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内容概要

　　随着三网融合的推进，有线电视网络将不断被赋于新的发展使命，同时也面临着体制和机制的重
大转变。

　　如何建设好、管理好、经营好有线电视网络，在市场竞争中保持发展和壮大，已成为有线电视网
络经营者迫切需要面对的课题。

　　本书简要回顾了有线电视网络的发展历程，着重论述了当前有线电视网络面临的形势和任务，全
面介绍了有线电视网络的建设、运营、管理、市场等方面的基本概念、相关理论和方式方法，内容涉
及当前政策、当代技术和今后发展。
《有线电视网络经营管理手册》旨在帮助有线电视网络经营者掌握行业内的必备知识，了解、熟悉和
经营好有线电视网络，并为其日常管理工作提供有益的参考。
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章节摘录

　　现场服务管理模块提供了一个移动解决方案，允许公司有效地管理其服务领域的方方面面。
现场服务的组织主要包括可以预防的维护计划、中断／安装服务事件、提供与确保客户问题在第一次
访问过程中得到解决所需的资源（包括工具、部件和技能等相关的全面信息）来实现。
　　呼叫中心模块通过将销售模块与服务模块的功能集成为一个单独的应用，使一般的业务代表能够
向客户提供实时的销售和服务支持。
业务代表能够动态地推荐产品和服务，或者遵循工作流来解决服务咨询，进而向客户提供其他产品和
服务。
　　在有线网络客户服务应用平台中，按CRM的划分方式进行分析：（1）操作层：现有的多种专业
系统多为不同时期以独立的方式进行建设。
这些系统积累了大量的客户服务过程性数据和销售、服务数据，任何一个系统的变化都可作为一个单
独的工程项目进行。
在操作层各专业已按各自对客户服务价值的重点进行了一些分析。
（2）协作层：建设完成的呼叫中心客户服务系统，将使用多种媒介手段，全方位与客户进行沟通。
（3）分析层：提供商业智能的能力。
通过建立数据仓库、运用数据挖掘、商业智能等技术手段，对大量的客户信息进行分析，可以让运营
商更好地了解客户的消费模式，并对客户进行分类，从而能针对客户的实际需求，制订相应的营销战
略，开发出相应的产品或服务，来更好地满足客户需求。
　　操作层的系统直接融合了有线网络历史形成的管理体制。
都在运行，不可能在某一时刻将系统瞬间更新，也不可能因为加强客户服务管理实施CRM应用，将原
有的应用系统全部废掉。
正因为操作层业务系统的复杂性，协作层才显得格外重要，协作层提供的服务接触功能，是否能有效
地沟通各种专业服务，并能适应未来企业服务方式的变化。
协作层利用现有的技术服务平台，从客户的角度出发扩大服务广度，挖掘服务深度。
有线网络有着深厚的技术积累，有线网络在客户服务管理上不缺乏某种具体的技术手段，也不是缺乏
某个功能模块，最缺乏的是贯彻了“以客户为中心”的客户关系管理思想的客户服务管理平台。
迫切需要在分析层功能的帮助下，制定适应当前有线网络客户消费行为的服务策略，细分有线网络客
户的类型，建立客户的评估体系，制定客户服务的度量标准。
　　⋯⋯
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