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前言: 

客户挽留、回访、客户关怀是开展主动服务的重要方式，是将企

业的经营目标由市场占有率转向利润占有率,由以“产品为中心”转

向为“客户为中心" 的经营策略的体现。开展客户挽留,不仅可以降低

用户离网率，提高用户满意度,同时也是价值创造的过程.客服挽留工

作与市场营销工作的实质是一样，降低用户离网率跟发展用户是一

样，同样是创造利润.挽留服务还涉及到企业盈利模式的设计,是项长

期的、全面的、系统的工程，在开展主动服务的过程中,还应该收集

完善用户核心资料，逐步实现服务盈利和服务产品化.客服部根据前

段时间对C网客户挽留工作的摸索,总结了一些经验和教训，为进一

步推进客户挽留工作，现结合客服部在挽留工作遇到的问题和解决办
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法，特制定本培训手册，供各分公司参考。 

第一部分：组织管理 

挽留工作的目标 

客户是一个企业生存的基础，C网、G网的业务收入是公司主要

收入来源,留住高价值用户和老用户对增加公司利润起着举足轻重的

作用。面对用户对公司提供服务的迅速性、方便性的期望和要求越来

越高的情况，公司必须树立现代客户服务理念,采用先进的服务手段

和不断开发的增值服务来满足用户的需求.只有这样才能使现有的用

户成为忠实的用户，潜在的用户变成现实的用户，使公司在日益激烈

的市场竞争中处于有利的地位.随着挽留支撑系统平台的建设，还应
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更多 在线阅览 请访问 https://www.wtabcd.cn/zhishi/list/91_0.html
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