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为什么SaaS企业需要客户成功团队

订阅模式收费

获客成本高

流失成本大



为什么SaaS企业需要客户成功团队
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付费客户现金流

CAC (Cost to acquire the customer) Subscription payments * GM%

订阅模式收费，获客成本高。



为什么SaaS企业需要客户成功团队

续约客户

流失客户

3年前

每年 10M 流失收入
新的订单来弥补越来越难

续约客户

流失客户

今天

10%流失率，收入1000万

示例
同样10%用户流失率，收入1亿

市场
营销

数据
分析



客户成功经理的职责

主动帮助客户拥有更好的产品体验,帮助客户成功。(SaaS企业的成

功建立在客户的成功之上)

主动维护良好的客户关系。

分析预判客户流失可能性,降低流失风险。

分析预判用户留存续约可能性,提早续约。



CSM 在公司内扮演的角色

客户成功

技术
支持

续约 产品

销售

客户
服务

市场



客户成功经理的特点

A Revenue Driver

Proactive

（Predictive）Analytics focused



客户成功团队关注的点

对产品使用情况
（活跃度）

(预测性指标)

是否解决问题
是否达成成功目标

是否有新的销售机
会

是否主动帮助

（过程指标）

续约
增购

Referral Business
流失

（结果性指标）

用户行为Behavioral 运营 Operational 收入Financial



看板体系搭建

维度 X 指标

公司层面，
产品功能层面，

用户层面

产品的基本面指标
不同功能模块的活跃度
核心功能按钮点击量

X



搭建看板与解读（1）



搭建看板与解读（2）



搭建看板与解读（3）



搭建看板与解读（3）



搭建看板与解读（4）



实际案例 客户级别监测



实际案例 User部分监测



实际案例 产品部分监测



阙值
指标下降多大为需要介入的值呢？
手上有那么多客户，我应该关心哪一个？
阙值设立原则：先建立，在修正。 Dynamic Model
1.策略：M个CSM，每周平均能够重点跟进N个客户为例子。排名下
降最快前M＊N名。观测下降比例。

2.通过详细查看客户使用细节，决定交流话术。
3.确定客户因为业务原因导致使用降低，还是产品本身原因。
4.制定介入策略
衡量介入效果
迭代以上步骤6.5.。



介入的三种策略

客户数量

客
户
价
值

深入介入

适当介入

科技介入



作业

将客户按照生命周期归类。

On Boarding

Adoption

Renewal

根据用户使用情况，制定相应监控体系和运营策略

Send answer to tanrunyang@growingio.com
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