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“最美移动人”专题报道

刘美：
服务要从每个细节上下功夫

私家车要加油了，到附近的中
石化加油站刷一刷手机即可；出门
忘带钱包，刷一下手机便可乘坐公
交、出租车；买菜、买水果、买报纸，
缴纳水、电、燃气费及电话费，甚至
废旧电器的收购、信用卡还款等业
务统统“一机搞定”。

11 月 2 日，湖南省首届“移动
电子商务体验月”活动在长沙万达
广场正式启动。 省政协副主席、
湖南省移动电子商务产业联盟理
事长张大方，省经济与信息化委员
会主任谢超英，湖南省移动电子商
务产业联盟执行理事长、湖南移动
副总经理郭小明，省商务厅、中国
人民银行长沙中心支行、长沙市人
民政府、三大运营商、湖南银联等
众多政企单位的领导出席了此次
启幕仪式。

据了解，本届“移动电子商务
体验月” 活动由湖南省移动电子
商务产业联盟主办，由湖南移动、
湖南电信、 湖南联通及湖南银联
联合承办， 活动以“手机支付，
‘刷’新生活”为主题，至 11 月 30
日结束，为期 1 个月。 以长沙市为
中心，覆盖岳阳市、邵阳市、郴州
市等重点城市， 并在全省开展各
类体验活动。

首届“移动电子商务体验月”
活动旨在进一步推动我省信息消

费，强化我省移动电子商务产业联
盟内上下游企业的协同合作，最终
实现有效扩大移动电子商务产业
联盟成员在产业链上各环节的市
场份额及行业用户的规模化应用。
同时，以湖南移动、联通、电信、银
联等为首的联盟成员，本着“便民、
利民、惠民”的宗旨，纷纷打造了一
系列方便快捷的手机支付产品，轻
轻一刷、手指一点，就可开启美妙
的消费体验。

据湖南移动相关负责人介绍，
活动期间内， 用户可以通过手机短
信和客户端等方式交纳水费、电费、
有线电视费等便民公用事业费，以
及购物、购买电影票与彩票、进行商
旅预订等。 活动的集中体验区位于
长沙市五一核心商圈， 届时在体验
区内， 商家将全部覆盖有移动手机
支付功能的 POS机，消费者可以使
用任意运营商的手机支付业务轻松
刷卡消费，体验一把无需带卡、无需
现金的“快生活”。此外，长沙市步步
高、家润多、华润万家等 36 家超市
及中石化加油站等将开通手机支付
便民服务———买菜、 买水果、 买报
纸，交纳水、电、煤气、电话费，废旧
电器收购， 信用卡还款等业务统统
“一机搞定”； 公交出行也可以轻松
刷手机，长沙、邵阳、郴州、岳阳四地
的乘客出行时均可使用手机公交业

务轻松刷卡乘车。
作为“国家移动电子商务试点

示范省”，继 2008 年中国移动电子
商务基地和手机支付平台落户湖
南后，今年上半年，湖南成立了中
部省份首家移动电子商务产业联

盟，打造产业合作平台，助推“数字
湖南”加快发展。 得益于省政府出
台的一系列扶持政策、及各大企业
紧跟时代潮流的移动电子商务发
展模式，湖南省移动电子商务发展
态势良好。省商务厅透露的一组数

据凸显了电子商务在湖南的蓬勃
发展：去年，湖南电子商务交易额
达 600 亿元，网络零售额达 102 亿
元；今年，湖南电子商务交易额将
突破 1000 亿元， 网络零售额将达
200 亿元。 ■周跃 李菁莉

手机支付随行 “刷”新精彩生活

我省启动首届移动电子商务体验月活动

10月 29日， 湖南移动携手三
星电子，以及中国移动湖南终端分
公司、天音、爱施德、嘉域公司等供
货平台， 举行了一场盛大的移动

3G 智能终端订货会， 全省渠道踊
跃报名参加，现场 353 家渠道订货
近 6万台。 湖南移动李大川副总经
理亲临现场并讲话。

在各厂家、平台、销售商以及广
大客户的支持下， 中国移动打破国
外 3G 垄断， 举起 TD-SCDMA 民
族通信产业大旗，实现了 3G市场三
分天下的目标。 一方面，移动 3G终
端销量持续增长， 全国已超过 1亿
台，3G客户规模突破 2亿户。 在湖
南，截至今年三季度，全省移动 3G
客户达到 700万户， 全省累计销售
移动 3G手机 320万台，季度超过百
万台，日均超过 1.1万台，3G终端市
场份额超过 50%。 另一方面，在移动
3G大发展背景下，作为智能手机市
场的“带头大哥”，三星电子从总部
到各省都更加重视移动 3G 产品发
展，并针对移动 3G机型投入营销费
用 2.4 亿元，开展“3G 百天齐乐惠”
大型营销活动。到今年底，三星直供
渠道移动 3G 机型销量占比提高到

50%以上，销售门店突破 1万家。
湖南移动李大川副总经理在订

货会上表示， 此次订货会传递了几
个强烈的信号： 一是移动 3G 产品
优势更加明显。 根据工信部发布的
终端入网信息统计，7、8 两个月新
上市 3G 终端达到 300 款， 其中移
动 3G 终端达 193 款， 上市数量几
乎是WCDMA和 EVDO机型的四
倍。二是移动 4G快人一步。根据中
国移动 4G“双百”计划，年底移动
4G 网络将覆盖 100 个城市,4G 终
端销售 100万台。预计到年底，湖南
移动 3G基站将达到 1.2万个，覆盖
所有乡镇；4G 基站达到 1 万个，覆
盖主要城区， 年后即可具备 4G 放
号条件。 目前 LET�4G 手机已经上
市 13 款 ， 如此次推出的三星
N7108D 是一款货真价实、 正式商
用的 LTE�4G 智能机。 三是购机送
话费全面开放。 湖南移动推出新的
自选套餐合约计划。 客户购买移动
3G智能机，就可以自由选择话费套
餐组合，客户选择话费套餐越高，折
扣就越高，最高可达 5折；配合自选

套餐合约计划推广， 湖南移动还将
优化流量资费， 让客户买了 3G 手
机之后可以放心使用流量。 四是移
动佣金政策优化调整。从 11月 1日
起，原来的后合约佣金将改成“次月
首返佣金 + 后合约佣金”， 同时，
2014 年湖南移动将拿出 5-6 亿元
作对优秀渠道给予奖励。 五是实施
精品渠道工程。 湖南移动将联合厂
家、平台，建设一批形象统一、服务
规范、销售强劲的 3G 手机专店、专
区、专柜。 此外，网上 B2B订货平台
还将进一步升级完善， 提供更加方
便高效的订货服务。 六是解决售后
服务后顾之忧。 湖南移动将建立十
四个市州维修中心， 确保 95%以上
终端售后在市州解决， 彻底解决渠
道、客户的维修难题。

此次订货会表明，随着中国移
动 3G 强势的发展势头， 以及三星
公司的重大战略调整，预示着未来
智能手机市场或将迎来新一轮洗
牌，与移动紧密合作的厂商、平台、
渠道将有更多的发展机遇。

■江晨 郭磊

服务是一种坚持， 更是一种责
任！在张家界移动桑植分公司连续担
任集团客户经理的八年，刘美尽职尽
责、至诚服务客户，她所服务的集团
单位无一流失，客户满意度达 100%。

挫折中懂得真理———
零距离服务

2005 年， 刘美被调任为桑植
县移动分公司集团客户经理，负责
县委县政府等重要单位的服务工
作。 全面接触这项工作后，她发现
比想象中的要困难的多。 工作毫无
头绪，有好多次走访客户都战战兢
兢不敢敲门， 害怕与领导打交道，
也不知道如何与客户交流。 面对重

重困难，她甚至开始怀疑自己的能
力。 在公司领导的信任下、鼓舞下，
她重拾信心， 并下决心一定要成
功！ 于是她本着“沟通从心开始”，
手牵手为客户服务。 每天为了集团
客户办理业务而忙碌， 不辞辛苦，
上各单位走访，向各企事业单位介
绍她们的新业务。 吃闭门羹，看客
户脸色是常有的事，对客户没用过
的业务反反复复的上门为客户演
示讲解，对客户的疑难问题不厌其
烦一一解答，特别是答应为客户办
的事情，她都会记录下来，以备提
醒自己， 从不因遗忘而失信于客
户。 这样慢慢地赢得市场和客户的
信任，她“用心、用脑、用情”的“零
距离服务” 深受单位领导的喜爱。

知己知彼做好个性化服务

多拜访单位领导做好个性化服
务，挖掘单位产品需求。 桑植林业局
是她片区重点单位， 熊局长是一个
非常严肃， 做事要求也非常严格的
人。 刚开始服务，她感觉很有压力，
但她把压力转换为一种动力， 她通
过办公室工作人员， 了解到熊局长
比较喜欢户外活动， 所以特地邀请
他们单位和她们公司搞烧烤联谊活
动，活动举办的非常成功，单位领导
对她的服务也非常肯定。 服务做好
了，关系拉近了，单位领导也会对她
的工作进行支持， 她通过走访了解
到该单位要开通内部网， 她马上邀
请公司领导以及技术人员一起拜访
熊局长， 让他深入了解移动专线的
稳定性，并成功签约。 现在该单位全
部使用中国移动手机，且使用中国移
动宽带，并办理了 354户集团彩铃。

点滴小事彰显服务根
服务关键人不一定要为他做什

么大事，只要从小事做起。 原桑植县
常务副县长尚生龙对此深有感触：一
次他的母亲要去台湾旅游，他打电话
叫刘美帮其母亲开通台湾的国际长
途及漫游，她查了号码后看里面话费
不多，就悄悄地帮忙垫交了 500元话
费并开通了国际长途及漫游。

刘美后来告诉记者，她知道尚
副县长平时工作一定很忙，就在网
上找了一些去台湾应该带哪些东
西、注意哪些、有哪些好玩的地方、
以及在台湾打电话的方法和资费
送给他母亲， 他母亲非常开心，并
因此打消了之前去台湾的犹豫！之
后尚副县长专门打电话给她表示
感谢。在刘美多年循序渐进的用心
服务基础上，2012 年，桑值移动成
功赢得县政府的信任，签订了建设
电子政务专线 80 条的协议。

刘美说， 回首在移动公司的八
年，是一段激情燃烧的岁月，是一段
无怨无悔的人生。 虽然多少次因为
工作放弃了陪伴孩子和家人， 多少
次因为工作错过了与朋友相聚，但

这都值得。 她还说，只要用心去服务
客户，从每个细节上下功夫，一定会
成功。

移动 3G手机持续放量增长
湖南移动携手三星电子举办大型终端订货会

图为订货会现场，模特展示三星移动 3G智能手机系列新品。

图为刘美上门为客户解决业务问题。


