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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
	3）客户价值计算
	客户是企业最重要、最核心、最有价值的无形资产。客户资源虽然是无形资产，但它也是可以用货币来计算的。
	假定一个客户在张家界久瑞生物每个月消费1次，平均每次消费5万元，以平均客户生命周期10年为基准来计算
	4）客户分类管理
	张家界久瑞生物借助专业的CRM系统和数据分析处理系统来分析其客户的消费习惯和行为，从而更好的开发出更
	分析上表4数据，完成表5内容填写。
	（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，
	（3）考核时量
	本试题测试要求90分钟完成。
	（4）评分标准

	2.试题编号1-2：售前客户服务与管理
	（1）任务描述
	拼多多成立于2015年9月，是一家专注于C2B拼团的第三方社交电商平台。用户通过发起和朋友、家人、邻
	打开拼多多网站（https://www.pinduoduo.com/），了解拼多多的相关内容，请用2
	2）分析目标客户，进行客户开发，掌握客户沟通技巧
	根据材料，拼多多定位的是哪一类目标客户？填入下表2。
	3）沟通客户需求（客户沟通技巧）
	将自己模拟成一名售前客户服务人员，请对一名消费者关于在拼多多购物上拼团的五个问题进行专业的有效回答。
	4）客户价值计算
	假定一个客户在拼多多商城每星期有交易记录3次，平均每次交易发生额50元，以平均客户生命周期5年为基准
	5）客户分类管理
	下表5是一组用户到拼多多消费的基本数据，请按照ABC客户分类方法，（以55%、85%左右为分割点，A
	（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，
	（3）考核时量
	本试题测试要求90分钟完成。
	（4）评分细则

	3.试题编号1-3：售前客户服务与管理
	（1）任务描述
	淘宝商城九阳旗舰店（
	假定一个客户在九阳官方旗舰店每星期有交易记录1次，平均每次交易发生额400元，以平均客户生命周期5年
	（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，
	（3）考核时量
	本试题测试要求90分钟完成。
	（4）评分标准

	4.试题编号1-4：售前客户服务与管理
	（1）任务描述
	棒棒糖网站（http://www.bbtkids.cn/）是由包子科技（北京）有限公司研发并推广，致
	（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，
	（3）考核时量
	本试题测试要求90分钟完成。
	（4）评分标准

	5.试题编号1-5：售前客户服务与管理
	（1）任务描述
	（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，
	（3）考核时量
	本试题测试要求90分钟完成。
	（4）评分标准

	6.试题编号1-6：售前客户服务与管理
	（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，
	（3）考核时量
	本试题测试要求90分钟完成。
	（4）评分标准

	7.试题编号1-7：售前客户服务与管理
	（1）任务描述
	（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，
	（3）考核时量
	本试题测试要求90分钟完成。
	（4）评分标准

	8.试题编号1-8：售前客户服务与管理
	（1）任务描述
	（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，
	（3）考核时量
	本试题测试要求90分钟完成。
	（4）评分标准

	9.试题编号1-9：售前客户服务与管理
	（1）任务描述
	（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，
	（3）考核时量
	本试题测试要求90分钟完成。
	（4）评分标准

	10.试题编号1-10：售前客户服务与管理
	（1）任务描述
	3）目标客户价值分析
	客户是企业最重要、最核心、最有价值的无形资产。客户资源虽然是无形资产，但它也是可以用货币来计算的。
	假定一个客户在“京东商城”每月消费一次，平均每次消费2000元，以平均客户生命周期30年为基准来计算
	4）客户分类管理
	京东商城借助专业的CRM系统和数据分析处理系统来分析其客户的消费习惯和行为，从而更好的开发出更加有吸
	分析上表4数据，完成表5内容填写。
	（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，
	（3）考核时量
	本试题测试要求90分钟完成。
	（4）评分标准

	11.试题编号1-11：售后客户服务与管理
	（1）任务描述
	（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，
	（3）考核时量
	本试题测试要求90分钟完成。
	（4）评分标准

	12.试题编号1-12：售后客户服务与管理
	（1）任务描述
	（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，
	（3）考核时量
	本试题测试要求90分钟完成。
	（4）评分标准

	13.试题编号1-13：售后客户服务与管理
	（1）任务描述
	（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，
	（3）考核时量
	本试题测试要求90分钟完成。
	（4）评分标准

	14.试题编号1-14：售后客户服务与管理
	（1）任务描述
	（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，
	（3）考核时量
	本试题测试要求90分钟完成。
	（4）评分标准

	15.试题编号1-15：售后客户服务与管理
	16.试题编号1-16：售后客户服务与管理
	17.试题编号1-17：售后客户服务与管理
	18.试题编号1-18：售后客户服务与管理
	19.试题编号1-19：售后客户服务与管理
	20.试题编号1-20：售后客户服务与管理


	二、岗位核心技能
	模块二  移动商务运营推广
	1.试题编号2-1：移动商务运营推广
	2.试题编号2-2：移动商务运营推广
	3.试题编号2-3：移动商务运营推广
	4.试题编号2-4：移动商务运营推广
	5.试题编号2-5：移动商务运营推广
	6.试题编号2-6：移动商务运营推广
	7.试题编号2-7：移动商务运营推广
	8.试题编号2-8：移动商务运营推广
	9.试题编号2-9：移动商务运营推广
	10.试题编号2-10：移动商务运营推广
	11.试题编号2-11：移动商务运营推广
	12.试题编号2-12：移动商务运营推广
	13.试题编号2-13：移动商务运营推广
	14.试题编号2-14：移动商务运营推广
	15.试题编号2-15：移动商务运营推广

	模块三移动网店美工设计
	1.试题编号3-1：“KOFO--世纪风”新款男士运动休闲鞋详情页设计
	2.试题编号3-2：“顺和男装店”新产品的详情页设计
	3.试题编号3-3：某箱包店双12移动端宣传海报设计
	4.试题编号3-4：某女士靓衣品牌天猫店双12移动端宣传海报设计
	5.试题编号3-5：“贝尔”儿童玩具店3周年店庆移动端宣传海报设计
	6.试题编号3-6: BeNai男款运动休闲鞋移动端宣传海报设计
	7.试题编号3-7：“大美资生堂专营店”新透美白肌护肤品移动端宣传海报设计
	8.试题编号3-8：“爱丽尔”美甲店指甲油移动端宣传海报设计
	9.试题编号3-9：某女装店阔腿短裤移动端促销海报设计
	10.试题编号3-10：某童装网店移动端的宣传海报设计
	11.试题编号3-11：“童乐玩具”移动网店美工设计
	12.试题编号3-12：“KOFO——世纪风鞋业”移动网店美工设计
	13.试题编号3-13：“惠美化妆品专营店”移动网店美工设计
	14.试题编号3-14：“数码时代”电子商务公司移动网店美工设计
	15.试题编号3-15：“甲由”天猫平台移动网店美工设计
	16.试题编号3-16：“南山南思如依”女装店移动网店美工设计
	17.试题编号3-17：“ABC婴幼儿用品专卖店”移动网店美工设计
	18.试题编号3-18：“萌箱包专卖店”移动网店美工设计
	19.试题编号3-19：“盼盼虎母婴店”新产品的详情页设计
	20.试题编号3-20：“妩魅彩妆”新产品的详情页设计
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