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前言

　　当今社会，人们对信息获取和沟通的工具的依赖不亚于对空气和水的依赖，这种工具的杰出代表
就是网络和移动终端。
使用这些工具的人们不仅利用它获取信息和知识，进行人与人之间的各种目的的沟通；而且也在创造
和发布新的信息和知识。
由此带来的人们的生活方式、工作方式、娱乐消费方式和内容都发生了革命性的变化，这一变化的连
锁反应是社会经济运行、生产、交换规律已经发生和正在发生着深刻变化。
这一系列的变化影响了人类的生存环境，人们不得不面对变化、适应变化。
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内容概要

　　本书荟萃了作者所率团队近十年的研究成果。
全书除绪论外，分为六大篇，全面论述和讲解了转型期的电信运营的管理问题。
绪论主要介绍了电信业发展沿革、本书的结构和相关基础概念。
第一篇论述了电信运营战略的管理问题；第二篇论述了电信客户管理，包括客户需求的识别、分类以
及客户保持等全生命周期管理；第三篇给出了电信产品的概念、定义了产品创新和管理；第四篇提出
了运营企业的能力管理的理念，并且全面地论述了电信运营企业能力的预测、计划、投资、建设和管
理；第五篇介绍了作为整个运营企业的支撑系统的IT管理问题；第六篇则从企业的整体运营角度分析
了绩效考核的相关理论及应用。
　　全书内容新颖，理论和实际结合，通过案例的方式将理论阐述得更简洁易懂，每章还附有辅助性
思考题。
本书可作为大学信息通信类本科高年级学生和研究生的教材使用；同时更适合电信运营企业以及电信
产业链相关企业的高级管理人员作为参考。
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作者简介

　　舒华英，教授，博士生导师，北京邮电大学BSR中心主任。
中国通信学会会士，政府特殊津贴专家。
　　主要研究领域专业方向：信息管理系统，通信网优化规划。
目前主要进行宽带IP网网络管理、计费，ERP、CRM信息系统及系统集成、知识创新方面的研究。
目前与电信运营公司及IT公司合作有多项课题在研，研究经费充足。
　　先后在北京邮电大学学报、通信学报、现代电信技术、日本电子通信学会志、IEEE等国内外期刊
及国际国内学会、年会上发表论文40余篇。
近期的主要专著：《IP电话技术及其应用》已多次印刷和修订。
《移动互联技术及其应用》2001，人民邮电出版社。
　　先后承担了国家八六三计划、国家自然科学基金、八五攻关项目、国家科委、邮电部、北京市等
纵向科研项目和邮电企业及其他企业的横向项目以及国际合作项目共30余项，都取得了优良的成就。
其中的一些项目获得省部级科技进步奖奖励。
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剧第二节　市场与业务运营模式一、提供结合与集成化的信息产品是可持续发展的基础二、把握客户
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端的运营流程一、综合业务网络要求技术转型二、业务的多样化、宽带化、个性化、综合化推动了新
技术不断发展创新三、快速的市场呼应、精准的市场分析要求持续提高和优化网络能力四、通过网络
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电信市场的概念一、电信市场的含义二、电信市场的基本特征第二节　电信市场细分一、电信市场细
分的含义和意义二、电信市场细分的标准三、电信市场细分的原则四、电信市场细分标准的选择五、
电信市场细分的方法和技术六、电信市场细分的步骤第三节　电信日标市场选择一、目标市场选择的
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第四节　电信目标客户价值沟通一、价值定位二、价值沟通思考题第五章　客户需求管理第一节　电
信行业的消费者心理一、消费者心理的基本概念二、消费者的个性心理特征三、电信客户消费心理的
基本类型四、电信客户消费心理的特点第二节　电信行业的消费者行为一、电信消费者行为二、电信
消费者行为研究模型第三节　电信客户顾客价值层次模型一、顾客价值二、伍德鲁夫顾客价值层次经
典模型三、电信客户顾客价值层次模型四、电信客户顾客价值层次构建方法第四节　电信客户需求的
动态监测一、影响电信客户需求变化的因素二、客户需求动态监测的基本研究方法三、该领域面临的
问题思考题第六章　电信客户保持管理第七章　电信客户挽留管理第三篇　业务与产品管理第八章　
业务与产品的基本概念第九章　产品目录管理第十章　电信产品全生命周期管理第十一章　电信运营
企业产品管理案例第四篇　电信运营企业能力管理第十二章　能力管理概述第十三章　能力需求管理
第十四章　能力建设管理第十五章　运行维护第十六章　能力分析第五篇　IT应用与管理第十七章　
电信企业IT规划第十八章　电信企业IT项目管理第十九章　电信企业IT服务管理第二十章　电信企
业1T治理第六篇　绩效管理第二十一章　绩效管理概述第二十二章　绩效管理系统第二十三章　某电
信运营企业绩效管理系统实践

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<电信运营管理>>

章节摘录

　　传统的网络运营是以通信网络为基础建立的运营体系，网络投资计划、网络建设和网络管理足最
主要的生产活动，即所有的运营以网络为中心，通过网络形成的能力向市场提供相应的通信产品，任
何提升网络能力的新技术的出现都会极大推动产品的发展，进而刺激市场的发展，所以传统的电信运
营呈现出显著的技术导向特征。
20世纪90年代末以后，通信普及率大幅度提升，市场的有序竞争也使得客户在同质化的产品中有了选
择权，电信运营的重心逐渐转向客户及市场，对运营企业传统的网络运营体系提出了挑战，要求运营
企业以促进市场发展和满足客户需求为中心来组织企业乃至产业的生产。
所以，在最近十年，各电信运营企业加大了对市场拓展、客户服务领域的投入，并不断探索更加高效
的响应机制，而整个产业也不得不更加理智地站在市场发展空间的角度来配置自己的生产能力，即以
市场导向为主、技术导向为辅。
这种技术导向与市场导向的“双轮驱动”打破了原有的产业格局，也深刻地影响r运营体系。
本书将建立适应当前电信发展环境的完整的电信运营管理体系框架，并将最新的前沿思考带给读者，
以期对电信行业的持续发展尽微薄之力。
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编辑推荐

　　《电信运营管理》内容新颖，理论和实际结合，通过案例的方式将理论阐述得更简洁易懂，每章
还附有辅助性思考题。
《电信运营管理》可作为大学信息通信类本科高年级学生和研究生的教材使用；同时更适合电信运营
企业以及电信产业链相关企业的高级管理人员作为参考。
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