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E8_AF_81_E5_91_98_E7_c32_478729.htm 在跟单过程中，做到

“认真”和“多走一步”。 做到“认真” 1.明确“认真”的

必要性。今天的工作是明天的结果，前几个月的工作会带来

现在的订单。公司收到的每一封客户询价都是公司大量广告

宣传投资的结果，不认真跟进客户是对公司资源的浪费。 2.

全面熟悉公司产品，报价，制样，订单审批，生产，质检，

验货，出货流程。这是为客户提供专业服务的基础。 3.每一

天上班时明确当天的工作，下班前回想今天工作情况。确保

完成最重要和最紧急的工作。 4.在所有日常与客户沟通中使

用正规商务信函格式及公司规定的签名。也不允许出现一句

话式的回复（完全无商务信函的格式）。 5.在收到客户信函

时第一时间进行回复。不能给予明确回复时，发送“信函收

到”的确认函并确认可以为客户提供明确回复的时间。即保

证沟通的双向性。 6.最少次数提供让客户满意的样品(最多三

次)。与客户沟通尽量多的细节以保证制作的样品一次性让客

户满意。这将会很大程度上增加接下订单的可能性，加快订

单时间和减少公司样品制作费用。对产品的充分了解会帮助

你提供让客户更满意的服务。 7.样品完成后，业务人员手上

必须保留一套与提供给客户完全相同的样品并完整和完好的

保存。 8.给客户的承诺必须全力来实现。当出现不确定因素

时，向直属上级征求建议后再确认给客户，以保证每一个承

诺的实现。并与上级沟通处理结果的原因。 9.了解订单生产

排程，定期对订单产品质量进行跟进。 10.公司只有“我们”



，没有他们。客户提出的所有问题就是公司的公司，也是自

己的问题。我们要给客户解决所遇到的问题或者与客户一起

解决。不要把问题化成埋怨，也不要让它搁置在一边。主动

去解决了，会发现并不是想象中那么难。而且实践告诉我们

最麻烦的客户会是最忠诚的客户。 11.必须了解基本的商务礼

仪，在沟通、跟进过程中做到尊重客户。让客户随时可以找

到你，但没有客户的要求或非紧急情况下，不要打客户手机.

客户的快递帐号的每一次使用都必须经过客户的允许；对产

品/订单等任何方面的更改都需要征求客户的意见/同意及让

客户了解情况等。 在服务上“多走一步” 1.宣传公司网站，

充分利用公司网站。让客户通过网站来了解公司，会节省很

多时间。 2.做到十一个“主动”，主动介绍公司服务及产品

，主动（定期）与客户保持联系，主动索取客户快递帐号，

主动提供快递单号，主动提供样品产品图片，主动索取及确

认外箱唛头，主动提供订单生产进度，主动约定验货时间，

主动提供验货报告，主动要求客户提供订单产品质量反馈,主

动向客户推荐公司新产品。“主动”表现在行动比客户早。

3.从每一个微小的细节为客户提供最完善的服务，降低公司

与客户的贸易风险。在与每一个客户沟通过程中，维护公司

形象。将客户的反馈建议集中反馈到市场部，作为公司将来

规划的借鉴。这将会为公司带来整体利益，也更有利于客户

的开发。 4.完成自身职责范围内工作的前提下，帮助同事解

决问题或提出解决问题的建议。任何客户的电话必须热情接

听并做相应记录。组成互爱互助的业务团队。 5.在公司这个

大的团体中，个人力量不可能改变公司的状况，团队力量才

是无限的。 细节决定成败 这个产品只有您的企业可以生产吗



？这个产品您提供给客户的质量和价格只有您企业可以做到

吗？肯定还有许多企业可以做到。但产品和服务上的细节每

个企业是不同的，处理问题的方式每个企业也是不同的。注

重细节才能使企业更稳定的发展。> 100Test 下载频道开通，

各类考试题目直接下载。详细请访问 www.100test.com 


