项目一任务12：客户纠纷处理（第14次课，2学时）
[bookmark: heading_86]一、教学目标
1. 能力目标：能够处理跨境店铺各类客户纠纷。
2. 知识目标：掌握跨境电商客户纠纷处理方法。
3. 素质目标：①养成积极主动学习意识；②养成良好的团队合作精神；③养成动手操作的习惯。
[bookmark: heading_87]二、教学情境与任务
情境描述：苏州索菲娜婚纱有限公司店铺出现客户纠纷，包含货物损坏、迟发货、尺码不符等多种问题，运营人员需要妥善处理客户纠纷。
教学任务
任务1：分析苏州索菲娜婚纱有限公司案例；
任务2：回顾课程学习任务与考核；
任务3：小组分工协作。
[bookmark: heading_88]三、本次课重点外语词汇
Cross‑border e‑commerce、International platform、Developing trend、Industrial development、Development rate
[bookmark: heading_89]四、教学过程（总时长120分钟）
	序号
	教学环节
	教师活动
	学生活动
	时间分配

	1
	复习回顾
	回顾联盟营销，引出售后纠纷模块
	回顾旧知
	10分钟

	2
	案例导入
	给出多组婚纱店铺模拟纠纷案例：婚纱运输破损、尺码不合适、延期到货；抛出思考：不同纠纷该如何处理？
	小组阅读纠纷案例，思考处理思路
	15分钟

	3
	知识点讲授
	讲解速卖通纠纷发起流程，商家应对流程；讲解不同类型纠纷处理思路，平台规则，谈判沟通技巧；婚纱类目高频纠纷点（褶皱、尺寸问题）专项讲解
	听讲，记录纠纷处理流程与沟通要点
	45分钟

	4
	小组情景任务
	小组分配模拟纠纷案例，小组模拟商家角色，输出纠纷处理方案，模拟沟通话术
	小组研讨，输出纠纷处理方案
	30分钟

	5
	课堂小结
	点评各小组纠纷处理方案，强调平台规则红线
	小组展示处理方案
	15分钟

	6
	布置课后任务
	搜集跨境电商真实客户纠纷案例
	接收任务
	5分钟


[bookmark: heading_90]五、课后作业
小组搜集跨境电商真实客户纠纷案例。
[bookmark: heading_91]六、教学反思（留白）
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