
 

 
 

《淘宝天猫店 产品、物流、客服》课程教学

大纲 

（课程英文名称） 

 
课程编号： 

学    分：5 学分 

学    时：44 学时（其中：讲课学时：44 学时） 

先修课程：计算机基础、网络营销推广、新媒体营销教程、网络营销文案策划、淘宝

天猫店运营、淘宝天猫店美工设计实操 

后续课程：跨境电商 

适用专业：信息技术、市场营销、电子商务、网络营销相关专业 

开课部门：网络营销系、电子商务系、市场营销系 

一、课程的性质与目标 

《淘宝天猫店 产品、物流、客服》系统讲解了电子商务模式下的产品、物流、客服的

相关内容，本书以淘宝平台为例，结合相关案例，详细介绍了电子商务模式下的产品规划、

物流建设和客服管理，主要包括产品规划的理论基础、产品规划流程详解、产品的营销策略、

电子商务物流的概念、电子商务物流体系建设、客服基础知识、客服技能、客服管理等内容。

《淘宝天猫店 产品、物流、客服》适合作为大专院校相关专业的教材使用，亦可被电子商

务从业人员参考学习。 

二、课程设计理念与思路 

课程设计理念：通过对本书的学习，让学生们了解并掌握电子商务从业者所需技能。了

解电子商务从业者的对于产品规划、物流体系建设、客服管理的基本理念，掌握产品规划流

程实操、产品营销、物流体系建设实战、客服工作技能、客服管理办法等内容。结合相关案

例，以图、表、文的形式讲解实操技能，使得学生更容易掌握实操技术，避免了假、大、空

的知识体系，使学生真正的应用到实际工作中。 



 

 
 

课程设计思路：本书针对的人群较为广泛，无论是有一定电子商务基础知识的人群，还

是对于丝毫没有电子商务基础知识的人群，都可以进行阅读学习。以既定的编写体例（理论

+案例式）巩固对理论知识点的学习。通过大量的案例展示，帮助学生快速理解掌握书中的

知识点。在内容编排上，本书分为理论篇、实操篇两个部分，按照由浅入深的学习过程，讲

解了产品、物流、客服三个模块的基础、技巧和案例，让读者能更深入了解电子商务的三大

重要板块。在内容选择、结构安排上更加符合从业人员职业技能水平的提高，从而达到老师

易教、学生易学的目的。 

三、课程的主要内容及基本要求 

第 1 章 产品规划基础 

学习单元 第 1 章 产品规划基础 学时 2 学时 

学习目标 

1、 了解产品规划的定义和作用 
2、 了解产品规划的流程 
3、 了解产品规划部门组织架构 
4、 掌握企业愿景 
5、 掌握企业战略目标 

学习内容 

知识点 了解 掌握 重点 难点 

产品规划的定义 √    
产品规划的作用 √    
企业愿景  √   
战略目标  √   
产品规划的流程 √    

部门组织架构 √    

第 2 章 产品规划流程详解 

学习单元 第 2 章 产品规划流程详解 学时 7 学时 

学习目标 

1、 了解市场细分的作用和原则 
2、 了解各个电子商务平台 
3、 掌握行业分析的方法 
4、 掌握竞争力分析的方法 
5、 掌握市场细分的流程 
6、 掌握产品和产品线的规划内容 
7、 掌握电子商务平台的选择方法 

学习内容 

知识点 了解 掌握 重点 难点 

行业分析   √  
企业竞争力分析   √ √ 
产品竞争力分析  √   



 

 
 

市场细分作用 √    
市场细分原则 √    

市场细分的依据  √   
市场细分的流程  √   
规划产品线   √  
规划产品  √   
电子商务平台简介 √    
电子商务平台选择   √  

 

第 3 章 产品营销 

学习单元 第 3 章 产品营销 学时 7 学时 

学习目标 

1、 了解新零售 
2、 掌握产品策略营销方法 
3、 掌握视觉策略营销方法 
4、 掌握新零售策略营销 

学习内容 

知识点 了解 掌握 重点 难点 

新产品定价   √  
产品价格调整  √   
广告渠道  √   
广告类型  √   
广告策划   √  
活动分类 √    
活动要素  √   
活动流程   √  
产品图片拍摄流程 √    
产品图片制作要点  √   
产品图片展示位置  √   
电商文案分类 √    
电商文案写作技巧  √   
短视频分类  √   
短视频内容   √  
新零售概述 √    
体验式策略  √   

第 4 章 电子商务物流基础 

学习单元 第 4 章 电子商务物流基础 学时 2 学时 

学习目标 

1、 了解电子商务物流的基本概念及特点 
2、 了解电子商务物流的发展趋势 
3、 了解电子商务物流的政策 
4、 掌握电子商务物流的主要模式及选择方法 



 

 
 

学习内容 

知识点 了解 掌握 重点 难点 

电子商务物流概述 √    
自营物流  √   
第三方物流  √   
物流联盟  √   
电商物流模式的选择  √   
电子商务物流政策 √    

第 5 章 电子商务物流体系 

学习单元 第 5 章 电子商务物流体系 学时 6 学时 

学习目标 

1、 了解电子商务采购基础知识 
2、 了解电子商务物流仓储基础知识 
3、 了解电子商务物流配送基础知识 
4、 了解电子商务物流运输基础知识 
5、 掌握电子商务采购的应用 
6、 掌握电子商务物流仓储的规划方法 
7、 掌握电子商务物流配送的流程及优化方法 
8、 掌握电子商务物流运输网络 

学习内容 

知识点 了解 掌握 重点 难点 

认识电子商务采购 √    
电子商务采购流程  √   
电子商务采购的实施   √  
电子商务物流仓储的概念 √    

电子商务物流仓储与传统

电子商务物流仓储的区别 
√    

电子商务物流仓储的规划   √ √ 

认识电子商务物流配送 √    

电子商务物流配送流程  √   

电子商务物流配送流程优

化 
 √   

认识电子商务物流运输 √    

电子商务物流运输线路  √   

电子商务物流运输节点  √   

第 6 章 客服概述 

学习单元 第 6 章 客服概述 学时 4 学时 

学习目标 
1、 了解客服的概念 
2、 掌握客服的具体职责 
3、 掌握客服的必备基础知识 

学习内容 
       

知识点 了解 掌握 重点 难点 

客服的定义 √    



 

 
 

客服的分类 √    
客服的作用 √    
客服的售前工作  √   
客服的售中工作  √   

客服的售后工作  √   

企业产品知识   √  

企业服务文化   √  

电子商务平台规则   √ √ 

第 7 章 客服技能 

学习单元 第 7 章 客服技能 学时 8 学时 

学习目标 

1、 掌握淘宝平台操作 
2、 掌握千牛工作台操作 
3、 掌握接待消费者流程 
4、 掌握接待消费者技巧 
5、 掌握销售产品技巧 
6、 掌握售后问题的处理方法 

学习内容 

知识点 了解 掌握 重点 难点 

订单操作  √   
优惠券建立  √   
千牛工作台界面  √   
消费者接待流程  √   
消费者接待技巧   √  
分析消费者   √  
推荐产品  √   
合理催付   √  
一般售后   √  
纠纷处理  √   

第 8 章 客服管理 

学习单元 第 8 章 客服管理 学时 8 学时 

学习目标 

1、 了解客服团队的部门架构 
2、 了解人员的招聘方式 
3、 了解客服绩效考核的重要性 
4、 掌握客服人员数据分析内容 
5、 掌握客服人员的培训形式和培训内容 
6、 掌握客服绩效考核方案 
7、 掌握客服的激励机制 

学习内容 
知识点 了解 掌握 重点 难点 

客服部门架构 √    
组织岗位招聘 √    



 

 
 

客服的数据分析  √   
客服的培训  √   
绩效考核的重要性 √    
客服的绩效考核内容   √  
客服的绩效考核制定   √  
客服晋升原则  √   
客服晋升方式   √  
客服的精神激励  √   

……………………………………………………………………………………………………… 

四、学时分配 

章目 讲课 

第 1 章 产品规划基础 2 学时 

第 2 章 产品规划流程详解 7 学时 

第 3 章 产品营销 7 学时 

第 4 章 电子商务物流基础 2 学时 

第 5 章 电子商务物流体系 6 学时 

第 6 章 客服概述 4 学时 

第 7 章 客服技能 8 学时 

第 8 章 客服管理 8 学时 

合计 44 学时 

五、考核模式与成绩评定办法 

本课程为考试课程，期末考试采用百分制的闭卷考试模式。学生的考试成绩由平时成

绩（30%）和期末考试（70%）组成，其中，平时成绩包括出勤（15%）、作业（15%）。 

六、大纲说明 

本课程的授课模式为：机房授课，其中课堂主要采用多媒体的方式进行授课，并且会

通过测试题阶段测试学生的掌握程度；授课过程中会要求学生按上机操作，学生动手完成指

定的实战任务。 

 

撰写人：                                      审定人：            

批准人：                                      执行时间：          
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