实训活动

一、跨文化沟通能力

1、各国消费习惯及特点调研

任务说明：
企业要想顺利进入国际市场并取得成功，必须以国际市场营销调研为先导。通过对国际市场营销调研的一系列活动，还可以对世界各国市场及其消费者行为的主要特点有一个全面而详细的了解，从而要把握好在各国家或地区市场进行国际营销活动的规律和方法。Mary接到领导Jack的任务，需要调研美国市场网购习惯、英国市场网购习惯、法国市场网购习惯、德国市场网购习惯、日本市场网购习惯、俄罗斯市场网购习惯、印度市场网购习惯。Mary给小组分好任务，每人领一个市场进行调研，调研内容可以包括但不限于目标市场消费者购物网站以及购物网站的特点、支付方式、网购时间及场所、节假日、消费者购买心理和消费习惯、目标市场热销产品等。
任务目标：

1.掌握市场调研的方法。

2.了解各国消费习惯和特点，把握进行商务活动的规律和方法。

学习讨论及总结：

请讨论并总结大家调研的思路和方法，并分享调研的经验。
2、跨境电商沟通案例分析

任务说明：
Mary在亚马逊平台上经营一家主营服装的网店，通过数据分析，Mary发现店铺的巴西客户和俄罗斯客户数量最多，Mary将如何分别针对这两国客户进行店铺营销和客服沟通?

请说明Mary将选择什么样的店铺营销手段？在沟通过程中应注意哪些问题？请说明原因。最终将小组讨论后的内容整理成文档提交。

任务目标：

1.了解各国沟通技巧。

2.针对不同客户群体熟练运用沟通技巧。

学习讨论及总结：

请对该次实训活动的收获和遇到的难点进行总结和分享。

3、售前往来邮件模拟

任务说明：
售前沟通主要是为客户解答关于产品信息（如价格、数量、库存、规格型号、用途）、运费、运输等方面的问题，促使客户尽快下单。Mary在进行售前问题处理的时候，经常会遇到客户咨询产品价格、规格等方面的问题。请Mary翻译以下针对产品问题的回复：

1.感谢您的询问，一个样品含运费需要15美元，如果您一个订单订100件产品，我们可以为您提供批量价格7.9美元/件（包邮）。

2.亲爱的顾问：您好。亚洲尺码比美码和欧码小。由于是手工测量，请允许有1-2厘米的误差。建议您选择M码较为合适。谢谢！

任务目标：

1.了解售前沟通的主要事项。

2.运用外语沟通能力解决问题。

学习讨论及总结：

请讨论关于售前沟通，还可能会遇到什么问题。
参考答案：

1.

Thanks for your inquiry. The order of a single sample product costs 15 USD with shipping fees included. If you order 100 pieces in one order, we can offer you the bulk price of 7.9 USD/piece with free shipping.

2.

Hello, dear customer.

Asian sizes are smaller than US/EU sizes.

Please allow 1-2cm errors due to manual measurement.

Size M of this dress will fit you pretty well. Thanks.
4、售中往来邮件模拟

任务说明：
售中沟通主要是发货确认、物流问题，告知客户产品的物流信息，以让客户掌握产品动向。售中沟通也是很重要的环节，Mary今天正在处理以下图片中客户的问题，请问Mary该如何回答。请先列出回答要点，再用规范英语进行回答。

Felipe garcia  2019-01-22  04:03:22

Dear friend, can you do me a favor please? Instead of the sky blue size L, is it possible that you change into a black size XL please? My aunt doesn't like the sky blue and she is XL size not L. Please don't forget about this when you ship the blouse. I would really appreciate it.

任务目标：

1.了解解决问题的思路。

2.运用外语沟通能力解决问题。

学习讨论及总结：

请讨论关于售中往来沟通，还可能会遇到什么问题。
参考思路：

1.货运公司几小时前取走了包裹。

2.我们取回了包裹。

3.已将天蓝色L码换为黑色XL码。

参考答案：

Thanks for your order. The shipping company picked up the bag a few hours ago. We tried our best to get the blouse back. So lucky we are. We have changed the sky blue L one to the black XL one for you. Hope your aunt would be satisfied with our blouse.

5、售后往来邮件模拟

任务说明：
售后沟通主要是客户收到产品之后的一系列问题，包括退换货问题、买家确认收货以及买卖双方互评。Mary在进行售后咨询的时候，会遇到各种各样的问题，当Mary遇到以下问题时该如何进行英文邮件回信。

（1）客户因购买的商品大小不合适导致退货的邮件

（2）卖家发货后要求买家写反馈的邮件

（3）买家以不想要为由要求退货，卖家接受退款请求，给买家回信的邮件

（4）买家已经下单，货已经发出去了，但在网上没有查到物流信息，买家发邮件来询问这件货物的情况，回复买家的邮件

任务目标：

1.了解售后沟通的主要事项。

2.运用外语沟通能力解决问题。

学习讨论及总结：

请讨论关于售后沟通，还可能会遇到什么问题。
参考模板：

（1）客户因购买的商品大小不合适导致退货的邮件
Dear ---

Thank you so much for your great support on us.

So sorry for the inconvenience that the swimming suit did not fit you.

Will it be possible to give others as a gift? Or how about we make you a partial refund as away to make up for this?

Just suggestion, if you insist on returning it back, we will go to the further step.Waiting for your reply.

Best regards

（2）卖家发货后要求买家写反馈的邮件

Dear----

Thank you very much for your order!

We have shipped the goods and it will- arrive at your side soon. Hope you like it! And we are looking forward to your feedback.Have a nice day!

Best regards

（3）买家以不想要为由要求退货，卖家接受退款请求，给买家回信的邮件

Dear ---

Thank you for contacting us regarding your inquiry.

Your return request has been approved. You will be receiving a return shipping label and RMA instructions via Amazon. Please be advised that the return shipping cost is the responsibility of the buyer. The initial shipping cost cannot be refunded and a 25% restocking fee may be applied if the merchandise is used or damaged visually.

Also, please make sure that the correct merchandise is being shipped XXX（卖家名）. We are a seller by the name of XXX（卖家名） on Amazon and we will only accept returns of our merchandise.If merchandise purchased from a different seller is shipped to us, we will need to ship the merchandise back to you and we will also ask you for the shipping cost incurred.

We appreciate your cooperation.

Best regards

（4）买家已经下单，货已经发出去了，但在网上没有查到物流信息，买家发邮件来询问这件货物的情况，回复买家的邮件

Dear customer,

Sorry for disturbing you, we tracked your shipping. The shipping information may not update so prompt, could you please keep your patience and wait for a few more days? We will keep tracking for you, any news we will inform you asap.Your understanding will- be highly appreciated.

Best regards
6、纠纷案例解析

任务说明：
在跨境电商行业中会遇到各式各样的问题，其中最让人头疼的就是纠纷问题。一旦纠纷过多，就会影响产品的曝光，使客源流失，影响正常经营，卖家的利益也将受到影响。现Mary就遇到了货物与描述不符的纠纷处理，请你作为Mary，妥善处理该问题，并分析如何避免该类纠纷。

案例情况概览：

	提起纠纷的原因
	买家买了2个lot，8个灯泡，收到货后表示灯泡的瓦数不一致，以此提起纠纷。

	提起纠纷后买卖双方的做法
	买家：提起纠纷，要求部分退款25美金不退货（总金额49.4美金）

Unfortunately, you sent me wrong products. I've ordered SMD5630 - 60LEDs - 15w, received 42LEDs-5.2W. Third times difference in power. I'm very upset, because, I always receive corn bulbs with lower power. This time I'm triple upset, because you sent the wrong bulbs. If you need I can send you the link to the video.

卖家：如何处理？


任务目标：

1.纠纷技巧掌握并熟练运用。

2.运用外语沟通能力解决问题。

学习讨论及总结：

请讨论关于纠纷案例处理，我们应该按照怎样的步骤进行。
7、（1）撰写回复客户差评的电邮

任务说明：
很多亚马逊新手卖家都对于撰写回复客户移除亚马逊差评的电邮感到十分烦恼，现Mary就遇到了这个问题，她所经营的亚马逊站点上出现差评，请你作为Mary，按照下列步骤翻译成英文电邮。

步骤一：联系差评卖家。邮件内容：我们公司一直以来都非常注重产品品质，而且出货前都经过100%的品质检测，您的情况一定是个意外，我们对此感到非常抱歉。最近我们刚好开发了升级版本，我们希望免费给您寄送一个新版本，到时候您再试试看，会不会有一个完全不一样的体验！

步骤二：如果他有回复愿意接受的话，等第二个寄送的产品到了以后，这时候有的人直接改了差评，但是如果没动静的话，你可以继续给他发邮件，邮件内容：我相信您已经收到了我们寄送的产品，这个产品您的使用感觉怎么样？我们希望听到您最新的真实反馈。

步骤三：如果他回信说不错的话，写第三封邮件，邮件内容：请求他能不能再次分享他的产品体验，希望他能够反映我们产品真实的样子，那次只是个意外，不要去因为这个意外，而去误导后面的买家，并附上亚马逊移除差评的步骤指引，方便客户移除。

任务目标：

1.掌握客户差评时处理思路。

2.运用外语沟通能力解决问题。

学习讨论及总结：

请讨论当你遇到客户差评时，你的处理思路。
参考模板：

电邮主旨：{{buyer_first_name}}, please contact us to resolve your recent purchase issue on Amazon

Dear Buyer's full name,

We are concerned to see your negative feedback for on Amazon

Here are the details for the Amazon order: 000000000000

ASIN 1: Product name 1

ASIN 2: Product name 2

ASIN 3: Product name 3

We take pride in our work as a seller, so naturally we are alarmed after receiving your comment. Our goal is for you to be completely satisfied with this transaction. We would appreciate it if you would give us a chance to address your concerns and to resolve your negative feedback. Contact Seller

Instructions for removing negative feedback:

Remove Feedback

1. Go to your Amazon account.

2. Click "Seller Feedback Submitted By You" under Personalization.

3. Click "Remove" link next to the feedback you would like to remove. If there is no"Remove" option next to a comment, the 60-day removal period has expired.

Thank you for your understanding and cooperation in this matter.

二、运营推广能力
8、跨境电商平台调研活动

任务说明：
Mary的上级主管Jack要求Mary调研行业中较火的四个跨境电商平台，分别是亚马逊、速卖通、eBay和Wish，希望通过各个平台的平台费用对比、汇款周期对比、注册门槛和使用操作对比、投入资金对比和平台运营对比，给新公司跨境电商平台选择提供思路和方向。Jack要求Mary输出一份简单的调研报告，给出选择平台的依据。

公司背景：XX科技有限公司，是一家充满活力的跨国电子商务零售及产品研发企业，成立于2018年12月；公司座落在特区深圳，汇聚了来自英美的管理、技术、市场精英。在欧美网络营销方面的经验和人脉非常丰富，力争打造欧美市场最受欢迎的产品。

请你作为Mary，按照主管Jack的要求完成调研任务。

任务目标：

1.深入了解各个跨境电商平台的特点。

2.了解跨境电商信息收集渠道、调研思路和分析方法。

学习讨论及总结：

请总结在完成此次调研活动中遇到的困难及收获。

9、亚马逊各站点数据调研活动

任务说明：
Mary在上次主管Jack交给她的任务中发现，亚马逊是团队需要重点关注和运营的是跨境电商平台，于是主动请缨，继续调研亚马逊平台美国站、欧洲站、英国站、德国站、意大利站、法国站、加拿大站、墨西哥站、日本站、印度站各个站点的数据，并输出一份各个站点数据分析的调研报告。调研报告中需包括但不限于各个站点的卖家入驻情况、FBA使用情况、商品出售情况、站点类目占比和未来市场预判等内容。

请你作为Mary，按照调研报告要求完成相应调研任务。

任务目标：

1.深入了解亚马逊各个站点的发展现状、营收状况、类目占比等关键数据内容。

2.了解跨境电商信息收集渠道、调研思路和分析方法。

学习讨论及总结：

请对该次实训活动的收获和遇到的难点进行总结和分享。

10、（1）平台注册步骤实操

任务说明：
Mary经过调研发现亚马逊平台在全球网站综合排名非常靠前，流量大，体系完善，用户多为国外中高端群体。Mary建议开设亚马逊店铺，但是还需要搜集亚马逊运营的具体信息及店铺注册和认证的流程。

请你作为Mary，搜集关于亚马逊的具体信息及完成注册和认证的流程。

资料：

姓名：Mary

国籍：中国

Email：dy0001@google.com
Amazon平台登录密码：123456

公司名称（用英文）：深圳一克拉科技有限公司Shenzhen one carat Technology Co., Ltd.

公司地址（用英文）：广东省深圳市龙岗区坂田布龙路335号龙景工业园F栋3楼301 3, 301 F, Long Jing Industrial Park, 335 lung Lung Road, Bantian, Longgang, Shenzhen, Guangdong.

邮政编码：518000

联络电话：0755-8953 4101

手机验证码：613795

公司信用卡账号：520108000167

信用卡有效期：2045年2月

该公司售卖3C产品，打算上120个产品。所有产品都有UPC，所有销售的产品都有品牌商。

任务目标：

1.熟悉并掌握平台注册流程及需要准备的重要资料和文件。

2.了解平台注册中遇到的常见问题及解决对策。

3.掌握平台操作能力。

学习讨论及总结：

请总结大家在注册过程中遇到的问题以及分享解决思路。
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案例所需信息：

姓名：Mary

Email：dy0001@google.com
密码：123456
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案例所需信息：

邮箱验证码：230349。注意：该验证码为六位数，案例中可以随意编写六位数数字。
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Amazon Services Business Solutions Agreement：

https://sellercentral.amazon.com/gp/seller/registration/participationAgreement.html?ie=UTF8&itemID=1791&languageSwitched=1&ref_=id_1791_cont_521&tokens=agreement.MERCHANT_SILVER&marketplaceID=ATVPDKIKX0DER&language=en_US
Important information for international sellers

https://sellercentral.amazon.com/gp/seller/registration/participationAgreement.html?itemID=200404870&marketplaceID=ATVPDKIKX0DER&language=en_US
案例所需信息：

Legal name：Mary
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What is a Business Display Name?

Your Business Display Name is displayed with your Amazon listings and on your Seller Profile. You can change this name any time by clicking on the "Account Info" in Seller Central Settings.

Why do we ask for this?

By providing a web address, you authorize Amazon to visit that site, and to use information and content from the site to help you create your listings and to better use Amazon's tools and services.

案例所需信息：

公司名称（用英文）：深圳一克拉科技有限公司Shenzhen one carat Technology Co., Ltd.

公司地址（用英文）：广东省深圳市龙岗区坂田布龙路335号龙景工业园F栋3楼301 3, 301 F, Long Jing Industrial Park, 335 lung Lung Road, Bantian, Longgang, Shenzhen, Guangdong.

邮政编码：518000

联络电话：0755-8953 4101
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案例所需信息：

验证码：613795
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Why do we ask for your bank information?

We need a valid bank account to disburse your Amazon sales proceeds. Make sure you enter banking information accurately. Editing this information later can result in delayed payments while we review the account for your security.

案例所需信息：

信用卡持有者名称：Mary

信用卡账号：520108000167

信用卡有效期：2045年2月
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案例所需信息：

填写身份认证，没有美国身份，勾选NO。
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电子签名
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确认系统提醒信息
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生成W-8表格
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填写产品信息

案例所需信息：

该公司售卖3C产品，打算上120个产品。所有产品都有UPC，所有销售的产品都有品牌商。
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选择销售分类

此处是多选项，如果你卖多品类的话，可以都勾选上，最后点击Finish。

11、被商标持有者/专利持有者投诉侵权如何写申诉信

任务说明：
很多卖家在亚马逊平台看到某些产品销量很好，于是自己也进货销售，根本没有考虑到侵权问题，就像去年的指尖猴子、包含各种影视动漫头像的产品，等账号被封才知道侵权了。Mary现在就遇到被商标持有者/专利持有者投诉侵权，于是进行账号申诉流程。首先，第一时间下架侵权产品，并检测整个店铺是否有类似产品全部下架。其次，联系邮件中给出的投诉者，承认错误无心之失，言辞恳求，告知已经下架产品承诺不再销售他们品牌的产品并抄送给亚马逊官方邮箱。根据这个思路，请跟着Mary先一起分析申诉信应该包含的内容，然后完成申诉信写作。

任务目标：

1.熟悉并掌握申诉流程。

2.掌握不同情况下申诉信写作思路。

3.掌握申诉信写作规范。

学习讨论及总结：

请思考并讨论该种情况下应该在申诉信中写些什么内容。

参考答案：

申诉信包括以下要点:

① 进货发票和其他有效证明

② 提供供应商的联系信息管网等证明有正规的进货渠道

③ 说明第一时间删除产品并保证不在销售

④ 组建专人团队负责核查产品信息:外观/品牌/工厂资质等

⑤ 保证不会再犯同样的问题

参考模板：

Dear sir/madam,

Thanks for your patience about our issue. We extremely apologize for the inconvenience to you.

We got to recognize that we made a mistake and may infringe the intellectual property rights of others. When we received your email about this issue we have created remove order of our FBA stock to prevent the similar complaint. Now we have send an email to amazonsupport@XXX.com at May 15, 2018 plead them to withdraw the complaint and we have to make a commitment to them: we will never sell this products again in the future and to our behavior made the most sincere words of apology, and we also Cc the email to Amazon, but we haven’t received any responded up until now. We will keep our eyes on this issue and I hope that we can find an amicable solution to this issue through the consultation process.

We take the following measures after we got your email:

1. Since we got the Warning Notice of Intellectual Property Rights Infringement about our ASIN: 侵权的ASIN码 may infringe the intellectual property rights of others, we have remove all the inventory stop selling at first time, now we have deleted this listing now and we no longer sell it again.

2. We have contact the rights owner for retracting the complaints and made the most sincere words of apology, but we haven’t received any responded up until now, we will closely watch the reply.

About this issue, we have taken the following steps to help us to resolve the issue and prevent similar complaints.

1. We have checked all the listing detail from title, image, description and bullet point to ensure have no information in misunderstanding. And we are firmly deleting all the listings that could show any signs of conflicts with intellectual property rights.

2. We have establish the professional handling team to take care of listing 100% match on description, images, bullet points, & search terms, etc. Never make more mistakes of the Product Design or Brand.

3. We have organized our own research department to make sure we can sell our own products with our own design & model instead of purchasing from our supplier, to prevent any possible infringement problems on Trademarks & Packages & Design.

4. All of the email or complaint answered and resolve under 24 hours. Provide a good after-sales service.

Hope you can give me a chance again. If there’s any other information you need, please feel free to contact us.

Yours sincerely,店铺名 Appeal Service

12、账号绩效指标差如何写申诉信1

任务说明：
Mary近期运营账号的时候发现，其账号绩效指标ODR（订单缺陷率）超过1%，造成ODR指标过高的主要原因是A-to-Z索赔。Mary一边尝试与买家或亚马逊移除负面反馈，并请供应商及时配送替换产品，以避免A-Z和负面反馈。一边向亚马逊提交申述之前，尝试解决亚马逊在封号通知邮件中提到的那些不符指标问题，然后找出一些长期的解决方法。请你帮助Mary一起想想此种情况下有哪些长期解决方案，并写入申诉信中。

任务目标：

1.熟悉并掌握申诉流程。

2.掌握不同情况下申诉信写作思路。

3.掌握申诉信写作规范。

学习讨论及总结：

请思考并讨论该种情况下应该在申诉信中写些什么内容。

参考答案：

可以在申述邮件中提及的长期的解决方案：

①根据客户的抱怨和评论，提供更好的包装、更严格的质量把控、提高配送速度、如有必要更换供应商。

②设置专门人员负责检查产品状态、配送流程等等。

③多关注客户反馈（可采用相关软件）

④采用一个更安全的绩效追踪系统，在达到亚马逊限额之前予以提醒。

申诉信需要注意下面几点：

①尽可能地具体详细说明原因，切中问题要点。

②用数据和时间线来表述每件事，引用导致封帐号的相关政策，借此来证明你已经理解政策并开始着手去遵循它。

③把你的解决方案一项项的罗列清晰、有理有据。

参考模板：

Dear Amazon seller performance team,

Thank you for your patience.

I have checked and looked up to the Amazon policy on line and learn more about selling behavior and FBA policy.

1. We have checked our distribution chain carefully, and we find some questions now.

Our parcel shipped by merchant before we use FBA shipping service. Now we have choose FBA service and our products packaging and shipping directly by the supplier, during the suddenly orders in large quantities and Chinese New Year Holiday may make a slip, the supplier shipping about 数量 empty packages to amazon.

2. Those steps will help us to prevent similar issue:

(1). We have deleted this listing to prevent our customer purchase this item but we cannot shipping it, We will not sell it until the factory shipping new items to Amazon again. Only when we can make sure it will not cause any other problems.

(2). We will carefully check the order to make sure everything was in good condition and right item before shipping it out. But we have realized there is a wrong way that we trust this matter to our supplier, we should remind the shipping process and we have appointed staffers to handle related matters.

(3). Some people were scheduled for check parcels, all our goods pass through our rigid quality control before shipment.

(4). We have gone through all our warehouse inventory and have taken out all items that show any signs of damage or defectiveness.

(5). We offered an unconditional 60-day money-back guarantee and new replacement as required on every damage and bad quality purchase to serve our clients best interests. Every email will be answered within 24 hours and try best to solve all of questions from customer feedback.

We hope Amazon can give us the opportunity; we will be dedicated to the Amazon platform users to provide a better and more perfect shopping experience. If you need any other information, please send us an email.

I am so sorry to bother you so many times, and take all your advice respectfully.

Looking forward to your reply!

Best Regards，

店铺名 service
13、账号绩效指标差如何写申诉信2
任务说明：
Mary运营的账号在产品库存和配送流程方面存在问题，导致订单取消率和延迟装运率不合格，店铺被封。Mary向亚马逊提交申述之前，尝试解决亚马逊在封号通知邮件中提到的那些不符指标问题，然后找出一些长期的解决方法。请你帮助Mary一起想想此种情况下有哪些长期解决方案，并写入申诉信中。

任务目标：

1.熟悉并掌握申诉流程。

2.掌握不同情况下申诉信写作思路。

3.掌握申诉信写作规范。

学习讨论及总结：

请思考并讨论该种情况下应该在申诉信中写些什么内容。

参考答案：

可以在申述邮件中提及的长期的解决方案：

①提高总销量，以降低订单取消和延迟发货率；

②更换供应商或改变商业模式，如果无法按现有模式运营；

③如果几天之内无法处理订单，确保将网站状态改为假期模式；

④雇佣更多包装员、产品处理员和发货员；

⑤使用更多响应式库存处理软件；

⑥采取一些措施，帮助监控员更有效地追踪这些指标；

申诉信需要注意下面几点：

①尽可能地具体详细说明原因，切中问题要点。

②用数据和时间线来表述每件事，引用导致封帐号的相关政策，借此来证明你已经理解政策并开始着手去遵循它。

③把你的解决方案一项项的罗列清晰、有理有据。
14、刷单、刷评论、刷爆款导致的店铺被封如何写申诉信

任务说明：
近日，Mary运营的亚马逊账号收到来自亚马逊团队的一封信：

Hello,We recently contacted you about product review manipulation. Because you are still manipulating product reviews, you currently may not sell on Amazon.com. Funds will not be transferred to you but will stay in your account while we work with you to address this issue. If you have any open orders, please ship them.

很遗憾，Mary因为刷Review被亚马逊给封店了，如果你是Mary，你该如何写申诉信？

任务目标：

1.熟悉并掌握申诉流程。

2.掌握不同情况下申诉信写作思路。

3.掌握申诉信写作规范。

学习讨论及总结：

请思考并讨论该种情况下应该在申诉信中写些什么内容。

参考答案：

申诉信的要点：

①承认错误：选择了通过免费提供客户产品来获取Review的测评行为。

②表明自己通过第三方测评机构完成所有购买评价，没有直接对接购买人，测评人全权由第三方联系，所以提供不了购买者的相关信息。（如果提供了购买者信息，对方必然被亚马逊追责，自己也会被牵连）

③不要罗列所有刷单的单号，只说明其中的一小部分就好了，同时为了避免亚马逊撤回申诉，提供国外的测评网站的地址链接。

④长远改正措施，比如：通过早期评论人计划，通过FBA提高配送时效，通过提高产品质量增强客户满意度，让他们主动留评。

参考模板：

Dear Seller Performance Team,

Thank you for informing us that our selling privileges have been removed because we manipulate product reviews. Any attempt to manipulate ratings, feedback, or reviews is prohibited.We profoundly realized that it is a very seriously wrong behavior violating Amazon policy. According to Amazon’s suggestion, we have made a complete and thorough investigation regarding the problem and actions to avoid similar violations again.

1. What reasons caused the issue:

Recently our company recruited some new sales employees for expanding our business scale on Amazon,however, we didn’t carry out a systematic and effective training regarding the Amazon policy for the new employees immediately. One new employee made a mistake and manipulated product reviews, which is prohibited by Amazon policies.

2.Detailed information Amazon required.

(1) All methods we used to post or obtain customer reviews.

a. From the third parties who can provide the review service. We ask them to post the customer reviews.

b.From emails the reviewers sent on Amazon. We received some emails from the reviewers who provided the customer reviews.

(2) Contact information for any third parties we engaged to obtain prohibited reviews.
http://www.xxx.com
(3) List of any prohibited reviews remaining on the Amazon site.
Attachments are the related prohibited reviews remaining on the Amazon site for your reference.
3. Actions we have taken to resolve the issue.
(1) Provide the remaining prohibited reviews and the information of the third party who posts prohibited reviews.
According to Amazon’s requirement, we have provided the remaining prohibited reviews and the information of the third party who posts prohibited reviews. We guarantee that the similar problem won’t happen again.

(2) Strictly inspect all our listings.
Once we received the notification that our selling privilege was removed, we checked whether all the other listings have the similar problem immediately. All the related products have been double checked and guaranteed that all the reviews are normal. We promise that all the listings don’t have the similar problem now.

(3) Strengthen staff training.
We will enhance Amazon policy training for the employees and make sure that every sales employees are clear about the detailed policies on Amazon. Meanwhile, we have invited some experienced people to train our new sales employees until they master all the related knowledge regarding Amazon policies in order to avoid such mistakes caused by human factors. In addition, for the future business on Amazon, we will not only seek for expanding the scale of sales on Amazon, but also make sure all the products comply with the Amazon’s polices. We believe that we can do it better with a professional, skilled, and expanded sales team.

(4) Improve our product quality to make sure that every customer can be satisfied and leave the positive reviews initiatively.
All our products have been checked by professional QC team to make sure that they are fully functional and as described. Meanwhile, we have strictly checked the supplier’s qualification. We timely change the supplier If the they are not qualified. We deeply realize that what we should do is to try our best to provide our mutual customers with the premium products and satisfactory after-sale service, rather than manipulate customer reviews.

4. Actions that we will take to ensure similar situation won’t happen again:
(1) Strictly check the listings before uploading on Amazon.

We have set up a special team for fulfilling our shop’s daily work in order to provide our mutual customers with a better shopping experience. All products must be double checked by the sales employees and the sales manager before uploaded on Amazon. Meanwhile, it is promised to completely put an end to the violation actions against the Amazon rule before a product is uploaded. We guarantee that all the products obey to laws and Amazon’s policies, all the reviews are normal and reasonable.

(2) Strickly check our employees qualification.

We will strictly check our employees qualification. We will timely change the employees if they are found not qualified to make sure that all our listings meet the requirements and policies on Amazon.

(3) Regularly check our listings and product reviews.
All listings and product reviews will be regularly checked to make sure that they all comply with the policies and requirements on Amazon. We guarantee that the similar problem won’t happen again.

(4) Timely check product reviews and improve our service.
a.On one hand, customer service training on all aspects of product knowledge. Get familiar with the company's products and improve the effectiveness of the page description.

b.On the other hand, check our emails, feedback and product review timely. Besides, send emails to our mutual customers regularly and get their feedback regarding our products and service. Reply customers messages within 12 hours and try our best to, conscientiously analysis the causes of the problem customers encountered, and provide them with a satisfied solution as soon as possible. We guarantee that the similar problem will not happen again.

c.In order to provide our mutual customers with a better shopping experience, we guarantee that we will help them exchange the products for free under 1 year warranty.

(5) Implement the FBA plan for more and more listings.
In order to give our mutual customers a better shopping experience, we will use FBA service for more and more listings as soon as possible. We trust in Amazon's distribution capabilities and after-sales customer service capability. FBA can always win customers’ favor by timely delivery and courteous service.

(6) Improve communication with Amazon.
If we are not sure whether our behavior complies with policies on Amazon, we will actively contact with Amazon immediately and won’t blindly upload the products and manipulate product reviews again.

(7) Carefully learn and strictly obey Amazon’s policy.
We have carefully learned “Prohibited seller activities and actions” , and “Condition Guidelines” etc. Meanwhile, we will strictly obey Amazon’s policy. We guarantee that the similar problem will not happen again.

Amazon sets out the highest standards towards product quality and customer satisfaction and that is also what we are working for. It is necessary for each seller to create a better shopping environment together. As you know, we are a new seller; we will never do the similar violations again. Therefore, we will strictly obey the Amazon sales rule, try to maintain the good Amazon reputation in promoting Amazon to be the best shopping and sales platform.

With the above improvements, we have full confidence that we can do it better and want to stay with Amazon’s business and grow together. We sincerely hope that you can give us an opportunity to improve and we will use our actual action to reciprocate our customers’ trust on us. We have confidence to do it better! Please let us know once you have received this email or if you have any further information you want us to provide.

Looking forward to hearing from you soon.

Thanks for your kind help and have a nice day.

Best Regards,

XXXXX

15、listing书写规则之修改标题

任务说明：

一般来说，正确的标题由这几部分组成：品牌、 关键词 、 核心卖点、 属性词、特征词。Mary写了1个产品标题，但是主管Jack只给这个标题打70分，你能帮着Mary分析一下哪些地方需要改进的吗？并且试着修改此产品标题。

任务目标：

1.熟悉产品title的书写规则。

2.掌握产品title书写技巧。

学习讨论及总结：

请大家讨论一个优秀的产品标题的组成方式有哪些？
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参考答案： 

品牌：Aicok、关键词：electic coffee grinder、卖点：stainless steel blade、属性词：wet/dry spice grinder combo pack、removable two bowls、large capacity、Powerful Motor,200W。

1. 卖点的位置：stainless steel blade这个词放在核心卖点的位置，在我看来要么是不懂产品，要么是没做过调研的人，搜索结果页面，所有的人都有stainless steel blade，这个单词放在标题里，这是核心卖点吗？显然不是，而后面属性，特征词部分：wet/dry spice grinder combo pack、removable two bowls with large capacity、Powerful Motor,200W。填写的反而是别的同类产品不具备的特征，这部分内容是要提前的，让消费者第一眼就能够看到，这款产品不同于他人的地方。

2. 参考修改标题：

①Aicok Electric Coffee Grinder, Removable Two Bowls, Large Capacity, Wet/Dry Spice Grinder Combo Pack, Powerful Motor - 200W, Stainless Steel Blades

②Electric Coffee Grinder, Removable Two Bowls, Large Capacity, Wet/Dry Spice Grinder Combo Pack, Powerful Motor - 200W, Stainless Steel Blades by Aicok

解析：区别在于标题的位置，一定要将最核心的卖点，差异化的卖点，第一个展现在客户的眼前，才能给客户最好的第一印象从而获得更大的购买可能性。

16、listing书写规则之书写标题
任务说明：

图片为苹果8 手机壳的展示图片，请根据下列图片，找出产品特色和亮点，并试着输出1个产品标题。

[image: image19.jpg]



任务目标：

1.熟悉产品title的书写规则。

2.掌握产品title书写技巧。

学习讨论及总结：

请大家讨论产品标题的注意事项有哪些？

参考答案：

英文标题：Dual Layer Case for iPhone 8 with Stand (Red, Pack of 2)

译文：双层的苹果8手机壳带支架(红色，两只装)

分析：

1.语句简单通顺，简洁的表明了他要卖什么以及产品特点

2.包含了核心关键词

3.有产品属性以及参数

4.首字母都大写了(介词没有大写)，没有拼写错误，符合英文格式。

5.用Case for iPhone 8没有侵权，而不是iPhone 8 Case!

6.再加上商标就完美了

17、（1）listing书写规则之图片
任务说明：
设计部送来一大堆图片，Mary需要在这些图片中进行选择，哪些是能作为亚马逊平台上架的图片，并且对于那些不符合要求的图片，需要Mary说出不符合的原因，供设计部同事以后注意并改进，从而提升工作效率。

请你作为Mary，判断这些图片是否合格，并说明原因。

任务目标：

1.熟悉并掌握主图的要求。

2.熟悉并掌握辅图的要求。

3.掌握跨境电商平台规则。

学习讨论及总结：

请总结速卖通、wish、eBay平台的图片规则。
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答案解析：

左边的图片都是可以接收的，右边的图片都是不可接收的。按照图片从上至下的顺序，依次进行说明：

1、解析：图片必须采用纯白色背景。

2、解析：图片中，商品上或背景中不得有文字徽标、边框、色块、水印或其他图形。

3、解析：主图片不能包含同一商品的多个图像。

4、解析：模特坐着、跪着、斜靠或躺着是不行的，模特必须采用站姿，婴儿除外。

5、解析：图片中的商品带有包装、品牌或吊牌（长袜或短袜除外）。

18、（1）listing书写规则之ST关键词

任务说明：
Mary接到任务，需要对产品进行提炼及分析，填写后台中Search Terms的信息。请根据下列信息，并通过外部渠道分析核心关键词，最终完成Search Terms的填写。
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产品信息：

[image: image26.png]Tools & Home Improvement » Power & Hand Tools > Power Tools » Drills » Demolition Drills & Hammers » Rotary Hammers.
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（1）标题：

DEWALT D25263K D-Handle SDS Rotary Hammer with Shocks, 1-1/8"

（2）Bullet Point：

3 Joules of impact energy

8.5 Amp high performance motor

SHOCKS - Active Vibration Control, reduced vibration felt in the handles. A Perform & Protect feature

Integral clutch reduces sudden, high torque reactions

Rotating brush ring delivers full speed/torque in forward and reverse

（3）Product description：

The D25263K 1-1/8-inch D-Handle SDS Rotary Hammer with SHOCKS offers 3 Joules of impact energy for fast drilling and chipping speed. It has a 8.5 Amp high performance motor for all your needs, and also features SHOCKS active vibration control and regulation, resulting in reduced vibration felt in the handles - a Perform & Protect feature. This Rotary Hammer has a rotating brush ring which delivers full speed/torque in forward and reverse, along with an integral clutch that reduces sudden, high torque reactions if bit jams. Includes: Rotary Hammer, 360 Side Handle, Depth Rod, Kit Box.

（4）产品网址：

产品的更详细的信息可查看网址：http://a.co/d/f9uCVT3

任务目标：

1.熟悉并掌握search term的写法。

2.掌握Search Terms搜索关键词工具和技巧。

学习讨论及总结：

请大家讨论并总结关键字获取途径及技巧。

参考答案：看视频资源（雨课-亚马逊Listing上架与优化-第3课 Search Terms 的官方标准写法）
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19、listing书写规则之卖点优化
任务说明：
商品卖点的归纳总结是文案中一个较为重要的组成部分，到底应该如何去正确的归纳商品的卖点成为诸多新手卖家关心的一个话题，Mary作为新手，也学习了很多文章中各种不同的方法，但是可执行的方法却很少，大家都是泛泛而谈，最终落地执行的时候总是会有问题。这不，Mary在bullet point中针对移动电源的电量和尺寸就是这样表达的，她发给主管后，被主管狠狠的批了一顿。现在让我们来看看，Mary是如何写移动电源的电量和尺寸的。

现在让我们来看看，Mary是如何写移动电源的电量和尺寸的，并且请你帮助Mary修改，并说明原因。

Mary写的关于移动电源的电量和尺寸的表达：

Ultra -high density battery cells make this compact 10000mAhexternal battery;Size as:2.36 x 3.62 x  0.87 in, 6.4oz.

任务目标：

1.熟悉并掌握卖点的书写技巧。

2.熟悉并掌握卖点的写作注意事项及要求。

学习讨论及总结：

请总结产品卖点应该包括的主要内容有哪些？

参考答案：

1.修改后的表达：

Charges the iPhone 7 almost four times, the Galaxy S6 more than twice or the iPad Air 2 once. Recharges in under 4 hours with Quick Charge input; IPhone-sized design ideal for use on vacations, work trips, and camping.

2.修改前的商品卖点表达中，我们用的是传统意义上的商品参数和尺寸，而修改后的表达中，对商品参数的表达非常形象。对于广大普通的买家而言，他们根本就不知道10000mAh到底是什么意思，也难以反应2.36x3.62x0.87 in 到底是多大，而一个IPhone sized design一下子就让所有的买家明白的知道了商品的尺寸大小。

3.我们在表达一个商品卖点的时候，需要站在一个普通大众买家的角度去评估商品文案的表达，而不是在工程师那里拿一大堆的复杂的技术参数。

20、（1）listing书写规则之卖点归纳

任务说明：
很多电商公司对文案的重视不够，大都是停留在一个translate的阶段，更谈不上editor了。其实对卖点的归纳我们是有方法和技巧的。当我们拿到一个商品，我们在了解产品本身的属性时，还可以去看一下那些优秀的卖家是如何写卖点归纳的。

Mary现在在写kitchen scale方面的产品，她在亚马逊搜索栏搜索关键词kitchen scale，并试着归纳搜索出来的第一页60个商品的所有卖家bullet point中提及最多的5个卖点，请跟着Mary一起归纳一下吧。

步骤：

（1）用Google打开亚马逊网址：https://www.amazon.com/

（2）在亚马逊搜索栏搜索关键词：kitchen scale

（3）将第一页的60个商品的bullet point整理到Excel表或者word文档中

（4）打开亚马逊最畅销网页：https://www.amazon.com/Best-Sellers/zgbs

（5）选择类目：Kitchen & Dining—Kitchen Utensils & Gadgets—Measuring Tools & Scales—Scales，针对Digital Scales和Mechanical Scales这两个最主要的分类的前10商品，归纳出商品的在这些卖家的listing上卖点的呈现。

（6）最终汇总归纳分析出被提及最多的5个卖点

任务目标：

1.熟悉并掌握卖点写作技巧。

2.熟悉并掌握卖点归纳技巧。

学习讨论及总结：

请思考并讨论是否还有其他的卖点归纳技巧。

参考答案：

被提及最多的卖点如下：

1.商品的尺寸和重量。

2.商品的防水性能及材质。

3.商品的精度及称重范围。

4.商品电池的配套使用。

5.商品的认证和质保情况。

21、listing书写规则之卖点书写（Bluetooth Speaker）

任务说明：
学习了那么多的技巧和方法后，需要结合实践来验证方法的掌握程度。Mary接到领导人物，需要书写蓝牙音箱（Bluetooth Speaker）产品的卖点，请你和Mary一起来完成这个任务吧。

蓝牙音箱基本产品信息：

（1）Product Dimensions：6.5 x 2.1 x 1.9 inches

（2）Item Weight：12.6 ounces

（3）Shipping Weight：1.1 pounds

（4）Batteries：1 Lithium ion batteries required.

（5）Color: Black

（6）Price：$27.99

任务目标：

1.熟悉并掌握卖点写作技巧。

学习讨论及总结：

请思考并讨论是否还有其他的卖点可以写进来。

参考答案：

ASTONISHING SOUND: Breathtaking stereo sound with deep bass is delivered with exceptional clarity and zero distortion by two high-sensitivity drivers and a patented bass port.

24H WORRY-FREE BATTERY LIFE: Anker's exclusive, long-life battery technology provides 24 hours of sublime music.

EFFORTLESS CONNECTIVITY: Bluetooth 4.0 ensures instant pairing and maintains a strong connection up to 66 ft.

DESIGNED TO PLAY: Combines a solid, drop-proof build with tactile materials and seamless controls.

GRAB, GO, LISTEN: Lightweight, yet robust unibody design provides the perfect soundtrack for the park, yard, or anywhere else at home or away.

22、listing书写规则之卖点书写（Electric coffee grinder）

任务说明：
从产品角度去写卖点可以包括5大卖点：

①核心卖点

②核心卖点

③比别人优秀的点

④比别人优秀的点

⑤保修政策

Mary已经掌握了卖点书写技巧，于是开始实践。请Mary写出electric coffee grinder产品从产品角度写的5个卖点。请你和Mary一起来完成这个任务吧。

任务目标：

1.熟悉并掌握卖点写作技巧。

学习讨论及总结：

请思考并讨论是否还有其他的卖点可以写进来。

参考答案：

electric coffee grinder产品从产品角度写的卖点：

1. ADJUSTABLE GRINDER - 7 levels grinder satisfy your different taste, start your different days by different coffee in every morning.

2. UNIQUE BLADE - Don’t need to shake the grinder any more, unique blade design help you grinder the coffee bean well at one time, we always give you convenient and simple life.

3. 2 REMOVABLE BOWLS - Separate your coffee bean and spices in different bowl, highest enjoyment from the most pure taste.

4. WIRE BOX - Put the wire in the bottom of grinder after every time you use, a clean and tidy kitchen is what we wanna give you.

5. RISK-FREE - 100% money back with no questions asked within 1 years.
23、（1）创建新产品上传实操

任务说明：
经过团队调研研究，决定上架一款蓝牙耳机产品，这款产品目前还未出现在亚马逊的商品目录中。Mary准备好产品上架需要的信息和资料后，开始进行创建新产品上传的操作。

请你作为Mary，下载该产品资料，并完成listing的编辑。

这款蓝牙耳机的基本信息如下：

商品分类：Electronics > Accessories > Mobile Phone Accessories > Headsets > Bluetooth Headsets 

ASIN：B07N5BJFNT

标题：Wireless Bluetooth Headphones-Wireless in-Ear Headphones-Running Headphones for Women Men-Sport Bluetooth Earphones-Best Sport Wireless Earbuds-Outdoor Portable Bluetooth Earphones-blakc1

产品品牌：Long Run Technologies USA

制造商：buyfitcase
颜色：黑色

电压：4.2V

价格：$32.99

数量：30

重量：3.2 ounces

产品描述：

1.Drive:15mm

2.Impedance: 32 OHM

3.Bluetooth Version: Bluetooth V4.1+EDR

4.Bluetooth Frequency：2.4Hz

5.Power Grade：Class II

6.Output Power：30mW

7.Bluetooth Distance: 15 metersaccessible

8.FrequencyResponse:20-20000Hz

9.Operating Voltage Range:3.0V-4.2V

10.Microphone Sensibility：-42dB 

11.A2DP/AVRCP High Quality Stereo Audio Transmission and Remote Control Protocol

12.Intense Noisy Cancellation Circuit

13.Switch Between Chinese and English(when the phone is not connected to the Bluetooth, press the switch twice to hear the tone switch successfully)

14.Charge for approximately for an hour( Power Indication:red light, full charge; blue light, the red light disappear)

15.Product Size: Length 25mm*Width15mm*Height35mm

16.Product Weight: 6 g

17.Call Duration: About 2-3 Hours

18.Music Duration: About 2-3 Hours

19.Standby Time：About 96 Hours

20.Charging Time: 60 Minutes

21.Battery Capacity: 55MAH

22.Power:DC 5V(Round Hole Interface), USB Port,Cellphone Charger, Car Charger.

23.The Weight of Whole Set: 60g

24.Package Dimension: 9.583.5*13cm

25.Including: Earphones+USB Cable+Manual+Package Box

产品特性：

STABLE, FAST, EASY PAIRINGN - ever worry about walking away or losing your connection again. Bluetooth headset ear buds INSTANTLY PAIR with ANY Bluetooth device in seconds - your cell phone,TV, laptop, tablet, smart watch, really anything, then STAYS CONNECTED, providing CALLS and CHATS with SIRI - crisp, clear, unrivaled sound quality as you move about your day with an UNWAVERING, STABLE SIGNAL from 40 FEET AWAY.

Humanize Designed - Weight only 8g, lightweight and secure, comfortable fit with most shape of ears. While you moving around or working out won't popping off. Very suitable for answering calls or listening music.

Truly Sweatproof Technology - SweatGuard is specially designed to resist the corrosive properties of sweat.

Long Battery Life - Built-in 3.7V/ 80 mAH lithium battery, allowing you to enjoy your music for a long time up to 3-4 hours, up to 4 hours of talking time, and 50 hours of standby time with a quick charge of only 30 minutes. During the charging process, the indicator light will turn red, and after full charge, the indicator light will turn blue. Please unplug the charger at this time

What You Get - 1× Bluetooth sports earphones , 1× charging cable, 1× user manual and our 12 months worry free warranty. Just feel free to contact us if you have any question with our wireless earbuds, we will reply you in 24 hours

（12）图片资料：请下载附件
任务目标：

1.掌握产品上传的步骤。

2.掌握单个产品上传注意事项。

学习讨论及总结：

讨论并总结在此过程中遇到的难点。

步骤：

（1）商品分类
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（2）填写商品信息：每一个模块都需要有相应页面
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24、（1）变体listing上传实操

任务说明：
Mary要上传服饰类型的商品，这种商品的展示，可以让买家选择尺寸和颜色，当买家选择不同颜色时，商品的图片互随之变化，选择不同尺寸和颜色时，价格库存等都将随之变化。请你和Mary一起完成变体listing的上传工作。

产品信息：

产品名称：T-shirt

制造商：Champion

品牌：Champion

产品标题：Champion Men's Classic Jersey Script T-Shirt

分类：Sports, Fitness & Outdoors > Cycling > Clothing > Men > Compression Base Layers > Shirts 

产品描述：

For more than 90 years, Champion athletic wear has outfitted athletes in authentic athletic apparel before, during and after the game.

Package Dimensions: 7 x 6 x 3 inches

Shipping Weight: 1 pounds (View shipping rates and policies)

ASIN: B07P39FDWG

Item model number: GT280

产品特性：

100% Cotton;

Imported;

Pull On closure;

Machine Wash;

Ring-spun cotton fabric for extra softness. Oxford 90% cotton/10% polyester, trim

Athletic fit for comfort

Narrow collar for a more modern fit

颜色：黑色、白色

尺寸：小码、中码、大码

价格：白色T价格为$19、黑色T价格为$15

图片资料：请下载附件

任务目标：

1.掌握变体listing上传的步骤。

2.掌握多属性产品上传注意事项。

学习讨论及总结：

讨论并总结在此过程中遇到的难点。

步骤：
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25、（1）跟卖产品上传实操

任务说明：
亚马逊设立跟卖规则初衷是鼓励同一个品牌的不同代理商进行价格竞争，让利消费者，增加亚马逊平台吸引力。比如三星佳能等品牌各自代理商就会在一个listing进行价格竞争。Mary现需对ASIN码为B00KRURIEO的产品实行跟卖，请帮助Mary一起完成该跟卖产品的上传工作。

跟卖信息：

ASIN：B00KRURIEO

价格：$35.99

数量：30

SKU：12ABC345DEF

任务目标：

1.熟悉并掌握跟卖规则和技巧。

2.掌握跟卖流程。

学习讨论及总结：

请思考并讨论对于一个新手卖家而言，什么情况下可以进行跟卖。

跟卖产品上传步骤：

1、卖家后台添加产品界面，输入框中输入ASIN码：B00KRURIEO，点击搜索，出现产品界面。

[image: image32.png]al seller central Catalog  Invent Pricing  Orders  Reports  Performance & wwwamazon.comau English [w| | Amazon Brand Registry Ap | @ | Messages | Help | Settings
log tory

Add a Product

~ Show tour
List a new product List many products via bulk upload Inventory
‘Search Amazon's catalog first Use Inventory File Templates Active listings 1
ET e - I - — :

Download an Inventory File
Check and Upload your Inventory File:

Ifitis notin Amazon's catalogue: Create a new product Draft listings 0
" Monitor Upload Status. &

To manage your selling applictions, click here

1 you have requested for GTIN exemption, check status here Manage Inventory

Can't Find it? 1101 0f 1 Results

Fyour product is not in the ‘GLCON Rectangle Shaped Portable Protection Hard

EVA Case,Mesh Inner Pocket Zipper Enclosure
Amazon catalogue, you may create . Durable Exterior,Lightweight Universal Carrying Bag

‘anew product detail page. ‘Wired/Bluetooth Headset Charger Change
Purse,Black

Create a new product listing UPC: 692129440524
| rEeEanewprdue e EAN: 0692129440524

2 New & Used Offers
See more product details
TR WS 358

rie—a .

+ Collectible, Refurbished, Used conditions You are not approved to listthis product and we.
are not accepting applications at this time.

1101 0f 1 Results

Getsupport  Policies and Agreements  Enalisn |




    2、点击“sell yours”,到达产品价格、数量及其他信息添加界面，完成相关信息的添加。，点击完成。
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26、（1）跟卖警告信投诉

任务说明：
亚马逊跟卖者不用编辑产品、文字、内容及图片便可以出售产品，意思是在其他卖家建立的listing下卖相同的产品。Mary就遇到恶意跟卖情况，为了不影响自己的listing，Mary打算先与跟卖卖家沟通，发一封警告信示意。请你跟Mary一起完成警告信。

自己品牌名称——A（授权之品牌名称或是已注册之品牌名称）。

对方（卖家）品牌名称——B（您要投诉之对象名称或是品牌名称）。

任务目标：

1.熟悉并掌握跟卖警告信的写作要点。

2.掌握警告信的写作套路，提高运营效率。

学习讨论及总结：

请思考并讨论是否还有其他的跟卖处理方式。

发警告信流程：

1、亚马逊前台listing跟卖入口
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2、寻找卖家联系方式
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3、ask a question
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参考模板：

Dear “卖家”, 

It has come to our attention that " B " is using the "A" trademark without license or prior written authorization from "A".

“A” holds federal trademark registrations in the United States. So " B " listings violate " A " trademark and intellectual property rights. You are also in breach of Amazon's Participation Agreement.

Therefore, we demand that you immediately remove all listings on Amazon.com in which ”B” utlizes our trademarks and images protected by copyright.

“B” currently has at least one listing on Amazon.com for products that utilize" A's" trademarks and/or copyrights without authorization. See the following ASIN:(写自己的ASIN)
“A” is the only entity authorized to provide authorization to sell its products on Amazon.com. Your listing constitutes a violation of " A's " trademark rights, copyrights, and Amazon's Participation Agreement.

“B’s” infringing listings must be removed immediately to prevent damage to " A" brand and lost sales.

While " A" has many options available under this state. But we would prefer to resolve this matter amicably. Please confirm to us in writing within 24 hours, that you have:

(1 )Removed all of ”A's” trademarks and copyright material from your Amazon. com listings and any other website or public display you operate;

(2) Removed all of " A's " listings of products it claims to be associated with " A's ", including but not limited to the ASINs listed above.

Failure to take action within 24 hours will force us to report this serious violation to the Amazon seller performance team. This is licensed products to Amazon. com as well, Amazon seller performance team will take such violations very seriously, possibly resulting in removal of your selling privileges on Amazon.com.

Thank you for your attention to this matter. Please contact us if you have any questions.

Legal on behalf of “A"
27、（1）卖家开case投诉跟卖

任务说明：
Mary尝试发警告信与恶意跟卖者沟通，结果跟卖者还回复威胁：“你要是有商标你就投诉，如果没有商标就可以跟，别跟我死磕，大家公平竞争而已。”遇到这种情况，Mary决定开case向亚马逊客服投诉跟卖。请你跟Mary一起完成投诉邮件。

自己品牌名称——BRAND（授权之品牌名称或是已注册之品牌名称）。

对方（卖家）名称—— SELLER A（您要投诉之对象名称或是品牌名称）。

任务目标：

1.熟悉并掌握开case的途径。

2.掌握投诉信写作思路。

学习讨论及总结：

请思考并讨论卖家开case投诉跟卖还有哪些注意事项。

开case流程：

1、www.amazon.com/gp/help/reports/infringement
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参考模板：

邮件标题：Please investigate this seller named " SELLER A"

邮件内容：

Dear Amazon,

We are the owner of "BRAND" and we have registered both on Amazon and USPTO.This seller is

hurting our brand and Amazon buyer experience by selling low quality different products under the same listing and making profit without any authorization.

Please help to warn this seller named--" SELLER A"
They are infringing upon our trademark rights--"BRAND"
ASIN :*********
GCID:********（如没有GCID提供UPC和购买UPC的证书）

Attachment is the proof of that. （质量差或者没印logo标明差异性）

Order# : **********（测试购买订单号）

It is an illegal action that seriously infringes Trademark Law,which is also against Amazon's policy while our brand has been registered in Amazon brand registry.

Please help to warn this seller and take necessary actions to stop the action of disobeying rules.

Thank you.

BRAND

28、（1）promotion实操

任务说明：
Mary为了进行站内引流，决定运作促销活动。Mary决定将促销活动进行以下7个方案的设置。请你和Mary一起完成promotion的设置吧。
（1）当买家买一个印表机，买家再购买ASIN为B001234567的墨水夹的时候，得到10USD折价。

（2）买家一次性购买 $50 USD 以上的商品，其中包含指定商品（ASIN：B00O1HFDW8），可以在这指定商品折价 $10 USD；

（3）买家购买 $50 USD 以上的商品，结账可以折 $10 USD；

（4） 买家购买 3 样以上的 promotion 商品，可以享有买 3个商品 9 折 ( 10% discount ) 的优惠，买 5 个商品则可享有 8 折 ( 20% discount ) 的优惠。

（5）买家每次购买3样商品，会折掉3个商品里最低价商品的金额，这是变向性的买多少，送多少的 money off 设定。

（6）买家每购买3个商品就可以享有折价 20 USD  的优惠。

（7）买家每购买3个商品，每个商品的价格都会是 $20美金。
任务目标：

1.熟悉并掌握促销的方法和特点。

2.掌握促销的操作技巧。

学习讨论及总结：

请思考并讨论促销的方式还有哪些。

参考答案：
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29、（1）SES账户移除沙盒期开case
任务说明：
Mary近期在学习EDM群发工具，在搭建SES邮件群发系统时，开通Amazon SES服务，而新开的SES账户为沙盒期，为了移除沙盒期，经常使用账户，Mary需要向亚马逊客服开case。请您和Mary一起编辑case内容。

编辑信息：
Regarding：service Limit increase

Limit type：SES Sending Limits
Region：US East (Northern Virginia) 

Limit name：Desired Daily Sending Quota 

New limit value：80000

Website URL：www.dysoft.com
任务目标：

1.掌握SES账户移除沙盒期开case的技巧。

2.熟练运用模板。
学习讨论及总结：

请思考你在这个案例中的收获。

参考答案：
把SES账户移出沙盒，需要开case给客服。两个注意点：

1. 需要填写自己品牌网站，如果还没有建站，请先建立品牌官网后再申请开通SES；

2. SES服务器请选择US East (Northern Virginia) ；

------------ 

Use case description: 

Describe how you will use Amazon SES to send the email?

I will use www.mailblast.io to send emails to my subscribers. Mailblast.io is integrated with Amazon SES and complies with SES terms of service. 

How will you build or acquire your mailing list? 

Collect subscriber email from my website www.你的品牌官网.com. All of them in my listing are my customers. I used to do EDM marketing with MailChimp, which is integrated on my website. These subscribers are collected by MailChimp in the past years. 

How will you handle bounces and complaints? 

www.mailblast.io will help me automatically clean all the bounces and complaints. 

How can recipients unsubscribe from your mailing list, and how will you respond to those requests? 

On each email that I send out, there is a unsubscribe option for my subscribers. They can unsubscribe my emails at any time. www.mailblast.io will help remove all the unsubscribers automatically. 

How did you choose the " increase amount" you specified in this request? 

It is based on my current subscriber's quantity and my marketing demand. 
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三、产品开发能力
30、（1）商品信息挖掘之Movers & Shakers榜单
任务说明：
Mary正在和产品经理学习产品选品方面的内容，2019年3月24日，产品经理给她布置了一个任务，针对纺织品类的产品，运用榜单进行分析。

在Clothing, Shoes & Jewelry类目下，根据下面两个产品的信息，判断应该选择哪一个产品进行进一步的产品分析？选择需要进一步分析的产品，并将产品信息填入PART1新品发现（准备工作）表格中。
产品1（ASIN：B07338KDYV）：
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图1 产品1的listing页面和keepa数据

产品2（ASIN：B07C96DG6S）：
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图1 产品2的listing页面和keepa数据
PART1新品发现（准备工作）表格（需做到产品页面中）
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任务目标：

1.掌握SES账户移除沙盒期开case的技巧。

2.熟练运用模板。
学习讨论及总结：

请思考你在这个案例中的收获。

参考答案：

从产品1的信息可以看到，绿色线条的数值是越来越大的，代表该产品排名是越来越靠后的，该种趋势下的产品不会选择作为后面产品分析的产品。从产品2的信息可以看到，绿色线条的数值是越来越小的，代表该产品排名是越来越靠前的，可以选择这个产品进行下一步分析，把这个产品信息录入选品分析表格中。

[image: image55.png]F: FimH (#ETE)

SRTRTRRERANNAMSES, XBER, RaEn, ISWEEA0S

BS —®xE ESd 1 |ASIN price reviews
temycolth
bathrobes f

sxEs Clothing , Shoes&Jevelry Movers & Shakers robesfor 1g123asQwER|  $43.99 22
\womeniz+igi&
il
[cotton sockst

(Clothing, Shoes & Jewelry Movers & Shakers B07Co6DGES | $1299 153

i3




31、Google Trends趋势
任务说明：

Mary知道Google trends是分析某个行业的季节趋势和生命周期的有效工具。于是想学习使用该工具。Mary尝试分析下面10个产品的生命周期：Bluetooth Earbuds/蓝牙耳机、Touchscreen Gloves/触摸屏手套、Cold Brew Coffee Maker/冷酿咖啡壶、Vape Cartridge/电子烟弹、Microfiber Towel/微纤维毛巾、Selfie Ring Light/自拍戒指灯、Shapewear/塑形衣、Compression Socks/压缩袜、Waterproof Backpack/防水背包、Fitness Tracker Watch/健康监测手环。

请你作为Mary，给到上述10个产品的Google trends图表，并根据图表给出一段不少于100字的描述。

任务目标：

1.熟练掌握使用Google trends工具分析产品生命周期和趋势。

学习讨论及总结：

请思考你在这个案例中的收获。

参考例子：

fidget spinner/指尖陀螺分析
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图标横轴代表时间轴，纵轴代表搜索热度。可以看出指尖陀螺在17年初搜索热度开始上升，17年5月到达顶峰，然后开始衰弱到没有，通过这个图我们可以看出指尖陀螺的整个生命周期。在我们选择产品的时候也要看这个行业的趋势，在萌芽期、生长期的行业我们可以进入，而到达顶峰开始衰弱的行业，我们要避而远之。此图没有体现季节性趋势。

32、产品选品套路
任务说明：
亚马逊选品重要到关乎运营的成败，我们常说七分选品，三分运营。Mary知道，选品是一个测试市场的过程，也是在不断的试错和试对，没有绝对万能的方法，但总有些思路和方向。Mary就总结了一套方法，请你作为Mary，按照产品选品套路骤，依次完成下列内容，并输出产品选品报告。

进入https://www.amazon.com/Best-Sellers/zgbs （Best Seller 销售榜），选择自己合适的大类目（每位学员根据自己的资源及偏好自由选择）。

在大类目中筛选出合适的小类目。按照分析点，筛选出符合条件的类目。

分析点：①类目均价 > 15 美金 （客单价不低）；

②类目品牌多样、前Top20销量曲线顺滑：没有被某一家占据大多数的销量（未被品牌垄断）；

③类目Top1月销量 > 3000（高需求量）；

④类目评分平均4-5分（售后少）；

⑤没有物流限制（这个直接看产品看得出，液体，粉末，纯电池之类的等等）；

类目趋势和淡旺季、季节性分析。
（1）类目趋势（生命周期）

分析点：

①整体曲线的趋势

②高峰月份分布

操作方法：将主关键词coffee grinder 放进Google Trend搜索，把时间跨度调整为5年和2004至今，地区美国，所有类别，Google网页搜索。

（2）季节性、淡旺季分析

分析点：

①产品销售排名的月份变化

操作方法：利用keepa分析类目Top1-5的历史销售曲线，时间跨度调整为1年，选中销售排名、全新品价格两个数据。

分析产品竞争度和新品空间
（1）竞争程度

分析点：

①主关键词月搜索量

②在线产品数

③比值

操作方法：通过Merchanwords可以得到关键词的月搜索量参考值，亚马逊前台搜索关键词下在线商品数，然后（月搜索量参考值/在线商品数）的结果>100,即代表竞争度较低。

（2）新品空间

分析点：

①New release 榜Top1 的日销量

操作方法：在best seller榜单页面的右上角，找到New release 点击 see more，打开New release 榜单后点击 Jungle Scout 查看Top1的日销量。日销量>20，则有一定的新品空间。

1688上找类似的产品分析投入产出比

    需要获得几个数据：

①拿货成本

②国内物流费

③FBA费

④售价，计算售价的公式：X（售价）=0.3X（利润）+0.15X（平台佣金）+FBA费（平台收的运费）+成本（拿货成本+国内运输费+运输到FBA仓库的运费）

计算30%利润率的售价和20%利润率的售价.

⑤物流成本占比

⑥投入产出比=（产品所有产本+FBA物流费）/毛利
根据上面的一系列数据分析，判断该产品是否可做，给出结论，并最终整理输出成一份产品选品报告。
任务目标：

1.熟悉产品选品思路。

2.掌握产品选品的工具使用。

学习讨论及总结：

请大家讨论思考产品选品的应该有哪些注意点。
四、视觉营销能力
33、黄金分割法构图
任务说明：
作诗要懂得韵律、平仄和对仗，拍照也有一定的格式和规律，学习了基本的构图原理之后，我们可以不拘于陈规，也可以去破格和创新。Mary最近学习了黄金分割法构图方式，“黄金分割”是一种由古希腊人发明的几何学公式，遵循这一规则的构图形式被认为是“和谐”的，在欣赏一件形象作品时这一规则的意义在于提供了一条被合理分割的几何线段。请Mary根据所学的黄金分割知识，拍摄3张以黄金分割法构图的图片，并进行图片解说。
任务目标：

1.熟悉黄金分割构图法。

2.掌握构图中的技巧。

学习讨论及总结：

请大家讨论用黄金分割构图法构图时可能出现的问题。

34、手机壳拍摄
任务说明：
Mary现经营的亚马逊美国站点的名称是DY，其经营的主要商品为手机壳。如果你是Mary团队图片制作员，现需针对店铺的手机壳进行拍摄，请根据手机壳的特点拍摄5张图片，图片需满足以下要求：

纯白背景；

提供1张特写图；
提供2张展示轻薄、贴合手机、保护作用强等特点的图片；
提供2张使用场景图；
任务目标：

1.熟悉电商图片拍摄技巧。

2.掌握拍摄要点。

学习讨论及总结：

请大家讨论在拍摄商品时你遇到的问题。

35、复杂背景抠图
任务说明：
很多卖家在图片制作的时候，都会用到PS工具，而PS中常用的一个功能是抠图。一些比较复杂的背景，尤其是对象与背景之间没有足够的颜色或者色调差异，采用“魔棒”、“快速选择工具”、磁性套索工具”等方法均不能奏效，在这种情况下，我们可以用“钢笔工具”进行抠取来获得满意的效果。钢笔抠图的特点是边缘平滑、准确。现在，请Mary对下面这张图片进行抠图，然后制作为一张以纯白底为背景的亚马逊主图。需要符合亚马逊主图的要求。
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任务目标：

1.熟悉PS抠图技巧。

2.掌握图片处理要点。

学习讨论及总结：

请大家讨论在进行抠图时还有遇到什么问题。

36、手机支架图片处理
任务说明：
很多卖家在做产品研发的时候，绞尽脑汁，废寝忘食，就为了研发出的产品能够消除消费者痛点，满足消费者的需求。自然的，功夫在大多数情况下是不会负了有心人的，他们研发出来的产品确实非常优秀，具备了一个产品能否大卖的所有决定因素。他们信心满满的期待着这个产品接受万众的瞩目，成为爆款，然而，智者千虑，不经意间，一个小失就滋了出来——他们没有找到因从小学习绘画艺术而修成了深邃审美眼光、因长期研究西方艺术发展史而准确把握了西方消费者审美习惯、因出身摄影科班且在十数年间为上千家企业提供了产品图片拍摄服务的具备深厚艺术修养的、经验丰富的图片制作师为他们的产品定制图片，这个小失是他们的产品成为爆款产品路途中的天堑。Mary现在就要制作手机支架爆款图片，以下是图片要求：
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制作一张主图：图片必须是纯白底，不允许有任何除产品以外的事物出现，体现科技感；

制作两张辅图：副图可以是白底图和场景图组成。图片用途是从不同角度展示产品的视觉效果和应用场景；

制作一张产品使用效果图；

制作一张同款产品不同颜色展示的图；

图片尺寸大小按照亚马逊图片要求做，1000*1000；

任务目标：

1.熟悉电商图片处理技巧。

2.掌握图片处理要点。

学习讨论及总结：

请大家讨论在进行图片处理时有什么注意事项。

37、服装行业主图制作
任务说明：
作为跨境电商中火爆的服装行业，厮杀也是异常的激烈，除了打价格战、拼物流、拼服务，卖家们还能怎样取得自己特有的优势呢？“内外兼修”是最好的，所以最能吸引顾客眼球的主图就显得尤为重要。主图制作前的准备工作包括：
①确定主图成品标准和参考：首先要确立正确的拍照姿势，方便为后续的照片调型找好参照物。

②做好纠正图片偏色的准备。

③注意拍摄细节，方便后期处理：为后续调型留出衣袖和衣身的空间。

请协助Mary一起完成下图的主图制作流程，并将每一步骤整理到文档中。
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主图制作流程：
①调整偏色：在PS软件中，按CTRL+M键调出曲线命令，选择灰场吸管，然后点击灰卡，会发现曲线调整了，偏色得到纠正。

②调正中线：在PS软件中，首先要拉出中线参考线，注意参考线的位置。然后，按住CTRL+T键旋转图片，使中线与参考线平行，要注意旋转中心点的位置。

③抠图换成纯白色背景：服装通常可用选择工具结合调整边缘抠图，高要求可用钢笔工具抠图。图片的背景，换成纯白色背景。

④调色：1）提高亮度：让服装看起来更新、更靓丽；2）提高色彩饱和度：让服装色彩更艳丽，更新更时尚；3）锐化：图片看起来更清晰，更有质感；4）服装照片调色：使照片颜色尽量与服装实物相符；

⑤调整服装大型：首先调出参考图片，把参考图片放到前面，需要调整的图片放到后面。然后开始调整到合适大小，调整图片透明度。接着按CTRL+T键调出八点框，选择变形，参考调整，主要是大廓形调整。

⑥调整细节造型：细节的调整,可以通过滤镜——液化调整细节。

⑦去皱：其中，移植法就是将没皱的部位移植到有皱的部位将其代替，从而实现去皱。内容识别填充（shift+F5）：自动识别填充皱褶区域，从而实现去皱。使用图章填充时，要注意复制区域和alt键。滤镜模糊法：首先复制图层，执行“滤镜—高斯模糊”，然后选择合适的模糊效果，接着添加蒙版，并将蒙版反相(CTRL+I)，最后选择画笔操作蒙版，用白色在需要去皱的地方涂抹，以显现模糊后的去皱效果。

⑧最后，将完成标准流程处理好的图片，拉到原来做好的模板中，调整好大小，然后保存图片，存储格式为Web所用格式，图片选JPG格式，优化图片，保持图片大小在5M以内。

任务目标：

1.熟悉主图制作的准备工作。

2.掌握主图制作的流程。

学习讨论及总结：

请大家讨论在进行图片处理时碰到的问题以及解决办法。
38、产品内页设计
任务说明：
产品内页设计的宗旨就是能感动自己，感动到了自己才能感动客户。产品内页的整体布局，就像实体店的陈列一样，起到心理感受的作用，以及寻找的方便性，因此要有逻辑，符合购物的基本规律。Mary通过一段时间的学习，已经了解了产品内页设计的逻辑和思路，这不，Mary接到任务，需要设计移动电源产品的产品内页，内容包括但不局限于：

①产品图片（学员自行在网上寻找移动电源的图片或者有相应设备的可以自行拍摄）；

②产品参数/细节（由学员根据网上寻找的移动电源整理参数/细节，不可直接照搬网上内容）；

③产品优势（由学员根据产品自行组织语言，不可直接照搬网上内容）；

④解决疑惑（卖点挖掘）；

任务目标：

1.熟悉产品内页设计的FABE营销法则；

2.掌握产品内页设计技巧；

学习讨论及总结：

请大家讨论你的产品内页FABE营销法则是如何执行的。
39、A+页面设计
任务说明：
亚马逊美国站对通过品牌注册的第三方卖家开放了A+页面，这让所有卖家期待已久的功能将直接让你的Amazon页面转化率飙升！请根据提供的素材，和Mary一起完成A+页面的设计。
40、旺铺设计实操
利用灰卡调整偏色








