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2022年5月9日早上，用户祝先生
急匆匆地来到嘉鱼电信茶庵营业厅，强
烈要求将电信的宽带和电视拆机转网到
异网。当班营业员徐佳在与用户沟通中
了解到其使用的是169十全十美套餐，
面对用户强烈要求转网的这种情况，徐
佳没与客户正面回应，而是采取了“三步
服务法”对用户进行挽留，获得成功。

第一步服务：为避免用户因拆机的
负面影响干扰其他用户，徐佳单独请用
户祝先生到拆机挽留受理专席入座。一

是给用户一种重视感，让用户享受单独
VIP待遇。二是不影响其他用户感知，
也便于开展“一对一”交流沟通。

第二步服务：宣传公司优惠政策进
行挽留。办理携转的用户，大多是因为
资费问题、网络问题和服务问题引起的，
其中尤为突出的是资费问题。有的友商
打着优惠政策来“挖”客户，客户大多时
候并不了解自己的套餐以及能享受的优
惠，只是觉得套餐贵。所以，徐佳一方面
要精准推荐适合用户的套餐，另一方面
要让客户知晓自己的套餐内容与优惠政
策，才能让用户感到实惠并让用户享受

到优惠。徐佳说：“有时候用户觉得套餐
资费高了，实际是流量和通话超出导致
的；觉得家里WIFI网络信号差，实际用
户光猫和路由器设备老旧引起的，所以
需要沟通了解后进行挽留。”

第三步服务：协同作战，跟踪服务。
通过一系列规范动作，徐佳成功促成用
户祝先生于2022年5月30日将原套餐
升级为199十全十美并加载橙分期。

徐佳对此次成功案例虚心地进行总
结：成功的挽留与各条线同事的通力协
作密不可分，首先是营业员的耐心安抚
讲解；其次是派单，装维人员上门进行检

测调优；再通过计费中心适当调整用户
超出费用；再通过10000号的处理回访，
获得用户的认可。他们以优质服务打动
了用户，成功留住了客户。中国电信广
大工作人员用行动认真践行中国电信

“以人民为中心”的服务宗旨，落实“好服
务，更随心”举措，体现了中国电信“服务
型、科技型、安全型”企业品牌价值。

她用“三步服务法”留住客户
——记中国电信嘉鱼分公司茶庵营业厅营业员徐佳

■无网无电如何完成手机支付？
日前，全新升级的数字人民币

App新增无网无电支付功能，再次引
起人们关注。部分用户在数字人民币
App硬钱包的“支付设置”中开启该功
能后，即便在手机关机的情况下，仍然
可以“碰一碰”完成支付。

一旦发现手机电量“岌岌可危”，
而支付需求又迫在眉睫，用户可以开
通数字人民币App中的无网无电支
付功能，并设置好关机后可支付的次
数和额度，一度困扰用户的无网无电
支付难题便迎刃而解了。

记者了解到，在该功能推广初期，
目前只支持部分使用安卓手机系统的

机型，未来或将有更多机型加入。

■为何要推出无网无电支付功能？
移动支付的高效便捷自不必说，

但其也会受到手机电量、网络环境的
制约。无网无电支付功能就是针对这
些支付痛点，探索如何在极端情况下
保证用户正常使用数字人民币。

“这样使用数字人民币就如同使
用纸币一样，可随时取用。”中国人民
银行数字货币研究所相关人士介绍，
数字人民币是数字形态的法定货币，
是数字化的现金，要体现作为现金支
付的便利性。虽然无网无电是小众场
景，但作为法定货币应考虑在内。

2022年10月人民银行曾发文指
出，要推出多种形态的硬件钱包，探索
软硬融合的产品能力，并针对“无网”

“无电”等极端场景，研发相应的功能。
时隔数月功能落地，展现出数字人民币
产品和服务不断推陈出新的发展劲头。

■手机遗失如何保障支付安全？
不用开机也能支付，这也引发一

些人担忧：一旦手机落入别人手中，数

字人民币会不会被“盗刷”？
业内专家提醒，如果手机丢失，用

户可通过另外一个手机设备登录数字
人民币App，及时关闭无网无电支付
功能，防止资金损失。

使用数字人民币如同使用纸币一
样，在享受便捷支付体验的同时，也需
要提升自身安全意识。

一位参与功能研发的银行人士向
记者解释，为了避免这种极端情况下
的资金损失，用户可设置该功能的可
支付次数和免密额度限制。在无电支
付时，如果交易金额超过了免密额度，
需要用户在受理设备上输入支付密
码，后台系统校验通过后，交易才可进
行。同样，如果在无电情况下支付次
数超过限制，交易也无法进行。

■数字人民币试点再次“扩围”？
除了新功能上线，记者通过梳理

发现，近期数字人民币App上显示的
试点地区进一步“扩围”。

对于开展试点最早的深圳、苏州、
雄安、成都四地，试点范围已扩大到全
省，广东省、江苏省、河北省、四川省的

用户均可以下载数字人民币App进
行体验。此外，还增加了山东省济南
市，广西壮族自治区南宁市、防城港市
和云南省昆明市、西双版纳傣族自治
州作为新的试点地区。

近日召开的2023年中国人民银
行工作会议提出，有序推进数字人民
币试点。中国人民银行副行长宣昌能
日前表示，随着数字人民币试点的逐
步深入，数字人民币的应用场景稳步
扩大，交易金额、存量也不断增加，相
关管理和统计制度不断完善。数字人
民币和实物人民币一样，本质上都是
货币组成部分，有必要对二者进行一
并统计、合并分析、统筹管理。

在此背景下，人民银行最新发布
的2022年金融统计数据报告显示，自
2022年12月起，数字人民币数据被纳
入流通中货币（M0）统计口径。2022
年12月末，流通中数字人民币余额为
136.1亿元。

随着数字人民币的研发试点有序
推进，产品和应用创新不断强化，未来
数字人民币将更好地满足人们的支付
需求，为便捷的数字生活增光添彩。

手机无网无电也能支付？
数字人民币推出新功能！

新华网消息 市场监管总局16日
发布一批重要国家标准，涉及消费品、
道路车辆、安全生产等领域，与经济社
会发展、百姓日常生活密切相关。

在食品消费品领域，家用燃气具、
吸油烟机、实木复合地板等标准，对产
品使用体验的性能进行了优化，满足行
业技术升级和绿色发展的需求。电动
自行车电气安全、充电器及集中充电设
施标准，针对目前电动自行车在充电过
程中引发燃烧火灾事故的现状，对充电
器在防火阻燃、热失控、电气安全、电磁
兼容等方面提出更高要求，切实保障电
动自行车使用者的安全。

在道路车辆领域，道路车辆功能

安全系列标准，提出了电控系统在全
生命周期内的功能安全要求，可有效
避免车辆电控系统由于电子电气系统
的随机硬件失效和系统性失效而导致
车辆失控、人员伤亡等事故风险。旅
居车辆标准，明确旅居车辆（俗称房
车）居住用电气系统安全通用要求，为
房车出游的家庭提供安全保障。

在装备材料领域，产品几何技术规
范系列标准有助于规范精密测量市场。
钢渣硅酸盐水泥标准，有助于促进水泥
行业和钢铁行业的绿色低碳生产。防止
儿童开启包装标准，将有效避免儿童由
于开启包装或误食而造成的意外伤害。

在绿色发展领域，采矿沉陷区生

态修复标准，规范了采矿沉陷区生态
修复技术应用，有利于提高沉陷区生
态修复效果和维持修复效果的长久
性。煤矿矿井水利用标准，将进一步
加大非常规水源的替代，提高煤矿矿
井水利用率，助力建设节水型社会。

在安全生产领域，危险化学品仓库
储存和化工园区开发建设标准，对加强危
险化学品的仓库仓储安全管理具有重要
意义。电化学储能电站标准，有利于进一
步提升安全性，可有效保障电化学储能电
站安全稳定运行。电网运行标准，是一项
以综合技术手段维护和促进电网安全稳
定运行的技术管理型标准，为我国电网安
全运行和转型发展提供了可靠保障。

一批经济社会领域的重要国家标准发布

新华网消息 你是否经历过
手机没电无法支付的窘境？最近，
数字人民币推出新功能——“无网
无电支付”，手机关机仍能“碰一
碰”收款终端完成支付。一起来了
解一下这个功能的特别之处吧！

尼泊尔民航局：
已找到失事客机黑匣子

新华网消息 尼泊尔民航局
发言人贾甘纳特·尼如拉16日
说，搜救人员当天在尼中部博克
拉地区坠机现场找到15日坠毁
的尼泊尔客机的黑匣子。

尼如拉同时表示，因天黑而
中断的搜救行动当天一早恢复。
担心部分遗体落入河中，相关部
门已派出潜水员参与搜救。

尼泊尔雪人航空公司一架客
机15日在尼中部博克拉地区塞
蒂河峡谷附近坠毁。事发后，尼
泊尔政府成立一个5人调查委员
会对事故原因展开调查，并将16
日定为全国哀悼日。


