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本报讯 虽然11月11日仅此一天，但
“剁手族”早已为2021年度的“双11”电商
购物节掏空了钱包。自2009年淘宝商城
开启电商造节促销先河后，市民们的消费
习惯也伴随“双11”销售额的增长，产生巨
变。如资深网购族许萌所感：“从24小时的

‘限时抢购’，到如今前后加起来将近一个
月的‘长线花钱大作战’，‘双11’越来越长，
各大电商平台的营销策略也变了。”

直播盛行至平台流量失衡

“今年‘双11’大概是我最消停的一
年。”许萌翻着自己的淘宝购物记录告诉
记者，从10月 20日开启定金支付到现
在，她总共下单4件商品，“基本都是吃
的，往年爱囤的纸抽、洗衣液一概没下

单。”这种改变缘于直播间卖货的盛行，
“日常每晚都在各个平台浏览大主播、网
红带货，原来只在‘618’年中大促和‘双
11’集中囤货的商品分散到全年各月，毕
竟直播间的优惠价跟大促价差距不大。”

今年的天猫“双11”不渲染销售数据
气氛的背后原因，或与数据增长乏力有
关。在2020年之前，“双11”销售数据的
统计周期只有11月11日这一天。而从
2020年开始，统计周期变为11月1日到
11日，共11天。业内普遍认为，拉长统
计周期的做法，表明“双11”的销售增长
已达到临界点。

国家统计局发布的数据显示，在
“618”大促的影响下，去年二季度整体网
上实物零售额占总社零额度占比创下

29%的历史新高。此前，这一数据从2%
增长到20%用了10年之久。但是增长的
市场份额却并没有直接落入电商平台的
手里，而是被疫情期间快速成长的直播电
商所占据。当李佳琦、薇娅等头部主播以

“全网最低价”的策略实现直播流量当场
变现的新电商模式后，天天都是“全网最
低价”的直播间，不免让玩法复杂、优惠有
限的“双11”略显逊色。

头部平台拼特色

今年天猫“双11”主打“绿色低碳”，
并上线首个绿色会场。11月1日零点开
售首个小时内，消费者买走25000多个节
水马桶，这些马桶一天可节省约225吨
水。开售后9小时内，共有12万多件绿
色家电被买走。消费者在活动期间购买
单件绿色家电，最高可获18400克蚂蚁森
林能量。“如果全部确认收货，这些能量相
当于可以种下58838棵梭梭树。”每天关
注蚂蚁森林绿色公益项目的市民小马说。

今年京东的“11.11全球热爱季”于
10月31日晚8点全面启动，4个小时内
累计售出商品超1.9亿件。

据报道，10月31日晚8点刚过，京东
快递小哥就将消费者吴先生在该平台下
单的蔬菜和牛羊肉送抵甘肃兰州封闭社
区，成为今年最特殊的京东“双11”第一
单。而家住郑州的钱先生在晚8点通过京
东“小时购”下单购买了一袋猫粮，达达骑
手高效响应，从距离钱先生家最近的前置
仓出发，仅用时6分半就将猫粮送到其家
中。在“黑科技”的辅助下，京东还通过系
统算法、供应链计划等方式，把商品部署在
距离消费者最近的地方。

今年这个“长线双十一”

各平台不拼销售额拼特色

本报讯 11月2日，中国移动客户服
务品牌——“心级服务”在2021中国移动
全球合作伙伴大会重磅发布。

中国移动副总经理简勤出席“心级服
务”品牌发布并致辞。他表示，“心级服
务”发布是中国移动深入开展“我为群众
办实事”实践活动的重要举措。多年来，
中国移动作为有担当的央企，致力于为十
几亿客户提供服务。客户是中国移动最
大的资产，服务是与客户最主要的联系，
客户投诉是最宝贵的资源，做好服务就是
核心竞争力。客户满意是中国移动人矢
志不渝的追求，用心为客户创造价值就是

“心级服务”承载的新的历史使命。此次

发布的“心级服务”品牌，是中国移动21
载信息通信服务的全面升级，是中国移动
落实党中央“我为群众办实事”的重要实
践，也是中国移动为民服务、赢得“人心红
利”的不懈追求。

发布会上，中国移动客户服务部总经
理赵芳解读了“心级服务”的品牌内涵。
赵芳介绍，服务就是中国移动的DNA，

“用心服务、让爱连接、创造美好”是品牌
的定位，将“中国移动对客户的服务承诺”
与“客户对中国移动服务的认可”，两枚指
纹汇聚成心，传递着中国移动与客户的心
心相印、美美与共。

中国移动用心打造品牌，固守恒心

不断前行。从2020年“沟通从心开始”到
2018年“全心全意为您服务”，再到此次
中国移动发布“心级服务”品牌，提出“心
级服务 让爱连接”的服务口号，客户服务
进行了全面升级。不断升级的服务口号
背后，是中国移动恪守匠心，用心为客户
创造价值的不懈追求。

中国移动推出“心级服务”品牌后，将
把握人民数字美好生活需求，夯实新基
建、创造新供给、做优新服务，持续提升网
络质量、产品质量、触点质量，强化数智化
驱动，以卓越品质赢得客户信赖，助力人
民群众畅享信息服务美好生活。

辛博宇

打造品牌 恪守匠心

中国移动发布“心级服务”品牌 客户服务全面升级

本报讯 为贯彻落实《网络交易监
督管理办法》，规范网络交易行为，提升
网络商品和服务质量，近日，市市场监
督管理局召开“双 11”“双 12”网络集
中促销期网络交易经营者代表行政指
导视频会。会上，市电子商务协会秘
书长号召各电子商务网站履行经营主
体责任，依法依规经营，自觉接受、处
理消费投诉、举报，践行电子商务诚信
经营规范服务承诺，自觉接受消费者
和市场监管部门、消保委的监督。

随后，市市场监管局12315投诉举
报中心解读了涉网投诉数据，市消保
委秘书处发布网络集中促销期消费维
权提醒，网监处、知识产权管理保护
处、特殊食品监督管理处、化妆品监督
管理处各自结合监管职责进行了政策
解读和行政指导。

市市场监管局要求各类电商平
台、交易型网站、网店、社交媒体电商
要落实网络交易经营者主体责任，尤
其是各类网络交易平台企业要把好网
络市场准入关，对进入平台的经营者
真实信息进行核验、登记，建立登记档
案，做好亮照、亮证工作；严禁电商领
域借庆祝名义从事商业违法违规谋利
活动，遵守促销信息规范和促销广告
规范；不得以不合理限制或者附加不
合理条件等为手段，禁止或者限制平
台内经营者自主选择在多个平台开展
经营活动，不得虚构交易、编造用户评
价；不得采用误导性展示等方式，将好
评前置、差评后置，或者不显著区分不
同商品或服务的评价；不得虚构点击
量、关注度等流量数据，不得虚构点
赞、打赏等交易互动数据。

全市市场监管部门将在“双 11”
“双12”网络集中促销期间开展网络专
项监测，规范我市辖区内的平台、网站、
网店网络交易行为，严打网络交易违法
行为，清理整治网上涉侵权假冒违法违
规信息，健全完善围绕网售食品(含保健
食品)、药品、防疫用品、化妆品、儿童用
品等热点领域质量风险监测机制，督促
网络交易经营者落实主体责任，坚守法
律红线和道德底线，畅通12315投诉举
报渠道，确保网络交易经营者正确对待
并及时高效处理消费者投诉。

王爱华

规范“双11”“双12”网络集中促销

市市场监管局
对网络交易经营者
开展行政指导

本报讯（记者贾楠 通讯员冉娅菲）近
日，中国电信保定分公司五四西路营业厅
迎来一位“特殊的顾客”，她不是为了办理
业务，而是送来一封亲笔写下的感谢信，表
达自己对营业员孙婧瑶的谢意。

10月23日早晨，保定电信五四西路
营业厅刚刚开门营业。营业员孙婧瑶像
往常一样在厅内做着营业前的各项准
备，无意中透过玻璃窗发现一名女士蹲
在店门口，看上去很难受的样子。热心
的孙婧瑶赶忙放下手中的工作，走出营
业厅上前询问情况。

“我来附近办点事，突然赶到肠胃不舒
服，可能是低血糖了。”孙婧瑶听闻便邀请该

女士到店内稍作休息。孙婧瑶倒了一杯热
水，叮嘱其喝下暖暖胃。该女士被孙婧瑶助
人为乐的精神深深感动，表示自己并非电信
用户，也不办理电信业务，但营业员依旧提
供了暖心服务，自己打心眼里感谢她。当天
下午，该女士再次来到营业厅，将亲手写下
的感谢信送到孙婧瑶手上。

小小的暖心善举，尽显人间大爱。
以孙婧瑶为代表的保定电信人，践行央
企社会担当，以己之力助人为乐，关爱社
会，彰显中华民族的优良传统，向社会传
递正能量。中国电信保定分公司正在开
展“满意服务 10分信赖”企业形象宣传
活动，全体电信人将持续践行“以客户为

中心”的服务理念，为用户提供温暖、便
捷、细致化的满意服务。

营业厅前助人为乐 点滴间播散正能量
■中国电信保定分公司“满意服务 10分信赖”在行动


