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内容概要

作者见证了国内几大电子商务平台的成长，对中国电子商务应用领域有深刻的实践和观察心得。
作者擅长通过培训授课、写书等方式与大家分享网店经营管理经验。
本书是作者历时两年时间完成的，具有简单实用、可操作性强的特点，填补了国内对网上开店实务操
作研究的空白。
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作者简介

陈谦，硕士学历，从事互联网电子商务应用研究五年，从大学二年级开始涉足校园电子商务程序研究
。
多年来，作者根据自己从事的实际操作和调查分析，致力于中小公司如何从事电子商务的研究，如今
管理着一支优秀的销售团队，实现了产销一条龙，其凭借丰富的实战经验，成为多家网站特聘讲师，
主讲“网店推广技巧”、“网店经营管理技巧”。
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书籍目录
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第一节　网上店铺管理　第二节　网店成本管理　第三节　客户档案和会员管理　第四节　团队管理
　第五节　财务管理第八章　网店营销技法　第一节　洞悉网上顾客的购物心理　第二节　网店商品
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第二节　网店物流的新特性　第三节　选择适合自己的物流方式　第四节　网店经营的支付方式　第
五节　支付宝使用攻略　第六节　安付通使用攻略第十章　网店的客户关系维护　第一节　与客户沟
通的原则　第二节　与客户沟通的渠道　第三节　建立完整的售后服务体系　第四节　面对顾客投诉
的处理流程　第五节　客户关系中常见问题及处理办法第十一章　如何把网店推向海外　第一节　进
军海外贸易的机遇与挑战　第二节  国外网上开店的商品选择　第三节　如何利用国外网上平台开店
　第四节　国际汇款与网店交易
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章节摘录

插图：建立客户档案可以根据档案资料建立会员制服务体系，客户需要的商品一到货即可通知顾客，
让他们能感受到贴心的会员服务；定期通过聊天工具或邮件、短信通知客户店铺最近的新活动和他们
感兴趣的各种促销资讯，让顾客了解店铺内商品的最新动态；重大节日、顾客生日时向他们表示祝贺
，让客户感觉到细微之处的优质服务；还可以根据档案资料分析顾客的消费倾向来及时调整、优化自
己的进货策略，并定期联络进行供需关系的维护。
有了客户档案就能便于客情管理，这是一个非常细致、复杂的工作，方法也是多种多样的，特别值得
一提的是，阿里旺旺或QQ等聊天工具的好友分组功能、资料修改功能都可以利用起来进行客情管理
。
我们可以在好友昵称里编辑顾客的姓名和备注；成交的顾客移动到“我的××顾客”组中，便于下一
次见面时快速进行有效沟通，如果能够马上说出顾客的姓名和曾经购买的商品，大家的距离一定会拉
近很多，而且自己看着也有条理，便于管理。
二、建立详细的客户档案建立客户档案需要登记一些基本的内容：顾客的姓名、ID、性别、地址、电
话、常用邮箱、购买的商品及金额、购买时间、会员积分以及享受的折扣等，如果有必要的话，也可
以把职业、年龄都登记上去，使档案信息更详细，我们可以根据自己店铺的需要来建立这些档案，按
照顾客所填写的收货信息来登记，分析与顾客的聊天记录，在对话中寻找相关资料，比如性格、职业
、年龄、星座及喜好等。
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媒体关注与评论

21世纪是电子商务时代，要么电子商务，要么无商可务⋯⋯中国互联网将从“网民时代”、“网友时
代”提升到“网商时代”！
五年后人们都将上网做生意。
　　——阿里巴巴CEO马云在今后的三四年中，中国电子商务的增长速度将会是全球平均速度的4倍
。
　　——eBay公司CEO惠特曼让人最为兴奋的是，电子商务还处在初级阶段，就像莱特兄弟刚刚试飞
一样，网络商机无限。
　　——亚马逊网上书店CEO贝索斯
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编辑推荐

《网上开店创业宝典》是由中国经济出版社出版的。
一本让您轻松赚进100万的网店创业宝典21世纪赚钱的最佳选择！
网上有黄金，轻松赚大钱！
分别介绍了网上开店必备的条件、网上开店操作流程、网上卖什么最火、网上开店宣传技巧、网上开
店营销技法、网上开店海外推广等创业者迫切关心和急需应用的经营智慧和赚钱艺术⋯⋯
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