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工具包：客户成功交接清单

一、讲义：硬科技客户成功交接方法论

1.1 为什么客户成功交接是硬科技销售的关键一环？

在硬科技企业中，一个常见的痛点：

销售签了一个大单，兴高采烈地开了香槟。然后把项目交接给交付团队，自己转头去追下一个

客户了。

三个月后，客户投诉电话打到了CEO那里：“你们的产品根本不好用！服务态度也差！”

销售一脸懵：“签单的时候客户明明很满意啊……”

问题出在哪里？

出在“交接”环节——销售在签单时对客户做出的承诺，交付团队不知道；客户在签单时产生的期

望，交付团队没有对齐。

客户成功交接不是“签完合同，把客户资料扔给交付团队”的简单动作，而是确保客户从“购买

者”顺利过渡到“使用者”，并在这个过程中持续感受到价值的关键环节。

交接失败的表现 后果



核心认知：成交不是终点，而是客户成功的起点。交接做得好，客户才会成为你的长期合作伙伴

和口碑传播者。

1.2 客户成功交接的三项核心原则

1.3 客户成功交接的四步流程

销售承诺了交付团队做不到的事情 客户失望，投诉，甚至退货

交付团队不了解客户的背景和需求 实施方案与实际需求错位，反复返工

客户不知道谁来接手、下一步做什么 客户焦虑，频繁催促，满意度下降

售后缺乏主动沟通计划 客户觉得“签完合同就不管我了”

原则 解释

一致性原则 销售在签单前对客户做的承诺，交付团队

必须知道、且有能力兑现。如果交付团队

做不到，销售要提前告知客户，而不是为

了签单而过度承诺

透明度原则 客户必须清楚知道：接下来谁来负责、做

什么、什么时间做、有问题找谁。不能

有“信息真空期”

延续性原则 客户关系不能因为“销售退出、交付进

场”而断裂。销售在交接后仍然要保持适

当的关注，确保客户过渡顺利

步骤 动作 关键问题 输出物

第一步：交接准备 销售整理所有客户

信息和承诺，形成

交接文档

客户背景是什么？

我们承诺了什么？

客户的期望是什

么？

交接文档

第二步：内部交接

会

销售+交付团队+项

目经理共同开会，

对齐信息

交付团队是否理解

客户需求？是否有

能力兑现承诺？

内部交接确认书



二、检查清单：客户交接准备与执行自检清单

在每次客户交接过程中，逐项检查以下内容。

第三步：客户交接

会

销售+交付团队与

客户共同开会，正

式移交

客户知道接下来谁

来负责吗？知道下

一步做什么吗？

客户交接会议纪要

第四步：售后跟进 交付团队按计划定

期与客户沟通

客户使用是否顺

利？有无疑问或不

满？

售后沟通计划+跟

进记录

序号 检查项 完成情况 备注

交接前准备 ﻿ ﻿ ﻿

1 销售是否整理了完

整的客户背景档案

（行业、规模、痛

点、决策者关

系）？

□ 是 □ 否 ﻿

2 销售是否列出了签

单过程中对客户做

出的所有承诺（技

术、服务、交付时

间）？

□ 是 □ 否 ﻿

3 销售是否识别了客

户可能存在的“隐

藏期望”（未说出

口但心里在意的

事）？

□ 是 □ 否 ﻿

4 销售是否明确了客

户方的主要对接人

（技术对接人+商

务对接人）？

□ 是 □ 否 ﻿



内部交接 ﻿ ﻿ ﻿

5 是否召开了内部交

接会（销售+交付

团队+项目经

理）？

□ 是 □ 否 ﻿

6 交付团队是否确认

了所有承诺可以兑

现？

□ 是 □ 否 ﻿

7 如果存在无法兑现

的承诺，是否制定

了补救方案？

□ 是 □ 否 ﻿

8 是否指定了交付阶

段的项目经理和客

户主要接口人？

□ 是 □ 否 ﻿

客户交接 ﻿ ﻿ ﻿

9 是否召开了客户交

接会（销售+交付

团队+客户）？

□ 是 □ 否 ﻿

10 客户是否明确知

道：接下来谁来负

责、做什么、有问

题找谁？

□ 是 □ 否 ﻿

11 客户是否签署了交

接确认书（或邮件

确认）？

□ 是 □ 否 ﻿

售后跟进 ﻿ ﻿ ﻿

12 是否制定了售后沟

通计划（频率、内

容、负责人）？

□ 是 □ 否 ﻿

13 销售是否在交接后

1个月内至少回访1

次客户？

□ 是 □ 否 ﻿



三、模板：交接检查清单 + 客户期望管理手册 + 售后沟通计划模板

3.1 交接检查清单（填写模板）

                                            客户成功交接检查清单

14 是否有机制收集客

户在使用过程中的

问题并及时反馈？

□ 是 □ 否 ﻿

总分 （每项“是”计1

分）

/14 ≥12分：交接准备

充分；＜12分：需

要补充



﻿

3.2 客户期望管理手册

客户常见的“隐藏期望” 为什么重要 如何在交接时对齐



3.3 售后沟通计划模板

“你们要像承诺的一样好” 销售在签单时说的每一句

话，客户都记得

列出所有销售承诺，逐条

与交付团队对齐，确认是

否能100%兑现；如果不

能，提前告知客户并给出

替代方案

“出了问题要有人第一时

间响应”

客户最怕出了问题找不到

人

明确告诉客户：升级路径

是什么？第一联系人是

谁？响应时间是多久？

“你们要懂我的行业” 客户不希望每次都要从头

解释行业背景

交付团队提前学习客户行

业背景，在交接会上展

示“我们懂你们”

“我不想被忘记” 客户希望签单后仍然被重

视

销售在交接后1个月内至少

主动联系一次，以后定期

问候

“有问题别让我找第三个

人”

客户讨厌被踢皮球 指定唯一接口人，所有问

题由接口人统一协调

时间节点 沟通内容 沟通形式 负责方 备注

交接后第1周 确认客户是否

收到所有交付

资料、是否顺

利启动

电话/微信 交付负责人 ﻿

交接后第2周 了解客户使用

初期的体验问

题和疑问

电话/微信 交付负责人 ﻿

交接后第1个

月

正式回访：使

用情况、满意

度、是否有未

解决的问题

电话/视频会议 交付负责人

+销售

销售需参与



核心原则：

前3个月是客户是否“留得住”的关键期，沟通频率要高

销售在交接后至少参与前3次沟通，确保客户关系平稳过渡

每次沟通后要有记录（沟通纪要），便于后续跟进

交接后第2个

月

跟进使用深

度、是否为客

户带来了预期

的价值

电话/视频会议 交付负责人 ﻿

交接后第3个

月

季度回访：满

意度调查、收

集客户证言、

讨论增购/升级

可能

视频会议/现场

拜访

销售+交付负

责人

重要的客户关

系维护节点

交接后第6个

月

半年度回顾：

使用数据、

ROI验证、客

户成功案例撰

写

现场拜访 销售+交付负

责人

挖掘案例素材

交接后第12个

月

年度回顾：整

体满意度、续

约/扩单讨论、

战略合作展望

高层互访 销售总监+客

户高层

关键的续约窗

口期



四、框架/信息图：客户成功交接三步框架图

（以下内容可制作为一页信息图，用于内部培训或挂在团队墙上）

客户成功交接三步框架图：从销售到交付的“无伤过渡”

步骤 内容 输出物

第一步：交接前准

备（销售独立完成）

· 客户背景档案（行业、

规模、痛点、决策者）

· 销售承诺清单（对客户

说过的所有话）

· 客户期望清单（说出口

的和没说出口的）

交接文档



五、避坑指南：客户成功交接中最常犯的4个错误

第二步：内部+客户

两次交接会（对齐

信息，避免承诺落

空）

第一次：内部交接会

销售 → 交付团队 → 项目

经理

· 对齐承诺清单：能不能

做到？

· 明确分工：谁负责什

么？

第二次：客户交接会

销售 + 交付团队 → 客户

· 正式移交：介绍交付负

责人

· 对齐期望：明确做什

么、什么时间、有问题找

谁

第一次：内部交接确认书

第二次：客户交接会议纪

要

第三步：售后跟进

（持续关注，确保

客户成功）

售后沟通计划：

第1周：确认启动 → 第2

周：初期体验 → 第1个

月：正式回访

→ 第3个月：季度回顾 → 

第6个月：ROI验证 → 第12

个月：年度总结

核心原则：销售不能“签

完就跑”，至少在前3次沟

通中参与

-

错误 表现 后果 正确做法

销售“签完就跑” 签单后就把客户资

料发给交付团队，

再也不联系客户

交付过程中出了问

题，客户找不到销

售，觉得被抛弃了

销售在交接后至少

参与前3次沟通，

确保客户关系平稳

过渡



六、使用建议

交付团队不了解承

诺

销售为了签单承诺

了A，交付团队入

场后做的却是B

客户失望、投诉、

甚至退货

销售在内部交接时

列出所有承诺清

单，交付团队逐条

确认

没有客户交接会 销售直接消失，交

付团队突然出现在

客户面前

客户不知道发生了

什么，感觉混乱

一定要开正式的客

户交接会，介绍交

付团队，对齐后续

计划

售后没有主动沟通 交付完成后就没人

联系客户了

客户有问题找不到

人，满意度下降

制定售后沟通计

划，按计划主动联

系客户

场景 用法

签单后48小时内 销售开始整理交接文档（客户背景、承诺

清单、期望清单）

签单后1周内 召开内部交接会，对齐承诺清单和分工

签单后2周内 召开客户交接会，正式移交客户关系

交接后第1个月 按售后沟通计划执行，销售参与前3次回

访

交付完成后 季度/半年度/年度回顾，持续维护客户关

系




