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2023 年全国职业院校技能大赛

ZZ020 电子商务运营赛项赛题

（第 2 套）

模块一：网店开设装修

任务 1：网店规划与注册

任务背景：

九五家居是一家提供高颜值家居日用商品的家居企业，其主营商品包括牙刷

置物架、便携餐具、挂钩、脏衣篓等。由于业务快速发展，九五家居决定结合主

流电商平台入驻条件和要求，选择新的适合入驻的电商平台，规划适合新平台的

商品品类，完成网店的开设，开启多平台运营模式。

任务素材：

网店负责人信息、平台规则、企业介绍、企业资质。

任务要求：

根据运营要求，结合平台入驻条件和企业资质，利用提供的素材，完成网店

规划与注册。

操作过程：

1.分析平台特点及规则；

2.整理网店注册所需资料；

3.填写网店注册信息；

4.上传认证材料，完成卖家账号认证。

任务 2：网店首页设计与制作

任务背景：

九五家居在平台“家装节”活动来临之前，网店运营人员准备对网店首页重

新进行布局和装修，提前营造活动氛围。网店美工利用现有商品图片和相关资料，

设计与制作网店店招，并以牙刷置物架、保鲜袋、挂钩、脏衣篓等四款商品为基

础，分别为每款商品设计 1张轮播图。

任务素材：
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4 款商品的图片素材、4款商品介绍文档各 1份。

任务要求：

1.根据网店定位和首页设计需求，利用首页布局管理功能，完成网店首页布

局；

2.根据网店首页布局，利用提供的素材，设计与制作 1张网店店招；

3.根据网店首页布局和营销需求，利用提供的素材，为 4款商品分别设计与

制作 1张轮播图。

4.设计规范：店招图片尺寸为 950 像素*120 像素；轮播图尺寸为 950 像素

*250 像素。支持 JPG、PNG 图片格式，每张图大小不得超过 3MB。要求一组内的

图片宽度、高度必须完全一致。

操作过程：

1.拖动并添加首页展示模块；

2.设计网店首页布局；

3.制作并上传网店店招；

4.制作并上传网店轮播图；

5.网店首页发布。

任务 3：商品主图视频设计与制作

任务背景：

九五家居准备上新一款便携餐具，全方位展示便携餐具的商品特性，让商品

更真实、更有创意，促进客户购买，准备为这款商品制作主图视频。

任务素材：

商品视频素材、商品图片素材、商品介绍文档1份。

任务要求：

1.根据商品特点和消费者购物心理，利用提供的商品素材，策划商品主图视

频内容；

2.根据策划的主图视频内容，利用视频剪辑模板，完成商品主图视频的设计

与制作。

3.商设计规范：视频尺寸比例为 1:1 或 16:9，MP4 格式，视频时长≤60 秒，
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清晰度≥720p。

操作过程：

1.商品素材分析与整理；

2.商品主图视频内容策划；

3.商品主图视频剪辑与制作。

任务 4：商品详情页设计与制作

任务背景：

网店收到工厂提供的商品图片和资料后，开始根据商品详情页发布要求，整

理商品资料，提炼商品卖点，设计与制作商品详情页所需要的主图和详情描述，

并完成此款便携餐具的发布。

任务素材：

商品图片若干、商品介绍文档 1份、商品评价图 1张。

任务要求：

1.利用提供的素材，设计与制作 5张商品主图；

2.利用提供的素材和模板，设计与制作商品详情描述；

3.根据平台商品发布规则和流程，利用提供的素材和设计的主图与商品详情

描述，完成商品详情页设置并发布。

4.商品主图设计规范：允许上传 5张商品主图，尺寸为 800*800 像素，每张

图大小不超过 3MB；

5.详情描述设计规范：图片宽度为 750 像素，总高度不超过 35000 像素，可

通过添加图片、文字、源码、模块组合等方式设计制作商品详情描述。

操作过程：

1.整理商品资料；

2.提炼商品卖点；

3.制作商品主图；

4.制作商品详情描述；

5.设置商品发布基本信息；

6.添加商品主图；

7.设置商品详情描述；
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8.预览并完成商品发布。

模块二：网店运营推广

一、情境创设

九五家居馆旗舰店是一家正在某主流电子商务平台上经营家居日用商品的

网店，主营牙刷置物架、脏衣篓、保鲜袋等商品。网店定位于中低端市场，主要

面向 20 至 35 岁的消费群体，提供高性价比的家居用品。为了吸引更多消费者，

提高商品营销转化率，网店决定利用给定的推广预算，针对网店内牙刷置物架、

脏衣篓、保鲜袋、便携餐具、挂钩、热水袋等 6款商品进行 3个周期的网店运营

推广。商品信息如下所示：

1.牙刷置物架

这款北欧风格牙刷置物架采用双杯设计，倒置放置不积水。磁力吸附牢固不

掉，安装简单便捷。内部设置通风排水系统，通气沥水，自动挥发不积脏水。

2.保鲜袋

这款食品保鲜袋采用食品级 PE 材质，能轻松提起大重量食品。高度保鲜锁

水，有效防止食品变质脱水，易撕开，使用方便，卫生清洁，防止串味。

3.便携餐具

这款便携餐具运用一体成型工艺，加厚钢材用料整体厚实，耐摔不变形，一

冲即净。每把餐具都经过打磨，光亮如镜，易清洗、边角圆润无毛刺，不易刮伤

嘴。便携盒装，内置卡扣，牢牢固定每个餐具，不易晃动，不产生噪音。

4.脏衣篓

这款脏衣篓采用折叠大开口设计，不用时可折叠起来不占空间，缝线结实，

加粗手提带，多功能时尚简约可折叠收纳筐，为您解决凌乱生活。

5.门后挂钩

这款门后挂钩免钉无痕，紧密贴合门板，可承重约 8公斤，可挂衣物、雨伞、

包包等物品，轻松易挂。铁艺喷塑工艺，背门式六连挂钩设计，卡通图案，美观

实用。磨砂质感圆润光滑，不伤衣物，挂钩可拆卸，简易方便。

6.毛绒热水袋
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这款毛绒热水袋采用环保橡胶材料，加热水后无明显刺鼻异味，不易老化，

加厚壁料设计，有效延长保暖时间。橡胶热水袋采用防滑防烫处理，表面斜条纹

路设计，贴合手感，防滑的同时还可以减少接触面积，提供恰到好处的温暖。

二、任务设计

任务 1：网店运营推广方案制定

任务背景：

九五家居馆旗舰店为了吸引更多的消费者，提高自身营销转化能力，网店决

定通过搜索引擎优化、搜索引擎推广、推荐引擎推广等方式对网店商品进行多渠

道推广。九五家居馆旗舰店在推广实施之前需要结合目前居家日用行业数据，通

过分析居家日用市场规模、目标消费者、竞争对手、商品运营情况，制定网店运

营推广方案，为接下来网店运营推广实施提供依据。

任务要求：

1.根据网店运营推广目标，结合网店商品信息，制定网店运营多渠道推广方

案；

2.根据搜索引擎排名规则，结合网店商品数据，制定搜索引擎优化方案；

3.根据搜索引擎竞价机制，结合网店商品数据，制定搜索引擎推广方案；

4.根据推荐引擎推荐机制，结合网店商品数据，制定推荐引擎推广方案。

操作过程：

1.分析居家日用行业市场数据；

2.分析网店商品数据；

3.制定网店运营推广方案。

任务 2：网店运营推广实施

任务背景：

完成网店运营推广方案的制定之后，九五家居馆接下来根据制定好的网店运

营推广方案，通过搜索引擎优化方式，利用搜索引擎、推荐引擎两种推广渠道，

结合网店商品信息，完成连续 3个周期的搜索引擎优化、搜索引擎推广与优化、

推荐引擎推广与优化实施，提高网店运营推广的整体效果。

任务要求：
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1.根据搜索引擎优化方案，结合搜索引擎的排名规则，完成搜索引擎优化，

提高商品自然搜索排名；

2.根据搜索引擎推广方案，结合搜索引擎推广的竞价机制，完成搜索引擎推

广，获取精准流量，提高商品的点击量和成交量；

3.根据推荐引擎推广方案，结合推荐引擎推广的推荐机制，完成推荐引擎推

广，增加商品有效曝光，提高商品的点击量和成交量。

操作过程：

1.搜索引擎优化

挖掘整理关键词—分析关键词数据—筛选与商品或网店匹配的关键词—借

助搜索排名查询工具，对商品内容进行优化。

2.搜索引擎推广实施

搜索引擎推广账户搭建—推广计划制定—推广商品选择—推广关键词筛选

—推广关键词添加与出价—人群定向与溢价—推广创意内容设计—推广时间及

地域定向—设置推广预算并实施搜索引擎推广。

3.推荐引擎推广实施

搭建推荐引擎推广账户—新建计划组—选择付费方式—圈定目标推广人群

—确定推广资源位—选择投放时间及地域—设置预算并实施推荐引擎推广。

任务 3：网店运营推广数据分析与应用

任务背景：

九五家居馆在进行连续 3个周期的网店运营推广过程中，每结束一个周期的

运营推广后，需要对网店运营推广的效果进行分析，诊断推广过程中存在的问题，

制定下一周期的网店运营推广优化策略，不断优化网店运营推广效果，提高网店

运营推广的投资回报率。

任务要求：

1.根据第一周期网店运营推广数据，分析第一周期搜索引擎优化、搜索引擎

推广及推荐引擎推广效果，制定第二周期网店运营推广优化策略；

2.根据第二周期网店运营推广数据，分析第二周期搜索引擎优化、搜索引擎

推广及推荐引擎推广效果，制定第三周期网店运营推广优化策略。

操作过程：
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1.第一周期网店运营推广数据分析与应用

分析第一个推广周期的网店运营推广数据和商品数据，制定第二周期网店运

营推广优化策略；

2.第二周期网店运营推广数据分析与应用

分析第二个推广周期的推广数据和商品数据，进一步制定第三周期网店运营推广

优化策略。

模块三：直播销售及客户服务

任务 1：直播销售

任务背景：

九五家居旗舰店主要销售牙刷置物架、便携餐具、挂钩等商品，网店的销量

一直很可观，已经积累了很多忠实客户。恰逢网店迎来平台“家装节”活动，九

五家居为了回馈老客户和吸引新客户，计划开展一次直播活动。为了保证直播效

果，网店选取了销量最好的牙刷置物架和保鲜袋两款商品作为直播商品。

任务素材：

每款商品介绍文档各 1份，人物设定文档 1份。

任务要求：

根据提供的素材，策划直播内容，设置互动活动和购买页信息，以给定的人

物设定身份用普通话完成一场两款商品 10 分钟的直播销售。

操作过程：

1.策划直播内容；

2.设置直播互动活动及购买页；

3.直播开场介绍；

4.直播商品介绍与展示；

5.直播商品上架；

6.直播弹幕互动；

7.直播收尾。

任务2：智能客服问答处理

任务背景：
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九五家居旗舰店进行线上运营后，便携餐具、牙刷置物架、挂钩、脏衣篓、

保鲜袋等商品销量实现大幅提升，客户咨询数量也大大增加。由于客服人员有限，

因不能及时回复而导致部分客户流失。为了改善这种情况，客户服务人员归纳整

理出客户高频问题及标准回复话术，借助智能客服工具，设置快捷回复，辅助客

服及时、准确地应答客户的各类问题，提高客户响应效率和客户满意度。

任务素材：

商品信息：

1.牙刷置物架

这款牙刷置物架甄选 ABS 环保材质制作而成，不仅能够收纳牙刷牙杯，而且

顶部有置物格，可以放置各种洗浴用品。整体设计非常人性化，杯子可以倒置在

杯架上，永磁吸附、稳固不易脱落，通气沥水、减少细菌滋生，并且安装也非常

轻松，一贴一挂、免钉免钻、随意揭盖墙面不会留胶。

商品名称 牙刷置物架 品牌 意可可 商品毛重 249g

产地 浙江台州 颜色
睿智蓝、藕粉色、

气质灰
安装方式 胶粘壁挂式

2.保鲜袋

保鲜袋采用食品级 PE 材质制作而成，无毒无异味，使用起来更加健康；手

撕点断式设计，使用方便，不易损坏。保鲜袋的密封性能良好，防止食物之间串

味，能够保持冰箱内的空气清新。

商品名称 保鲜袋 品牌 心相印 规格组合

20cm*30cm 80 只

5cm*35cm 60 只

30cm*40cm 40 只

使用温度 -60℃至 110℃ 是否可抽真空 是 保质期 4年

3.挂钩

这款挂钩采用碳钢材质，磨砂质感，圆润光滑，不伤衣物，而且承重力强，

大约可承重 8公斤，可挂衣物、雨伞、包包等物品。挂钩片加厚设计，保证挂钩

紧贴门板，更加牢固稳定，不摇晃。挂头、挂钩可拆卸，装卸简易，还方便收纳。

商品名称 挂钩 品牌 富居 尺寸 36cm*18cm
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商品毛重 300g 材质 碳钢 颜色 黑色

适用场景 门后 适用门板厚度 4.6cm 以内 规格 6连钩

4.脏衣篓

这款脏衣篓采用大开口设计，方便拿取，美观实用；加粗铝环双提手设计、

提手包裹 EVA，柔软轻巧不勒手。闲置时可以将其折叠收纳，不占空间。原价 45

元，促销价 39.9 元。

商品名称 脏衣篓 品牌 三多九如 商品毛重 150g

安装方式 置地式 外层材质 棉麻 内里材质 棉

产地 中国大陆 尺寸 32cm*28cm*49cm 颜色 灰色

5.便携餐具

这款便携餐具是一个套装，内含盒子、筷子、叉子、勺子，小巧美观，方便

携带。餐具均采用 304 不锈钢锻打而成，加厚钢材、镜面抛光，边角无毛刺，一

体成型易清洗。餐具盒采用 PP 材质，内置硅胶卡扣，牢牢固定餐具，不会产生

噪音，任意翻转也不会掉落；创意开关锁扣设计，按压按钮便可抽出。

商品名称 便携餐具 品牌 欧斯若 餐具颜色 金色、银色

盒子材质 PP 盒子颜色
天空蓝、魅夜黑、

象牙白、森林绿
餐具材质 304 不锈钢

网店信息：

1.关于商品

商品因拍摄角度、拍摄光线、显示器不同等各种客观因素造成的色差是难免

的，我公司相关工作人员会尽量减少商品色差，但仍请顾客以实物为准。商品自

拍下之日起，十天之内出现降价，都可以退回差价。

商品支持花呗支付，在提交订单的时候选择付款方式为花呗，然后选择要分

期还款的期数，一般是 3/6 期，提交后使用花呗额度全额支付货款。在确认收货
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之后的下个月开始按照之前选择的分期数来还款到花呗额度。使用花呗分期，需

要订单金额满 200 元以上，并且花呗额度在商品价格以上。

2.关于发票

（1）发票类型：凡是在本店购物均提供正规增值税电子普通发票，享受全

面的售后保障。电子发票会在确认收货后的 7个工作日开出，届时可下载查阅或

保存。

（2）金额：所有订单均按照实际付款金额开具正规发票，若您使用了优惠

券，发票金额将不包括优惠券部分。

（3）抬头和内容：发票抬头由客户在提交订单时填写，若未填写，默认为

“个人”，发票内容为订购商品明细，不支持修改为其他。

3.关于快递

（1）发货周期：正常情况下会在您支付订单成功后 24 小时内为您配货发货；

如遇商品预售（预定）、节假日、大促等情况，发货日期以商品页面标注的日期

或平台规则为准。

（2）选择快递：目前店内合作的物流是时效性较高的顺丰和覆盖面积较广

的圆通两家快递，不支持指定，系统会根据您的地址匹配最适合的快递安排发货。

（3）物流送达时效：已发货的订单在您已买到宝贝里可以查询到对应的物

流单号，如果您想了解商品运输进程和大约到货时间，可以联系顺丰或圆通电话

客服进行咨询、督促配送速度。

（4）顺丰快递客户服务热线：95338，圆通快递客户服务热线：95554。

4.关于退换货政策

本店所售商品均为品牌直供且有正规发票，将严格按照国家三包政策，对所

售商品（特殊说明商品除外）提供 7天（含）退货、15 天（含）质量问题换货

和保修服务。如果您还有其他疑问，请咨询客服。活动期间，抢购商品的订单信

息（收件人、地址、电话等）、商品属性（套餐内容、商品型号、颜色等）不支

持更改。非活动期间，订单信息（收件人、地址、电话）可以联系客服协商。

关于退回商品是否满足入库标准的判断：首先，您需要按照程序向店铺提出

申请，我们会尽快为您审核。退换货申请初审通过后，请您尽快将必要物品寄回，

仓库在确认物件齐全且符合退换货标准后进行入库，并换新或退款。
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客户高频问题：

1.Q：商品降价了可以退差价吗？

A：您好，我们是支持保价的，商品自拍下之日起，十天之内出现降价，都

可以退回差价。

2.Q：请问牙刷置物架是什么材质的？

A：亲亲，这款牙刷置物架甄选 ABS 环保材质制作而成哦。

3.Q：你家的保鲜袋在什么温度范围内可以使用？

A：您好，我们这款保鲜袋在-60℃至 110℃的温度范围内均可使用哦。

4.Q：请问挂钩能承重多少公斤？

A：您好，这款挂钩大约可承重 8公斤，可挂衣物、雨伞、包包等物品。

5.Q：什么时候开发票呢？

A：您好，电子发票会在确认收货后的 7个工作日开出，届时可下载查阅或

保存哦。

6.Q：这款脏衣篓有活动吗？

A：亲亲，这款脏衣篓原价 45 元，促销价 39.9 元，喜欢就赶紧拍下哦。

7.Q：请问这款便携餐具的餐具盒有什么颜色？

A：亲，我们家这款便携餐具的餐具盒颜色有天空蓝、魅夜黑、象牙白、森

林绿，您可以选择自己喜欢的颜色购买哦。

8.Q：你们店支持花呗支付吗？

A：您好，本店商品支持花呗支付，您在提交订单的时候选择付款方式为花

呗，然后选择您要分期还款的期数，一般是 3/6 期，提交后使用花呗额度全额支

付货款。在您确认收货之后的下个月开始按照您之前选择的分期数来还款到花呗

额度。使用花呗分期，需要订单金额满 200 元以上，并且您的花呗额度在商品价

格以上哦。

9.Q：牙刷置物架有什么颜色？

A：您好，这款牙刷置物架的颜色有睿智蓝、藕粉色、气质灰，每个颜色都

高级好看，怎么选都不会出错哦。

10.Q：保鲜袋的材质是食品级吗？

A：亲亲，我们这款保鲜袋采用食品级 PE 材质制作而成，无毒无异味，使用
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起来更加健康哦。

11.Q：发票上的金额是怎么定的？

A：您好，所有订单均按照实际付款金额开具正规发票，若您使用了优惠券，

发票金额将不包括优惠券部分。

12.Q：如果收到后不喜欢可以退换货吗？

A：您好，我们店铺对所售商品（特殊说明商品除外）提供 7天（含）退货、

15 天（含）质量问题换货和保修服务。

13.Q：挂钩尺寸是多少？

A：亲亲，这款挂钩尺寸为 36cm*18cm 哦。

14.Q：发票抬头能开企业的吗？

A：您好，发票抬头由您在提交订单时填写，若未填写，默认为“个人”，

发票内容为订购商品明细，不支持修改为其他哦。

15.Q：这款脏衣篓会勒手吗？

A：亲亲，这款脏衣篓采用加粗铝环双提手设计，提手还包裹了 EVA，柔软轻

巧不勒手哦。

16.Q：请问我发票找不到了，影响退货吗？

A：您好，退货需寄回发票，换货无需寄回发票哦。

17.Q：便携餐具套装里面包含什么？

A：您好，我们店里这款便携餐具套装内含盒子、筷子、叉子、勺子，小巧

美观，方便携带。

18.Q：什么时候发货？

A：您好，您下单后系统就会开始争分夺秒为您加紧处理，正常情况下会在

您支付订单成功后 24 小时内为您配货发货；如遇商品预售（预定）、节假日、

大促等情况，发货日期以商品页面标注的日期或平台规则为准。

19.Q：便携餐具里的餐具是什么材质？

A：您好，这款便携餐具里的餐具均采用 304 不锈钢锻打而成，加厚钢材、

镜面抛光，边角无毛刺，一体成型易清洗。

20.Q：活动期间，抢购后是否支持修改订单信息？

A：您好，活动期间，抢购商品的订单信息（收件人、地址、电话等），商
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品属性（套餐内容、商品型号、颜色等）不支持更改。非活动期间，订单信息（收

件人、地址、电话）可以联系客服协商。

21.Q：请问这款脏衣篓外层是什么材质？

A：您好，我们这款脏衣篓外层材质是棉麻哦。

22.Q：你们开发票吗？

A：您好，凡是在本店购物均提供正规增值税电子普通发票，享受全面的售

后保障。

23.Q：这个挂钩是什么材质？

A：您好，这款挂钩采用碳钢材质，磨砂质感，圆润光滑，不伤衣物哦。

24.Q：你们店的商品色差大吗？

A：您好，商品因拍摄角度、拍摄光线、显示器不同等各种客观因素造成的

色差是难免的，本店相关工作人员会尽量减少商品色差，但仍请您以实物为准。

25.Q：这个保鲜袋有点断式撕开线吗？

A：亲亲，这款保鲜袋采用手撕点断式设计，使用方便，不易损坏。

26.Q：这款牙刷置物架怎么安装？

A：您好，这款牙刷置物架是胶粘壁挂式的哦，安装非常轻松，一贴一挂、

免钉免钻、随意揭盖墙面不会留胶哦。

27.Q：发什么快递？

A：您好，目前店内合作的物流是时效性较高的顺丰和覆盖面积较广的圆通

两家快递，不支持指定的呢，系统会根据您的地址匹配最适合的快递安排发货哦。

28.Q：这款保鲜袋由哪几种规格组合的？

A：您好，这款保鲜袋由 80 只 20cm*30cm、60 只 25cm*35cm、40 只 30cm*40cm

组合而成，不同需求均可满足，请你放心购买。

29.Q：怎么知道我买的商品到哪了？

A：您好，已发货的订单在您已买到宝贝里可以查询到对应的物流单号，如

果您想了解商品运输进程和大约到货时间，可以联系顺丰或圆通电话客服进行咨

询、督促配送速度。

30.Q：这款脏衣篓尺寸是多少？

A：您好，这款脏衣篓尺寸为 32cm*28cm*49cm，容量足够大呢。
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任务要求：

根据网店及商品信息，结合客户高频问题及标准回复话术，设置快捷回复，

在规定时间内，利用竞赛平台提供的应答环境，准确地回复 15 个客户的 50 个问

题。

操作过程：

1.分析网店及商品资料；

2.归纳客户高频问题；

3.设置标准回复话术；

4.分析客户问题，识别客户需求；

5.动态应答客户各类问题。

任务 3：客户异议处理

任务背景：

九五家居旗舰店正在销售牙刷置物架、保鲜袋、挂钩、脏衣篓、便携餐具五

款商品。在商品销售过程中会遇到各种各样的客户异议，客服人员在服务的过程

中遇到客户提出了如下异议：

“我想要一款结实的保鲜袋，看你家这款好像不太结实呢。”

“我只想买一个大尺寸的保鲜袋，不要组合装的。”

请根据客户异议内容，结合网店信息、服务信息和商品信息，完成客户异议

处理。

任务素材：

服务信息文档 1份、商品信息文档 1份、网店信息文档 1份。

任务要求：

1.根据客户提出的异议内容，完成客户异议类型判断；

2.分析客户异议产生原因，结合网店信息、服务信息和商品信息，制定客户

异议处理方案。

操作过程：

1.分析客户异议内容；

2.填写客户异议类型；

3.撰写客户异议产生原因；
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4.撰写客户异议处理方案。
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