
助力每一个小微

商户实现梦想

如何做好客情维护



什么是好的客情？

一瓶眼药水的故事：
北京某盒伙人在拜访一商家的时候，通过与商家面对面的
交流发现商户的双眼通红，想到有可能是商户过度劳累造
成的，于是在周边的药店为这位商户买了一瓶眼药水送给
他，商户在拿到眼药水的时候很是感动，最终促成了签约
合作。

注：做客情与进行贿赂的区别
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一、什么是客情维护？

定义：

所谓客情关系维护，以下简称客情维护（Customer emotional Relationship）
就是指在公司明文规定的销售政策之外，充分调动所能争取的资源及运用个人
的努力与魅力给予客户情感上的关怀和满足，以为正常的销售工作创造良好的人
际关系环境。



二、为什么要做客情维护？

1、增强与客户之间的粘性，进而以便持续、长期合作；

2、提高客户的忠诚度，以防竞对翘单；

3、与客户建立良好关系，可以赢得客户的转介绍；

4、及时了解客户的需求变化，进而给予对应的解决方案；

5、成为朋友，建立情感联系，相互学习，相互帮助；

6、降低成本（开发新客户的成本是维护老客户的5-8倍）。



三、影响客情关系的主要因素

1、使用效果
优质的产品和服务是吸引商家的前提和根本；
优质的且与商家匹配的营销方案，提升经营状况。

2、服务态度
无条件执行以商户为中心，尊重商家，态度诚恳，不争辩，及时解决商家
使用中遇到的问题，多主动联系商家。

3、个人魅力
情感纽带，与商家密切的联系和交流，客户满意度的推进器；
良好的个人形象，诚信做人，注重细节；
先做人后做事，职业化的处事方式（言行举止）。

4、其他因素
到账问题、操作问题等。



四、维护客情关系的主要方法
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四、维护客情关系的主要方法

1、常规性周期性客情维护

指有规律的周期性发生的客情维护（保持拜访频率），主要目的是增加与客
户的沟通，了解需求，解决问题。

主要方式有：
（1）周期性情感电话拜访：相对于工作电话拜访时间更不规律；电话内容要弱
化“工作氛围”，强化“感情”印象，以虚寒问暖为主；切忌肉麻（讲出的话一定要
让对方感到诚恳）。
（2）周期性实地拜访：送小礼品（实用、价值不高）；给客户带来他所认识来
自我们公司高层的问候；结合一些小规模的活动（商家聚会等）。
（3）重大节假日客情维护：贺词“载体”的选择；贺词内容的确定；道贺要亲历
亲为；要送有“来历”的礼品；其他方式。（电话、短信、微信、微博、邮箱、
QQ等）

切记：
贺词和贺礼不要大批量复制，要让其感觉为之量身订做的，花了金钱以外大量的
成本，一定要让他体会到你的感情付出。



四、维护客情关系的主要方法

2、重大事件发生时的客情维护

亲赴现场，并肩战斗！

这里的重大事件特指商家自身及其相关的重大营销事件，如新店开业，商家
自行组织促销活动以及招开合作伙伴会议等，应该说这都是一些对合作伙伴而言
非常重要的时刻，而大多商家因本人能力、精力等方面原因，常会有忙不过来、
力不从心的感觉，迫切的感觉到需要有人帮助。此时盒伙人除给予热情洋溢的
精神鼓励外，只要有可能一定要到现场一起运作。

人们都知道，战场上的战友情是最牢固的朋友之情，而此时对于商家而言不亚与
打仗，此时可谓是一个与商家并肩战斗的最好机会，期间销售人员一定要不辞辛
苦的超负荷运作，则可以大大拉近与商家的心理距离。而当事后商家回忆起这段
时，他会想到：当时我们在一起！这样以后的工作就好办了。

注：针对战略大商家，或久攻不下的！！！



3、重大环境事件客情维护

指商家家乡或店面所在区域有时会遭遇到诸如自然灾害（地震、台风）、传
染病侵袭、人为破坏等重大环境事件时，此时销售人员要及时联系商家表示对该
事件的关注并表达对商家本人安全的担心，如是传染病侵袭还可向他传递一些收
集来的保健知识，自然会给商家“雪中送炭”的温暖感。

举例：
比如在去年青岛中石化石油泄漏事件发生后，盒伙人就应该第一时间与附近商家联
系关心问候，询问是否需要帮助，上门拜访效果最佳。

四、维护客情关系的主要方法



4、客户个人情境客情维护

这主要是指盒伙人根据商户自已的特点，随时留心进行客情维护的机会。

主要方式：
（1）商家老板生日（问候、礼物）；
（2）非规律性的重大喜事（结婚、生子、孩子上学）；
（3）非良性意外事件（亲人去世、本人生病）；
（4）商家老板爱好（足球、篮球、爬山、音乐等）；
（5）商家老板身体状况（慢性病，鼻炎咽炎等，提供保健文章、治疗偏方等）；
（6）商家老板家庭成员（妻子、子女爱好与需求）；
（7）特殊的日子（如元旦、春节、元宵节、情人节、五一、国庆、中秋节、端午节、

圣诞节等）；
（8）微信微博QQ等互动，对商家的日常经营给予建议，及时发送竞对信息、行业信息等；
（9）店内经营指导（营销建议、服务员招聘等）。

四、维护客情关系的主要方法



五、客情维护的常见误区

1、频繁联系商家，保持度一般一周左右一次即可；
2、诋毁竞对，或过多直接说竞对的负面信息；
3、诱导商家违法等；
4、以损害消费者利益来满足商家需求（材质造假、原价虚高等）；
5、以牺牲公司利益来满足商家需求；
6、威逼利诱；
7、功利心太强（关系还未深入，就让商家转介绍等太直接）；
8、贪占小便宜（在商家处吃饭、拿食品或礼品等）；
9、避免问太多的问题（尤其商户个人较隐私的、敏感的问题）；
10、重点商家，做好功课，避免问简单幼稚的问题。






