
《5G时代的客户规模价值经营能力提升之道》

<培训目标>

1、 解读 2022 年工作会会议精神，了解存量价值经营的内涵，了解 5G、

携号转网、异网漫游等对三大运营商的影响，并结合运营实际情况提供

应对策略，

2、 综合考量客户保有与客户价值提升的协同，实现份额不丢、价值不

降，

3、 从移动互联网时代存量客户的消费行为特征分析入手，结合大数据

时代的聚类算法和通路修复，学习搭建基于客户标签的存量客户维系保

有和价值提升策略框架体系，

4、 从渠道、产品、服务三方面入手，学习客户保有、价值提升的具体

实施策略和实施办法。

<培训对象>

公司领导、市场部、分公司经理、服务策划主管、区县公司涉及存量客户

管理、服务相关人员



<课程时间>

1-2 天 

<培训大纲>

一、2022 工作会解读及存量客户保有和价值提升框架

1. 2022 工作会会议解读及存量价值经营的内涵分析

2. 学习连接+算力+能力的内涵及与存量价值经营的关系

3. 学习存量客户保有和价值提升框架模型

4. 客户保有和价值提升总体思路

 合理合法的提高携出门槛的策略

 基于双高模型的客户忠诚度提升策略

 异网客户挖掘策略

 转出客户回流策略

二、存量客户价值保有和价值提升工作的总体策略

1. 如何实现客户的主动忠诚

做到最好是我们的理想

实现相对领先是最经济的手段

客户认同是最优方式

案例借鉴：互联网公司如何实现客户存留和价值提升？



如何实现客户“不能走”？

如何达到客户“不敢走”？

如何完成客户“不让走”？

如何实现“价值提升”？

2. 通往客户保有的第三条道路

换个方式行得通

换个角度说的好

换个思维做反馈

换个措辞效果好

三、客户流失原因细分与针对性保有策略

1. 存量客户流失原因细分与保有策略综述

客户流失原因的一般性概述

存量客户流失的主要原因分析

存量客户流失原因的现实情况

存量客户离网的真实原因挖掘

存量客户的流失预警分析方法

存量客户流失预警模型的使用



2. 针对性的预警客户保有措施

流失倾向的客户保有路线图分析

客户流失干预的关键时刻

存量客户的流失挽留技巧

存量客户离网成本计算公式

存量客户离网挽留的话术

存量客户离网干预操作流程和规范

存量客户保有的战术措施

四、基于产品、渠道、客户三匹配（CPC）的客户价值提升的技巧与方法

1. 以“参与感”实现产品的口碑效应

家庭、信息化增值产品是核武器

独特应用类产品绑定客户

客户社区类产品凝聚人心

2. 以“归属感”实现人心凝聚

基本服务内容（业务快捷服务、停机关怀服务、节日问候服务、

号码管家服务、优惠预告服务、话费理财服务）

恰当的服务效果最好



让客户信任才是关键

服务差异化须做到位

3. 以“渠道创新”和“营销创新”实现价值提升

算好账感觉才合算

理好财用户会买账

口碑营销正向传播

多渠道的融合便捷

抓住机会雪中送炭

体验营销互动沟通
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