
营业厅是通信运营企业展示服
务能力的窗口。为进一步提升客户
整体服务感知，增强客户服务体验
效果，郑州移动针对营业厅进行焕
新升级，致力打造形象更时尚、功能
更齐全、区域布局更清晰的厅店。
同时积极开展适老服务、防诈反诈
等多元化服务活动，用高品质“心级
服务”营造更安全、更健康的通信环
境，切实解决客户的困难事、烦心
事，让服务更主动、更贴心。
郑报全媒体记者 李冬生
通讯员 陈春晓 文/图

服务，不是一句口号，不应停留于表
面。一直以来，郑州移动着力为客户提供
“暖心、安心、欢心、舒心”的服务体验，用心
用情用力打造服务“连心桥”，多措并举让
服务深入客户内心。

为帮助老年人跨越“数字鸿沟”，郑州
移动推出了“银发暖心”10项服务举措。目
前，郑州移动线下营业厅均已开辟老年人
专属服务通道，进厅老年人可享受“长辈专
席”的一对一温馨服务，并设置老年爱心座
椅，配备电子血压计、老花镜等便民服务设
施；专门推出适合老年人使用的低月租“移
动孝心卡”，并完成手机营业厅APP和高清
电视的适老化改造。此外，营业员也围绕
智能手机的使用不定期开设“小移讲堂”，
手把手帮助老年人解决各类“数字”问题。

为让更多特殊群体享受数字生活带来
的便利，郑州移动还面向盲人推出暖心专属
服务。盲人用户拨打10086，将直接转入人
工流程，系统优先语音播报用户话费余额、
流量情况，帮助他们进行无障碍交流。针对
聋哑客户，郑州移动在碧沙岗营业厅先行上
线手语翻译终端，聋哑客户可通过该终端与
“手语远程服务中心”视频连线，中心的工作

人员可将聋哑客户的手语翻译为语音，也可
将营业厅大厅经理的语言翻译为手语，帮助
聋哑客户简单、快速地办理业务。

针对层出不穷的电信网络诈骗案件，
郑州移动充分发挥通信技术资源优势，聚
焦“打猫”行动，全力推进“断卡”行动，核查
处置高危号码14万余例，协助公安机关捣
毁诈骗窝点和倒卡链条 20余个。同时主
动承担诈骗网址联动封堵工作，积极帮助
移动客户挽回潜在经济损失。

在汛情和疫情防控期间，郑州移动更
是勇担央企重责，在一线保障通信网络畅
通的同时，不仅启动免停机服务，第一时间
将受灾区域的营业厅设置为临时救援站，
而且及时开展“防疫助学”专项活动，推出
宽带提速、30G钉钉流量、云课堂、高清电
视免费送等一系列暖心服务，助力教育行
业停课不停学。

“客户的大事小事都是我们的心上
事。”郑州移动相关负责人表示，“将始终坚
持‘以客户为中心’的服务理念，在巩固已
有成果的基础上，推出更多贴近客户需求
的服务方式和内容，努力为客户提供用得
上、用得起、用得好的信息服务。”

■郑州移动【数智力量“移”路风华】系列报道 之 厅店创新

打造并落地体验式、“一站式”、主动式场景服务

郑州移动厅店焕新升级
只为提供更优服务

“布局更好了，体验感更强了，服务效
率也提高了。”在郑州移动商鼎路营业厅，
我们遇到了正在体验智家产品的陈先
生，他说，“无论是买手机、办业务，还是体
验智慧家庭类的产品，营业厅都有固定的
区域，一目了然，这样的布局非常清晰，让
我们更有针对性地去解决问题。”

智慧体验、精准推荐、高科技互动、如
归家般温馨……日前，郑州移动对多家标
杆示范厅进行服务形象焕新，不仅是商鼎
路营业厅，月湖南路、庆丰街、新郑人民路、
新密溱水路这几家营业厅也完成了升级。

“此次焕新以泛智能销售为核心，对产
品、体验、服务、形象全面升级，焕新后的
营业厅形象更时尚、功能更齐全、区域布
局更清晰、触点路线更合理、客户体验感
知更好。”郑州移动相关负责人说，他们规
划了智慧家庭、5G体验、业务受理、自助
服务、智家产品、终端销售、新品发布、休
息区、员工风采展示 9个区域，具备“销
售+体验+服务”综合能力，致力打造多场

景的体验式服务，全力为客户提供更专业
的服务。

在5G时代，智慧家庭逐渐成为主流，焕
新升级后的厅店将天猫精灵、摄像头、智能
台灯、智能门锁、智能音箱、空气净化器等智
能产品布局在智慧家庭体验区，让客户可以
实实在在体验到数字化的智慧生活。

5G服务体验区和5G终端销售区更是
满足了不同客户的5G需求，不仅手机品牌
型号齐全，而且还可提供应用下载、贴膜
装饰等终端类免费服务。郑州移动商鼎
路营业厅相关工作人员说，在智能产品
区，他们也为客户准备了耳机、音响等各
种时尚好玩的联盟优品，可满足客户的个
性化需求。

此外，自助服务、新品发布、休息区、
员工风采展示等区域，也都有相应的服务
和展示能力。不得不说，焕新升级后的营
业厅通过合理有序的功能分区，为客户提
供了贴心的“一站式”服务，让客户充分感
受到了移动服务再升级的诚意。

从 2000 年提出“沟通从心开始”，到
2018年推出“全心全意为您服务”, 再到2021
年11月升级发布新的客户服务品牌——“心
级服务”，中国移动一路走来，不仅致力于
提供高品质、可信赖的信息通信服务，还时
刻谨记“服务为王”，围绕全方位、全过程、
全员的“三全”服务体系建设，以数智技术
赋能，为客户提供更专业、便捷、贴心的服
务体验。

从 2G、3G、4G到今天的 5G，变化的是
越来越快的网速，不变的是中国移动全心
全意为客户服务的初心。此次“心级服务”
品牌的发布，标志着中国移动在新时代对
服务内容、服务体验、服务方式和服务效率
的升级。

在此次“心级服务”品牌发布的同时，
中国移动同步推出信息服务、“智惠”服务、
便捷服务、透明服务、安全服务和应急服务
的优质服务举措。如通过 5G视频客服实

现“边听边看”的可视化服务、复杂业务同
屏讲解、关键信息同屏确认、远程视频排障
指导、高敏业务线上办理等场景，以“智惠”
服务解决客户痛点。

为更好地倾听广大客户的心声，提升
“心级服务”品质，河南移动暖心打造了“心
级服务您来说”活动，无论是客服小姐姐甜
美的声音、装维小哥贴心的服务，还是舒心
便捷的自助服务，只要是河南移动给您留
下深刻印象的各项服务，都可以畅所欲言，
说出心底真实的感受。

即日起至 12月 31日，河南移动客户
只需短信发送对移动的服务体验，例如
“舒心”“贴心”“暖心”或者任意其他想说
的，到 10086085，就可以了。参与活动的
客户还有机会抽取话费、流量等幸运好
礼。每周，河南移动还会通过直播形式，
抽出 5G手机等“幸运大奖”，来感谢大家
的热情参与。

焕新升级后的营业厅区域布局更清晰焕新升级后的营业厅区域布局更清晰

五家厅店已完成升级 九大区域让服务更高效、更便捷

重新定义“心级服务”主动提升让客户畅所欲言

持续完善服务内容 多措并举让品质不停留于表面
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