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《赢在运营》

内容概要

从客户维系到存量经营，从存量经营到客户运营，是中国通信运营商客户管理的重要变革。
在这样的大形势下，作者总结在运营商十余年的工作心得，从实战中总结方法，在方法中总结技巧，
在技巧中整理出可以直接应用的实战宝典，以直白、翔实的语言阐述了大数据时代客户运营工作的变
化，如何从生命周期看客户运营，以及客户运营的25个方法，等等。
这是一本理论结合实战的培训书，对于企业，尤其是通信运营商的实战尤其重要。不仅适用于运营商
管理决策人员研究参考，更适合一线人员学习运用。
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作者简介

李永志
管理3000人的客户服务团队，集团级内训师，承担客户运营管理、落实工作，实战经验丰富。
从基层的集团客户管理员做起，到VIP管理员、渠道管理员、增值业务委员会协调员。沉浮于邮政、
联通、电信等运营商，不断积累，不断学习，对客户管理有深刻的认识，并有足够的理论积累，课程
备受学员的欢迎。
著有《最受欢迎的客户维系课》（北京大学出版社）、散文集《捉迷藏的人在墙和篱笆上行走》（东
北师范大学出版社）。
吴佩兰
管理1000多人的VIP客户维系服务团队，集团级内训师。
从基层做起，历任客户俱乐部主管、积分主管、集团客户维系主管、VIP客户维系主管。对通信市场
有清醒的认识，对客户管理既有实践的积累，又有理论的深度，课程备受学员的欢迎。
熊英
金牌内训师。从事通信服务行业十五年，具有丰富的营销策划与实战经验，管理电信集团某省公
司1000名VIP一线服务经理队伍。
先后供职于国信通信、联通、电信，历经经营分析、品牌宣传、营销策划、渠道管理、VIP客户服务
、存量经营等多个岗位，推出了《教你成为一名优秀一线服务经理》等系列课程，深受学员欢迎。
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《赢在运营》

书籍目录

推荐序 从渠道角度看客户运营
序     客户运营是企业存货的关键
第一篇 客户运营的“前世今生”
第1章 大数据时代客户运营工作的变化
关于客户运营的几个观点一直左右我
有了大数据，有了新变化
真心有客户，企业就成功了
第2章 从离网角度看客户运营
客户满意度与客户离网
我们的客户为什么会“逃离”
第3章从生命周期看客户运营
客户有生命周期，市场有运营规律
入网期、成长期的客户运营要点
成熟期的客户运营要点
预警期的客户运营要点
衰退期的客户运营要点
第4章 从长远目标看客户运营
客户运营不是短期的事
客户关系是杀手锏
第5章 从低值低效看客户运营
辩证看待客户低值低效
低值低效与客户运营的关系
第6章 从客户维系看客户运营
客户维系、存量经营和客户运营之间的关系
要汲取客户维系的经验教训
少扯皮、少营销、少考核
第7章 目前存在的问题
第二篇 客户运营的“道”与“术”
第8章 如何打好客户运营的地基
第1式　用好集中、分散这两把运营双刃剑
第2 式　制定有效的考核模型
第3式　强化风险防范意识管理
第4 式　从入网处把好第一道关
第5 式　建立市场情报系统
第6 式　画好两张图，建好一个库
第7式　坚持推进客户忠诚度管理
第8式　加强管控异常发展客户
第9章 如何建设量质兼优的客户运营团队
第9式　善用队伍中的“懒蚂蚁”
第10式　提升自主服务客户的能力
第11式　带队伍要有授权机制
第10章 如何抓好渠道管理和运营工作
第12式　做好渠道的有效协同
第13式　做好实体渠道的客户运营
第14式　做好电子渠道的客户运营
第15式　整合O2O资源，更好地服务客户
第11章 如何为客户打造合适的产品
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《赢在运营》

第16式　给客户最合适的产品162
第17式　积分产品可以有效降低客户流失
第12章 如何用好服务亲情策略
第18式　见面服务要让客户一见倾心
第19式　打理好仪容仪表
第20 式　做个会说话的服务经理
第21式　服务经理与客户联系的五种途径
第22 式　克服与客户沟通中的障碍
第23 式　切实掌握服务的度
第13章 如何有效组织客户活动
第24 式 写好老客户回馈营销策划案
第25式 做好购机盛会实战活动

运营语录
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《赢在运营》

精彩短评

1、十分棒的一本书，很实用，讲解的很详细
2、相当不错的图书，值得一读
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