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内容概要

本教材以校企合作为原则，以“工作过程系统化”为指导，按照网店运营与管理的工作过程组织内容
进行编写，把握住了当代职业教育的精髓，体现了“16号文”对职业教育的要求，是一本集“科学性
、专业性、实战性、实用性、职业性”于一体的教材，与市场上同类教材相比，本教材有以下突出特
点：
 (1)科学性。
教材体系结构，内容组织科学。

 (2)专业性。
教材专门针对网店经营与管理组织内容，体现课程专业性要求。

 (3)实战性。
按照“做中学”的要求，以网上开店实战的形式开展教学。

 (4)实用性。
按照理论够用，学以致用的原则，强调教材的实用性。

 (5)职业性。
按照网店工作过程组织内容，体现职业性。

本教材可作为高职或者中职电子商务、市场营销等经管类专业以及电子信息类专业的网店运营与管理
、网上创业、C2C网店管理等课程的教材，也可供有志于学习网上开店技能的社会各界人士阅读。
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章节摘录

版权页：   插图：   当顾客表现出犹豫不决或者不明白的时候，我们也应该先问清楚顾客困惑的内容是
什么，是哪个问题不清楚。
如果顾客表述也不清楚，我们可以把自己的理解告诉顾客，问问是不是理解对了，然后针对顾客的疑
惑给予解答。
 8.要有足够的耐心与热情 我们常常会遇到一些顾客，喜欢打破沙锅问到底。
这时候我们就需要耐心热情的细心回复，能给顾客信任感。
要知道爱挑剔的买家才是好买家。
有些顾客当所有问题问完了也不一定会立刻购买，但我们不能表现出不耐烦。
就算不买也要说声“欢迎下次光临”。
如果你服务好这次不成下次有可能他还会回头找你购买的。
砍价的客户也常遇到，砍价是买家的天性，可以理解。
在彼此能够接受的范围可以适当地让一点，如果确实不行也应该婉转地回绝。
比如说“真的很抱歉，没能让您满意，我会争取努力改进”或者引导买家换个角度来看这件商品让他
感觉货有所值，就不会太在意价格了，也可以建议顾客先货比三家。
总之要让顾客感觉你是热隋真诚的。
千万不可以说“我这里不还价”“没有”等伤害顾客自尊的话语。
 9.做个专业卖家，给顾客准确的推介 不是所有的顾客对你的产品都是了解和熟悉的。
当有的顾客对你的产品不了解的时候，在咨询过程中，我们就要了解自己产品的专业知识。
这样才可以更好地为顾客解答。
帮助顾客找到适合她们的产品。
不能顾客一问三不知，这样会让顾客感觉没有信任感，谁也不会在这样的店里买东西的。
 10.坦诚介绍商品优缺点 我们在介绍商品的时候，必须要针对产品本身的特点。
虽然商品缺点本来是应该尽量避免触及，但如果因此而造成事后客户抱怨，反而会失去信用，得到差
评也就在所难免了。
在网店里也看到过其他卖家因为商品质量问题得到差评，有些是特价商品造成的。
所以，在卖这类商品时首先要坦诚地让顾客了解到商品的缺点，努力让顾客知道商品的其他优点，先
说缺点再说优点，这样会更容易被客户接受。
在介绍商品时切莫夸大其词地来介绍自己的商品，介绍与事实不符，最后失去信用也失去顾客。
其实介绍自己产品时，就像个媒婆一样把产品嫁出去。
如果你介绍：“这个女孩脾气不错，就是脸蛋差了些”和“这个女孩虽然脸蛋差了些，但是脾气好，
善良温柔”，虽然表达的意思是一样，但听起来感受可就大不相同了。
所以，介绍自己产品时，可以强调一下：“东西虽然是次了些，但是东西功能俱全，或者说，这件商
品拥有其他产品没有的特色”等。
这样介绍收到的效果是完全不同的。
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编辑推荐

《高等职业教育"十二五"规划教材:网店运营与管理》可作为高职或者中职电子商务、市场营销等经管
类专业以及电子信息类专业的网店运营与管理、网上创业、C2C网店管理等课程的教材，也可供有志
于学习网上开店技能的社会各界人士阅读。
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