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一直以来，中国移动服务都被视为服务行业标杆，受到客户广泛好评。 图为客服人员指导客户使用自助终端。

创新合作———构建无线支付生态圈

中国移动积极探索与银行的合作， 联合
工、农、建、交、招、邮储、广发、中信、民生、光
大、兴业、浦发等 12家银行推出手机支付卡通
业务， 并通过与银联的合作实现支持 42家银
行的快捷支付。 重视手机支付无线渠道的建
设，先后推出手机支付短信支付、手机客户端、
手机WAP支付、IVR语音支付， 为用户提供
了一个随时随地的全渠道覆盖的支付环境。积
极创新近场支付， 推动手机钱包业务规模发
展。 2011年 10月 19日，中国移动联合浦发银
行在长沙共同发布了中国移动手机钱包浦发
联名卡，将银行信用卡与手机钱包创新性的融
为一体，下一步将在湖南、上海等 12个省正式
面向社会发售。 目前，中国移动手机支付平台
已接入包括盛大、京东、当当、库巴（国美）在内
的优质互联网商户 3000余家， 已覆盖国内所
有主流互联网电子商务网站。

创新服务———力推手机公用事业缴费

中国移动利用自身的资源优势建立了手

机支付生活缴费平台， 目前支持的生活缴费
项目达到 240 余个，支撑全国 50 多个大中城
市，预计今年年底将支持 500 个缴费项目，覆
盖 100个城市， 将超过支付宝成为全国覆盖
范围最广、缴费项目最多、交易金额最大的公
用事业缴费平台。联合中国农业银行，创新性
推出了手机汇款业务， 用户只需要有一个中
国移动手机号，就能够方便的完成汇款业务，
能够在广大农村的农业银行网点、 中国移动
网点完成现金汇兑。 这项业务的推出标志着
中国移动在推动农村金融创新、 服务三农方
面将作出更大努力和积极投入。2011年 1-11
月手机支付缴公用事业费金额已达 1.9 亿
元，用户使用习惯正在逐步养成。

通过不断加强与各商业银行及银联等金
融机构的合作， 目前手机支付业务已支持包
括中行、农行、工行、建行、交行、邮储、招行、
浦发、民生、光大等在内的 66 家全国性商业
银行和地方性银行的网银充值， 还积极与各
家银行开展了基于语音、 短信和手机上网等
具有移动特色的充值合作， 用户使用门槛不
断降低，服务能力大大提升。

创新模式———推动电子商务基地发展

中国移动在组建电子商务基地， 再到成
立独立的第三方支付公司来负责中国移动手
机支付业务的运营，一方面是为了自身业务战
略布局需要，另外一方面是为了响应国家号召
为推动中国电子商务发展做出应有的努力。

中国移动电子商务基地创新发展， 特别
是手机支付业务的快速发展， 对整个中国电
子商务有着重要影响。 一是中国移动 6 亿多
用户， 有相当比例用户已经是网络购物的用
户，手机支付业务正加强这部分用户的运营，
为用户活跃、 增加签约商家交易量起到了积
极作用。 二是中国移动在无线领域的网络优
势、终端优势、用户优势，正影响着用户的支
付习惯和购物习惯， 可以想象未来几年在无
线购物和现场支付领域将出现爆发式增长。
三是中国移动的平台和基础建设优势， 正在
为电子商务的无线支付环境添砖加瓦， 为广
大电子商务企业提供支付解决方案、 物流解
决方案和营销解决方案， 在降低电子商务企
业运营成本、 优化企业信息管理方面作出积
极贡献。 四是中国移动在民生领域电子商务

化所做出的努力，正影响着普通老百姓，这将
加速中国电子商务用户的规模增长。

创新思考———打造最通用的移动支
付工具

下一步，中国移动将积极践行“移动改变
生活”的理念，围绕打造“最通用的移动支付
工具”和“最便利的移动电子商务应用平台”，
实施“对内整合资源、对外开放合作、大力发
展服务民生应用”三大策略，发挥公司化运营
优势， 推动移动电子商务业务实现新的跨越
式发展。

一是整合支付资源，创新支付模式，打造
最通用移动支付工具。整合资源，打造资金来
源最丰富的支付产品；不断创新，推出适用无
线渠道使用的支付产品， 打造最便捷的移动
支付工具。 二是对内聚合，对外开放，打造移
动电子商务应用开放平台。 聚合中国移动电
子商务应用资源， 打造统一的中国移动商家
联盟；以手机支付应用专区为依托，聚集优秀
的电子商务行业应用； 顺应开放的行业发展
趋势，开放手机支付的基础服务能力，围绕用
户日常生活购物需求， 与产业链上下游电子
商务服务企业、应用开发者、设备制造商广泛
合作，实现合作共赢。三是大力发展服务民生
应用，践行移动改变生活理念。快速扩充公用
事业缴费项目和品种，服务民生，打造国内项
目覆盖最全面、使用最便捷的生活缴费平台；
逐步拓展短信、语音、手机客户端、手机上网
等新型缴费渠道， 实现老百姓足不出户即可
缴纳各种公用事业费用。 发挥移动营业厅及
代理商合作渠道的资源优势， 聚焦于为在外
务工的农民工向家乡汇款提供安全、方便、实
惠的服务。与社会各界开展广泛合作，以手机
钱包卡为基础，叠加身份识别、公交一卡通、
企业一卡通、社保一卡通、医疗一卡通、高速
公路一卡通等电子商务应用， 形成方便百姓
生活出行的移动一卡通服务。

由于国家对移动支付行业管理模式的变
化、基地业务拓展涉及行业领域广泛等，带来
政策支持以及资源协调难度加大等诸多问题。
笔者建议尽可能将中国移动手机钱包卡业务
和技术标准明确为市民一卡通统一标准，进一
步融合市民卡、医保卡、社保卡、公交卡，以及
地铁、轻轨等新型交通等便民支付功能，方便
百姓日常生活；三是协调铁道部、民政部、卫生
部、国家体育总局等有关部委，推动各相关部
委与中移电子商务有限公司合作，建设并运营
服务全国的手机购火车票平台、手机购彩票平
台及手机电子医疗平台， 形成移动电子商务
应用平台的聚集。 ■唐春辉 周跃

2011 年，“电子商务”炙手可热。 在电子商务快速发展的大潮中，中国移动依托电子商务基地，创新发展思路，特别是
积极围绕服务民生、方便大众生活，搭建手机支付平台，构建无线支付生态圈，积极推动移动电子商务跨越式发展。截至目
前，中国移动手机支付业务注册用户已超过 4500 万，月活跃用户达 500 余万，各类合作商户超过 15000 家。 2011 年前
11 个月累计交易额达 80 亿元，预计 2012 年将超过 200 亿元。

手机支付用户超 4500 万 前 11 月累计交易额达 80 亿元

中国移动构建无线支付生态圈

湖南移动积极践行“为民服务创先争优”
精神，落实“客户为根，服务为本”理念，积极
推出新版账详单平台，确保客户透明消费。

作为中国移动账详单优化首批试点单位，
湖南移动于 2010年下半年开始启动新版账详
单和电子账单推广项目， 取得了显著成效：在
大量客户调研的基础上制定了账详单规范，全
面清理了几十万余项移动业务的计费底层数
据；组织全省账务人员、营业员、客服人员、友
好客户、随机客户开展了 5 轮测试，共收集问
卷 3000余份，发现和解决问题 200多个，确保
了正式上线效果；编写了《账详单阅读指南》和
《培训手册》，组织了省市县厅四级培训。 新版
账详单平台已于今年 6 月份顺利上线， 在 6
月、9 月、10 月分三期对外推广， 已为全省
3500万用户全面提供新版账详单服务。

据了解，湖南移动新版账详单具有五大创
新亮点，一是真正从客户角度出发，对老版账

详单进行了推倒重来，形成一套全新的账详单
管理规范和客户界面；彻底解决了老版账详单
中存在的账单科目笼统、 费用展示不明细、名
称太专业、命名不规范、版式不友好、优惠不显
性、账详单科目不一致等投诉集中问题；二是
首次对自有和代收业务进行了全面清理和区
分； 三是首次对账详单科目的新增、 维护、变
更、弃用等进行规范管理，下发了文件；四是全
国率先开发和提供各电子渠道联动协同提供
话费信息服务功能；五是全国率先全面停止了
纸质账单寄送，大力引导使用电子账单。

新版账详单更加清晰易懂， 话费信息更
加丰富，版面结构更加美观，客户使用和一线
的反馈效果良好。 在客户满意度调查中，
90.4%以上的调研客户“完全同意”或“同意”
新版账详单“总体来说较好” 。 同时，一线员
工反馈良好，前台解释工作量大大减少，为一
线提供了很大的工作便利。 ■周跃

为民服务 创先争优
湖南移动优化账详单确保客户透明消费


