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1、客服服务概况：（模式，服务频率，服务内容，服务效果等）

①服务模式：线上线下相结合

②服务频率：线上频率较大，基本上一个星期就会沟通一次；线下支持：一般 1 至 2 个月内

会主动联系客户上门回访，如果有客户提到一些问题在线上不好解决的，一般在 3 天内就会

上门做服务。

③服务内容：线上服务是有匹配度好询盘第一时间告知客户，有好的外贸方面的知识也会分

享给客户；另外就是在节假日的问候祝福。同时也告诉客户我的手机 24 小时开机，如果有

问题随时找我，我会尽最大努力及时为他解决问题，这样就不会给客户感觉收了钱就不重视

他了。上门服务，首先沟通下最近询盘客户跟进情况和目前困难，一起看下网站后台访客量，

询盘量，最近公司有没有什么新闻，如果发现客户有做我门外贸牛又同时做其他平台的推广，

我会引导客户，谷歌官网更喜欢原创的内容，所以让客户把新的内容先放到官网，多放一些

主打产品相关的新闻，我门技术也会做优化，这样来的询盘在精准度上面会更符合。如果询

盘来的不精准，那会分析一下关键词，看看哪一些需要去做变动的。

2、续费谈单过程简概（不用非常详细，提炼要点，最好也有照片搭配）

① 续费客户日常服务情况简介：

告诉客户哪些内容可以整理放到网上（比如展会，客户参观公司的留影，资质等）；有新的

匹配度高的询盘第一时间知会客户。

② 续签前准备：

谈续费前，我会先去了解客户这近一年时间询盘的数量，询盘有没有成交? 成交了多少金

额？现在手上还有多少意向客户在跟进的？

③ 续签过程要点提炼:
谈续签我一般会有针对性按照客户不同的效果讲。比如有一些客户有成交，只要按照续费的

优惠政策，续费相对来说会顺利一些。

遇到效果不太理想的客户，我会给客户从以下几个方面阐述沟通：1、分析在哪一个环节出

现在问题，接下下怎么改进； 2、告诉客户现在各行各业竞争都大，谷歌第一年虽然成交不

太理想，但经过一年的沉淀现在已经在谷歌上面有越来越多的关键词排名覆盖，这对于公司

曝光是非常重要的一步，另外配合讲故事，说我门之前也有一个客户前面同样第一年的时间

成交不多，但续费后第二年明显效果好了很多，其中跟我们分享成交的最高金额有 30 多万

美元，客户说幸好坚持跟我们再续约了；

3、再次告诉客户，凡是开头难，就像开公司一样，前面 1 至 2 年公司招人，培养人，公司

制度需要不断完善，需要开拓业务，有时为了能够拉进来业务需要把利润降到很低等等，所

以前面也是不赚钱的，甚至亏了很多钱；同理谷歌作为全球最大的搜索引擎，大家都看好这

个最大流量的突破口，在上面做推广的太多了，如果咱们能够在第一年内能拿到大订单的话，

当然是最好，但没有的话，这也是属于正常的一个现象，特别是一个新的网站，在谷歌上面

去曝光。那都是需要不断的给客户去做冲击的，如果我们坚持做潜在客户看到我们的概率就
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会很大，以后咨询过来的机会还是有的。

④ 续签原因汇总:
服务+关系维护+传递信心

3、续单心得总结

服务永无止境，首先要有热情、周到、主动的服务的意识；其次不管客户效果如何,不管客

户续费意愿如何,都要全力以赴的争取续约。

4、与部分客户聊天记录分享
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