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前言

经常会有朋友和同学问我：“你为什么会做淘宝网商呢？
”我爱做网商，因为我心中怀有一个梦想，网络给予了我实现梦想的平台——淘宝网更是免费的平台
！
大多数人都像我一样，有一个创业的梦。
梦想太美丽了，所以只能在心里细细品味，慢慢憧憬；梦想又太遥远了，很多人不知道怎样实现它。
毕竟，一时的冲动容易做到，把激情留住几天也不难，但是却很少有人能把冲动和激情植入心田、融
入筋骨、化作一生向上的信念，变成源源不断追求成功的动力！
截至2008年底，全国已经有2．98亿网民，这是一个巨大的群体；淘宝网成立只有短短几年，却占据了
中国网购市场C2C模式下份额的绝大部分。
在这个新兴的行业中，没有不可推翻的法则，没有不可战胜的同行，没有不能创新的模式，没有不能
达到的目标！
做网商并不是一件容易的事情，只有1／100的网商能“笑傲江湖”。
怎样成为骄人的“1／100”呢？
“他山之石，可以攻玉，我分析了大量成功和不成功的店铺，采访了很多成功和不成功的掌柜。
我发现成功的掌柜都有一个共同特点，那就是按照销售的基本原则，从营销上入手，找到一个具有特
别之处的突破口，例如大手笔的广告宣传、特殊的活动、无懈可击的售后服务等，给予客户美好而特
殊的“顾客体验”。
而不成功的掌柜，往往是那些把全部精力放在一味研究所谓的“宝贝上架技巧”、“店铺装修技能”
上的人。
很多网商抱怨“为什么我这么辛苦地做店铺，还是没人看，没人买东西”的时候，忘记了“辛苦做店
铺”是为了谁，只能做到掌柜心目中的好，而不能做到买家心目中的好！
买家心目中的“好店铺、好掌柜、好产品、好服务”应该是什么样的呢？
本书结合大量淘宝网实例研究了这个问题，和大家一起围绕“打造良好客户体验”这个中心，去研究
如何把握住销售前、销售中、销售后的15个关键瞬间，获取客户满意和客户忠诚。
很多掌柜在销售中都是独当一面的，并不缺乏实战的能力，却缺乏从更高的角度来清醒地认识销售的
本质。
所以，本书中补充了大量销售理念，并用浅显的形式表现出来，目的只有一个：不是让你认识“客户
至上”，而是教你怎样让客户在你的店铺里真正感觉到“客户至上”，既而带来财富，实现你的梦想
！
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内容概要

　　本书基于淘宝网经营平台，以消费者的购物心理为切入点，全面介绍了客户体验的过程及关键点
，进而讲解为实现完美用户体验量身打造的营销“金点子”。
　　本书由淘宝大学特聘讲师编写，第1章介绍了当前网络购物和淘宝店铺经营的新趋势；第2～4章介
绍了如何从顾客心理学的角度，通过营销手段为店铺培养忠诚用户；第5～7章剖析消费前、消费中和
消费后各个重要阶段，提炼15个关键瞬间，让营销有的放矢；第8章将前7章的内容融会贯通，并指导
读者从适应市场向创造市场转变，获取更多的利润。
　　本书适合已经开办了自己的网店，想提高营销水平、扩大经营的淘宝网店主阅读，也适合希望拓
展网络市场的企业及有意进行网络营销的个人阅读，同时本书也可作为电子商务营销培训的参考教材
。
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章节摘录

插图：有一次，我要在客厅里钉一幅画，请邻居来帮忙。
画已经在墙上扶好，正准备钉钉子，他说：“这样不好，最好钉两个木块，把画挂在上面。
”我遵从他的意见，让他帮着去找木块。
木块很快找来了，正要钉，他说，“等一等，木块有点大，最好能锯掉点。
”于是便四处找锯子。
找来锯子，还没有锯两下，“不行，这锯子太钝了，”他说，“得磨一磨。
”他家有一把锉刀，锉刀拿来了，他又发现锉刀没有把柄。
为了给锉刀安把柄，他又去校园边上的一个灌木丛里寻找小树。
要砍下小树，他又发现我那把生满老锈的斧头实在是不能用。
他又找来磨刀石，可为了固定住磨刀石，必须制作几根固定磨刀石的木条。
为此他又到校外去找一位木匠，说木匠家有现成的。
然而，这一走，就再也没见他回来。
当然了，那幅画，我还是一边一个钉子把它钉在了墙上。
下午再见到他的时候，是在街上，他正在帮木匠从五金商店里往外架一台笨重的电锯。
工作和生活中有好多种走了不回来的人。
他们认为要做好这一件事，必须去做前一件事，要做好前一件事，必须去做更前面的一件事。
他们逆流而上，寻根探底，直至把那原始的目的淡忘得一干二净。
比如，好多新手刚刚架起店铺做生意，苦苦等待、苦苦厮守，总也盼不来馅饼砸到头上，于是努力地
去学习做旺铺，发现不会编辑网页，于是跑过去上电脑培训班、拍照培训班、修图培训班，买回好多
教材来研究。
有些淘友的店铺图片拍得比《瑞丽》杂志上的图片还要漂亮，就是没有生意。
他们看似忙忙碌碌，一副辛苦的样子，其实，他们不知道自己在忙什么。
起初，个别的人也许知道，然而一旦忙开了，还真的不知忙什么了。
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编辑推荐
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种理由老客户流失的8种理由顾客满意的4个关键点5W法则70%的销售来源于100%的感情投入口口相传
的10大优势店铺运营必看的35个细节互动营销的3个陷阱
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