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“以前去营业厅，有什么活动非

得进到屋里面才知道，现在离得老

远，就看见了‘phone狂盛夏’的主题，

就跟商场做活动时候感觉一样，特别

醒目。”郑州移动农业路营业厅紧邻

着两个大型购物中心，但在市民张潇

潇看来，一点没有被邻居压住风头的

感觉，反而因为活动主题更加有活

力，能吸引更多的眼球。

“春 phone 得意”、“phone 狂盛

夏”……按照四季的主题进行划分，

就像商场那样把当季最新的主题做

到营业厅外面，这在以前的移动营业

厅简直不敢想象。“以前我们更重视

给大家一个温馨服务的感觉，集中化

运营后，我们学习了商场那种主题营

销模式，并且把主题做到了营业厅外

面，把营业厅橱窗化、时尚化了。”营

业厅运营中心的负责人说，根据春夏

秋冬四季，定期更换不同的宣传主

题，营业厅呈现出四季交替的色彩变

化，让客户从宣传、体验、购买的整个

过程，感受到崭新的视觉体验。

把营业厅变得更加有活力，是郑

州移动集中化运营后最显著的地方，

也是市民感受最深之处。张潇潇说，

现在移动的营业厅从视觉上几乎和

商场一样，主题鲜明不说，而且设置

还很合理，“你看啊，我从一进门，就

能看到和商场一样的地贴，标着买手

机在什么地方，办卡在什么地方，当

季有什么活动，这样多清晰”。这种

完全不同于以往的风格，很是受年轻

人的喜欢，有了时髦商业色彩的营业

厅，消费者越来越爱逛了。

营业厅的活力，不仅仅体现在外

包装上，也体现在了和商圈一致的运

营之上。“就像农业路营业厅吧，在农

业路商圈里，周围的商场都是晚上 9
点甚至10点还在营业，以前很多逛商

场的人想到我们营业厅办业务都赶上

关门。”郑州移动相关负责人介绍说，

集中化运营后，他们把营业厅的周边

情况做了梳理，和周边的商圈、社区、

学校的作息时间一致起来，“现在农业

路营业厅是晚些开门，晚点关门，和商

圈的时间一样，有的校园营业厅是把

重点时间集中在中午和晚上吃饭时

间，更加符合学生需求。”经过集中化

的梳理和安排，一个更符合周围人群

需求，更加有服务活力的郑州移动营

业厅整体形象就凸显了出来。

微改变托起G 3 梦，集中化带来新风潮

看移动营业厅多彩之变

2 0 13 年无疑是郑州移动值得纪念的一年，从年初开始，县（市）区的营业厅开始集中化运营，半年多下来，郑州移动营业厅“统一

的品牌形象、统一的服务标准、统一的产品管理、统一的考核评估、统一的供应链管理、统一的信息管理”取得了很大成效。

这一切，来源于郑州移动集中化运营发挥的强大服务推动力，也来源于集中化运营后一点一滴的微小改变，有很多全新的服务模

式，从集中化运营之中生成。

“四季主题宣传”“菜单式营销”“岗位补位”“投诉全处理”“四法互补”“驻厅指导”“专区专柜”“圈子营销”“营业时间商圈化”……

集中化运营半年多以来，改变越来越多，消费者能感受到的变化也越来越多，一个用微改变托起大梦想的新移动服务打动了郑州

人。郑州晚报记者 于进洋 源锌/文 郑州晚报记者 白韬/图

“咦？移动营业厅的服务员好像很

多啊，走到哪里都有人随时服务。”市民

左立亮刚刚在营业厅里买了一部手机，

感觉现在的营业厅真心不太一样，最大

的感觉就是，好像服务人员不是很多，

空间很充足，但随时又会有人服务。

左先生不知道，这是移动营业厅里

的“移形换位大法”，也就是集中化运营

后开发出来的“岗位补位”服务法，全体

服务人员在营业厅里轮流互相补位，可

以做到每个进厅的消费者都有人照顾，

每个岗位都不空着。

“柜台是开放的，服务是流动的，我

们通过客户动线管理，同时用新的班表

规定了每天每个人的岗位工作情况，以

及互相补位的方法。”郑州移动营业厅

运营中心的负责人介绍说，这样就可以

随时为客户提供业务办理帮助和终端

购买推荐，让客户体验更顺畅、更舒

心。通过优化业务流程，保证 3分钟以

内完成普通的业务办理，缩短客户服务

时间，使客户业务办理更轻松。

“营业厅的出现，本来就是服务集

中化的表现，现在集中化运营，让服务

的标准化和集中化效果更好。”这位负

责人介绍说，在集中化运营之下，移动

营业厅还有很多的变化，越变越清新。

在农业路营业厅等大型厅内，买

手机办卡不用再去柜台了，有专柜专

区为买手机的客户提供开卡等服务，

真正实现了购机一条龙的快捷化。

在河南工业大学，很多同学都把移

动营业厅加成了微信好友，有最新的活

动和优惠，通过微信、微博、139邮箱、飞

信这样的“圈子好友”方式，都可以直接

发到客户手中……

这样的变化还有很多，在集中化的

运营之下，一个厅店超市化、体验真实

化、服务高效化、客户便捷化、宣传生动

化、管理现代化的全新统一化移动营业

厅形象，这成为郑州通信服务领域的新

风尚。

在郑汴路营业厅内，市民吴宝兴在

移动工作人员的引导下，用云营业厅终

端拨打了 10086，让他惊讶的是，10086
客服坐席代表的影像马上就出现在荧

屏上，通过“面对面”地交流，吴先生很

快完成开卡业务的办理。他感慨地说：

“真没想到还能这样办理业务，既新鲜

又方便。”

郑汴路营业厅的工作人员介绍说，

云营业厅的最大威力不仅仅在于可以

通过这样一个视屏终端 24小时自助办

理开户、补卡业务，所以无论您身处何

方，都可以体验到移动最细致、最周到

的服务。

“以前我们提供便捷服务的模式是

自助终端、网上营业厅和掌上营业厅的

推广，这些便捷渠道是集中管理和运营

的，现在把线下的营业厅也集中管理和

运营起来，和线上服务对接，协同就更顺

畅了。”郑州移动营业厅运营中心负责人

介绍说，通过集中化运营，他们实现了线

上线下协同服务模式，减少排队等候，极

大缩短了客户在营业厅办理业务的时

间，让客户业务办理更便捷。

红色之变 变成超市一样的新营业厅

新一代营业厅最大亮点就是业务体

验区增加演示终端真机配置，以客户体

验为主，这要求对营业厅销售的管理更

加集约化和专业化。为了做到这一点，

移动营业厅运营中心可没少下功夫。

销售手机，首先讲究的是体验真实

化，在集中部署之下，现在郑州移动营

业厅的手机销售区均以开放式货架展

示3G真机，客户在购买手机过程中，能

听到、摸到、用到手机功能，并能免费备

份个人信息、下载应用软件是等。

销售手机，更讲究的按需购买，为

了让客户一进营业厅就能找到自己所

需要的，移动的手机销售柜台完全按照

入门级智能机、千元智能机、中高端精

品智能机和高端旗舰智能机的分类进

行布置，一目了然。

“有了统一的摆放标准，就有了可

以按需选择的空间，大大缩短选购手机

的时间。”郑州移动营业厅运营中心负

责人说，“接下来，我们考虑更多的是

如何在最短的时间给客户更多的选购

信息。”

于是每个营业厅内都有了“终端菜

单”，翻开这本薄薄的“菜单”，手机价

格、店内排行榜、活动政策、组合套餐、

可以下载的软件一目了然，在上百种手

机里选择一种最适合自己的，对于客户

来说再也不是一种难题了。

“2012年，我们完成了营业厅超市

化改造，从‘柜台化’变成了‘超市化’，

2013年的集中化运营后，我们更加精细

化，把‘标准餐’变成了‘自助餐’，让客

户把真机体验和真实业务体验结合，因

而才能实现月销万台手机。”郑州移动

相关负责人说，集中化的运营，让营业

厅从基本超市化进化到了个性超市化，

让消费者的购买变得更加随心所欲了，

当然会收到很好的效果。

橙色之变
变得更加有活力的营业厅

绿色之变 变得更加清新的营业厅


