
影响续约率的九大因素

第 3 章

客户为什么不续约？如何才能提升续约率？这几乎是所有 SaaS 企业 CEO 非常关

心的问题。

面对这个问题，客户成功管理者似乎一言难尽，有些是产品需求未满足的原因，

有些是客户自身的原因，有些是销售选择的原因，总之，成功续费的理由似乎都一样，

但不续费的理由却各有各的不同。

如果仅凭感性的认知，没有系统性的总结分析，这个问题不仅很难得到靠谱的答

案，而且无法系统性地去拉动续约率增长。

本章将分享续约率系统性分析方法论，帮助大家更全面地诊断续约率问题，并根

据问题提出解决方案，拉动续约率增长。
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第3章  影响续约率的九大因素

3.1  九大因素概览

有九大因素影响续约率增长，即客户三因素、产品三因素和服务三因素，

客户三因素决定了续约率的天花板，产品三因素决定了续约率的及格分，服务

三因素决定了续约率的优秀分。

这九大因素共同作用，缺一不可，需要系统的分析，也需要长期的实践。

	 3.1.1  客户不续约原因分析

在介绍九大因素之前，先给大家讲讲续约率分析的常用方法及维度，以便

对续约率分析形成更全面的了解。

1.续约率分析的重要性

销售行业有句老话：“要么让客户留下钱，要么让客户流下眼泪离开。”

客户成功同样需要这种精神，要么让客户留下钱继续使用，要么让客户留

下原因离开，像男女朋友分手一样，总得有个理由吧，不明不白的，那当初为

何又要在一起呢？这恋爱不是白谈了吗？

因此针对客户不续约原因的分析，我们要系统性地去做，而且要坚持，将

续约分析形成常态化的工作，清楚地了解每个客户离开的理由，知其因，才能

治其果，只有找到了“病因”，才能知道用什么药方去治病。这是不续约原因分

析的价值所在。

2.续约率分析的准备工作

在开展续约率分析之前，你需要准备好一批已经到期的客户数据，这些数

据字段通常包括：客户信息（id、名称、类型、规模、区域等）、订单信息（购

买时间、版本、金额、到期时间等）、服务信息（销售、实施、客户成功等）、

续约信息（是否续约、续约时间、续约人员、不续约原因记录等）。

这些信息通常不难获取到，大部分数据通过 CRM 后台或者数据仓库的数

据可以获取到，不续费原因等数据需要人工记录并汇总，如果公司有 BI 支持，

通过 BI 报表直接导出就更方便了。但有几点需要特别注意：
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（1）客户是否续费的统计口径要再三确认，即在什么节点以什么方式去统

计续约率的分子和分母（分母为到期应续客户数，分子为到期已续客户数），比

如客户当天新购了一套 1 年期的系统，第 2 天又因为促销政策升级为 2 年期版

本，要不要将这个客户的第一笔订单计入分母，第二笔订单又再计一次分母；

比如是从客户新购后就来统计到期的分母，还是从每年或每季度做续约考核的

时候来统计分母，这里统计到的分母数据可能会因为提前续费的产生而存在

较大差异。这一点在 4.2 节关于续约率的统计算法里有详细介绍，此处不再做

赘述。

（2）不续约原因记录要结构化且详细，结构化是指要有不续约原因的分类，

至少需要二级分类，如售前原因、产品原因、服务原因、客户原因、政策原因、

跟进原因等，销售原因又可分为销售 OP（over promise，过度承诺）、销售刷单、

销售服务问题等，具体会在后面“续约率分析的常用方法”的定量分析中展开

讲解。

需要注意的是，客户不续约的原因可能有多个，因此可以要求团队记录前

三个不续约的原因，并备注好客户不续约原因的详细描述，如不少于 15 个字。

（3）不续约原因需要结合客户在交付阶段、活跃阶段流失的原因，如果想

仅仅通过到期前续约人员跟进拿到的信息，你会发现，那些用得很差的客户基

本拿不到有效的信息，甚至大部分都无法联系上，因此针对此部分，可以结合

此前的服务节点性报告来做补充。

以上数据准备好后，你就可以着手做续约率分析了。

3.续约率分析的常用方法之定量分析

续约率的分析中，需要重点注意的是，客户不续费的原因可能不是断约前

一段时间才发生的，流失可能发生在客户签约后的每一时刻，甚至客户签约的

那一刻起，客户就开始流失了，因为你可能签约了一个“不可能续约”的非目

标客户。

因此续约率的分析需要贯穿整个客户生命周期，而不仅仅是续约期那一小

段时间，具体可以从定量分析（本小节介绍）和定性分析（下一小节介绍）两

个方面来开展。

定量分析，即从量化数据的维度来做客户流失的分析。这里可以借鉴销售

转化的漏斗模型来分析，如图 3-1 所示。
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第3章  影响续约率的九大因素

 ● 第一层漏斗，是分析新签客户中目标客户的比例，主要目的是分析签约

质量，并通过剔除非目标客户的方式来分析后续客户留存及续费的真实

比例。

 ● 第二层漏斗，是分析目标客户通过实施及客户成功服务成功激活并留存

的比例，主要目的是分析目标客户留存的情况，以及实施团队与客户成

功团队的工作产出。

 ● 第三层漏斗，是分析活跃客户成功续费转化的比例，主要目的是分析续

费销售因素对续费转化的影响，包括续费价格政策、续费人员转化能

力等方面，同时也通过这个最终的结果来验证前面两个漏斗分析的合

理性。

图 3-1 续约率分析漏斗图

当然实际的续约转化过程不完全是漏斗型的，非目标客户也可能会续费，

用得不好的客户也可能会续费，因为客户续费影响的因素太多了，这个漏斗只

能说明概率较大的流失环节，在实际的分析中会更加复杂，而且我们很难统计

到每个漏斗流失的全面信息。下面依次分析每一个漏斗。

1）第一个漏斗，目标客户分析

如何计算出目标客户的比例？从科学统计的角度来看，首先你得有一个目

标客户的画像，这个画像可能来自我们已续费或者忠诚度较高的客户画像，可

能包括客户细分行业、客户规模、客户需求匹配度等维度，再按照这些维度去

匹配现在已经签约的客户，计算出目标客户的比例。

但实际的工作中，你很难收集全这些信息，或者说很难收集到这么真实的

信息，即使收集到了比较全的信息，这个结果也许对产品功能迭代帮助会更大

一些，但对于销售策略及拓客渠道、方式的改变很有限，因为销售人员不一定

会认可这个结果，销售人员通常会反馈“我签约的客户是真实的啊”“不管什么
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客户，客户成功部门不都应该服务好吗”，销售人员不认可，也就很难通过销售

部门去改变拓客及签约方式来提升目标客户比例。

因此在这个环节的分析中，针对销售部分，建议统计“无争议”的部分，

所谓“无争议”，就是没什么好争论的、大家公认的，比如涉嫌刷单的、多次联

系不上的、账号迟迟不开通的、涉及售前客诉退费的等，这部分作为非目标客

户来统计，更能反馈客户留存工作质量的真实情况。

2）第二个漏斗，客户活跃度分析

完成目标客户到活跃客户的转化是客户成功的重要工作内容，也是续约率

分析中最重要的部分，可以从人员、签约、客户、健康四个维度来展开分析。

可单独分析，也可以根据实际需要去做一些交叉分析，具体维度如图 3-2 所示。

图 3-2 客户活跃度分析
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3）第三个漏斗，续费转化分析

活跃客户到续约客户的转化情况，是续约跟进人的考核内容。如果以销售

视角来看，活跃客户就相当于一批商机客户，有极大的成交率，那么实际续约

的比例就是商机的转化率，因此这里主要分析的是不同人员的转化能力，当然

前提是北极星指标（这里指活跃率）要和续约率有较强的正相关性，北极星指

标的设计方法请查阅第 4 章。

我们可以通过北极星指标（活跃率）来做续约率的预测，根据预测续约率

和实际续约率的对比，分析续约跟进人员的转化水平，如表 3-1 所示。

表 3-1 预测续约率 VS 实际续约率

续约跟进人员 到期客户数 预测续约率 实际续约率
预测续约率 --

实际续约率

张三 75 61% 63% -2%

李四 78 60% 62% -2%

王五 76 59% 53% 6%

4.续约率分析的常用方法之定性分析

定性分析，即从人工收集到的内外部反馈来分析客户流失的原因。

从数据分析类型来看，定量分析像是描述型和诊断型分析，告诉我们

现状是什么，问题出现在哪里，但很难告知我们具体如何去提升续约率。定

性分析更像指导性分析，通过现状和问题的分析，我们比较容易知道改进的 

方向。

除此之外，定性分析还有两个优势：一个是在业务早期的时候，到期的客

户数不多，样本量少，定量分析的结果可能不具备统计学的指导意义，这时候

尤其需要定性分析；另一个是定性分析能够比较感性地听到客户的声音和反馈，

而不是冷冰冰的数据，这些声音和反馈传递到企业高管及产研等离客户较远的

部门时，受众更容易理解，也更具有代入感。

定性分析，具体分为客户不续约原因记录和不续约客户访谈两个方面：

（1）需要续约跟进人员（CSM 或销售）每个月都详细记录下客户流失的原

因，是 KP 更换了、换竞品了、倒闭了、系统没有使用起来、需求不满足还是

其他原因，因为 CSM 每天都在跟客户接触，一直在跟进客户的使用情况，他应

该是最清楚客户不续约的原因的。

SaaS客户成功实战笔记 4校 正文.indd   45 2024/1/10   16:11:38



4 6

SaaS客户成功实战笔记

如图 3-3 所示，可以以结构化的方式记录客户不续约的原因，包括售前原

因、产品原因、服务原因等方面。

图 3-3 客户不续约原因记录

（2）客户成功负责人需要一对一去电话回访或者线下走访一些断约的客户，

去问一问客户为什么不续约，是和购买的时候讲的不一样、系统启用成本过高、

系统太复杂、没有培训用不起来还是其他原因，这些信息拿到以后，还需要自

己去做一些综合的判断，因为客户不续费可能不会直接告诉你原因。

可能很多人会忽略访谈这一部分，但访谈是了解客户真实流失原因的重要

工作，笔者建议客户成功负责人每个季度至少回访几家断约的客户，通过一对

一的访谈，能够更真实地感受到客户流失的原因，感受到客户的情绪，这些信

息是通过数据和文字没法获取到的。通过访谈能够更深刻地感受到不足，更加

坚定、迅速地去落地服务改进计划。
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5.续约率分析模拟案例

具体如何开展续约率分析，我们举两个具体的案例来看一下。

1）案例一

我们以签约维度中的签约时间、联动健康维度，并结合一些定性的分析数

据为例，来做一组简单的关联分析，如下。

某 SaaS 产品 C，2021 年 Q4 续约率为 56%，比上季度低 8%（Q3 续约率

64%）。为寻找续约率下降的原因，团队内部有一个假设是这批客户因为 2020

年签约时的促销政策，客户冲动消费的比例增加，且签约不久后就经历过年，

系统启用较慢。

为验证这个假设，团队根据取 2021 年 Q4 到期客户和 Q3 到期客户的签约

时间、客户活跃率等数据做了一组关联分析，分析结果如表 3-2 所示（N 为产

品开通使用月份）。

表 3-2 续约率同期群分析

签约时间
签约

数量

客户全生命周期的活跃率

N+1 N+2 N+3 N+4 N+5 N+6 N+7 N+8 N+9 N+10 N+11 N+12

2020 年 7 月 235 25% 62% 70% 71% 68% 70% 67% 65% 66% 64% 62% 60%

2020 年 8 月 260 22% 65% 72% 69% 68% 69% 66% 62% 63% 62% 60% 59%

2020 年 9 月 220 28% 70% 75% 74% 73% 70% 69% 68% 69% 67% 68% 65%

2020 年 10 月 200 25% 63% 71% 72% 69% 70% 68% 67% 65% 65% 62% 61%

2020 年 11 月 450 19% 58% 63% 61% 60% 59% 58% 59% 55% 56% 53% 52%

2020 年 12 月 350 18% 57% 59% 59% 57% 57% 55% 56% 53% 52% 50% 50%

通过同期群分析以看到，2020 年 11 月及 12 月签约的客户，与 7 ～ 10 月

签约的客户相比，活跃率有所下降，这两个月签约的客户活跃率最高点只有

60% 上下，比 7 ～ 10 月的数据降低了约 10%，可以判断出这批客户的活跃质量

有所下降，下降的原因可能是签约客户的质量不高，也可能是实施人员和客户

成功人员的工作质量不高。

我们再结合一些定性的分析数据来做进一步论证，比如 11 月和 12 月的实

施人员和客户成功人员对比 7 ～ 10 月有无重大变动，是否有骨干员工流失或者

新进大批新员工，有无调整实施或者客户成功策略，由此判断这批客户活跃率
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下降是否是由人员原因引起的。

再根据客户未活跃原因及不续约的原因来判断是否是这批客户签约质量的

问题，比如是否出现很多非目标客户、很多客户联系不上等。

最后结合上述数据，我们就可以得出 2021 年 Q4 到期客户续约率下降的原

因及改进措施了。

2）案例二

某 SaaS 产品 D，2022 年 Q3 的续约率为 65%，比上个季度下降 5 个百分点

（Q2 季度为 70%），通过人员维度分析发现，是客户成功经理小王、小李、小

张三人的续约率偏低，他们三个为去年新入职员工，他们对接的今年到期的客

户是从离职老员工那里承接的客户。

为确定是否是因为离职交接客户的原因导致续约率下滑，团队内部做了如

表 3-3 所示的数据分析。

表 3-3 人员续约率分析

CSM 到期应续客户数 交接前活跃率 到期前活跃率 预测续约率 到期实际续约数

小王 50 60% 60% 60% 59%

小李 54 56% 55% 55% 50%

小张 55 60% 54% 54% 54%

通过多组数据分析对比可以发现，小王的续约率虽然比其他两个人高，但

主要原因是成交的客户活跃率本身就相对较高，次要原因是承接客户后，活跃

率没有下降。小张的客户活跃率下降了较多，需要进一步分析小张的客户跟进

工作是否到位。小李的活跃率虽然没有下降，但实际续约率和预测续约率相比

下降较多，猜测可能是小李在续费的销售跟进上可能存在问题，需要进一步沟

通确定。

	 3.1.2  影响续约率的九大因素概览

把产品和服务做好，让续约成为自然而然的结果，这是笔者一直强调的续

约价值观，也是续约方法论。

种其因，得其果。续约是一个长周期的工作，只有把面对客户的价值创造

和价值交付工作做好，才能确保续约率持续性地增长。
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