
 

建机制  抓细节  提质量 

全力打造优质服务标杆示范厅 

中国移动通信集团山西有限公司太原分公司五一广场营业

厅成立于 2005 年，是太原市中心的六星级旗舰厅店，肩负着太

原城区十多万移动用户的服务工作,是集“移动业务服务、终端

销售、智能家居体验、5G 网络体验”为一体的综合移动业务办

理中心，致力于打造全省一流的“体验+销售+服务+宣传”四位

一体厅店，是全市移动业务体验和形象展示的窗口。 

营业厅现有员工 17 人，平均年龄 31 岁，是一支激情澎湃，

敢作为，有担当，高素质的青年队伍。营业厅月均接待客户 2万

余人，月均办理业务 10000 余笔，月均接待疑难用户 120 余人。

十五年来，五一广场营业厅始终秉承着“追求客户满意”的服务

主旨，走出一条独特的服务之路。 

建章立制   品质服务有保障 

建完整的管理机制。在营业厅繁多的管理工作中，为有效把

工作做“细”、做“实”。广场营业厅在遵守公司各项规章制度的

基础上，先后制订和细化了《营业厅员工守则》、《现场服务检查

考核奖励办法》等 20 多种管理制度，形成了完整的服务管理体

系。 

建公平的竞争机制。为了从根本上提高员工的服务意识及业

务水平，坚持《竞聘上岗制度》，通过员工绩效分值，取前五名



给予当季度管理岗的竞聘资格。不仅给员工提供了锻炼晋升平台,

同时也为公司各岗位输送了大量的精英人才，广场营业厅共为公

司培养主管、营业厅经理、值班经理近 30余名。 

建闭环的责任机制。任何制度的完善并非一朝一夕，而是在

大量的实践中摸索逐步完善。广场营业厅自制业务温馨提示小纸

条，将业务重点对用户做到提醒功能,截止目前已更新版本 83次。

通过温馨纸条的使用，使营业厅每月可减少 5-8件业务解释差错

的投诉。在各地市兄弟单位的交流过程中，广场营业厅小纸条内

容被多个地市借鉴学习。 

紧抓触点   服务过程全把控 

五一广场营业厅结合工作实际，将“以客户为尊，和谐共赢”

服务理念融入到工作的方方面面，细心谋划，认真部署，通过“六

创法”服务过程管理体系，以善变、开放的心态，推动组织变革，

提高管理水平，有效提升了营业厅的核心竞争力。 

创营销五步法。通过锁定目标场景，实现精准营销。“体验

推荐”重点产品，吸引客户。在“需求探索”体验中展示产品卖

点和场景应用，在交谈中挖掘客户的需求。“促成订单”通过裂

变方式，提升交易量。“售后服务”主动邀请加入企业微信群，

做好售后及在销售。 

创专家陪练法。帮助员工明确目标和方向，丢弃工作陋习，

做好员工的坚实后盾。 

创高效修复机制。对于用户所反应的问题要及时关注进度，



做到补救和回复。 

创发掘美丽瞬间。通过员工之间相互赞美和相互激励，安排

专人统计赞美票数，每月评出三名最美广场人并依据赞美内容进

行评定，评选一名最佳慧眼奖。 

创积分激励机制。积分福利，通过日常工作中的各项表现值

来对员工进行相应的积分奖励，每月可通过获得的积分来兑换相

应的奖品。 

创员工管理机制。通过想方法、定制度、定目标、多激励、

立标杆，实现班组长以点带面、给予员工多点赞、多激励的良好

氛围。 

智慧时代  开启服务“新”生活 

面对移动互联网快速发展的浪潮，五一广场营业厅积极探索，

勇敢尝试，率先转型，成为山西移动第一家跨出转型发展步伐的

营业厅。结合 4G、5G 和智能终端时代背景，营业厅全面升级换

装，融合智能走销模式，打造成融合互动体验，业务体验的旗舰

智慧型生活馆。 

以体验营销为核心。结合 5G 和智能终端时代背景，营业厅

设立了 5G 体验专区，根据客户动线，全厅分为 7 个专区，实现

进厅客户的分区等候、分区体验、分区营销，实现业务营销和推

荐更有针对性。经过几个月的营销探索，对于智慧家庭区办理业

务的用户，根据其套餐情况量身为用户推荐宽带资费及 IPTV 权

益。引导用户体验智能家居样板间，感受智能组网及全屋智能带



来的愉悦和自由。通过这种体验营销模式，广场营业厅改造后每

月完成比例均在 200%以上，成为市区智能产品销量第一名厅店。 

以智慧营销为核心。启动千人千面“大数据+AI”驱动全触点

智慧运营，系统自动对客户进行画像，分析用户所使用套餐、月

流量、语音使用等使用、消费情况。同时该系统会根据用户的使

用习惯推荐相应的权益产品，只需用户扫描业务二维码便可在营

业厅线上店铺进行业务办理。通过大数据分析与智慧营销的完美

结合，工作人员可以迅速的了解用户的相关需求和喜好，快速为

用户进行业务办理和营销，有效提升了用户的满意度。  

以线上营销为核心。结合目前线上营销，营业厅组建了 18

个私域流量群，通过添加企业微信的方式由专人负责管理。每日

主要以答疑解难、发布业务内容、互动促销活动等由专人进行运

营，同时于每周五开展不同形式的营销活动，例如：靓号秒杀、

新业务抢先得、优惠购机、流量免费得等。截止目前该群已运营

1 年之余，成功添加企业微信好友 2700 余人，有效推动群内线

上业务办理体验。 

通过管理细化、服务创新、改革体验等一系列动作，在线上

营销愈演愈烈的市场环境中，广场营业厅取得了令人瞩目的成绩。

先后被山西公司、太原分公司评为“先进集体”、“优秀团队”、

“最具活力班组”、“最具执行力团队”等；被省公司评为“优秀

营业厅”；被团中央授予“国家级青年文明号”单位；被山西省

通信管理局评为“全省用户满意电信服务明星班组”； 山西省总



工会授予“五一巾帼奖”称号；被中华总工会授予“全国工人先

锋号”称号，被集团公司授予“百佳沟通 100营业厅”、“卓越班

组”、“满意 100 服务明星班组”,被中国企业通信行业评为”全

国质量信得过班组”等，名副其实成为了通信行业又一张名片，

下一步，广场营业厅将继续为企业转型发展助力加油，为满足广

大客户日新月异的通信需求做出更大的贡献！ 

 


