹下没有存储与试题不相关的文件，

PSD文件中各图层有规范的命名和分组。记0分/3分

/4分/5分

工

作

任

务

(95

分)

详情页尺寸 3分 海报尺寸符合要求，按0分/3分评分

模块标识设计 13分

根据详情页中模块标识图标制作，设置的合理，引

导性的明确，分段计分，详细计分规则如下：

（1）详情页模块标识图标少于3个，且设置呆板生

硬，（0-6分）

（2）详情页模块标识图标多余3个少于5个，且设

置合理具有一定的引导促销效果，（6-10分）

（3）详情页模块标识图标多余5个，且设置合理、

引导性较强，有较好的引导促销效果，（11-13

分）

产品卖点展示 15分

根据详情页中各卖点展示的整体排版、布局的合

理、美观程度，分段计分，详细计分规则如下：

（1）详情页中卖点展示图少于3张，且排版单一

（0-5分）

（2）详情页中卖点展示图多于3张少于5张，且排

版样式达到2种，（6-8分）

（3）详情页中卖点展示图多于5张，且排版样式达

到3种以上，（9-12分）

（4）详情页中卖点展示图多于5张，且排版样式达

到3种以上，且在展示中有相关文字或标注的衬托

设计，（13-15分）

产品说明展示 13分

有无图文混排设计（2分），尺码规格是否用表格

设计（3分）；文档字体风格、大小、颜色、排版

等整体美观程度（按0分/4分/6分/8分评分）

产品细节展示 15分

卖点展示与图片是否有机结合（5分），设计中是

否图文混排，简洁直观、美观大方（5分），以及

设计中是否通过图标元素的应用达到简洁直观呈现

（5分），每一环节均按0分/2分/3分/4分/5分评分

服务质量等信

息的设计
10分

详情页中有服务质量等相关信息的设计（5分）

相关信息字体设计、排版设计的美观性（按

0/2（

2

分档评分）

详情页整体布局和美观 10分

按详情页整体的布局排版的合理性、内容呈现和美

观度 评分ɘ按0分 /4分/V分/8分/10分评分

文件恝托 8分 文件괽和格刿 确（2分）、ࢷ片规范合理性（

4

分）、ᠰ文件夹命괽 潮且ࢷ起文件 恝ᄨ在 ᠰ文件夹下（2分）

合计

100分 试题评 ๪᪞괽
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6.试题编号：2-6，网店美工设计
（1）任务描述

“盼盼虎母婴店”是一家以销售时母婴服装的老牌天猫店。近期，公司决定上架一款

2019夏季新款萌趣、清凉彩底熊连体衣，为此急需制作新产品的详情页面。

请根据文件夹中提供的图片素材和文档信息，按照下面制作要求，为此款宝贝制作一

个版面布局合理、商品特点及卖点突出、商品细节与相关参数齐全的宝贝详情描述页。

①详情页尺寸：宽度为790 px，高度根据需要自定义，分辨率为100像素/英寸。

②详情页各模块（产品卖点、说明、细节、服务等）的标识制作：使用形状/钢笔等工

具绘制模块图标，并添加相关文字。设置合理的详情模块标识，引导顾客浏览产品各模块

的详情信息。

③产品卖点的展示：详情页中要求至少有3张以上的产品卖点展示图，并且排版采用3

种以上不同图文混排方式。在该产品图中加入适当的促销为目的宣传用语，或者加入产品

卖点、特点的文字信息，但不允许过分夸张。

④产品说明的展示：要求根据产品文档信息提供的相关产品的参数、尺寸、结构及附

件等相关信息，在详情页中进行相关内容的展示设计。

⑤产品细节的展示：根据产品文档信息提供中的产品卖点，并结合素材图片中的相关

图片，进行细节图的展示设计，要求图文混排，简洁直观、美观大方。

⑥服务质量等信息的展示：根据文档信息中提供的相关资料及提供素材图片，进行本

模块的设计制作，要求美观大方。

⑦文件保存： 将制作好的宝贝详情描述页储存为“详情页.PSD”，使用切片工具将宝

贝详情描述页按模块进行切片，并将切片后的宝贝详情描述页各个模块全部以“.JPG”格

式储存到当前文件夹中的一个子文件夹中，并将此子文件夹命名为“切片”。

（2）实施条件

硬件：计算机

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，Photoshop工具软件（CS6.0

以上版本）

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见试题评分卡(试题2-6)
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试题评分卡(2-6)

评价内容 配分 评分标准 考核得分

职业素养

(5分)
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作规程、操作纪

律，试题文件夹下没有存储与试题不相关的文件，

PSD文件中各图层有规范的命名和分组。记0分/3分

/4分/5分

工

作

任

务

(95

分)

详情页尺寸 3分 海报尺寸符合要求，按0分/3分评分

模块标识设计 13分

根据详情页中模块标识图标制作，设置的合理，引

导性的明确，分段计分，详细计分规则如下：

（4）详情页模块标识图标少于3个，且设置呆板生

硬，（0-6分）

（5）详情页模块标识图标多余3个少于5个，且设

置合理具有一定的引导促销效果，（6-10分）

（6）详情页模块标识图标多余5个，且设置合理、

引导性较强，有较好的引导促销效果，（11-13

分）

产品卖点展示 15分

根据详情页中各卖点展示的整体排版、布局的合

理、美观程度，分段计分，详细计分规则如下：

（1）详情页中卖点展示图少于3张，且排版单一

（0-5分）

（2）详情页中卖点展示图多于3张少于5张，且排

版样式达到2种，（6-8分）

（3）详情页中卖点展示图多于5张，且排版样式达

到3种以上，（9-12分）

（4）详情页中卖点展示图多于5张，且排版样式达

到3种以上，且在展示中有相关文字或标注的衬托

设计，（13-15分）

产品说明展示 13分

有无图文混排设计（2分），尺码规格是否用表格

设计（3分）；文档字体风格、大小、颜色、排版

等整体美观程度（按0分/4分/6分/8分评分）

产品细节展示 15分

卖点展示与图片是否有机结合（5分），设计中是

否图文混排，简洁直观、美观大方（5分），以及

设计中是否通过图标元素的应用达到简洁直观呈现

（5分），每一环节均按0分/2分/3分/4分/5分评分

服务质量等信

息的设计
10分

详情页中有服务质量等相关信息的设计（5分）

相关信息字体设计、排版设计的美观性（按

0/2/3/4/5分档评分）

详情页整体布

局和美观
10分

按详情页整体的布局排版的合理性、内容呈现和美

观度来评分，按0分/4分/6分/8分/10分评分

文件保存 8分

文件名和格式正确（2分）、切片规范合理性（4

分）、子文件夹命名正确且切片文件都保存在此子

文件夹下（2分）

合计 100分

试题评阅人签名
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7.试题编号：2-7，网店美工设计
（1）任务描述

“七十二变”是一家以销售时尚品牌女装的老牌网店。近期，公司决定上架一款2019

秋季新款时尚潮流的背带阔腿裤，为此急需制作新产品的详情页面。

请根据文件夹中提供的图片素材和文档信息，按照下面制作要求，为此款宝贝制作一

个版面布局合理、商品特点及卖点突出、商品细节与相关参数齐全的宝贝详情描述页。

①详情页尺寸：宽度为750 px，高度根据需要自定义，分辨率为100像素/英寸。

②产品展示图设计：详情页中要求至少有一张采用图文混排方式设计的产品展示图。

在该产品图中加入适当的促销为目的宣传用语，或者加入产品典型特点的文字信息，但不

允许过分夸张。

③产品说明设计（颜色、规格、尺寸及试穿等相关信息）：要求根据产品文档信息提

供的相关产品的说明和尺码的规格，在详情页中进行相关内容的展示设计。

④产品细节图设计：根据产品文档信息提供中的产品卖点，并结合素材图片中的相关

图片，进行细节图的展示设计，要求图文混排，简洁直观、美观大方。

⑤模特展示的设计。根据提供素材图片进行模特展示设计，要求展示合理，排版美

观，排版设计中用到至少3种排列方式。

⑥服务质量等信息的设计：根据文档信息中提供的相关资料，进行本模块的设计制

作，要求美观大方。

⑦文件保存： 将制作好的宝贝详情描述页储存为“详情页.PSD”，使用切片工具将宝

贝详情描述页按模块进行切片，并将切片后的宝贝详情描述页各个模块全部以“.JPG”格

式储存到当前文件夹中的一个子文件夹中，并将此子文件夹命名为“切片”。

（2）实施条件

硬件：计算机

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，Photoshop工具软件（CS6.0

以上版本）

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见试题评分卡(试题2-7)
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试题评分卡（2-7）

评价内容 配分 评分标准 考核得分

职业素养

(5分)
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作规程、操作纪

律，试题文件夹下没有存储与试题不相关的文件，

PSD文件中各图层有规范的命名和分组。记0分/3分

/4分/5分

工

作

任

务

(95

分)

详情页尺寸 3分 海报尺寸符合要求，按0分/3分评分

产品展示图设

计
13分

按是否采用了图文混排（3分），展示图中有无促

销宣传用语（2分）有无典型特点风格描述（2

分），整体设计的美观大气效果给分（按0分/2分

/4分/6分评分）

产品说明设计 13分

有无图文混排设计（2分），尺码规格是否用表格

设计（3分）；文档字体风格、大小、颜色、排版

等整体美观程度（按0分/4分/6分/8分评分）

产品细节图设

计
15分

卖点展示与图片是否有机结合（5分），设计中是

否图文混排，简洁直观、美观大方（5分），以及

设计中是否通过图标元素的应用达到简洁直观呈现

（5分），每一环节均按0分/2分/3分/4分/5分评分

模特展示设计 15分

根据详情页中各模特展示的整体排版、布局的合

理、美观程度，分段计分，详细计分规则如下：

（1）详情页中模特展示图设计少于3张，且排版单

一（0-5分）

（2）详情页中模特展示图多于3张少于5张，且排

版样式达到2种，（6-8分）

（3）详情页中模特展示图多于5张，且且排版样式

达到3种以上，（9-12分）

（4）详情页中模特展示图多于5张，且且排版样式

达到3种以上，且在展示中有相关文字或标注的衬

托设计，（13-15分）

服务质量等信

息的设计
10分

详情页中有服务质量等相关信息的设计（5分）

相关信息字体设计、排版设计的美观性（按

0/2/3/4/5分档评分）

详情页整体布

局和美观
10分

按详情页整体的布局排版的合理性、内容呈现和美

观度来评分，按0分/4分/6分/8分/10分评分

文件保存 8分

文件名和格式正确（2分）、切片规范合理性（4

分）、子文件夹命名正确且切片文件都保存在此子

文件夹下（2分）

合计 100分

试题评阅人签名
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8.试题编号：2-8，网店美工设计
（1）任务描述

“童乐玩具”是一家专业研发、生产及销售多种儿童玩具的厂商。为了拓展客户市

场，“童乐玩具”将进驻天猫平台进行网上销售。

请根据文件夹中提供的素材，按照下面制作要求，为公司网店设计店铺Logo及

Banner，并为网店的主打产品设计宝贝主图。

1)店铺Logo

①尺寸要求：宽度为80 px 、高度为80 px、分辨率为80像素/英寸。

②设计要求：设计要求有一定独特性、创新性，并且能够反映出店铺销售商品类型。

③存储要求：将制作好的店铺Logo图片储存为“店铺logo.PSD”和“店铺logo.JPG”

格式的文件各一份，储存到当前文件夹，其中JPG格式文件的文件大小为1�
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试题评分卡(2-8)

评价内容 配分 评分标准 考核得分

职业素养

(5分)
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作规程、操作纪

律，试题文件夹下没有存储与试题不相关的文件，

PSD文件中各图层有规范的命名和分组。记0分/3分

/4分/5分

工

作

任

务

(95

分)

店铺Logo设计（18分）

尺寸要求 2分
按是否按照规定的尺寸要求设计给分

按0分/2分评分

设计要求 10分

根据设计是否有一定独特性、创新性，并且能够反

映出店铺销售商品类型计分。

按0分/4分/6分/8分/10分评分

存储要求 6分
文件名和格式正确（4分），文件大小符合要求（2

分）

店铺Banner设计（31分）

尺寸要求 2分
按是否按照规定的尺寸要求设计给分

按0分/2分评分

背景设计 8分
根据提供素材图片设计Banner美观程度

按0分/4分/6分/8分评分

内容设计 15分

Banner中添加店铺Logo（按0/2/3评分），店铺名

称（按0/2/3评分），宣传促销标语（按0/2/3/4

分），Banner设计主题与店铺所经营的商品具有相

关性且具有吸引力和营销向导（按2分/3分/4分/5

分评分）

文件保存 6分
文件名和格式正确（4分），文件大小符合要求（2

分）

商品主图设计（46分）

尺寸 4分
按是否按照规定的尺寸要求设计给分

按0分/2分评分；2张主图共4分

主图修饰 18分

调整好的图片设计美观、主题突出、有视觉冲击力

按0分/3分/5分/7分/9分评分

每张主图9分，2张主图共18分

促销元素 16分

主图要求体现产品价格，展现“新店开张优惠

价”、“买就送大礼包”等利益点

按0分/4分/6分/8分评分

每张主图8分，2张主图共16分

存储要求 8分
文件名和格式正确（2分），文件大小符合要求（2

分）；每张主图4分，2张主图共8分

合计 100分

试题评阅人签名
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9.试题编号：2-9，网店美工设计
（1）任务描述

“岚馨化妆品专营店”是一家商场专柜直供，销售国内高端护肤品为主的化妆品专营

网店。近日，该店拓宽货源渠道，引入雅诗兰黛、兰蔻、SK-II等国际高端护肤品品牌产

品。为了凸显店铺引进国际大牌产品，店铺装修需要及时更新与升级。

请根据文件夹中提供的素材，按照下面制作要求，为网店重新设计店铺Logo及

Banner，并为网店最新的主打产品设计宝贝主图。

1)店铺Logo

①尺寸要求：宽度为80 px 、高度为80 px、分辨率为80像素/英寸。

②设计要求：设计要求有一定独特性、创新性，并且能够反映出店铺销售商品类型。

③存储要求：将制作好的店铺Logo图片储存为“店铺logo.PSD”和“店铺logo.JPG”

格式的文件各一份，储存到当前文件夹，其中JPG格式文件的文件大小为150K以内。

2)店铺Banner

①尺寸要求：宽度为1920 px，高度为500 px，分辨率为100像素/英寸。

②背景要求：使用素材中的“花瓣.jpg”、“礼盒.jpg”合成设计美观的图片，制作

Banner的背景。

③内容要求：Banner设计主题与店铺所经营的商品具有相关性且具有吸引力和营销向

导；Banner中应添加店铺Logo、店铺名称以及宣传促销标语。

④存储要求：将制作好的banner图片储存为“首页banner.PSD”和“首页

banner.JPG”格式的文件各一份，储存到当前文件夹，其中JPG格式文件的文件大小为150K

以内。

3)商品主图（将素材文件夹下店铺的2个主打商品制作主图）

①尺寸要求：宽度为800 px，高度为800 px，分辨率为72像素/英寸

②图片修饰：主图的背景为白色，对主图图片的大小、角度、颜色、光泽等进行调

整，并设置阴影等特殊效果，使调整好的图片设计美观、主题突出、有视觉冲击力。

③促销元素：在主图中加入合适的促销元素，如体现产品价格，展现“店铺升级优惠

价”、“专柜正品”、“限时折扣”、“包邮”、“满*送*”等利益点。

④存储要求：将制作好的宝贝主图储存为“主图1.JPG”、“主图2.JPG”，储存到当

前文件夹。每个文件大小不超过3M。

（2）实施条件

硬件：计算机

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，Photoshop工具软件（CS6.0

以上版本）

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见试题评分卡(试题2-9)
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试题评分卡(2-9)

评价内容 配分 评分标准 考核得分

职业素养

(5分)
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作规程、操作纪

律，试题文件夹下没有存储与试题不相关的文件，

PSD文件中各图层有规范的命名和分组。记0分/3分

/4分/5分

工

作

任

务

(95

分)

店铺Logo设计（18分）

尺寸要求 2分
按是否按照规定的尺寸要求设计给分

按0分/2分评分

设计要求 10分

根据设计是否有一定独特性、创新性，并且能够反

映出店铺销售商品类型计分。

按0分/4分/6分/8分/10分评分

存储要求 6分
文件名和格式正确（4分），文件大小符合要求（2

分）

店铺Banner设计（31分）

尺寸要求 2分
按是否按照规定的尺寸要求设计给分

按0分/2分评分

背景设计 8分
根据提供素材图片设计Banner美观程度

按0分/4分/6分/8分评分

内容设计 15分

Banner中添加店铺Logo（按0/2/3评分），店铺名

称（按0/2/3评分），宣传促销标语（按0/2/3/4

分），Banner设计主题与店铺所经营的商品具有相

关性且具有吸引力和营销向导（按2分/3分/4分/5

分评分）

文件保存 6分
文件名和格式正确（4分），文件大小符合要求（2

分）

商品主图设计（46分）

尺寸 4分
按是否按照规定的尺寸要求设计给分

按0分/2分评分；2张主图共4分

主图修饰 18分

调整好的图片设计美观、主题突出、有视觉冲击力

按0分/3分/5分/7分/9分评分

每张主图9分，2张主图共18分

促销元素 16分

主图要求体现产品价格，展现“新店开张优惠

价”、“买就送大礼包”等利益点

按0分/4分/6分/8分评分

每张主图8分，2张主图共16分

存储要求 8分
文件名和格式正确（2分），文件大小符合要求（2

分）；每张主图4分，2张主图共8分

合计 100分

试题评阅人签名_______________
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10.试题编号：2-10，网店美工设计
（1）任务描述

“萌箱包专卖店”是一家专营女式箱包店铺，店铺的受众主要为十多岁的年轻女孩，

销售的商品也较为可爱。现公司即将在登陆淘宝平台。请根据文件夹中提供的素材，按照

下面制作要求，为公司网店设计店铺Logo及Banner，并为网店的主打产品设计宝贝主图。

1)店铺Logo

①尺寸要求：宽度为80 px 、高度为80 px、分辨率为80像素/英寸。

②设计要求：设计要求有一定独特性、创新性，并且能够反映出店铺品牌形象或销售

商品类型。

③存储要求：将制作好的店铺Logo图片储存为“店铺logo.PSD”和“店铺logo.JPG”

格式的文件各一份，储存到当前文件夹，其中JPG格式文件的文件大小为150K以内。

2)店铺Banner

①尺寸要求：宽度为950 px，高度为120 px，分辨率为100像素/英寸。

②背景要求：根据提供的“背景素材”文件，进行图片裁剪、拼凑、大小调整、透明

度等调整，制作Banner的背景。

③内容要求：Banner设计主题与店铺所经营的商品具有相关性且具有吸引力和营销向

导；Banner中应添加店铺Logo、代表店铺销售商品类型的图标（商品图标需要根据萌系可

爱特点填充各自不同颜色）以及宣传促销标语。

④存储要求：将制作好的banner图片储存为“首页banner.PSD”和“首页

banner.JPG”格式的文件各一份，储存到当前文件夹，其中JPG格式文件的文件大小为150K

以内。

3)商品主图（选择素材文件夹下店铺的2个主打商品制作主图）

①尺寸要求：宽度为800 px，高度为800 px，分辨率为72像素/英寸

②图片修饰：主图的背景为白色，对主图图片的大小、角度、颜色、光泽等进行调

整，并设置图层样式等特殊效果，使调整好的图片设计美观、主题突出、有视觉冲击力。

③促销元素：在主图中加入合适的促销元素，如体现产品价格，展现“新店开张优惠

价”、“秒杀”、“限时折扣”、“包邮”、“满*送*”等利益点。

④存储要求：将制作好的宝贝主图储存为“主图1.JPG”、“主图2.JPG”，储存到当

前文件夹。每个文件大小不超过3M。

（2）实施条件

硬件：计算机

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，Photoshop工具软件（CS6.0

以上版本）

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准：见试题评分卡(试题2-10)
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试题评分卡(2-10)

评价内容 配分 评分标准 考核得分

职业素养

(5分)
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作规程、操作纪

律，试题文件夹下没有存储与试题不相关的文件，

PSD文件中各图层有规范的命名和分组。记0分/3分

/4分/5分

工

作

任

务

(95

分)

店铺Logo设计（18分）

尺寸要求 2分
按是否按照规定的尺寸要求设计给分

按0分/2分评分

设计要求 10分

根据设计是否有一定独特性、创新性，并且能够反

映出店铺销售商品类型计分。

按0分/4分/6分/8分/10分评分

存储要求 6分
文件名和格式正确（4分），文件大小符合要求（2

分）

店铺Banner设计（31分）

尺寸要求 2分
按是否按照规定的尺寸要求设计给分

按0分/2分评分

背景设计 8分
根据提供素材图片设计Banner美观程度

按0分/4分/6分/8分评分

内容设计 15分

Banner中添加店铺Logo（按0/2/3评分），店铺名

称（按0/2/3评分），宣传促销标语（按0/2/3/4

分），Banner设计主题与店铺所经营的商品具有相

关性且具有吸引力和营销向导（按2分/3分/4分/5

分评分）

文件保存 6分
文件名和格式正确（4分），文件大小符合要求（2

分）

商品主图设计（46分）

尺寸 4分
按是否按照规定的尺寸要求设计给分

按0分/2分评分；2张主图共4分

主图修饰 18分

调整好的图片设计美观、主题突出、有视觉冲击力

按0分/3分/5分/7分/9分评分

每张主图9分，2张主图共18分

促销元素 16分

主图要求体现产品价格，展现“新店开张优惠

价”、“买就送大礼包”等利益点

按0分/4分/6分/8分评分

每张主图8分，2张主图共16分

存储要求 8分
文件名和格式正确（2分），文件大小符合要求（2

分）；每张主图4分，2张主图共8分

合计 100分

试题评阅人签名
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11.试题编号：2-11，网站页面的编辑美化
（1）任务描述

“石头记”是一家专门经营女性饰品的公司，现公司决定建设一个营销型的网站来树立

企业形象，加强产品的宣传。请运用相应的工具软件来完成其商务网站内容建设中相关页

面美化处理。

①将images文件夹下的banner．bmp图像大小调整为宽778像素，高76像素；将Banner

图片上左边的logo擦除，添加由公司名称“石头记”、域名“www．istone．com”合成的

文字logo，文字的格式、大小、颜色、形状自定义，但要求美观、清晰，修改后的图像文

件格式存储为banner．jpg格式，保存在images文件夹中;

②将公司产品图片Product_1到Product_2均加上印有图片logo1的水印，将处理后的这

些图片按原来格式和文件名存储于站点images文件夹下；

③打开素材文件夹下index．html的主页文件，设置页面属性中网页标题为“石头记饰

品网站”， 超链接属性均为“始终无下划线”;

④根据网站项目背景知识为主页添加合适的Keyword关键字和description标签;

⑤在页面的中上部插入由图片Product_1与product_2组成的鼠标经过图像;

⑥在页面的中下部添加一个矩形，并在该区域内添加下面产品介绍文字“来自韩国

银色小花设计，高贵而不张扬，非常适合办公室MM哦！优质合金镀K金，可保长久不退色”;

⑦设置主页面的链接：将导航条中的售后服务链接到售后服务页面service．html，关

于我们链接到Us．html，联系我们链接到contact．html; 将完成以上所有操作步骤的网页

文件另存为“default．html”，放在当前试题文件夹下;

⑧建立CSS外部样式文件，文件名为mycss．css，文件保存在素材文件夹下CSS文件夹

中、要求设置主页产品介绍文字的样式为：字体设定为宋体，大小设定为12，颜色代码为

“#CC0000”。

（2）实施条件

硬件：计算机；软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，Photoshop

工具软件（CS6.0以上版本）,Dreamweaver CS6版本以上

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见试题评分卡(试题2-11)
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试题评分卡（2-11）

评价内容 配分 评分标准 得分1 得分2 平均分

职业素养

(5分)
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作规程、操作纪

律。记0分/3分/5分

工

作

任

务

(95

分)

Banner图片处

理

15分 图片大小相符合2分、格式符合2分，文字擦除效果

5分，banner上logo效果4分,整体效果2分

图片水印处理 10分 图像的水印制作,根据制作图片个数与效果评分，

本题2个图片需加水印，每个5分

主页基本属性

设置

10分 设置网页标题设置正确3分，设置页面的超链接属

性均为不带下划线标记4分，banner图片的插入位

置正确3分

关键字设置 10分 添加合适的Keyword关键字，添加位置正确2分、关

键字内容合理性3分，description标签添加位置正

确2、内容的合理性3分

页面动态元素

设置

10分 鼠标经过图像的设置有图像显示3分，有无动态效

果7分

主页内容元素

的添加

15分 矩形添加位置正确5分，文字内容正确5分，排版美

观5分

页面超链接设

置

10分 根据链接设置是否正确，是否可以打开评分，每少

设一个链接扣4分，扣完本项为止

用CSS样式美

化网页

15分 外部样式文件按规定建立5分，样式文字设置是否

正确5分，样式是否应用到对应文字5分

合计 100分

试题评阅人签名
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12.试题编号：2-12，网站页面的编辑美化
（1）任务描述

“美味西点”是一家新进入株洲市场的经营绿色食品，西式糕点的食品公司，现公司

决定建设一个营销型的网站来树立企业形象，加强产品的宣传，扩大公司的知名度，打造

自己的品牌。请运用相应的工具软件来完成商务网站的编辑与管理相关工作任务。

①将images文件夹下banner.jpg添加文字logo，并为文字添加描边、投影等图层样

式。效果见下图样图1；

图1 index样图

②打开图片tu-1.jpg，a_14.jpg，把a_14.jpg中的白色盘子图片换成tu-1.jpg中的西

式蛋糕图片，效果如上图样图1(左下角图片) ；

③打开tu-2.jpg、tu-3.jpg、tu-4.jpg， 选取图片中的主要食物素材，并调整三个图

的大小与图a_07.jpg一致；并把修改好以后的三个图片放进a_13.jpg中；

④打开tu-5.jpg、tu-6.jpg，调整大小与a_04.jpg一致，并将这三幅图片（tu-

5.jpg、tu-6.jpg与a_04.jpg）制作成轮播形式,将做好的动画图片保存为a_04.gif；

⑤创建内部样式，设置页面背景图片为bj.jpg，字体为宋体，大小16px，行高为1.5倍

字体高。

⑥在左边栏即文字“美味西点”下方单元格中输入以下文字和字母：

“ LVSESHPIN

绿色食品

XISHIGAODIAN

西式糕点

BINFENSHIJIE

缤纷世界”

⑦制作链接：为“绿色食品”文字添加链接到lssp.html，“西式蛋糕”文字添加链接

到“xsdg.html”，“缤纷世界”文字添加链接到bfsj.html，并对左下方的红色文字“进

入”进行热点链接，链接到网页“http://www.xinshipu.com”,更新图片a_04.jpg为

a_04.gif。

最后将完成以上所有操作步骤的网页文件另存为“default．html”，放在试卷文件夹

下。

（2）实施条件

硬件：计算机；软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，Photoshop

工具软件（CS6.0以上版本）,Dreamweaver CS6版本以上

（3）考核时量
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本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见试题评分卡(试题2-12)
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试题评分卡（2-12）

评价内容 配分 评分标准 得分1 得分2 平均得分

职业素养

(5分)
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作规程、操作纪

律。记0分/3分/5分

工

作

任

务

(95

分)

Banner图片 15分 Bg图片调整与banner大小一致3分

两张照片合成效果，即背景与图片的融合0-7分

图片处理 15分 图片tu-1的扣图3分，复制文字2分

效果处理效果0-5分；

图片水印处理 20分 三个图片选取图片中的主要食物素材，每个3分

调整三个图的大小和背景，每个3分；

修改好的三个图片与新图片的融合2分；

轮播形式 10分 两个图片的大小调整，每个2分，

三幅图片制作成轮播形式效果6分，无效果0分

内部样式 10分 内部样式5分，背景图片2分，字体1分，大小1分，

行高1分

文字排版 10分 文字输入位置正确4分，效果0-6分

链接 15分 文字链接正确9分，热点链接位置正确2分，热点链

接正确3分，更新图片1分

合计 100分

试题评阅人签名
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13.试题编号：2-13，网站页面的编辑美化
（1）任务描述

“MiTing”，中文名“米婷”，是一家新进入中国市场的韩国化妆品公司，主要采用

代理商和专柜等方式对产品进行销售。现公司决定建设一个营销型的网站来树立企业形

象，加强产品的宣传。请运用相应的工具软件来完成商务网站的编辑与管理相关工作任

务。

①新建主页文件index.html，放在考试文件夹下。参照下图1：样图index（忽略斜杠

水印），对主页文件进行布局；

② 在主页顶部Logo下的紫色导航条上加入四个导航链接：首页、关于我们、产品和联

系我们，颜色、大小、字体均自定义。链接地址为，名称的首字母．html，如首页链接到

index．Html,关于我们链接到gywm．Html（不存在的网页需要进行创建）；

③ 建立CSS外部样式文件，用CSS将“新品上市”、“护肤系列”和“彩妆系列”字体

设定为黑体，大小设定为24，颜色代码为“#990000”；用CSS将图片pro1、pro2、pro3的

大小设置为宽150像素、高120像素，加黑色1像素的虚线边框，10像素的内边距。参照下

index样图。

Index参考样图

④ 在网页中嵌入qq客服（位置参见index．jpg），使客户点击标志 ，就

能和你在qq上进行交流；

⑤ 打开主页文件，设置页面属性中网页标题为“米婷官网”， 超链接属性均为“始

终无下划线”，链接颜色为白色，变换链接图像链接颜色为黄色；

⑥ 根据网站项目背景知识为主页添加合适的Keyword关键字和description标签。

（2）实施条件

硬件：计算机；软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，Photoshop

工具软件（CS6.0以上版本）,Dreamweaver CS6版本以上

（3）考核时量
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本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见试题评分卡(试题2-13)
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试题评分卡（2-13）

评价内容 配分 评分标准 得分1 得分2 平均分

职业素养

(5分)
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作规程、操作纪

律。记0分/3分/5分

网页布局 25分 根据效果图，按照整体效果给分。

导航菜单 16分 文字2分，链接2分；共4个，每个4分。

Css样式美化

网页

20分 外部文件按规定建立2分；是否应用到文字每个3

分；是否应用到图片每个3分。

在主页中添加

qq客服

10分
网页页脚是否有“ ”标志，是否能正

常使用。

主页基本属性

设置

14分 设置网页标题设置正确5分，设置页面的超链接属

性均为不带下划线标记3分，链接颜色设置3分，变

换链接颜色3分。

关键字设置 10分 添加合适的Keyword关键字，添加位置正确2分、关

键字内容合理性3分，description标签添加位置正

确2、内容的合理性3分。

合计 100分

试题评阅人签名
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14.试题编号：2-14，网站页面的编辑美化
（1）任务描述

“Hit Summer Design”是一个的室内设计工作室，为了加强公司的网上宣传，建立

一个网站。请运用相应的工具软件来完成其商务网站建设中相关工作任务。

①将文件夹images下的h．jpg、x．jpg和y．jpg，分别纵向四等份（竖切），比如:

h．jpg分成四等分,从左到右分别保存为2．jpg、3．jpg、4．jpg、h4．jpg。x．jpg和

y．jpg依照h．jpg的方式进行分割和保存。分割后12张图片的宽高均为173×404像素。所

有图片均保存在images下。

②取上题已经分割保存好的图片2．jpg、x1．jpg和y1．jpg，将这一组图片放到一个

图片文件内，并且按照2．jpg、x1．jpg,、y1．jpg的顺序交替显示，命名为c1．gif（也

可以采用其他动画文件形式，文件名不变，只改变后缀名）。要求交替出现的时间间隔设

为1秒。参照c4．gif。依照同样规则将其他分割好的图片进行组合,完成c2．gif、

c3．gif。

③根据素材bexample．psd，制作四个菜单按钮：服务（颜色代码：# 0887DE）、关于

我们（颜色代码：#FF4615）、价格（颜色代码：#FDE52A）、联系我们（颜色代码：#

B9EE13）。

④参照样图，布局网站首页（忽略logo）。将首页保存为default．html，放在当前试

卷文件夹下 。要求

 页面属性设置：背景颜色为黑色；要求首页居中对齐

 根据背景资料设计一个LOGO，要求加入名称“Hit Summer Design”

 布局正确,合理

⑤在网页中嵌入“阿里旺旺”客服（位置参见Example．jpg），使客户点击标志 ，

就能和你在阿里旺旺上进行交流（必须能够触发旺旺正常运作，不能只有图标，代码已经

给出）。
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参考样图

⑥根据网站项目背景知识为主页添加合适的Keyword关键字和description标签。

⑦将第三题中制作好的四个按钮“关于我们”、“服务”、“价格”、“联系我们”

分别设置热点链接，链接地址分别为“http://www．baidu．com/”；

“http://www．ciid．com．cn/”；“http://www．taobao．com” ；

“http://www．renren．com/”

（2）实施条件

硬件：计算机；软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，Photoshop

工具软件（CS6.0以上版本）,Dreamweaver CS6版本以上

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见试题评分卡(试题2-14)
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试题评分卡（2-14）

评价内容 配分 评分标准 得分1 得分2 平均分

职业素养

(5分)
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作规程、操作纪

律。记0分/3分/5分

工

作

任

务

(95

分)

图片裁剪 12分 图片裁剪正确，保存的大小正确并且一致；每张图

片1分；共12张，12分。

动画效果 18分 共三张效果图,每张按照时间和显示效果按照0-2分

/3-4分/5-6分给分；

菜单按钮制作

及链接

20分 每个菜单制作4分；根据制作的效果给分,按照0-1

分/2-3分/4分给分。

页面布局 20分 页面属性设置正确4分

设计LOGO按照效果按照0-2分/3-4分/5-6分给分，

没有加入名称“Hit Summer Design”0分

布局正确10分,其中4个菜单按钮4分、4张动画图片

4分、一个客服2分

嵌入阿里旺旺 11分 插入位置正确2分,正常显示2分，代码修改正确,显

示进行交流7分。

关键字设置 6分 添加合适的Keyword关键字，添加位置正确1分、关

键字内容合理性2分，description标签添加位置正

确1、内容的合理性2分

热点链接 8分 每个热点链接设置成功2分

合计 100分

试题评阅人签名
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15.试题编号：2-15，网站页面的编辑美化
（1）任务描述

“普拉”是一个休闲运动鞋品牌，现公司决定建设一个在线销售网站。请运用相应的

工具软件来完成其商务网站建设中相关工作任务。

①模仿下图1：样图example．jpg制作banner图片。要求根据文件夹images下所给的素

材（top1．gif、top2．gif、top．jpg、简体霹雳．ttf）合成制作图片文件，并命名为

banner．jpg，图片中的“普拉来袭”四个字的字体使用简体霹雳（在images文件夹下找到

简体霹雳导入图片处理软件中）；将banner．jpg的长宽调整为700像素× 230像素；

图1-3-11-1：样图example．jpg

②模仿下图1-3-11-2样图pmodel．jpg，参照上图1-3-11-1的样图example．jpg效果

图，根据文件夹images下所给的素材（p1．jpg至p4．jpg）制作图片文件，按照以下要求

完成图片的制作：

要求：1）四幅图大小一致，2）必须要有“抢”字图形（圆圈颜色为#FF0000，字体颜

色#FFFFFF，字体和大小自选）3）右下方价格与图1-3-11-1的example．jpg中标注的一致

（注意每幅图有两个价格，颜色，字体自选）4）背景一定要加上水印

“www．pula．com”。 5）将制作好的四幅图片保存至images文件夹中，并分别命名为

product1．jpg； product2．jpg；product3．jpg；product4．jpg。
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图1-3-11-2：样图pmodel．jpg

③参照图1-3-11-1：样图example．jpg,新建主页文件default．html，并对主页进行

布局。

要求：

1）设计页面外观：设置页面属性中网页标题为“普拉官方网站”； 超链接属性均为

“始终无下划线”；主页背景颜色“#CCCCCC”，页面居中对齐。

2）参照样图1-3-11-1进行布局，并将banner．jpg；product1．jpg;

product2．jpg；product3．jpg；product4．jpg插入到相应的位置；

3）插入素材图片p5 .jpg，并调整大小插入到主页中，放在样图1-3-11-1中左边显示

的 “清凉人字拖，9元起 ”图片所在的位置(图片素材与效果图中的图片不同)。

4）在网页中嵌入qq客服，使客户点击标志 ，就能和你在qq上进行交流

（代码已经给出，见“QQ代码”）。（位置参见图1-3-11-1）

④根据网站项目背景知识为主页添加合适的Keyword关键字和description标签。

⑤设置主页面的链接：将导航条中的“帆布鞋”链接到图片product1．jpg, “其他”

链接到“http://www．letao．com/”。

最后将完成以上所有操作步骤的网页文件另存为“default．html”，放在试卷文件夹

下。

（2）实施条件

硬件：计算机；软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，Photoshop

工具软件（CS6.0以上版本）,Dreamweaver CS6版本以上

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见试题评分卡(试题2-15)
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试题评分卡（2-15）

评价内容 配分 评分标准 得分1 得分2 平均分

职业素养

(5分)
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作规程、操作纪

律。记0分/3分/5分

工

作

任

务

(95

分)

Banner图片处

理

22分 素材选择正确1分，图片合成制作正确2分，背景制

作效果按照0分/1-3分/4-5分给分

导入字体正确2分，字体制作效果按照0/1-3/4-5给

分

保存图片大小正确3分

图片整体效果按照0-2分/3-4分给分

产品展示图片

处理

24分 图片大小合适，且四幅大小一致4分，一副不一致

扣除1分

“抢”字圆圈颜色正确4分，字体颜色，大小和整

体效果按照0分/1分；少一个扣1分

每幅图两个价格标示正确2分，少一个价格扣1分。

每张图片是否加上水印2分。

主页设计与布

局

37分 页面属性中标题设置正确2分； 超链接属性设置正

确2分；主页背景颜色2分，页面居中对齐3分；

布局整齐，大小合适6分

图片插入每个2分，共10分

图片大小调整2分，图片上文字设置美观6分

在网页中嵌入qq客服位置正确3分，点击标志，能

进行交流3分。

关键字设置 6分 添加合适的Keyword关键字，添加位置正确1分、关

键字内容合理性2分，description标签添加位置正

确1、内容的合理性2分。

导航链接 6分 每个导航设置链接正确3分

合计 100分

试题评阅人签名
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模块三 电商平台运营

1.试题编号：3-1，B2C/C2C平台运营
（1）任务描述

在淘宝平台上的一家专营女装的钻石店铺，现店铺决定新上一款连衣裙，连衣裙相关

参数如下：

产品参数：

材质成分: 聚酯纤维100%

面料: 雪纺

货号: 00032

风格: 通勤

通勤: 韩版

裙长: 中长裙

组合形式: 假两件

袖长: 短袖

领型: 圆领

袖型: 泡泡袖

腰型: 中腰

衣门襟: 套头

裙型: A字裙

图案: 碎花

流行元素/工艺: 荷叶边 破洞 镂空 抽褶

品牌: XEV

适用年龄: 25-29周岁

年份季节: 2016年夏季

颜色分类: 无袖深红 无袖灰色 无袖土豪

为了使新上的宝贝尽快的让顾客搜索到，请利用网店运营的相关知识，帮助其完成相

关任务的实施。

1）分析影响宝贝搜索排名的因素

淘宝SEO的关键是提高卖家宝贝的排名，让消费者一眼就能看到你的宝贝，影响宝贝排

名靠前的因素有哪些，请列出8项填入表1中

表1影响宝贝排名的因素

2）关键词选择与标题制作

宝贝标题相当于宝贝的“门户”，制作和优化宝贝的标题，可以采用下列方法进行，

请按照提示步骤完成相关操作。

①先确定宝贝的中心词（指与发布宝贝信息相关的核心词），并从宝贝参数中选择属

性词，将选择结果填入表2中。

表2 关键词选择一

中心词（1个）

属性词（5个）

②通过在淘宝首页搜索框中输入“连衣裙”，或者从搜索结果页的“你是不是想找”

相关的搜索词中可以找到淘宝平台的相关推荐词，操作并填写表3

表3关键词选择二

将搜索框中输入“连衣裙”后包含下拉框界面截图插入下行单元格中
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将从搜索结果页的“你是不是想找”相关的搜索词界面截图插入下行单元格

在上述两种方法中各找2个词填入下行单元格中

③通过“生意参谋--市场行情--行业热词榜”找相应的热门搜索词作为关键词，现通

过操作已将行业热词榜下载到试题文件夹下的“连衣裙搜索热词.xls”文件，请对本文件

中的热词利用Excel的分列、去重，以及筛选词中包含“夏”字的热词，将操作结果的前6

个词填入表4

表4 关键词选择三

④通过以上方法找到标题关键词后，再结合促销方式、品牌、时尚流行、以及同行卖

家的使用情况等，进行关键词的组合、排列，制作两个适合推广的宝贝标题。组合标题过

程中要注意：标题关键词排列顺序符合客户阅读习惯；标题中包含关键词种类越多，被搜

索到几率越大；标题字数要充分利用，但词语尽量不要重复；标题中禁用违规词。请根据

优化的原则，为此商品设定两个适合推广的标题

表5 推广标题

标题1

标题2

3）确定合适宝贝上下架时间

宝贝上下架时间是影响淘宝搜索排名的重要因素。淘宝卖家都知道，宝贝离下架时间

越近，排名会越靠前。如图1和图2是根据“生e经”等数据分析软件查询到的连衣裙按周段

和按时段的上架时间分布与成交量的关系图。对图1和图2中数据进行分析，回答表6中所提

问题。

表6 选择宝贝上下架时间

问题1：从图1和图2数据分析，宝贝上架应该选择一周中的哪天，什么时间段？说明选择理

由

问题2：如果有多款宝贝需要上架，应该怎么操作？
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图1 按周段的在不同时间的销量

图2 按时段的不同时间段的销量

4）数据分析与优化

①商品发布后，试运营一段时间，可以通过生意参谋、超级店长等工具对标题和标题

中的关键词进行跟踪。表8为在用的8个关键词某个时段跟踪的相关数据指标，分析表8中数

据，可以选择哪两个关键词作为核心关键词，哪两个关键词可以作为二级关键词，最需要

更换的关键词是哪个？说明理由。请将回答填入表9中。

②店铺运营一段时间以来，最近发现店铺的DSR评分中的服务态度得分在降低，已经快

接近于行业平均值了，请问分析服务态度得分与那些因素相关？需要如何来进行提升？请

将回答填入表9中。

表8 不同关键词的数据指标

序号 关键词 搜索人气 商城点击

占比

点击率 点击人气 支付转化率

1 关键词1 192,757 36.09% 45.30% 132,332 2.42%

2 关键词2 190,549 26.09% 57.17% 127,231 3.60%

3 关键词3 89,210 8.73% 19.29% 72,024 0.69%

4 关键词4 65,460 6.09% 31.77% 43,720 1.86%

5 关键词5 40,130 4.43% 21.36% 33,790 0.45%

6 关键词6 36,790 2.93% 9.46% 26870 0.31%

7 关键词7 16,890 1.65% 36.41% 15410 1.78%

8 关键词8 10,890 0.89% 8.37% 9120 0.22%
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电商平台运营评分卡(试题3-1)

评价内容 配分 考核点 考核得分

职业素养(5分) 5分
注重工作场所的6S管理，遵守操作纪律、举止

文明。操作过程规范、文档规范、工整。

工

作

任

务

(95

分)

分析影响宝贝搜索

排名的因素（8分）
8分

每列出1个影响排名的因素计1分，排名影响因

素属重复或包含关系的不计分。8*1分=8分

关键词

选择与

标题制

作

（40）

主关键词

和属性词

选择

6分

主关键词要求与所卖商品信息高度一致，属性

词选择合理、且尽量不重复，每个1分，6*1分

=6分

通过站内

搜索找关

键词

4分

搜索下拉框的衍生关键词的选择

操作截图2分，关键词2分；关键词选择与题中

商品相符合，且合理；截图清晰，从截图中能

找到关键词

4分

搜索结果页的“你是不是想找”相关的搜索词

中关键词选择。操作截图2分，关键词2分

关键词选择与题中商品相符合，且合理；截图

清晰，从截图中能找到关键词

通过搜索

热词榜筛

选关键词

6分
要求与验证结果相符且排列顺序一致，每个1

分

推广宝贝

标题设计
2分

标题包含关键词种类数、标题字数是否充分利

用、有无禁用词，词语重复度，是否契合卖点

等按0/4/6/8/10计分

标题一 10分，标题二 10分。

确定合适宝贝上下

架时间（20分）
20分

时间选择正确4分，选择理由说明正确6分

多款宝贝上架问题的回答10分

数据分

析和推

广优化

（27）

数据分析

1
10分

按关键词的选择正确性给分，5*1分=5分

理由说明正确充分5分；

数据分析

2
17分

按优化分析的全面性、正确性评分

问题回答7分，优化措施10分

合计 100分

试题评阅人签名
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2.试题编号：3-2，B2C/C2C平台运营
（1）任务描述

对于B2C/C2C店铺来说，它们的销售业绩主要可以从流量、转化率、客单价三个要素来

考量，行业中衡量B2C/C2C的业绩公式：销售额=流量×转化率×客单价。

“宾之郎湖南专卖店”是一家以销售槟榔为主的天猫店铺，店铺在采用SEO优化、直通

车推广、淘宝客推广后，流量已经相当可观；但是转换率不是太高，加上由于槟榔价格不

高，客单价较低，公司的整体销售规模上不来，请利用运营推广的相关知识，帮助其完成

销售额的提升。

1）分析店铺现有的转换率和客单价

表1是店铺4月份的经营情况数据，请计算本月的客单价和全店转化率

表1 客单价和转换率计算

2016-4店铺经营情况

访客数 1112651 成交用户数 14401 平均访问深度 4.15

支付宝成交金额

（元）

502512.73 客单价 全店转化率

2）分析影响店铺转化率和客单价的因素

在流量不变的情况下，店铺的转化率和客单价的高低直接决定了店铺的销售额，转化

率和客单价影响因素都较多，请列出5项影响转化率、5项影响客单价的因素填入表2中

表2影响店铺客单价的因素

影响转化率的因素有哪些？

①

②

③

④

⑤

影响客单价的因素有哪些？

①

②

③

④

⑤

3）转化率的提升

请根据转化率的影响因素，谈谈转化率提升的基本思路，将基本思路填入表3中

表3转化率提升基本思路

答：

4）客单价的提升

①在开店之初，商家就已经决定了自己店铺的主营类目和价格定位，当随着店铺的逐

步发展，卖家应该进行更深层次的思考，应该利用宝贝类目的广度和深度来提升客单价。

“宾之郎湖南专卖店”店铺以槟榔为特色，宝贝类目的广度已经受到了限制，那么如何从

宝贝类目的深度来提升客单价呢？将回答填入表4中

表4利用宝贝类目深度提升客单价

答：

②同类宝贝客单价的提升

对于店铺的宝贝，单价由于同行价格的比较，已经固定下来不能再提升了，那么客单
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价又如何提升呢，分析表5中数据回答相应问题

表5 同类宝贝客单价提升

商品名称 笔单价/元 人均购买笔

数

客单价/元 商品陈本/元 商品利润/元

老湘潭30g*10

袋

78 1 78 50 28

老湘潭30g*10

袋

78 2 156 100 56

老湘潭30g*10

袋

78 〉3 〉234 〉150 〉84

①分析表中的数据可以得出客单价跟什么因素有关系？

②对于这种同类宝贝客单价的提升，具体在运营中如何来实施？

③请访问“宾之郎湖南专卖店”，找到对应使用此方法的地方，截图插入下面单元格中

③不同类宝贝客单价的提升

不同宝贝客单价的提升，一般采用关联营销方式进行；请查询“宾之郎湖南专卖

店”，分析他是如何来实施关联营销的。将店铺中体现关联营销的地方截图插入表6中

表6不同类宝贝客单价的提升

答：

④挖掘客户的购买能力提升客单价

一般而言商家还需从客服角度，实施对客户进行精细化分析管理、进行客户关系维护

来挖掘客户的购买能力，实现客单价的提升。请回答为了提升客单价从客服上应该怎样挖

掘客户购买能力。

表7购买能力挖掘提升客单价

答：

4）数据分析与优化

①进行店铺流量分析

通过数据分析工具调出店铺的某个时间段的不同页面的流量分布表，数据如表8，请对

表8数据进行分析，回答后面问题。

表8 店铺流量分布表

访问页面 浏览量 流量占比 访客数 页面平均

停留时间

/秒

出店人次 出店率

首页 5988 27.3% 1112 119 2966 49.5%

分类页 3002 13.7% 720 62 1588 52.9%

宝贝页 6566 29.9% 1656 140 2018 30.7%

自定义页 2028 9.2% 768 8 1920 94.7%

搜索页 3366 15.3% 1066 72 1218 36.2%

其他 1008 4.6% 98 28 420 41.7%

合计 22417 5433

①从整个店铺页面的流量占比来分析，有何问题？应怎么优化？

②从页面的平均停留时间来分析，有何问题？应怎么优化？
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③从店铺的出店率来分析，有何问题？应该怎么优化？

②根据访客来源对订单支付率进行分析

表9 访客来源及订单支付率分析

访客来源 浏览量 访客数 订单金额/元 成交金额、

元

订单支付率

淘宝宝贝搜

索

2678 1302 6498.66 4116.24 63.33%

买家中心 819 728 3188.56 3066.15 96.16%

淘宝活动 4689 2388 7914.50 5880.63 74.30%

淘宝付费推

广

3188 1048 2366.16 1458.16 61.6%

淘宝其它页

面

1544 518 177.47 60.36 34.01%

站外访问 789 299 79.16 30.12 38.05%

①分析店铺访客来源，该店铺访客占比较高的前4名依次是？说说店铺流量结构如何？

②店铺订单支付率最高的访客类型分别是？（依次写出前4名）说说买家中心的访客主要包

括哪些？为什么支付率最高？

③分析表中数据，计算淘宝宝贝搜索流量占比和访客数占比各是多少？有何优化措施？

④分析表中数据，计算淘宝的付费推广流量占比和访客数占比各是多少？有何优化措施？

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网，

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，HyperSnap截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见电商平台运营评分卡(试题3-2)
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电商平台运营评分卡(试题3-2)

评价内容 配分 考核点 考核得分

职业素养(5分) 5分
注重工作场所的6S管理，遵守操作纪律、举止

文明。操作过程规范、文档规范、工整。

计算客单价与转换

率
6分 回答正确，每个3分，共6分

影响店铺转化率和

客单价的因素
10分

回答正确、要求各条之间内容不重复，每个1

分，共10分

转化率提升基本思

路
10分 回答正确，每个要点2分，共10分

客单价

提升

类目深度

提升客单

价

5分 按回答是否正确、全面给分，共5分

同类宝贝

客单价提

升

15分

每小题5分，共15分，按回答是否正确、全面

给分

不同类宝

贝客单价

提升

4分

截图正确、清晰

挖掘客户

购买潜力
10分

按回答是否正确、全面给分，共10分

数据分

析与优

化

店铺流量

分布表分

析

15分

每小题5分，按分析是否正确、全面给分

访客来源

于订单支

付率分析

20分

每小题5分，按分析计算是否正确、全面给分

合计 100分

试题评阅人签名
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3.试题编号：3-3，B2C/C2C平台运营
（1）任务描述

芊雅服装贸易有限公司集产品自主设计，销售为一体的公司，公司旗下拥有女装批发

业务品牌，以专卖特许经营路线，强调女性特色、讲究产品风格、国际时尚流行度。主要

经营T恤、裤子、裙子、运动休闲、针织衫、内衣、童装、套装、衬衫、羽绒服、牛仔系列

及其他服饰类四季商品。主要出口日本,韩国,欧美等地。公司本着“客户第一，诚信至

上”的原则，与多家企业建立了长期的合作关系，并在行业内取得了良好的口碑，随着公

司的不断发展扩大，公司通过网络平台以求覆盖更广阔的服装市场。

现公司入驻淘宝商城，为提高商城销量、公司拟选定一款女裙，进行平台中的“钻石

展位”推广，以带动店铺整体销量。“钻石展位”是淘宝图片类广告位自动竞价平台。专

为有更高推广需求的卖家量身定制的产品。精选了淘宝最优良的展现位置，经过竞价排

序，按照展现计费。钻石展位的投放的操作流程是：【选择广告位】→【创意制作与审

核】→【设置投放信息】→【投放数据跟踪与效果评估】。请完成以下测试任务。

1）选择广告位

表1 选择广告位

问题1：钻石展的主要投放位置有淘宝网站内展位、淘宝联盟和Google联盟的网站等。位置

的选择一般以淘宝网站内为主，淘宝网站内钻石广告资源位有哪些？

问题2：请为芊雅服装贸易有限公司某款女裙选择一个合适的钻石展位的位置，位置要求截

图图示（注意所截图要能体现在整体版面的位置，并在图片中标注）；并根据公司的推广

目标以及钻石展位选择的原则用文字说明你选择的理由。

展位

位置

截图

选择

的理

由

2）创意制作与审核

①创意制作关键是在有限的展示位中提炼产品的卖点，然后再在制作过程中注意要

点：产品突出、文案与产品相结合、素材整体简洁干净、图片颜色的搭配、文案创新等。

下图是芊雅服装贸易有限公司女裙的图片，若展示位大小300×250px，你该从哪几方面提

炼产品的卖点，做好商品的创意制作，提高点击量。请将回答内容填入表2。

表2 产品的卖点提炼

产品的卖点提炼
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②同时创意制作还要遵守淘宝钻石展位的规则约定，钻石展位创意要经过严格审核才

可以通过。具体详细规则约定请参见

钻石展位广告服务使用规范

http://help.alimama.com/#!/zuanshi/faq/detail?id=5706140 请根据表3中的呈现的案

例说出审核未通过的原因。

表3 创意审核

创意案例 审核未通过原因

。

3）设置投放信息

①设置出价及预算

钻石展位是按照每千次展现价格来计算的。表4显示是芊雅服装贸易有限公司5月11日

在淘宝的钻石展位竞价时的数据情况，根据表4中的数据，完成表5中的问题。

http://help.alimama.com/#!/zuanshi/faq/detail?id=5706140
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表4 钻石展位竞价数据报表

5月11日，当前竞价情况（出价排名/占用流量比）

序号 出价（元） 占用流量比

1 24.0 0.26%

2 24.0 0.79%

3 23.4 1.35%

4 21.6 2.92%

5 21.6 0.29%

6 21.5 11.74%

7 20.0 1.26%

8 19.9 1.59%

9 19.7 1.60%

表5 设置出价及预算

根据表4所示的情况，出价多少比较合理？ 请简要说明

②设置人群定向

钻石展位的投放可以实现人群定向。关于人群的选择，这主要取决于店铺所售商品的

类型，对于自己的产品，我们要去了解其所对应的目标人群，选择人群需要考虑的维度：

价格、外观、类目、与产品的相似度、销量等等。（注意这里的人群不是直接输入男、

女，或者年龄段，而是要求选择购买这个商品的人还有可能经常光顾哪些类目的商品，实

际是指的某类目产品的人群）请你为上述女裙产品拟定2类目标人群，并说明理由。将内容

填入表6。

表6 设置投放人群

人群1

人群2

选择理由

③设置地域定向

钻石展位的投放也可以实现地域定向。关于地域的选择一般要了解产品特点、地域的

生活习惯、地域的网络发达情况、消费水平、消费观念等。

请你为上述女裙产品拟定2个重点定向的地域，并说明理由。将内容填入表7。

表7 设置地域定向

定向地域1

定向地域2

选择理由

④设置投放时间

钻石展位投放时段的选取也很有讲究。经过统计，在凌晨这段时间的转化率是最低

的，所以我们要排除转化率很低的那几个时段来让我们的广告产生最大的效果。同时还要

考虑这个投放时间段能够有充足的客服安排。根据网络消费经验，请你从表8几个时间段中

按优先级别从高到低选择3个时间段来进行投放。

表8 设置投放时间

备选时间段如下

10：00-11：00 6：00-8：00 11：00-13：00

8：00-9：00 14：00-17：00 19：00-23：00
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合理的投放时间顺序如下：

选择理由：

4）投放数据跟踪与效果评估

在进行钻石展位的推广过程中，可以通过钻石展位每天报表数据进行跟踪分析，及时

优化和改进推广效果。表9是芊雅服装贸易有限公司女裙5月份进行钻石展位推广的部分数

据，根据表9数据，完成表9中的相关问题。

表9 女裙钻石展位5月份推广数据表

日期 PV（展现

量）

点击数 平均点击

率

每千次展

现出价

（元）

每次点击

价格

（元）

消耗

（元）

…… …… …… …… …… …… ……

2013-5-18 499270 3092 0.62% 3.74

…… …… …… …… …… …… ……

2013-5-3 12277 307 2.5% 9.03 0.36 110.92

2013-5-2 78672 260 0.33% 2.5 0.76 196.59

2013-5-1 57 7 12.28% 13.86 0.11 0.79

表10投放数据跟踪与效果评估分析表

①根据表9中对应数据，计算2013年5月18日该钻石展位消耗的成本，以及每次点击的成

本，列式计算出结果

②观察表9中5月1日到5月3日数据中的平均点击率、每千次展现的出价以及每次点击价格，

可以发现什么现象？根据报表中的此现象应采取什么策略？

现象：

措施：

③观察表中5月2日和5月3日数据中的展现量和和平均点击率，可以得出什么结论，有何解

决措施？

结论：

措施：

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网，

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，HyperSnap截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见电商平台运营评分卡(试题3-3)
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试题评分卡(3-3)

评价内容 配分 考核点 得分1 得分2 平均分

职业素养

(5分)
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作规程、

操作纪律。文档规范、工整

工

作

任

务

(95

分)

选择广告

位（15）

站内展位

说明
5分 站内展位说明正确、完整

展位截图 5分 截图清晰、有标识，能判断所指位置

选择理由 5分
选择理由说明了推广目标2分，联系了展现

量、流量价格等因素来说明3分

创意制作

与审核

（20）

卖点提炼 10分

产品卖点提炼说明，紧扣了有限广告位，

又抓住了核心卖点；从产品特点、品质、

功效、信誉、出价优势等方面提炼产品卖

点；从4个以上方面考虑且合理，得8-10

分；3个方面考虑5-7分；2个方面考虑2-4

分；1个方面0-1分；

创意审核 10分 审核理由正确，每个2分，2分*5=10分

设置投放

信息

（30）

设置出价

及预算
5分 出价或预算选择正确2分，理由3分

设置投放

人群
8分

人群选择正确，每个2分，2分*2=4分；理

由说明合理正确4分。

设置投放

区域
8分

区域选择正确，每个2分，2分*2=4分；理

由说明合理正确4分

设置投放

时间段
9分

时间段选择，每个1分，1分*3=3分；优先

顺序正确2分；理由说明合理正确4分

数据分析

和推广优

化（30）

数据计算 10分 消耗成本（5分）,点击成本5分

优化分析

1
10分

结论5分，措施5分

优化分析

2
10分 结论5分，措施5分

合计 100分

试题评阅人签名
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4.试题编号：3-4，B2C/C2C平台运营
（1）任务描述

芭比宝贝旗舰店（https://bibabaobei.tmall.com/）是一家以销售纸尿裤为主的天猫

旗舰店铺，由于竞争激烈，加上母婴产品的销售口碑尤其重要，现为拓展业务，拟进行淘

宝客推广，请根据᠀
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4、 5、

问题2：通过编写和发布招募贴的方式，也可以招募到淘宝客，请为“芭比宝贝旗舰店”拟

定一淘客招募贴（可采用图文结合方式），将内容填入下面空格中。

4）淘宝客数据分析与优化

在进行淘宝客推广活动后，一方面数据分析很重要，要派专人监控淘宝客推广效果，

制作日报表；并针对不同推广产品的推广后销量，对佣金、产品页面、产品折扣等进行调

整。淘宝客的推广情况，可以通过工具软件进行相应数据的统计分析，从而优化和改进推

广效果。另一方面淘宝客关系的维护也很重要。根据表4中的数据回答对应表中的问题。

表4 数据分析与优化

产品

名

店铺该宝贝

总成交额

淘宝客推

广成交额

淘宝客成

交占比
佣金比例 佣金金额 成交笔数 ROI 淘客昵称

产品1 ¥171,324.47 ¥5,932.21 3.46% 2.50% ¥148.31 60 40 taobaoss137

产品2 ¥36,330.25 ¥2,150.75 5.92% 3.00% ¥64.52 22 33.3 最后的淘客1

产品3 ¥34,622.14 ¥1,073.29 3.10% 1.50% ¥16.10 11 66.7 taobaoss137

产品4 ¥37,325.22 ¥1,821.47 4.88% 1.50% ¥27.32 18 66.7 浩岩

产品5 ¥10,361.73 ¥642.43 6.20% 5.00% ¥32.12 6 20 taobaoss137

产品6 ¥11,300.51 ¥826.07 7.31% 2.00% ¥16.52 8 50 taobaoss137

产品7 ¥9,314.36 ¥580.28 6.23% 3.00% ¥17.41 6 33.3 taobaoss137

产品8 ¥1,263.58 ¥60.53 4.79% 1.50% ¥0.91 1 66.7 taobaoss137

问题1：分析表中的数据，说明淘宝客推广的效果

问题2：怎样进行淘宝客关系的维护？

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网，

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，HyperSnap截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见电商平台运营评分卡(试题3-4)
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试题评分卡（3-4）

评价内容 配分 考核点 考核得分

职业素养 5分
注重工作场所的6S管理，遵守操作规程、

操作纪律。卷面整洁、排版整齐美观。

工

作

任

务

(95

分)

淘客推

广准备

（13）

卖家店铺

条件
3
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5.试题编号：3-5，B2C/C2C平台运营
（1）任务描述

“七十二变时尚屋雅痞街”（https://shop247483.taobao.com/）是淘宝网上的一家

老牌女装店，现为拓展业务，拟进行淘宝客推广，请根据所学的淘宝客相关运营技能，帮

助其进行相关任务的实施。

1）淘宝客推广的准备

要实施淘宝客推广首先必须熟悉淘宝客推广的相关内容和规则，请回答表1中相关问题

表1 淘宝客推广的准备

问题1、淘宝客每月佣金结算时间是什么时候？

问题2、想做淘宝客推广，个人申请淘宝客账号有哪两种形式？

第一种：

第二种：

问题3、某商品标价300元，佣金比例5%，买家支付宝实际付款280元，其中运费20元。则

淘宝客可以获得的佣金是多少？（要求列出式子，并计算答案）。

2）制定淘宝客推广计划

淘宝客推广计划是指卖家针对商品、活动或淘宝客等特别设置的推广方案，它包括选

择合适的主推商品、设置合适的佣金比率、充分利用佣金计划和推广资源等。请按照表2中

提示回答相关问题。

表2淘宝客推广计划制定

问题1：淘宝客推广计划一般可以设置哪几种推广计划？每种计划各可以设置几个？

问题2、淘宝客选择推广你的产品主要关注哪几个方面？

问题3、请为“七十二变时尚屋休闲街”网店设置推广计划，要求分层次设置计划，要求

最少设置5个计划

计划针对淘客群体 计划类型 平均佣金比率

3）淘宝客的招募

淘宝客的招募主要分两种，淘宝卖家主动寻找或者是淘宝客主动上门。但当淘宝店铺

的规模和品牌没有很明显的优势的时候，卖家就必须主动寻找优质的淘宝客，找到后将店

铺的核心优势告诉对方，而这种告诉的方式主要就是通过发布招募书的方式进行。招募贴

的写作要点：①诱人标题（简洁 明了 夸张）；②内容一般包括3个方面内容：店铺基本情

况（包括店铺属性、主营业务、佣金比率、联系方式和推广地址）；推广激励（收入方

式，奖励方式，奖金结算时间，发奖形式等）；店铺的优势或产品的卖点（提炼店铺的优

势或产品的卖点，给淘客以信心）③招募贴的形式有寻人启事型、中规中矩型、比赛型

等。请回答表3中各问题。

表3 淘宝客招募书

问题1：寻找淘宝客的方法有站内寻找和站外寻找，请写出3种站内寻找的方法，5种站外寻

找方法

站内寻找： 1、 2、 3、

站外寻找：
1、 2、 3、

4、 5、
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问题2：通过编写和发布招募贴的方式，也可以招募到淘宝客，请为“七十二变时尚屋雅痞

街”拟定一淘客招募贴（可采用图文结合方式），将内容填入下面空格中。

4）淘宝客数据分析与优化

在进行淘宝客推广活动后，一方面数据分析很重要，要派专人监控淘宝客推广效果，

制作日报表；并针对不同推广产品的推广后销量，对佣金、产品页面、产品折扣等进行调

整。淘宝客的推广情况，可以通过工具软件进行相应数据的统计分析，从而优化和改进推

广效果。另一方面淘宝客关系的维护也很重要，谈谈怎样进行淘宝客关系维护。根据表4中

的数据回答对应表中的问题。

表4 数据分析与优化

产品

名

店铺该宝贝

总成交额

淘宝客推

广成交额

淘宝客成

交占比
佣金比例 佣金金额 成交笔数 ROI

产品1 ¥171,324.47 ¥5,932.21 2.50% ¥148.31 60

产品2 ¥36,330.25 ¥2,150.75 3.00% ¥64.52 22

产品3 ¥34,622.14 ¥1,073.29 1.50% ¥16.10 11

问题1：计算上表中的3个产品的淘宝客成交占比，以及ROI的值，将计算结果填入

表中。

问题2：如果想进一步提高淘宝客的成交占比，上述3个产品最应该选择哪个产品？

如何进一步优化？

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网，

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，HyperSnap截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见电商平台运营评分卡(试题3-5)
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试题评分卡（3-5）

评价内容 配分 考核点 考核得分

职业素养 5分
注重工作场所的6S管理，遵守操作规程、

操作纪律。卷面整洁、排版整齐美观。

工

作

任

务

(95

分)

淘客推

广准备

（13）

佣金结算

时间
3分 回答正确3分

申请淘宝

客推广账

号两种方

法

6分 每个3分，要求回答清晰且正确

淘宝客计

费方式
4分 计算公式2分，计算结果正确2分

推广

计划

制定

（32）

计划的类

型和可设

数量

9分

计划类型，每个2分，3*2分=6分

各类型可设数量是否正确，每1分，3*1分

=3分

推广商品

选择关注

要点

8分
4个要点回答是否正确，每个2分，4*2分=8

分

设置计划 15分

计划的设置，主要考核各计划类型、针对

的淘宝客群体、佣金比率是否合理，定向

推广计划要注意梯度和等级设置5*3分=15

分

寻找和

招募淘

宝客

（31）

站内寻找 6分 站内寻找方法描述是否正确，3*2分=6分

站外寻找 10分 站外寻找方法描述是否准确；5*2分=10分

淘客招募

贴
15分

招募贴标题3分，招募贴内容编写12分：考

察是否符合写作要点、创意、整体效果

等。

招募贴发

布
5分

能正确说明所选的平台和版块，并能准

确、清晰地阐述其理由，记5分

数据分

析和优

化 (19

分)

数据计算 6分 数据计算正确，每空1分

优化措施 13分
选择产品3分，优化措施10分，描述正确、

具体、有条理；

合计 100

试题评阅人签名
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6.试题编号：3-6，B2C/C2C平台运营
（1）任务描述

“ 小宅妮时尚女装”（https://shop531653771.taobao.com/）是淘宝平台上的一家

专营女装精品的蓝冠店铺，现公司决定新上一款女裤，女裤相关参数如下：

产品参数：

女裤裤型: 阔腿裤

材质成分: 聚酯纤维80% 其他20%

面料: 其他

货号: ML15F587

风格: 通勤

通勤: 韩版

裤长: 九分裤

女裤腰高: 高腰

流行元素: 不对称

服装款式细节: 拉链

品牌: 漫流

适用年龄: 30-34周岁

年份季节: 2016年夏季

颜色分类: 黑色

尺寸: 27/M 28/L 29/XL 30/2XL 31/3X

为了使新上的宝贝尽快的让顾客搜索到，请利用网店运营的相关知识，帮助其完成相

关任务的实施。

1）分析影响宝贝搜索排名的因素

淘宝SEO的关键是提高卖家宝贝的排名，让消费者一眼就能看到你的宝贝，影响宝贝排

名靠前的因素有哪些，请列出8项填入表1中

表1影响宝贝排名的因素

2）关键词选择与标题制作

作作
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③通过“生意参谋--市场行情--行业热词榜”找相应的热门搜索词作为关键词，现通

过操作已将行业热词榜下载到试题文件夹下的“女裤搜索热词.xls”文件，请对本文件中

的热词利用Excel的分列、去重，以及筛选词中包含“夏”字和“阔腿裤”的热词，将操作

结果的前6个词填入表4

表4 关键词选择三

④通过以上方法找到标题关键词后，再结合促销方式、品牌、时尚流行、以及同行卖

家的使用情况等，进行关键词的组合、排列，制作两个适合推广的宝贝标题。组合标题过

程中要注意：标题关键词排列顺序符合客户阅读习惯；标题中包含关键词种类越多，被搜

索到几率越大；标题字数要充分利用，但词语尽量不要重复；标题中禁用违规词。请根据

优化的原则，为此商品设定两个适合推广的标题

表5 推广标题

标题1

标题2

3）确定合适宝贝上下架时间

宝贝上下架时间是影响淘宝搜索排名的重要因素。淘宝卖家都知道，宝贝离下架时间

越近，排名会越靠前。如图1和图2是根据“生E经”等数据分析软件查询到的女裤按周段和

按时段的下架时间分布与宝贝销售数的关系图。对图1和图2中数据进行分析，回答表6中所

提问题。

表6 选择宝贝上下架时间

问题1：从图1和图2数据分析，宝贝上架应该选择一周中的哪天，什么时间段？说明选择理

由

问题2：对于即将下架的宝贝，为了使其获取更多的优质流量，应该怎么操作？

图1 按周段的在不同时间的销量
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图2 按时段的不同时间段的销量

4）数据分析与优化

①商品发布后，试运营一段时间，可以通过生意参谋、超级店长等工具对标题和标题

中的关键词进行跟踪。表8为在用的8个关键词某个时段跟踪的相关数据指标，分析表8中数

据，可以选择哪两个关键词作为核心关键词，哪两个关键词可以作为二级关键词，最需要

更换的关键词是哪个？说明理由。请将回答填入表9中。

②店铺运营一段时间以来，最近发现店铺的DSR评分中的服务态度得分在降低，已经快

接近于行业平均值了，请问分析服务态度得分与那些因素相关？需要如何来进行提升？请

将回答填入表9中。

表8 不同关键词的数据指标

序号 关键词 搜索人气 商城点击

占比

点击率 点击人气 支付转化率

1 关键词1 89,210 8.73% 19.29% 72,024 0.69%

2 关键词2 65,460 6.09% 31.77% 43,720 1.86%

3 关键词3 190,549 26.09% 57.17% 127,231 3.60%

4 关键词4 16,890 1.65% 36.41% 15410 1.78%

5 关键词5 192,757 36.09% 45.30% 132,332 2.42%

6 关键词6 36,790 2.93% 9.46% 26870 0.31%

7 关键词7 40,130 4.43% 21.36% 33,790 0.45%

8 关键词8 10,890 0.89% 8.37% 9120 0.22%

表9 数据分析与推广优化

①答：

②答：

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网，

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，HyperSnap截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见电商平台运营评分卡(试题3-6)
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7.试题编号：3-7，B2C/C2C平台运营
（1）任务描述

小李大学毕业工作了一段时间后，由于工资待遇不高准备自己创业，他看到了这几年

电子商务的迅速发展，于是决定拉起一个团队利用淘宝天猫平台，进行网络创业。依托于

家乡特色环保茶叶、木耳、香菇等农产品的资源优势，小王准备选择“食品”这个类目进

行创业，并给网店取名为“大自然特产直销店”，请利用网店运营的相关知识，帮助其完

成相关任务的实施。

1）市场选品

①淘宝卖家在选择店铺的主营商品之前，需要了解市场整体趋势，以及所在行业采购

市场的行情和动态，熟悉消费者市场的走势和特性。请利用阿里指数数据分析平台，查询

“保健食品”淘宝采购指数，并分析最近3个月的淘宝采购变化趋势，接着查询最近30天与

“保健食品”相关的热门行业、潜力行业，列出热门行业、潜力行业的前3名，将上述操作

截图并将查询结果填入表1中。

表1 市场选品分析

淘宝采购指数截图：

采购趋势变化分析说明：

最近30天相关热门行业截图

热门行业前3名：

最近30天相关潜力行业截图

潜力行业前3名：

2）商品定价

通过市场分析选品后，小王选定了家乡的茶叶的黑茶为主营商品，但商品选择哪个价

位段来销售？对于新手淘宝卖家来说，最好的方法是先分析淘宝网中客户对黑茶价位区间

喜欢的百分比，再决定自己选择的价位段。请在淘宝搜索框中输入“黑茶”查询客户喜欢

百分比最高的价位区间，将查询结果和查询截图保存于表2中。

表2 商品定价

问题1：“黑茶”客户最喜欢的价位区间是多少，占比是多少

问题2：将上述查询结果截图保存于下列单元格中

3）推广引流

新开的店铺，推广引流也是一个很重要环节。

①对于店铺初期的引流，通过对宝贝标题、宝贝上下架时间、橱窗推荐来进行SEO优

化，来尽可能多地获取免费自然流量，请针对表3中的问题进行回答。

表3 推广引流--SEO优化

问题1：宝贝标题字数限制在多少个汉字？宝贝标题中是否可以同时出现“黑茶 红茶 普洱

茶 茶杯”，为什么？
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⑤针对上述流量来源情况，下一步有何改进措施？

答：

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网，

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，HyperSnap截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见电商平台运营评分卡(试题3-7)
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电商平台运营评分卡(试题3-7)

评价内容 配分 考核点 考核得分

职业素养(5分) 5分
注重工作场所的6S管理，遵守操作纪律、举止

文明。操作过程规范、文档规范、工整。

市场选

品

（31）

淘宝采购

指数截图
4分 截图正确、清晰

采购趋势

变化分析

说明

7分 趋势变化分析正确，文字简明扼要

最近30天

热门行业

截图及回

答

10分 截图4分，回答6*1分=6分

最近30天

潜力行业

截图及回

答

10分 截图4分，回答6*1分=6分

商品宝贝定价（7

分）
7分 前2问，每个2分，共4分；后1空截图，3分

推广引流-SEO优化

（24分）
24分

问题1第1问2分，第2问10分

问题2第1问2分，第2问4分，第3问6分

推广引流-活动引流 13分

活动名，每个1分，共3分

聚划算店铺要求，每个要求3分，共6分

宝贝件数和数量，各2分，共4分

数据分析与优化 20分
按数据分析优化的全面性、正确性评分

①4分②4分③2分④4分⑤6分

合计 100分

试题评阅人签名
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在上述两种方法中各找2个词填入下行单元格中

通过“生意参谋--市场行情--行业热词榜”找相应的热门搜索词作为关键词，假设表5

是通过生意参谋搜索“茶叶/黑茶”查询到的部分关键词，根据表中数据综合考虑，选择5

个关键词，填入表5对应单元格中中，并说明选择理由。

表5 数据工具选择关键词

排名 搜索词 搜索人气 商城点击占比 点击率 点击人气 支付转化率

1 黑茶 64,322 53.69% 70.36% 39,246 4.48%

2 安化黑茶 52,001 43.17% 39.52% 33,673 4.04%

3 黑茶特级 31,518 52.38% 45.97% 17,247 3.94%

4 保健茶 27,613 66.08% 50.29% 18,857 0.99%

5 黑茶安化 25,533 44.93% 54.59% 17,861 4.44%

6 清火保健茶 24,472 1.64% 55.13% 17,270 0.93%

7 安化 茯砖茶 20,684 47.60% 56.88% 14,854 6.02%

8 黑茶天尖 19,470 13.30% 59.53% 14,920 2.10%

9 清热解毒茶 19,265 28.54% 62.01% 13,650 2.63%

10 野生安华黑茶 19,100 39.90% 52.97% 12,010 4.64%

11 白沙溪金花茯茶

砖

17,557 28.49% 52.55% 12,322 4.51%

12 黑茶茯砖茶 15,256 45.16% 53.19% 10,164 4.74%

分析以上数据，选择的5个关键词如下

选择理由：具有较高的搜索人气，较高的点击率，较高的点击人气和较高的转化率的词。

以搜索人气和点击率的数据作为主要依据，点击人气和转化率作为辅助依据。

⑤直通车标题制作

买家能否看到商品，标题尤为重要。标题要简洁明了（不超过20字），突出宝贝的最

大卖点（功效、品质、信誉、出价优势等），好的标题需要包含很多热搜关键词，而且商

品标题匹配程度也要高。请根据优化的原则，为此商品设定两个适合推广的标题

表6推广标题

标题1

标题2

⑥直通车关键词竞价

直通车操作的精髓就是对直通车扣费方式的理解，从而合理地对关键词出价。表7是

甲、乙、丙、丁四个卖家对同一关键词进行竞价的数据，根据表中的数据计算计算甲、

乙、丙、丁的综合排名，并计算综合排名前3位的实际扣费，将计算结果填入表7对应单元

格中。

表7关键词竞价的排名和扣费

淘宝卖家 出价/元 质量得分 综合排名 实际扣费/元

甲 1.56 10

乙 2.04 6

丙 1.68 7

丁 1.06 10

A、如果上述数据中的综合排名第2名的卖家质量得分提升到8分，那么他的实际扣费是多

少？这说明了什么？这时候原综合排名第1名和综合排名第3名的实际扣费又是多少？（将
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结果填入下行中）

B、如果上述数据中的综合排名第3名的卖家质量得分不变，但出价提高到2元，那么他的实

际扣费是多少？这时候原综合排名第1名的实际扣费又是多少？这说明了什么？（将结果填

入下行中）

⑦数据分析与优化

店铺运营一段时间，可以通过生意参谋、超级店长、直通车报表等工具对店铺相关数

据进行跟踪分析，从而在后期进行优化和改进。表8中是通过数据分析工具获取到的店铺7

天直通车数据，对表8中数据进行分析，回答表中相关优化策略。

表8 直通车数据分析与优化表

序

号

关键词 展现

量

点击率 综合

排名

质量

得分

优化策略

1 关键词5 7635 1.2% 3 9

2 关键词2 5880 16.26% 1 8

3 关键词6 6268 0.8% 2 6

4 关键词7 5998 1.05% 20 9

5 关键词3 6166 12.46% 16 10

6 关键词4 7826 14.25% 17 6

7 关键词8 6988 2% 18 5

8 关键词1 7026 15.68% 2 10

竞价调价思路

（概述）

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网，

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，HyperSnap截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见电商平台运营评分卡(试题3-8)
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电商平台运营评分卡(试题3-8)

评价内容 配分 考核点 考核得分

职业素养(5分) 5分
注重工作场所的6S管理，遵守操作纪律、举止

文明。操作过程规范、文档规范、工整。

直通车加入条件 6分 回答正确，每个3分，共6分

直通车推广位置确

定
9分

回答正确、截图清晰、图片上有标注，每个3

分，共9分

直通车推广计划制

定
6分 回答正确，每个要点1分，共6分

选取匹

配关键

词

平台选择

关键词
8分

截图1（2分）截图2（2分），关键词每个1

分，共4分

，1 取

定键词
�Ê

�Ê �È �¡

�Ê

�Ê �: 
�

�Ê

�Ê �È

通车推 关5个，共5 �È �¡�� �Z�È �¡ 共1656 通 截，�� 共1
9 9

9

9

99 ， 答确 答

������ 计55题
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9.试题编号：3-9，B2C/C2C平台运营
（1）任务描述

对于B2C/C2C店铺来说，它们的销售业绩主要可以从流量、转化率、客单价三个要素来

考量9. 㔑
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②同类宝贝客单价的提升

对于店铺的宝贝，单价由于同行价格的比较，已经固定下来不能再提升了，那么客单

价又如何提升呢，分析表5中数据回答相应问题

表5 同类宝贝客单价提升

商品名称 笔单价/

元

人均购买笔

数

客单价/

元

商品成本/元 商品利润/元

超薄透气纸尿片S80 50.4 1 50.4 40 10.4

超薄透气纸尿片S80 50.4 2 100.8 80 20.8

超薄透气纸尿片S80 50.4 〉3 〉151.2 〉120 〉31.2

①分析表中的数据可以得出客单价跟什么因素有关系？

②对于这种同类宝贝客单价的提升，具体在运营中如何来实施？

③请访问“发明家直销店”，找到对应使用此方法的地方，截图插入下面单元格中

③不同类宝贝客单价的提升

不同宝贝客单价的提升，一般采用关联营销方式进行；请查询“芭比宝贝旗舰店”，

分析他是如何来实施关联营销的。将店铺中体现关联营销的地方截图插入表6中

表6不同类宝贝客单价的提升

答：

④挖掘客户的购买能力提升客单价

一般而言商家还需从客服角度，实施对客户进行精细化分析管理、进行客户关系维护

来挖掘客户的购买能力，实现客单价的提升。请回答为了提升客单价从客服上应该怎样挖

掘客户购买能力。

表7购买能力挖掘提升客单价

答：

4）数据分析与优化

①进行店铺流量分析

通过数据分析工具调出店铺的某个时间段的不同页面的流量分布表，数据如表8，请对

表8数据进行分析，回答后面问题。

表8 店铺流量分布表

访问页面 浏览量 流量占比 访客数 页面平均

停留时间

/秒

出店人次 出店率

首页 599 27.3% 111 119 297 49.5%

分类页 300 13.7% 72 62 159 52.9%

宝贝页 657 29.9% 166 140 202 30.7%

自定义页 203 9.2% 77 8 192 94.7%

搜索页 337 15.3% 107 72 122 36.2%

其他 101 4.6% 10 28 42 41.7%

合计 2242 5433

①从整个店铺页面的流量占比来分析，有何问题？应怎么优化？

②从页面的平均停留时间来分析，有何问题？应怎么优化？
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③从店铺的出店率来分析，有何问题？应该怎么优化？

②根据访客来源对订单支付率进行分析

表9 访客来源及订单支付率分析

访客来源 浏览量 访客数 订单金额/元 成交金额、

元

订单支付率

淘宝宝贝搜

索

1678 800 6498.66 4116.24 63.33%

买家中心 819 728 3188.56 3066.15 96.16%

淘宝活动 4689 2388 7914.50 5880.63 74.30%

淘宝付费推

广

600 420 2366.16 1458.16 61.6%

淘宝其它页

面

320 118 177.47 60.36 34.01%

站外访问 789 299 79.16 30.12 38.05%

①分析店铺访客来源，该店铺访客占比较高的前4名依次是？说说店铺流量结构如何？

②店铺订单支付率最高的访客类型分别是？（依次写出前4名）说说买家中心的访客主要包

括哪些？为什么支付率最高？

③分析表中数据，计算淘宝宝贝搜索流量占比和访客数占比各是多少？有何优化措施？

④分析表中数据，计算淘宝的付费推广流量占比和访客数占比各是多少？有何优化措施？

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网，

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，HyperSnap截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见电商平台运营评分卡(试题3-9)
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电商平台运营评分卡(试题3-9)

评价内容 配分 考核点 考核得分

职业素养(5分) 5分
注重工作场所的6S管理，遵守操作纪律、举止

文明。操作过程规范、文档规范、工整。

计算客单价与转换

率
6分 回答正确，每个3分，共6分

影响店铺转化率和

客单价的因素
10分

回答正确、要求各条之间内容不重复，每个1

分，共10分

转化率提升基本思

路
10分 回答正确，每个要点2分，共10分

客单价

提升

类目深度

提升客单

价

5分 按回答是否正确、全面给分，共5分

同类宝贝

客单价提

升

15分

每小题5分，共15分，按回答是否正确、全面

给分

不同类宝

贝客单价

提升

4分

截图正确、清晰

挖掘客户

购买潜力
10

按回答是否正确、全面给分，共10分

数据分

析与优

化

店铺流量

分布表分

析

15分

每小题5分，按分析是否正确、全面给分

访客来源

于订单支

付率分析

20分

每小题5分，按分析计算是否正确、全面给分

合计 100分

试题评阅人签名
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10.试题编号：3-10，B2C/C2C平台运营
（1）任务描述

芭比宝贝旗舰店（https://bibabaobei.tmall.com/）姐
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分析图中数据，回答表5中问题

问题1：分析上表中数据，你从以上数据中发现了什么？

答：

问题2：以上数据对宝贝打算上天天特价活动有什么营销建议？

答：

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网，

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，HyperSnap截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见电商平台运营评分卡(试题3-10)
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电商平台运营评分卡(试题3-10)

评价内容 配分 考核点 考核得分

职业素养(5分) 5分
注重工作场所的6S管理，遵守操作纪律、举止

文明。操作过程规范、文档规范、工整。

活动申

报

店铺要求 16分 按回答是否正确给分，每个2分，共16分

商品要求 16分 按回答是否正确给分，每个2分，共16分

活动选

款

最终选款 10分 按回答是否正确给分

选款理由 5分 按回答是否正确，全面性给分

选款策略 5分 按回答是否正确，全面性给分

还需参考

数据
13分 按回答是否正确，全面性给分

数据分

析与优

化

数据分析 15分 按分析是否正确、全面给分，共1分

营销建议 15分 按分析计算是否正确、全面给分，共15分

合计 100分

试题评阅人签名
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11.试题编号：3-11，B2B平台运营
（1）任务描述

湖南省怡清源茶业有限公司(http://www.yiqingyuan.com)集茶叶科研、茶园基地建

设、茶叶生产、加工、销售、茶文化传播于一体，是中国茶叶行业百强企业、中国茶叶知

名企业。怡清源商标被评为中国驰名商标。 “怡清源茶艺”被誉为“茶道潇湘第一家”。

怡清源知名度、美誉度高，在整个湖南茶产业行业中占据着重要的位置。公司已建立了批

发、代理、经销、联营、出口、连锁专卖等立体营销网络。经营的产品主要有：益阳安化

黑茶、绿茶、湖南特产茶、礼品茶、高档绿茶、办公用茶等等。现公司入驻阿里巴巴，为

提升公司商城人气、带动店铺销量，公司拟入驻阿里巴巴电子商务平台。请帮助其实施阿

里巴巴电子商务平台运营推广。

品牌：怡清源

产品类别：黑茶

产品名称：黑茶湖南安化黑茶2011年茯砖黑砖花砖

礼盒/安化三砖

保质期：12个月以上

包装规格：1.6kg/盒

1）市场分析

公司在入驻阿里巴巴的之前，需要了解市场整

体趋势，以及所在行业采购市场的行情和动态，熟

悉消费者市场的走势和特性。请利用阿里指数数据分析平台，查询“黑茶”阿里巴巴采购

指数和供应指数，并分析最近3个月的变化趋势，接着查询最近30天与“黑茶”相关的潜力

行业，列出潜力行业的前3名，并通过“属性细分”查询最近30天，“黑茶”行业在1688市

场的热门原产地前3位，以及采购最多的商品价格带分布。将上述操作截图并将查询结果填

入表1中。

表1 市场选品分析

阿里巴巴采购指数和供应指数截图：

采购趋势变化分析说明：

最近30天相关潜力行业截图

潜力行业前3名：

最近30天在1688市场的热门原产地截图

热门原产地前3名：

采购最多的商品价格带分布截图

2）商品标题搜索优化

一般来说，搜索引擎认为，和搜索的词完全吻合为最精确，享有优先排序。在阿里巴

巴网站的产品页面，通过对产品页面添加合适的产品相关信息可以在很大程度上提升产品

被搜索的几率。其中，标题要求不超过30个汉字(或60个字符)，同时要把产品的要害词和
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亮点写进去。要害词是指产品的名称或客户搜索时常用的词。对于产品标题关键词则要专

一。

①通过在阿里巴巴首页搜索框中输入“黑茶”，或者从搜索结果页的“你是不是想

找”相关的搜索词中可以找到阿里巴巴平台的相关推荐词，操作并填写表3

表2关键词选择一

将搜索框中输入“黑茶”后包含下拉框界面截图插入下行单元格中

将从搜索结果页的“你是不是想找”相关的搜索词界面截图插入下行单元格

在上述两种方法中各找2个词填入下行单元格中

②通过阿里指数中的阿里排行查询搜索排行榜，查询“黑茶”的上升榜和热搜榜，从

中找出合适的4个关键词，将上述操作截图并将查询选择的关键词填入表3中

表3 关键词选择二

将阿里指数搜索排行榜的上升榜和热搜榜截图插入下行单元格中

将选择的4个词填入下行单元格中

③通过以上方法找到标题关键词后，再结合促销方式、品牌、时尚流行、以及同行卖

家的使用情况、提供的产品背景资料等，进行关键词的组合、排列，制作两个适合推广的

宝贝标题。组合标题过程中要注意：标题关键词排列顺序符合客户阅读习惯；标题中包含

关键词种类越多，被搜索到几率越大；标题字数要充分利用，但词语尽量不要重复；标题

中禁用违规词。请根据优化的原则，为此商品设定两个适合推广的标题

表4 推广标题

标题1

标题2

3）信息发布与广告投放

①阿里巴巴产品信息内容的发布要有层次性，不适合发布太多没有层次性的文字。请

根据本产品设置其产品信息发布内容，可以从品牌宣传、产品基本信息、产品特色、产品

优势等方面去考虑，将发布内容填入表5

表5 阿里巴巴产品信息内容

产品信息发布内容

②设定广告投放的区域能有利于节省开支、提高广告效率。一般来说，可根据以下因

素来确定广告投放的区域：根据商品属性和特点，从物流、气候季节、促销活动、代理区

域等因素分析，选择合适的地域投放；或利用地域特征，灵活投放广告。请根据阿里指数

查询设置本产品的广告投放区域并说明理由，填入表6。

表6 广告投放区域

本产品的广告投放区域

设置该广告投放区域的理由
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（2）实施条件

硬件：计算机、互联网，

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，HyperSnap截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见电商平台运营评分卡(试题3-11)
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电商平台运营评分卡(试题3-11)

评价内容 配分 考核点 考核得分

职业素养

(5分)
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作纪律、

举止文明。操作过程规范、文档规范、工

整。

工

作

任

务

(95

分)

市场分

析（30

分）

采购趋势

变化分析
5分 截图正确清晰2分，分析正确3分

潜力行业 5分 截图正确清晰2分，潜力行业前3名正确3分

热门产地 10分 截图正确清晰4分，热门产地正确6分

采购价格

带
10分 截图正确清晰4分，采购价格带正确6分

站内搜

索优化

（35

分）

搜索框找 4分

搜索下拉框的衍生关键词的选择

操作截图2分，关键词2分；关键词选择与

题中商品相符合，且合理；截图清晰，从

截图中能找到关键词

你是不是

找
4分

索结果页的“你是不是想找”相关的搜索

词中关键词选择。操作截图2分，关键词2

分

关键词选择与题中商品相符合，且合理；

截图清晰，从截图中能找到关键词

阿里指数

排行查询
7分 截图3分；关键词每个1分，共4分

推广标题 20分

标题包含关键词种类数、标题字数是否充

分利用、有无禁用词，词语重复度，是否

契合卖点等按0/4/6/8/10计分

标题一 10分，标题二10分。

信息发

布与广

告投放

（30

分）

信息发布 15分 信息发布内容7分

广告投放 15分 广告投放区域5分，投放理由10分

合计

试题评阅人签名
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12.试题编号：3-12，B2B平台运营
（1）任务描述

平安电气股份有限公司的前身为1995年成立的湘潭平安电气集团有限公司，至今已有

16年的历史。主营业务为矿用通风设备的研发、生产和销售，产品广泛应用于煤矿、有色

金属矿山和隧道等行业。

公司产品主要有：矿用主通风机及其配套产品、智能局部通风系统、非煤矿用风机、

地面及井下除尘器四大类，共有15个系列共170余种规格产品。目前拥有煤矿、金属矿山、

隧道、地下工程等行业近1000家客户，公司风机已远销越南、俄罗斯、马来西亚、尼泊

尔、赞比亚等国家。优秀的品质与服务赢得了广大用户的信任与青睐，连续三年产品市场

占有率居同行业首位。现企业准备在阿里巴巴平台上推广，请协助其完成相关任务实施。

1) 诚信通相关问题

阿里巴巴平台最典型的服务方式就是诚信通服务，诚信通服务是什么，获取此服务需

要什么条件，它具体具有什么样的功能，注册的流程是什么，公司首先急需了解诚信通相

关问题。

表1 诚信通相关问题

问题1：想成为阿里巴巴诚信通用户有什么条件，是否任何人都可以注册为诚信通用户？

答：

问题2：诚信通服务的年费是多少？

答：

问题3：诚信通用户具有什么样特权，各特权主要包括哪些内容？

答：

2）商品标题搜索优化

一般来说，搜索引擎认为，和搜索的词完全吻合为最精确，享有优先排序。在阿里巴

巴网站的产品页面，通过对产品页面添加合适的产品相关信息可以在很大程度上提升产品

被搜索的几率。其中，标题要求不超过30个汉字(或60个字符)，同时要把产品的要害词和

亮点写进去。要害词是指产品的名称或客户搜索时常用的词。对于产品标题关键词则要专

一。

①通过在阿里巴巴首页搜索框中输入“通风设备”或“通风机”，或者从搜索结果页

的“你是不是想找”相关的搜索词中可以找到阿里巴巴平台的相关推荐词，操作并填写表3

表2关键词选择一

将搜索框中输入“通风设备”或“通风机”后包含下拉框界面截图插入下行单元格中

将从搜索结果页的“你是不是想找”相关的搜索词界面截图插入下行单元格

在上述两种方法中各找2个词填入下行单元格中

②通过阿里指数中的阿里排行查询搜索排行榜，查询“通风机”的上升榜和热搜榜，

从中找出合适的4个关键词，将上述操作截图并将查询选择的关键词填入表3中

表3 关键词选择二

将阿里指数搜索排行榜的上升榜和热搜榜截图插入下行单元格中
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将选择的4个词填入下行单元格中

③通过以上方法找到标题关键词后，再结合促销方式、品牌、时尚流行、以及同行卖

家的使用情况、提供的产品背景资料等，进行关键词的组合、排列，制作两个适合推广的

宝贝标题。组合标题过程中要注意：标题关键词排列顺序符合客户阅读习惯；标题中包含

关键词种类越多，被搜索到几率越大；标题字数要充分利用，但词语尽量不要重复；标题

中禁用违规词。请根据优化的原则，为此商品设定两个适合推广的标题

表4 推广标题

标题1

标题2

3）信息发布与广告投放

①阿里巴巴产品信息内容的发布要有层次性，不适合发布太多没有层次性的文字。请

根据本产品设置其产品信息发布内容，可以从品牌宣传、产品基本信息、产品特色、产品

优势等方面去考虑，将发布内容填入表5

表5 阿里巴巴产品信息内容

产品信息发布内容

②设定广告投放的区域能有利于节省开支、提高广告效率。一般来说，可根据以下因

素来确定广告投放的区域：根据商品属性和特点，从物流、气候季节、促销活动、代理区

域等因素分析，选择合适的地域投放；或利用地域特征，灵活投放广告。请根据阿里指数

查询设置本产品的广告投放区域并说明理由，填入表6。

表6 广告投放区域

本产品的广告投放区域

设置该广告投放区域的理由

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网，

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，HyperSnap截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见电商平台运营评分卡(试题3-12)
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电商平台运营评分卡(试题3-12)

评价内容 配分 考核点 考核得分

职业素养

(5分)
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作纪律、

举止文明。操作过程规范、文档规范、工

整。

工

作

任

务

(95

分)

市场分

析（30

分）

采购趋势

变化分析
5分 截图正确清晰2分，分析正确3分

潜力行业 5分 截图正确清晰2分，潜力行业前3名正确3分

热门产地 10分 截图正确清晰4分，热门产地正确6分

采购价格

带
10分 截图正确清晰4分，采购价格带正确6分

站内搜

索优化

（35

分）

搜索框找 4分

搜索下拉框的衍生关键词的选择

操作截图2分，关键词2分；关键词选择与

题中商品相符合，且合理；截图清晰，从

截图中能找到关键词

你是不是

找
4分

索结果页的“你是不是想找”相关的搜索

词中关键词选择。操作截图2分，关键词2

分

关键词选择与题中商品相符合，且合理；

截图清晰，从截图中能找到关键词

阿里指数

排行查询
7分 截图3分；关键词每个1分，共4分

推广标题 20分

标题包含关键词种类数、标题字数是否充

分利用、有无禁用词，词语重复度，是否

契合卖点等按0/4/6/8/10计分

标题一 10分，标题二10分。

信息发

布与广

告投放

（30

分）

信息发布 15分 信息发布内容7分

广告投放 15分 广告投放区域5分，投放理由10分

合计

试题评阅人签名
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13.试题编号：3-13，B2B平台运营
（1）任务描述

湖南临武舜华鸭业发展有限责任公司（http://www.linwuya.cn/）是农业产业化国家

重点龙头企业和全国农产品加工业示范企业。自1999年10月创立以来，公司始终贯彻“服

务农民，报效社会”的经营宗旨，构建了“公司+协会+农场”的产业化经营模式，致力于

中国八大名鸭之一——临武鸭的种苗孵化、养殖、加工、销售一体化经营，取得了卓越的

成绩。目前，舜华鸭业已建成现代化加工厂4座，种鸭场4个，养殖农场186个，带动临武鸭

养殖农户、辣椒种植和油茶种植农户2万多户，成为中国最大的麻鸭养殖加工企业。经营的

产品主要有：舜华临武鸭、舜华东江鱼、五谷香系列等等。现公司入驻阿里巴巴，为提升

公司商城人气、带动店铺销量，公司拟入驻阿里巴巴电子商务平台。请帮助其实施阿里巴

巴电子商务平台运营推广。

品牌：舜华鸭业

产品类别：熟食

产品名称：舜华临武山茶油鸭

保质期：12个月以上

包装规格：460g/盒

1）市场分析

公司在入驻阿里巴巴的之前，需要了解市场整体趋势，以及所在行业采购市场的行情

和动态，熟悉消费者市场的走势和特性。请利用阿里指数数据分析平台，查询“鸭肉零

食”阿里巴巴采购指数和供应指数，并分析最近3个月的变化趋势，接着查询最近30天与

“鸭肉零食”相关的潜力行业，列出潜力行业的前3名，并通过“属性细分”查询最近30

天，鸭肉零食行业在1688市场的热门原产地前3位，以及采购最多的商品价格带分布。将上

述操作截图并将查询结果填入表1中。

表1 市场选品分析

阿里巴巴采购指数和供应指数截图：

采购趋势变化分析说明：

最近30天相关潜力行业截图

潜力行业前3名：

最近30天在1688市场的热门原产地截图

热门原产地前3名：

采购最多的商品价格带分布截图

采购最多商品价格带分布为：

2）商品标题搜索优化

一般来说，搜索引擎认为，和搜索的词完全吻合为最精确，享有优先排序。在阿里巴

巴网站的产品页面，通过对产品页面添加合适的产品相关信息可以在很大程度上提升产品

被搜索的几率。其中，标题要求不超过30个汉字(或60个字符)，同时要把产品的要害词和
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亮点写进去。要害词是指产品的名称或客户搜索时常用的词。对于产品标题关键词则要专

一。

①通过在阿里巴巴首页搜索框中输入“鸭”或者“肉类零食”，或者从搜索结果页的

“你是不是想找”相关的搜索词中可以找到阿里巴巴平台的相关推荐词，操作并填写表3

表2关键词选择一

将搜索框中输入“鸭”或者“肉类零食”后包含下拉框界面截图插入下行单元格中

将从搜索结果页的“你是不是想找”相关的搜索词界面截图插入下行单元格

在上述两种方法中各找2个词填入下行单元格中

②通过阿里指数中的阿里排行查询搜索排行榜，查询“鸭肉零食”的上升榜和热搜

榜，从中找出合适的4个关键词，将上述操作截图并将查询选择的关键词填入表3中

表3 关键词选择二

将阿里指数搜索排行榜的上升榜和热搜榜截图插入下行单元格中

将选择的4个词填入下行单元格中

③通过以上方法找到标题关键词后，再结合促销方式、品牌、时尚流行、以及同行卖

家的使用情况、提供的产品背景资料等，进行关键词的组合、排列，制作两个适合推广的

宝贝标题。组合标题过程中要注意：标题关键词排列顺序符合客户阅读习惯；标题中包含

关键词种类越多，被搜索到几率越大；标题字数要充分利用，但词语尽量不要重复；标题

中禁用违规词。请根据优化的原则，为此商品设定两个适合推广的标题

表4 推广标题

标题1

标题2

3）信息发布与广告投放

①阿里巴巴产品信息内容的发布要有层次性，不适合发布太多没有层次性的文字。请

根据本产品设置其产品信息发布内容，可以从品牌宣传、产品基本信息、产品特色、产品

优势等方面去考虑，将发布内容填入表5

表5 阿里巴巴产品信息内容

产品信息发布内容

②设定广告投放的区域能有利于节省开支、提高广告效率。一般来说，可根据以下因

素来确定广告投放的区域：根据商品属性和特点，从物流、气候季节、促销活动、代理区

域等因素分析，选择合适的地域投放；或利用地域特征，灵活投放广告。请根据阿里指数

查询设置本产品的广告投放区域并说明理由，填入表6。

表6 广告投放区域

本产品的广告投放区域

设置该广告投放区域的理由
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（2）实施条件

硬件：计算机、互联网，

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，HyperSnap截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见电商平台运营评分卡(试题3-13)
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电商平台运营评分卡(试题3-13)

评价内容 配分 考核点 考核得分

职业素养

(5分)
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作纪律、

举止文明。操作过程规范、文档规范、工

整。

工

作

任

务

(95

分)

市场分

析（30

分）

采购趋势

变化分析
5分 截图正确清晰2分，分析正确3分

潜力行业 5分 截图正确清晰2分，潜力行业前3名正确3分

热门产地 10分 截图正确清晰4分，热门产地正确6分

采购价格

带
10分 截图正确清晰4分，采购价格带正确6分

站内搜

索优化

（35

分）

搜索框找 4分

搜索下拉框的衍生关键词的选择

操作截图2分，关键词2分；关键词选择与

题中商品相符合，且合理；截图清晰，从

截图中能找到关键词

你是不是

找
4分

索结果页的“你是不是想找”相关的搜索

词中关键词选择。操作截图2分，关键词2

分

关键词选择与题中商品相符合，且合理；

截图清晰，从截图中能找到关键词

阿里指数

排行查询
7分 截图3分；关键词每个1分，共4分

推广标题 20分

标题包含关键词种类数、标题字数是否充

分利用、有无禁用词，词语重复度，是否

契合卖点等按0/4/6/8/10计分

标题一 10分，标题二10分。

信息发

布与广

告投放

（30

分）

信息发布 15分 信息发布内容7分

广告投放 15分 广告投放区域5分，投放理由10分

合计

评价内容 配分 考核点 考核得分

职业素养

(5分)
5分

注重工作场所的6S管理，遵守操作纪

律、举止文明。操作过程规范、文档规

范、工整。

工

作

任

务

(9

5

分

)

市场分

析（20

分）

采购趋势

变化分析
5分 截图正确清晰2分，分析正确3分

潜力行业 5分
截图正确清晰2分，潜力行业前3名正确3

分

热门产地 5分 截图正确清晰2分，热门产地正确3分

采购价格

带
5分 截图正确清晰2分，采购价格带正确3分
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商品标

题搜索

优化

（25）

搜索框找 4分

搜索下拉框的衍生关键词的选择

操作截图2分，关键词2分；关键词选择

与题中商品相符合，且合理；截图清

晰，从截图中能找到关键词

你是不是

找
4分

索结果页的“你是不是想找”相关的搜

索词中关键词选择。操作截图2分，关键

词2分

关键词选择与题中商品相符合，且合

理；截图清晰，从截图中能找到关键词

阿里指数

排行查询
7分 截图3分；关键词每个1分，共4分

推广标题 10分

标题包含关键词种类数、标题字数是否

充分利用、有无禁用词，词语重复度，

是否契合卖点等按0/2/3/4/5计分

标题一 5分，标题二 5分。

信息发

布与广

告投放

（15分

信息发布 7分 信息发布内容7分

广告投放 8分 广告投放区域3分，投放理由5分

合计

试题评阅人签名
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14.试题编号：3-14，B2B平台运营
（1）任务描述

多喜爱家饰织用品有限公司（http://www.dohia.com/）是一家以专业设计生产和销售

床上用品为主，产品涉及被套、床笠、床单、床裙、枕套、被芯、枕芯、婚庆产品、垫类

产品、床具等。公司营销中心设在中国湖南长沙市，开发中心及生产企业等在广东省深圳

市东莞市。目前，多喜爱公司公司拥有自营店近200家，加盟店800余家，遍及全国各地，

是行业内发展速度最快的企业之一。同时公司也积极入驻各大时尚电子商务商务生态圈，

开展网络销售，积极进军电子商务领域。现企业准备在阿里巴巴平台上推广，请协助其完

成相关任务实施。

1) 诚信通相关问题

阿里巴巴平台最典型的服务方式就是诚信通服务，诚信通服务是什么，获取此服务需

要什么条件，它具体具有什么样的功能，注册的流程是什么，公司首先急需了解诚信通相

关问题。

表1 诚信通相关问题

问题1：什么是诚信通服务？

答：

问题2：2013年后新企业诚信通用户，在诚信通认证通过后，即可免费下单获得实地认证，

什么叫“实地认证”？

答：

问题3：如何申请和开通诚信通服务？

答：

2）商品标题搜索优化

一般来说，搜索引擎认为，和搜索的词完全吻合为最精确，享有优先排序。在阿里巴

巴网站的产品页面，通过对产品页面添加合适的产品相关信息可以在很大程度上提升产品

被搜索的几率。其中，标题要求不超过30个汉字(或60个字符)，同时要把产品的要害词和

亮点写进去。要害词是指产品的名称或客户搜索时常用的词。对于产品标题关键词则要专

一。

①通过在阿里巴巴首页搜索框中输入“床上用品”，或者从搜索结果页的“你是不是

想找”相关的搜索词中可以找到阿里巴巴平台的相关推荐词，操作并填写表3

表2关键词选择一

将搜索框中输入“床上用品”后包含下拉框界面截图插入下行单元格中

将从搜索结果页的“你是不是想找”相关的搜索词界面截图插入下行单元格

在上述两种方法中各找2个词填入下行单元格中

②通过阿里指数中的阿里排行查询搜索排行榜，查询“家纺家饰—多件套”的上升榜

和热搜榜，从中找出合适的4个关键词，将上述操作截图并将查询选择的关键词填入表3中

表3 关键词选择二

将阿里指数搜索排行榜的上升榜和热搜榜截图插入下行单元格中



137

将选择的4个词填入下行单元格中

③通过以上方法找到标题关键词后，再结合促销方式、品牌、时尚流行、以及同行卖

家的使用情况、提供的产品背景资料等，进行关键词的组合、排列，制作两个适合推广的

宝贝标题。组合标题过程中要注意：标题关键词排列顺序符合客户阅读习惯；标题中包含

关键词种类越多，被搜索到几率越大；标题字数要充分利用，但词语尽量不要重复；标题

中禁用违规词。请根据优化的原则，为此商品设定两个适合推广的标题

表4 推广标题

标题1

标题2

3）信息发布与广告投放

①阿里巴巴产品信息内容的发布要有层次性，不适合发布太多没有层次性的文字。请

根据本产品设置其产品信息发布内容，可以从品牌宣传、产品基本信息、产品特色、产品

优势等方面去考虑，将发布内容填入表5

表5 阿里巴巴产品信息内容

产品信息发布内容

②设定广告投放的区域能有利于节省开支、提高广告效率。一般来说，可根据以下因

素来确定广告投放的区域：根据商品属性和特点，从物流、气候季节、促销活动、代理区

域等因素分析，选择合适的地域投放；或利用地域特征，灵活投放广告。请根据阿里指数

查询设置本产品的广告投放区域并说明理由，填入表6。

表6 广告投放区域

本产品的广告投放区域

设置该广告投放区域的理由

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网，

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，HyperSnap截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见电商平台运营评分卡(试题3-14)电商平台运营评分卡(试题3-14)
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电商平台运营评分卡(试题3-14)

评价内容 配分 考核点 考核得分

职业素养(5分) 5分
注重工作场所的6S管理，遵守操作纪律、举止文

明。操作过程规范、文档规范、工整。

工

作

任

务

(95

分)

诚信通

(26分)

诚信通相

关问题

5分 问题回答正确、完整、没有歧义

5分 问题回答正确、完整、没有歧义

16分
问题回答正确、完整、有条理，语言表达简练

按照对应题目要点个数评分

站内搜

索优化

（40

分）

搜索框找 6分

搜索下拉框的衍生关键词的选择

操作截图3分，关键词3分；关键词选择与题中商

品相符合，且合理；截图清晰，从截图中能找到

关键词

你是不是

找
6分

索结果页的“你是不是想找”相关的搜索词中关

键词选择。操作截图3分，关键词3分

关键词选择与题中商品相符合，且合理；截图清

晰，从截图中能找到关键词

阿里指数

排行查询
8分 截图4分；关键词每个1分，共4分

推广标题 20分

标题包含关键词种类数、标题字数是否充分利

用、有无禁用词，词语重复度，是否契合卖点等

按0/4/6/8/10计分

标题一10分，标题二 10分。

信息发

布与广

告投放

（29

分）

信息发布 14分 信息发布内容14分

广告投放 15分 广告投放区域5分，投放理由10分

合计 100分

试题评阅人签名
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②通过阿里指数中的阿里排行查询搜索排行榜，查询“蜂蜜”的上升榜和热搜榜，从

中找出合适的4个关键词，将上述操作截图并将查询选择的关键词填入表3中

表3 关键词选择二

将阿里指数搜索排行榜的上升榜和热搜榜截图插入下行单元格中

将选择的4个词填入下行单元格中

③通过以上方法找到标题关键词后，再结合促销方式、品牌、时尚流行、以及同行卖

家的使用情况、提供的产品背景资料等，进行关键词的组合、排列，制作两个适合推广的

宝贝标题。组合标题过程中要注意：标题关键词排列顺序符合客户阅读习惯；标题中包含

关键词种类越多，被搜索到几率越大；标题字数要充分利用，但词语尽量不要重复；标题

中禁用违规词。请根据优化的原则，为此商品设定两个适合推广的标题

表4 推广标题

标题1

标题2

3）信息发布与广告投放

①阿里巴巴产品信息内容的发布要有层次性，不适合发布太多没有层次性的文字。请

根据本产品设置其产品信息发布内容，可以从品牌宣传、产品基本信息、产品特色、产品

优势等方面去考虑，将发布内容填入表5

表5 阿里巴巴产品信息内容

产品信息发布内容

②设定广告投放的区域能有利于节省开支、提高广告效率。一般来说，可根据以下因

素来确定广告投放的区域：根据商品属性和特点，从物流、气候季节、促销活动、代理区

域等因素分析，选择合适的地域投放；或利用地域特征，灵活投放广告。请根据阿里指数

查询设置本产品的广告投放区域并说明理由，填入表6。

表6 广告投放区域

本产品的广告投放区域

设置该广告投放区域的理由

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网，

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，HyperSnap截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见电商平台运营评分卡(试题3-15)
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电商平台运营评分卡(试题3-15)

评价内容 配分 考核点 考核得分

职业素养(5分) 5分
注重工作场所的6S管理，遵守操作纪律、举止文

明。操作过程规范、文档规范、工整。

工

作

任

务

(95

分)

诚信通

(26分)

诚信通相

关问题

5分 问题回答正确、完整、没有歧义

5分 问题回答正确、完整、没有歧义

16分
问题回答正确、完整、有条理，语言表达简练

按照对应题目要点个数评分

站内搜

索优化

（40

分）

搜索框找 6分

搜索下拉框的衍生关键词的选择

操作截图3分，关键词3分；关键词选择与题中商

品相符合，且合理；截图清晰，从截图中能找到

关键词

你是不是

找
6分

索结果页的“你是不是想找”相关的搜索词中关

键词选择。操作截图3分，关键词3分

关键词选择与题中商品相符合，且合理；截图清

晰，从截图中能找到关键词

阿里指数

排行查询
8分 截图4分；关键词每个1分，共4分

推广标题 20分

标题包含关键词种类数、标题字数是否充分利

用、有无禁用词，词语重复度，是否契合卖点等

按0/4/6/8/10计分

标题一10分，标题二 10分。

信息发

布与广

告投放

（29

分）

信息发布 14分 信息发布内容14分

广告投放 15分 广告投放区域5分，投放理由10分

合计 100分

试题评阅人签名
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模块四 企业网络推广

1.试题编号：4-1，SEO 搜索引擎优化
（1）任务描述

湖南麓南脱硫脱硝科技有限公司（http://www.lnring.com/）始建于 2001 年，注册资

金 1.2 亿元，坐落在湖南省长沙国家高新技术产业开发区内，位于国家湘江新区核心腹

地。公司自成立以来，致力于大气污染防治新技术、新工艺、新材料的研发和国产化脱

硫、脱硝、除尘等成套设备的推广和商业化应用，在立足于自主研发技术基础上，根据我

国国情开展超低排放技术的开发应用及工业烟气脱硫、脱硝、除尘、脱汞一体化技术研

发。麓南环保是我国专业从事大气污染防治的环保企业之一，现已发展成为中国环保产业

骨干企业和湖南省环保产业龙头企业。公司坚持以技术创新为核心，拥有强劲的技术研发

团队，技术实力雄厚，自主研发能力强，以超低排放及一体化技术为研发方向，包括发明

专利和实用新型专利。在国内实现产业化，起到了里程碑式的意义；达到超低排放的要

求。公司为实现技术升级，大力推进产学研用结合，与科研机构保持长期合作关系，院士

工作站、博士后流动站均已落户麓南，麓南环保将成为国内大气污染防治领域专业的环保

企业。面对电子商务发展的新形势和发展机遇，集团顺应“互联网+”的行业发展趋势，现

为了迅速地帮企业把品牌、产品、咨询等立体地展示在移动互联网上，根据集团电商发展

战略规划，使其产品和服务无论是在浏览器还是移动设备都能同步，实现跨平台无缝衔

接，企业决定用搜索引擎方式进行推广营销。

图1湖南麓南脱硫脱硝科技有限公司首页

请帮助其完成搜索引擎推广过程中相关任务的实施。

测试任务：

1)将公司网址提交到搜索引擎。为了利用搜索引擎进行推广，必须首先将公司网址

http://www.lnring.com/提交给各大搜索引擎。请写出Baidu和Sogou提交网站的入
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口地址，并将公司地址提交到百度、搜狗中，并将提交后的结果截图填写在下表。

（注意：只需截取输入网址后的输入框、以及输入验证码的界面。不需真正提交）

表1 目标地址提交到 Baidu&Sogou 的反馈页面截图

Baidu提交入口网

址

提交到 Baidu 成

功界面截图

Sogou 提交入口网

址

提交到 Sogou 成

功界面截图

2）检查搜录情况。检查 baidu 是否成功搜录了公司的网站地址？并将检查结果通过

截图的方式填写到表。
表 2 baidu 搜录公司网址检查结果表

检查方式

检查结果

检查结果截图

3）公司网站目前被搜索引擎收录基本情况调查。为了了解公司网站目前在各大搜索引

擎中的搜录情况，便于今后进行的网站优化推广。请完成表3。并根据表3将操作的步

骤进行截图，填写到表4中。

表 3 网站的收录情况、反向链接数、PR 值、Alexa 排名结果

网站名称
Google（收

录情况）

baidu（收

录情况）

baidu（反

向链接）
PR值 ALEXA排名

http://www.lnrin

g.com/

表 4 查询结果过程记录表

公司网站被



144

google、baidu

的收录情况截

图

PR值截图

Alexa 排名截

图

4）SEO 搜索引擎优化。为了让公司网站在搜索引擎中的排名靠前，公司打算进行

SEO。请了解该网站首页的搜索引擎优化情况，并对不妥的地方加以改进，请填写表

5。
表 5 湖南麓南脱硫脱硝科技有限公司首页搜索引擎优化情况评价

编号 项目名称 公司网页情况 是否需要改进 改进后

1 Title(标题)

2 Keyword（关键词）

3 Description（描述）

4 关键词密度基本情况。

请选择公司名，或者公

司主营产品作为关键

词，在“公司网页情

况”中描述关键词密度

情况，评价是否需要改

进，给出改进意见

5 网页用户体验整体评价

（从网页打开速度、导

航栏是否清晰、是否有

网站地图、内容更新是

否及时等）

5）关键词的设计。为了打开湖南市场，请根据湖南地区方言特点、产品特点、用户搜

索习惯设计4个关键词，并说明理由，请将结果填入下表6中。
表 6 关键词的设计

序号 设计的关键词 设计的理由

1

2

3

4

6）撰写 baidu创意。Baidu创意是指网民搜索触发百度竞价排名推广结果时，展现在

网民面前的推广内容，包括标题、描述，以及访问 URL 和显示URL等。请为公司撰写

一则 baidu创意。创意标题最长不能超过50个字符，每行描述最长不能超过 80 个字

符，且总字数控制在200 字以内。
表 7 公司百度推广的创意
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标题：

描述：

7)数据分析与推广优化公司经过一段时间的搜索引擎推广后，进行了推广效果的分

析；数据统计报表如下，请根据报表统计的数据，按表格中的要求进行回答。

表 8 湖南麓南脱硫脱硝科技有限公司推广数据分析表

统计时间
浏览量

（pv）

独立访客

（uv）

人均停留

时间

注册用户

数量

网站收藏

人数

用户注册

转化率

周1 230 41 330 37 32 16%

周2 220 40 300 32 30 14%

周3 204 38 208 29 37 14%

周4 198 30 210 23 20 11%

周5 201 28 201 21 18 10%

周6 331 50 330 40 37 12%

表 9 数据分析和优化改进措施表

①请解释转换率的含义

答：

②找出上表中转换率低排名前2的时间，转换率高的排前3的时间

转换率低： 转换率高：

③分析转换率低的可能原因？

答:

④针对上表数据，提出改进建议意见？

答

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网。

软件： win7\win8\win10 操作系统，Office2010 版本以上，HyperSnap6.0 截图工具

软件。

（3）考核时量

本试题测试要求 60 分钟完成。

（4）评分标准

见试题评分卡(试题 4-1)
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SEO搜索引擎优化评分卡（4-1）

评价内容 配

分

考核点 得

分

1

得

分

2

平

均

分

职业素养（5分） 5

分

注重工作场所的6S管理，遵守操作纪律。

试卷格式排版合理

工作

任务

（95

）

将公司网址提交到

搜索引擎（10分）

4

分

入口地址正确，输入的地址与截屏地址一致

2分/个，共4分

6

分

网站提交页面信息填写正确，1分，提交截

图正确2分/个.共 6分

检查搜录情况（5

分）

1

分

检查方式正确

1

分

检录结果

3

分

结果截图清晰与结果吻合

搜索引擎收录基本

调查情况（16分）

10

分

网站在各个搜索引擎的具体搜录情况的值，

填写正确，清晰；截图时，体现公司网址或

者公司名称

2

分

公司网站被baidu、google和 sougou收录

的情况正确、清晰；截图时体现公司网址或

者名称。

2

分

pr值截图清晰、正确；截图时，体现公司

网址或者公司名称

2

分

alexa排名截图清晰，正确；截图时，体现

公司网址或者公司名称

SEO搜索引擎优化

（14分）

3

分

title（标题），标题优化结果，要能体现

公司网址的定位或者特点等

3

分

keyword（关键词）。关键词5-10个，能列

出企业名称、企业品牌和产品的关键词5-

10个

3

分

Description (描述)。能把相应关键串成-

-句通顺的话， 1分，将企业核心内容描述

清楚。2分，
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3

分

关键词密度基本情况，所有关键词基本情况

概述正确，1分，“调整后”的关键词密度

调整和思路理由清晰，正确，2分

2

分

网页用户体验整体评价，1-2分，如需更

改，网站改进思路清晰，能解决相应的问

题，1分，

关键词的设计（16

分）

8

分

设置的关键词按0/1/2评分标准，每个最多

两分共8分,提现湖南地区推广设置关键词

8

分

关键词设置理由，按1/2/3分，共8分，设

置理由充分合理

创意设计（16分） 5

分

创意标题设计与百度要求创意标题符合度，

按0/3/5分

11

分

文字创意主题鲜明、简明扼要、新颖、吸引

人、契合网络文化与SEO,定位明确。按

0/4/8/11标准评分。字数超过200字，或

者低于100字扣1分，

数据分析和优化推

广（18分）

4

分

术语解释正,确定义关键要点解释得当

4

分

数据分析正确,能按要求找出相应关键字代

码

10

分

5+5分。对跳出率高和低原因析清晰，改进

建议优化措施思路清晰，阐述得当。

合计 100分
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2. 试题编号：4-2，SEO搜索引擎优化
（1）任务描述

湖南兴元科技股份有限公司（http://www.xyvending.com/）拥有业内领先的自主核心

技术和可持续研发能力，提供自动售货机全线产品，并针对不同需求客户设计和提供最佳

的细分产品和专业的自助零售解决方案，这些产品和方案面向国内外，广泛应用于学校、

高铁、机场、车站、商场、医院和企业等场所，自助售卖商品种类涵盖了食品、饮料、文

具、书籍、玩具、服装、药品和计生用品、盒饭、鲜果汁等多项领域，并实现了硬币、纸

币、IC卡、ID卡、手机钱包、支付钱包、银联闪付、二维码等多种支付方式和GPRS远程管

理和控制系统。公司拥有自己独立的研发中心、钣金车间、测试总装车间。拥有各种精密

的检测仪器和数控设备，全自动流水线喷涂设备，雄厚的技术力量，科学的管理方法。实

现了科技化、系统化管理体系。建立并推行TQM、QCC管理，在研发体系方面：全面引入产

品集成开发（IPD）模式，提高开发管理水平，缩短研发周期，降低开发成本。在采购体系

方面：引入集成供应链（ISC）管理方法，加强同供应商的合作、沟通与协调，缩短供货周

期，提高来料品质。在营销体系方面：推行客户满意度（CSI）管理，将客户价值最大化作

为第一目标，并向公司内部实时传递。

图 1 湖南兴元科技股份有限公司首页

请帮助其完成搜索引擎推广过程中相关任务的实施。

测试任务：

1)将公司网址提交到搜索引擎。为了利用搜索引擎进行推广，必须首先将公司网址

http://www.xyvending.com/提交给各大搜索引擎。请写出 Baidu 和 Sogou 提交网站

的入口地址，并将公司地址提交到百度、搜狗中，并将提交后的结果截图填写在下表。（注

意：只需截取输入网址后的输入框、以及输入验证码的界面。不需真正提交）
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表1 目标地址提交到 Baidu&Sogou 的反馈页面截图

Baidu提交入口网

址

提交到 Baidu 成

功界面截图

Sogou 提交入口网

址

提交到 Sogou 成

功界面截图

2）检查搜录情况。检查 baidu 是否成功搜录了公司的网站地址？并将检查结果通过

截图的方式填写到表。
表 2 baidu 搜录公司网址检查结果表

检查方式

检查结果

检查结果截图

3）公司网站目前被搜索引擎收录基本情况调查。为了了解公司网站目前在各大搜索引

擎中的搜录情况，便于今后进行的网站优化推广。请完成表3。并根据表3将操作的步

骤进行截图，填写到表4中。

表 3 网站的收录情况、反向链接数、PR 值、Alexa 排名结果

网站名称
Google（收

录情况）

baidu（收

录情况）

baidu（反

向链接）
PR值 ALEXA排名

http://www.xyven

ding.com

表 4 查询结果过程记录表

公司网站被

google、baidu

的收录情况截
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图

PR值截图

Alexa 排名截

图

4）SEO 搜索引擎优化。为了让公司网站在搜索引擎中的排名靠前，公司打算进行

SEO。请了解该网站首页的搜索引擎优化情况，并对不妥的地方加以改进，请填写表

5。
表 5 湖南兴元科技股份有限公司首页搜索引擎优化情况评价

编号 项目名称 公司网页情况 是否需要改进 改进后

1 Title(标题)

2 Keyword（关键词）

3 Description（描述）

4 关键词密度基本情况。

请选择公司名，或者公

司主营产品作为关键

词，在“公司网页情

况”中描述关键词密度

情况，评价是否需要改

进，给出改进意见

5 网页用户体验整体评价

（从网页打开速度、导

航栏是否清晰、是否有

网站地图、内容更新是

否及时等）

5）关键词的设计。为了打开湖南市场，请根据湖南地区方言特点、产品特点、用户搜

索习惯设计4个关键词，并说明理由，请将结果填入下表6中。
表 6 关键词的设计

序号 设计的关键词 设计的理由

1

2

3

4

6）撰写 baidu创意。Baidu创意是指网民搜索触发百度竞价排名推广结果时，展现在

网民面前的推广内容，包括标题、描述，以及访问 URL 和显示URL等。请为公司撰写

一则 baidu创意。创意标题最长不能超过50个字符，每行描述最长不能超过 80 个字

符，且总字数控制在200 字以内。
表 7 公司百度推广的创意

标题：
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描述：

7) 数据分析与推广优化

公司经过一段时间的网络广告推广后，进行了推广效果的分析；一个月内该企业在某

网站上投入广告，总费用是 6000 元。经过统计，这则广告的曝光次数是 600,000,点

击次数是 60,000次，广告后转换购买次数是 1,200。
表 8 数据分析和优化改进措施表

①解释转化率的含义

答：

②计算 CPM、CPC、CPA、转化率

答：

③行业的平均转化率大约是 4%。请分析该网站是偏高或偏低，并提出改进建议？

答：

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网。

软件： win7\win8\win10 操作系统，Office2010 版本以上，HyperSnap6.0 截图工具

软件。

（3）考核时量

本试题测试要求 60 分钟完成。

（4）评分标准

见试题评分卡(试题 4-2)
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SEO搜索引擎优化评分卡（4-2）
评价内容 配

分

考核点 得

分

1

得

分

2

平

均

分

职业素养（5分） 5

分

注重工作场所的6S管理，遵守操作纪律。

试卷格式排版合理

工作

任务

（95

）

将公司网址提交到

搜索引擎（10分）

4

分

入口地址正确，输入的地址与截屏地址一

致2分/个，共4分

6

分

网站提交页面信息填写正确，1分，提交

截图正确2分/个.共6分

检查搜录情况（5

分）

1

分

检查方式正确

1

分

检录结果

3

分

结果截图清晰与结果吻合

搜索引擎收录基本

调查情况（16分）

10

分

网站在各个搜索引擎的具体搜录情况的

值，填写正确，清晰；截图时，体现公司

网址或者公司名称

2

分

公司网站被baidu、google和sougou收录

的情况正确、清晰；截图时体现公司网址

或者名称。

2

分

pr值截图清晰、正确；截图时，体现公司

网址或者公司名称

2

分

alexa排名截图清晰，正确；截图时，体

现公司网址或者公司名称

SEO搜索引擎优化

（14分）

3

分

title（标题），标题优化结果，要能体

现公司网址的定位或者特点等

3

分

keyword（关键词）。关键词5-10个，能

列出企业名称、企业品牌和产品的关键词

5-10个

3

分

Description (描述)。能把相应关键串

成- -句通顺的话， 1分，将企业核心内

容描述清楚。2分，

3

分

关键词密度基本情况，所有关键词基本情

况概述正确，1分，“调整后”的关键词

密度调整和思路理由清晰，正确，2分

2

分

网页用户体验整体评价，1-2分，如需更

改，网站改进思路清晰，能解决相应的问

题，1分，

关键词的设计（16

分）

8

分

设置的关键词按0/1/2评分标准，每个最

多两分共8分,提现湖南地区推广设置关键

词

8

分

关键词设置理由，按1/2/3分，共8分，设

置理由充分合理
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创意设计（16分） 5

分

创意标题设计与百度要求创意标题符合

度，按0/3/5分

11

分

文字创意主题鲜明、简明扼要、新颖、吸

引人、契合网络文化与SEO,定位明确。按

0/4/8/11标准评分。字数超过200字，或

者低于100字扣1分，

数据分析和优化推

广（18分）

6

分

术语解释正,确定义关键要点解释得当

6

分

数据分析正确,公式罗列正确,数据计算正

确

6

分

改进建议和优化措施思路清晰，阐述得当

合计 100分



154

3. 试题编号：4-3，SEO 搜索引擎优化
（1）任务描述

湖南江浩电子股份有限公司（http://www.hnjhgf.com/）是一家高科技股份制企业，

公司本着“高技术、高投入、高效益”的策略，以市场为导向，广纳国内一流科研、管理

人才，组建了一支高水平的技术人才团队，并与国内外知名科研机构密切合作，同时引进

国外先进技术及设备，生产管理自动化、质量控制标准化和技术监控程序化使江浩的产品

质量保证最高的水准，在稳定中不断创新创优。秉承“严格执标，造过程精品；服务客

户，创行业标杆”的企业服务宗旨，为各生产制造企业提供绿色环保的“金属切削液、金

属表面处理、助焊剂、清洗剂、绝缘漆、三防漆、散热膏等绝缘散热材料，硅酮胶等胶粘

剂。近年来，为了扩大公司和公司网站的知名度，公司打算采用搜索引擎推广来进行公司

网站推广。请帮助其完成搜索引擎推广过程中相关任务的实施。

图 1 湖南江浩电子股份有限公司首页

请帮助其完成搜索引擎推广过程中相关任务的实施。

测试任务：

1)将公司网址提交到搜索引擎。为了利用搜索引擎进行推广，必须首先将公司网址

http://www.hnjhgf.com/提交给各大搜索引擎。请写出 Baidu 和 Sogou 提交网站的入

口地址，并将公司地址提交到百度、搜狗中，并将提交后的结果截图填写在下表。（注意：

只需截取输入网址后的输入框、以及输入验证码的界面。不需真正提交）

表1 目标地址提交到 Baidu&Sogou 的反馈页面截图

Baidu提交入口网

址

提交到 Baidu 成

功界面截图
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Sogou 提交入口网

址

提交到 Sogou 成

功界面截图

2）检查搜录情况。检查 baidu 是否成功搜录了公司的网站地址？并将检查结果通过

截图的方式填写到表。
表 2 baidu 搜录公司网址检查结果表

检查方式

检查结果

检查结果截图

3）公司网站目前被搜索引擎收录基本情况调查。为了了解公司网站目前在各大搜索引

擎中的搜录情况，便于今后进行的网站优化推广。请完成表3。并根据表3将操作的步

骤进行截图，填写到表4中。
表 3 网站的收录情况、反向链接数、PR 值、Alexa 排名结果

网站名称
Google（收

录情况）

baidu（收

录情况）

baidu（反

向链接）
PR值 ALEXA排名

http://www.hnjhg

f.com/

表 4 查询结果过程记录表

公司网站被

google、baidu

的收录情况截

图

PR值截图

Alexa 排名截

图

4）SEO 搜索引擎优化。为了让公司网站在搜索引擎中的排名靠前，公司打算进行

SEO。请了解该网站首页的搜索引擎优化情况，并对不妥的地方加以改进，请填写表

5。
表 5 湖南江浩电子股份有限公司首页搜索引擎优化情况评价

编号 项目名称 公司网页情况 是否需要改进 改进后

1 Title(标题)
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2 Keyword（关键词）

3 Description（描述）

4 关键词密度基本情况。

请选择公司名，或者公

司主营产品作为关键

词，在“公司网页情

况”中描述关键词密度

情况，评价是否需要改

进，给出改进意见

5 网页用户体验整体评价

（从网页打开速度、导

航栏是否清晰、是否有

网站地图、内容更新是

否及时等）

5）关键词的设计。为了打开湖南市场，请根据湖南地区方言特点、产品特点、用户搜

索习惯设计4个关键词，并说明理由，请将结果填入下表6中。
表 6 关键词的设计

序号 设计的关键词 设计的理由

1

2

3

4

6）撰写 baidu创意。Baidu创意是指网民搜索触发百度竞价排名推广结果时，展现在

网民面前的推广内容，包括标题、描述，以及访问 URL 和显示URL等。请为公司撰写

一则 baidu创意。创意标题最长不能超过50个字符，每行描述最长不能超过 80 个字

符，且总字数控制在200 字以内。
表 7 公司百度推广的创意

标题：

描述：

7) 数据分析与推广优化

公司经过一段时间的搜索引擎推广后，进行了推广效果的分析；数据统计报表如下，

请根据报表统计的数据，按表格中的要求进行回答。
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1 请解释浏览量的含义

答：

2 请解释访问数的含义

答：

③结合跳出率和平均访问时长，请评价本公司网站一个月的运行情况？

答：

④根据上图和对公司网站运行情况的基本判断，提出改进建议？

答：

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网。

软件： win7\win8\win10 操作系统，Office2010 版本以上，HyperSnap6.0 截图工具

软件。

（3）考核时量

本试题测试要求 60 分钟完成。

（4）评分标准

见试题评分卡(试题 4-3)
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SEO搜索引优化评分卡（4-3）

评价内容 配

分

考核点 得

分

1

得

分

2

平

均

分

职业素养（5分） 5

分

注重工作场所的6S管理，遵守操作纪

律。试卷格式排版合理

工作

任务

（95

）

将公司网址提交

到搜索引擎（10

分）

4

分

入口地址正确，输入的地址与截屏地址

一致2分/个，共4分

6

分

网站提交页面信息填写正确，1分，提

交截图正确2分/个.共 6分

检查搜录情况（5

分）

1

分

检查方式正确

1

分

检录结果

3

分

结果截图清晰与结果吻合

搜索引擎收录基

本调查情况（16

分）

10

分

网站在各个搜索引擎的具体搜录情况的

值，填写正确，清晰；截图时，体现公

司网址或者公司名称

2

分

公司网站被baidu、google和 sougou

收录的情况正确、清晰；截图时体现公

司网址或者名称。

2

分

pr值截图清晰、正确；截图时，体现

公司网址或者公司名称

2

分

alexa排名截图清晰，正确；截图时，

体现公司网址或者公司名称

SEO搜索引擎优

化（14分）

3

分

title（标题），标题优化结果，要能

体现公司网址的定位或者特点等

3

分

keyword（关键词）。关键词5-10个，

能列出企业名称、企业品牌和产品的关

键词5-10个

3

分

Description (描述)。能把相应关键串

成- -句通顺的话， 1分，将企业核心

内容描述清楚。2分，
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3

分

关键词密度基本情况，所有关键词基本

情况概述正确，1分，“调整后”的关

键词密度调整和思路理由清晰，正确，

2分

2

分

网页用户体验整体评价，1-2分，如需

更改，网站改进思路清晰，能解决相应

的问题，1分，

关键词的设计

（16分）

8

分

设置的关键词按0/1/2评分标准，每个

最多两分共8分,提现湖南地区推广设

置关键词

8

分

关键词设置理由，按1/2/3分，共 8

分，设置理由充分合理

创意设计（16

分）

5

分

创意标题设计与百度要求创意标题符合

度，按0/3/5分

11

分

文字创意主题鲜明、简明扼要、新颖、

吸引人、契合网络文化与SEO,定位明

确。按0/4/8/11标准评分。字数超过

200字，或者低于100字扣1分，

数据分析和优化

推广（18分）

4

分

术语解释正,确定义关键要点解释得当

4

分

数据分析正确,能按要求找出相应关键

字代码

10

分

5+5分。对跳出率高和低原因析清晰，

改进建议优化措施思路清晰，阐述得

当。

合计 100分
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4.试题编号：4-4，SEO 搜索引擎优化
（1）任务描述

长沙正亚化工有限公司（http://www.cszychem.com/）立足硼酸盐行业发展不断精进

业务范围，是湖南硼酸原料供应最具实力企业之一。公司通过十余年的行业经验积累对硼

酸盐原料市场发展及动态把握具有一定的专业分析能力和水平，业务范围涵盖制造冶炼、

精细化工、农业化肥、环保处理、包装原料、制药等。公司拥有自营和代理各类商品和技

术的进出口权及独立经营的农资产口批发部。公司主营硼酸盐产品硼酸、硼砂、五水硼

砂、十水硼砂、无水硼砂、速溶硼肥、颗粒硼肥，美国硼肥、俄罗斯硼酸、土耳其硼酸硼

砂、智利硼酸、秘鲁硼酸、阿根廷硼酸等，多年来公司一直秉承“平心持正 诚信大亚”的

经营理念，以卓越的品质，贴心的服务，优质的上游采购链，反应迅速的物流配套服务

商，全力打造成为客户“最值得信赖”的供应商，愿与各界朋友携手合作共同发展！为了

扩大公司和公司网站的知名度，公司打算采用搜索引擎推广来进行公司网站推广。

图 1 长沙正亚化工有限公司首页

请帮助其完成搜索引擎推广过程中相关任务的实施。

测试任务：

1)将公司网址提交到搜索引擎。为了利用搜索引擎进行推广，必须首先将公司网址

http://www.cszychem.com/提交给各大搜索引擎。请写出 Baidu 和 Sogou 提交网站的

入口地址，并将公司地址提交到百度、搜狗中，并将提交后的结果截图填写在下表。（注

意：只需截取输入网址后的输入框、以及输入验证码的界面。不需真正提交）

表1 目标地址提交到 Baidu&Sogou 的反馈页面截图

Baidu提交入口网

址

提交到 Baidu 成

功界面截图

Sogou 提交入口网

址
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5。
表 5 长沙正亚化工有限公司首页搜索引擎优化情况评价

编号 项目名称 公司网页情况 是否需要改进 改进后

1 Title(标题)

2 Keyword（关键词）

3 Description（描述）

4 关键词密度基本情况。

请选择公司名，或者公

司主营产品作为关键

词，在“公司网页情

况”中描述关键词密度

情况，评价是否需要改

进，给出改进意见

5 网页用户体验整体评价

（从网页打开速度、导

航栏是否清晰、是否有

网站地图、内容更新是

否及时等）

5）关键词的设计。为了打开湖南市场，请根据湖南地区方言特点、产品特点、用户搜

索习惯设计4个关键词，并说明理由，请将结果填入下表6中。
表 6 关键词的设计

序号 设计的关键词 设计的理由

1

2

3

4

6）撰写 baidu创意。Baidu创意是指网民搜索触发百度竞价排名推广结果时，展现在

网民面前的推广内容，包括标题、描述，以及访问 URL 和显示URL等。请为公司撰写

一则 baidu创意。创意标题最长不能超过50个字符，每行描述最长不能超过 80 个字

符，且总字数控制在200 字以内。
表 7 公司百度推广的创意

标题：

描述：

7) 数据分析与推广优化

公司经过一段时间的网络广告推广后，进行了推广效果的分析；一个月内该企业在某

网站上投入广告，总费用是 6000 元。经过统计，这则广告的曝光次数是 600,000,点
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击次数是 60,000次，广告后转换购买次数是 1,200。
表 8 数据分析和优化改进措施表

①解释转化率的含义

答：

②计算 CPM、CPC、CPA、转化率

答：

③行业的平均转化率大约是 4%。请分析该网站是偏高或偏低，并提出改进建议？

答：

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网。

软件： win7\win8\win10 操作系统，Office2010 版本以上，HyperSnap6.0 截图工具

软件。

（3）考核时量

本试题测试要求 60 分钟完成。

（4）评分标准

见试题评分卡(试题 4-4)
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分 设置理由充分合理

创意设计（16

分）

5

分

创意标题设计与百度要求创意标题符合

度，按0/3/5分

11

分

文字创意主题鲜明、简明扼要、新颖、

吸引人、契合网络文化与SEO,定位明

确。按0/4/8/11标准评分。字数超过200

字，或者低于100字扣1分，

数据分析和优化

推广（18分）

6

分

术语解释正,确定义关键要点解释得当

6

分

数据分析正确,公式罗列正确,数据计算

正确

6

分

改进建议和优化措施思路清晰，阐述得

当

合计 100分
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5.试题编号：4-5，SEO搜索引擎优化
（1）任务描述

湖南大麓科技有限公司（http://www.hndalu.com.cn）成立于 2012 年 12 月，注册资

本金 5007 万，总部位于湖南长沙，在全国各地设有多家分子公司及服务机构。作为环境问

题综合解决方案供应商，公司以产业报国为己任，专注于各类环境问题的研究及环保行业

的发展，是集产品研发、工程服务与销售于一体的高新技术企业。公司目前拥有管道非开

挖修复、管道 QV 及机器人检测、箱涵管道清淤疏通及养护、管线勘探及测量、软件开发及

系统集成、环保技术服务及总承包、道路空洞探测、生态农业开发等八大业务模块，服务

于地下管网全生命周期管理、水处理、水环境修复、海绵型城市建设、智慧城市发展、农

村环境综合整治等技术及工程领域。公司现有正式员工 210 余人，其中研发、技术人员 60

余人，工程人员 100 余人。核心管理和研发团队中，多人具有硕博学位、海外学习工作背

景以及成功的企业管理和市场开拓经验。面对电子商务发展的新形势和发展机遇，集团顺

应“互联网+”的行业发展趋势，现为了迅速地帮企业把品牌、产品、咨询等立体地展示在

移动互联网上，根据集团电商发展战略规划，使其产品和服务无论是在浏览器还是移动设

备都能同步，实现跨平台无缝衔接，企业决定用搜索引擎方式进行推广营销。

图 1 湖南大麓科技有限公司首页

测试任务：

1)将公司网址提交到搜索引擎。为了利用搜索引擎进行推广，必须首先将公司网址

http://www.hndalu.com.cn/提交给各大搜索引擎。请写出 Baidu 和 Sogou 提交网站

的入口地址，并将公司地址提交到百度、搜狗中，并将提交后的结果截图填写在下表。（注

意：只需截取输入网址后的输入框、以及输入验证码的界面。不需真正提交）

表1 目标地址提交到 Baidu&Sogou 的反馈页面截图

Baidu提交入口网

址
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提交到 Baidu 成

功界面截图

Sogou 提交入口网

址

提交到 Sogou 成

功界面截图

2）检查搜录情况。检查 baidu 是否成功搜录了公司的网站地址？并将检查结果通过

截图的方式填写到表。
表 2 baidu 搜录公司网址检查结果表

检查方式

检查结果

检查结果截图

3）公司网站目前被搜索引擎收录基本情况调查。为了了解公司网站目前在各大搜索引

擎中的搜录情况，便于今后进行的网站优化推广。请完成表3。并根据表3将操作的步

骤进行截图，填写到表4中。
表 3 网站的收录情况、反向链接数、PR 值、Alexa 排名结果

网站名称
Google（收

录情况）

baidu（收

录情况）

baidu（反

向链接）
PR值 ALEXA排名

http://www.hndal

u.com.cn

表 4 查询结果过程记录表

公司网站被

google、baidu

的收录情况截

图

PR值截图

Alexa 排名截

图
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4）SEO 搜索引擎优化。为了让公司网站在搜索引擎中的排名靠前，公司打算进行

SEO。请了解该网站首页的搜索引擎优化情况，并对不妥的地方加以改进，请填写表

5。
表 5 湖南大麓科技有限公司首页搜索引擎优化情况评价

编号 项目名称 公司网页情况 是否需要改进 改进后

1 Title(标题)

2 Keyword（关键词）

3 Description（描述）

4 关键词密度基本情况。

请选择公司名，或者公

司主营产品作为关键

词，在“公司网页情

况”中描述关键词密度

情况，评价是否需要改

进，给出改进意见

5 网页用户体验整体评价

（从网页打开速度、导

航栏是否清晰、是否有

网站地图、内容更新是

否及时等）

5）关键词的设计。为了打开湖南市场，请根据湖南地区方言特点、产品特点、用户搜

索习惯设计4个关键词，并说明理由，请将结果填入下表6中。
表 6 关键词的设计

序号 设计的关键词 设计的理由

1

2

3

4

6）撰写 baidu创意。Baidu创意是指网民搜索触发百度竞价排名推广结果时，展现在

网民面前的推广内容，包括标题、描述，以及访问 URL 和显示URL等。请为公司撰写

一则 baidu创意。创意标题最长不能超过50个字符，每行描述最长不能超过 80 个字

符，且总字数控制在200 字以内。
表 7 公司百度推广的创意

标题：

描述：

7)数据分析与推广优化公司经过一段时间的搜索引擎推广后，进行了推广效果的分
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析；数据统计报表如下，请根据报表统计的数据，按表格中的要求进行回答。

表 8 湖南大麓科技有限公司推广数据分析表

统计时间
浏览量

（pv）

独立访客

（uv）

人均停留

时间

注册用户

数量

网站收藏

人数

用户注册

转化率

周1 230 41 330 37 32 16%

周2 220 40 300 32 30 14%

周3 204 38 208 29 37 14%

周4 198 30 210 23 20 11%

周5 201 28 201 21 18 10%

周6 331 50 330 40 37 12%

周7 342 56 335 42 39 12%

表 9 数据分析和优化改进措施表

①请解释转换率的含义

答：

②找出上表中转换率低排名前2的时间，转换率高的排前3的时间

转换率低： 转换率高：

③分析转换率低的可能原因？

答:

④针对上表数据，提出改进建议意见？

答

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网。

软件： win7\win8\win10 操作系统，Office2010 版本以上，HyperSnap6.0 截图工具

软件。

（3）考核时量

本试题测试要求 60 分钟完成。

（4）评分标准

见试题评分卡(试题 4-5)
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SEO 搜索引擎优化评分卡（4-5）

评价内容 配

分

考核点 得

分

1

得

分

2

平

均

分

职业素养（5分） 5

分

注重工作场所的6S管理，遵守操作纪

律。试卷格式排版合理

工作

任务

（95

）

将公司网址提交到

搜索引擎（10分）

4

分

入口地址正确，输入的地址与截屏地址一

致2分/个，共4分

6

分

网站提交页面信息填写正确，1分，提交

截图正确2分/个.共 6分

检查搜录情况（5

分）

1

分

检查方式正确

1

分

检录结果

3

分

结果截图清晰与结果吻合

搜索引擎收录基本

调查情况（16分）

10

分

网站在各个搜索引擎的具体搜录情况的

值，填写正确，清晰；截图时，体现公司

网址或者公司名称

2

分

公司网站被baidu、google和 sougou收录

的情况正确、清晰；截图时体现公司网址

或者名称。

2

分

pr值截图清晰、正确；截图时，体现公司

网址或者公司名称

2

分

alexa排名截图清晰，正确；截图时，体

现公司网址或者公司名称

SEO搜索引擎优化

（14分）

3

分

title（标题），标题优化结果，要能体

现公司网址的定位或者特点等

3

分

keyword（关键词）。关键词5-10个，能

列出企业名称、企业品牌和产品的关键词

5-10个

3

分

Description (描述)。能把相应关键串成-

-句通顺的话， 1分，将企业核心内容描

述清楚。2分，
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3

分

关键词密度基本情况，所有关键词基本情

况概述正确，1分，“调整后”的关键词

密度调整和思路理由清晰，正确，2分

2

分

网页用户体验整体评价，1-2分，如需更

改，网站改进思路清晰，能解决相应的问

题，1分，

关键词的设计（16

分）

8

分

设置的关键词按0/1/2评分标准，每个最

多两分共8分,提现湖南地区推广设置关

键词

8

分

关键词设置理由，按1/2/3分，共8分，

设置理由充分合理

创意设计（16分） 5

分

创意标题设计与百度要求创意标题符合

度，按0/3/5分

11

分

文字创意主题鲜明、简明扼要、新颖、吸

引人、契合网络文化与SEO,定位明确。按

0/4/8/11标准评分。字数超过200字，或

者低于100字扣1分，

数据分析和优化推

广（18分）

4

分

术语解释正,确定义关键要点解释得当

4

分

数据分析正确,能按要求找出相应关键字

代码

10

分

5+5分。对跳出率高和低原因析清晰，改

进建议优化措施思路清晰，阐述得当。

合计 100分
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Baidu提交入口网

址

提交到 Baidu 成

功界面截图

Sogou 提交入口网

址

提交到 Sogou 成

功界面截图

2）检查搜录情况。检查 baidu 是否成功搜录了公司的网站地址？并将检查结果通过

截图的方式填写到表。
表 2 baidu 搜录公司网址检查结果表

检查方式

检查结果

检查结果截图

3）公司网站目前被搜索引擎收录基本情况调查。为了了解公司网站目前在各大搜索引

擎中的搜录情况，便于今后进行的网站优化推广。请完成表3。并根据表3将操作的步

骤进行截图，填写到表4中。

表 3 网站的收录情况、反向链接数、PR 值、Alexa 排名结果

网站名称
Google（收

录情况）

baidu（收

录情况）

baidu（反

向链接）
PR值 ALEXA排名

http://www.hntnm

kj.com/

表 4 查询结果过程记录表

公司网站被

google、baidu
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的收录情况截

图

PR值截图

Alexa 排名截

图

4）SEO 搜索引擎优化。为了让公司网站在搜索引擎中的排名靠前，公司打算进行

SEO。请了解该网站首页的搜索引擎优化情况，并对不妥的地方加以改进，请填写表

5。
表 5 湖南特诺盟电子科技有限公司首页搜索引擎优化情况评价

编号 项目名称 公司网页情况 是否需要改进 改进后

1 Title(标题)

2 Keyword（关键词）

3 Description（描述）

4 关键词密度基本情况。

请选择公司名，或者公

司主营产品作为关键

词，在“公司网页情

况”中描述关键词密度

情况，评价是否需要改

进，给出改进意见

5 网页用户体验整体评价

（从网页打开速度、导

航栏是否清晰、是否有

网站地图、内容更新是

否及时等）

5）关键词的设计。为了打开湖南市场，请根据湖南地区方言特点、产品特点、用户搜

索习惯设计4个关键词，并说明理由，请将结果填入下表6中。
表 6 关键词的设计

序号 设计的关键词 设计的理由

1

2

3

4

6）撰写 baidu创意。Baidu创意是指网民搜索触发百度竞价排名推广结果时，展现在

网民面前的推广内容，包括标题、描述，以及访问 URL 和显示URL等。请为公司撰写

一则 baidu创意。创意标题最长不能超过50个字符，每行描述最长不能超过 80 个字

符，且总字数控制在200 字以内。
表 7 公司百度推广的创意



175

标题：

描述：

7) 数据分析与推广优化

公司经过一段时间的网络广告推广后，进行了推广效果的分析；一个月内该企业在某

网站上投入广告，总费用是 6000 元。经过统计，这则广告的曝光次数是 600,000,点

击次数是 60,000次，广告后转换购买次数是 1,200。
表 8 数据分析和优化改进措施表

①解释转化率的含义

答：

②计算 CPM、CPC、CPA、转化率

答：

③行业的平均转化率大约是 4%。请分析该网站是偏高或偏低，并提出改进建议？

答：

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网。

软件： win7\win8\win10 操作系统，Office2010 版本以上，HyperSnap6.0 截图工具

软件。

（3）考核时量

本试题测试要求 60 分钟完成。

（4）评分标准

见试题评分卡(试题 4-6)
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SEO搜索引擎优化评分卡（4-6）

评价内容 配

分

考核点 得

分

1

得

分

2

平

均

分

职业素养（5分） 5

分

注重工作场所的6S管理，遵守操作纪

律。试卷格式排版合理

工作

任务

（95

）

将公司网址提交到

搜索引擎（10分）

4

分

入口地址正确，输入的地址与截屏地址一

致2分/个，共4分

6

分

网站提交页面信息填写正确，1分，提交

截图正确2分/个.共 6分

检查搜录情况（5

分）

1

分

检查方式正确

1

分

检录结果

3

分

结果截图清晰与结果吻合

搜索引擎收录基本

调查情况（16分）

10

分

网站在各个搜索引擎的具体搜录情况的

值，填写正确，清晰；截图时，体现公司

网址或者公司名称

2

分

公司网站被baidu、google和 sougou收录

的情况正确、清晰；截图时体现公司网址

或者名称。

2

分

pr值截图清晰、正确；截图时，体现公司

网址或者公司名称

2

分

alexa排名截图清晰，正确；截图时，体

现公司网址或者公司名称

SEO搜索引擎优化

（14分）

3

分

title（标题），标题优化结果，要能体

现公司网址的定位或者特点等

3

分

keyword（关键词）。关键词5-10个，能

列出企业名称、企业品牌和产品的关键词

5-10个

3

分

Description (描述)。能把相应关键串成-

-句通顺的话， 1分，将企业核心内容描
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述清楚。2分，

3

分

关键词密度基本情况，所有关键词基本情

况概述正确，1分，“调整后”的关键词

密度调整和思路理由清晰，正确，2分

2

分

网页用户体验整体评价，1-2分，如需更

改，网站改进思路清晰，能解决相应的问

题，1分，

关键词的设计（16

分）

8

分

设置的关键词按0/1/2评分标准，每个最

多两分共8分,提现湖南地区推广设置关

键词

8

分

关键词设置理由，按1/2/3分，共8分，

设置理由充分合理

创意设计（16分） 5

分

创意标题设计与百度要求创意标题符合

度，按0/3/5分

11

分

文字创意主题鲜明、简明扼要、新颖、吸

引人、契合网络文化与SEO,定位明确。按

0/4/8/11标准评分。字数超过200字，或

者低于100字扣1分，

数据分析和优化推

广（18分）

6

分

术语解释正,确定义关键要点解释得当

6

分

数据分析正确,公式罗列正确,数据计算正

确

6

分

改进建议和优化措施思路清晰，阐述得当

合计 100分
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7.试题编号：4-7，SEO搜索引擎优化
（1）任务描述

湖南光华士科技发展有限公司(http://www.ghs2018.com/)是一家专业从事教育系统硬

件配套，软件开发，显示系统及会议系统系统集成的专业化公司。公司坐落于长沙市开福

区金泰路199号富湾国际，地理位置优越，交通十分便利。公司自成立以来，一直致力于显

示系统软硬开发和创新。基于对电子科技产业的前瞻性判断及经营战略的精确定位，公司

实现了产品特色化，市场信息化，业务全面化，服务专业化的发展格局；以其独特的优

势，迅速发展成为国内电子科技应用产品领域具有竞争力的企业。公司致力于教育系统的

软件开发及硬件配套。主要的产品系列包括：现代智慧教室，录播系统，人力管理系统，

数字校园平台，学生工作管理系统等。打造完善的智慧教育体系，让教育更科技，让视界

更美好。并期待着与全国的优质客户携手，互利共赢，开拓进取，开启崭新视界，共创美

好未来。公司把电子商务发展作为重要任务，借助新零售大力发展网络推广，请帮助企业

完成搜索引擎推广。

图 1湖南光华士科技发展有限公司首页
请帮助其完成搜索引擎推广过程中相关任务的实施。

测试任务：

1)将公司网址提交到搜索引擎。为了利用搜索引擎进行推广，必须首先将公司网址

http://www.ghs2018.com/提交给各大搜索引擎。请写出 Baidu 和 Sogou 提交网站的

入口地址，并将公司地址提交到百度、搜狗中，并将提交后的结果截图填写在下表。（注

意：只需截取输入网址后的输入框、以及输入验证码的界面。不需真正提交）

表1 目标地址提交到 Baidu&Sogou 的反馈页面截图

Baidu提交入口网

址

提交到 Baidu 成

功界面截图

Sogou 提交入口网

址

提交到 Sogou 成

功界面截图

2）检查搜录情况。检查 baidu 是否成功搜录了公司的网站地址？并将检查结果通过

截图的方式填写到表。
表 2 baidu 搜录公司网址检查结果表
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检查方式

检查结果

检查结果截图

3）公司网站目前被搜索引擎收录基本情况调查。为了了解公司网站目前在各大搜索引

擎中的搜录情况，便于今后进行的网站优化推广。请完成表3。并根据表3将操作的步

骤进行截图，填写到表4中。
表 3 网站的收录情况、反向链接数、PR 值、Alexa 排名结果

网站名称
Google（收

录情况）

baidu（收

录情况）

baidu（反

向链接）
PR值 ALEXA排名

http://www.ghs20

18.com/

表 4 查询结果过程记录表

公司网站被

google、baidu

的收录情况截

图

PR值截图

Alexa 排名截

图

4）SEO 搜索引擎优化。为了让公司网站在搜索引擎中的排名靠前，公司打算进行

SEO。请了解该网站首页的搜索引擎优化情况，并对不妥的地方加以改进，请填写表

5。
表 5湖南光华士科技发展有限公司首页搜索引擎优化情况评价

编号 项目名称 公司网页情况 是否需要改进 改进后

1 Title(标题)

2 Keyword（关键词）

3 Description（描述）

4 关键词密度基本情况。

请选择公司名，或者公

司主营产品作为关键

词，在“公司网页情

况”中描述关键词密度
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情况，评价是否需要改

进，给出改进意见

5 网页用户体验整体评价

（从网页打开速度、导

航栏是否清晰、是否有

网站地图、内容更新是

否及时等）

5）关键词的设计。为了打开湖南市场，请根据湖南地区方言特点、产品特点、用户搜

索习惯设计4个关键词，并说明理由，请将结果填入下表6中。
表 6 关键词的设计

序号 设计的关键词 设计的理由

1

2

3

4

6）撰写 baidu创意。Baidu创意是指网民搜索触发百度竞价排名推广结果时，展现在

网民面前的推广内容，包括标题、描述，以及访问 URL 和显示URL等。请为公司撰写

一则 baidu创意。创意标题最长不能超过50个字符，每行描述最长不能超过 80 个字

符，且总字数控制在200 字以内。
表 7 公司百度推广的创意

标题：

描述：

7)数据分析与推广优化公司经过一段时间的搜索引擎推广后，进行了推广效果的分

析；数据统计报表如下，请根据报表统计的数据，按表格中的要求进行回答。
表 8湖南光华士科技发展有限公司推广数据分析表

统计时间
浏览量

（pv）

独立访客

（uv）

人均停留

时间

注册用户

数量

网站收藏

人数

用户注册

转化率

周1 230 41 330 37 32 16%

周2 220 40 300 32 30 14%

周3 204 38 208 29 37 14%

周4 198 30 210 23 20 11%

周5 201 28 201 21 18 10%

周6 331 50 330 40 37 12%
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周7 342 56 335 42 39 12%

表 9 数据分析和优化改进措施表

①请解释转换率的含义

答：

②找出上表中转换率低排名前2的时间，转换率高的排前3的时间

转换率低： 转换率高：

③分析转换率低的可能原因？

答:

3 针对上表数据，提出改进建议意见？

答

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网。

软件： win7\win8\win10 操作系统，Office2010 版本以上，HyperSnap6.0 截图工具

软件。

（3）考核时量

本试题测试要求 60 分钟完成。

（4）评分标准

见试题评分卡(试题 4-7)
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SEO搜索引擎优化评分卡（4-7）

评价内容 配

分

考核点 得

分

1

得

分

2

平

均

分

职业素养（5分） 5

分

注重工作场所的6S管理，遵守操作纪

律。试卷格式排版合理

工作

任务

（95

）

将公司网址提交

到搜索引擎（10

分）

4

分

入口地址正确，输入的地址与截屏地址

一致2分/个，共4分

6

分

网站提交页面信息填写正确，1分，提

交截图正确2分/个.共6分

检查搜录情况（5

分）

1

分

检查方式正确

1

分

检录结果

3

分

结果截图清晰与结果吻合

搜索引擎收录基

本调查情况（16

分）

10

分

网站在各个搜索引擎的具体搜录情况的

值，填写正确，清晰；截图时，体现公

司网址或者公司名称

2

分

公司网站被baidu、google和sougou收录

的情况正确、清晰；截图时体现公司网

址或者名称。

2

分

pr值截图清晰、正确；截图时，体现公

司网址或者公司名称

2

分

alexa排名截图清晰，正确；截图时，体

现公司网址或者公司名称

SEO搜索引擎优化

（14分）

3

分

title（标题），标题优化结果，要能体

现公司网址的定位或者特点等

3

分

keyword（关键词）。关键词5-10个，能

列出企业名称、企业品牌和产品的关键

词5-10个

3

分

Description (描述)。能把相应关键串

成- -句通顺的话， 1分，将企业核心内

容描述清楚。2分，

3

分

关键词密度基本情况，所有关键词基本

情况概述正确，1分，“调整后”的关

键词密度调整和思路理由清晰，正确，

2分

2

分

网页用户体验整体评价，1-2分，如需更

改，网站改进思路清晰，能解决相应的

问题，1分，

关键词的设计

（16分）

8

分

设置的关键词按0/1/2评分标准，每个最

多两分共8分,提现湖南地区推广设置关

键词

8

分

关键词设置理由，按1/2/3分，共8分，

设置理由充分合理
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创意设计（16

分）

5

分

创意标题设计与百度要求创意标题符合

度，按0/3/5分

11

分

文字创意主题鲜明、简明扼要、新颖、

吸引人、契合网络文化与SEO,定位明

确。按0/4/8/11标准评分。字数超过200

字，或者低于100字扣1分，

数据分析和优化

推广（18分）

4

分

术语解释正,确定义关键要点解释得当

4

分

数据分析正确,能按要求找出相应关键

字代码

10

分

5+5分。对跳出率高和低原因析清晰，改

进建议优化措施思路清晰，阐述得当。

合计 100分
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8.试题编号：4-8，SEO搜索引擎优化
（1）任务描述

湖南华天大酒店股份有限公司（http://www.huatian-hotel.com/）是湖南省第一家旅

游业上市公司。作为华天旗舰店，华天大酒店目前拥有客房 700 多间，餐位 1200 多个，

娱乐、洗衣、豪华车队等设施一应俱全。开业以来酒店成功接待了坦桑尼亚总统、赞比亚

总统、白俄罗斯总理、亲民党主席宋楚瑜先生等所有来长沙的国家元首和政府首脑。曾多

次荣获“全国最佳星级饭店”等荣誉称号，是湖南省唯一一家同时加盟“国际金钥匙组

织”和“中国名酒店组织”的酒店，是全国酒店业唯一一家荣膺“ࠀ获

加生、
政席业

获

加华、唯

号

，

酒

店

，
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加

获
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亚

佳

店

业

织

华

坦

间

省
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省

天

大

酒

金

店

业

、

客

公

司

。

酒

车

店

，

店

o

个同作时加华司（等府第业金金公加份唯作司（

有客份政楚酒ttp://www.huatian-hotel.hom/华作司（获膺业间省政店待施来府统亚时（府瀀0餀ttp://www.huatian-hotel.com/
p

m

酒

0改
lᇉ

ᇉ
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提交到 Sogou 成

功界面截图

2）检查搜录情况。检查 baidu 是否成功搜录了公司的网站地址？并将检查结果通过

截图的方式填写到表。
表 2 baidu 搜录公司网址检查结果表

检查方式

检查结果

检查结果截图

3）公司网站目前被搜索引擎收录基本情况调查。为了了解公司网站目前在各大搜索引

擎中的搜录情况，便于今后进行的网站优化推广。请完成表3。并根据表3将操作的步

骤进行截图，填写到表4中。
表 3 网站的收录情况、反向链接数、PR 值、Alexa 排名结果

网站名称
Google（收

录情况）

baidu（收

录情况）

baidu（反

向链接）
PR值 ALEXA排名

http://www.huati

an-hotel.com

表 4 查询结果过程记录表

公司网站被

google、baidu

的收录情况截

图

PR值截图

Alexa 排名截

图

4）SEO 搜索引擎优化。为了让公司网站在搜索引擎中的排名靠前，公司打算进行

SEO。请了解该网站首页的搜索引擎优化情况，并对不妥的地方加以改进，请填写表

5。
表 5 湖南华天大酒店股份有限公司首页搜索引擎优化情况评价

编号 项目名称 公司网页情况 是否需要改进 改进后

1 Title(标题)

2 Keyword（关键词）

3 Description（描述）
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4 关键词密度基本情况。

请选择公司名，或者公

司主营产品作为关键

词，在“公司网页情

况”中描述关键词密度

情况，评价是否需要改

进，给出改进意见

5 网页用户体验整体评价

（从网页打开速度、导

航栏是否清晰、是否有

网站地图、内容更新是

否及时等）

5）关键词的设计。为了打开湖南市场，请根据湖南地区方言特点、产品特点、用户搜

索习惯设计4个关键词，并说明理由，请将结果填入下表6中。
表 6 关键词的设计

序号 设计的关键词 设计的理由

1

2

3

4

6）撰写 baidu创意。Baidu创意是指网民搜索触发百度竞价排名推广结果时，展现在

网民面前的推广内容，包括标题、描述，以及访问 URL 和显示URL等。请为公司撰写

一则 baidu创意。创意标题最长不能超过50个字符，每行描述最长不能超过 80 个字

符，且总字数控制在200 字以内。
表 7 公司百度推广的创意

标题：

描述：

7) 数据分析与推广优化

公司经过一段时间的搜索引擎推广后，进行了推广效果的分析；数据统计报表如下，

请根据报表统计的数据，按表格中的要求进行回答。
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1 请解释浏览量的含义

答：

2 请解释访问数的含义

答：

③结合跳出率和平均访问时长，请评价本公司网站一个月的运行情况？

答：

④根据上图和对公司网站运行情况的基本判断，提出改进建议？

答：

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网。

软件： win7\win8\win10 操作系统，Office2010 版本以上，HyperSnap6.0 截图工具

软件。

（3）考核时量

本试题测试要求 60 分钟完成。

（4）评分标准

见试题评分卡(试题 4-8)
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分 设置理由充分合理

创意设计（16

分）

5

分

创意标题设计与百度要求创意标题符合

度，按0/3/5分

11

分

文字创意主题鲜明、简明扼要、新颖、

吸引人、契合网络文化与SEO,定位明

确。按0/4/8/11标准评分。字数超过200

字，或者低于100字扣1分，

数据分析和优化

推广（18分）

6

分

浏览量和访问数，术语解释正确定义关

键要点得当。 3+3

6

分

评价公司网站运行情况思路清晰，有理

有据

6

分

改进建议和优化措施思路清晰，阐述得

当

合计 100分
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9.试题编号：4-9，SEO搜索引擎优化
（1）任务描述

中教畅享（北京）科技有限公司 http://www.itmc.cn/位于北京中关村高新科技园区,

是国家认定的高新科技企业、双软（软件产品、软件企业）认证企业，全国职业院校技能

大赛合作企业，专注于以就业为导向的教学资源和教学软件开发。公司以“从企业实践中

来,到教育实践中去”为经营理念,以“明道•优术”为己任,以信息技术提高教与学的效率

和效果。本公司是高等院校经济管理类专业实验、实训、实习软件平਀ᬀ㊌ 新教᲌띊学팀

띊司 ᛎ䎉 䡁錀经䁒␁蠀䘙偑␁蠀实践中
ᴀ育实践中去 ”

为己姐 专拱注 技撣区إ、䋱 ⲣ注

教韅为专ༀ习鴘㴈中去

源 �为己㄀
你实℘ᯃ科校技能

理ᶉ专ǎ专、䋱软件、软 公注教᲌、实件实证 训 的剃 먦 빴公�公␥ᶉ专 셊训软践实定件企业。匐 公讉 率㺟ഀ实践ᶉ专中去䫑₌企⊟中去源新⊟开发区率㇦训⊟䰥픫
你率

譃ꢰ� �]�1
(�] � E´ �Ã �‘*�‘ �� �™yYP #��‘ �• �S �� �� �� �Z �Z �Z �� �L �W �P �F �� �F �Q ��4ÿ�} �‰RU€ ���G �P �p � �S”�� � � �T1�Öâ �‘ ��Ó� �Î �™ �ˆ �‰�p��� �SB

᧫hË{�n 

啀

᧫hË{� 教ᮁO+¢+�Q⌀

啀
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提交到 Sogou 成

功界面截图

2）检查搜录情况。检查 baidu 是否成功搜录了公司的网站地址？并将检查结果通过

截图的方式填写到表。
表 2 baidu 搜录公司网址检查结果表

检查方式

检查结果

检查结果截图

3）公司网站目前被搜索引擎收录基本情况调查。为了了解公司网站目前在各大搜索引

擎中的搜录情况，便于今后进行的网站优化推广。请完成表3。并根据表3将操作的步

骤进行截图，填写到表4中。
表 3 网站的收录情况、反向链接数、PR 值、Alexa 排名结果

网站名称
Google（收

录情况）

baidu（收

录情况）

baidu（反

向链接）
PR值 ALEXA排名

http://www.itmc.

cn/

表 4 查询结果过程记录表

公司网站被

google、baidu

的收录情况截

图

PR值截图

Alexa 排名截

图

4）SEO 搜索引擎优化。为了让公司网站在搜索引擎中的排名靠前，公司打算进行

SEO。请了解该网站首页的搜索引擎优化情况，并对不妥的地方加以改进，请填写表

5。

表 5中教畅享（北京）科技有限公司首页搜索引擎优化情况评价

编号 项目名称 公司网页情况 是否需要改进 改进后
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1 Title(标题)

2 Keyword（关键词）

3 Description（描述）

4 关键词密度基本情况。

请选择公司名，或者公

司主营产品作为关键

词，在“公司网页情

况”中描述关键词密度

情况，评价是否需要改

进，给出改进意见

5 网页用户体验整体评价

（从网页打开速度、导

航栏是否清晰、是否有

网站地图、内容更新是

否及时等）

5）关键词的设计。为了打开湖南市场，请根据湖南地区方言特点、产品特点、用户搜

索习惯设计4个关键词，并说明理由，请将结果填入下表6中。
表 6 关键词的设计

序号 设计的关键词 设计的理由

1

2

3

4

6）撰写 baidu创意。Baidu创意是指网民搜索触发百度竞价排名推广结果时，展现在

网民面前的推广内容，包括标题、描述，以及访问 URL 和显示URL等。请为公司撰写

一则 baidu创意。创意标题最长不能超过50个字符，每行描述最长不能超过 80 个字

符，且总字数控制在200 字以内。
表 7 公司百度推广的创意

标题：

描述：

7)数据分析与推广优化公司经过一段时间的搜索引擎推广后，进行了推广效果的分

析；数据统计报表如下，请根据报表统计的数据，按表格中的要求进行回答。

表 8中教畅享（北京）科技有限公司推广数据分析表

统计时间
浏览量

（pv）

独立访客

（uv）

人均停留

时间

注册用户

数量

网站收藏

人数

用户注册

转化率
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周1 230 41 330 37 32 16%

周2 220 40 300 32 30 14%

周3 204 38 208 29 37 14%

周4 198 30 210 23 20 11%

周5 201 28 201 21 18 10%

周6 331 50 330 40 37 12%

周7 342 56 335 42 39 12%

表 9 数据分析和优化改进措施表

①请解释转换率的含义

答：

②找出上表中转换率低排名前2的时间，转换率高的排前3的时间

转换率低： 转换率高：

③分析转换率低的可能原因？

答:

④针对上表数据，提出改进建议意见？

答

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网。

软件： win7\win8\win10 操作系统，Office2010 版本以上，HyperSnap6.0 截图工具

软件。

（3）考核时量

本试题测试要求 60 分钟完成。

（4）评分标准

见试题评分卡(试题 4-9)
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SEO搜索引擎优化评分卡（4-9）

评价内容 配

分

考核点 得

分

1

得

分

2

平

均

分

职业素养（5分） 5

分

注重工作场所的6S管理，遵守操作

纪律。试卷格式排版合理

工

作

任

务

（

9

5

）

将公司网址

提交到搜索

引擎（10

分）

4

分

入口地址正确，输入的地址与截屏

地址一致2分/个，共4分

6

分

网站提交页面信息填写正确，1

分，提交截图正确2分/个.共6分

检查搜录情

况（5分）

1

分

检查方式正确

1

分

检录结果

3

分

结果截图清晰与结果吻合

搜索引擎收

录基本调查

情况（16

分）

1

0

分

网站在各个搜索引擎的具体搜录情

况的值，填写正确，清晰；截图

时，体现公司网址或者公司名称

2

分

公司网站被baidu、google和sougou

收录的情况正确、清晰；截图时体

现公司网址或者名称。

2

分

pr值截图清晰、正确；截图时，体

现公司网址或者公司名称

2

分

alexa排名截图清晰，正确；截图

时，体现公司网址或者公司名称

SEO搜索引擎

优化（14

分）

3

分

title（标题），标题优化结果，

要能体现公司网址的定位或者特点

等

3

分

keyword（关键词）。关键词5-10

个，能列出企业名称、企业品牌和

产品的关键词5-10个

3

分

Description (描述)。能把相应关

键串成- -句通顺的话， 1分，将

企业核心内容描述清楚。2分，

3

分

关键词密度基本情况，所有关键词

基本情况概述正确，1分，“调整

后”的关键词密度调整和思路理由

清晰，正确，2分

2

分

网页用户体验整体评价，1-2分，

如需更改，网站改进思路清晰，能

解决相应的问题，1分，

关键词的设

计（16分）

8

分

设置的关键词按0/1/2评分标准，

每个最多两分共8分,提现湖南地区

推广设置关键词

8 关键词设置理由，按1/2/3分，共8
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分 分，设置理由充分合理

创意设计

（16分）

5

分

创意标题设计与百度要求创意标题

符合度，按0/3/5分

1

1

分

文字创意主题鲜明、简明扼要、新

颖、吸引人、契合网络文化与SEO,

定位明确。按0/4/8/11标准评分。

字数超过200字，或者低于100字扣

1分，

数据分析和

优化推广

（18分）

4

分

术语解释正,确定义关键要点解释

得当

4

分

数据分析正确,能按要求找出相应

关键字代码

1

0

分

5+5分。对跳出率高和低原因析清

晰，改进建议优化措施思路清晰，

阐述得当。

合计 100分
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10.试题编号：4-10，SEO 搜索引擎优化
（1）任务描述

九芝堂股份有限公司（http://www.hnjzt.com/）是国家重点中药企业、国家重点高新

技术企业、国内 A 股上市公司、湖南省质量管理奖企业、国家博士后科研工作站。公司前

身“劳九芝堂药铺”创建于 1650 年。2004 年 2 月，“九芝堂”商标被国家工商行政管

理总局商标局认定为中国驰名商标；2006 年 9 月，“九芝堂”被国家商务部认定为“中

华老字号”；2008 年 6 月，九芝堂传统中药文化被列入国家级非物质文化遗产保护目

录。公司主要从事中成药、生物药品的研制、生产、销售及药品的批发、零售业务，综合

经济实力在湖南省医药行业中名列前茅，并连续获评纳税信用 A 级单位。面对电子商务发

展的新形势和发展机遇，集团顺应“互联网+”的行业发展趋势，现为了迅速地帮企业把品

牌、产品、咨询等立体地展示在移动互联网上，根据集团电商发展战略规划，使其产品和

服务无论是在浏览器还是移动设备都能同步，实现跨平台无缝衔接，企业决定用搜索引擎

方式进行推广营销。

图 1 九芝堂股份有限公司首页

请帮助其完成搜索引擎推广过程中相关任务的实施。

测试任务：

1)将公司网址提交到搜索引擎。为了利用搜索引擎进行推广，必须首先将公司网址

http://www.hnjzt.com/提交给各大搜索引擎。请写出 Baidu 和 Sogou 提交网站的入

口地址，并将公司地址提交到百度、搜狗中，并将提交后的结果截图填写在下表。（注意：

只需截取输入网址后的输入框、以及输入验证码的界面。不需真正提交）

表1 目标地址提交到 Baidu&Sogou 的反馈页面截图
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Baidu提交入口网

址

提交到 Baidu 成

功界面截图

Sogou 提交入口网

址

提交到 Sogou 成

功界面截图

2）检查搜录情况。检查 baidu 是否成功搜录了公司的网站地址？并将检查结果通过

截图的方式填写到表。
表 2 baidu 搜录公司网址检查结果表

检查方式

检查结果

检查结果截图

3）公司网站目前被搜索引擎收录基本情况调查。为了了解公司网站目前在各大搜索引

擎中的搜录情况，便于今后进行的网站优化推广。请完成表3。并根据表3将操作的步

骤进行截图，填写到表4中。
表 3 网站的收录情况、反向链接数、PR 值、Alexa 排名结果

网站名称
Google（收

录情况）

baidu（收

录情况）

baidu（反

向链接）
PR值 ALEXA排名

http://www.hnjzt

.com

表 4 查询结果过程记录表

公司网站被

google、baidu

的收录情况截

图

PR值截图
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描述：

7)数据分析与推广优化公司经过一段时间的搜索引擎推广后，进行了推广效果的分

析；数据统计报表如下，请根据报表统计的数据，按表格中的要求进行回答。

表 8 九芝堂股份有限公司推广数据分析表

统计时间
浏览量

（pv）

独立访客

（uv）

人均停留

时间

注册用户

数量

网站收藏

人数

用户注册

转化率

周1 230 41 330 37 32 16%

周2 220 40 300 32 30 14%

周3 204 38 208 29 37 14%

周4 198 30 210 23 20 11%

周5 201 28 201 21 18 10%

周6 331 50 330 40 37 12%

周7 342 56 335 42 39 12%

表 9 数据分析和优化改进措施表

①请解释转换率的含义

答：

②找出上表中转换率低排名前2的时间，转换率高的排前3的时间

转换率低： 转换率高：

③分析转换率低的可能原因？

答:

3 针对上表数据，提出改进建议意见？

答

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网。

软件： win7\win8\win10 操作系统，Office2010 版本以上，HyperSnap6.0 截图工具

软件。

（3）考核时量

本试题测试要求 60 分钟完成。

（4）评分标准：见试题评分卡(试题 4-10)
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SEO搜索引擎优化评分卡（4-10）

评价内容 配

分

考核点 得

分

1

得

分

2

平

均

分

职业素养（5分） 5

分

注重工作场所的6S管理，遵守操作纪

律。试卷格式排版合理

工作

任务

（95

）

将公司网址提交

到搜索引擎（10

分）

4

分

入口地址正确，输入的地址与截屏地址

一致2分/个，共4分

6

分

网站提交页面信息填写正确，1分，提

交截图正确2分/个.共6分

检查搜录情况（5

分）

1

分

检查方式正确

1

分

检录结果

3

分

结果截图清晰与结果吻合

搜索引擎收录基

本调查情况（16

分）

10

分

网站在各个搜索引擎的具体搜录情况的

值，填写正确，清晰；截图时，体现公

司网址或者公司名称

2

分

公司网站被baidu、google和sougou收录

的情况正确、清晰；截图时体现公司网

址或者名称。

2

分

pr值截图清晰、正确；截图时，体现公

司网址或者公司名称

2

分

alexa排名截图清晰，正确；截图时，体

现公司网址或者公司名称

SEO搜索引擎优化

（14分）

3

分

title（标题），标题优化结果，要能体

现公司网址的定位或者特点等

3

分

keyword（关键词）。关键词5-10个，能

列出企业名称、企业品牌和产品的关键

词5-10个

3

分

Description (描述)。能把相应关键串

成- -句通顺的话， 1分，将企业核心内

容描述清楚。2分，

3

分

关键词密度基本情况，所有关键词基本

情况概述正确，1分，“调整后”的关

键词密度调整和思路理由清晰，正确，

2分

2

分

网页用户体验整体评价，1-2分，如需更

改，网站改进思路清晰，能解决相应的

问题，1分，

关键词的设计

（16分）

8

分

设置的关键词按0/1/2评分标准，每个最

多两分共8分,提现湖南地区推广设置关

键词

8

分

关键词设置理由，按1/2/3分，共8分，

设置理由充分合理
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创意设计（16

分）

5

分

创意标题设计与百度要求创意标题符合

度，按0/3/5分

11

分

文字创意主题鲜明、简明扼要、新颖、

吸引人、契合网络文化与SEO,定位明

确。按0/4/8/11标准评分。字数超过200

字，或者低于100字扣1分，

数据分析和优化

推广（18分）

4

分

术语解释正,确定义关键要点解释得当

4

分

数据分析正确,能按要求找出相应关键

字代码

10

分

5+5分。对跳出率高和低原因析清晰，改

进建议优化措施思路清晰，阐述得当。

合计 100分
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三、跨岗位综合技能

模块五 网络营销方案设计

1.试题编号：5-1,网络营销方案设计
（1）任务描述

1）背景资料

湖南博野有机农业有限公司（www.boyeyouji.net），成立于2010年4月，历经7年沉

淀，注册资本1000万元，主营有机蔬菜种植、销售；有机畜牧产品养殖、销售；有机水厂

养殖销售及有机农业循环经济体系的研究与发展。公司致力于生态、有机农产品生产和互

助销售平台建设。目前已经累计投资5000万元用于有机蔬菜基地建设、有机技术研发、连

锁门店拓展、线上商场运营和“新农人”、“农夫故事”等自有平台产品开发。目前博野

有机搭建起“生产基地+健康生活馆+电商平台+会员制”运营模式，致力于从源头抓起，为

消费者打造高品质的有机生活，打造可持续的良性循环的健康产业，推进人与人、人与自

然、人和社会的和谐共生。

2）测试任务

随着互联网的发展，互联网的影响越来越大，公司准备实施网络营销，通过网络营销

扩大影响，树立品牌，提高销售，请你根据背景资料为其设计一份网络营销方案大纲。

3）要求

格式正确、结构完整、目的明确、内容全面、方法科学，方案的可执行性强，不少于

600字。

（2）实施条件

حي 资案一、品全的影حي 为案 bee字boe字be字倀 品究力 io00字、倀植”运ee字字件 要科的案地的务

格式

一有性大到，通随一网景حي销，通过学份前网
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网络营销方案设计评分卡（试题5-1）

评价内容

配分

（分

）
考核点

考

核

得

分

职业素养（5分） 5

注重工作场所的 6S 管理，遵守操
作规程、操作纪律 ；沟通模拟中
的用语礼貌，注意措词与技巧体现职
业素养。按 0/3/5 分标准评分。

作品

（95

分）

卷容格式 5 文字编排工整清楚、格式符合要求

文字表达 5 流畅、条理清楚、逻辑性较强

字数 5 字数每少50字减1分

具

体

内

容

标题 5 标题通顺

背景分析 5 结合背景材料，做出背景分析

网络营销目的 5 目的明确，表达准确

网络营销对象及

需求分析
5 对象具有针对性，需求分析合理

网络营销策略
15

选用策略合理，结合所学网络营销策

略

网络营销实施方

案
25 实施方案详细具体

时间进度安排 10 各阶段时间安排设计合理

预算 10 预算安排合理

合计 100分

试题评阅人签名
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网络营销方案设计评分卡（试题5-2）

评价内容

配分

（分

）
考核点

考

核

得

分

职业素养（5分） 5

注重工作场所的 6S 管理，遵守操
作规程、操作纪律 ；沟通模拟中
的用语礼貌，注意措词与技巧体现职
业素养。按 0/3/5 分标准评分。

作品

（95

分）

卷容格式 5 文字编排工整清楚、格式符合要求

文字表达 5 流畅、条理清楚、逻辑性较强

字数 5 字数每少50字减1分

具

体

内

容

标题 5 标题通顺

背景分析 5 结合背景材料，做出背景分析

网络营销目的 5 目的明确，表达准确

网络营销对象及

需求分析
5 对象具有针对性，需求分析合理

网络营销策略
15

选用策略合理，结合所学网络营销策

略

网络营销实施方

案
25 实施方案详细具体

时间进度安排 10 各阶段时间安排设计合理

预算 10 预算安排合理

合计 100分

试题评阅人签名
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3.试题编号：5-3,网络营销方案设计
（1）任务描述

1）背景资料

湖南艾佳家纺有限责任公司（www.hnaijia.cn）是一家私营企业，注册资金1200万人

民币，由创始人李正军带领下，经过不懈努力于2014年03月18日成立，目前员工人数49

人，拥有大学学历人才17人。经营范围：床上用品、服装、包（袋）制造、销售；皮棉收

购、棉絮加工；普通劳保用品；家居生活用品、电子器材、五金交电、床、课桌椅、玩具

销售。主要面向中小企业及个人提供床上用品、服装、包（袋）制造、销售；皮棉收购、

棉絮加工；普通劳保用品；家居生活用品、电子器材、五金交电、床、课桌椅、玩具销

售。经过多年专业水平和成熟技术积累，年营业额达到4508万元。湖南艾佳家纺有限责任

公司本着“客户第一,诚信至上”的原则,以实力和质量获得业界的高度认可。

2）测试任务

随着微信的兴起，公司建立了微店来针对消费者开展销售，现公司需要通过网络营销

来提高微店的销售额，请你根据背景资料为其设计一份网络营销方案大纲。

3）要求

格式正确、结构完整、目的明确、内容全面、方法科学，方案的可执行性强，不少于

600字。

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，HyperSnap截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见网络营销方案设计评分卡(试题5-3)
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网络营销方案设计评分卡（试题5-3）

评价内容

配分

（分

）
考核点

考

核

得

分

职业素养（5分） 5

注重工作场所的 6S 管理，遵守操
作规程、操作纪律 ；沟通模拟中
的用语礼貌，注意措词与技巧体现职
业素养。按 0/3/5 分标准评分。

作品

（95

分）

卷容格式 5 文字编排工整清楚、格式符合要求

文字表达 5 流畅、条理清楚、逻辑性较强

字数 5 字数每少50字减1分

具

体

内

容

标题 5 标题通顺

背景分析 5 结合背景材料，做出背景分析

网络营销目的 5 目的明确，表达准确

网络营销对象及

需求分析
5 对象具有针对性，需求分析合理

网络营销策略
15

选用策略合理，结合所学网络营销策

略

网络营销实施方

案
25 实施方案详细具体

时间进度安排 10 各阶段时间安排设计合理

预算 10 预算安排合理

合计 100分

试题评阅人签名
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4.试题编号：5-4,网络营销方案设计
（1）任务描述

1）背景资料

湖南省湘峰服饰有限公司（www.hnxffs.com），原湘峰标志服装厂，创建于1996年，

是湖南省株洲市公路局第三产业重点发展工厂，湖南公路路政服装指定生产企业，是湖南

省定点生产国家行政执法制服的企业，多次被银行评为信用等级AAA企业。2011年更名为湘

峰服饰有限公司。 跨入21世纪，公司投巨资新建了新的湘峰服饰工业园区，占地面积

58亩，注册资金5088万元。全公司员工336人，（其中高级职称35人，高级技师50人，中级

技术人员66人，专业营销人员20人，专业技术人员165人），正以饱满的精神，崭新的面貌

优美的环境，竭诚笑迎广大客户。本公司是一家集服装设计、生产、销售为一体的专业标

识服生产厂家，拥有雄厚的资金，进口的生产设备，国际一流的生产技术，拥有美国格柏

公司CAD制版系统和西服生产流水线2条，制服生产流水线6条，衬衣。制帽生产流水线7

条，日产量达千件（套），主要生产和销售“湘峰”牌业、西服、衬衣等41余种产品，以

独特的设计、优美的款式和精细的工艺深受消费者的青睐和好评，产品远销全国二十多个

省、市、自治区。被湖南省认定为劳保服定点生产厂家。公司1996年起多次被省市工商局

评为“重合同，首信誉”单位，2008通过ISO9001国际质量体系认证和ISO14001环境管理体

系认证，2011年荣获湖南首届“湖南省服装服饰行业优秀企业”和“湖南省职业装生产(出

口)优势企业”，公司荣获中国信誉保证企业，市场知名品牌等荣誉，被国家列入政府采购

供应商推荐位，与国际标准接轨，获得了自营进出口权企业。

2）测试任务

随着互联网的发展，互联网的影响越来越大，公司建立了网站，但是网站的访问量一

直停步不前，在2019年公司想通过通过一系列措施来扩大公司网站的影响力、知名度从而

带动与扩大公司与产品的知名度，请你根据背景资料为其设计一份网络营销方案大纲。

3）要求

格式正确、结构完整、目的明确、内容全面、方法科学，方案的可执行性强，不少于

600字。

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，HyperSnap截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见网络营销方案设计评分卡(试题5-4)
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网络营销方案设计评分卡（试题5-4）

评价内容

配分

（分

）
考核点

考

核

得

分

职业素养（5分） 5

注重工作场所的 6S 管理，遵守操
作规程、操作纪律 ；沟通模拟中
的用语礼貌，注意措词与技巧体现职
业素养。按 0/3/5 分标准评分。

作品

（95

分）

卷容格式 5 文字编排工整清楚、格式符合要求

文字表达 5 流畅、条理清楚、逻辑性较强

字数 5 字数每少50字减1分

具

体

内

容

标题 5 标题通顺

背景分析 5 结合背景材料，做出背景分析

网络营销目的 5 目的明确，表达准确

网络营销对象及

需求分析
5 对象具有针对性，需求分析合理

网络营销策略
15

选用策略合理，结合所学网络营销策

略

网络营销实施方

案
25 实施方案详细具体

时间进度安排 10 各阶段时间安排设计合理

预算 10 预算安排合理

合计 100分

试题评阅人签名
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5.试题编号：5-5,网络营销方案设计
（1）任务描述

1）背景资料

长沙长龙食品有限公司（www.cschanglong.com）成立于1985年，原名长沙平江福利综

合食品厂，2007年迁址长沙岳麓区坪塘镇白泉（白泉乡政府），公司正式改名为长沙长龙

食品有限公司，拥有厂房面积过万平方米，总投入已超过陆仟万元，公司拥有面、豆筋专

业生产线，其中挤压膨化机、微波炉杀菌机、杀菌锅、巴氏杀菌全自动化设备，各类豆制

品加工机械数台，主要从事各种熟食、休闲食品、麻辣食品、豆制品、面粉制品等产品专

业研发，生产，加工，销售为一体的私营有限责任公司，产品辐射全国各地，公司拥有完

整，科学的质量管理体系。经过不懈努力，2007年获得了湖南省质量法制协会“会员单

位”，长沙市卫生局食品“A级单位”，2008年湖南消费市场调查中心与质量湖南名优品牌

推介公示办公室“质量与服务双满意单位”。2012年中国食品报社“食品放心跟踪单

位”，并作为熟食行业标准制定起草单位之一，湖南省保护消费者权益示范单位。2011年

长沙食品安全网（fs.changsha.cn）：食品安全展示单位。2012年湖南省食品行业联合会

休闲熟食分会，“执行会长单位”等荣誉称号。

2）测试任务

随着电子商务，公司在天猫商城建立了᐀

᐀务位子位7 . 任᠀单

私儂ࠀ了ᐁ任ᖠᄀ食完

体 护 位
单换ࠀ沙

单（有机制 护已Ṳࠀ压 试械试
营产绒ࠀ 草量豆ᄀ

营产܀
业 已

理体行
位任਀

质有

描）测任务�械过㄀菌闲械॒혀則 c̐ ॒혀
॒혀消费 努㔁�

Ѐc⍊䀀湖̓历湖

位执行堀क़怀֍怀咤㼏） 位加Ԫ械
位 体

械

位着 试蛠 试销械械数㽐护已Ṳࠀ制位数Z长数#ꀀ
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网络营销方案设计评分卡（试题5-5）

评价内容

配分

（分

）
考核点

考

核

得

分

职业素养（5分） 5

注重工作场所的 6S 管理，遵守操
作规程、操作纪律 ；沟通模拟中
的用语礼貌，注意措词与技巧体现职
业素养。按 0/3/5 分标准评分。

作品

（95

分）

卷容格式 5 文字编排工整清楚、格式符合要求

文字表达 5 流畅、条理清楚、逻辑性较强

字数 5 字数每少50字减1分

具

体

内

容

标题 5 标题通顺

背景分析 5 结合背景材料，做出背景分析

网络营销目的 5 目的明确，表达准确

网络营销对象及

需求分析
5 对象具有针对性，需求分析合理

网络营销策略
15

选用策略合理，结合所学网络营销策

略

网络营销实施方

案
25 实施方案详细具体

时间进度安排 10 各阶段时间安排设计合理

预算 10 预算安排合理

合计 100分

试题评阅人签名
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6.试题编号：5-6,网络营销方案设计
（1）任务描述

1）背景资料

佛山市艾妮达鞋业有限公司（http://www.and169.com）是一家专业生产高档休闲真皮

女鞋为主的企业。创建于2006年，拥有十多年的制鞋经验，工厂现有自建厂房，占地面积

达5000平方米，如今公司已发展成为一家集科研、开发、设计、生产、销售、互联网及实

体连锁店销售为一体的综合性鞋业公司。公司软硬件设施配套齐全，工艺精湛、技术雄

厚，均具有行业领先水平。并用苛刻的质量要求和检验标准来完善产品，遵循“品质如生

命、瑕疵会要命”的原则，服务于客户。公司秉承“人无我有、人有我优、人有我特、人

特我精，为客户创造价值，为企业赢得朋友”的经营理念。艾妮达以“为健康，和鞋共

处”的品牌宗旨，让更多的女人美丽优雅。

2）测试任务

随着电子商务，公司在天猫商城建立了店铺，目前公司想针对天猫店做出整体策划，

使用互联网的手段与方式进一步提高天猫店的影响力，增加店铺的销售额，请你根据背景

资料为其设计一份网络营销方案大纲。

3）要求

格式正确、结构完整、目的明确、内容全面、方法科学，方案的可执行性强，不少于

600字。

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，HyperSnap截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见网络营销方案设计评分卡(试题5-6)
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网络营销方案设计评分卡（试题5-6）

评价内容

配分

（分

）
考核点

考

核

得

分

职业素养（5分） 5

注重工作场所的 6S 管理，遵守操
作规程、操作纪律 ；沟通模拟中
的用语礼貌，注意措词与技巧体现职
业素养。按 0/3/5 分标准评分。

作品

（95

分）

卷容格式 5 文字编排工整清楚、格式符合要求

文字表达 5 流畅、条理清楚、逻辑性较强

字数 5 字数每少50字减1分

具

体

内

容

标题 5 标题通顺

背景分析 5 结合背景材料，做出背景分析

网络营销目的 5 目的明确，表达准确

网络营销对象及

需求分析
5 对象具有针对性，需求分析合理

网络营销策略
15

选用策略合理，结合所学网络营销策

略

网络营销实施方

案
25 实施方案详细具体

时间进度安排 10 各阶段时间安排设计合理

预算 10 预算安排合理

合计 100分

试题评阅人签名
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7.试题编号：5-7,网络营销方案设计
（1）任务描述

1）背景资料

长沙嘉亿电子科技有限公司（http://www.csqstx.com）位于风景秀丽的历史文化名

城-湖南省长沙市，是一家从事通讯行业的企业，主要经营产品对讲机，执法仪，信号组网

系统工程！公司注重于人才的培养和技术的更新。经过十年的开拓创新，公司得到了飞速

发展。公司成立以来，始终坚持“诚信”的经营原则以可靠的产品质量，完善的服务赢得

众多用户的亲睐和好评，与许多国内外知名企业建立长期的合作关系，使各联合方的优势

得以互补，扩大了生产规模，增强了产品的竞争力，在国内通讯产品市场中占有不可忽视

的一席之地。 以科技为先导，以质量为主线，依托雄厚的技术力量，充裕的资金来源和高

素质的生产、工程技术队伍，运用最新的科技信息，严谨的管理体制和先进的检测设备。

2）测试任务

随着电子商务，公司在天猫商城建立了店铺，目前公司想针对天猫店做出整体策划，

使用互联网的手段与方式进一步提高天猫店的影响力，增加店铺的销售额，请你根据背景

资料为其设计一份网络营销方案大纲。

3）要求

格式正确、结构完整、目的明确、内容全面、方法科学，方案的可执行性强，不少于

600字。

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，HyperSnap截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见网络营销方案设计评分卡(试题5-7)
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网络营销方案设计评分卡（试题5-7）

评价内容

配分

（分

）
考核点

考

核

得

分

职业素养（5分） 5

注重工作场所的 6S 管理，遵守操
作规程、操作纪律 ；沟通模拟中
的用语礼貌，注意措词与技巧体现职
业素养。按 0/3/5 分标准评分。

作品

（95

分）

卷容格式 5 文字编排工整清楚、格式符合要求

文字表达 5 流畅、条理清楚、逻辑性较强

字数 5 字数每少50字减1分

具

体

内

容

标题 5 标题通顺

背景分析 5 结合背景材料，做出背景分析

网络营销目的 5 目的明确，表达准确

网络营销对象及

需求分析
5 对象具有针对性，需求分析合理

网络营销策略
15

选用策略合理，结合所学网络营销策

略

网络营销实施方

案
25 实施方案详细具体

时间进度安排 10 各阶段时间安排设计合理

预算 10 预算安排合理

合计 100分

试题评阅人签名
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8.试题编号：5-8,网络营销方案设计
（1）任务描述

1）背景资料

长沙唐艺文化传播公司（http://www.cstycb.com）成立于2016年，是一所经长沙市工

商局主管部门备案，正规化，美术类基础培训学校。公司位于长沙市十一中正对面（益佳

苑）。画室创始人马思老师现（全国艺考名师）。画室特聘全国著名画家李松青为画室客

座老师长期与画室互动。公司近10年时间，帮助了成千上万的学生考入理想的大学，如清

华大学、中央美术学院、中国美术学院、广州美术学院和湖南省联考前十名的天之骄子

等。

2）测试任务

随着电子商务，公司在天猫商城建立了店铺，目前公司想针对天猫店做出整体策划，

使用互联网的手段与方式进一步提高天猫店的影响力，增加店铺的销售额，请你根据背景

资料为其设计一份网络营销方案大纲。

3）要求

格式正确、结构完整、目的明确、内容全面、方法科学，方案的可执行性强，不少于

600字。

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，HyperSnap截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见网络营销方案设计评分卡(试题5-8)
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网络营销方案设计评分卡（试题5-8）

评价内容

配分

（分

）
考核点

考

核

得

分

职业素养（5分） 5

注重工作场所的 6S 管理，遵守操
作规程、操作纪律 ；沟通模拟中
的用语礼貌，注意措词与技巧体现职
业素养。按 0/3/5 分标准评分。

作品

（95

分）

卷容格式 5 文字编排工整清楚、格式符合要求

文字表达 5 流畅、条理清楚、逻辑性较强

字数 5 字数每少50字减1分

具

体

内

容

标题 5 标题通顺

背景分析 5 结合背景材料，做出背景分析

网络营销目的 5 目的明确，表达准确

网络营销对象及

需求分析
5 对象具有针对性，需求分析合理

网络营销策略
15

选用策略合理，结合所学网络营销策

略

网络营销实施方

案
25 实施方案详细具体

时间进度安排 10 各阶段时间安排设计合理

预算 10 预算安排合理

合计 100分

试题评阅人签名
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9.试题编号：5-9,网络营销方案设计
（1）任务描述

1）背景资料

湘潭弘茂湘莲产业发展有限责任公司（http://www.hongmaoxianglian.com）成立于

2016年3月22日，注册资本3000万元，主要是从事湘莲系列食品的研发、种植及初、精、深

加工与贸易的专业湘莲企业。经营的产品有莲子、月饼、粽子、以及各类烘焙糕点。目前

公司正在着手研发“低糖养胃莲子粥”等新产品。公司位于“中国湘莲之乡”—湖南省湘

潭县天易示范区，在全国湘莲贸易集散地湘潭县花石镇公司有专门的莲子种植及初加工生

产基地。公司的“宏兴隆”商标是“中国驰名商标”，公司通过不断完善生产设备和管理

体系先后获得了“湖南名牌产品”、“中国名饼”、“中国优质粽子”等众多殊荣。公司

立足于国内市场，积极开拓海外市场，生产的湘莲系列产品远销至欧美、东南亚等20多个

国家和地区，深受海内外客户的喜爱。

2）测试任务

随着电子商务，公司在天猫商城建立了店铺，目前公司想针对天猫店做出整体策划，

使用互联网的手段与方式进一步提高天猫店的影响力，增加店铺的销售额，请你根据背景

资料为其设计一份网络营销方案大纲。

3）要求

格式正确、结构完整、目的明确、内容全面、方法科学，方案的可执行性强，不少于

600字。

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，HyperSnap截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见网络营销方案设计评分卡(试题5-9)
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网络营销方案设计评分卡（试题5-9）

评价内容

配分

（分

）
考核点

考

核

得

分

职业素养（5分） 5

注重工作场所的 6S 管理，遵守操
作规程、操作纪律 ；沟通模拟中
的用语礼貌，注意措词与技巧体现职
业素养。按 0/3/5 分标准评分。

作品

（95

分）

卷容格式 5 文字编排工整清楚、格式符合要求

文字表达 5 流畅、条理清楚、逻辑性较强

字数 5 字数每少50字减1分

具

体

内

容

标题 5 标题通顺

背景分析 5 结合背景材料，做出背景分析

网络营销目的 5 目的明确，表达准确

网络营销对象及

需求分析
5 对象具有针对性，需求分析合理

网络营销策略
15

选用策略合理，结合所学网络营销策

略

网络营销实施方

案
25 实施方案详细具体

时间进度安排 10 各阶段时间安排设计合理

预算 10 预算安排合理

合计 100分

试题评阅人签名
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10.试题编号：5-10,网络营销方案设计
（1）任务描述

1）背景资料

湖南省碧丹溪茶业有限公司（www.bidanxi.cpooo.com）创办于2010年，于2012年3月

正式挂牌成立，座落于素有“湖南省茶叶十强乡镇”和“益阳茶叶第一镇”之称的安化县

马路镇，是中国21个优质茶树品种之一的“云台大叶种”的发源地，也是安化茶马古道的

源头之一。碧丹溪茶业有限公司实行现代企业运作模式，集生产、加工、销售、茶文化产

业以及生态观光旅游于一体，独拥云台大叶的优势资源，秉承“兴茶利民，推陈出新”的

企业精神，以“用云台大叶做中国顶级黑茶”为核心价值观，推进安化黑茶的提档升级，

努力打造中国名茶、世界茶业一流企业。公司旗下拥有“碧丹溪”安化黑茶与“沉红”红

茶两大主导品牌，50多个系列品种。为实现管理升级，公司选择与安化最大、专业从事云

台大叶良种茶园基地培育的茶叶专业合作社——云台茶叶专业合作社强强联手，成为安化

第一个将基地与生产、营销分开的企业；作为云台大叶的基地航母，云台茶叶专业合作社

将为“碧丹溪”品牌的发展定向供应纯正的云台大叶鲜叶原料。

2）测试任务

随着电子商务，公司在天猫商城建立了店铺，目前公司想针对天猫店做出整体策划，

使用互联网的手段与方式进一步提高天猫店的影响力，增加店铺的销售额，请你根据背景

资料为其设计一份网络营销方案大纲。

3）要求

格式正确、结构完整、目的明确、内容全面、方法科学，方案的可执行性强，不少于

600字。

（2）实施条件

硬件：计算机、互联网

软件：winxp\win7\win8操作系统，Office2007版本以上，HyperSnap截图工具软件

（3）考核时量

本试题测试要求60分钟完成

（4）评分标准

见网络营销方案设计评分卡(试题5-10)
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网络营销方案设计评分卡（试题5-10）

评价内容

配分

（分

）
考核点

考

核

得

分

职业素养（5分） 5

注重工作场所的 6S 管理，遵守操
作规程、操作纪律 ；沟通模拟中
的用语礼貌，注意措词与技巧体现职
业素养。按 0/3/5 分标准评分。

作品

（95

分）

卷容格式 5 文字编排工整清楚、格式符合要求

文字表达 5 流畅、条理清楚、逻辑性较强

字数 5 字数每少50字减1分

具

体

内

容

标题 5 标题通顺

背景分析 5 结合背景材料，做出背景分析

网络营销目的 5 目的明确，表达准确

网络营销对象及

需求分析
5 对象具有针对性，需求分析合理

网络营销策略
15

选用策略合理，结合所学网络营销策

略

网络营销实施方

案
25 实施方案详细具体

时间进度安排 10 各阶段时间安排设计合理

预算 10 预算安排合理

合计 100分

试题评阅人签名
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模块六 团队管理

1.试题编号：6-1,团队管理
（1）任务描述

1）背景资料

某家纺公司以专业设计生产和销售床上用品为主，产品涉及被套、床笠、床单、床

裙、枕套、被芯、枕芯、婚庆产品、垫类产品、床具等。现为了扩大公司产品的市场占有

率，加大产品的销售，公司积极进军电子商务领域，开展网络销售。现公司入驻淘宝商

城，产品种类数为50，预计每天线上接待买家询单2000人次，销售商品800件，日销售额

120000。线上接待时间为上午10：00-晚上22：00。

2）测试任务

请运用组织架构与人员配备原理和方法，为该线上店铺设置各种职务岗位、配置职务

人员，明确店长的岗位职责，并写出一份结构简明、思路清晰、操作性较强的文字说明

书。

3）要求

请根据背景资料，运用人员架构与配置原理和方法，为店面设置各种职务岗位、配置

职务人员，明确员工的岗位职责，并写出一份结构简明、思路清晰、操作性较强的文字说

明书。具体背景资料及要求详见各套测试题。

说明：各测试题中所要求写作的说明书的要求如下：说明书分三小段，第一段用正确

方法、分步骤设置职务岗位，并说明理由；第二段描述一个岗位的岗位职责；第三段用正

确方法、分步骤（有计算过程），配置职务人员，并说明理由。

（2）实施条件

本项目实施条件如下表所示。

组织架构与人员配备一览表

项目 基本实施条件 备注

场地 测试室面积不少于70平米。 必备

设备 桌、椅32套，打印机2台，联接互联网的电脑32台。 必备

人员 监考人员2名。 必备

（3）考核时量

60分钟

（4）评分标准

本项目评分标准如下表所示。
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团队管理评分卡（6-1）

评价内容 配分 考核点 备注
得

分

职业

素养

卷容

与

文字

表达

10

文字编排工整清楚、格式符合要求（5

分）；

文字表达流畅、条理清楚、逻辑性较强（5

分）。

方案字数不

少于500

字，每少20

字扣1分。

确定

岗位

熟悉

店铺
8

对店铺背景的描述清晰（2）；

明确店铺工作任务（2）；

对店铺所处市场营销环境和战略目标的描述

准确（2）；

对店铺经营性质和范围的阐述准确（2）。

配备标准：

1.按仓库日

均发货量每

300件配1

人；

2.按销售额

每人日销售

额15000

元；

3．按产品

种类数量每

50个配1

人；

4.客服按每

班接待300

名买家询单

计算。

遵循

原则
6

岗位确定符合目标任务原则（3）；

岗位确定符合分工协作原则（3）。

确定

岗位
15

店铺组织机构类型选择恰当（3）；

按职能性质定岗（6）；

明确每一职务岗位的工作任务（6）。

配置

人员

遵循

原则
8

符合能级对应原则（2）；

符合优势定位原则（2）；

符合动态调节原则（2）；

符合够用高效的经济理念（2）。

配置

人员
33

按发货量配备仓管物流人员（7）；

按销售额配备运营人员（10）；

按产品种类数配备美工人员（6）

按询单量配备客服人员（10）。

确定

岗位

工作

职责

明确

任务
5 明确任务与岗位的匹配标准（5）。

确定

职责
15 确定指定岗位的工作职责（15）。

合计 100

试题评阅人签名：_______________
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2.试题编号：6-2,团队管理
（1）任务描述

1）背景资料

某蜂业有限公司是一家集科研、开发、生产于一体的专业蜂产品公司。主要产品有蜂

蜜、蜂王浆、蜂胶、蜂花粉、日化品、礼盒、蜂产品制品、休闲食品等八大系列，近百个

品种。现为了扩大公司产品的市场占有率，加大产品的销售，公司积极进军电子商务领

域，开展网络销售。现公司入驻淘宝商城，产品种类数为80，预计每天线上接待买家询单

3000人次，销售商品500件，日销售额50000。线上接待时间为上午10：00-晚上22：00。

2）测试任务

请运用组织架构与人员配备原理和方法，为该线上店铺设置各种职务岗位、配置职务

人员，明确运营人员的岗位职责，并写出一份结构简明、思路清晰、操作性较强的文字说

明书。

4）要求

请根据背景资料，运用人员架构与配置原理和方法，为店面设置各种职务岗位、配置

职务人员，明确员工的岗位职责，并写出一份结构简明、思路清晰、操作性较强的文字说

明书。具体背景资料及要求详见各套测试题。

说明：各测试题中所要求写作的说明书的要求如下：说明书分三小段，第一段用正确

方法、分步骤设置职务岗位，并说明理由；第二段描述一个岗位的岗位职责；第三段用正

确方法、分步骤（有计算过程），配置职务人员，并说明理由。

（2）实施条件

本项目实施条件如下表所示。

组织架构与人员配备一览表

项目 基本实施条件 备注

场地 测试室面积不少于70平米。 必备

设备 桌、椅32套，打印机2台，联接互联网的电脑32台。 必备

人员 监考人员2名。 必备

（3）考核时量

60分钟

（4）评分标准

本项目评分标准如下表所示。

团队管理评分卡（6-2）
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评价内容 配分 考核点 备注
得

分

职业

素养

卷容

与

文字

表达

10

文字编排工整清楚、格式符合要求（5

分）；

文字表达流畅、条理清楚、逻辑性较强（5

分）。

方案字数不

少于500

字，每少20

字扣1分。

确定

岗位

熟悉

店铺
8

对店铺背景的描述清晰（2）；

明确店铺工作任务（2）；

对店铺所处市场营销环境和战略目标的描述

准确（2）；

对店铺经营性质和范围的阐述准确（2）。

配备标准：

1.按仓库日

均发货量每

300件配1

人；

2.按销售额

每人日销售

额15000

元；

3．按产品

种类数量每

50个配1

人；

4.客服按每

班接待300

名买家询单

计算。

遵循

原则
6

岗位确定符合目标任务原则（3）；

岗位确定符合分工协作原则（3）。

确定

岗位
15

店铺组织机构类型选择恰当（3）；

按职能性质定岗（6）；

明确每一职务岗位的工作任务（6）。

配置

人员

遵循

原则
8

符合能级对应原则（2）；

符合优势定位原则（2）；

符合动态调节原则（2）；

符合够用高效的经济理念（2）。

配置

人员
33

按发货量配备仓管物流人员（7）；

按销售额配备运营人员（10）；

按产品种类数配备美工人员（6）

按询单量配备客服人员（10）。

确定

岗位

工作

职责

明确

任务
5 明确任务与岗位的匹配标准（5）。

确定

职责
15 确定指定岗位的工作职责（15）。

合计 100

试题评阅人签名：_______________

3.试题编号：6-3,团队管理
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4.试题编号：6-4,团队管理
（1）任务描述

1）背景资料

某公司是生产、销售奶瓶及奶嘴以外还出售安抚奶嘴、三层奶粉器、纸尿布、儿童便

器、热水袋等各种婴儿抚育用品的专业厂家。现为了扩大公司产品的市场占有率，加大产

品的销售，公司积极进军电子商务领域，开展网络销售。现公司入驻淘宝商城，产品种类

数为120，预计每天线上接待买家询单5000人次，销售商品3000件，日销售额200000。线上

接待时间为上午7：00-晚上23：00，客服人员两班倒。

2）测试任务

请运用组织架构与人员配备原理和方法，为该线上店铺设置各种职务岗位、配置职务

人员，明确仓管人员的岗位职责，并写出一份结构简明、思路清晰、操作性较强的文字说

明书。

6）要求

请根据背景资料，运用人员架构与配置原理和方法，为店面设置各种职务岗位、配置

职务人员，明确员工的岗位职责，并写出一份结构简明、思路清晰、操作性较强的文字说

明书。具体背景资料及要求详见各套测试题。

说明：各测试题中所要求写作的说明书的要求如下：说明书分三小段，第一段用正确

方法、分步骤设置职务岗位，并说明理由；第二段描述一个岗位的岗位职责；第三段用正

确方法、分步骤（有计算过程），配置职务人员，并说明理由。

（2）实施条件

本项目实施条件如下表所示。

组织架构与人员配备一览表

项目 基本实施条件 备注

场地 测试室面积不少于70平米。 必备

设备 桌、椅32套，打印机2台，联接互联网的电脑32台。 必备

人员 监考人员2名。 必备

（3）考核时量

60分钟

（4）评分标准

本项目评分标准如下表所示。
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团队管理评分卡（6-4）

评价内容 配分 考核点 备注
得

分

职业

素养

卷容

与

文字

表达

10

文字编排工整清楚、格式符合要求（5

分）；

文字表达流畅、条理清楚、逻辑性较强（5

分）。

方案字数不

少于500

字，每少20

字扣1分。

确定

岗位

熟悉

店铺
8

对店铺背景的描述清晰（2）；

明确店铺工作任务（2）；

对店铺所处市场营销环境和战略目标的描述

准确（2）；

对店铺经营性质和范围的阐述准确（2）。

配备标准：

1.按仓库日

均发货量每

300件配1

人；

2.按销售额

每人日销售

额15000

元；

3．按产品

种类数量每

50个配1

人；

4.客服按每

班接待300

名买家询单

计算。

遵循

原则
6

岗位确定符合目标任务原则（3）；

岗位确定符合分工协作原则（3）。

确定

岗位
15

店铺组织机构类型选择恰当（3）；

按职能性质定岗（6）；

明确每一职务岗位的工作任务（6）。

配置

人员

遵循

原则
8

符合能级对应原则（2）；

符合优势定位原则（2）；

符合动态调节原则（2）；

符合够用高效的经济理念（2）。

配置

人员
33

按发货量配备仓管物流人员（7）；

按销售额配备运营人员（10）；

按产品种类数配备美工人员（6）

按询单量配备客服人员（10）。

确定

岗位

工作

职责

明确

任务
5 明确任务与岗位的匹配标准（5）。

确定

职责
15 确定指定岗位的工作职责（15）。

合计 100

试题评阅人签名：_______________
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5.试题编号：6-5,团队管理
（1）任务描述

1）背景资料

某服装贸易有限公司集产品自主设计，销售为一体的公司，公司旗下拥有女装批发业

务品牌，以专卖特许经营路线，强调女性特色、讲究产品风格、国际时尚流行度。主要经

营 T 恤、裤子、裙子、运动休闲、针织衫、内衣、童装、套装、衬衫、羽绒服、牛仔系列

及其他服饰类四季商品。主要出口日本,韩国,欧美等地。公司本着“客户第一，诚信至

上”的原则，与多家企业建立了长期的合作关系，并在行业内取得了良好的口碑，随着公

司的不断发展扩大，公司通过网络平台以求覆盖更广阔的服装市场。现公司入驻淘宝商

城，产品种类数为200，预计每天线上接待买家询单6000人次，销售商品3000件，日销售额

450000。线上接待时间为上午7：30-晚上23：30，客服人员两班倒。

2）测试任务

请运用组织架构与人员配备原理和方法，为该线上店铺设置各种职务岗位、配置职务

人员，明确客服人员的岗位职责，并写出一份结构简明、思路清晰、操作性较强的文字说

明书。

7）要求

请根据背景资料，运用人员架构与配置原理和方法，为店面设置各种职务岗位、配置

职务人员，明确员工的岗位职责，并写出一份结构简明、思路清晰、操作性较强的文字说

明书。具体背景资料及要求详见各套测试题。

说明：各测试题中所要求写作的说明书的要求如下：说明书分三小段，第一段用正确

方法、分步骤设置职务岗位，并说明理由；第二段描述一个岗位的岗位职责；第三段用正

确方法、分步骤（有计算过程），配置职务人员，并说明理由。

（2）实施条件

本项目实施条件如下表所示。

组织架构与人员配备一览表

项目 基本实施条件 备注

场地 测试室面积不少于70平米。 必备

设备 桌、椅32套，打印机2台，联接互联网的电脑32台。 必备

人员 监考人员2名。 必备

（3）考核时量

60分钟

（4）评分标准

本项目评分标准如下表所示。
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团队管理评分卡（6-5）

评价内容 配分 考核点 备注
得

分

职业

素养

卷容

与

文字

表达

10

文字编排工整清楚、格式符合要求（5

分）；

文字表达流畅、条理清楚、逻辑性较强（5

分）。

方案字数不

少于500

字，每少20

字扣1分。

确定

岗位

熟悉

店铺
8

对店铺背景的描述清晰（2）；

明确店铺工作任务（2）；

对店铺所处市场营销环境和战略目标的描述

准确（2）；

对店铺经营性质和范围的阐述准确（2）。

配备标准：

1.按仓库日

均发货量每

300件配1

人；

2.按销售额

每人日销售

额15000

元；

3．按产品

种类数量每

50个配1

人；

4.客服按每

班接待300

名买家询单

计算。

遵循

原则
6

岗位确定符合目标任务原则（3）；

岗位确定符合分工协作原则（3）。

确定

岗位
15

店铺组织机构类型选择恰当（3）；

按职能性质定岗（6）；

明确每一职务岗位的工作任务（6）。

配置

人员

遵循

原则
8

符合能级对应原则（2）；

符合优势定位原则（2）；

符合动态调节原则（2）；

符合够用高效的经济理念（2）。

配置

人员
33

按发货量配备仓管物流人员（7）；

按销售额配备运营人员（10）；

按产品种类数配备美工人员（6）

按询单量配备客服人员（10）。

确定

岗位

工作

职责

明确

任务
5 明确任务与岗位的匹配标准（5）。

确定

职责
15 确定指定岗位的工作职责（15）。

合计 100

试题评阅人签名：_______________
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6.试题编号：6-6,团队管理
（1）任务描述

1）背景资料

某商贸有限公司成立于 2004 年，是一家专业从事办公用品、办公设备、电子产品、

工艺礼品设计和销售的企业，企业发展迅猛。公司目前主营业务有：计算机、软件及辅助

设备、电子产品、家用电器、日用品、工艺礼品、办公用品、展览展示用品。自成立以

来，公司坚持以质量求生存、重合同守信用的发展道路,销售额得到迅速发展，并以优良的

信誉和优异的服务和合理的价格赢得广大用户信赖。随着公司的不断发展扩大，公司通过

网络平台以求覆盖更广阔的市场。现公司入驻淘宝商城，产品种类数为200，预计每天线上

接待买家询单1000人次，销售商品200件，日销售额600000。线上接待时间为上午9：30-晚

上20：30。

2）测试任务

请运用组织架构与人员配备原理和方法，为该线上店铺设置各种职务岗位、配置职务

人员，明确店长的岗位职责，并写出一份结构简明、思路清晰、操作性较强的文字说明

书。

8）要求

请根据背景资料，运用人员架构与配置原理和方法，为店面设置各种职务岗位、配置

职务人员，明确员工的岗位职责，并写出一份结构简明、思路清晰、操作性较强的文字说

明书。具体背景资料及要求详见各套测试题。

说明：各测试题中所要求写作的说明书的要求如下：说明书分三小段，第一段用正确

方法、分步骤设置职务岗位，并说明理由；第二段描述一个岗位的岗位职责；第三段用正

确方法、分步骤（有计算过程），配置职务人员，并说明理由。

（2）实施条件

本项目实施条件如下表所示。

组织架构与人员配备一览表

项目 基本实施条件 备注

场地 测试室面积不少于70平米。 必备

设备 桌、椅32套，打印机2台，联接互联网的电脑32台。 必备

人员 监考人员2名。 必备

（3）考核时量

60分钟

（4）评分标准

本项目评分标准如下表所示。
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团队管理评分卡（6-6）

评价内容 配分 考核点 备注
得

分

职业

素养

卷容

与

文字

表达

10

文字编排工整清楚、格式符合要求（5

分）；

文字表达流畅、条理清楚、逻辑性较强（5

分）。

方案字数不

少于500

字，每少20

字扣1分。

确定

岗位

熟悉

店铺
8

对店铺背景的描述清晰（2）；

明确店铺工作任务（2）；

对店铺所处市场营销环境和战略目标的描述

准确（2）；

对店铺经营性质和范围的阐述准确（2）。

配备标准：

1.按仓库日

均发货量每

300件配1

人；

2.按销售额

每人日销售

额15000

元；

3．按产品

种类数量每

50个配1

人；

4.客服按每

班接待300

名买家询单

计算。

遵循

原则
6

岗位确定符合目标任务原则（3）；

岗位确定符合分工协作原则（3）。

确定

岗位
15

店铺组织机构类型选择恰当（3）；

按职能性质定岗（6）；

明确每一职务岗位的工作任务（6）。

配置

人员

遵循

原则
8

符合能级对应原则（2）；

符合优势定位原则（2）；

符合动态调节原则（2）；

符合够用高效的经济理念（2）。

配置

人员
33

按发货量配备仓管物流人员（7）；

按销售额配备运营人员（10）；

按产品种类数配备美工人员（6）

按询单量配备客服人员（10）。

确定

岗位

工作

职责

明确

任务
5 明确任务与岗位的匹配标准（5）。

确定

职责
15 确定指定岗位的工作职责（15）。

合计 100

试题评阅人签名：_______________



234

7.试题编号：6-7,团队管理
（1）任务描述

1）背景资料

某电器股份有限公司是一家集研发、生产、销售、服务于一体的国际化家电企业，拥

有多类品牌，主营家用空调、中央空调、空气能热水器、手机、生活电器、冰箱等产品。

现为了扩大公司产品的家电市场占有率，加大产品的销售，公司积极进军电子商务领域，

开展网络销售。现公司入驻淘宝商城，产品种类数为120，预计每天线上接待买家询单8000

人次，销售商品2000件，日销售额8000000。线上接待时间为上午8：00-晚上23：30，客服

两班倒。

2）测试任务

请运用组织架构与人员配备原理和方法，为该线上店铺设置各种职务岗位、配置职务

人员，明确客服的岗位职责，并写出一份结构简明、思路清晰、操作性较强的文字说明

书。

9）要求

请根据背景资料，运用人员架构与配置原理和方法，为店面设置各种职务岗位、配置

职务人员，明确员工的岗位职责，并写出一份结构简明、思路清晰、操作性较强的文字说

明书。具体背景资料及要求详见各套测试题。

说明：各测试题中所要求写作的说明书的要求如下：说明书分三小段，第一段用正确

方法、分步骤设置职务岗位，并说明理由；第二段描述一个岗位的岗位职责；第三段用正

确方法、分步骤（有计算过程），配置职务人员，并说明理由。

（2）实施条件

本项目实施条件如下表所示。

组织架构与人员配备一览表

项目 基本实施条件 备注

场地 测试室面积不少于70平米。 必备

设备 桌、椅32套，打印机2台，联接互联网的电脑32台。 必备

人员 监考人员2名。 必备

（3）考核时量

60分钟

（4）评分标准

本项目评分标准如下表所示。
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团队管理评分卡（6-7）

评价内容 配分 考核点 备注
得

分

职业

素养

卷容

与

文字

表达

10

文字编排工整清楚、格式符合要求（5

分）；

文字表达流畅、条理清楚、逻辑性较强（5

分）。

方案字数不

少于500

字，每少20

字扣1分。

确定

岗位

熟悉

店铺
8

对店铺背景的描述清晰（2）；

明确店铺工作任务（2）；

对店铺所处市场营销环境和战略目标的描述

准确（2）；

对店铺经营性质和范围的阐述准确（2�围⢀更的

述 营述工对述 于
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8.试题编号：6-8,团队管理
（1）任务描述

1）背景资料

某有限公司是一家日用陶瓷公司。公司主要产品为色釉炻瓷（包括餐具、茶具、杯、

杯碟、卫浴等日用系列），同时从事花瓶、花盆工艺陶瓷和艺术陶瓷，以及高温瓷、骨瓷

等产品的设计研发、生产和销售，以丰富的产品线来满足客户需求。现为了扩大公司产品

的市场占有率，加大产品的销售，公司积极进军电子商务领域，开展网络销售。公司入驻

淘宝商城，产品种类数为400，预计每天线上接待买家询单2800人次，销售商品5000件，日

销售额400000。线上接待时间为上午10：00-晚上22：00。

2）测试任务

请运用组织架构与人员配备原理和方法，为该线上店铺设置各种职务岗位、配置职务

人员，明确仓管人员的岗位职责，并写出一份结构简明、思路清晰、操作性较强的文字说

明书。

10）要求

请根据背景资料，运用人员架构与配置原理和方法，为店面设置各种职务岗位、配置

职务人员，明确员工的岗位职责，并写出一份结构简明、思路清晰、操作性较强的文字说

明书。具体背景资料及要求详见各套测试题。

说明：各测试题中所要求写作的说明书的要求如下：说明书分三小段，第一段用正确

方法、分步骤设置职务岗位，并说明理由；第二段描述一个岗位的岗位职责；第三段用正

确方法、分步骤（有计算过程），配置职务人员，并说明理由。

（2）实施条件

本项目实施条件如下表所示。

组织架构与人员配备一览表

项目 基本实施条件 备注

场地 测试室面积不少于70平米。 必备

设备 桌、椅32套，打印机2台，联接互联网的电脑32台。 必备

人员 监考人员2名。 必备

（3）考核时量

60分钟

（4）评分标准

本项目评分标准如下表所示。



237

团队管理评分卡（6-8）

评价内容 配分 考核点 备注
得

分

职业

素养

卷容

与

文字

表达

10

文字编排工整清楚、格式符合要求（5

分）；

文字表达流畅、条理清楚、逻辑性较强（5

分）。

方案字数不

少于500

字，每少20

字扣1分。

确定

岗位

熟悉

店铺
8

对店铺背景的描述清晰（2）；

明确店铺工作任务（2）；

对店铺所处市场营销环境和战略目标的描述

准确（2）；

对店铺经营性质和范围的阐述准确（2）。

配备标准：

1.按仓库日

均发货量每

300件配1

人；

2.按销售额

每人日销售

额15000

元；

3．按产品

种类数量每

50个配1

人；

4.客服按每

班接待300

名买家询单

计算。

遵循

原则
6

岗位确定符合目标任务原则（3）；

岗位确定符合分工协作原则（3）。

确定

岗位
15

店铺组织机构类型选择恰当（3）；

按职能性质定岗（6）；

明确每一职务岗位的工作任务（6）。

配置

人员

遵循

原则
8

符合能级对应原则（2）；

符合优势定位原则（2）；

符合动态调节原则（2）；

符合够用高效的经济理念（2）。

配置

人员
33

按发货量配备仓管物流人员（7）；

按销售额配备运营人员（10）；

按产品种类数配备美工人员（6）

按询单量配备客服人员（10）。

确定

岗位

工作

职责

明确

任务
5 明确任务与岗位的匹配标准（5）。

确定

职责
15 确定指定岗位的工作职责（15）。

合计 100

试题评阅人签名：_______________
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9.试题编号：6-9,团队管理
（1）任务描述

1）背景资料

某乳业股份有限公司是一家专业高端乳业食品公司，成立以来，整合全球最优资源，

服务于全球和快速增长的中国市场，以优质乳制品服务下一代的健康成长。在全球范围内

从事生产、研究及销售婴幼儿食品、成人食品、奶酪、黄油等，拥有多个著名的婴幼儿食

品及乳品品牌。现为了扩大公司产品的市场占有率，加大产品的销售，公司积极进军电子

商务领域，开展网络销售。现公司入驻淘宝商城，产品种类数为80，预计每天线上接待买

家询单7800人次，销售商品3000件，日销售额900000。线上接待时间为上午7：00-晚上

23：00，客服人员两班倒。

2）测试任务

请运用组织架构与人员配备原理和方法，为该线上店铺设置各种职务岗位、配置职务

人员，明确美工人员的岗位职责，并写出一份结构简明、思路清晰、操作性较强的文字说

明书。

11）要求

请根据背景资料，运用人员架构与配置原理和方法，为店面设置各种职务岗位、配置

职务人员，明确员工的岗位职责，并写出一份结构简明、思路清晰、操作性较强的文字说

明书。具体背景资料及要求详见各套测试题。

说明：各测试题中所要求写作的说明书的要求如下：说明书分三小段，第一段用正确

方法、分步骤设置职务岗位，并说明理由；第二段描述一个岗位的岗位职责；第三段用正

确方法、分步骤（有计算过程），配置职务人员，并说明理由。

（2）实施条件

本项目实施条件如下表所示。

组织架构与人员配备一览表

项目 基本实施条件 备注

场地 测试室面积不少于70平米。 必备

设备 桌、椅32套，打印机2台，联接互联网的电脑32台。 必备

人员 监考人员2名。 必备

（3）考核时量

60分钟

（4）评分标准

本项目评分标准如下表所示。
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团队管理评分卡（6-9）

评价内容 配分 考核点 备注
得

分

职业

素养

卷容

与

文字

表达

10

文字编排工整清楚、格式符合要求（5

分）；

文字表达流畅、条理清楚、逻辑性较强（5

分）。

方案字数不

少于500

字，每少20

字扣1分。

确定

岗位

熟悉

店铺
8

对店铺背景的描述清晰（2）；

明确店铺工作任务（2）；

对店铺所处市场营销环境和战略目标的描述

准确（2）；

对店铺经营性质和范围的阐述准确（2）。

配备标准：

1.按仓库日

均发货量每

300件配1

人；

2.按销售额

每人日销售

额15000

元；

3．按产品

种类数量每

50个配1

人；

4.客服按每

班接待300

名买家询单

计算。

遵循

原则
6

岗位确定符合目标任务原则（3）；

岗位确定符合分工协作原则（3）。

确定

岗位
15

店铺组织机构类型选择恰当（3）；

按职能性质定岗（6）；

明确每一职务岗位的工作任务（6）。

配置

人员

遵循

原则
8

符合能级对应原则（2）；

符合优势定位原则（2）；

符合动态调节原则（2）；

符合够用高效的经济理念（2）。

配置

人员
33

按发货量配备仓管物流人员（7）；

按销售额配备运营人员（10）；

按产品种类数配备美工人员（6）

按询单量配备客服人员（10）。

确定

岗位

工作

职责

明确

任务
5 明确任务与岗位的匹配标准（5）。

确定

职责
15 确定指定岗位的工作职责（15）。

合计 100

试题评阅人签名：_______________
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10.试题编号：6-10,团队管理
（1）任务描述

1）背景资料

某茶业有限公司集茶叶科研、茶园基地建设、茶叶生产、加工、销售、茶文化传播于

一体，是中国茶叶行业百强企业、中国茶叶知名企业。公司已建立了批发、代理、经销、

联营、出口、连锁专卖等立体营销网络。经营的产品主要有：黑茶、绿茶、湖南特产茶、

礼品茶、高档绿茶、办公用茶等等。随着公司的不断发展扩大，公司通过网络平台以求覆

盖更广阔的茶叶市场。现公司入驻淘宝商城，产品种类数为320，预计每天线上接待买家询

单7000人次，销售商品2000件，日销售额800000。线上接待时间为上午9：30-晚上22：

00。

2）测试任务

请运用组织架构与人员配备原理和方法，为该线上店铺设置各种职务岗位、配置职务

人员，明确运营人员的岗位职责，并写出一份结构简明、思路清晰、操作性较强的文字说

明书。

12）要求

请根据背景资料，运用人员架构与配置原理和方法，为店面设置各种职务岗位、配置

职务人员，明确员工的岗位职责，并写出一份结构简明、思路清晰、操作性较强的文字说

明书。具体背景资料及要求详见各套测试题。

说明：各测试题中所要求写作的说明书的要求如下：说明书分三小段，第一段用正确

方法、分步骤设置职务岗位，并说明理由；第二段描述一个岗位的岗位职责；第三段用正

确方法、分步骤（有计算过程），配置职务人员，并说明理由。

（2）实施条件

本项目实施条件如下表所示。

组织架构与人员配备一览表

项目 基本实施条件 备注

场地 测试室面积不少于70平米。 必备

设备 桌、椅32套，打印机2台，联接互联网的电脑32台。 必备

人员 监考人员2名。 必备

（3）考核时量

60分钟

（4）评分标准

本项目评分标准如下表所示。



241

团队管理评分卡（6-10）

评价内容 配分 考核点 备注
得

分

职业

素养

卷容

与

文字

表达

10

文字编排工整清楚、格式符合要求（5

分）；

文字表达流畅、条理清楚、逻辑性较强（5

分）。

方案字数不

少于500

字，每少20

字扣1分。

确定

岗位

熟悉

店铺
8

对店铺背景的描述清晰（2）；

明确店铺工作任务（2）；

对店铺所处市场营销环境和战略目标的描述

准确（2）；

对店铺经营性质和范围的阐述准确（2）。

配备标准：

1.按仓库日

均发货量每

300件配1

人；

2.按销售额

每人日销售

额15000

元；

3．按产品

种类数量每

50个配1

人；

4.客服按每

班接待300

名买家询单

计算。

遵循

原则
6

岗位确定符合目标任务原则（3）；

岗位确定符合分工协作原则（3）。

确定

岗位
15

店铺组织机构类型选择恰当（3）；

按职能性质定岗（6）；

明确每一职务岗位的工作任务（6）。

配置

人员

遵循

原则
8

符合能级对应原则（2）；

符合优势定位原则（2）；

符合动态调节原则（2）；

符合够用高效的经济理念（2）。

配置

人员
33

按发货量配备仓管物流人员（7）；

按销售额配备运营人员（10）；

按产品种类数配备美工人员（6）

按询单量配备客服人员（10）。

确定

岗位

工作

职责

明确

任务
5 明确任务与岗位的匹配标准（5）。

确定

职责
15 确定指定岗位的工作职责（15）。

合计 100

试题评阅人签名
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