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《江海细流》

前言

营业厅作为电信运营商的综合性服务窗口，是运营商直接面对客户的营销服务渠道。在竞争日益激烈
的市场环境中，营销服务渠道正成为电信企业非常重要的战略资源之一。营业厅由于其具有直接面对
客户的优势，能够以多种形式的营业推广，有效刺激客户需求、增强销售能力，同时还可以充分展示
运营商的品牌和企业形象，提高客户满意度和忠诚度，因此营业厅的运营管理在运营商经营管理中所
占的地位越来越重要。尽管近年来除了实体的营业厅，运营商也在不断投入建设网上营业厅、短信营
业厅等电子渠道，但不可否认的是，在运营商的所有营销服务渠道中，实体的营业厅正发挥着不可替
代的作用。同时，尽管全业务运营已经开始了一年多的时间，而且有国外的先进经验可以借鉴，但全
业务运营对于我国的电信运营商仍然是一个全新的课题。再加上3G时代的来临，如何在新环境下搞好
营业厅建设，如何实现营业厅的良好运转，如何完成营业厅所承担的职能，这些都给我国的电信运营
商提出了新的挑战。从过去的仅承担服务职能到现在的服务、营销双重职能，从单业务运营到全业务
运营，电信营业厅的运营管理正在经历一系列的变化。营业厅的管理者必须正确认识营业厅在新时期
所承担的职能和角色，必须以新的方法和工具来管理营业厅的各种资源，使其达到最优化的配置，以
使经营效果最大化。营业厅的从业人员也必须从全新的视角来看待营业厅的工作，以新的方法来完成
新的工作任务。
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内容概要

《江海细流:营业厅全业务运营管理》就全业务运营环境下的营业厅运营管理进行了全方位的论述。全
书共分五篇，内容主要包括营业厅运营管理、组织结构与岗位设置、店面营销与服务管理、现场管理
及人员管理。《江海细流:营业厅全业务运营管理》的主要读者对象为营业厅各层级管理人员（营业厅
区域经理、营业厅厅经理、营业厅主任、营业厅值班长），以及相关领域的管理及研究者们。
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作者简介

丘婉云，资深市场营销及服务管理咨询顾问，专注于运营商服务营销策略的研究、营业厅组织问题与
现场问题的分析与诊断、基层管理人员及一线营销服务人员各项技能的培训与辅导。现任广州市得而
易企业管理咨询有限公司首席咨询师。负责国内多项通信行业管理项目的运营。根据企业需求指导项
目团队深度研发定制性课程与专属培训教材。戴东升，资深市场营销咨询顾问，专注于通信行业营销
策略研究，长期为多家运营商分支机构提供咨询服务及开发相关培训课程。目前为畅销课程《3G产品
体验式销售技能》讲师团核心讲师。左惠，多年教育咨询行业背景，多家培训机构特聘顾问。主持并
参与某运营商标杆营业厅营销策划及管理咨询工作，对通信及互联网市场发展趋势有着独到的理解。
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钟情：物品陈列管理　　第十七章　品味和谐：店面S管理　　第十八章　接力游戏：营业厅排班管
理　　第十九章　一日之计：营业厅晨会管理　　第二十章　焦点转移：客户分流管理　　第二十一
章　干戈玉帛：客户投诉处理　　第二十二章　细水长流：现场巡视管理　　第二十三章　紧急应对
：突发事件管理　第五篇　伯乐相马：营业厅人员管理　　第二十四章　醍醐灌顶：员工绩效沟通　
　第二十五章　情感漩涡：压力与情绪管理　　第二十六章　磨刀之工：营业厅培训管理　　第二十
七章　精神食粮：非物质激励　　第二十八章　西游取经：打造卓越团队　　第二十九章　长袖善舞
：店面经理的领导艺术　
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章节摘录

插图：在企业的客户、员工、股东及其他利益相关者中，企业应当将谁置于优先地位？对这个问题的
探索和争论一直都没有停止过。这其实反映了企业的目标追求，企业对自己存在价值的认识，也将影
响企业的资源配置以及可持续成长。20世纪90年代，在美国和西方主要发达国家的企业界逐渐形成了
一种主流观点，认为公司目的是追求股东价值最大化，一时间股东价值成为评价企业的一个全球性标
准。2001年中期发生的IT泡沫的破灭，终止了美国连续108个月的增长奇迹，也引起了人们对企业目标
追求的更深层次的思考。与此同时，一些企业开始强调对客户满意度的追求。华为公司总裁任正非认
为：为客户服务是华为存在的唯一理由。同时我们也发现，20世纪美国公认的两位最伟大的企业家亨
利·福特和山姆·沃尔顿，以及两位最伟大的经理人埃尔弗雷德·斯隆和杰克·韦尔奇，都不约而同
地将自己企业的目的定位于为客户存在。著名的管理学者德鲁克也指出：“对企业来说，创造客户比
创造利润更重要。”就中国的电信行业而言，竞争格局的变化，以及客户需求的多样化使得运营商不
能够再依靠单纯的追求产品满意而赢得客户的青睐，只有追求客户满意才能使自己成为客户心目中的
唯一。
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编辑推荐

《江海细流:营业厅全业务运营管理》是由人民邮电出版社出版的。
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精彩短评

1、因为工作的关系更因为要写论文的关系，再当当上搜到了这本书。
其中的每一篇都可以在自己工作找到用处，而工作中遇到的各种问题又都可以在书中找到解决的办法
。在我看来这就是书的用途。
2、发货很快，谢谢咯
3、很實用很好
4、作者对营业厅的理解还是很到位的，有很多独到的见解，很有用。美中不足的是运输过程中有折
页，有点污损。
5、书是正版的~很便宜
6、很实用。阅读完后再评价
7、包裹的运送把书折的很难看，其他没啥
8、单位正在建图书室，书很好，符合女性视角，很细腻，很耐读。
9、很规范，比较全面
10、翻了几页  内容很全很细致  比较符合营业厅
11、书中的很多观点是比较新颖，而且讲述的也易懂不会像很多类似书籍晦涩难懂，正常的话非要假
装专业的说。这本书还是很容易记忆而且也容易理解，对于指导营业厅管理还是有比较好的借鉴意义
的
12、这时一本非常适合营业厅管理者参考的工具书，非常专业，而且也很新颖！
13、比较全面，指导性还有待加强
14、很实用，对我的营业厅实习工作很大
15、很好，既有详细地理论知识，而且对于实际的营业厅工作很有指导意义，值得推荐！
16、书的质量很好，是正版图书，还没有来得及仔细全部阅读，平时可以作为工作的参考用书，不错
的。
17、写的很好，总结了一个营业厅建设和运营过程中的方方面面，很全面的讲解了遇到的问题和解决
的办法！受益匪浅！

Page 8



《江海细流》

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:www.tushu000.com

Page 9


