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1、 规范用语：
1. 招呼语：“您好，这里是美维口腔医院，请问有什么可以帮您？”
2. 预约安排：“请问您什么时间比较方便预约呢？”
—建议给客人参考2-3天的预约周期，而且只建议上午或下午的具体时间，不要让客人海选，要有预约时间上技巧的管理。
—如果客户需要提前几天预约？回答1-2天
—如果客人需要咨询具体的口腔治疗问题，尽量以简单的咨询介绍为主，话要灵活的说到位。主要是报客户的预约信息尽可能的手机准确， 甚至可以将顾客想要得到哪方面的具体咨询和治疗写在预约备注里，让接诊诊所能顺利完成预约确认。
3. 成功预约及客户信息采集：“好的，先生/女士，您预约的时xx月xx日上午过来美维口腔医院就诊，请留下您的名字和电话号码，我们或提前一天在提醒您的。”
4. 结束语：“感谢您来电，再见！”（注：若逢街假体或周末，可在结束语后加问候语，如“祝您周末愉快”、“祝您新年快乐”、“祝您中秋节快乐”....）
5. 询问对方还有没有其他问题：
   “X先生/小姐，请问还有什么可以帮到您？”
尤其是当回答完顾客所询问的问题，但客户未挂机也表示有挂机意图是，也可进行如此询问。
当顾客说多谢时硬说“不用客气，如有需要欢迎随时来电！”
6. 外拨/提醒确认电话：
招呼语：1.“XX先生/女士，您好！打扰了，我是美维口腔医院前台（XXX）”
2.“想跟您确认一下，您预约了明天XX月XX日上午XX时复诊，请问您明天能来吗？”如果顾客时间不确定，金莲协助客人更改合时的时间，不要没有下次预约时间，并提醒会提前给再次确认。
3.新客人，“请问您知道我们的地址吗？需要稍后我们短信您吗？”“好的，谢谢！”
4.“如您有事取消预约或者改约，请您提前致电，并感谢您的理解与配合！”
结束语：“谢谢您，如有需要欢迎随时来电，再见！”待对方挂断线后方可挂断电话。
2、 接听技巧：
查询问题等待与：
先告诉客户你的行动:X先生/你不是，不好意思，请您稍等，我现在为您查询一下......
     
查询后服务用语：
①“感谢您的耐心等待”
②“谢谢您的等候”
③“不好意思让您久等了”

     顾客放音的问题听不清，需要提高音量：
①需要客户提高音量：“抱歉/对不起，可能是信号的问题，您的声音可以大一些吗？谢谢”（如果仍听不清，重复此句）
②客服人员提高音量：“抱歉/对不起，预约线路不好，您看我的声音可以大一些吗？”注意：一定要整的客户的同意。
     听不懂方言：
第一步：“抱歉/对不起，先生/女士，打断您一下，您方便讲普通话吗？谢谢！”
第二部：（如果还是听不懂对方的意思）用探询性的方式去引导顾客，如：“您说的是......的问题是吗？”用提问的方式来寻找用户的需求。
注意：如果方言特别严重的客户，建议受理时可询问客户周围是否有朋友会普通话，请其朋友帮忙转述客户的问题。
     无声电话：（报一遍首句，两遍您好后仍听不到客户讲话）
“对不起（不好意思），由于线路原因，听不到您的声音，请您重新拨打一次，谢谢。”如顾客使用手机拨打由于线路原因断断续续时，可建议客户移动位置，如果仍无法听清顾客讲话，可见一顾客更换电话重新拨打，但一定要在整的客户同意的前提条件下才可以。
     骚扰电话：
第一步：主要针对客户要求与受理人员聊天或索要受理人私人联系方式等情况：“很抱歉，先生/女士，我们只受理不跟公司相关业务的咨询预约工作，如您没有此方面问题要咨询和预约，请您挂机，谢谢！”
第二部：如果顾客继续骚扰：“感谢您的致电，再见！”
     电话转接：
顾客要求联系某位公司相关同事时：
第一步：询问顾客具体事宜：“抱歉/对不起，X先生/女士，X医生现在正在通话中，方便把您的情况跟我说一下吗？看我能不能帮到您？”
第二部：如客户拒绝说明请款且强烈要求指定人接时：
①“我现在帮您找X医生，请您稍等。”
②“X先生/女士，不好意思，X医生正在通话中，请您稍等！”
③“X医生现在正在诊疗中，可不可以帮您转告？请您留下电话。稍后请他回复您电话，好吗？”
（先知会同事有关事情）：
     若遇有关的同事不在：
可主动提出协助：“X先生/女士，抱歉，他现在不在工作岗位上，请问我可以帮到您吗？”
     客户需求无法满足或公司政策不允许时：
“抱歉，我们暂时还没有这个合作，我们会将您的建议转达给相关的部门，并谢谢您对我们公司的关注！”
“实在抱歉，我们公司规定是不能这样违规操作的，请您谅解，谢谢！......”

3、 灵活语句：
—请您放心，我会马上跟进
—若果有任何需要，欢迎随时来电，我是XXX
—请问有什么可以帮到您？
—您需不需要X先生稍后致电给您？
—你可不可以留下口讯？
—我会把宁德口讯，传导给X先生/小姐！
—这样好吗？/这样可以吗？
—如果您方便的话，我这样安排，您看可以吗？

当我们要插话、了解或不能及时给予答复时：
—请原谅、对不起、麻烦您、打扰一下、很抱歉、您看这样....
—您能在说明一下吗？谢谢您宝贵意见、谢谢您向我们反映、我们会尽力改善...
适时地给予肯定、感谢：
—是的、是这样的、没错、应该这样、很对、您想的真周到...
—谢谢、非常感谢、谢谢您的理解...
—原来这样、感谢您对我们的关注...
适时地提出暗示：
—我想...、您认为...、也许...、假如这样...
对用祈使、商量语句：
—这样会不会更适合一些...
—您看这样好吗？我们是不时可意识一下...、是不是可以....、您觉得这样好吗？

沟通技巧（接听电话技巧）
1. 有礼、友善、真诚面对每一个介入的电话。
2. 不要轻易承诺，一旦承诺，就尽力实现。
3. 迅速而准确地判断，针对顾客多说的内容以何种说话方式与顾客进行沟通。
4. 遇顾客抱怨，表达你对顾客的遭遇深感同情，多用换位思维的角度为顾客思考，记录重点，坚持公司的立场、维护公司的形象。
5. 用心倾听、做出反应
6. 采用复述方法，确保理解客户意思，保证掌握足够资料
7. 及时向顾客表示你对他所提出的问题的重视，从而使说话共有亲和力及说服力
8. 用掌握扎实的业务知识及时正确回答客户的问题，顺利完成与顾客沟通。
9. 体现职业化
沟通技巧（电话交谈技巧）
1. 声音清澈、热情，使顾客感到你声音中透露出的微笑。
2. 你的声音不知代表你个人，更重要的是你代表公司。
3. 在交谈中适时称谓顾客，使顾客感到你对他的重视。
4. 尽可能使顾客知道你帮他的每一个步骤，让顾客感受你的热情服务。
5. 提供相关资料，告知顾客你讲怎么样帮他解决问题，让顾客了解你的服务过程。
6. 采用应答应发型问题来福利客户做出更明确的回答。
7. 引导客户系统地说出要求，确保明白他的确切讯息，并记录。
8. 避免问“为什么？”换而耐心地询问其原因。
沟通技巧（答复咨询技巧）
1. 咨询到不肯定或不会回答的问题
  “对不起您询问的问题我暂时无法确定，需要查实后再回复您，请您留下您的联系电话（切忌啊、噢或含糊回答）好吗？我会进款查询后与您联系，非常犯些您的关注，再见！”
（提交上级领导查实后把正确答案告诉给客服人员回复用户）
2. 顾客的要求超出你的工作权限时：
1） 你要耐心听完顾客的叙述，不可中途打断顾客的话语。
2） 你应清楚告知原因，并表示歉意，同事要给顾客一个解决问题的建议或主动协助解决：“对不起，X先生/女士，您的要求超出我的权限范围，虽然我帮不到您，但我会立即将问题反映给上级部门处理，您看这样好吗？”
忌：“我办不了，没办法。”





