附件2-14

2020年江苏省中等职业学校学生学业水平考试
商务营销类专业基本技能考试实施方案

一、考试对象
面向全省中等职业学校（含技工院校）2018级商务营销类电子商务方向和市场营销方向相关专业考生。
电子商务方向：电子商务。
市场营销方向：客户信息服务、商品经营、连锁经营与管理、市场营销、客户服务等相关专业。
现代职教体系“3+3”、“3+4”试点项目2018级学生须参加考试。五年制高等职业技术学校学生是否参加考试，由各市教育局统筹安排。
二、考试内容、方式、时长及配分
	考试内容
	方式
	时长
	配分
	备注

	网店设计与装修
	信息化
	90分钟
	120分
	电子商务方向
必考

	网店运营推广
	信息化
	40分钟
	120分
	

	电商客户服务
	信息化
	20分钟
	60分
	

	营业推广策划
	信息化
	90分钟
	150分
	市场营销方向
必考

	产品销售
	信息化
	60分钟
	150分
	

	总计
	150分钟
	300分
	


说明：考试总时长为150分钟。电子商务方向中“网店设计与装修”、“ 网店运营推广”两个项目考试时间可合并使用。市场营销方向中“营业推广策划”、“ 产品销售”两个项目考试时间可合并使用。
三、考试时间
2020年11月中旬。
四、组织实施
（一）考点设置
	序号
	城市
	考点学校
	方向
	备注

	1
	南京
	南京商业学校
	　
	

	2
	南京
	南京市莫愁中等专业学校
	　
	

	3
	南京
	南京中华专业学校
	仅电子商务方向
	

	4
	无锡
	无锡旅游商贸高等职业技术学校
	　
	

	5
	无锡
	江苏省锡山中等专业学校
	仅电子商务方向
	

	6
	徐州
	江苏省徐州财经高等职业技术学校
	仅电子商务方向
	

	7
	徐州
	江苏省徐州经贸高等职业技术学校
	　
	

	8
	徐州
	江苏省沛县中等专业学校
	仅市场营销方向
	

	9
	常州
	常州旅游商贸高等职业技术学校
	　
	

	10
	苏州
	江苏省昆山第一中等专业学校
	仅市场营销方向
	

	11
	苏州
	江苏省苏州丝绸中等专业学校
	　
	

	12
	南通
	江苏省南通中等专业学校
	仅市场营销方向
	

	13
	南通
	江苏省启东中等专业学校
	仅电子商务方向
	

	14
	连云港
	江苏省贛榆中等专业学校
	　
	

	15
	连云港
	江苏省灌南中等专业学校
	仅市场营销方向
	

	16
	淮安
	江苏省淮阴商业学校
	　
	

	17
	盐城
	盐城市高级职业学校
	　
	

	18
	扬州
	江苏省扬州旅游商贸学校
	　
	

	19
	镇江
	江苏省丹阳中等专业学校
	　
	

	20
	泰州
	江苏省靖江中等专业学校
	仅电子商务方向
	

	21
	泰州
	泰州机电高等职业技术学校
	仅电子商务方向
	

	22
	泰州
	江苏省兴化中等专业学校
	　
	

	23
	宿迁
	江苏省宿城中等专业学校
	　
	

	24
	宿迁
	江苏省宿迁中等专业学校
	仅电子商务方向
	


（二）考试组织
省教育考试院和省中职学考办公室负责考务组织管理与协调工作，各市教育行政部门、招考系统负责具体实施。专业委员会负责协调本专业类有关考点院校，协同各设区市教育行政部门、招考部门完成本专业类专业技能考试。考点学校应组建技术团队，加强考试平台维护，确保正常运行。
（三）考场安排
全省考生分3-4个批次完成全部技能考试。考点学校每个考场的人数（建议）限制在45人以内，同一批次技能考试可设置2至6个考场。
（四）评分方式
电子商务方向：详情页设计、网店招牌、网店商品广告、软文编辑采用人工评分，其余均由系统自动评分；系统评分和评委评分汇总后作为考生的考试成绩。
市场营销方向：“营业推广策划”项目，由考评员上机阅卷，采用流水阅卷的形式，系统自动统分；“产品销售”项目在考试系统中预先设置各技能考核得分点及评分标准，系统根据考生解答情况自动评分。
五、考试样题及评分标准
第一部分：电子商务方向样题
本样题均为信息化综合实训平台考试的样题。
项目一：网店设计与装修（120分）
（一）商品信息采集与处理
1.商品主图
（1）在下列图片中选取四张作为商品的主辅图
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图10
（2）在所选的主辅图中选择一张作为商品主图
2.详情页设计
（1）在下列图片中，为商品介绍栏目选择组合图片
[image: 商介1]
图1
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图2
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图3
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图4
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图5
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图6
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图7
（二）网店装修
1.网店导航
根据系统提供的商品，选择符合网店经营商品的导航。
[image: ]
2.商品分类
根据系统提供的商品，选择符合网店经营商品的最优分类图片（  ）。
[image: 图片1]
A.第一组
[image: 图片3]
B.第二组
[image: 图片2]
C第三组
[image: 图片4]
D第四组
3.网店招牌
设计网店招牌，包含网店名称和网店LOGO，要求内容完整。
店招设计要求：尺寸1423px*125px，格式类型：JPG、JPEG、PNG。
网店LOGO设计要求：尺寸100px*100px，格式类型：JPG、JPEG、PNG，文件大小80K以内。
4.网店商品广告
设计具有营销导向的网店广告1张。
店铺Banner设计要求：尺寸1920px*690px，格式类型：JPG、JPEG、PNG。
项目二：网店运营推广（120分）
（一）网店推广
1.市场分析
（1）以下对网店流量来源进行细化和分析的描述正确的是（  ）。
A.对网店的流量来源进行细化和分析可以帮助运营者详细了解各个流量来源的为网店带来的收益情况
B.对网店的流量来源进行细化和分析可以帮助运营者了解网店的流量种类
C.对网店的流量来源进行细化和分析可以帮助运营者提升网店的访问速度
D.对网店的流量来源进行细化和分析，可以帮助运营者了解到更多的流量类型
（2）以下数据中能够反应访客对网店及经营商品兴趣程度的指标是（  ）。
A.访客数
B.独立访客数
C.平均访问深度
D.页面访问量
（3）某网店投放了钻展广告，那么以下哪些数据指标可以直接判断流量的精准度（  ）。
A.钻展带来的访客数
B.钻展访客的转化率
C.钻展访客的页面浏览量
D.钻展访客的流量占比
（4）两个网店经营同一商品，商品关键词排名基本保持一致，商家A的点击率为10%，商家B的点击率为6%，以下分析正确的是（  ）。
A.商家A比商家B的图片有吸引力。
B.商家A比商家B的展现量大，访客的基数不同，所以导致点击率比商家B低。
C.商家A的图片没有商家B的图片分辨率高。
D.商家A的图片展示的活动以及卖点没有商家B展示的清晰。
（5）某网店未进行任何运营调整，本月老客户的进店量、购买率突然大幅度下降，以下可能的原因是（  ）。
A.竞争对手进行了强有力的营销活动
B.商品吸引力不强
C.网店装修风格老客户不喜欢
D.商品关键词的精准度不高
2.关键词选择
从系统给出每个商品的10个关键词中，根据关键词和商品的匹配性，选择最匹配的2个关键词，完成关键词优化设置。
以下为商品关键词题目：
	商品名称
	商品图片
	关键词

	1.韩版ins水杯 火烈鸟软妹玻璃杯女学生韩国小清新便携可爱随手杯子
	[image: 主图4]
	□陶瓷杯子
□咖啡杯
□保温杯
□玻璃杯
□定制杯
□韩版水杯
□韩版小清新
□火烈鸟玻璃
□创意礼品
□女生最爱

	2.独角兽玻璃杯韩版少女心水杯可爱创意清新女学生夏季软妹便携杯子
	[image: 主图5]
	□青春水杯
□便携杯子
□时尚茶杯
□韩版玻璃
□保温杯
□卡通独角兽
□时尚礼品
□创意茶具
□双层水杯
□玻璃水杯

	3.王者荣耀水杯韩版磨砂玻璃杯个性创意潮流水瓶韩国夏季女学生杯子
	[image: 主图5]
	□磨砂水杯
□进口玻璃
□个性创意瓶
□奶茶杯子
□女生必备
□玻璃杯
□潮流时尚
□超大饮水杯
□卡通水杯
□商务水杯

	4. 海洋蓝渐变色玻璃杯 创意原宿水杯 女学生韩版随手杯韩国清新杯子
	[image: 主图1]
	□渐变色玻璃
□变色水杯
□新潮时尚
□塑料杯子
□新款水杯
□韩版玻璃杯
□个性定制水杯
□陶瓷水杯
□民族风水杯
□清新时尚水杯

	5.创意小麦秸秆水杯塑料男女学生韩版随手水瓶清新韩国简约耐摔杯子
	[image: 主图2]
	□塑料水杯
□创意热水瓶
□时尚咖啡杯
□简约塑料
□创意小麦秆
□陶瓷水杯
□小麦秆
□创意水杯
□卡通水杯
□耐摔塑料

	6. A5扁平水杯韩国女学生纸片塑料杯创意便携简约杯子方形纸张水瓶男
	[image: 主图4]
	□扁平玻璃杯
□便携酒瓶
□创意塑料杯
□卡通水瓶
□变色塑料杯
□便携水杯
□时尚个性
□明星同款水杯
□纸片塑料
□大容量水杯

	7.韩国创意小麦秸秆水杯 女学生韩版简约随手水瓶 夏季清新塑料杯子
	[image: 主图5]
	□韩国玻璃杯
□小麦秸秆水杯
□韩国女学生杯
□创意奶茶杯
□简约创意
□塑料水杯
□韩版简约
□夏季清新
□礼品杯
□时尚保温杯

	8.小清新水杯塑料个性学生韩版韩国女简约磨砂可爱便携耐摔夏季杯子
	[image: 主图5]
	□小清新热水瓶
□个性陶瓷杯
□卡通饮水杯
□磨砂塑料杯
□磨砂马克杯
□耐摔塑料杯
□塑料保温杯
□便携净水杯
□韩版韩国
□个性户外杯

	9.韩国火烈鸟保温杯迷你可爱清新水杯文艺韩版学生便携女士萌萌杯子
	[image: 主图5]
	□陶瓷保温杯
□迷你保温杯
□迷你茶水杯
□文艺水杯
□超高销量水杯
□进口水杯
□便携女杯
□便携保温杯
□艺术水杯
□不锈钢

	10.日本韩国龙猫保温杯创意卡通女学生超萌随行杯可爱便携个性水杯子
	[image: 主图5]
	□塑料水杯
□进口水杯
□时尚马克杯
□卡通保温水杯
□创意卡通
□茶水杯
□不锈钢杯子
□便携保温杯
□紫砂保温杯
□简约时尚水杯


3.网络广告投放方式
店铺经营的是时尚水杯，主要销售人群为14-29岁之间的年轻人，请选取合适的社群作为商品的宣传和销售渠道，进行网络推广和销售。平台提供20个社群资料，请选择10个符合店铺的社群作为网络广告投放渠道。
以下为平台提供的社群选项：
	1.一杯子，一生情

	[image: 1]
	群内成员：948人
群标签：玻璃杯|保温杯|水杯
群简介：本群是杯子批发群，欢迎各位从事杯子销售的朋友，入群交流最新行业信息。

	2.保温杯子哥

	[image: 2]
	群内成员：666人
群标签：保温杯|日韩水杯|批发零售
群简介：定期优质保温杯推荐。

	3.西餐盘的世界

	[image: 说明: KK低调]
	群内成员：674人
群标签：西餐盘|批发零售|行业交流
群简介：我们致力于为您推荐高品质，高性价比的西餐用品，让我们餐桌更有品位和趣味。

	4.M水杯杯

	[image: 4]
	群内成员：798人
群标签：水杯|保温杯|定制杯
群简介：杯子爱好者，最爱保温杯，暖暖的很贴心。

	5.天生杯子控

	[image: 5]
	群内成员：26人
群标签：个性杯子|吃货群|亲友
群简介：痴迷所有个性的杯子，禁止广告发送。

	6.小饺子娘娘

	[image: 1]
	群内成员：48人
群标签：生鲜板栗|农产品|批发零售 
群简介：时尚达人，爱分享爱生活。

	7.杯子蛋糕-溺爱

	[image: 说明: http://tva1.sinaimg.cn/crop.0.0.180.180.180/72ee7bbfjw1e8qgp5bmzyj2050050aa8.jpg]
	群内成员：948人
群标签：生日蛋糕|杯子蛋糕|芝士蛋糕
群简介：近日新品多多，红丝绒、焦糖公主、咖啡王子、花花公子、柠檬小清新、奥利奥便便娃、玫瑰盐抹，通通治愈。

	8.骄傲的玻璃杯

	[image: 8]
	群内成员：275人
群标签：行业交流|杯子生产|创意玻璃杯
群简介：倡导简约生活，以健康水杯为起点，如高朋硅玻璃杯、双层玻璃杯等，坚持品质生活为主题，融入时尚生活。

	9.品一恒茶具推荐

	[image: 说明: http://tva3.sinaimg.cn/crop.22.22.977.977.180/67ceedffjw8f4vnt78yjaj20rs0rsjs6.jpg]
	群内成员：368人
群标签：茶具|茶杯|品茗杯
群简介：品一恒玻璃茶具使用高硼硅耐热玻璃，主要推荐玻璃茶壶，茶杯，公道杯，个人杯，盖碗，过滤网，品茗杯等。

	10.杯子爱你

	[image: 说明: http://tva2.sinaimg.cn/crop.0.0.350.350.180/91e4a538jw8eswfeubrvaj209q09qdgd.jpg]
	群内成员：283人
群标签：日韩水杯|保温杯|环保塑料杯
群简介：时尚水杯聚集点，欢迎大家加入杯子爱你，寻找最可爱的杯子。

	11.爱喝水的杯子

	[image: 11]
	群内成员：11人
群标签：纯净水|矿泉水|苏打水
群简介：多喝水才会变聪明，我爱喝水，更爱吃肉。


	12.平价安利菌

	[image: 12]
	群内成员：448人
群标签：优惠信息|水杯|保温杯
群简介：不平价的安利都是耍流氓，推荐好的杯具、餐具及各种家居小饰品。

	13.时尚杯子Danny

	[image: 1_BigPic]
	群内成员：148人
群标签：手机饰品|时尚达人|兴趣爱好
群简介：精美手机饰品推荐，爱吃爱睡爱健身。

	14.杯子嗨购群

	[image: ]
	群内成员：76人
群标签：亲友|同事|交流群
群简介：群主很懒,什么都没有留下。

	15.陶瓷杯的悄悄话

	[image: 说明: http://tva4.sinaimg.cn/crop.0.0.180.180.180/b0073a38jw1e8qgp5bmzyj2050050aa8.jpg]
	群内成员：933人
群标签：陶瓷杯|定制杯|行业交流
群简介：专业设计个性化陶瓷杯礼品。

	16.玻璃杯兔兔

	[image: 说明: http://tvax1.sinaimg.cn/crop.0.0.750.750.180/006qM9bbly8fidu9zbo0sj30ku0ku75b.jpg]
	群内成员：156人
群标签：宠物|音乐|兴趣爱好
群简介：你那么萌，真想给你添对触角。

	17.创意陶瓷杯

	[image: 说明: http://tvax1.sinaimg.cn/crop.115.146.546.546.180/4651310aly8fga3ppjt2xj20m80m80wr.jpg]
	群内成员：298人
群标签：行业交流|水杯|陶瓷杯
群简介：不定时推送一些陶瓷杯、马克杯，如需合作请私信。

	18.最新时尚礼品推荐

	[image: 说明: https://ps.ssl.qhimg.com/sdmt/140_135_100/t01b52468e0cc135975.jpg]
	群内成员：1048人
群标签：兴趣爱好|生活休闲|礼物
群简介：由一群心怀美好，充满理想主义色彩的年轻人为您推荐最具创意的礼物。

	19.布布的杯子
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	群内成员：279人
群标签：品牌|产品|水杯
群简介：本群供各位交流使用杯子心得，需要订购杯子或对杯子有疑问请私聊群主。

	20.小西家杂货铺

	[image: 说明: http://tva2.sinaimg.cn/crop.1.0.638.638.180/aaf46630jw8er3ru8ru5hj20hs0hqt98.jpg]
	群内成员：318人
群标签：水杯|保温杯|礼品
群简介：小西家杂货铺，各式杯子推荐，每日好货齐发。


4.软文编辑
微信（订阅号）图文消息,编制并发布一条主题突出的网店商品活动图文消息，要求排版精细、标题具有创意，图文搭配合理。
（二）网店运营
1.商品定价
完成商品定价。
2.店铺诊断与优化
[image: 分析题1]
根据上图的网店运营数据，进行店铺数据分析。图中包含流量、访问质量、转化效果、访客占比、访客区域等数据。杯子行业网店访客平均停留时长为45秒，详情页跳出率为75%。
结合图中呈现的数据，如停留时长、访客来源地域等，对网店运营情况进行全面分析，完成下面题目。
（1）通过商品访客数、浏览量、被访问的商品数发现，该时间段内，呈上升趋势。访客数增加后正确的做法是（  ）。
A.访客增加，可以通过抽奖送优惠券或者赠品等方法和消费者互动，增加消费者对店铺的认知
B.访客增加，保证客服的回复速度和效率，合理调整客服的工作时间
C.通过对详情页产品做关联销售等方法，延长消费者的浏览时间
D.访客增加后，要对客户进行筛选，非意向客户客服人员可不回复
（2）通过对停留时间的分析，该店铺平均停留时间低于同行,下列那些举措是可以提高客户停留时间的方法（ ）。
A.通过建立关联销售，吸引顾客浏览
B.分析竞争对手的商品痛点，将痛点作为卖点添加到商品详情页吸引浏览
C.增加更多的商品介绍信息，把详情页内容做的越多越好
D.通过裁图，合适的图片尺寸提高图片反应速度，减少图片不显示的情况
3.运营收入
亏损率>30%，属于恶性破产。
(三)订单处理
根据系统提供的订单信息，完成订单处理并发货。
(四)网店推广
卖家根据搜索引擎的工作原理和商品关键词常用挖掘策略，通过对商品和用户的分析，选择合适的推广计划类型，制定选词与出价、人群定向、推广创意策略，提高关键词的点击率和转化率，完成商品的推广。
项目三：电商客户服务（60分）
根据系统定时推送的售前客服、售后客服，选择最优的处理方式。
(一)售前常见问题解答
1.Q：Hi，你好！
A：亲，您好，小店物品齐全，价格实惠，您看上了什么？
2.Q：掌柜，你好。
A：您好，欢迎光临！
3.Q：评价里怎么还有差评啊，好吓人的？
A：亲！任何一个产品都不可能做到所有人满意，差评也有可能是其他商家故意抹黑，希望您理解，我们的产品质量保证没有问题。你大可放心！
4.Q：亲，这款塑料杯是什么风格的呀，看上去有点韩风？
A：亲，眼光不错，是的哦，我们店主打韩式风格。
5.Q：图片和实物有色差吗？
A：亲，我们的图片都是产品实拍图，图片和实物没有色差的，您可以放心。
6.Q：亲，我是男生，这个杯子适合我嘛？
A：亲，这款杯子是男女通用款，当然适合了，很多男顾客都买了这款杯子哦。
7.Q：我看有送杯套，那个杯套是啥材质的呀？
A：亲，我们的杯套都是棉布做的，图案简约时尚，携带方便哦。
8.Q：杯子有隔层吗？
A：亲，我们的杯子是单层的玻璃杯，不带有隔层哦。
9.Q：我不满意可以退换货吗？
A：亲，我们支持退货处理，退货的流程是选择退货宝贝-填写退货信息-提交申请-关注进度-等待卖家回复-填写退货信息-选择快递-确认退货。
10.Q：可以帮我在里面放一张贺卡吗？
A：可以的亲，您只需要把上面所写的内容留言给我们客服，客服会帮您制作一张精美的贺卡的。
(二)售后常见问题解答
1.Q：快递太慢，真心无语！
A：亲，刚巧碰到我们搞活动，所以订单比较多，请您耐心等待，我再帮您催催快递。
2.Q：一天降价太快，感到上当！
A：亲，今天有活动，所以价格上有所调整。
3.Q：哎，不喜欢，差评！
A：亲，实在抱歉，不知道您具体不喜欢哪里？
4.Q：杯子收到了，可是没见到杯套和杯刷呀？
A：抱歉亲，可能是物流人员在发货的时候不小心，没给您装进去。麻烦您把订单号给我发一下，我这就安排给您补发。
5.Q：拿回来之后，杯子上有划痕。
A：亲，非常抱歉，可能是因为包装的时候不小心造成了划痕，我们的产品支持七天无理由退换货，亲可以申请换货呢。
6.Q：没有在实体店的好看。
A：尊敬的顾客，你好。请不要着急，我们的产品是原装正品，厂家直接拿货，稍后我将通知我们的售后人员联系你，你看可以么？
7.Q：亲，杯子收到了，不过貌似你们发错货了，我要的是蓝鲸款的呀。
A：亲，实在不好意思，我核实下订单，如果发错了，给您替换，运费我们来出。
8.Q：杯子的盖子拧不紧，心累。
A：亲，可能是杯盖受热变软了，所以暂时拧不紧，你不然等一会儿再试试。如果还是不行，我们给您换一个新的。
9.Q：什么快递啊，收到时候礼盒都压扁了。
A：亲，估计是运输过程中压着了，下次我们一定注意，给亲发货的时候发泡网包厚点，不会让亲再遇到这种情况了。
10.Q：亲，这个杯子怎么会漏水呀，我装包里面直接把包全部弄湿了。
A：亲，这款杯子密封性挺好的，一般不会漏水，建议您装水之后先打开一下再关上，就不会漏水了。另外建议您不要横着装在包里。

[bookmark: _GoBack]第二部分：市场营销方向样题
（一）营业推广策划（150分）
【背景资料】
每年9、10月份是各大运动品牌集中推广运动鞋系列产品的时间。一方面，因为进入11月，新赛季的NBA常规赛即将打响，球迷们压抑了5个月之久的热情将被再次点燃；另一方面，运动鞋产品的消费主力军学生群体将重返校园，新学年、新气象，一双新运动鞋自然必不可少。
为了提升李宁品牌运动鞋在学生消费者心目中的知名度与美誉度，在激烈的竞争中巩固品牌形象、提高品牌忠诚度，扩大产品销量，李宁体育用品有限公司拟于2018年9月下旬在××职业技术学校校园内开展促销活动。按照公司要求，营业推广方式应丰富多样，既包含明确的促销活动，同时设计有奖游戏或竞猜等互动活动，具体活动方式不少于3种。宣传广告配合应包含线上、线下多种方式。促销期限为3天左右，预算控制在1万元之内。
【测试任务】
请根据背景资料撰写一份营业推广策划方案，要求格式正确、主题明确、内容完整、思路清晰、具有一定可行性、创新性、字数要求不少于1000字。其具体内容必须包括活动主题、目标、对象、时间、场所、活动内容与方式、宣传与广告配合方式、实施安排、费用预算等方面。
营业推广策划方案
活动主题


活动目标


活动对象


活动时间



活动场所
    

活动内容与方式





宣传与广告配合方式






实施安排





费用预算





评分标准如下： 
	序号
	考核内容
	评分标准
	分值

	1
	策划活动主题
	能根据背景资料策划活动主题，要求主题贴合活动目标，主题鲜明、有创意、有吸引力。
	15

	2
	策划活动目标
	能根据背景资料准确地表述活动目标，目标明确、具体、有针对性。
	6

	3
	策划活动对象
	能根据背景资料选择合适的活动对象群体，并对活动对象群体的消费行为特征进行基本分析。
	6

	4
	策划活动场所
	能根据背景资料在考虑经济性、安全性、可行性等要素的基础上，合理安排活动场所。
	6

	5
	策划活动时间
	能根据背景资料合理安排活动的具体时间。
	6

	6
	策划活动内容与方式
	能根据背景资料选择与活动主题、目标匹配的活动内容，符合活动对象群体习惯，刺激程度恰当、富有创意、操作性强，活动方式设计不少于3种。
	36

	7
	宣传及广告配合
	能在考虑经济性、可操作性、创意性等要素的基础上，选择与活动方式内容、活动预算、活动对象的媒介习惯相匹配的宣传及广告方式。
	24

	8
	实施安排
	能根据活动内容形式与宣传配合形式制定事前、事中、事后的实施控制，事前准备充分、事中人力物力等布置妥当、事后有延续安排。
	18

	9
	费用预算
	能在预算表中对推广活动中预计产生的费用项目进行合理计算，预算符合活动的背景与目标，预算分配合理。
	24

	10
	策划方案整体
结构
	策划方案格式正确，结构完整，条理清晰，语言规范。整体方案文字不少于800字。
	9



（二）产品销售考试样题（150分）
【商务礼仪】
背景资料：
今天A公司的张总要来B公司进行签约合同。B公司派出了小王跟小陈去机场接机。①小王着黑西装、白衬衫、黑皮鞋，配黑色公文包，精神抖擞。②小陈穿了一套灰色西装，配上了色彩艳丽的花格衬衫，穿着一双新买的黑色皮鞋。看时间差不多了，两人等在出口处，举着牌子等客人出关，张总看到牌子就走了过来，并向他们致意。③张总主动伸手去跟小陈握了手。④此时，站在一旁的小王说：“张经理，你应该认识我吧，上次开会我们见过。”张经理点点头，说：“对，我们上次的确见过，我记得你，你是小王”。接着一行人乘坐商务车回到公司，⑤小王负责开车，小陈打开后车门让张总坐在后排右座，接着关上车门，自己坐到了前排副驾驶的座位。
为了接待张总，公司的李总要求秘书负责安排饭店等相关事宜，秘书赶紧张罗此事，打电话到饭店预约，⑥电话打到总台说：“我要预订12月1日晚六点十八分八号包间，准备四桌，档次要高一点的！” ⑦接着便发信息给李总：李总，饭店已经预订好了，紫缘酒店，8218包厢。
此时，张总一行人来到了公司。小陈带着张总从电梯上楼。到电梯口，⑧小陈主动按下按钮打开电梯门，电梯门打开后，小陈快速走进按住电梯按钮，张总跟随着他进了电梯；电梯行至五楼，小陈一手按住开门按钮，一手示意张总走出电梯，小陈随后走出电梯，小李带着张总去了李总的办公室。
⑨洽谈结束后，大家去了饭店开始入席，张总也是李总的老朋友了面门而坐，主人李总坐在其右手边，其他人等都一一坐下。席间大家相聊甚欢，⑩为表感谢，李总开始给各位宾客敬酒，首先与较远的宾客碰了举杯示意了一下，接着与主宾张总碰了杯子。
【要求】请为上述10个语句选择最佳的做法。（30分，每题3分）
1.语句编号1，最佳做法应该是（   ）
A.小王应该穿一套黑色西装，配上色彩艳丽的花格衬衫
B.小王不懂得搭配，穿一套黑色西装，应该配上一双白色或棕色皮鞋
C.小王必须与小陈穿着同一色系服装
D.本身表述最佳
2.语句编号2，最佳做法应该（   ）
A.小陈应该穿一套黑色西装，配上色彩艳丽的花格衬衫
B.小陈应该穿一套灰色西装，配上较为正式的白衬衫
C.小陈可以不用穿西装，穿运动装休闲装也可以
D.本身表述最佳
3.语句编号3，最佳做法应该是（   ）
A.张总不应该与小陈行握手礼而是行鞠躬礼
B.应该是小陈主动伸手与张总握手
C.张总与小陈已经行了致意礼就无须行握手礼了
D.本身表述最佳
4.语句编号 4，最佳做法应该是（   ）
A.为了表示热情小王应该主动伸手跟张总握手
B.为了表示热情小王应该看着张总的眼睛跟他握手
C.小王应该主动介绍自己，而不应该说张经理你应该认识我吧
D.本身表述最佳
5.语句编号5，最佳做法应该是（   ）
A.小陈应该让张总坐在副驾驶座上
B.小陈应该让张总先选择座位，然后自己再选择座位
C.为体现平等互利的原则，汽车座位没有大小区别
D.本身表述最佳
6.语句编号 6，最佳做法应该是（   ）
A.电话打到总台说：“你好，我是XXX，我要预订12月1日晚六点十八分八号包间，准备四桌，档次要高一点的！”
B.电话打到总台说：“你好，我是B总公司李总的秘书，请问12月1日晚上八号包间还空着吗？我要预约，时间大概晚上六点左右，准备四桌，档次要高一点的！”
C.电话打到总台说：“你好，我代表B公司李总，预订12月1日晚六点十八分八号包间，准备四桌，档次要高一点的！”
D.本身表述最佳
7.语句编号7，最佳做法应该是（   ）
A.秘书不应该发信息，而应该直接打电话给李总
B.秘书发短信应该简短，只需要说“酒店已订”即可
C.秘书应该当面向李总汇报酒店订餐情况，发短信是不礼貌的
D.本身表述最佳
8.语句编号8，最佳做法应该是（   ）
A.小陈应始终跟在张总的后面，让张总自己按电梯，走在前面
B.小陈应主动按下按钮打开电梯门，电梯门打开后，应等张总走进电梯后，小李再进电梯
C.小陈应该搀扶张总一起进电梯一起出电梯
D.本身表述最佳
9.语句编号 9，最佳做法应该是（  ）
A.李总作为主人应该面门而坐，安排主宾张总坐在李总的右手边
B.李总作为主人面门而坐，安排主宾张总坐在李总的左手边
C.让客人张总主人面门而坐，李总随便坐哪个位置
D.本身表述最佳
10.语句编号 10，最佳做法应该是（  ）
A.李总应该敬所有的人
B.李总应该先敬主宾张总，然后再向其他宾客敬酒
C.李总是主人，他应该先干为敬
D.本身表述最佳

【寻找准客户】
1.霍兰史蒂尔是一位经验丰富的推销员，他总是带着很多页顾客名单，那些名字都是顾客的亲笔签名。他把名单展示给客户看，并说： “我们很为我们的客户骄傲。您知道全国制造公司的董事长安诸瑞德么？他就是我们的顾客！”
请问上述情景中霍兰史蒂尔采用了哪一种寻找准客户的方法？（   ）（6分）
A.普通寻找法                B.“中心开花”寻找法
C.介绍寻找法                D.广告开拓寻找法

【接近客户】
1.一位推销办公用品的推销员对客户说：“我有办法让您每年花在办公用品上的成本减少30%。”
请问上述情景中推销员采用了哪一种接近客户的方法？（   ）（6分）
A.介绍接近法                   B.馈赠接近法
C.赞美接近法                   D.好奇接近法

【销售洽谈】
1.推销员说：“我们的产品是中国XX队比赛时指定饮料，他们能够在赛场上取得好成绩，我们也起了作用。它能够补充能量，缓解疲劳，特别适合爱运动的人！”
请问上述情景中推销员采用了哪一种销售洽谈方法？（   ）（6分）
A.明星提示法                  B.联想提示法
C.产品演示法                  D.图片演示法
2.推销员在与客户订立约见时间时，以下哪种表述最好？（   ）（6分）
A.明天我去拜访您。
B.我可以在明天下午去拜访您吗？
C.您看我是明天下午2点还是3点去拜访您呢？

【异议处理】
1.推销员：“这台复印机是最新进口的产品，款式新颖，功能多，时尚且实用。”
客户：“我们不买进口的，如果坏了维修会很困难。”
请问上述情景中客户提出的异议属于哪一种类型？（   ）（6分）
A.购买时间方面的异议        B.支付能力方面的异议
C.服务方面的异议            D.企业异议
2.客户：“产品不错，但太贵了。”这时，销售人员采用以下哪种答复最佳？（   ）（6分）
A.是啊，我们产品的价格确实比前一年高了一些。
B.一分钱一分货，不是吗？
C.虽然我们的产品比其他同类产品贵，但我们的质量和售后服务做得最好。

【交易促成】
1.在手机专柜前，准客户认真地阅读着手机宣传海报，并要求试用样机。
上述情景中客户表现出了哪种成交信号？（   ）（6分）
A.语言信号    B.表情信号    C.行为信号
2.以下哪种情景中，销售人员采用了假定成交法？（   ）（6分）
A.销售人员：“这是当前最流行的款式，这个年龄段的人都很爱穿。”
B.销售人员：“您手上的这支口红很适合您的年龄和肤色，我替您装起来吧！”
C.销售人员：“这件大衣很适合您，穿上效果很好，您就买下吧！”
D.销售人员：“这样吧，既然您是我们的老客户了，那我多赠送您两件赠品。”

【客户服务】
1.销售人员为客户介绍产品：“我们的洗洁精含有芦荟和椰子油衍生物，性质温和，所以不会损坏瓷器，更能呵护您的双手。”
上述情景中的服务属于以下哪一种？（   ）（6分）
A.售前服务       B.售中服务         C.售后服务
2.在某饭店，这天正值午餐时间，餐厅里座无虚席，服务员非常忙碌。这时一位客户招呼服务员：“小姐，请给我倒一杯白开水好吗？”如果你是这位服务员你会怎么做？（   ）（6分）
A.立刻为客人倒一杯白开水
B.因为太忙，只能将保温壶交给客人由她自己倒
C.先询问客人需要冷水还是热水，再去倒水
评分标准如下： 
	序号
	考试内容
	评分标准
	分值

	1
	商务礼仪
	能在熟练掌握商务形象礼仪、日常会面礼仪、电话礼仪、接待礼仪、会务礼仪、宴请礼仪、涉外礼仪等内容的基础上，找出所给商务情景中违背礼仪规范之处，并选出正确做法。
	30

	2
	寻找准客户
	能在掌握普通寻找法、“中心开花”寻找法、“耳目”寻找法、广告开拓寻找法、网络寻找法、顾客连锁介绍法、会议寻找法、资料查询寻找法、市场咨询寻找法、电话咨询寻找法、企业各类活动寻找法等寻找准客户方法的基础上，识别所给情景中销售人员采用的寻找准客户的方法。
	12

	3
	接近客户
	能在掌握商品接近法、介绍接近法、社交接近法、馈赠接近法、赞美接近法、反复接近法、服务接近法、利益接近法、好奇接近法、求教接近法、问题接近法、调查接近法等接近客户方法的基础上，识别所给情景中销售人员采用的接近客户的方法。
	24

	4
	销售洽谈
	能在掌握提示法、演示法、介绍法等销售洽谈方法的基础上，识别所给情景中销售人员采用的洽谈方法。
	18

	5
	异议处理
	能在掌握商品质量、需求、价格、服务、购买时间、销售人员、支付能力、决策权利、企业实力等方面客户异议类型的基础上，识别所给情景中客户异议的类型，并运用常见顾客异议的处理原则与对策选用最佳的处理方法。
	30

	6
	交易促成
	能识别所给情景中客户发出的语言、行为、表情等方面的成交信号，判断所属类型；能在掌握请求成交法、选择成交法 、假定成交法、保证成交法、优惠成交法、饥饿成交法等交易促成方法的基础上，识别所给情景中销售人员采用的交易促成方法。
	24

	7
	客户服务
	能判断情景中描述的客户服务属于售前、售中还是售后服务；能运用客户服务原则为客户提供合适的产品和服务。
	12
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