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内容概要

　　《打造金牌网店客服》基于多家淘宝皇冠卖家多年来开店的经验，针对淘宝客服进行了全面、系
统的讲解。
全书共分12章，分别介绍了客户体验点的由来、客户体验点的打造、客户体验点的应用、招聘合适的
客服、客服人员的培训、客服管理、客服能力的提升、店铺运营、产品的市场细分、店铺推广、在线
销售的实用技巧以及客户管理等内容。

　　《打造金牌网店客服》所介绍的技巧覆盖了客服的招聘、培训和提升，以及店铺整体战略的方方
面面，掌握并活用这些技巧，可以使您在淘宝的在线销售中得心应手，让自己的淘宝店铺可以在众多
网店中脱颖而出，把生意做大做强。

　　《打造金牌网店客服》既适合已经开办了网店，想要借鉴成功店主开店经验，把网店生意做大、
做强的读者阅读，同时也适合想在淘宝上开办网店，进行网上创业的读者参考。
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章节摘录

版权页：   插图：   6.3.3 激励员工的方法 对于激励员工的方法，无所谓好还是坏，关键看你的出发点
，出于糊弄员工的需要而用那叫“伎俩”，出于真诚发自内心的关爱那就是“技巧”了。
但在一些在具体的管理实践中，有些激励措施往往并不奏效，甚至适得其反。
怎样才能有效地激励员工呢？
 1.为员工安排的工作内容必须与其性格相匹配 每个人的性格特质不同，可以分为多血质、胆汁质、粘
液质、抑郁质等，简单来说吧，例如，有的人比较安静，另一些人则比较活跃；一些人而相信自己能
主宰环境，而另一些人则认为自己成功与否主要取决于环境的影响；一些人喜欢高风险的具有挑战性
的工作，而另一些人则是风险规避者。
 员工的个性各不相同，他们从事的工作也应当有所区别。
与员工个人相匹配的工作才能让员工感到满意、舒适。
比如对于店铺美工来说，他们喜欢稳定、程序化的工作；而充满自信、进取心强的员工，则适宜让他
们担任售前或售后客服人员。
总之，要学会因才施用。
 2.为每个员工设定具体而恰当的目标 为员工设定一个明确的工作目标，通常会使员工创造出更高的绩
效。
 目标会使员工产生压力，从而激励他们更加努力地工作。
在员工取得阶段性成果的时候，应当把成果反馈给员工。
反馈可以使员工知道自己的努力水平是否足够，是否需要更加努力，从而有益于他们在完成阶段性目
标之后进一步提高他们的目标。
 提出的目标一定要明确。
例如，“本月销售收入要比上月有所增长”这样的目标就不如“本月销售收入要比上月增长10％”这
样的目标更有激励作用。
同时，目标要具有挑战性，但同时又必须使员工认为这是可以达到的。
实践表明，无论目标客观上是否可以达到，只要员工主观认为目标不可达到，他们努力的程度就会降
低。
目标设定应当像树上的苹果那样，站在地下摘不到，但只要跳起来就能摘到。
 3.对完成了既定目标的员工进行奖励 如果员工完成某个目标而受到奖励，他在今后就会更加努力地重
复这种行为。
这种做法叫行为强化。
对于一名长期迟到30分钟以上的员工，如果这次他只迟到20分钟，管理者就应当对此进行赞赏，以强
化他的进步行为。
可能大家会想不通，为什么迟到了20分钟还要赞赏他呢？
很简单，就是因为她进步了。
 作为店主，应当想办法增加员工奖励的透明度。
例如，对受嘉奖的员工进行公示。
这种行为将在员工中产生激励作用。
以奖励为代表的正激励的效果要远远大于以处罚为代表的负激励。
 4.针对不同的员工进行不同的奖励 人的需求主要包括生理需求、安全需求、社会需求、尊重需求和自
我实现需求等。
当一种需求得到满足之后，就会转向其他需求。
由于每个员工的需求各不相同，对某个人有效的奖励措施可能对其他人就没有效果。
 应当针对员工的差异对他们进行个别化的奖励。
比如，有的员工可能更希望得到更高的工资，而另一些人也许并不在乎工资，而希望有自由的休假时
间。
又比如，对一些工资高的员工，增加工资的吸引力可能不如授予他“优秀客服之星”的头衔的吸引力
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更大，因为这样可以使他觉得自己享有地位和受到尊重。
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编辑推荐

《打造金牌网店客服》旨在为淘宝店主们提供一本网店客服方面的专业教材，作为自身能力提高和员
工培训之用；同时也适合有志于网店客服这一行业，或正在这一行业从业的广大人员学习和提高之用
。
《打造金牌网店客服》既适合已经开办了网店，想要借鉴成功店主开店经验，把网店生意做大、做强
的读者阅读，同时也适合想在淘宝上开办网店，进行网上创业的读者参考。
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