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前言

　　在多方的关怀与帮助之下，经过一年多的努力，《电信营销系列丛书》与读者见面了。
这是一套专门针对电信企业营销所撰写的丛书。
在激烈的市场竞争环境下，营销是当前电信运营企业的核心工作之一。
如何形成系统的电信营销理论并指导其实践，使电信业务的营销工作卓有成效，成为各电信运营企业
需要深入思考的问题。
该套丛书就是在这样的背景下组成专门课题组进行研究并写作完成的。
　　在该套丛书的写作过程中，我们总结了近几年来从事电信企业咨询与管理的实践经验，走访与请
教了相关专家与一线营销人员，并在此基础上对电信营销问题进行了归纳与分类，形成了丛书的内容
与结构。
该套丛书包括《电信营销概述》、《电信服务与服务质量》、《电信大客户营销》、《电信增值业务
营销》、《宽带业务营销》、《电信渠道与委托经营管理》6个分册。
　　在《电信营销概述》一书中，全面概述了电信经营与营销的基本概念，对我国电信经营市场化的
形成与发展进行了分析，论述了电信业的营销观念及发展过程，对电信市场营销宏观环境与微观环境
做了贴近时代的研究，分析了电信购买者的购买行为，论述了电信市场营销战略，并在此基础上从服
务营销的角度对电信服务过程、服务人员和电信服务的有形展示做了较为深入的研究。
读者通过本书可以全面地了解当前电信经营与营销发展的各个方面，以及广大电信企业所关心的热门
问题。
　　服务是电信企业的基本产品，服务质量是电信企业的生命。
提高服务质量的关键在于先进的服务价值观、完整的服务质量保证体系以及良好的服务界面。
《电信服务与服务质量》一书运用现代质量管理知识，结合近几年来电信企业在服务质量管理方面所
取得的成果，系统地介绍了新型的电信服务质量价值观体系，全面地论述了服务质量保证体系建立的
过程，结合案例对质量管理中的关键问题及星级服务进行了专门的介绍。
读者通过本书，将可以获得较为全面的电信质量管理方面的知识。
　　在激烈的市场竞争中，大客户是电信企业营销活动的重要战略资源。
在电信企业中不仅需要专门的大客户营销部门，而且与一般客户营销相比，大客户营销在营销策划、
客户管理、客户服务等环节上，也有其独特的要求与特点。
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内容概要

　　本书从宽带业务与营销原理相结合的角度出发，摒弃过多学术上的理论探讨，将营销思想、营销
原理与务实操作融合在一起，围绕宽带接入业务的营销进行了分析探讨。
　　全书共分7章。
第1章主要阐释宽带业务的基本概念；第2章介绍了宽带业务营销的内外部环境；第3章探讨了当前及未
来的主要类型宽带业务的基本营销策略；第4章是宽带业务的服务策略；第5章分别就农村、城市中的
各种客户群的营销策略进行了阐述；第6章深入剖析了宽带大客户营销这一营销中重要的着力点；第7
章介绍了当前的热门宽带业务。
本书在结构设计上，既考虑到各个部分内容的相对独立性，又注重相互间逻辑上的内在联系，使其形
成一个统一的整体。
　　本书适合电信行业的管理者和从事宽带业务营销的人员阅读，也适合相关院校的师生作为教学参
考用书。
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章节摘录

　　4.2.4 宽带业务服务过程的质量管理　　1.服务过程质量管理要点　　服务过程的质量改善要建立
在对服务过程中质量全面理解的基础上。
其要点在于以下几点。
　　（1）从客户角度考察质量　　宽带业务服务过程的质量可以从内部和外部两个视角上来观察。
内部质量的基础是规格相符。
外部质量的基础是客户感觉到的相对质量。
值得注意的是，在营销中质量必须更多地以客户而不是企业的眼光来看，此时质量是客户感知到的对
象，它并不能由管理者单方面决定，而是必须适应客户的需求和愿望。
另外，此时质量也不是用客观方法制定的，相反它可能是客户主观上的认识。
　　（2）进行完整的质量设计　　服务质量必须事先设计。
技术和人力的使用与宽带业务服务生产系统中客户参与的程度应该事先有所预见，否则的话，企业对
优良质量的生产就会准备不足，因此完整的计划对于良好的服务是非常必要的。
　　质量只是在买卖双方相互作用的关键时刻实现。
因为职能质量，即买卖双方的相互作用，包括许多真实的瞬间或机遇，它是感知质量的一个关键因素
。
买卖双方的相互作用只是在客户与服务生产者面对面接触的时候发生，而不是在质量设计和计划部门
中发生，因而质量也只在那个时期产生，质量的设计和计划必须体现在这个时刻中。
技术质量和整体质量是计划的中心，而企业与客户的层面也必须纳入质量的管理和设计，否则，设计
再好的质量依然可能是件装饰品，而不会成为客户感知的质量。
　　（3）树立全员质量观念　　企业中每个人对客户感知的质量都作出了贡献。
质量是在买卖双方相互作用的真实瞬间中产生和实现的，绝大多数员工参与了质量的形成；另一方面
，实际上处理客户关系和为客户服务的一线员工要依赖于后台人员的支持，那么这些“支持者”对客
户感知的质量也负有责任。
也就是说，虽然不是每一个人，但是绝大多数员工都对质量作出了贡献。
如果某个与客户直接接触的人员或处在组织与客户联系的层面的人员对服务处理不当，那么，质量问
题就会一招不慎全盘皆输。
　　（4）进行全面的质量监控　　在宽带业务服务的整个生产过程中质量必须得到全面监控。
质量是在大量人员和整个组织的职能相互协调下实现的，因此有关质量的行为必须得到控制，以确保
各个环节都有利于质量的实现。
对质量和管理人员进行集中控制往往做不到这一点，但是这种组织安排却非常盛行。
进一步说，由一个单独的职能或部门负责质量，员工在心理上就会变得消极，这种职能的存在会使他
们忽视质量保证。
出现问题时，人们不会操心那些为了生产、维护和控制一流质量所要做的麻烦事，转而求助于专家或
让专家承担责任。
但是，如果人们把这个部门只看作一个质量的内部咨询机构，那么它可能有助于保证和监控质量，不
过整个组织自身还需做好质量保证工作。
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编辑推荐

　　本书卖点：　　（1）：针对性。
以营销为核心展开，第一次对电信增值业务的营销进行了深入探讨。
　　（2）：系统性。
从技术、内容、应用、价值出发，提供了理解电信增值业务的完整视角。
　　（3）：实用性。
除了进行理论指导外，本书还提供了多种简明、实用的电信增值业务营销工具。
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