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“我家电冰箱是国内知名大品
牌，可企业客服电话怎么乱七八糟
的，一点都不正规。”北京的王女士
日前向《中国企业报》记者抱怨说。

王女士家的电冰箱最近出了
点问题，她在网上进行一番搜索，
按照搜到的第一个“官方售后维修
电话”打过去。
“奇怪的是，那边的客服人员

居然不会说普通话，接听时不仅伴
随着嘈杂的背景音，还传来了阵阵
狗叫声。”王女士说。

尽管电话那边“客服人员”一
再热情表示会上门维修，并且不收
取任何费用，细心的王女士还是婉
言谢绝了。
“我又打电话到公司总部，从

那里得到了他们厂家正规的客服
电话，看来先前那个客服电话是假
的。”王女士说。

与王女士有相同遭遇的人不
在少数。随着以“400”、“800”开头
的企业客服电话日益普及，一些不
法企业甚至是小作坊开始钻 400
电话申请把关不严的空子，借助网
络推广平台做起“山寨”生意。

400号码
并非都是“正规军”

“400电话业务”，又称主被叫
分摊付费业务，是运营商为被叫客
户提供一个全国范围内的唯一号
码，并把对该号码的呼叫接至被叫
客户事先规定目的地（电话号码或

呼叫中心）的全国性智能网业务。
该业务的通话费由主、被叫分摊付
费。

400 电话就是个十位数的电
话号码，是中国联通、电信、移动为
企业客户推出的全国统一客服、销
售热线。企业的客户一旦拨打企业
注册的 400电话，就会自动转接到
企业所绑定的电话上。
在北京西三环六里桥附近住

的刘先生最近也遇到了和王女士
类似的情况。“我们家液晶电视坏
了，我就在网上搜索客服电话找人
上门维修，下午来了几个工作人
员，可是没一个是穿着制服的，拆
装电视的时候一点都不熟练，修完
之后还让我交 150 元上门维修
费。”
“我在网上搜索时，一看见这

个 400客服电话，而且还在网上排
的很靠前，所以我就联系了，事后
我咨询电视机厂家时，才知道原来
我受骗了，厂家说是免费上门进行
维修的，而且会穿有厂家统一制作
的工服。”刘先生说。

记者登录百度、谷歌等搜索引
擎发现，一些出现在搜索引擎前
几位的 400客服电话并非都是企
业正规的客服电话，在搜索结果
首页上，号码各异的“官方客服电
话”、“官方售后维修电话”便有十
几个。
某知名电视品牌企业一位负

责人表示，对于“山寨版”客服电
话，企业也非常头痛。
“这些维修点上门服务质量不

佳，直接影响到我们企业声誉。”

但他坦言，企业对此并没有有效
的打击办法。
“我们能够提醒顾客的就是，

不要轻易相信网上的电话号码，
应登录企业官方网站，或者查看
产品说明书来查询我们的正规客
服电话，来维护自己的权益。”上
述这位负责人说。

不过，许多消费者表示，甄别
真假官网同样并非易事。“我查到
的那家‘山寨版’搬家公司电话后
面就有网址链接，不仅域名地址
和正版官网地址非常接近，而且
页面也克隆得几乎一模一样，这
让我们怎么分辨？”王女士向记者
抱怨。

三菱重工空调售后服务负责
人说，“尽量别在网上搜索，可以
按照当初购买物品时厂家在购物
单上留下的专业正规客服电话拨
打进行维修，千万别上了‘山寨’
400电话的当。”
违规操作
黑色利益链曝光

8月 4日，记者联系北京一家
电信技术服务公司咨询 400 电话
申请开通业务。
“你只需要缴纳 1000 元开户

费，同时提供你们企业执照副本
和申请人的身份证复印件或者传
真件，即可办理 400电话业务。如
果你缴纳的费用高点的话，还可
以对 400 电话进行选号，选出你
较为满意的号码。”该电信技术服
务公司一位员工告诉记者。

更让记者瞠目结舌的是，一
家电信服务商告诉记者，“400 电
话从申请到开通，我们这最快只
要 5 分钟，很方便快捷，同时还可
以和固定电话捆绑，固定电话也
可以用 400电话进行拨号。”

当记者问到，办完 400 电话
之后，如何在百度等搜索引擎搜
到自己的电话或者让自己的电话
号码有较高的点击率时，上述员
工告诉了记者一个关于优化搜索
排名公司的联系方式。

随后记者拨打某知名搜索引
擎业务公司咨询电话，假称自己
是某品牌电器企业维修部门的员
工，咨询自己所在的品牌电器维
修点能否进入该网站搜索结果排
名前列。接线员说，“需要开一个
后台账户，开户 5600元，同时，还
需要提供关键词被顾客单次点击
所支付的费用报价，报价越高，排
名就能越靠前。而搜索关键词、公
司信息等资料都可以自行设置。”

中国联通北京分公司相关负
责人告诉记者，申请正规 400 电
话流程是很严谨的，企业首先选
择号码，其次选择消费套餐，接着
就要和联通公司签订协议，同时
提交企业相关材料，联通公司进
行备案，最后是缴纳预付费用，等
待电话开通。
“在签订 400 电话合作协议

的同时，客户还需要填写 400电话
受理单，注明 400电话转接规则。此
外，400电话合作协议和 400电话
受理单双方签字盖章后，企业还要
提供申请 400电话的企业营业执照
复印件和经办人身份证复印件，以
供联通备案。”上述负责人说。

北京市消协和市律协消费者权
益保护专业委员会葛友山表示，“应
该出台专门的法律法规，对网络搜
索服务进行规范。”
“从目前来看，相关立法存在

一定难度。至少应先要求网站履行
初步审核信息发布的职责，如信息
发布方必须是合法合规企业，信息
内容必须与经营领域一致等。”葛
友山说。

诺基亚出局？

本报记者 王静宇

400电话乱象
随着以“400”、“800”开头的企业客服电话日益普

及，一些不法企业甚至是小作坊开始钻400电话申请把
关不严的空子，借助网络推广平台做起“山寨”生意。

昔日的手机领跑者如何面对即将出局的尴尬？ 本报记者 林瑞泉/摄

（上接第一版）
屋漏偏遭连阴雨。已经快被遗

忘的终端市场传来坏消息：2007年
6月上市的 iPhone异军突起；基于
谷歌 Android系统的手机在仅仅 18
个月之内，就成为智能手机里增长
最快的平台。这一切都发生在诺基
亚的“互联网大业之梦”期间。

而此时的诺基亚工程师正把
冰块切割成手机大小、安装红外摄
像头进行触摸屏实验。其每年 40
亿美元的研发经费都被各种各样
奇怪的实验所占用。

市场形势在快速变化，而诺基亚
判断和决策却出现了失误，即使实施
的新战略也没有真正踩中步点。
“作为老大，诺基亚或许可以自

满和自傲，但关键是不能只活在自
己的世界里。”一位行业分析师说。

脚踩三条船

2010年，诺基亚智能手机市场
份额已经从 41%降至 35%。时隔一
年，形势依旧没有好转，为此，从 7
月起诺基亚全线下调了智能手机
价格，旨在阻止其智能手机市场份
额一直下滑的局面。
更令人不可思议的是，诺基亚

走进了“什么都想要，最后也许什
么都得不到”的怪圈。为了保存老
大颜面和市场收益，诺基亚一脚踏
着三条船：与英特尔合作的
MeeGo，与微软合作的 Windows
Phone和自己独守的塞班。
“广交友”的结果却是高昂成

本的付出。据诺基亚公布的数据，
其每年投放在塞班系统上的费用
高达 14亿美元。未来几年的预期
成本也将是个不小的数字。
事实上，当塞班的创始者之一

摩托罗拉公司退出之后，诺基亚就
很难堪，加上索尼爱立信、三星等
厂商都投奔谷歌的移动设备操作
系统 Android，诺基亚简直有点慌
不择路。
但诺基亚认为，Android 竞争

非常激烈，所有 Android产品外观
和功能都很相似，如无法实现差
异，就会引发价格战，诺基亚很容
易成为 Android 众多 OEM 厂商中
的一员。

基于此想法，2010 年年初，诺
基亚与英特尔联手，打造了全新的
移动终端操作系统 MeeGo，并且在
2010年 9 月发布 N8 机型之后宣
布，除了 N8之外，今后所有上市的
N系列旗舰手机将不再使用塞班操
作系统，转为使用 MeeGo 操作系
统。MeeGo 是由诺基亚的 Maemo
与英特尔的 Moblin两个操作系统
组合而成，英特尔主做 MeeGo的上
网本和车载设备。诺基亚此前的想
法是，塞班逐渐向中低端倾斜，高

端则向 MeeGo 逐渐过渡，并将
MeeGo 定位成用来驱赶苹果 i原
Phone和 Android的终端，以收复
失地。
但市场却没有顺从诺基亚的

意志，MeeGo 的表现令人失望，市
场对苹果的痴迷，开发者对于 An原
droid的依赖，让诺基亚心生退意。
而在这之前，诺基亚研发 MeeGo已
经耗费一年多的时间，这期间诺基
亚浪费的不仅是财力、人力、物力，
还给了竞争者赶超自己的时间。

满身非议后，诺基亚又“移情”
微软。虽然与微软的合作让诺基亚
信心倍增，但这也是让它损失最大
的交易。微软和诺基亚合作，诺基
亚提供品牌、移动设备、应用商店
和地图，而微软提供WP7软件以及
包括 Office、Xbox和必应在内的品
牌。诺基亚向微软几乎是倾其所
有，所有核心业务已全部奉上。

现在看来，只有塞班才是诺基
亚心中永远的“自留地”，虽然长不
出什么果实，但自己想怎么折腾都
行，关键是，加载着塞班系统的诺
基亚中低端手机巨大的出货量为
公司提供了很大一部分利润来源。

然而，面对塞班，诺基亚仍然
很纠结。如果放弃塞班的操作系
统，那诺基亚就更没有优势，会完
全沦为一个手机制造厂商，这是一
种自杀行为。另一方面，塞班系统
太复杂，作为手机操作系统，其代
码数量居然与计算机上的 Win原
dowsXP相近，这严重阻碍了第三方
公司或个人对其应用软件的开发，
而在手机应用平台越来越开放的
趋势下，苹果和谷歌 Android显然
更加适应环境。

正是诺基亚在 2G时代稳固的
地位使其在智能手机开发上犹豫
不决。当 iPhone成功打破壁垒后，
诺基亚似已回天无力，对质量的自
信和曾有的垄断最终害了诺基亚。

众所周知，当下智能手机的比

拼不在手机质量上，而在操作平台
和应用上。从操作平台上来讲，苹
果创新式地提供了一套非常完善
的开发工具，加上 iPhone 硬件完
善，可以让很多潮流样的应用和游
戏得到最完美地发挥。虽然 An原
droid只作操作平台，但它会让手机
企业免费使用这个平台，实现移动
互联网帝国的搭建，广告和应用可
以销售到所有的 Android机器上。
而诺基亚的塞班系统相对老化，加
上诺基亚的屏幕和操控感更适合
手机功能性操作，对于游戏、应用
软件的承载明显感觉费力。

诺基亚在硬件上输给了苹果，
但真正打败它的则是 Android 阵
营。
“我们未来战略的第一个重要

组成部分就是Windows Phone将成
为诺基亚最主要的智能手机平台，
在诺基亚的智能手机平台向 Win原
dows Phone平台转变的同时，我们
也将会对塞班的平台和环境继续
加以投入，并对塞班的支持会持续
到 2016年。”诺基亚现任 CEO 埃
洛普如是说。

过度追求成本控制

短短 4年间，诺基亚市值缩水
77%，连续 14年的手机生产冠军地
位，将被韩国三星电子取代，到今
年第三季度更会被苹果超越。

祸不单行，惠誉国际将诺基亚
债务评级，从 BBB+下调至 BBB-的
最低投资级别，尚差一级就会与垃
圾级别看齐。一个有着 146年历史
的领导企业，怎么能够在 4年时间
就危机四伏？

专家认为，诺基亚衰落，是由
于其过于追逐成本控制，核心能力
变成了核心障碍。或者说是其成本
控制思维，杀死了该有的创新。

诺基亚一直战战兢兢，百年来
坎坷无数。从创始期的造纸行业，

到橡胶、电缆和电视机产业，最后
进入网络电信产业走向全世界。诺
基亚一直都在秉承技术创新的领
先步伐。

在推出触控技术上，诺基亚比
苹果早 3年。1996年，诺基亚就推
出智能手机概念机，比苹果 iPhone
早了超过 10年。2007年，诺基亚在
全球率先推出移动互联网品牌
OVI，比苹果 App Store早了一年。
早在 2004年，诺基亚内部就已经
开发出触控技术，甚至是现在当红
的 3D技术也已投入开发。
“诺基亚是个很追求高效率的

公司，非常的成本导向，这些都是
他的优点。只是真理走得太远就成
了谬误，最后，核心能力就会变核
心障碍，困住自己。”芬兰经济研究
院博士说。

事实上，诺基亚舍弃触控风
潮，是只看到了高成本风险，他们
认为，这市场还小，没人要买，这花
很多成本。而不愿早点放弃早已落
后的塞班系统，只因它曾在市场有
高达 80%的成功记录。

当年智能手机只有 1 千万台
的规模，开发成本又高，诺基亚根
本不看在眼里，更不会想到台湾联
发科从旁杀出，2006年，联发科手
机芯片销售超过一亿颗，山寨大军
的影响力开始发威。

现在看来，联发科走出一条
路，也算是诺基亚自己“促成”的：
2002年，联发科工程师捧着刚做出
来的芯片，一心想打进诺基亚等手
机品牌大厂。为了打入诺基亚，联
发科的工程师一手拿着诺基亚手
机，一手拿装有联发科芯片的手机
坐在磁浮列车测试，就为证明联发
科芯片的收讯功能一流。

结果，诺基亚仍然只采用德州
仪器的手机芯片，联发科不得不发
展山寨模式并获成功。

这是一场创新之战。正是高效
率的成本控制思维，杀死了诺基亚
该有的创新，导致其正在失去胜利
的机会。

现在全世界已经意识到移动
互联网的重要性，手机也因此分成
三类手机———而不是按过去诺基
亚所谓的低端、中端和高端之
分———一种是傻瓜机；第二种是特
色机，就是拿来发短信和收发邮
件，比如黑莓；第三种就是智能手
机，智能手机在全世界增长率最近
两年为 35%到 40%。

当一个公司丧失商业想象以
后，就不再是一个一流的引领行业
潮流的公司。诺基亚曾经是一个在
过去二十年不断引领手机行业潮
流的公司，但今天却没有真正理解
手机用户到底想要什么。那么用户
想要的究竟是什么？就是想要一个
有手机功能的移动上网设备而已。
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