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电话客服的电话礼仪规范
电话被现代人公认为便利的通讯工具，在日常工作中，使用电话的语言很关键，它直接影响着一个公司的声誉；在日常生活中，我们通过电话也能粗略判断对方的人品、性格。因而，掌握正确的、礼貌待人的打电话方法是非常必要的。

接电话的礼仪

接听电话不可太随便，得讲究必要的礼仪和一定的技巧，以免横生误会。无论是打电话还是接电话，我们都应做到语调热情、大方自然、声量适中、表达清楚、简明扼要、文明礼貌。

1、及时接电话一般来说，在办公室里，电话铃响3遍之前就应接听，3遍后就应道歉：“对不起，让你久等了。”如果受话人正在做一件要紧的事情不能及时接听，代接的人应妥为解释。如果既不及时接电话，又不道歉，甚至极不耐烦，就是极不礼貌的行为。

2、确认对方打来电话，一般会自己主动介绍。如果没有介绍或者你没有听清楚，就应该主动问：“请问你是哪位？我能为您做什么？您找哪位？”但是，人们习惯的做法是，拿起电话听筒盘问一句：“喂！哪位？”这在对方听来，陌生而疏远，缺少人情味。接到对方打来的电话，您拿起听筒应首先自我介绍：“你好！我是某某。”如果对方找的人在旁边，您应说：“请稍等。”然后用手掩住话筒，轻声招呼你的同事接电话。如果对方找的人不在，您应该告诉对方，并且问：“需要留言吗？我一定转告！”   

3、讲究艺术接听电话时，应注意使嘴和话筒保持4厘米左右的距离；要把耳朵贴近话筒，仔细倾听对方的讲话。最后，应让对方自己结束电话，然后轻轻把话筒放好。不可“啪——”的一下扔回原处，这极不礼貌。  

4、调整心态当您拿起电话听筒的时候，一定要面带笑容。不要以为笑容只能表现在脸上，它也会藏在声音里。亲切、温情的声音会使对方马上对我们产生量好的印象。如果绷着脸，声音会变得冷冰冰。打、接电话的时候不能叼着香烟、嚼着口香糖；说话时，声音不宜过大或过小，吐词清晰，保证对方能听明白。

打电话的礼仪打电话时，需注意以下几点：
1、 时间。打电话时，如非重要事情，尽量避开受话人休息、用餐的时间，而且最好别在节假日打扰对方。

2、 掌握通话时间。打电话前，最好先想好要讲的内容，以便节约通话时间，不要现想现说，“煲电话粥”，通常一次通话不应长于3分钟，即所谓的“3分钟原则”。

3、 态度友好。通话时不要大喊大叫，震耳欲聋。

4、 用语规范。通话之初，应先做自我介绍，不要让对方“猜一猜”。请受话人找人或代转时，应说“劳驾”或“麻烦您”，不要认为这是理所应当的。

接、打电话常用礼貌用语

1、您好!这里是×××公司×××部(室)，请问您找谁?

2、我就是，请问您是哪一位?……请讲。

3、请问您有什么事? (有什么能帮您?)

4、您放心，我会尽力办好这件事。

5、不用谢，这是我们应该做的。

6、×××同志不在，我可以替您转告吗? (请您稍后再来电话好吗?)

7、对不起，这类业务请您向×××部(室)咨询，他们的号码是……。(×××同志不是这个电话号码，他(她)的电话号码是……)

8、您打错号码了，我是×××公司×××部(室)，……没关系。

9、再见! (与以下各项通用)

10、您好!请问您是×××单位吗?

11、我是×××公司×××部(室) ×××，请问怎样称呼您?

12、请帮我找×××同志。

13、对不起，我打错电话了。

14、对不起，这个问题……，请留下您的联系电话，我们会尽快给您答复好吗?

1、处理接听电话——接听电话礼仪
	服务标准
	目标
	语言
	非语言
	避免

	笔要就手
办公台上要准备好纸和笔
两响内接听
任何电话响两声内，立即接听
称呼来电者
询问来电者姓名，经常称呼来电者
	快捷、专业电话服务；
赶紧记下来电者的姓名，经常称呼，令对方觉得自己重要（可利用办公台上的纸笔，即时记下）。
	早上好！××花园，请问有什么可以帮到您？
请问先生/小姐怎么称呼？
	文具齐备，

摆放整齐；
立即放下手中的工作；腰肢挺直面带笑容；发音清楚；精神奕奕；语气温和。
询问式语气；脸带笑容。

	文件、报纸和杂物堆放在台上，并把电话遮盖着。
电话响得过久无人接听；
发觉客人听不懂自己的语言或购买意欲不强，语气立即显得不耐烦、蔑视。


2、处理接听电话——处理电话礼仪
	服务标准
	目标
	语言
	非语言
	避免

	主动帮助
如所找的同事不在，可主动替对方简单了解，尽量提出协助。
口信
如客户认为需找某同事而所找的同事没空闲，应找人接听，并记下来者口信，包括：姓名（先生、小姐、太太）、电话号码、所属公司及欲留下之口信。
复述口信
向来电者复述资料
道别
向来电者道别。
	尊重客户，交代清楚。
令来电者安心，确保资料准确。
给予以个人化的服务。

	不好意思，“×”小姐/先生走开了，我有什么可以帮到你？
“×”小姐/先生走开了！请问您贵姓呀？请您留下电话，我会请“×”小姐/先生尽快回复您。

李先生，让我重复一遍，您的电话是××，想问“×”小姐/先生昨天落定的单元确认没有。

李先生，我会尽快请“×”小姐/先生回复您的电话。如有什么问题，你可以随时给我电话，再见！
	主动建议，乐意协助，尽量让客人得到即时的解答帮助。询问式语气。
预备好留言纸及笔，除记下来电者资料外，同时应记下来电日期和时间。
咬字清晰；

发音清楚；
待来电者者收线后才轻轻放下电话。

	推卸责任，一句“不是我负责”、“不清楚”，便收线。
一句“她不在”便收线；

随意写在报章杂志上。

含糊不清；

只用“行了”来表示记下信息。
催促对方收线；

没说“再见”便收线；重力摔下电话；

未确定客户收线便大声疾呼。


3、对来电客户进行电话销售
	服务标准
	目标
	语言
	非语言
	避免

	称呼来电者
以姓氏称呼来电者，并简单了解来电者需要。
简单介绍重点
介绍项目基本资料，给予客户初步轮廓（如位置、规划等）。
明白顾客需要
辨别顾客购买动机及关心点，利用有关卖点，邀请顾客亲自前来参观。
介绍交通路线
介绍交通路线，让顾客容易找到位置，以免交通迂回减低购买意欲
	尊重客户，确保准确把握客户要求，令客户安心，加快解决问题的速度。
予人诚信的服务；予人专业的态度。
给予顾客体贴的服务，令顾客亲临现场。

	李先生，您想知道×××花园的资料吗？
我们位于××即×××前面，看见整个××。
李先生想买个100平方米单元自住是吧，××花园档次比较高，户型种类较多，有2房至5房的，还有年免息分期，月供￥××起。不如您来现场参观，我带您去参观样板房。
您坐××路车，在××站下车；您坐出租车，在××宾馆前向西转入，路口会见到好大个×××广告牌。
	确定的口吻。

专业态度；留意客人的反映；重要介绍，不忘推销卖点；长话短说，以引起对方兴趣为大前。

发问清晰；为对方着想。
关心的口吻；礼貌的语言；有条不紊。
	蔑视的口吻，粗声粗气。
一问一答，不加阐述、被动式的回答，只做资料提供，不做促销；无精打采的回答。

收线算了。
即时收线，不加解释。


咨询热线：400-000-4658
            咨询QQ：30749          微信咨询：18980814727

