
店铺问题：

• 回复时间低（⻩黄⾦金金2⼩小时，⼩小于3⼩小时） 

• 发货率低（分析原因） 

• 转化率低（客户整理理分析）



客户管理理

（5）询盘-未成交原因？

（2）样品客户-是否复购？-未复购原因

（1）⽼老老客户-返单率？-未反单原因



你如何脱颖⽽而出？

•客户分析（知⼰己知彼） 

•专业（产品知识、业务技能） 

•细⼼心、耐⼼心、暖⼼心（持久战） 

•及时回复（体验感） 

•沟通体验感



1. 死询盘 （询盘后⽆无任何消息） 
**

• 死询盘（联系不不上客户）可能原因：客户休假？
没有收到邮件？产品资料料不不专业？有其他更更中意
的卖家？ 

• ⽅方法：查客户背景资料料，想尽⼀一切办法联系上客
户，弄弄清楚原因

• 邮箱不不回复-whatsapp/wechat-电话 
• （利利⽤用google/facebook/linkedin/skype 等社交
软件）



2.有回盘（回邮）客户  
*****

• 认真回复客户的每⼀一封邮件 
• 认真回复客户关注的每⼀一个问题
• 洽谈过程-就是间接推销-植⼊入产品性能
（不不同）-让客户留留下深刻/良好的影响



3.报价客户（1周内）没有回复 
*****

• 80%原因，价格贵了了 
• ⽅方法：想尽获得客户反馈信息，弄弄清楚原
因 

• 从商业以外的⻆角度切⼊入，如果有空间，给
⾃自⼰己找到⼀一个降价的台阶



4.发了了形式发票后迟迟未付款  
****

• 什什么原因？ 
• 休假？在审评中？其他供应商采购了了？ 
• 不不要让煮熟的鸭⼦子⻜飞掉了了！



5.样单客户  
*****

• 及时主动跟进客户询问产品使⽤用情况 

• 如需技术及协助，及时联系我们 

• 如果产品使⽤用有问题，及时处理理！



6.成交客户  
******

• 分类别定期回访客户 

• 中间商类-推荐产品（让客户卖得更更好） 

• 终端使⽤用客户-技术⽀支持 

• 维护好已成交客户远⽐比开发客户更更容易易



打牌理理论：做电商就像打牌，知⼰己知彼⽅方能百战百胜 

终局思维：资源决定效果，投⼊入决定产出 

客户视⻆角：⽤用运营视⻆角看同⾏行行，⽤用客户视⻆角看⾃自⼰己 

极致标准：极致追求，尽善尽美，细节决定成败 

运营思维：⼀一个客户卖10次，⼀一个资源⽤用10次！





邮件要坚持跟进，哪怕第⼀一封邮件客户没回

80%

3%
2%5%10% 2%成交=⾸首次询盘 

3%成交=第⼀一次跟进 
5%成交=持续2次跟进 
10%成交=持续3次跟进 
80%成交= 4～11次的持续跟进



找到匹配的点，拿下客户

客户的兴趣点

• 价格/质量量/交
货期，付款⽅方
式？ 

• 购买期望？⽐比
较⽽而已？

我们的优点

• 优于同⾏行行的地
⽅方是哪⾥里里？ 

• 产品性能/参数
是多少？ 

• 产品独特的卖
点或服务是什什
么？如何让客
户知道并认
可？

我们的底线

• 价格/交货期
底线是什什么？ 

• 触及底线的客
户如何应对？



客户回复案例例

员⼯工A回复：  
介绍公司历史，认证等 
直接发客户感兴趣产品款报价 
介绍了了产品的具体特点和优势，售后服务 
客户如果在价格和配置⽅方⾯面有问题可以联系他。

客户⼀一般反应： 
这样的邮件，会认真看，然后回复业务员，告诉
他客户关⼼心的问题。 
最后可能是和这家成交，因为他们刚好能提供客
户需要的款，并了了解供应商和产品情况。

员⼯工B回复：  
介绍了了公司历史，认证等信息 
他们没有⼀一模⼀一样的款，但有相识的款 
分别列列出他们和客户需求的款的区别，让⼈人看上
去⼀一⽬目了了然 
介绍了了⾃自⼰己这款产品具体特点和优势和售后服务 
客户如果在价格和配置⽅方⾯面有问题可以联系他。

客户⼀一般反应： 
对于这样的业务员，⽆无论是否和他们成交，客户
都很愿意认识他们。 
因为他不不但对⾃自⼰己的产品⾮非常了了解，⽽而且认真看
了了询盘要求，并⻢马上推荐了了相似的款。 
所有买家都喜欢专业⾯面认真的业务员，因为和这
类⼈人打交道⾮非常省⼼心。



增加粘度，维护好⽼老老客户

核⼼心关注点

1.⽂文化

2. 节⽇日问候

库存/热销
品推荐

新品推荐

⽣生⽇日等特
殊祝福

重⼤大经
济事件

通过聊天软件看到
客户关注的话题

微信等点赞刷
存在感



做时间的管理理者

• 2：8法则 

•⽉月度计划-周⼯工作计划-天⼯工作计划 

•重要紧急等级（重要紧急/重要不不紧急/紧
急不不重要/不不重要不不紧急） 

•⾼高效率时间：投⼊入产出⽐比

















世上⽆无难事 
⽤用⼼心付出 
真⼼心对待 

你⼀一定可以的！



⼯工作

• 询盘分析（询盘分析+跟进课程） 

• RFQ操作 

• 客户背景分析（买家背景调查课程）


