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第１章　电子商务概述 (１)􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺

　１􀆰１　电子商务的定义 (１)􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺

　１􀆰２　电子商务的发展 (２)􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺

　１􀆰３　电子商务的分类 (３)􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺

　１􀆰４　电子商务的主要模式 (５)􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺

　１􀆰５　电子商务的基本特征 (６)􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺

第２章　ITMC电子商务综合实训与竞赛简介 (７)􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺

　２􀆰１　电子商务沙盘 (７)􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺

　２􀆰２　ITMC电子商务综合实训与竞赛系统 (８)􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺

　２􀆰３　ITMC电子商务大赛竞赛规程解读 (１０)􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺

第３章　系统运营规则 (１２)􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺

　３􀆰１　网店开设装修实训软件 (１２)􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺

　３􀆰２　网店运营推广实训软件 (１４)􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺

　３􀆰３　网店客户服务实训软件 (３７)􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺

第４章　系统操作指南 (４１)􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺

　４􀆰１　学员训练平台 (４１)􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺

　４􀆰２　教师指导平台 (８３)􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺

参考文献 (１１８)􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺􀆺



第３章　系统运营规则
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(１)熟悉ITMC电子商务大赛系统网店开设装修模块规则;

(２)理解ITMC电子商务大赛系统网店运营推广模块规则;

(３)熟悉ITMC电子商务大赛系统网店客户服务模块规则.

３􀆰１　网店开设装修实训软件

按照网店开设流程完成网店注册、认证、设置等操作;在实训软件允许的结构

范围内,利用实训软件提供的素材,完成网店首页的“店铺招牌、导航、商品分类、

广告图、轮播图、商品推荐”的设计与制作,完成商品详情页的“商品展示类、吸引

购买类、促销活动类、实力展示类、交易说明类、关联销售类”的设计与制作,尽量

通过图片、程序模板等装饰让店铺更加丰富美观,提高转化率.

３􀆰１􀆰１　网店开设

按照系统流程开设网店,设置店铺信息,包括店主姓名(填写账号名)、身份证

号、身份证复印件、银行账号、店铺名称、店铺主营、店铺特色、营业执照、店铺

分类等.



３􀆰１􀆰２　网店装修

１􀆰店标

设计要求:店标(Logo)大小适宜、比例精准、没有压缩变形;能否体现店铺所

销售的商品;设计独特,具有一定的创新性.

制作方式:竞赛现场制作;参赛队伍参赛之前可以先设计草稿,但是不能带入

赛场;赛场提供Photoshop制图软件.

考查知识点:Logo设计的要点和Photoshop的使用.

２􀆰Banner

设计要求:Banner主题与店铺所经营的商品具有相关性;设计具有吸引力和营

销向导;设计规格是否可以提升店铺整体风格.

制作方式:制作４张尺寸为７８０×４２８像素,大小不能超过１５KB的图片;图片

素材由竞赛组委会提供,图片提供５种商品,店铺的设计是销售这５种商品,详情

页设计的时候只发布１种商品为代表.

考查知识点:Banner在店铺中的作用,图片的处理能力,素材的提取能力.

３􀆰详情页

详情页内容包含:商品描述(图片、文本或图文混排)、商品展示(图片、视频

等形式)、促销信息、支付与配送信息、售后信息.商品主副图设计:每种商品选

择４张不同的图片(其中１张为主图,３张为细节副图),这４张图片必须能较好

地反映出该商品的功能特点,保证图片有较好的清晰度,图文结合的图片,文字

不能影响图片的整体美观、不能本末倒置,并对商品的图片进行美化处理和添加

水印后再上传(图片宽度≤９２２px,图片大小不能超过１２０KB).图片素材由竞赛

组委会提供.

商品描述中包含该商品的适用人群,以及对该类人群有何种价值与优势.与其

他同类商品相比,该商品的特点与优势.

商品描述整体美观、整洁、进行了排版.运用 HTML语言与 CSS配合对商品

描述进行排版.商品信息中可以允许一定的以促销为目的的宣传性标语,但不允许

过分的夸张.商品描述建议用 Dreamweaver处理成 HTML代码后放入商品描述里

添加.具体如图３Ｇ１所示.

􀅰３１􀅰第３章　系统运营规则



图３Ｇ１　商品详情页展示

３􀆰２　网店运营推广实训软件

网店运营推广实训软件内置动态的市场模型———“数据魔方”,模拟电子商务企

业的开店、采购、推广、运营、财务等经营过程,具体如图３Ｇ２所示.学生扮演“卖

家”,根据市场和竞争对手的情况制订各种决策来争取各自的经营利益;租赁办公场

所,建立配送中心,装修网店,采购商品;根据数据魔方进行搜索引擎优化(SEO)

操作、获取尽可能多的自然流量,进行关键词竞价(SEM)推广、获取尽可能多的付

费流量;针对消费人群开展促销活动,制订商品价格,提升转化率;处理订单,配

送商品,结算资金;规划资金需求,控制成本,分析财务指标,调整经营策略,创

造最大利润.

􀅰４１􀅰 ITMC电子商务综合实训与竞赛系统指导手册



图３Ｇ２　实训软件所含模块

数据魔方为卖家提供不同类目商品的市场需求信息;以及基于大数据的关键词

的相关数据信息;卖家可以通过数据魔方进行市场分析,并分析每个关键词的相关

数据,制订自己的经营策略.

市场需求信息:提供某类商品在不同城市的市场平均价格以及四类不同需求人

群的市场需求数量.关键词相关数据信息如下:

关键词展现量(PV):该关键词的在展位上所展现的次数.

关键词点击量(UV):点击该关键词的不同IP地址的人数.

关键词点击率(CTR):点击该关键词的到达率.UV/PV.

关键词转化量:该关键词最终达成的实际成交数量.

关键词转化率(Click_ROI):由关键词引入的点击量与该关键词最终达成的实

际成交数量的比率.

关键词搜索相关性:与该关键词历史的搜索次数、PV、UV、CTR、转化量、

转化率等相关,由数据魔方给出该数据.

３􀆰２􀆰１　开店

开店工作包括:租赁办公场所、招聘员工、建立配送中心、店铺开设与装修.

１􀆰设立办公场所

设立办公场所包含选择办公城市、选择办公场所类型和招贤纳士三部分:根据

不同城市的城市影响力、租金差、工资差等信息选择合适的办公城市;根据办公场

所的容纳人数、租赁价格、维修费用等信息选择合适的办公场所;根据员工的业务

能力、工资增长率及基本工资选择合适数量、合适职位的人员.规则如下:

􀅰５１􀅰第３章　系统运营规则



(１)每期办公室租赁费＝租赁价格×(１＋租金差)×１.租金差:不同城市间租赁

价格差别百分比.

(２)每期人员工资＝基本工资×(１＋工资差)×１.工资差:城市间的工资差别百

分比.

(３)改建:根据经营需求可以改变办公场所类型.若普通办公室改建为豪华办公

室需要支付租赁费差额,若豪华办公室改建为普通办公室则不退还租赁费差额.

(４)搬迁:根据经营需求,可以将办公室在不同城市之间搬迁,搬迁时需要支付

搬迁费用,不同办公室搬迁费用不同,若搬迁至租赁费高的城市则需补充相应差价,

反之搬迁至租赁费低的城市则不退还差价.

(５)员工的业务能力、经验值及城市影响力关系企业综合评价指数的计算.(注

意:员工的经验值每期累加１.)

办公室只能在全国范围内建立一个.只能租赁一处办公场所,大的办公场所可

以招聘更多、更好的员工,影响企业综合指数.具体如图３Ｇ３所示.

图３Ｇ３　设立办公场所

２􀆰建立配送中心

为提高客户体验、减少成本、提高物流速度,采用分仓服务模式,多点仓库就

近配送.根据客户分布情况就近设置仓库,并设置配区.建立配送中心包括租赁、

改建、搬迁、退租、设配区五个功能.

根据市场需求及不同城市的租金差、物流运费、工资差、是否支持邮寄等信息

􀅰６１􀅰 ITMC电子商务综合实训与竞赛系统指导手册



选择合适的城市设立配送中心.规则如下:

(１)租赁:根据体积、租赁价格、维修费用、管理费用及搬迁费用选择合适的配

送中心.

(２)改建:根据经营需求可以进行配送中心改建;改建时,若是将体积小的改为

体积大的,则补充租赁费差价;若是体积大的改为体积小的,则不退还租赁费差价.

(３)搬迁:根据经营需求可以改变配送中心所在的城市;搬迁需要支付一定的搬

迁费用,若搬迁至租赁费高的城市则需补充相应差价,反之搬迁至租赁费低的城市

不退还差价;搬迁时仓库必须空置.

(４)退租:把闲置的仓库退租,若不退租,则到期后系统默认续租;退租时,仓

库必须为空置;若在每期期中退租,则需支付整期人员工资.

(５)设配区:为每个配送中心设置默认的配送区域及默认的物流公司;若多个配

送中心选择的默认配送区域里包含若干个相同的城市,则在这些城市中按照租赁配

送中心先后的顺序选择默认的配送中心.

(６)每期配送中心租赁费＝租赁价格×(１＋租金差)×１.

(７)每期人员工资＝基本工资×(１＋工资差)×１.

(８)每个城市只能建立一个配送中心.

３􀆰店铺开设

根据经营需求开设C店或者筹建B店.规则如下:

(１)开设 C 店,添加店铺名称、经营宗旨及描述;C 店不可以进行站外媒体

推广.

(２)开设B店:添加店铺名称、经营宗旨及描述;筹备周期需要４期,每期费用

为６０;B店可以进行站外媒体推广,从而获得品牌人群客户订单.

４􀆰网店装修

根据经营决策,对店铺进行适当装修以提升店铺的视觉值.规则如下:

店铺装修分为简装修、普通装修及精装修,每种装修费用及获得的视觉值不同;

店铺的视觉值每期都会下降１０.视觉值的高低主要影响综合人群成交.

３􀆰２􀆰２　采购投标

根据数据魔方的市场需求数据,选择合适的类目的商品进行经营,根据供应商

提供商品的促销方式、数量、体积、价格制订采购投标方案,通过公开竞标的方式

获得该种商品.规则如下:

􀅰７１􀅰第３章　系统运营规则



(１)系统自动评判中标单位:采购竞标时,同一种商品按照单位价格出价的高低

依次进行交易;如果竞标价格相同,则与供应商的关系值高的优先成交;如果竞标

价格相同,与供应商的关系值也相同,则媒体影响力高的优先成交;继续比较社会

慈善,销售额,投标提交的先后顺序来依次交易.

(２)同种商品一次性采购数量和信誉度都达到卖家的促销方式要求,可以享受价

格折扣上的优惠.

(３)在制订采购投标方案时,需要确定合适的采购城市,中标后的商品必须入库

到该城市的配送中心,如果入库到其他城市的配送中心,需要先入库该城市的配送

中心,再进行调拨.

(４)企业信誉度＝１×履约订单数－４×违约订单数(未发货)－３×违约订单数(已

发货,超过订单要求到货期限).

(５)社会慈善:为慈善活动捐助的金额,增加慈善金额可以提升企业综合指数.

(６)供应商的关系值:每次采购成功一个订单,供应商关系值加１.

３􀆰２􀆰３　商品入库

将采购投标成功的商品执行入库操作.规则如下:

只有在有配送中心的城市并且配送中心的容量大于入库商品的体积时才可以进

行商品入库,采购的商品必须全部入库.具体如图３Ｇ４所示.

图３Ｇ４　采购投标模块设置页面
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３􀆰２􀆰４　推广

１􀆰商品发布

在开设的店铺中发布计划销售的商品,填写商品基本信息、商品物流信息及售

后保障信息.规则如下:

(１)若发布商品时,设为卖家承担运费,则商品价格＝商品一口价,若商品价格

大于市场平均价格×(１＋不同人群价格浮动率),则为违规价格,违规价格系统不提

示,但不能成交;若发布商品时,设为买家承担运费,则商品价格＝(商品一口价×
购买数量＋总物流运费)÷购买数量,若商品价格大于市场平均价格×(１＋不同人群

价格浮动率),则为违规价格.

(２)不同人群(综合人群、低价人群、品牌人群、犹豫不定人群)价格浮动率由期

初教师端设置.

(３)发布商品时,不管设为卖家承担运费或者买家承担运费,卖家都是按照实际

物流信息(辅助工具菜单下面可以查询物流信息)支付物流公司实际运费.

(４)商品发布数量＝库存数量＋预售数量.

(５)系统允许商品预售,但是预售数量不能超过２０件,若产生交易,必须按照

买家要求的到货期限交货,否则将承担违约责任.

(６)商品上/下架:商品必须上架后,才可以进行销售.

２􀆰物流运费

发布商品时卖家可以选择卖家承担运费或买家承担运费.买家承担运费时,卖

家可以创建运费模板或者直接输入各种物流方式的物流运费,买家会根据其选定的

物流方式将商品一口价和总物流运费一同支付给卖家;但卖家可以采用任意物流方

式运输(只要在买家规定的时间内到达,否则将承担退单的违约责任),配送完成后

由卖家支付物流公司的实际运费.卖家承担运费时,买家只需将商品一口价支付给

卖家,配送完成后由卖家支付物流公司的实际运费.

创建模板时,卖家可分别设置各种物流方式的默认运费及每超过一件需要增加

的运费;每超过一件需要增加的运费不能高于默认运费的０􀆰５倍且默认运费最高不

能超过１０元;如果不创建模板,直接输入各种物流方式的物流运费时,此物流运费

为整单(若干件)的物流运费,运费最高不能超过１０元.

保修会产生售后服务费用,会影响对保修有要求的人群的成交和商品绩效.

商品展现量:该商品被展现的次数.

商品点击量:该商品被点击的次数.
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商品点击率:商品点击量÷商品展现量.

商品转化量:该商品最终达成的成交订单数量.

商品转化率:商品转化量÷商品点击量.

商品退单量:该商品累计退单的数量.

商品退单率:商品退单量÷商品成交量(单数).

商品绩效:与该商品的点击率、点击量、转化率、转化量、退单率、保修相关.

商品平均点击率:该商品在所有卖家点击量之和÷该商品在所有卖家展现量

之和.

３􀆰SEO优化

通过优化标题关键词尽可能匹配买方的搜索习惯,在买方搜索某个关键词时,

展示与该关键词相关的商品,并取得靠前的自然排名.规则如下:

(１)每个商品最多７个关键词,关键词分别用“;”号隔开;如果所设关键词超过

７个,则保存前７个;每个关键词字数不能超过１０个字,且大于等于２个字;注意

这里设置的关键词是自然流量的关键.

(２)SEO商品排名得分＝ SEO 关键词排名得分×０􀆰４＋商品绩效得分×０􀆰０６,

SEO商品排名得分高者排名列前.

(３)SEO关键词排名得分为“０”,则视为卖方设置的标题关键词与买方搜索的词

不匹配,不能参加SEO排名.

(４)SEO关键词排名得分＝关键词搜索相关性(数据魔方提供)×SEO 关键词匹

配方式得分.

SEO关键词匹配方式分为:完全匹配、高度匹配、部分匹配.

只有当买方搜索的词与卖方设置的标题关键词完全相同时称为完全匹配;当买

方搜索的词是卖方设置的标题关键词的子集时称为高度匹配;当买方搜索的词与卖

方设置的标题关键词文字部分匹配时称为部分匹配.

当SEO关键词匹配方式为完全匹配时,SEO关键词匹配方式得分为１.

当SEO关键词匹配方式为高度匹配时,SEO关键词匹配方式得分为０􀆰５.

当SEO关键词匹配方式为部分匹配时,SEO关键词匹配方式得分为０􀆰２.

举例:卖家商品词———女式短款棉衣

买家搜索:棉衣、棉、女式短款———得分０􀆰５
女式短款棉衣、男士短款棉衣、男士棉衣———得分０􀆰２
女式短款棉衣———得分１分

商品绩效:

商品绩效得分＝商品点击率得分＋商品点击量得分＋商品转化率得分＋商品转
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化量得分＋商品退单率得分＋保修得分.

商品点击率得分规则如下:

当商品点击率≥商品平均点击率时,商品点击率得分＝２０分;

当商品点击率＜商品平均点击率时,商品点击率得分＝商品点击率÷商品平均

点击率×２０分.

商品点击量得分规则如下:

当商品点击量≥商品平均点击量时,商品点击量得分＝１０分;

当商品点击量＜商品平均点击量时,商品点击量得分＝商品点击量÷商品平均

点击量×１０分.

商品转化率得分规则如下:

当商品转化率≥商品平均转化率时,商品转化率得分＝２０分;

当商品转化率＜商品平均转化率时,商品转化率得分＝商品转化率÷商品平均

转化率×２０分.

商品转化量得分规则如下:

当商品转化量≥商品平均转化量时,商品转化量得分＝１０分;

当商品转化量＜商品平均转化量时,商品转化量得分＝商品转化量÷商品平均

转化量×１０分.

商品退单率得分规则如下:

商品退单率得分＝(１－商品退单率)×３０分.

保修得分规则如下:

如提供保修,保修得分＝１０分;

如不提供保修,保修得分＝０分.

基于某关键词的模拟买家的一次搜索,设 N为组数,SEO商品排名得分前 N×

０􀆰６名的卖家的商品会被展现,数据魔方的该关键词的展现量会＋N×０􀆰６(不足N×

０􀆰６家加实际家数),前 N×０􀆰６名卖家的商品的展现量各会＋１;SEO 商品排名得

分前 N×０􀆰４名的卖家的商品会被点击,数据魔方的该关键词的点击量会＋N×０􀆰４
(不足 N×０􀆰４家加实际家数),前 N×０􀆰４名卖家的商品的点击量各会＋１;模拟买

家按照本次模拟搜索代表人群(四类人群的一种)的成交条件与SEO商品排名进入前

N×０􀆰４名的卖家进行撮合交易,如果有符合条件的会有一个订单成交,数据魔方

的该关键词的转化量会＋１,该卖家商品的转化量会＋１.

４􀆰SEM推广

通过对自己所销售商品相关的关键词出具一定的竞价价格,在买方搜索其中某

个关键词时,展示与该关键词相关的商品,并取得靠前的搜索排名.规则如下:
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(１)卖家在进行推广时需要制订推广计划,推广计划包含每期推广限额,每个卖

家最多可以制订４个推广计划.SEM 推广账户余额为“０”则无法进行SEM 推广,必

须先充值才可以进行SEM 推广.

(２)SEM 商品排名得分＝质量分×竞价价格.

(３)质量分＝关键词搜索相关性(数据魔方提供)×０􀆰４＋商品绩效×０􀆰０６.

(４)竞价价格:为使商品取得靠前的排名为某关键词所出的一次点击的价格.

SEM 关键词匹配方式分为:精确匹配、中心匹配、广泛匹配.

精确匹配时,只有当买方搜索的词与卖方投放的关键词完全相同才能被搜索到;

中心匹配时,当买方搜索的词是卖方投放的关键词的子集时也能被搜索到;广泛匹

配时,买方搜索的词与卖方投放的关键词有一部分相同即可被搜索到.

基于某关键词的模拟买家的一次搜索,设 N 为组数,SEM 商品排名得分前 N

×０􀆰４名的卖家的商品会被展现,数据魔方的该关键词的展现量会＋N×０􀆰４(不足N

×０􀆰４家加实际家数),前 N×０􀆰４名卖家的商品的展现量各会＋１;SEM 商品排名

得分前 N×０􀆰３名的卖家的商品会被点击,数据魔方的该关键词的点击量会＋N×

０􀆰３(不足 N×０􀆰３家加实际家数),前 N×０􀆰３名卖家的商品的点击量各会＋１;模拟

买家按照本次模拟搜索代表人群(四类人群的一种)的成交条件与SEM 商品排名进

入前 N×０􀆰３名的卖家进行撮合交易,如果有符合条件的会有一个订单成交,数据

魔方的该关键词的转化量会＋１,该卖家商品的转化量会＋１.

５􀆰SEM管理

根据推广计划,针对每种商品可以设计不同的推广组,每个推广组可以根据关

键词制订相应的出价策略.规则如下:

(１)每个推广计划包含若干个推广组,每个推广组对应一个商品,但是每个商品

可以对应多个推广组,所以针对同一个商品的不同关键词设定不同的竞价价格可以

更好的达到SEM 推广效果.

(２)每种商品所选词数最多为５０个.

(３)卖家实际为某个SEM 关键词的一次点击所付的费用＝该关键词排名下一名

的竞价价格×(下一名的质量得分/你的质量得分)＋０􀆰０１.

(４)各组SEM 关键词出价不得低于SEM 关键词最低出价.

(５)SEM 关键词最低出价＝管理推广关键词中淘词项里的各项数值的综合考量.

６􀆰团购

根据经营需求,卖家组织针对某种商品的团购活动,用来吸引犹豫不定人群的

购买需求,增加店铺人气、商品人气.规则如下:

(１)团购价格＝商品价格×团购折扣.
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(２)享受折扣额按照卖家填写折扣数值享受,比如八折,就填写８.

(３)收益:获得商品人气２,店铺人气２.

(４)对象:适用于犹豫不定人群.

注意:团购最高件数为２０􀆰最少件数为１０,一个商品只得发布一次.

７􀆰秒杀

根据经营需求,卖家发布若干件折扣为五折的商品,用来吸引买家抢购,迅速

增加店铺人气和商品人气.规则如下:

(１)秒杀价格＝商品价格×５０％ .

(２)收益:获得商品人气４、店铺人气４.

(３)对象:适用于所有人群.

８􀆰套餐

根据经营需求,卖家对多种商品进行组合搭配销售,用来吸引买家抢购,增加

店铺人气和商品人气.规则如下:

(１)套餐可组合多种商品搭配出售,套餐价格＝套餐内所有商品的单价的总和.

套餐内商品的单价由卖家制订,但是除引流进入商品外,其余套餐内商品不能高于

当地商品一口价.引流的商品一口价＋物流运费＞套餐内引流商品单价＋套餐物流

运费.

例如:卖家正常购买 A商品一口价为５,物流运费为２,卖家提供套餐为商品

A单价是４,商品B单价３,套餐物流运费为２;某买家欲购买商品A,则商品A为

引流商品;判定１:卖家正常购买一件商品 A 总共花费５＋２＝７;购买卖家提供的

套餐商品 A的花费４＋２＝６;如果７＞６,则判定１成功;否则判定失败,买家放弃

购买套餐;判定２:判定１成功后判定B产品是否低于当地商品一口价,如果高于,

则判定失败,买家放弃购买套餐;否则判定成功,买家购买套餐.

(２)套餐数量未设定预售上限,不受库存数量限制.

(３)套餐商品只生成一个订单.

(４)收益:获得店铺人气２、商品人气２.

(５)对象:适用于所有人群.

９􀆰促销

根据经营需求,卖家对某种或某几种商品进行满就送促销、多买折扣促销、买

第几件折扣促销,用来吸引买家抢购,增加店铺人气和商品人气(仅针对犹豫不定人

群).规则如下:

(１)收益:获得店铺人气２、商品人气２.(仅针对犹豫不定人群,其他成交方式
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不增加人气).

(２)对象:所有购买人群 .

(３)满就送促销:正常购买(订单类型分为正常购买、秒杀、团购、套餐四种类

型)时的成交总金额达到设定的金额就可以享受返现金的优惠活动.卖家可以根据经

营需求设定活动范围,选择参加活动的商品.

当正常购买的成交总金额大于等于设定的金额时,

成交总金额＝商品价格×商品件数－总优惠额

　　　　　＝商品一口价×商品件数＋正常购买时总物流运费－总优惠额

例如:商品一口价５,商品件数４,总物流运费４,满２０送３,此时,５×４＋４

＞２０,所以成交总金额＝５×４＋４－３＝２１.

(４)多买折扣促销:顾客一次性正常购买数量达到设定数量,促销后成交总金额

全部按折扣后金额付款.

享受折扣额按照卖家填写折扣数值享受,比如八折,就填写８.

计算公式如下:

成交总金额＝商品价格×商品件数×折扣数值×０􀆰１

　　　　　＝(商品一口价×商品件数＋正常购买时总物流运费)×折扣数值

×０􀆰１
例如:商品一口价５,商品件数４,总物流运费４,买４件８折,此时,成交总

金额＝(５×４＋４)×８×０􀆰１＝１９􀆰２.

(５)买第几件折扣促销:设定一个第几件折扣数,当购买的商品数量达到这个数

量时,本件商品即享受优惠折扣,下一件商品再重新计数,以此类推.

折扣额直接填写折扣数,如八折就填写８.

注意:促销只犹豫不定人群得到＋２的人气.

计算公式如下:

成交总金额＝商品价格×商品件数－单个优惠金额×优惠商品数量

单个优惠金额＝商品价格×(１－折扣数值×０􀆰１)

优惠商品数量＝(商品件数÷第几件折扣数)向下取整

例如:商品一口价５,商品件数４,总运费４,第三件５折.

计算公式如下:

成交总金额＝商品价格×商品件数－单个优惠金额×优惠商品数量

　　　　　＝商品价格×商品件数－商品价格×(１－折扣数值×０􀆰１)×(商品件

数÷第几件折扣数)向下取整

　　　　　＝商品价格×[商品件数－１×(１－折扣数值×０􀆰１)×(商品件数÷第
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几件折扣数)向下取整]

　　　　　＝[(商品一口价×商品件数＋正常购买时总物流运费)÷商品件数]

×[商品件数－１×(１－折扣数值×０􀆰１)×(商品件数÷第几件折扣

数)向下取整]

　　　　　＝(商品一口价×商品件数＋正常购买时总物流运费)[１－(１－折扣

数值×０􀆰１)÷商品件数×(商品件数÷第几件折扣数向下取整)]

　　　　　＝(５×４＋４)[１－(１－５×０􀆰１)÷４×(４÷３向下取整)]

　　　　　＝２１

１０􀆰站外推广

根据公司经营需求,卖家可以对已经筹建完成的B店发布的商品,选择央视、

网络广告联盟、百度三种媒体中的一种或多种进行推广,用来吸引品牌人群的购买

需求,增加店铺人气及商品人气.规则如下:

(１)媒体影响力:是指一种商品在某个媒体的影响下所获得该媒体影响力.

(２)综合评价指数:是衡量卖家综合实力的标准,其与企业信誉度、店铺人气、

媒体影响力、社会慈善、店铺视觉值、B店开设情况、办公场所所在城市影响力、

员工经验值、员工业务能力相关.

计算公式如下:

综合评价指数＝卖家企业信誉度÷整个市场总企业信誉度×１００＋卖家店铺总人

气÷整个市场店铺总人气×１００＋卖家企业总的媒体影响力÷整

个市场总媒体影响力×１００＋卖家社会慈善÷整个市场社会总慈

善×１００＋卖家店铺视觉值÷整个市场店铺总视觉值×１００＋ 卖

家B店开设情况(完成为２０,未完成为０)＋卖家办公场所所在

城市影响力＋卖家员工经验值＋卖家员工业务能力

①品牌人群成交规则:通过媒体影响力、商品一口价、商品评价及城市影响力

计算出品牌人群成交指数,根据买家对物流方式、售后服务的要求确定具备成交资

格的卖家,从而计算出每个具备成交资格的卖家的品牌人群成交百分比(即卖家在订

单交易过程中获得订单的概率),系统根据品牌人群成交百分比确定成交卖家.

计算公式如下:

品牌人群成交指数＝(媒体影响力÷市场总媒体影响力)×６０＋商品均价÷(商品

一口价＋商品均价)×１０＋商品评价÷符合要求的卖家商品

评价×２０＋城市影响力÷符合要求的卖家城市影响力×１０
品牌人群成交百分比＝品牌人群成交指数÷符合要求的品牌人群成交指数之和

卖家若想具备成交资格,卖家企业信誉度不能为负数,必须支持买家对物流方
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式、售后服务的要求;有概率为１５％的顾客需要售后服务.

计算公式如下:

商品评价＝所有订单商品评价之和÷订单总数量.(每张订单正常交货５,发货

拒收违约４,未发货违约３)

城市影响力:每交货一次卖家办公室所在城市影响力都会加１.

品牌人群按百分比成交.

②低价人群成交规则:根据买家对物流方式、售后服务的要求确定具备成交资

格的卖家,再根据商品价格最低顺序决定成交的卖家,若商品价格相同,则买家继

续按照以下顺序依次判断是否成交:媒体影响力最高、综合评价指数最高、店铺视

觉值最高、店铺总媒体影响力最高、社会慈善最高、店铺总人气最高.

卖家若想具备成交资格,必须支持买家对物流方式、售后服务的要求;有概率

为１５％的顾客需要售后服务.

③综合人群成交规则:通过综合评价指标、商品一口价、商品评价及城市影响

力计算出综合人群成交指数,根据买家对物流方式、售后服务的要求确定具备成交

资格的卖家,从而计算出每个具备成交资格的卖家的综合人群成交百分比(即卖家在

订单交易过程中获得订单的概率),系统再根据综合人群成交百分比确定成交的

卖家.

计算公式如下:

综合人群成交指数＝(综合评价指数÷整个市场综合评价指数之和)×６０＋商品

均价÷(商品一口价＋商品均价)×１０＋商品评价÷符合要

求的卖家商品评价之和×２０＋城市影响力÷符合要求的卖

家城市影响力之和×１０
综合人群成交百分比＝综合人群成交指数÷符合要求的综合人群成交指数之和

卖家若想具备成交资格,卖家企业信誉度不能为负数,必须支持买家对物流方

式、售后服务的要求;有概率为１５％的顾客需要售后服务.

④犹豫不定人群成交规则:犹豫不定人群分团购、秒杀和促销三部分需求,按

团购、秒杀、促销的顺序独立判断成交的卖家.

卖家成交条件:

组织相应团购、秒杀和促销活动;促销后价格低于所有卖家的商品一口价最

低价.

团购:犹豫不定的人群有５０％的概率会参与团购活动,参与团购的买家会自动

选择团购价格最低的参团;系统根据是否达到最少成团数量判断是否成团,若成团

则确定买卖双方交易完成.
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只要有买家参团,无论最后是否成团,卖家的店铺人气和商品人气都会＋１;若

成交,则店铺人气和商品人气都都会＋２.

秒杀:没有参与团购的犹豫不定的人群有５０％的概率会参与秒杀活动,参与秒

杀的买家会自动选择秒杀价格最低的店铺进行交易.

秒杀交易达成,则卖家店铺人气和商品人气都会＋４.

促销:没有参与“团购”和“秒杀”的犹豫不定人群必定会参与三种促销中的一种,

并选择优惠后价格最低的促销方式完成交易.

若团购价格或者秒杀价格或者促销优惠后价格相同,则买家继续按照以下顺序

依次判断是否成交:媒体影响力最高、综合评价指数最高、店铺视觉值最高、店铺

总媒体影响力最高、社会慈善最高、店铺总人气最高.

促销交易达成,则卖家店铺人气和商品人气都会＋２.

卖家若想具备犹豫不定人群的成交资格,必须支持买家对物流方式的要求.

１１􀆰具体操作演示

发布新商品:将商品基本信息、商品物流信息及售后保障信息填写完成发布到

店铺中,允许销售,如图３Ｇ５所示.

图３Ｇ５　发布新商品演示

SEO:搜索引擎优化,通过优化标题关键词尽可能匹配买方的搜索习惯,在买

方搜索某个关键词时,展示与该关键词相关的产品,并取得靠前的自然排名,如图

３Ｇ６所示.
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图３Ｇ６　搜索引擎优化界面

SEM:搜索引擎推广,通过对自己所销售商品相关的关键词出具一定的点击价

格,在买方搜索其中某个关键词时,展示与该关键词相关的商品,并取得靠前的搜

索排名,如图３Ｇ７所示.

图３Ｇ７　搜索引擎推广界面
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SEM 管理:每个推广组对应一个商品,但是每个商品可以对应多个推广组,所

以针对同一个商品的不同关键词设定不同的出价可以更好的达到SEM 推广效果.

团购,如图３Ｇ８所示.

图３Ｇ８　团购界面

秒杀,如图３Ｇ９所示.

图３Ｇ９　秒杀界面
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套餐,如图３Ｇ１０所示.

图３Ｇ１０　套餐界面

促销,如图３Ｇ１１所示.

图３Ｇ１１　促销界面
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站外推广,如图３Ｇ１２所示.

图３Ｇ１２　站外推广界面

３􀆰２􀆰５　运营

１􀆰订单分发

卖家将订单进行整理、分类后,根据到达城市,选择适当的配送中心准备出库.

规则如下:

(１)分为手动分发和自动分发两种:手动分发需要卖家为每张订单选择货物出库

的配送中心,自动分发则按照订单的顺序,根据配送中心已设定好的配送范围内的

城市,自动选择货物出库的配送中心;自动分发可以选择全部自动分发或者分批自

动分发.

(２)若订单总价值(一口价和运费价格)小于１０,则默认到货期限为０(增大对恶

意卷单但不发货的惩罚).

２􀆰物流选择

卖家将已经指定配送中心的订单进行整理、分类,选择适当的物流方式准备出

库.规则如下:

物流运输方式选择快递,则运输周期为１期,即当期到达;若选择EMS,则运

输周期为２期,即本期发货,下期到达;若选择平邮,则运输周期为３期,即本期

发货,隔一期到达.

物流方式选择分为手动安排和自动安排两种:手动安排需要卖家为每张订单手
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动选择运输货物的物流方式,自动安排按照配送中心已设定好的物流方式自动安排

物流方式;自动安排可以选择全部自动安排或者分批自动安排.

选择同种物流方式,达到一定数量和金额,可以享受优惠.

３􀆰货物出库

根据订单的到货期限,合理安排商品出库.规则如下:

卖家会按照物流路线信息自动支付物流公司实际运费.

如果当前配送中心库存不足,可以进行库存调拨.

４􀆰货物签收

根据不同物流方式的运输周期,在订单要求的到货期限之内的到达的订单,买

家会直接签收,签收后货款直接到账.规则如下:

三种物流方式配送的订单,货款均在签收后直接到账.

如果未在订单要求到货期限之前到货,买家将拒绝签收,客户将退货,物流运

费由卖方承担,并影响卖家的信誉度和商品评价;如果在买家要求的到货期限满后

仍未发货,对卖家的信誉度和商品评价造成的影响更大.

５􀆰具体操作演示

订单分发:卖家将订单进行整理、分类后,选择适当的配送中心进行配送.具

体如图３Ｇ１３所示.

图３Ｇ１３　订单分发界面
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物流选择:卖家将订单进行整理、分类后,安排适当的物流公司进行配送.具

体如图３Ｇ１４所示.

图３Ｇ１４　物流选择界面

货物出库:根据订单的到货周期,合理安排商品出库.具体如图３Ｇ１５所示.

图３Ｇ１５　货物出库界面
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３􀆰２􀆰６　财务

１􀆰应收账款/应付账款

更新应收或者应付账款账期,接收或者支付本期到期的应收账款和应付账款.

２􀆰短贷/还本付息

更新短期贷款账期或者还本付息或者获得新的贷款.

长期贷款和短期贷款共享额度.规则如下:

(１)若每轮第一期短期贷款额度已使用完,长期贷款额度则为０,若未使用,或

未使用完,则长期贷款还有可贷款额度.举例说明:第一轮权益值为５００,长期贷

款和短期贷款公用额度便为１０００;第一轮第一期贷款２００,第一轮第二期如果未使

用短期贷款,则长期贷款可贷额度为８００.

(２)更新短期贷款:企业的短期贷款在每执行一次本项任务后贷账期缩短一期.

(３)还本付息:如果到期后,需要归还本金,并支付全部利息.例如,短贷

１００,到期时,需要支付 １００×５％ ＝５ 的利息,因此,需要支付本金与利息共

计１０５.

(４)获得新贷款:短期贷款在每一期可以随时申请.可以申请的最高额度为:上

一轮所有者权益×２－已有短期贷款额,并且能被１００整除的最大整数.民间融资与

短期贷款的规则类似,只是贷款的利率不同.

(５)无论短期贷款还是民间融资均以１００为最低基本贷款单位.短期贷款及民间

融资贷款期限为两期.每期内可以随时进行贷款,但是每期初如果有到期需要归还

的贷款,必须首先还款后才能再贷.具体见表３Ｇ１.

表３Ｇ１　融资规则表

融资方式 规定贷款时间 贷款额度 还贷规定 年息 期限

短期

贷款

每期

任何时间

上轮所有者权益的两倍－已

有短 期 贷 款 额,并 能 被 １００

整除的最大整数

到期一次还本付息 ５％ ２期

民间

融资

每期

任何时间

上轮所有者权益的两倍－已

有民 间 融 资 额,并 能 被 １００

整除的最大整数

到期一次还本付息 １５％ ２期
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３􀆰支付工资

按期支付员工的工资.规则如下:

不同城市的工资差不同,会影响员工的工资.

计算公式如下:

员工工资＝基本工资×(１＋工资差)×(１＋工资增长率)

４􀆰支付相关费用

按期支付相应的租赁费、维修费、售后服务费、库存管理费、行政管理费.规

则见表３Ｇ２、表３Ｇ３.

表３Ｇ２　办公室费用明细表

办公室类型 普通办公室 豪华办公室

租赁费 １０ ３０

行政管理费 ２ ２

维修费 ３ ５

表３Ｇ３　配送中心费用明细表

配送中心

类型

小型配送

中心

中型配送

中心

大型配送

中心

超级小型配送

中心

超级中型配送

中心

超级大型配送

中心

租赁费 １０ １５ ２５ ６０ １２０ ２４０

维修费 ２ ３ ５ ８ １６ ３２

搬迁费 １ １ ４ ７ １４ ２８

５􀆰交税

每轮根据利润表缴纳相应的企业所得税.规则如下:

(１)企业所得税的税率为２５％.在计算企业所得税前,税前利润需先弥补前５
轮的亏损,然后根据税前利润乘以２５％缴纳.

(２)增值税的税率为１７％,应纳税额＝(销项－进项)×１７％.

(３)城建税＝增值税×７％(取整).

(４)教育附加税＝增值税×３％(取整).
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６􀆰长贷/还本付息

更新长期贷款账期,支付利息或者还本付息或者获得新的贷款.

长期贷款和短期贷款共享额度.规则如下:

(１)如果企业有长期贷款,则本任务每轮末执行一次,还贷账期缩短一轮.

(２)长期贷款的还款规则是每轮付息,到期还本付息,轮利率为１０％.

(３)长期贷款只有在轮末可以申请.可以申请的额度为:上一轮所有者权益×２

－已有长期贷款,并且能被１００整除的最大整数.贷款期限为三轮.

(４)如果有到期的长期贷款,必须先还款后才能再次贷款.

７􀆰关账

每轮经营结束,轮末进行关账,系统自动提供 “利润表”和“资产负债表”.系统

会根据得分规则自动计算当轮每组卖家的得分.系统内所有计算,均遵循四舍五入

原则,并保留小数点后两位.

注意:利润表里面营业收入＝[销售额－优惠额＋运费(买家)]÷１􀆰１７;营业成

本＝商品销售成本÷１􀆰１７;营业税金及附加＝城建税＋教育附加税;销售费用＝

SEM 推广费＋站外推广费＋实际运费(卖家)＋售后服务费;管理费用＝行政管理

费＋员工工资＋库存管理费＋B店筹建费＋维修费＋网店装修费＋租赁费;财务费

用＝利息;营业外收入和支出为零.资产负债表里面存货成本均含进项税;应交税

费＝应交增值税＋营业税金及附加＋应交所得税.

８􀆰具体操作演示

应收账款/应付账款,如图３Ｇ１６所示.

图３Ｇ１６　应收账款/应付账款界面
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短贷/还本利息,如图３Ｇ１７所示.

图３Ｇ１７　短贷/还本利息界面

支付相关费用,如图３Ｇ１８所示.

图３Ｇ１８　支付相关费用界面

３􀆰３　网店客户服务实训软件

网店交易过程中,买家仅能通过图、文等信息了解商品或服务信息,看不到实

物,给人感觉就比较虚幻,为了促成交易,网店客户服务人员就扮演着“将产品在虚
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幻中为客户描述清楚”“将对客户的关心关爱在虚幻中向客户传达清楚”的重要角色,

因此网店的沟通交流技巧越发显得重要.如何快速培养网店客户服务人员的五大职

能,即促成客户成交、提高客单价、引导客户及时收货及好评、维护店铺权益、激

发客户再次购买,中教畅享公司研发了网店客户服务实训软件.

网店客户服务实训软件采用机器人模拟买家,学员通过在线即时聊天工具完成

多类目商品售前、售中、售后服务,针对客户服务过程中“规定话术”采用软件自动

评分,针对服务水平采用人工评分.学员还可以利用实训软件编辑快捷回复话术提

高响应速度,实现多窗口操作同时服务多个客户.

３􀆰３􀆰１　实训流程

具体实训流程,如图３Ｇ１９所示.

图３Ｇ１９　客服软件实训流程图

３􀆰３􀆰２　实训目标

具体实训目标,如图３Ｇ２０所示.

图３Ｇ２０　实训目标图
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３􀆰３􀆰３　软件特点

１􀆰软件模拟买家咨询

软件模拟买家咨询,如图３Ｇ２１所示.

图３Ｇ２１　买家咨询图

２􀆰快捷回复设置

买家所问的问题很多都是相同或相似的,你需要把买家常问问题的答案形成标

准话术,设置到快捷回复编辑中,成倍提升工作效率.

一些常用的话术也需要设置到快捷回复短语中,比如买家拍下后催买家付款的

话术,或者买家付完款后跟买家确认收货地址的话术,如图３Ｇ２２所示.

３􀆰多窗口并行操作

多窗口并行操作,如图３Ｇ２３所示.

４􀆰规定话术软件自动评分

规定话术软件自动评分,如图３Ｇ２４所示.
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图３Ｇ２２　快捷回复设置窗口

图３Ｇ２３　多窗口并行操作图

图３Ｇ２４　软件自动评分图
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