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外呼营销设计与效益分析
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要!在移动互联网背景下#气象信息外呼营销面临困难(结合气象短信外呼营销工作经验#

以
!"#(

年气象短信外呼营销为例#从目标用户群体)外呼时间控制)营销脚本)优惠政策等四

个方面介绍如何提高气象信息外呼营销成功率(并结合
!"#(

年气象信息外呼实况数据对效益状

况进行了计算分析#通过用户存量分析得出精准外呼营销投资回收期#为今后外呼营销提供决

策依据(

关键词!移动互联网*气象信息*外呼营销
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气象信息外呼营销是指通过电话面向有气象

需求的用户群体进行主动呼叫#通过向用户介绍

气象信息服务业务的优势和优惠政策等内容#有

针对性的开展气象信息产品推荐的过程$

#

%

(外呼

营销以其低成本)高成功率一度成为气象信息业

务推广的 -王牌.渠道#但由于近年来骚扰电

话)垃圾短信泛滥#给外呼营销带来诸多负面影

响#用户对陌生号码来电抵触情绪日益增加#因

此合理开展气象信息精准外呼营销设计#目标锁

定有气象信息服务需求的群体并进行推广#是提

高外呼成功率#增加气象信息服务效益的关键(

!

!

精准外呼营销设计

结合近年来气象短信外呼营销工作经验#以

!"#(

年气象短信外呼营销为例#从目标用户群

体)外呼时间)营销脚本)优惠政策四方面开展

精准外呼营销设计(

#%#

!

锁定目标用户群体

移动互联网时代气象信息发布渠道呈现多元

化发展趋势#用户会根据自身需求选择不同渠道

获取气象信息#分析用户特征信息#开展有针对

性的外呼营销会收到较好效果(根据
!"#(

年陕西

气象短信外呼营销数据统计结果发现#面向此前

参加免费体验气象短信业务的用户群体外呼营销

成功率为
#+L

#比面向新入网用户#不做目标用

户细分的情况下高出
#!L

(对
!"#(

年主动订购气

象短信的用户进行特征分析#年龄基本在
*+

%

+"

岁#非智能手机用户#占所有订购用户的
++L

#

结果表明该群体是气象短信业务的主要用户群体#

对气象短信业务具有较大需求#外呼目标锁定该

类用户群#有助于提高外呼成功率(

#%!
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外呼时间控制

用户对气象信息的关注度与天气变化息息相

关#如遇降雨)降温等转折性天气过程时#用户

对气象信息需求比往常要高出许多#从
#!#!#

气

象声讯服务热线拨打量可以看出#每逢天气变化

时拨打量较平常会有明显增加#如&

!"#+

年
-

月

!

日西安暴雨过程拨打量为
(#.-+

次#较
!"#(

年

-

月
!

日无降水过程拨打量
#!*""

次高出
!("L

(

因此#气象信息外呼营销应当紧抓天气过程#逢

天气变化时加大外呼量#以提高成功率(此外#
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每天外呼的时间应考虑目标用户群体作息时间)

上下班时间等因素#在该时间段与用户通话会引

起用户反感)抵触情绪#或没有时间与业务人员

正常交流#导致挂机率增高#一般每日上午
#"

'

##

时#下午
*

'

$

时是外呼营销最佳时段(
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营销脚本设计

营销脚本是规范气象信息外呼营销流程)降

低外呼营销人员工作执行难度的主要因素#有亲

和力的外呼用语能够给用户带来较好的第一印

象#也有利于随后气象信息产品的推介$

!

%

(首

先#外呼营销人员对用户自我介绍应当采用 -气

象局客服代表.或 -三大通信运营商客服代表.

等称呼#使用户有可信赖感*其次#要采用简短

而清晰的语言将气象信息服务产品和资费标准告

知用户#使用户对产品有初步了解#如遇用户犹

豫)考虑情况#可进一步介绍产品的特点和业务

卖点#吸引用户订购#如& -气象短信不仅每天

为您播报未来三天的天气信息#每日早晨还能够

及时更新最准确的当天天气信息和丰富的气象生

活指数.(最后在对话结束时应有明确的结束语#

无论营销成功与否#礼貌的说再见#给用户加深

良好 的 印 象(此 外#外 呼 号 码 尽 量 采 用

(""$"""#!#

)
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等气象官方热线号码#或运

营商
#""-$

)

#""""

等官方号码#也是增强用户

信赖度的重要因素(
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优惠政策吸引

实惠的促销政策是提升气象信息外呼成功率

的重要因素之一#外呼人员在营销过程中及时告

知用户气象信息产品的相关促销活动可大大增加

营销成功机率(由于气象信息产品主要面向手机

用户#营销优惠政策可围绕与手机相关的延伸业

务制定#如&订购产品赠话费)赠流量)免费试

用产品等(依据移动互联网时代手机用户流量消

费激增这一趋势#在
!"#*

年陕西气象短信外呼营

销推出 -订购气象短信即送
$"H

流量.的营销政

策#与此前未有任何促销政策的外呼结果相比#

成功率提升
.L

#用户对产品接受度明显提高(

"
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效益分析

以
!"#(

年气象信息外呼情况为实例分析#

外呼目标用户为新入网的非智能手机用户#年龄

在
*+

%

+"

岁#外呼共计
#"(***

位用户#成功

$!$"

位#外呼成功率
$L

#外呼成本
*%+

元+位#

产出成本
#%+

元+月#外呼成功开通业务后
#"

个

月内逐月退订及每月产生效益情况如表
#

所示(

表
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年气象短信外呼开通用户退订及产出情况统计

使用

时间

存量

用户+位

累计退订

用户+位

逐月退订

用户占比

投入

产出+元

当月
$!$" " " '!#,#"%"

#

个月
+*(. ',#* #(%+L -"!"%+

!

个月
(,", '#*+# .%"L .*$*%+

*

个月
($!, '#$*# (%+L $,(*%+

(

个月
(*!* '#,*. (%,L $(-(%+

+

个月
(!+. '!""* #%#L $*-+%+

$

个月
("(+ '!!#+ *%*L $"$.%+

.

个月
*--# '!*., !%.L +-!#%+

-

个月
*$,( '!+$$ *%"L ++(#%"

,

个月
*((* '!-#. (%"L +#$(%+

#"

个月
*#-$ '*".( (%"L (..,%"
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存量用户分析

由表
#

可以看出#外呼成功开通气象短信业

务后#第一个月退订率最高#达
#(%+L

#随后

每个月退订呈自然衰减态势(分析发现#由于第

一个月用户对气象短信业务处于试用接触阶段#

而且外呼营销中有开通业务当月免费的优惠政策

激励#大部分用户考虑到第二个月会转收费#因

此选择在使用业务一个月后退订的用户数量较

高(随后用户使用习惯逐渐培养#对业务依赖程

度就会随之提升#退订率也保持稳定#统计分析

发现#

*

个月后存量用户约
.(L

#

#"

个月后外

呼成功用户存量仍有一半(

!%!
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投入产出分析

气象短信外呼投入成本!

)

"应为成功开通业

务的用户数!

*

"乘以每开通一户的单价!

+

"#即

)

$

*

,

+

(

气象短信外呼累计收益!

-

"应为外呼开通业

务后第
.

个月的存量用户!

/

.

"乘以业务每月使用

费!
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"#即

-
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投入产出比!

2

"即

2

$

)

+

-

(

当
2

"

#

时#本次外呼营销处于亏本状态*当

2

#

#

是本次外呼营销盈利*当
2

$

#

时#本次外

呼营销收支平衡(

以
!"#(

年气象短信外呼营销为例#外呼成本为

*%+

元+户#外呼成功开通
$!$"

户#每月业务使用费

为
#%+

元#参照表
#

中开通业务后每月存量用户#外

呼成本
)

$

$!$"

,

*%+

$

!#,#"

!元"#当
1

$

*

时#

即前三个月累计收益
-

$

'

*

.

$

#

!

/

.

,

#%+

"

$

!!*!.%+

!元"#投入产出比
2

$

)

+

-

$

"%,-

(即本次

外呼成本共计
!#,#"

元#前三个月累计收益
!!*!.%+

元#故本次外呼在三个月后收回成本开始盈利(

#

!

结语

综上所述#随着用户隐私意识的提高#粗放

型的外呼营销已不适用于气象短信市场拓展#面

向有气象服务需求的用户开展精准外呼营销才是

扩大气象短信用户规模的 -新方法.#总结
!"#(

年气象短信外呼营销经验#通过目标用户筛选)

外呼脚本和时间设计#加以优惠政策吸引#外呼

营销成功率提升一倍#产品
*

个月为投资回收

期#

*

个月后开始逐渐产生经济效益(因此#在

移动互联网背景下开展气象短信业务精准营销#

能够有效提高气象短信外呼营销成功率#亦可大

大降低盲目营销带来的大量成本消耗(
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要!总结分析了陕西省气象局减灾服务中心成立五年来#在探索实践具有陕西特色的 -小

实体,大网络.决策和应急气象服务机制方面所开展的工作#特别是在决策气象服务)应急气

象服务和气象灾害应急指挥部办公室实体化运行等方面取得的主要成效(指出深入推进决策应

急和气象防灾减灾工作#必须坚持 -需求牵引)服务引领.发展理念#切实提高思想认识#着

力抓好基础核心业务)气象灾害应急指挥部办公室实体化运行及技术支撑能力提升等工作#努

力向综合性气象防灾减灾方向发展#全面推进陕西公共气象服务的健康快速发展(
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陕西省气象局减灾服务中心于
!"#"

年
*

月

正式成立#五年来该中心探索出了一条在全国气

象部门具有一定影响力的 -小实体,大网络.决

策气象服务和应急气象服务之路(通过加强业务

技术支撑能力建设#丰富气象业务服务产品#围

绕科学防灾减灾)生态文明建设及重大活动气象


