
二、CRM客户管理中的跟进技巧

客 户 跟 单 方 案

一、跟单过程中的问题及解决方案



跟 进 策 略

”“
跟单过程中遇到的问题：

1、 单子跟紧了，客户烦；
2、 单子跟松了，丢了。。。。。。
3、 打过电话去，客户情绪很难控制？
4、 上次说的很好，这次不需要了。。。。。



跟 进 策 略

”“
跟单过程中遇到的问题：

5、 客户经常说：“这边有结果给你打电话！”
----结果等到花儿也谢了。

6、 客户说：“我做一定找你！”
----结果不长时间和别人做了



跟 进 策 略

”“
跟单过程中遇到的问题

7、 客户说：“我们最近没需求，1个月后再说。”
----结果1个月后客户和别人做了。

8、 客户说：“我们在和老总申请！”
----结果老总和别的公司已经做了。



跟 进 策 略

明确每次打电话的目的，若预期目的未达到，要变换新的目的。

初次沟通要找
到负责人并了
解需求

从而确定下次
跟进的时间

让对方记住自己

若没有需求，
要通过发问
了解其可能
有需求的时
间节点

方法一无论如何都要
留下自己的姓
名和电话



跟 进 策 略

很好的HR知识

能知道HR关心
的问题是什么

寻找业内共
同的痛点

具备充分的
跟进理由

谈相同的
话题

方法二
以专业的姿态
强化客情关系



跟 进 策 略

能和客户谈
到行业处境

共同话题

行业规律
以专业的姿态
强化客情关系

方法三

很好的行业知识

具备充分的
跟进理由



跟 进 策 略

时刻准备一个业务之外的理由，发现对方情绪不对，马上抛出。

打电话时先报
自己名字

约定下次
沟通时间

对方不耐烦

停顿一下，
看看对方的
反应

立刻转换话题

方法四



跟 进 策 略

为下次通话埋下伏笔及规划跟进时间

通话结束后在
CRM中记下下次
回访的时间

再选择类型，按
照优先顺序再联
系

未约好时间的按
照跟单节奏跟踪

这个时间可以
是和客户约好
的时间

每天打电话之前，
在CRM中点击
“显示今日联系
客户”即出现当
日该联系的 所
有客户

方法五



跟 进 策 略

做好跟踪记录，精练且完整

联系人

邮箱电话等有价值
的信息

客户的反馈

招聘的职位

是否有招聘
沟通的情况

主推的产品报价

方法六



跟 进 策 略

做好跟踪记录，精练且完整

小贴士：
如果必须在周末用手机和客户联系，周一一早来公司尽快把沟通记录填写清楚。

例如：
一打就说忙，针对说辞：张总，您是不是又在忙啊？或者直接询问：张总，您
看您是不是一直再拖我啊，还是您不认可网招，不认可我们。。。。。。

例如：
之前记录中对方提到某个问题，可以直接说，张总我记得一个月前您和我说
过要找。。。，您看我今天正好帮您找到了解决的办法

例如：
一直记录中是无听，有一天终于打通了，可以开场：哎呦，张总，联系到您真
不容易，您一直都很忙吧，因为我连续联系您一个月了，一直不在办公室，一
直在忙，生意肯定不错吧。



跟 进 策 略

时刻在电话中问到老总或者HRD的称呼，让其成为习惯和自然

开场：通过谈论公
司发展前景及背景

便于跟进

结尾时 ：顺其
自然即可问出

谈话过程中：
了解客户的工
作情况引出领
导的工作作风

方法七

引出老总的背
景、喜好、做
事风格



跟 进 策 略

跟 进 时 间 管 理

最新数据

意向不强

无沟通过的

在线数据维护

早上8:30—9:30
沟通对象：



跟 进 策 略

跟 进 时 间 管 理

上午9:30—11:30
沟通对象：

潜在数据

意向强的

在线续费

管道



跟 进 策 略

跟 进 时 间 管 理

邮件维护

非重要的数据

上午11:30之后
沟通对象：



跟 进 策 略

跟 进 时 间 管 理

下午13:30—14:00
沟通对象：

最新数据

意向不强

无沟通过的

在线数据维护



跟 进 策 略

跟 进 时 间 管 理

下午14:00—17:00
沟通对象：

潜在数据

意向强的

在线续费

管道



跟 进 策 略

跟 进 时 间 管 理

邮件维护

非重要的数据

下午17:00之后
沟通对象：



跟 进 策 略

不断的和客户沟通，
直至挖掘出客户有价
值的信息，并且判断
客户是否留在自己的
CRM中继续跟进。

跟 进 频 率 管 理 及 技 巧

1、新抓客户的跟进频率：

以挖掘有价值信息
为主！问问题，打
开客户的话匣子。
并且每次结束时要
给下一次跟进留一
个伏笔。特别是要
约定一下下次联系
的时间。



跟 进 策 略

按照客户的意向大小每
隔2-3天沟通一次，至少
一周沟通一次。建议每
周五或者周末要进行一
个作关系的电话沟通。
可以以生日、节日、活
动、生病、好消息为理
由。

跟 进 频 率 管 理

2、跟进中的客户频率：

以结果为导
向！学会说
一些确定性
的话术，找
客户要结果

例如：咱们把这个合同定一下？咱们确定一下服务？咱们就定这个吧。

开场白要理直气壮：您说今天给我消息的，我一直等到现在啊；您今
天能把这事情确定下来了吧



跟 进 策 略

按时进行促单。如
果没有约定的时间，
至少一天一跟进。

跟 进 频 率 管 理

3、快签单的客户频率：

一定要有压迫性，
促单的力度要强。
学会向客户提出
要求！下次联系
时间一定要确定
死！再跟进时开
场白就是开门见
山。

例如：那咱们这合同什么时候定啊？您明天上午就把咱们这事办了吧。**经理别
往后拖了吧，咱们捡日不如撞日就今天吧……



跟 进 策 略

公司要求至少
一个月跟进一
次。建议至少
两周跟进一次。

跟 进 频 率 管 理

4、在线客户： 目前HR跳槽很频繁。

以作服务为切入
点，对老客户的
维护要和客服打
好配合，针对客
户的问题解决并
后续服务



跟 进 策 略

跟 进 频 率 管 理

小贴士：
公司有任何的活动或者政
策变化都要第一时间通知
客户，让客户有一种被人
重视的感觉。

5、对于长期合作的客户要不断灌输后续服务的概念

提前半年左右就要渗透安许延期、资质延期的意识。

提前三个月渗透增项、升级的意识。

提前两个月渗透政策、资质增项的意识。

从签单之日起就要不断的提未来增项、升级的相应意识。

二年
以上

一年
以上

半年
以上

新客
户



跟 进 策 略

10分钟后
回访

马上回访 转天回访

邮件 传真 快递

6、各种资料的跟进频率

跟 进 频 率 管 理



跟 进 策 略

正确的
CRM管

理

良好的跟进
周期

层次递
进的促
单力度

成功的客户跟进 =


