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讲师简历

李启苑 Mike Lee
1989-1992, 1995-1997
花旗银行信用管理部资深风险管理师,经理

1994-1995, 1997
渣打银行信用管理部风险管理经理

1997-2003
远传电信风险暨催帐管理处协理

2003-2004
远传电信门市销售处协理

未来的客服中心

一致性的服务

无时差的服务

多渠道的服务

个人化的服务

创造利润的服务

标准服务
服务流程标准化

设定指标追踪

满意服务
差异化服务

根据差异服务制定指标

以满意度五分法,80%以上客户选择满意或极为满意

卓越服务
个性化服务

根据客户属性制定指针

以满意度七分法,85%以上客户选择满意或极为满意

服务文化深植所有部门

服务的三阶段

客服中心阶段性目标

成為企業致勝利器成為企業致勝利器有效率地營運有效率地營運開始營運開始營運

• 成本中心

• 接听客户来电
(被动支持)

• 制式外拨销售
电话

• 未整合计算机
系统

• 基本功能型式
电话系统

• 成本中心，但可
产生利润

• 于客户来电时进
行交叉销售或向
上销售

• 电话数据收集整
合

• 使用CTI有效转接
电话数据及内容

• 自动拨号系统

• 整合 IVR/CTI
• 建立资料统计

• 利润中心
• 于客户来电时主动
提供服务/销售

• 运用客户关系管理

– 收集客户信息

– 目标营销

– 事件营销

– 一对一营销

• 多重通路支持

• 依客户来电之不同
需求转接至正确的
专员

通路策略

实体通路非实体通路（Call Center)

End Customers

直销直营网点

区域代理

Retail 
store

Regional 
wholesaler

主动营销

Chain 
Stores呼叫中心呼叫中心

被动营销支持营销
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电话营销的基本认知

产品 (我要卖什么? ) (好卖v.s.高利润)

客户 (我要卖给谁?) (需求v.s.供给)

员工 (谁能够卖的好?) (员工属性v.s.产品相性)

策略 (怎么卖?) (奇货可居v.s.雨露均沾)

目标 (卖多少?) (胆大包天v.s.步步为营)

速度决定一切

影响外呼营销绩效的重要因素

市场份额 定价

目标设定

产品

目标设定

目标设定

支持平台

前台操作系统

流程控制

人力素质

分案方式
激励方式

影响外呼营销绩效的重要因素

市场份额 定价目标设定 产品

目标设定

目标设定

支持平台前台操作系统 流程控制

人力素质 分案方式 激励方式

策略层面(创造力)

系统层面(机动力)

执行层面(执行力)

如何做准确的目标设定

策略层面

市场市场
自己自己

竞争者竞争者

固本固本开发开发

分享分享

外拨业务项目

意见调查中止户

满意度调查欠款户

续留续约生日节日忠诚户

联合促销活动新服务启用通知沉睡户

伪冒诈骗本行活动介绍账户状态低阶

坏帐回收新产品介绍到期通知中阶

重度欠款向上销售数据变更交易确认高阶

轻度欠款交叉销售欢迎致意新客户

催收外拨销售外拨服务外拨

呼出销售业务实例

3个月内新进客户 4-6个月用户 10 - 11个月用
户

7-9个月用户

•欢迎致意

•加值服务优惠

•分期付款优惠

•加值服务优惠
•分期付款优惠
•高消费优惠

•费率升级优惠

•加值服务优惠

•高消费优惠

•费率升级优惠

•加值服务优惠

•高消费优惠

•新产品优先试用
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根据目标订定执行计划
6 13 20 27 3 10 17 24 1 8 15 22
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

客戶來源 A優先核准

B廠商名單

C報紙廣告  
目標數

A 50                50             50             50              

B 2,000           2,000        2,000        2,000        

C 400              400           400           400           400   400   400   400   

電話量

A 5,000           5,000        5,000        5,000        

B 100,000       100,000   100,000   100,000   

C 8,000           8,000        8,000        8,000        
預計成交率

A 1% 1% 1% 1%

B 2% 2% 2% 2%

C 5% 5% 5% 5%

May June July

联名卡

Date
Month

Week Number

电话营销覆盖率

前一天 本週 MTD YTD 本月 YE Fcst
自動外撥 -                    35,289     111,583      3,357,547       106,333       1,275,996    
傳真 -                    35,289     111,583      3,357,547       850,416       10,204,992  
語音 -                    -                69,186         1,592,181       N/A N/A
自動外撥 29,461         55,202     126,651      2,344,588       85,083          1,020,996    
傳真 29,461         55,202     126,651      2,344,588       85,083          1,020,996    
語音 -                    14,099     28,545         1,189,747       51,000          612,000       
短消息 -                    -                39,887         689,205          51,000          612,000       
自動外撥 -                    -                22,213         383,986          N/A N/A
傳真 606               2,028        5,036           71,025            N/A N/A
語音 3,086           22,566     49,949         1,157,722       160,666       1,927,992    
自動外撥 345               345           16,289         129,376          N/A N/A
傳真 169               1,177        6,870           106,592          25,833          309,996       
語音 351               3,845        8,938           168,186          N/A N/A

1,504,522    63,479         225,042   723,381      16,892,290     1,415,414    16,984,968  Total Activity Level

48,478          產品C

25,607          產品D

實際數 預測數
客戶數 營銷接觸方式

1,290,962    產品A

139,475       產品B

电话营销与 DM 的结合应用

引起注意 引发兴趣 介绍产品
处理反
对问题

激发购
买欲望

促成

营销六大步骤

DM 营销

信封

信函

产品型录

电话营销

处理反对的技巧

激发购买欲望的技巧

促成的技巧

0.01% ~ 0.3% 3% ~ 10%

日期

0
W1 W2 W3 W4

检视绩效

营销活动

起始日起始日

核准或欢迎
信函

核准或欢迎
信函

8

SMS通知SMS通知

9

回应率追踪回应率追踪

30

月绩效评估月绩效评估

1

名单产出名单产出

4

DM寄出DM寄出

13

电销跟踪电销跟踪电销开始电销开始

外呼营销的流程设计

周绩效评估周绩效评估

系统稳定度SLA

100%

0 次

99.8%

1 次

次数

离峰时段 System Availability Time % (例行维护 + 当
机)

0 H0 H离峰时段 - (维护+当机)

尖峰时段 System Availability Time % (例行维护 + 当
机)

尖峰时段 - (维护+当机)

Item

1.4 H

平均时数

1.4 H

总时数

>=3H2.3H~3H<=2.3 H离峰时段-(维护+当机)平均时数

≧6 次5 次< = 4 次离峰时段-(维护+当机)次数

>=18H9H~18H<=9 H离峰时段-(维护+当机)总时数

<=98.6%99.7%~98.6%>= 99.7%尖峰时段 System Availability Time %(例行维护+当机)

>=2H1.5H~2H<=1.5 H尖峰时段-(维护+当机)平均时数

>3 次3 次< = 2 次尖峰时段-(维护+当机)次数

>=6H3H~6H<=3 H尖峰时段-(维护+当机)总时数

<=93%97%-93%> =97%离峰时段 System Availability Time %(例行维护+当机)

红灯黄灯绿灯

成功营销的要素-名单测试

成交率测试

资深座席

新进座席

优秀座席

数据分析

成交原因分析

未成交原因分析

联络次数分析

连络方式分析



4

成功营销的要素-绩效管理(I)
人员管理

职能评估

效能评估

生涯规划

时时回馈

激励策略

奖金制度设置

不定时竞赛

公开奖励

成功营销的要素-绩效管理 (II)

成交率提升

话术设计

授权制度

实时排名

现场管理

名单控制

战斗气氛营造

末位淘汰

顺畅流程

呼出营销的绩效考核

CPH （Call Per Hour）：每小时外拨通话数

Hit Rate （Answered/Outbound Calls）：接通回应÷外拨通数＝回应率

Successful Rate （Close Deal/Aswered）：成交数÷接通回应＝成交率

CPA（Call Per Agent）：每日每座席外拨通数

Successful Rate Per Agent：座席成交数÷座席外拨数

Close Deal Per Agent Per Hour：每一座席每小时成交数

Deal Amount Per Call：每通电话成交金额

Deal Amount Per Agent：每一座席成交金额

Deal Amount Per Agent Per Hour：每一座席每小时成交金额

Average Call Activity Over Namelist： 平均每一名单外拨接触数

＝总外拨数÷总名单数。

电话营销业务及方法列表

上海上海

台北台北

广州广州

北京北京

沈阳沈阳

济南济南

成都成都 杭州杭州

福州福州

昆明昆明

香港香港深圳深圳

各区域运营中心各区域运营中心 北京公司:
北京市东城区
东长安街 1 号东方广场
中一办公楼 1502 室 100738
Tel: 86-10-85188535
Fax: 86-10-85188536

济南办事处:
山东省济南市中山大路 178 号
银座数码广场901室 250013
Tel: 86-531-88521522
Fax: 86-531-88523522

西安办事处：
max.zhao@esoon.com

北京公司:
北京市东城区
东长安街 1 号东方广场
中一办公楼 1502 室 100738
Tel: 86-10-85188535
Fax: 86-10-85188536

济南办事处:
山东省济南市中山大路 178 号
银座数码广场901室 250013
Tel: 86-531-88521522
Fax: 86-531-88523522

西安办事处：
max.zhao@esoon.com

香港公司:
香港中环皇后大道中 99 号, 
中环中心 26 楼, 2607 室

Tel: 852-21267338

Fax: 852-21267339

香港公司:
香港中环皇后大道中 99 号, 
中环中心 26 楼, 2607 室

Tel: 852-21267338

Fax: 852-21267339

西安西安
南京南京

上海公司:
上海市静安区南京西路
1266 号恒隆广场办公楼
15 层 1512 室 200040
Tel: 86-21-62880268
Fax: 86-21-62880269

杭州办事处:
浙江省杭州市西湖区杭大路
15 号嘉华国际商务中心
909 室 310012
Tel: 86-571-87175180
Fax: 86-571-87175181

成都办事处:
四川省成都市人民南路一段
86 号 “城市之心” 大厦
20 楼 F 座 610016
Tel: 86-28-86202058
Fax: 86-28-86202059

南京办事处:
Leo.lei@esoon.com

上海公司:
上海市静安区南京西路
1266 号恒隆广场办公楼
15 层 1512 室 200040
Tel: 86-21-62880268
Fax: 86-21-62880269

杭州办事处:
浙江省杭州市西湖区杭大路
15 号嘉华国际商务中心
909 室 310012
Tel: 86-571-87175180
Fax: 86-571-87175181

成都办事处:
四川省成都市人民南路一段
86 号 “城市之心” 大厦
20 楼 F 座 610016
Tel: 86-28-86202058
Fax: 86-28-86202059

南京办事处:
Leo.lei@esoon.com

台北公司:
台北市 110 信义区信义路

4 段 460 号19 楼

Tel: 886-2-8780-6660

Fax: 886-2-8780-6661

台北公司:
台北市 110 信义区信义路

4 段 460 号19 楼

Tel: 886-2-8780-6660

Fax: 886-2-8780-6661

广州公司:
广东省广州市天河区天河

北路 233 号中信广场 7303

-7304 室 510613

Tel: 86-20-38912728

Fax: 86-20-38912738

昆明办事处:

云南省昆明市威远街 98 号

华夏大厦东塔 13 楼 C 座

650030

Tel: 86-871-3606718

Fax: 86-871-3642760

福州办事处:

福建省福州市鼓楼区河边路

4 号华林御景太阳座 5E 

350001

Tel: 86-591-87278326

Fax: 86-591-87278196

深圳办事处:

深圳市深南东路 5002 号信兴

广场地王大厦写字楼 1603 室

518008

电话：86-755-33380873 

传真：86-755-33380857

广州公司:
广东省广州市天河区天河

北路 233 号中信广场 7303

-7304 室 510613

Tel: 86-20-38912728

Fax: 86-20-38912738

昆明办事处:

云南省昆明市威远街 98 号

华夏大厦东塔 13 楼 C 座

650030

Tel: 86-871-3606718

Fax: 86-871-3642760

福州办事处:

福建省福州市鼓楼区河边路

4 号华林御景太阳座 5E 

350001

Tel: 86-591-87278326

Fax: 86-591-87278196

深圳办事处:

深圳市深南东路 5002 号信兴

广场地王大厦写字楼 1603 室

518008

电话：86-755-33380873 

传真：86-755-33380857


