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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。
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内容概要

　　本书从分析现有电信渠道模式的特点和存在的问题入手，着重分析了目前我国电信运营企业四大
类渠道的优劣势，提出了如何通过选择、优化、整合等一系列方案，使渠道与电信产品、电信客户、
渠道收益相匹配；针对目前电信运营企业特别关注的委托经营管理问题，介绍了对委托经营代理商进
行评估、激励、冲突、窜货解决和风险防范的方法，具有较强的实用性。
　　实用性是贯穿本书的主线，而系统性、针对性强和实用性，是本书的三大特色。
本书既可以作为电信运营企业各级市场部门的培训教材，也可以作为省市公司电信渠道经理的实用操
作手册，对电信运营企业提高渠道管理水平和创新渠道管理思路有所裨益。
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章节摘录

　　5.控制　　管理的控制职能是对绩效进行衡量与矫正，以确保企业目标以及为实现目标所制定的
计划能够得以完成。
控制根据计划的要求，设立衡量绩效的标准，然后把实际工作结果与预定标准相比较，以确定组织活
动中出现的偏差及其严重程度；在此基础上，有针对性地采取必要的纠正措施，以确保组织资源的有
效利用和组织目标的圆满完成。
控制有助于计划的完成，虽然计划在前，控制在后，但计划本身不会自行实现。
控制的基本过程包括三个步骤：确定标准、对照标准衡量绩效、纠正偏离标准和计划的情况。
　　标准是人们检查和衡量工作及其结果的规范。
制定标准是进行控制的基础。
没有一条完整的标准，衡量绩效或纠正偏差就失去了客观依据。
　　企业经营活动中的偏差如能在产生之前就被发现，则可指导管理者预先采取必要的措施以求避免
。
这种理想的控制和纠偏方式虽然有效，但其现实可能性不是很高。
最满意的控制方式应是在偏差产生以后迅速采取必要的纠偏行动。
管理者用预定标准对实际工作成效和进度进行检查、衡量和比较，及时掌握能够反映偏差是否产生，
并判断其严重程度。
　　纠正偏差是在发现计划执行中出现的偏差基础上，分析偏差产生的原因，制定并实施必要的纠正
措施。
该项工作将使控制过程得以完整，并将控制与管理的其他职能相互联结；通过纠偏，使组织计划得以
遵循，使组织结构和人事安排得到调整。
　　虽然管理的理念、原则、理论和方法贯穿于计划、组织、人员、领导和控制5个职能中，但协调
是管理的核心，管理的本质就是协调。
所谓协调，就是使个人的努力与集体的预期目标相一致，所以每一项管理职能、每一次管理决策都要
进行协调，都是为了协调。
　　个人对共同利益也有不同的解释，他们为共同目标作出的努力，并不一定能自然地和其他人的努
力相匹配。
因此，协调员工在方法、时机、努力程度或利益方面所存在的差异以及促使个人目标服务于群体目标
，就成为管理人员的中心任务。
　　2.2.2 管理对服务运作的支撑　　2.2.2.1 服务质量与质量保证　　按ISO 9000：2000标准，“质量”
的定义是：“一组固有特性满足要求的程度”。
定义中的“固有”，是指在某事或某物中本来就有的，尤其是那种永久的特性。
“特性”是指“可区分的特征”，它可以是固有的或赋予的，定性的或定量的。
定义中的“要求”是指：“明示的、通常隐含的或必须履行的需求或期望”。
“明示的”可以理解为规定的要求，在文件中予以阐明。
而“通常隐含的”则是指组织、顾客或其他相关方的惯例或一般做法，所考虑的需求或期望是不言而
喻的。
“要求”可由不同的相关方提出，可以是多方面的，特定要求可使用修饰词表示，如产品要求、质量
管理要求、顾客要求等。
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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（例如新业务开发检查
表等）。
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