
既然是带着问题去暗访的，神
秘客户也就要发现一些需要改进的
地方，而对于他们提出的建议，郑州
移动表示会认真考虑，积极改进。

神 秘 客
户钟先生说，
由于这次是
带着问题和
有目的去看，
所以和以往
到营业厅不
一样，他们能
发现更多平
常不太关注
的地方，从细
节之中，体验
到移动营业
厅的改变。

由郑州晚报招募的神秘客户体验团在上周六重装出击，目标直指有行业服务标杆之称的郑州移动营业厅。3名神秘客户按
照调查问卷上提出的问题，暗访了3家移动营业厅。移动营业厅在业务上的升级和丰富让他们印象最为深刻，与此同时，他们也
善意地提出了一些建议。

接下来，神秘客户还将陆续暗访郑州移动的7家营业厅，全方位检验“业务10分丰富”、“提醒10分到位”、“消费10分安全”和
“服务10分便捷”的“10分满意优势服务”。 记者 祁京 通讯员 王滢璐/文 记者 白韬/图

神秘客户：钟先生
职业：广告公司创意人员

体验感受：自从移动营
业厅升级，感觉在这里不光
是可以办业务，而是多了体
验和选择的乐趣。经过升级
改造后，营业厅的通道和空
间利用率更高，服务更丰富，
也是值得肯定的。如果真要
提意见的话，我认为各种业
务可以再进行细分，每个功
能区的时尚度和清晰度有提升的空间。

移动回应：您的建议跟我们正在做的升
级工作不谋而合。我们营业厅的升级正在
逐步调整，服务真的是无止境，很多细节我
们还要去改善。

移动新一代营业厅所提供的服
务，并不仅仅限于 G3 智能手机的销
售。神秘客户发现，新一代营业厅安
装了无线网关设备，在营业厅内，只需
使用具备WiFi功能的手机、平板电脑
等各类终端即可接入免费体验 3G网
络，移动WLAN服务的体验，也让神秘
客户印象深刻，神秘客户王先生说，以
前并不特别了解WLAN，所以公司有
移动公司的热点也没有好好利用，这
次通过营业厅工作人员的介绍，让他
了解了这一高速省钱的无线宽带服

务，“我直接就开通了包月，周一再上
班，笔记本不用再辛苦找网线了”。

在暗访中，神秘客户们发现，除了
业务种类更加丰富，新一代营业厅内
区域划分也更加明了，分别设有业务受
理区、G3体验区、业务下载体验区、自
助服务区、热点业务体验区，通过精细
化、高效率、更便捷的服务，让服务的
目标更明确，服务效率也大大提高了。

在郑州移动农业路营业厅，神秘
客户蔡女士在体验移动升级之外，专
门体验了一下传统业务办理的速度，

让她满意的是，由于功能区划分更清
楚，她几乎可以不需要导购的帮助，
就能轻松找到自己办理业务的区域，
等候时间缩短，服务也更加专业。

在暗访中，移动营业员的贴身服
务更是让神秘客户竖起拇指：顾客有
疑惑时，会给予专业的帮助；顾客不
会电脑操作时，营业员会引导如何使
用；要办理某项业务，营业员更是主
动帮助。逛完整个营业厅，中国移动
更贴心、更真诚的服务和营销模式让
神秘客户们直呼“不虚此行”。

业务10分丰富
2012年，郑州移动升级营业

厅，从原来的业务受理和自助服
务，发展成为包含手机终端、集
团业务、积分兑换，甚至小区宽
带业务的全方位营销中心。

提醒10分到位
郑州移动已围绕客户消费的

全过程，提供十项“提醒服务”，包

括开户提醒、流量提醒、停机前提
醒、业务扣费提醒等，而且这些提
醒中都会加上提醒服务的名称，
便于客户清晰识别。

消费10分安全
为确保用户个人信息的安全，中

国移动推出“敏感操作，即时提醒”的
通知服务，从2012年5月1日起，当客
户的通话详单、位置等敏感信息被查

询时，中国移动将向本机发送提醒或
确认短信，以确保个人信息安全。

服务10分便捷
中国移动同样提供了人性

化的自动服务功能，多种电子渠
道让你能够“以指代步”，在自己
的手机上就实现大部分服务功
能，足不出户办理业务，全面掌
握个性化通信生活。
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神秘客户“找碴儿”
移动接招移动接招

一进入郑州移动农业路营业厅，
神秘客户就发现，营业厅过道两边被
设置成了真机体验柜台，这样的摆放，
可以避免顾客体验手机时拥挤，同时
更方便顾客随手体验左右两边的手
机。在神秘客户暗访的 3家营业厅，
除了常规的自助缴费机和网上营业厅
电脑外，占去大量面积的是摆满各式
真机的体验台，摘下即可体验，在营业

厅内，客户随心所欲拿起一款手机真
机把玩着，体验各种耳目一新的功能。

“随着 3G手机的兴起，如今的新
一代移动营业厅的功能越来越完善，
就像个超市一样能满足顾客多样化的
需求。”神秘客户蔡女士说，这种全新
的销售模式，应该是来源于学习苹果
手机的体验式销售理念，把真实的手
机展示出来，让顾客“亲密接触”，了解

其性能和质感，会有更好的体验。
神秘客户进入营业厅后，就直奔

手机体验区，“我很喜欢HTC，外观漂亮
时尚，又是3G的，每月只需交纳最低消
费金额，上网速度也快。”神秘客户王先
生说，以前买手机，货架上摆的都是模
型，看中哪一款后营业员要从后台拿来
真机才能试，很不方便。现在摆在桌
面，可以随心所欲地进行体验。

神秘客户钟先生发现，在移动新
一代营业厅里，原来成排的客户休息
椅子被减少，代之以网上营业厅、自
助终端等结合的小型休息区，和原来
的功能区划定不同的是，新一代营业
厅更鼓励客户在厅里随意走动，特别
是体验 G3 智能手机的好玩之处，享
受全新的购机服务。

钟先生随机体验了当下最流行

的手机三星 i9308，拿起手机，就有手
机导购进行详细的介绍，体感拨号、
智能休眠、智能解锁、画中画、极速连
拍等功能，在手机导购人员的帮助
下，都能得到轻松体验。

钟先生说，他最感兴趣的就是
“体感拨号”，因为现在的手机市场还
未曾发现有这个新奇的功能。“在编
辑短信的界面上，如果想暂停发送信

息改打电话时，一般的手机都必须先
退出短信界面，再进入通话界面才能
实现。可是这款手机的贴心设计，可
以避免这些繁琐的要求。直接将手
机放到耳边，“嘟……”的一声响后，
手机就自动拨通了这位朋友的号码，
可以畅快通话了。”钟先生说，要不是
移动工作人员的讲解帮助，他还真不
知道还有如此实用的功能。

神秘客户发现之一 真机体验柜台很醒目

神秘客户发现之二 鼓励客户发现G3精彩

神秘客户：蔡女士
职业：外贸公司工作人员

体验感受：我对移动营业
厅里的手机销售体验服务很满
意，手机的种类很齐全，服务人
员也很专业。但我想提个建
议，今年我母亲已经 60 多岁
了，她也想用 3G 手机，我们做
女儿也想给她买一部，建议移
动还是要推出更多的老年人用
手机，同时专门针对老年人的
销售可以更简单易懂一些。

移动回应：目前手机厂商推出的G3智能
终端，确实是针对年轻人需求会多一些，我们
也会密切关注老年人对 G3 智能终端的需
求。一直以来，我们在服务中特别重视对老
年人的服务，对进入营业厅的老年客户，我们
要求在服务中体现“尊老、敬老、爱老”的感
情，做到主动服务、耐心讲解、细致周到，今后
我们将更重视对老年客户的服务。

建议为老年人提供更多手机

神秘客户：王先生
职业：企业业务人员

体验感受：今天在移动营业
厅体验，除了感觉服务不错外，
业务也确实如大家所说，“10 分
丰富”。发个小牢骚，我们公司早
就安装了移动的WLAN热点，但
是我以前到营业厅，一直没有搞
清楚WLAN是什么东西，其实是
个很好的高速宽带服务，这个在
买手机的时候希望加大推广啊，

还有那个小区宽带服务，也应该好好宣传。
移动回应：目前我们在升级后的营业厅

都设置有WLAN热点体验，您可以咨询工作
人员，对您提出的WLAN和小区宽带业务推
广问题，我们也将在日常工作中进行加强，
做到让每个客户都充分知晓。

全新业务要加大推广

业务办理要更清晰

新鲜体验 发现升级和丰富
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进行细致观察的同时又体验移动营业厅的变化，3
位首批暗访的神秘客户一致的意见是，现在的移动营业
厅和原来有很大的不同，业务种类更多，也更符合消费
者的需求。

神秘客户蔡女士是从事外贸工作的，她说因为工作
关系，对移动营业厅会比别人多一份感触。她对移动营
业厅的总体服务水平表示满意，特别是加入了G3手机的
体验和销售、集团客户业务、VIP客户业务等之后，从之
前单纯的业务办理拓展为集体验、办理、服务、维修为一
体的综合性服务场所，业务服务种类更加丰富，“移动营
业厅环境的升级以及服务的不断完善给客户带来的好处
是不言而喻的，这样的新型营业厅，在同业内保持强大的
领先地位，起到带头作用。”


