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傅盛戎 老师

资历背景

部
分
项
目
经
验

销售易资深企业战略及营销管理领域专家，尤其擅长2B、2C企业的营销体系的优化和提升。包括

2B、2C领域的战略定位、用户交互体系和运营体系建设、数字化体系的搭建。近14年CRM领域咨

询经验，其中8年服务于IBM GBS部门。深入理解企业互联网转型和CRM管理的目的、方法、流程

和工具，并具有大型CRM系统构架和系统实施经验。

服务客户：
制造业：新奥集团、摩托罗拉、联想电脑、华硕（电脑与手机业务）、美的、海尔、迪桑娜、华鼎

锦纶、鑫达、百洋药业、诺和诺德、欣和等；电信业：上海电信、北京移动、广东电信；金融业：

宁波银行、中国银行；其他：苏宁电器、东方航空、净雅大酒店等。

傅盛戎 老师简介

客 户 成 功 中 台 负 责 人

C R M 资 深 咨 询 专 家

• 华硕电脑用户连接与互动体系规划项目项目经理

• 海尔全球网站规划及设计咨询项目项目经理

• 海尔销售渠道体系诊断及规划项目首席顾问

• 美的制冷海外事业部销售转型项目大客户营销体系咨询顾
问

• 摩托罗拉RCM项目高级顾问（分销与零售管理）

• 百洋CRM系统建设客户互动运营体系规划咨询部分负责人

• 迪桑娜皮具用户亲密转型组负责人

• 欣和CRM系统规划和建设

• 上海电信有限公司CRM项目3期项目经理

• 上海电信有限公司CRM二期高级顾问

• 鑫达CRM规划与系统建设项目经理（LTC）

• 华鼎锦纶诊断及规划项目营销组负责人

• 东方航空客户服务咨询项目集客业务负责人

• 净雅大酒店CRM体系建设咨询项目首席顾问

• 广东电信增值业务营销体系规划咨询项目项目经理

• 苏宁电器大客户销售体系诊断及规划咨询项目CRM首
席顾问

• 北京移动定制终端销售策略咨询项目渠道高级顾问

• 建设银行CRM系统规划项目顾问

• 中国银行呼叫中心系统规划和建设项目顾问

• 联想CRM规划和系统构建渠道业务和系统顾问
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什么是“倒”漏斗—SAAS行业业务模型

问题、痛点 解决方案

履约
（OTD）

认知
（M2L）

培育
（L2O）

选择

续约
（CS
/ITR）

增购
（CS
&L2C）

输出物

阶段

控制点

成交
（O2C）

生命周期 潜客 目标/意向客户 商机客户 成功客户 高价值客户忠诚客户

合同 价值 覆盖 新机会

业务行为
市场活动

/投放
目标客户开拓 商机管理 履约回款 客户覆盖 客情拓展市场排查
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SAAS行业的一些核心指标

ACV:Annual Contract Value 年度合同价值是指一年中每个合同客户产生的订阅收入，或者年 度现金
收入。这个指标SAAS公司数据分析和健康度计算的最基本数字。
ARR: 年度可见SaaS公司可以重复收费的金额, 是投资人解读一个SAAS公司盈利和增长的最重要指标
ARR= 当年12月31日有效的MRR*12 ，期末数，也代表第二年公司可以预计的收入基础数，The Base，
比如12月31日，MRR=1200万，年度ARR= 1200*12=1.44亿

续约率/流失率：
SaaS客户取消订阅的比例，或称断约率（Churn Rate）。我们谈的是主动流失: 客户主动选择取消订阅
1- 金额续约率 =当期续约客户总ACV /期初总客户总ACV ( 不计算增购，升级) 
2-Churn Rate 客户流失率 = 当期续约客户数 / 期初总客户数 2020年初，我们有1100个客户，经过
一年有200家客户选择取消合约，那么Churn rate=200/1100=18% 

NDR：Net Dollar Retention 就是年度收入的净留存。
NDR=(Beginning Revenue +Upgrades-Downgrades-Churn) / Beginning revenue 
(期初收入 +增购收入 -减账损失 -断约损失 )/ 期初收入
对于一个传统行业，要实现30%以上的增长，非常困难。但在SaaS行业，如果净收入留存率是120%，
只需再做10%的新客户收入，就能变 身为一个高增长业务。
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倒漏斗如何形成的？

Base 第1年 第2年 第3年 第4年 第5年
年初ACV 50,000,000 55,000,000 60,500,000 66,550,000 73,205,000 80,525,500 
新客收入增长 15,000,000 16,500,000 18,150,000 19,965,000 21,961,500 24,157,650 
老客流失损失 -10,000,000 -11,000,000 -12,100,000 -13,310,000 -14,641,000 -16,105,100
老客新增收益 - - - - - -

5000万企业，新客户增收：30%，老客户流失20%，老客户增收：0%，NDR：80%

Base 第1年 第2年 第3年 第4年 第5年
基数 50,000,000 60,000,000 72,000,000 86,400,000 103,680,000 124,416,000 
新客收入增长 15,000,000 18,000,000 21,600,000 25,920,000 31,104,000 37,324,800 
老客流失损失 -5,000,000 -6,000,000 -7,200,000 -8,640,000 -10,368,000 -12,441,600
老客新增收益 - - - - - -

新客户增收：30%，老客户流失10%，老客户增收：0%，NDR：90%

Base 第1年 第2年 第3年 第4年 第5年
基数 50,000,000 70,000,000 98,000,000 137,200,000 192,080,000 268,912,000 
新客收入增长 15,000,000 21,000,000 29,400,000 41,160,000 57,624,000 80,673,600 
老客流失损失 -5,000,000 -7,000,000 -9,800,000 -13,720,000 -19,208,000 -26,891,200
老客新增收益 10,000,000 14,000,000 19,600,000 27,440,000 38,416,000 53,782,400 

新客户增收：30%，老客户流失10%，老客户增收：20%，NDR：110%

+61%

+149%

+438%
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全员客户成功
以客户为中心的
老客运营体系

一张表单

一个计划

一套流程 以流程为保障，确保价值承诺的兑付

用数字化方式发现客户的健康度

以客户为核心，助力客户发展，实现双赢
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一张表单：观测老客户运行的KPI

财务指标

NDR

续约率

应续金额

已续金额

流失率

流失客户数
量

流失客户金
额

流失客户原
因

增购金额
增购客户占

比

老客户ROI

LTV

CAC

老客户运维
成本

过程性指标

健康度

成长

在网时长

粘性提升

濒危挽救

行为

人员覆盖

走访达标

资产沉淀

客户洞察

客户经营计
划

QBR

老客户
经营
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观测与客户合作的健康度的4个纬度

活跃度

（使用情况）

产品深度

（使用粘性）

关系度

（走访和高层覆盖）
企业健康度

合作健康度监控
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产品深度（使用粘性）分析样例

L0

L1

L2

L3

L4

L5

功能粘性等级金字塔,包括L0-L5共6个等级

L0：未使用
判断依据：客户没有高频使用系统功能

L1：活跃使用少量边缘模块
判断依据：高频使用类似打卡这种边缘模块

L2：有核心业务在系统中打通，但是段到段
判断依据：如商机全过程管理，包括商机、活动

L3：有一个产品线在系统中端到端落地
判断依据：一个流程组基本在系统中予以支持，如L2C全过程管
理，包括商机、报价、合同、订单

L4：两个产品线再客户端被良好支撑
判断依据：涉及2个产品线

L5：有多过两个核心业务在系统中支撑
判断依据：高频使用2个及以上产品线，比如L2C,PRM

等级L0 – L5的定义及判断依据
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活跃度和粘性分析样例
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一套流程：以流程为保障，确保价值承诺的兑付

问题. 痛点 解决方案

履约
（OTD）

认知
（M2L）

培育
（L2O）

续约
（CS
/ITR）

成长
（CS
&L2C）

输出物

阶段

流程

成交
（O2C）

生命周期 潜客 目标/意向客户 商机客户 成功客户 高价值客户忠诚客户

合同 价值 覆盖 新机会

业务行为
市场活动
/投放

目标客户开拓 商机管理 履约回款 客户覆盖 客情拓展市场排查

新客户经营 新签商机流程 交付流程 新成交客户经营 老客户粘性升级

价值延续（续约） 老客户年度经营

老客户培育商机

老客户耕耘商机
（待完善）

M2L
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价值落地流程保障（新客户签约第一年）

价值延续方案
（续约方案）续约阶段

关键活动

CS工具

核心产出

客户阶段

CS技巧

续约谈判

价值交付
（OTD）

价值保障
价值验证

（续约前3个月）

上线推广系统实施 系统使用

价值推广
（交付后1-3个月）

1、参加项目启动，介绍CSR职责
2、参与方案蓝图研讨；
3、协助项目经理共创推广期计划并
辅助推广执行；（一鼓作气推广）
4、辅助项目价值验证（定性定量收
集案例和数据）和客户满意度验证；
5、四方交接，从FR顺利过渡至CSR
承接服务。
6、客户成功服务邮件发送（约定职
责、服务范围、遗留问题、客户协
同事项）

1. 项目价值识别及实现差距分析；
2. 识别项目推广潜在风险；
3. 制定并执行推广和变革计划；
4. 优化业务规范；
5. 推广效果监控和持续推广运营；
6. 推广总结和价值验证；

1. 日常活跃度及问题监控；
2. 日常拜访了解客户使用问题；
3. 客户重大问题跟踪处理，确保
客户满意；
4. 问题修复，提高使用效果；
5. 新需求的响应和开发；
6. 数据更新处理；
7. 形成运维记录并定期与客户分
享. 总结
8. 客户管理员关系和能力提升

1. 粘性和活跃度监控
2. 使用情况沟通
3. 应用优化：管理体系和报表体系优化，
提升管理支持；
4. 通过高层访谈和合作情况汇报加深系
统对用户价值的展现和与客户对未来发
展达成一致；
5. 关系拓展
6. 案例. 先进实践总结. 沉淀和分享；
7. NPS调研

1. 风险与机会盘点
2. 目标预测与策略准备
3. 撰写续约方案及内部演练
4. 续约方案汇报
5. 赢得高层支持者信任
6. 确定高层业务目标

1. 商务谈判
2. 合同签约

1. CRM项目推广变革方法
2. CRM Readiness评估：客户流程、
管理、运营、原系统和团队成熟度
评估

1. CRM项目推广变革方法
2. 行业业务模式. KPI. 管理最佳实
践

1. 客户问题. 需求跟进记录
2. 问题分析总结报告
3. 定期系统运维报告

1. 客户活跃度及粘性看板
2. 行业/流程/系统应用管理最佳实践
3. 案例总结模板
4. 系统使用情况汇报（QBR）

1. 续约方案（价值分析）模板
2. 拜访前准备事项清单

1. 商机跟进表；
2. 谈判工作表和交换清单；
3. 待回款清单
4. 超期回款清单

1. 项目关键干系人利益. 诉求识别
2. 项目推广风险和阻隔点识别
3. 关键人沟通
4. 业务流程. 管理诉求和关键管控
点理解

1. 客户投诉处理技巧
2. 客户问题分析和解决方案能力

1. 行业和客户业务和痛点理解
2. PPT撰写和讲解
3. KOL沟通和发展策略
4. 客户解决方案沟通和引导

1. 续约风险分析
2. 续约策略制定
3. 商机作战地图

1. 谈判技巧
2. 催款技巧

1.上线后30天活跃度
2.交付延期率
3.项目文档

1.上线90天活跃度
2.粘性
3.推广文档

1. 工单
2. 问题分析总结报告
3. 满意度调研
4. 定期运维报告

1. 活跃度健康度分析
2. QBR报告
4. 案例总结

1. 续约方案 1. 续约合同

签约谈判和签
约

续约谈判
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特点和风险

关键活动

成熟阶段

销售工具

核心产出

销售技巧

L0
尚未有有效使用

的模块

L2
有关键模块使用

L3
有1个端到端流
程落地（L2C）

L4
有2个端到端业

务落地

L1
有活跃使用非关

键模块

L5
多业务场景端到

端使用

1.客户购买后没有有效的
配置开发，推广，导致客
户没有使用
2.客户行业与当时的产品
不匹配，大量使用自定义
模块

1. 使用客户. 拜访. 打卡等
功能，缺乏销售管理方法
2. 有较高的被低成本平台
替代风险

1. 开始使用商机管理销售过
程
2. 模块使用少，容易被其他
友商或自研替代
3. 尤其是在用户数比较高的
情况下

已经在系统中稳定的使用一
整套

通过持续的经营，客户已经
在销售和服务领域共同使用，
打通客户经营过程

全面深入使用

1. 重新定义项目目标
2. 重新实施项目（使用续
约成本）
3. 重新培训推广

1. 分享行业先进实践
2. 行业端到端方案. 案例和
行业先进实践分享
3. CCS销售方法和销售运
营方法导入
4. 行业样板间介绍
5. 三板斧

1. 分享行业先进实践
2. 强化一体化的价值，加强
集成
3. 销售方法和运营方法导入
4. SOP报表能力加强
5. 行业样板间介绍及三板斧
6. 大客户经营计划

1. 客户经营计划，深度挖掘
机会
2. 强化CRM一体化价值
3. 行业端到端方案和案例和
样板间介绍

1. 客户经营计划，深度挖掘
机会
2. 定期高层拜访，提高满意
度
3. 发展成为标杆客户
4. 转介绍和行业站台

1. 客户经营计划，深度挖
掘机会
2. 定期高层拜访，提高满
意度
3. 发展成为标杆客户
4. 转介绍和行业站台

1. 标杆行业案例方案
2. CCS销售方法和销售运
营方法
3. 分析最佳实践

1. 标杆行业案例方案
2. CCS销售方法和销售运
营方法
3. 分析最佳实践

1. 标杆行业案例方案
2. 分析最佳实践

1. 不同角色的关注点
2. 客户洞察和客户经营计划
3. CRM规划方法

1. 不同角色的关注点
2. 客户洞察和客户经营计划
3. CRM规划方法

1. 方案和案例讲解和总结
2. 痛点分析和需求挖掘
3. 高层沟通

1. 方案和案例讲解和总结
2. 痛点分析和需求挖掘
3. 高层沟通

1. 组织结构和关键人诉求梳
理
2. 咨询技巧

1. 组织结构和关键人诉求梳
理
2. 咨询技巧

1. 是否挽救决策
2. 重新实施方案

1. L2C流程优化方案 1. L2C流程优化方案
2. 大客户经营计划

1. 大客户经营计划
2. 培育商机

1. 大客户经营计划
2. 培育商机

1. 大客户经营计划
2. 培育商机

老客户粘性升级流程框架（粘性提升）
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流程辅助规范和文档

客户洞察模板 客户濒危预警

客户洞察训战 QBR汇报训战濒危挽救计划

使用情况报告
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一个计划：《老客户经营计划》以提高客户粘性和收益为核心，助力客户发展，实现双赢

客户经
营计划

客户经营思路和规
划的思路、表单、

模板

客户信息、合作、
竞争过往的沉淀

公司内对未来机会
的洞察和共识

公司内跨团队和角
色对客户机会开发
的思路、资源和行
动达成的计划
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客户经营计划的构成

客户基本信息

客户基本信息

•企业基本信息
•规模与增长
•发展战略和规
划

•组织结构与关
键人

合作信息

客户基本信息

•项目背景
•采买情况
•使用情况
•项目目标达成
•合作问题
•有劣势分析

竞争图谱

客户基本信息

•所有相关项目
和产品

•竞争对手影单
有劣势分析

新的机会

客户基本信息

•粘性及活跃度
提升计划

•竞争对手替换
•战略发展带来
的新的机会

关系的提升

客户基本信息

•关键人员覆盖
现状和未来覆
盖目标

计划汇总总结

客户基本信息

•主要商机汇总
•关系提升汇总
•所需资源汇总
•关键行动汇总
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客户经营计划案例
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老客户经营计划的撰写流程：

优化模板 撰写
内部讨论/

优化
跨组织讨
论/优化

发布执行
检视效果
和再优化

•设计公司统
一的客户经
营计划模板
•下发、培训

•对每一个大
客户负责的
Owner主导
填写客户经
营计划
•走访客户并
和团队协作
完成

•在销售组织
内部第一次
研讨
•销售和
Leader/销
售总监一起
•提出优化建
议

•与相关部门
一起对重要
客户的客户
经营计划一
起研讨并达
成一致
•与客户一起
研讨

•经过公司内
部评审后，
进入执行期

•每月度检查
一次执行情
况
•每季度/半
年观测进展
偏差，并修
订一次计划
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