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通讯管理

以下的策略可助你管理和维持人

脉，充分利用关系资源。

沟通与联络
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视频实例

l  组织和动员联络人
开放源软件倡导者和电脑工程师 

CiviCRM是个免费的开放源软件，可以用来管理你的关系网

络，它可以发送群组邮件并追踪收件人反应，借以规划活动

和募款。就像一个通信录，CiviCRM用数据库把联络人的资

料整合，同时追踪联络人之间的交流互动（发送邮件，回覆

邮件，参与活动）。 CiviCRM把资料存置在你的网路伺服器

上，这样你就可以安装保护系统确保信息不外漏，同时在任

何地方上网使用资料。

使用工具：CiviCRM软件需要在有PHP和MySQL的网路伺服器
上运行，可选择使用Drupal或Joomla或独立的资料管理系
统。

更多资讯：
网站：http://civicrm.org/
免费手册：http://bit.ly/h1ecw (flossmanuals.net)

l  提供重建资讯
Mercy Corps（美慈）组织和FrontlineSMS

印尼海啸后的重建工作中，Mercy Corps（美慈）组织使用

FrontlineSMS软件发送针对受众的手机短讯，FrontlineSMS

是一个免费的开放源软件，可以发送短讯给客制化的联络人

群组，Mercy Corps利用这个软件给不同的受众发送不同的

短讯；透过手机，受灾户可以即时获得最新资讯。

使用工具：FrontlineSMS软件，行动电话

更多资讯：
FrontlineSMS软件：http://www.frontlinesms.com/

Mercy Corps（美慈）组织和FrontlinesSMS： 
http://bit.ly/21og3e (ictupdate.cta.int)
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计划你的行动

l	建立联络人资料库具有一定难度，你如何知道人们希望和你的运动保持怎样的关系？

他们想收到某个活动的一次性资讯，还是他们乐于定期接收有关你完整活动的资讯？

l	联络人的资料越正确，你和他们的关系就越紧密，你该如何使你的联络人资料库更加

正确和完整？

l	使用电邮收集联络人的资料是否比在网站填写资料表更可靠？是否可以用在社交网站

上建立活动专页的方式来吸引支持者加入？重要的是，要谨慎计划收集人们资料的方

式，同时告知收集的原因及用途。

l	尽可能将资讯分类传达给人们，给所有人发送群组信可能导致你的讯息被忽略，同

时把你的信都归类为垃圾邮件，你可以向支持者咨询他们偏好的沟通方式：格式（

电邮、短讯、视频），类型（电子报、特定行动、聚会活动）和接收频率（每日、每

周、每月）。

l	除了传达资讯给联络人，你也可以将人们彼此连结到当前的活动聚会和行动中，或帮

助他们组织在地的，更具体的运动。

IT TAKES 
90 YEARS 
TO GROW 
A BOX OF 
KLEENEX.

KIMBERLY-CLARK, THE MAKER OF KLEENEX BRAND TOILET PAPER, FACIAL TISSUE AND NAPKINS USES OVER 2.5 MILLION TONNES 
OF PULP FROM TREES TO MAKE ITS PRODUCTS EVERY YEAR. CANADA’S ANCIENT BOREAL FORESTS ARE BEING CLEARCUT TO MAKE 
PRODUCTS THAT ARE USED ONCE AND THEN FLUSHED DOWN THE TOILET. 
HELP US STOP KIMBERLY-CLARK AND KLEENEX FROM WIPING AWAY ANCIENT FORESTS. WWW.KLEERCUT.NET
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行动名称：Kleercut

发起者：Greenpeace（绿色和平）组织

地点：北美洲

网站：http://kleercut.net/

行动描述
Kleercut运动由Greenpeace（绿色和平）组织发起，为

制止Kimberly-Clark（金佰利）公司使用原木纤维的运

动，Greenpeace使用CiviCRM收集Kleercut网站到访者的

联络方式，接着每月一到两次发送提醒电邮，这些邮件呼

吁人们采取行动，如返回Kleercut网站向Kimberly-Clark

公司股东发送一封反应电邮，或请他们直接参与附近的行

动。 Kleercut还把参与者联系起来，让他们建立并管理区

域性或各城市的电邮通信录，项目工作人员Richard Brooks

说：“我们无法在每个城市和乡镇都组织行动，因此授权

参与者，让他们自己组织活动很重要，因为我们提供的

Kleercut行动包，包含工具书，海报和媒体出版物，我们可

以发动一万人参与活动，而不是仅仅只有我们五个工作人

员。” Kleercut通过CiviCRM来追踪人们的参与程度，他

们发现有15%到20%收到电邮的人有采取行动，“此回应率

比Greenpeace的平均数据高。”Richard说道。在2009年8

月，Kimberly-Clark公司同意对其产品中采用的纤维制定标

准，Kleercut运动圆满结束。

使用工具：网站使用Drupal，管理联络人使用CiviCRM软

件。 Richard说：“当可使用的工具越来越多，像Fac 

ebook、YouTube、MySpace和Twitter，我们也跟着使用它

们。”

效果：历经5年的运动，总计30,000人在网站上注册，大部

分人来自北美。网站分为英文和法文版本。

经费：几千美元于整合制作Drupal和CiviCRM功能的新网

站，以及设计网站视觉标帜。网络托管费每月50至60美元。

另加项目人员的工资。

资源：一旦宣传和联络人管理工具正式使用后，在技术方面

就不再有大支出， “网站上许多的内容：如故事，博客和

行动列表，其中80%由项目人员完成，”Richard说。

时间：4至5个月实施，制作网站和资料管理系统。运动在

2004年9月发起，2009年8月结束。

难度：3 （总分是5）

更多资讯：
Kleercut的开放源运动：http://www.kleercut.net/en/open 

-source-campaigning

案例研究 
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自助行动

问题
l  你最需要的联络人有哪些人，你如何接近他们？一旦他们加入，你

如何让他们继续参与你的运动？

l  你如何透过媒体吸引注意并带动更多人参与运动？

l  如何使你的支持者帮你把电邮、影像、图片转发到他们的博客和社

交网络，吸引更多的人加入？

l  如何简易地把联络人从资料库中移除？

l  保障联络人安全和隐私的步骤有哪些？你会把联络人资料存放在自

己的伺服器上吗？如遭盗取或遗失，如何定期备份？

l  你认为支持者的行动和反应中，哪些最需要追踪？组织活动，吸收

更多联络人，签署请愿书，还是发送电邮？

你可以尝试的几种方式
1 除了追踪支持者的反应，收集那些有能力创造改变的受众的联络方

式，即使他们并不支持你的运动也无所谓，当你（或你的支持者）

需要发送针对性邮件给这些受众好追踪他们的反应的时候，就可以

利用这些联络资料。

2  支持者可以发短讯回覆是否愿意接收有关你运动的手机快讯讯息。

3  根据支持者提供的信息，并在他们同意下，为支持者最集中的地区

绘制一张支持者分布地图。

4  帮助支持者联络在他们附近的受众，协助他们自己组织活动，借助

联络人管理工具，你不需要把人们的联络方式透露给其他人，也可

以分享联络人资料。

5  在现场活动中，邀请人们登记收信人名单，以获得运动即时报告和

有关资讯的短讯或电邮。

通讯管理: 4



提示

RICHARD BROOKS，来自KLEERCUT和GREENPEACE（绿色和平组织），关于能力：
“如果透过网络把人们组织起来对于你的运动来说特别重要，你应该确保你有执行的能力。

我们的活动比计画晚结束，但当活动逐渐变成多重策略时，我们比刚开始维持网络工作吃

力。”

KEN BANKS，来自FRONTLINESMS，关于讯息定位：
“在与人们建立关系时，很重要的一点是你不能发送那些他们不愿收到的讯息，因为你不希

望打扰他们，令他们厌烦或引起他们的反感。把联络人归类为不同群组，可以确保在执行时

避免这个问题，根据你选择使用的软件和系统，你可以轻松地辨识和定位特定受众，从而分

类你想传达的讯息。“

MICHAL MACH，来自CIVICRM，关于开放源工具的技术支援：
“各種軟件工具的網上的專家同好社群很多，特別是免費的開放源軟件，這些重要的社群幫

助人們客製化軟件，進而滿足不同的需求。因此如果你使用特定聯絡人資料管理軟件的時

候，我建議你把使用經驗分享給其他人，讓更多的人受惠。”

特別工具

与支持者保持联络
The Organizers’ Database（组织者资料库）(http://

organizersdb.org/)是一个免费软件，有了它你可以更容

易追踪你与支持者、运动伙伴和其他联络人的交流互动，

除了储存联络人的名字和地址，此软件也可轻易地把联络

人资料转换为电邮，信函和邮寄地址标签，你还可以使用

它来追踪捐款和已发讯息。只有装有Windows操作系统的电

脑才可以使用此软件，CiviCRM软件则可以应用于所有的操

作系统(http://civicrm.org/)。
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