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前言

　　2008年9月人民邮电出版社的陈万寿编审打电话与我约稿，希望我编写一本电信营销案例方面的书
。
第一本关于电信营销案例的书是1998年人民邮电出版社出版的《电信服务营销200例》，时隔10年，通
信行业已发生了巨大变化，能写一本反映通信企业现实状况的营销案例的书才具有现实指导意义。
我与陈编审进行充分沟通后，觉得针对通信企业营销服务人员现状编写一本《通信营销服务案例分析
与情境模拟》更加适合。
编写提纲拟定后，与出版社经过多次协商与调整，形成了本书的最终框架结构。
经过一年的努力，今天终于成稿，可以与广大读者朋友见面了。
本书中的营销服务人员包括客户经理、客户代表、营业厅人员、话务员、客户管理人员等前端人员，
统称为服务人员。
　　2008年中国电信业实施重组，将原有的6家基础运营商（中国电信、中国移动、中国联通、中国网
通、中国铁通和中国卫通）重组为3家（中国电信、中国移动、中国联通），并发放了3张3G牌照，3
家基础运营商都是全业务经营。
重组后市场竞争更加激烈，对营销服务人员的要求更高，营销服务人员的工作难度更大，这也更让我
觉得编写本书压力颇大，但同时却也更增添了我尽快成书的决心和动力。
希望本书能给营销服务人员提供相应的营销经验和营销思路，以及营销服务脚本，让营销服务人员汲
取精华，切身体会营销服务工作如何开展，提高其业务营销素质和技巧技能水平。
　　《通信营销服务案例分析与情境模拟》是一本关于案例分析与情境模拟演练的实训书，具有科学
性、针对性、真实性和实践性。
“案例分析范例”中每个营销案例都包括案例介绍、分析与点评、思考与讨论三方面内容；“情境模
拟范例”中每个模拟情境都包括情境介绍、情境设计与演练、小结三方面内容。
本书适合于各电信运营企业从事营销服务工作的前端人员和营销服务管理人员阅读，也可供大、中专
院校通信类、营销类、管理类专业师生阅读与参考，并可用作实践性训练教材和培训教材。
　　本书的整体框架分为三部分：绪论、案例分析和情境模拟，其框架结构如下图所示。
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内容概要

　　随着通信市场竞争加剧，处于市场最前沿的营销服务人员工作难度越来越大，他们需要吸取别人
成功的经验，掌握营销服务实战技巧，提高其市场驾驭能力和工作绩效。
本书简单介绍了案例分析和情境模拟的基本原理和基本技能，重点剖析了案例分析范例和情境模拟范
例，并针对每一个案例和情境进行了分析点评，有助于读者更好地把握其中的精髓。
　　本书共分5章，分别是绪论、案例分析简介、案例分析范例、情境模拟简介和情境模拟范例。
所选案例和情境都是通信企业真实的、经常遇到的，更加贴近工作、贴近实际，具有现实指导意义。
本书适用性强，注重实践，强调应用，可满足读者“能力本位”的需要。
　　本书适合通信企业从事营销服务工作的前端业务人员和管理人员，也可供大、中专院校广大师生
阅读和参考，并可作为学生实训和员工培训的参考资料。
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章节摘录

　　4.1.1 情境模拟概念　　所谓情境模拟，就是指根据被测试者可能担任的职务，编制一套与该职务
实际情况相似的测试项目，将被测试者安排在模拟的、逼真的工作环境中，要求被测试者处理可能出
现的各种问题，用多种方法来测评其心理素质、业务素质、操作技能和潜在能力的一种方法。
它是一种行为测试手段。
由于这类测试中应试者往往是针对所从事或可能从事的工作做文章，所以也被称为实地测试。
设计者将为被测试者提供一种有代表性的模拟情况，需要他们完成相关岗位上的典型任务，然后对其
工作质量进行分析。
　　情境模拟中解决问题的方法往往不止一种，而且测评主要是针对被测试者明显的行为以及实际的
操作，另外还包括两个以上的人之间相互影响的作用。
一般情况下，这种测试有时间限制，被测试者必须对要做的工作能够抓住实质，把握主次和轻重缓急
，然后在规定的时间段内完成尽可能多、尽可能好的任务。
　　4.1.2 情境模拟的特点　　情境模拟是设置一定的模拟情况，要求被测试者扮演某一角色并进入到
角色情境中去处理各种事务及各种问题和矛盾。
通过对被测试者在情境中所表现出来的行为进行观察和记录，以测评其素质潜能，或看其是否能适应
或胜任工作。
情境模拟具有以下特点。
　　1.针对性　　由于模拟测试演练的环境是营销服务岗位的环境，测试演练内容又是营销服务岗位
的某项实际工作，因而具有较强的针对性。
例如：成都市电信分公司在模拟测试演练中给了被测试者有关产品市场资料，要求被测试者据此写出
一份市场分析报告，内容包括数据计算、综合分析、个人的观点、意见和建议。
　　2.直接性　　北京市联通分公司在模拟测试演练中，用中速放了一名客户的业务咨询录音，要求
被测试者做笔录，并据此作出答复；还放了一个客户投诉电话录音，让被测试者当即处理。
这样的测试，不仅测试内容与营销服务岗位业务有直接关系，而且能够直接观察被测试者的工作情况
，直接了解被测试者的基本素质及能力，所以更具有直接性。
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编辑推荐

　　助你提升营销服务实战能力，提升公司营销实绩，凸显个人价值。
　　汲取成功之精华，改变营销服务之人生。
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