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商户收单最佳实践巡礼

F 中邮保险理赔故事汇

6 月 4 日上午 9：58，河南省新乡市
邮政分公司员工李磊在外办事，行至
平原路石牌坊街道附近，突然发现有
一辆贴有“中国邮政”标识的绿色大众
牌小轿车。李磊心里纳闷，从来没见
过这样的邮政车。当时，他还有急事，
本想算了吧，但转念一想，万一是冒用
邮政标识，损害的可是中国邮政的企
业形象。

想到这里，李磊警觉起来。他曾
是车辆管理员，对邮政运营车辆十分
熟悉，该车辆型号明显与邮政运营车
辆不符。经过与市邮政分公司进一
步核实，李磊确认该车辆的确不是邮
政车辆，但又确实粘贴了中国邮政标
识。

他感觉事情严重，第一时间向单
位领导汇报，并电话联系车主，明确告
知冒用邮政专用标识是违法的，要负
法律责任，要求车主立即到场清除邮
政标识。车主在电话中说是粘贴着玩
的，且本人不在新乡，中午才能赶回来
清除。

本来事情到这儿，很多人可能就
以为结束了。但李磊是“一根筋”，一
直守在车边。等到 11点 45分，他再次

联系到车主，询问清除标识事宜。
此时，车主拒绝配合，听声音非常

恼火，并不断辱骂李磊。李磊并没有
被 吓 退 ，反 而 激 起 了 追 查 到 底 的 决
心。为了妥善解决问题，李磊运用法
律武器，立即拨打 110报警。

按照《邮政法》第七十九条规定：
冒用邮政企业名义或者邮政专用标
识，或者伪造邮政专用品或者倒卖伪
造的邮政专用品的，由邮政管理部门
责令改正，没收伪造的邮政专用品以
及违法所得，并处一万元以上五万元
以下的罚款。

出警人员向李磊了解了相关情况
后，给车主打电话核实情况，并要求立
即清理。11 点 55 分，车主委托朋友，
撕掉邮政标识和 LOGO，出警人员当
场记录，形成书证：豫 GJ8×××××
在粘贴邮政标识期间发生的违法违纪
行为，与中国邮政集团有限公司新乡
市分公司无关，且保留追究当事人责
任的权利。目前，此案件已书面移交
新乡市邮政管理局进行处理。至此，
李磊打假的故事全部结束。

事后，新乡市分公司领导高度赞
扬了李磊，在全市邮政进行通报表扬，

并给予现金奖励，号召全体员工向李
磊同志学习，学习他维护企业形象的
责任心、现场果断处置的办事能力和
一追到底的精神。同时，要求加强对

本辖区邮政专用车辆的管控和排查，
严厉打击非法冒用邮政企业名义或者
邮政专用标识的行为，切实保证企业
权益不受侵害。 □于文

2020年初，中邮保险江苏分公司理
赔员接到客户成女士家人的电话。在
了解到客户成女士因交通事故不幸身
故，其家属急需理赔金偿还前期医疗费
用后，及时向分公司呈报案件，并在确
保安全的情况下赶赴泰兴市某村，主动
上门为客户办理理赔。

受疫情影响，泰兴当地村镇要求
“封村”，客户出不来，理赔员也进不
去。对客户、理赔员来说，严峻的疫情
形势、理赔的焦急等待，双重压力并

存。为了让客户家人诉求能够第一时
间得到回应，理赔员独自驱车往来，反
复沟通、汇报，终于获得了成女士所在
村的同意。理赔员在村口的防疫点搭
起了“临时理赔服务点”，在村防疫员
的监督下，客户家人完成了填资料、签
单证、基本材料交接的整个过程。

在清点整理理赔资料时，理赔员
发现客户家人提供的意外事故证明类
资料存在严重缺失。为免去其再次准
备资料，理赔员决定亲自为客户进行

理赔资料的搜集。时值全国疫情防控
关键时期，众多部门难以正常配合理
赔工作。理赔员与邮政网点理财经理
一起，先后多次赴交管部门、医疗机
构、村委会、事发现场等地获取关键证
据资料，并对知情人进行了详细询问，
最终确定了成女士骑电动车买菜途中
因雨天路滑撞上路边台阶身故的事
实，属于中邮保险综合意外伤害保险
的责任范围之内。理赔员于调查完成
的次日进行系统立案，共赔付 8万元。

2020 年 4 月初，成女士的家人特
地赶到泰兴市邮政分公司中邮保险
局，将一面写有“疫情无情 中邮有爱”

的锦旗亲自送到中邮保险局负责人手
中，同时，客户家人亲自手写了一封感
谢信。感谢信中写道：“因为疫情阻
隔，我们想办理赔也没办法，但疫情无
情人有情，是你始终想着我们，安抚我
们的情绪，竭尽所能为我们找到办理
理赔所需材料，用最快的速度把理赔
金送到了我们手中。”

理赔员事后说，办理成女士理赔
案时，疫情形势还比较严峻，心中也有
担忧。但是，一想到公司对客户的承
诺，内心又生发一份情怀。正是这份
情怀，让他坚持一路向前，无所畏惧。

□田艳阳 丁伟

湖北省邮政分公司今年以“网格化营销+精准化
管理+场景化运营”模式，构建收单商户闭环管理体
系，专注商户规模扩张与资产提升。截至 4 月底，该分
公司本年新增商户 6.15万户，累计结存商户 66.8万户，
收单商户结存资产 502.23亿元。

以规模扩张抢市场

湖北邮政以网点为轴心，发挥主阵地作用，对网点
周边三公里内商户及重点商圈开展网格化营销。重点
营销“一主五副”六类商户。“一主”指餐饮户，其具有交
易频次高、收单需求旺盛、替换不易等特点。“五副”指
临街商超、水果店、药店、美发美体店、集市农贸市场等
五类商户。

各地邮政以网点为单位，成立商户收单业务走访
营销专班，协同机关、金融、投递条线人员，明确职责分
工，全力开展收单商户拓展及维护，将投递人员作为收
单商户维护专员，做到发现问题及时解决、没有问题按
月回访。以县区为单位，成立商户收单业务项目管理
专班，主要负责市场型收单商户批量开发、数据分析及
售后管理。在营销中抓实“三个阶段”。访前准备统一资料，包括宣传单、码
牌、折页等；访中汇总意向信息，及时确定商户需求及意向；访后迅速登门办
理，采取项目专班上门办理方式，按照计划时间上门办理业务。同时，建设
网点商户交流群，及时为商户答疑解惑，落实商户后续维护及持续营销。

以数字经营提质量

湖北邮政充分挖掘现有客户资源，以数字经营实现对收单商户的二次开
发和长期维护，通过对收单商户的精细化管理，实现精准提质。

湖北省分公司建立精准定价机制。实施基于客户 AUM 的差异化免费
措施，依托收单商户管理系统，实时追踪收单商户资产结存及变动情况，以
每万元手续费作为衡量标准，建立分等分级手续费优惠措施，配合宣导、营
销，鼓励商户主动存款、提档升级。同时，建立数据分析机制。湖北省分公
司上线收单商户管理系统，优化报表功能，增加商户资产结构表、商户资产
变动表、商户交易情况表等专项报表，建立商户综合价值的分析和评价体
系，科学评价商户综合价值贡献；根据收单商户活跃度、资产提升、手续费支
出、资金留存等数据，开展针对性营销，提高客户综合价值。此外，建立常态
维护机制。按照“谁发展、谁维护、谁受益”的原则，对收单商户进行分岗管
户，按照收单商户拓展、活跃度、资产提升等情况给予管户人员奖励及补
贴。投递员和客户经理作为收单商户专管员，及时解决商户产品使用问题。

以BC联动造商圈

湖北邮政依托网点渠道资源，围绕周边菜市场、餐饮商业街、专业市场、
乡镇等特色场景，打造“商户—银行—持卡人”营销生态。

各地邮政将收单商户作为传统物理网点的阵地延伸，优选优质收单商
户建设邮商联盟，有针对性地开展扫码送券、随机立减等营销活动，深入推
进商圈日常运营、重点节日营销、外拓市场促活期、网点厅堂营销、云工作室
引流等五类场景运营模式，推动 BC 端循环互动，通过传播、引流、分销、补
贴，为客户创造新增价值,用“价值赋能”对冲“价格竞争”，逐步培育“高阶竞
争力”，培养商户使用邮储收单产品的习惯，做深商户维护。1~4 月，湖北邮
政新增资产 54.21 亿元，其中，新增余额 27.96 亿元、保险 22.39 亿元、理财
3.06亿元，发展成效显著。 □鄂章
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涉嫌冒用中国邮政标识的车辆。


