
广东移动基于 SOA 的平台建设探索已初步取得一些成效，就目前来说，在流程方面的效果很明显。 
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“我们发现 SOA 确实有引入的必要，因为现在的互联网时代毕竟不像原来工业化时代那

样有规范的流程，变化比较少也相对慢一些；我们的服务内容和形式已经非常丰富，后台系

统要能随时适应客户需求的变化，整个系统能力要组织起来，不能因为一个要求、一个功能

就去做单独的开发，而是应该面向客户做一些标准化的努力。当系统的能力标准化后，就可

以被不同的业务使用去调用。通过一段时间的对 SOA 的采用，我们在流程方面已经取得了一

定成效。”广东移动运营支撑部总经理王道恒表示。 

广东移动在中国移动集团及整个国内电信市场的领先地位毋庸置疑，超过 99%的当地网

络人口覆盖率，曾经达 2亿元人民币的日平均收入，在品牌、业务、服务多领域的创新都是

引中国移动之先，过去多年广东移动在个人用户市场的运营可谓行业标杆。 

不过即便强势如此的运营商，也有着自己在客户服务上的不足——对集团客户服务的

相对弱势；而随着竞争环境的变化，这一不足已被广东移动认定为将影响“全业务竞争主战

场的争夺”，因此自去年起，为了弥补这一不足，广东移动基于相关 SOA 技术和产品开始了

集团客户综合运营平台（简称 ESOP，即移动自己定义的 CRM）的规划和建设。 

集团业务支撑能力落后对手 

来自广东移动内部的数据表明，过去几年间，其集团客户市场正保持着快速增长。同

时，广东移动也在努力完善着服务集团客户的组织架构，如全省各地市成立集团客户部，一

类地市成立运营支撑中心，二、三类地市成立运营支撑室；开展“7+1”渠道工程；以 BOSS、

ADC、动力 100 门户、SI合作管理门户形成较完整的支撑体系等。 

不过知情人士透露，尽管有高速的增长和一些持续的努力，但相较竞争对手在集团客

户领域的一些领先指标，广东移动对自己的成绩并不满意。“据我们了解，广东移动的集团

客户市场份额较低，同时存在明显的市场缝隙。一个很关键的指标是，其竞争对手从政企客

户处取得的信息化收入占政企客户总收入的 50%多，而广东移动只有不到 10%。企业信息服

务的落后无疑会影响转型的发展。此外，其小商户市场几乎是空白。”一位接近广东移动的

人士表示。 

至于这一落后状况的产生原因，该人士表示是“支撑组织保障、售前售中售后支撑能

力、服务质量管理能力”方面都存在一些差距。“一个简单的例子，对手的客户经理是广东

移动的 2倍多。” 

据了解，为了解决问题，广东移动对自己与竞争对手的集团客户服务作了详细调研，

以寻找不足与差距。调研结果暴露出了很多问题。 

在业务受理方面，广东移动的渠道还是较窄，主要依靠客户经理，营业厅及其他实体

渠道无法受理集团业务；而对手则开放客户经理和实体渠道受理业务，其营业厅受理量达到

集团业务受理总量的 75％。 

在端到端业务订购与开通方面，广东移动仅依靠 OA系统进行流程衔接，业务受理涉及

BOSS、EOMS、行业网关、计费中心网站等多个系统，无法实现一站式，业务平均开通时间超

过 25个工作日，比对手多出半个月时间；而对手则可以实现由 CRM 系统提供的营销、销售、

服务统一支撑。 

在客户拓展、商机管理方面，广东移动销售机会管理基本停留在 Excel 表格支撑阶段，

对手则已形成商机管理体系，并与订购开通进行整合，具备客户多渠道商机产生与跟踪能力。 

在营销管理方面，受客户经理资源限制，广东移动对 80％的客户和 80％的产品无法营

销覆盖；而对手则在 CRM 系统支撑下，可对所有产品和客户制定和执行营销方案。 



在与合作伙伴的协同方面，广东移动仅依靠电话、邮件“摇控”合作伙伴，对手则拥

有自己的集团客户集成服务部门与合作伙伴结合的实施团队。 

“我们的集团客户市场正在经历阶段性的转变，由‘市场探索’阶段向‘规模发展’

阶段迈进，从‘产品导向’理念向‘客户导向’理念转变，从与客户建立‘亲密关系’的做

法向‘专业高效’的职业态度转变。同时在目前的竞争环境下，集团客户市场已被业界公认

为全业务竞争的主战场，面临的挑战会更大，因此服务支撑能力必须尽快改善。”广东移动

一位不愿具名的市场部人士表示。 

基于 SOA 建设“使能”的 ESOP 

在广东移动看来，ESOP 的构建是提升业务运营能力的关键。对于这一平台的建设，他

们有着明确的目标，即将该平台建设成为一站式集团客户全业务运营支撑平台，使后台系统

由原来的业务支撑作用向业务“使能”——主动促动业务发展转变。而此次的建设中，广东

移动引入了 SOA 理念。 

“就运营商来说，我们只有真正了解哪些东西对我们机会最大时才会去调整和变化，

我们要仔细地了解哪些东西复用的机会更大。而只要我们做了，就希望能见到成果和效益。

因此对于采用 SOA 理念，我们的出发点在于不进行大的投资和大的系统改动，使业务实现一

定的延续性，能平滑过渡。”王道恒表示，“我们采用了 IBM 的一些 SOA 技术和产品，这是基

于我们以前使用 IBM 硬件、软件产品的经验，我们的工作人员对他们的产品更熟悉一些，他

们的相关人员对我们的应用也比较熟悉。” 

具体来说，在流程上，广东移动意在穿越企业部门边界和专业分工界限，建立和完善

业务处理流程，特别是固化和优化面向企业客户和非 GSM 业务严重缺失的订购开通和服务保

障端到端流程，提供灵活、快速的业务流程调整机制，避免业务流程僵化制约业务发展。在

功能上，构建省市县统一营销管理平台，提升客户订购开通端到端的运营能力，新建销售商

机管理模块，完善服务保障（投诉咨询）管理功能，完善个性化账务策略管理能力，建立集

团客户统一客户信息视图。 

长期来说，广东移动希望在 ESOP 上构建对集团客户、家庭客户两类客户进行全业务运

营支撑的能力。不过一位具体负责的技术人员也表示，要想达成这一长期目标，其中存在不

少困难，比如支撑系统建设中与规划网络口、业务部门协调与联动的问题，与铁通等外单位

支撑系统合作的问题，省、市公司在支撑系统建设中人员共享与联动的问题，以及持续的支

撑系统投资与运营问题等。 

长流程改造成效初现 

据了解，去年，广东移动 ESOP 已完成了一期的建设，即集团客户电子工单流平台的建

设，其中实现了 CRM 订单到 EOMS、行业网关、ADC、SI 派单平台的自动化施工，支撑了专线、

BB 等六类集团产品开通的电子化工单流管理。今年 2 月，项目二期也已完成，即实现了一

站式集团客户 CRM 管理平台，实现了多渠道商机捕捉、销售过程管理模块、后援中心运营支

撑、一站式客户经理工作台、全新 CRM 用户导航界面等功能。目前该平台在全省 21 个地市

都已投入使用。 

“我们基于 SOA 的平台建设探索已初步取得一些成效。就目前来说，在流程方面的效果

很明显，ESOP 把原来一些长流程的问题解决了，把一些跨部门、跨省市、跨多人的流程理

顺了，我们增值系统内部原有的业务已经可以重复使用，不用单独开发和建设。比如现在集

团客户开通快了很多，以前需要 1 个月的时间，现在可能 10 天以内就可以了。我们也梳理

了商机管理流程。其实原来我们也有商机管理流程，但不是系统化自动化地去做，会很困难。

客户如果想获得一个集团业务、集团产品，从他提出来到最后使用上的周期可能要两三个月，

现在流程自动化了，处理能力得到提升，服务的提供也快很多。而随着后台系统的改进，面

向集团的客户渠道也拓宽了许多，现在网站、自助终端、服务台、客户经理都可以办理集团



客户业务。对于一些即开即用的产品，集团客户还可以自己在网上进行处理，比如增加一些

成员、增加一些产品，可以自己订购、自己处理。”王道恒介绍说，“由于使用时间还较短，

目前 SOA 在成本上给我们带来的好处我们还未有具体量化数据。下一步，我们会进行相应统

计。” 

由于先期项目的成功，广东移动不仅获得了中国移动集团公司 2008 年组巡最佳集团客

户支撑奖第一名，集团公司还先后组织湖北、天津、广西等省份到广东进行项目交流。 

“目前我们在SOA使用中遇到的主要困难是内部员工对SOA没有较深把握，使用不熟练，

下一步还需要更多培训。这方面我们的提供商也给了我们许多支持。”王道恒表示。 


