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前言

　　前言　　欢迎大家阅读《电话营销管理》。
　　酝酿写作这本书已经有好几个年头了。
自从2004年起，当我开始为许多中国著名企业开展电话营销管理相关的咨询和培训时，我就想把之前
在美国戴尔公司、惠普公司和AIG（美国国际集团）等积累的大量经验和思考总结出来。
而随着后来帮助过和指导过的企业越来越多，亲身经历和在实践中的总结和思考也就越来越多，写一
本全面阐述电话营销管理的图书的想法也越发强烈，直到2009年下半年，才真正得以坐下来系统思考
并写作。
很幸运的是，这本书可能是中国市场上第一本系统阐述电话营销管理的图书。
虽然电话营销的图书有一些，但基本都是在指导人们如何打电话、如何在电话中成单等技巧类图书。
在我看来，虽然本书可能是某种意义上的第一本，但我却认为这也是中国呼叫中心和电话营销领域从
业人员的不幸，因为中国电话营销的历史经验近12年，而这12年中人们几乎没有机会系统地读到一本
能够真正帮助到自己的管理图书。
　　其实，给一本书取名本身就不是一件容易的事情。
比如说我就为采用“电话营销”还是“电话销售”费了一些脑子。
也许在很多人看来这两个词没有太多差别，而且在我曾经接触的客户和朋友当中，也经常被人不加区
别地运用。
有的公司做的其实是“电话销售”的事情，但却可能被称之为“电话营销”。
从理论上来说，“电话营销”和“电话销售”可以说是两个不同的概念，我们从“营销”和“销售”
两个词的不同意义就可以看出。
“营销”（marketing）指的是市场推广，主要以告知、吸引客户及产生销售机会为目的。
而“销售”（sale或者selling）指的是销售行为，主要以成交、产生合约或收入为目的。
“电话营销”与“电话销售”分别指的就是通过电话（当今我们还同时会利用计算机、互联网等手段
作为补充）的方式达到上述的两种目的。
这是从理论上来讲的，而在中国，实际上我们经常采用的是广义上的概念，即“电话营销”既包含了
营销，也包含了销售，有双重意义在里面。
于是，为了让本书更贴近于我们实际的说法，我最终还是采用了“电话营销”这个词作为这本书书名
的一部分。
你也可以这样理解，本书所提到的“电话营销”一词，包含了“电话营销”与“电话销售”的双重概
念。
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内容概要

本书融合作者10余年的中外企业电话营销管理与呼叫中心管理经验，整合多个行业与企业的案例，系
统阐述了电话营销项目计划与准备、电话营销中如何与客户沟通、电话营销的实施、电话营销管理的
核心要素、电话营销经理的管理技巧、电话营销中心的构建等内容，对日益兴起的电话营销进行了全
范围的介绍。
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作者简介

曾智辉
    中国知名的客户管理与互动营销管理专家，曾任职于AIG美国国际集团、惠普、戴尔等著名跨国公
司与万通集团等国内知名公司，拥有10余年客户战略管理、客户关系管理、客户互动中心的运营管理
和电话营销管理和电子化营销的管理经验。
他是中国最早从事电话营销管理与数据库营销的专业人士，近年来一直致力于客户管理与数据库营销
方面的研究和咨询。
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章节摘录

　　第四章如何与客户沟通　　第一节　直邮：电话营销的最佳搭档　　电话营销发展到今天，我们
对电话营销的定义也发展成为“以电话营销为主的直复营销”。
企业在进行电话营销的过程当中，或多或少会涉及一些辅助的营销工具，包括电视、广播、报纸、杂
志、直邮、移动电话（短信、彩信、WAP及3G的一些应用等）、Internet（包括网站和电子邮件）。
它们在一个电话营销项目当中，都可能在客户告知、客户交互、客户交易与客户交货四个环节当中被
当做主要的或补充的沟通方式来使用。
　　根据统计，电话营销经常使用的辅助沟通工具按使用的频率排序，主要为直邮、印刷媒体（报纸
、杂志等）、E-mail、网站及移动通讯（如短信、彩信）。
虽然互联网被认为是接近客户的一个最便宜和最简单的方式，但传统的直邮活动目前仍然是最有效的
一个吸引潜在客户的方式。
作为电话营销的管理人员，必须熟练地使用这些重要工具，尤其是直邮这一电话营销的最佳搭档。
　　在本章节，我们对直邮这个工具进行深入探讨。
　　今天的直邮　　直邮是最古老的一种直复营销方式，但又是在当今商业活动中用得最为广泛的，
在我们生活中无所不在。
曾有一次，我出差快一个月后回到家，一开信箱，发现竟然有30多封信和20多份各种推销的彩页。
这些广告页中，家教的5张，卫星电视的2张，家乐福的促销目录2册，保健品、成人用品的3张，装修
、搬家、家政的小纸片10余张等。
30多封信拆开后，基本都是银行的对账单、中国电信和中国移动的话费单，除了中国移动的话费账单
单纯点，没有夹带任何广告，其他的账单里，广告页比账单还多，甚至账单只有2/3页，而余下的1/3
页和反面都是广告。
　　在美国，平均每个家庭每天要收到5～8封各式直邮，其中2/3是商业广告。
也就是这些商业广告，占美国邮局总收入的1/3。
在中国，近几年来，直邮的发展很快，各地的中国邮政都成立了商函中心，商业信函已成为中国邮政
的一块重要赢利业务。
　　直邮又被称为DM（Direct Mail）。
我们接触到的企业相关的商函广告、商品目录、银行对账单、话费账单、完税证明、交通违章通知单
等印刷品都可以笼统地看成直邮。
因为直邮的设计表现自由度高、运用范围广，因此表现形式也呈现出了多样化，有传单型、册子型、
卡片型还甚至出现DVD型的直邮。
从派发形式上看，直邮可以邮寄、夹报、上门投递，也可以街头派发。
　　传统的直邮通常都依托于传统的印刷技术，统一印制不能个性化。
而如今由于印刷技术的进步，今天的直邮已经广泛地应用于数字印刷技术，实现个性化印刷。
对于企业来说，无论是商品广告、票据、零售卡、直接商业信函，还是小册子、名片、邀请函、明信
片、菜单、数据表格等营销资料，都可以针对不同的客户，为他们提供不同版本的个性化营销信息。
而这些经过个性化处理并承载了有价值的产品和服务信息的营销材料，无疑会大大提高客户的响应率
。
这种应用在直邮上的数据印刷通常被称为可变数据的数码印刷。
　　所谓在预印件上套印可变数据的数码印刷，就是将经过传统胶印印刷后的邮件封套送到数据中心
，通过单色或彩色激光打印机加印上可变数据内容，如产品价格、产品名称或者个人问候等。
当然，这种不完全的可变数据印刷需要额外的人力支出、成本支出和必要的生产时间。
此外，如果完全实现个性化直邮，虽然通过邮件条形码控制系统能够准确地监控邮件配送，但在直邮
配送时还有可能出现错配问题。
另一种可变数据直邮发展是对装有同样宣传小册子的邮寄信件进行个性化的直邮。
　　现在，我们已经能够看到比较完整的可变数据印刷，这种可变数据印刷已不仅只是邮寄地址和问
候语打印，也不只限于邮件的文字内容，而是有了针对具体产品的彩色图像打印。
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新型软件和数码印刷的水平已经能够超越传统的直邮印刷，已经从只能打印“亲爱的李先生”的初级
水平，发展到不仅能够打印“亲爱的李先生”这样的文字，还能打印与这位客户相关的各类个性化信
息。
在国外银行、保险、汽车等行业，这种可变数据印刷已经应用得非常广泛。
例如，国外的很多银行都纷纷把对账单变成直邮直销的工具。
在对账单上，不仅分析客户的金融资产状态，还根据其资产状况、信用状况和其他特征，个性化地进
行各种促销产品的推荐。
　　在我国，近几年来，可变数码印刷在很多行业特别是金融行业也越来越多地被应用。
银行、电信等企业的对账单越来越多地被很多企业视为好的营销平台。
　　当然，可变数据印刷也存在成本高的问题，目前还不是应用的主流。
企业只有在进行高价值产品推广的时候才会考虑使用。
可变数据印刷还存在另一个问题，即个性化的印刷需要相关的客户数据支撑，只有把数据库营销视为
企业核心竞争力的企业才可能会考虑采用可变数据印刷。
尽管这种新的直邮方式可能要使客户付出每个邮件3～5元的成本，但是这种可变数据的目标直邮却能
够比传统胶印的直邮回应率高出2～5倍。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　《电话营销管理》是第一本从管理的角度来讲电话营销的书，作者是中国知名的客户管理与互动
营销管理专家。
　　《电话营销管理》澳大利亚市场营销学院副主席肯?罗伯兹（Ken Roberts）亲自作序推荐。
　　《客户世界》总编辑袁道唯、昆仑健康保险股份有限公司董事长兼总裁林瑶珉、CC-CMM国际标
准认证机构主席赵溪、上海特思尔大宇宙商务咨询有限公司副总裁 王晓华，强烈推荐。
　　《电话营销管理》中国电话营销管理第一书！
　　《电话营销管理》电话营销要技巧，更要管理！
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