


现场咨询师电话礼仪
1 基本的通话注意事项
1.1 重要的第一声
1.1.1 在电话中只要稍微注意一下自己的行为就会给对方留下完全不同的印象。声音清晰、悦耳、吐字清脆地报出服务内容，给对方留下良好的第一印象，对方对其所在单位也会留下良好的第一印象。因此接电话时一定要有“我代表单位形象”的意识。
1.2 保持喜悦的心情
1.2.1 打电话时要保持良好的心情，这样即使对方看不见你，也会被你欢快的语调所感染，从而给对方留下好印象。由于面部表情会影响声音的变化，所以即使在电话中，也要抱着“对方看着我”的心态去应对。
1.3 端正的姿态与清晰明朗的声音
1.3.1 打电话过程中绝对不能吸烟、喝茶、吃零食，即使是懒散的姿势也能听得出来。因此即使看不见对方，也要当做对方就在眼前，尽可能注意自己的身体姿势。
1.3.2 声音要温雅有礼，以恳切的语气表达。口与话筒之间应保持适当的距离，注意控制音量：声音过小对方听不清；声音过大对方会觉得盛气凌人。避免口头语，尽量讲标准的普通话或者广东话。
1.4 有效的电话沟通
1.4.1 对对方提出的问题应耐心的倾听；对方表示意见时，应让其适当地畅所欲言，除非不得已，否则不要插嘴。期间可以通过提问探究对方的需求和问题。注意倾听和理解、抱有同理心、建立亲和力是有效电话沟通的关键。
1.4.2 接到责难或者批评性的电话时，应委婉解说，并向其表示歉意或谢意，不可与对方争辩。
1.4.3 电话交谈，应注意正确性，将事项完整地交待清楚，以增加对方的认同感，不可敷衍了事。如需查询数据，应先估计可能需要花费的时间，若预估可能耗时较长，就不要让对方久候，应改为另行回话的方式，并尽早回话。
1.4.4 切勿过多评价其他医院或机构，尤其当客户提出竞争单位时，应建议客户对双方的情况都了解之后自行比较。
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2.1 标准问候语
2.1.1 早上（08:30-12:00）时在欢迎语前加“上午好！”
2.1.2 下午（12:00-18:00）时在欢迎语前加“下午好！”
2.1.3 晚上（18:00-21:00）时在欢迎语前加“晚上好！”
2.2 无声电话问候语
2.2.1 客服代表：“上午好！拜尔口腔很高兴为您服务！”（第一次），等待5秒还是无声，再次重复一次问候语：“上午好！拜尔口腔很高兴为您服务！”（第二次），再等待5秒，如果还是无声，则说：“非常抱歉，您的电话没有声音，请您换一部电话再打过来，再见！”再等待5秒，如果仍旧无声，则挂机。
2.2.2 不可以说：“喂！说话呀，再不说话我挂机啦！”
2.2.3 严禁未做到重复三次就挂机。
2.3 节日电话问候语
2.3.1 遇国家法定假日，如：元旦、春节、中秋、国庆等，需要有相应节日问候语，如“节日快乐！”“新年好！”等。
3 结束语
3.1 标准结束语
3.1.1 标准结束语：“请问还有什么可以帮您吗？”如有，则继续咨询；如没有：“感谢您的来电，再见！”尽量等待客户先挂机。
3.1.2 不可以说：“喂，没事了吧，您挂电话吧！”
3.2 遇客户通话完毕仍未挂机时的结束语
3.2.1 客服代表：“请问还有什么可以帮您？”如客户无反应，则说：“如果您没有其他问题需要咨询的话，我挂线了，感谢您的来电，再见！”等待5秒后挂机。
3.2.2 不可以直接挂机，切忌在客户未挂机时就大声说其他事宜。
3.3 客户投诉的结束语
3.3.1 遇客户投诉，受理结束时：“很抱歉，X先生/女士，感谢您反映的意见，我会尽快向上级部门反馈，并在X小时内给您明确的答复，您看可以吗？”如客户同意：“感谢您的来电，再见！”如客户不同意，则继续沟通解决。
3.3.2 严禁未说结束语就挂机。
4 转接电话
4.1 可以直接转接的电话
4.1.1 客服代表：“请稍等，我现在帮您转接。”
4.2 不便直接转接的电话
4.2.1 客户：“帮我转下你们院长！”客服代表：“不好意思，请您拨打83782533,这个号码，行政前台会帮您转接到相关部门。”客户：“你们不可以转接吗？”客服代表：“不好意思，这里是预约热线，确实不能帮您转接，还是请您拨打83782533这个电话好吗？”客户：“好吧！”客服代表：“感谢您的来电，再见！”
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5.1 客户声音微弱听不清
5.1.1 客服代表在保持自己音量不变的情况下，婉转请求客户大声一些：“非常抱歉，我这边听不清楚，请您大声一些好吗？”应视客户的音量情况进行反复沟通，直至双方都能正常沟通为止，若多次沟通后仍听不清楚，客服代表可以解释：“对不起，您的电话声音太小，我这边听不清楚，请您换一部电话再打过来好吗？”等待5秒，客户同意后方可挂机。
5.1.2 （可能因客户使用免提）而听不清时，客服代表：“非常抱歉，我这边听不清楚，请问您是否已拿起话筒？”如客户表示在使用免提，则说：“我这边听不清楚，请您拿起话筒好吗？”
5.1.3 不可以说：“听不到！”然后直接挂机；不可以说：“喂，大声一点！”“拿起话筒说话！”
5.2 杂音太大听不清
5.2.1 客服代表：“非常抱歉，您的电话杂音太大，我这边听不清楚，请您换一部电话再打过来好吗？”等待5秒，客户同意后挂机。如果无法听到客户回应，则需重复两次，每次都需等待5秒，然后挂机。
5.2.2 不可以在未得到客户认可的情况下直接挂机。
5.3 客户讲方言听不懂
5.3.1 客服代表：“非常抱歉，我听不懂您说的话，请稍等，我让其他同事与您通话，请您不要挂机。”然后将电话转给能听懂该方言的同事。
5.3.2 如所有同事都不能听懂客户所讲方言，则说：“非常抱歉，听不懂您说的话，请您叫身边的其他人帮您说一下好吗？”如客户仍然听不明白，则重复两次，每次都需等待5秒，然后挂机。
5.3.3 不可以说：“听不懂，找其他人再打过来！”然后直接挂机。
5.4 客户抱怨客服代表声音小或听不清
5.4.1 客服代表：“非常抱歉，（稍微提高自己的音量），请问现在您可以听到吗？”应注意循序渐进地提高自己的音量，不可一下将音量提得过高，让客户感觉客服代表有不满情绪。
5.4.2 不可以直接提高音量，继续说业务内容。
5.5 未听清客户所述内容要求客户重复
5.5.1 客服代表：“非常抱歉，请您将刚才的问题重复一遍好吗？”或：“非常抱歉，刚才听得不太清楚，请您重复一遍，好吗？”
5.5.2 不可以说：“喂，什么？！你说什么？”
6 客户抱怨与投诉的应答规范
6.1 客户抱怨热线难拨通、应答慢
6.1.1 客服代表：“非常抱歉，今天咨询的客户比较多，非常感谢您的耐心等候，请问有什么可以帮到您？”
6.1.2 不可以说：“我也没办法，刚才线路忙啊，我都快忙死了，有什么事情快说！”或：“我也不想啊，我都快忙死了！”
6.2 客户情绪激动，破口大骂
6.2.1 客服代表：“先生/女士，我非常希望能为您解决问题，请您将情况告诉我，让我帮您解决，好吗？”同时应尽量调整好心态，安抚客户情绪，如：“假如我们的工作给您带来不便，请您原谅，希望您可以告诉我具体情况，以便我们及时改进处理。”等，如果实在无法处理，则报告管理人员。
6.2.2 不可以说：“喂，嘴巴干净一点，这又不是我的错！”
6.3 客户抱怨客服代表动作慢，业务不熟悉、不专业
6.3.1 客服代表：“很抱歉给您带来不便，也非常感谢您的耐心等候，我尽快帮您处理。”
6.3.2 不可以说：“喂，不好意思，我是新手啦！”
6.4 客户投诉其他客服代表态度不好、不专业
6.4.1 客服代表：“很抱歉，我们服务不周给您添麻烦了，请您谅解并将详细情况告诉我，以便我们改进处理，好吗？”认真记录客户投诉内容，留下客户联系方式，提交管理人员处理。
6.4.2 不可以说：“喂，刚才的电话不是我接的呀！”
6.5 无法当场答复的客户投诉
6.5.1 客服代表：“很抱歉，X先生/女士，非常感谢您向我们反映意见，我们会尽快向上级部分反馈，并在X小时内给您答复，好吗？”
6.5.2 不可以说：“喂，我不清楚，您过两天再来电话吧！”
6.6 客户粗暴问题的应答
6.6.1 客户：“你们那个XX怎么这么差劲啊！什么破医院啊！让我消费得很不爽！”（等等类似的问题。）客服代表：“X先生/女士，非常感谢您一直支持我们医院，我们的成长需要大家的鼓励和指导，我们在很多地方做的不完善，给您带来了不便，我们向您表示真诚的道歉。您的问题我现在记录下来了，我会在第一时间将您的问题反映给相关负责人，给您一个满意的答复。”
6.6.2 不可以沉默半天不说话，引来客户语气更强硬的训斥。
6.6.3 切忌很不礼貌地责怪客户，甚至挂断电话。
6.7 问题记录完毕询问客户有无补充
6.7.1 客服代表：“请问您还有其他要补充的吗？”或：“我重复一下您看就这些问题吗？”
6.7.2 不可以说：“还有其他问题吗？”
7 软硬件设备故障的应答规范
7.1 客户抱怨操作反应缓慢或查询反应缓慢
7.1.1 客服代表：“很抱歉，公司线路（或系统、网站）正在调整，请您稍等片刻，好吗？”在得到客户的同意后按静音键，如果客户的等待超过1分钟，取消静音后需向客户致歉：“X先生/女士，感谢您的耐心等候。”
7.1.2 不可以未解释及未取得客户认可的情况下，直接不出声或按静音键。
7.2 遇到设备故障不能操作时的处理
7.2.1 客服代表：“很抱歉，公司线路（或系统、网站）正在调整，请您稍后再来电好吗？”如客户不愿意稍后来电，可以请客户留下联系方式，等设备正常后再及时与客户联系。
7.2.2 不可以不道歉或语气生硬：“线路有问题，我都帮不到您！”
7.3 查询业务需客户在线等待的应答规范
7.3.1 为客户查询业务，查询时间较短（不超过30秒），为了保持与客户的互动，客服代表应解释：“您的问题我正在核实（处理），请您稍等一会。”或：“我帮您查询一下，请稍等。”或：“正在查询中，请稍等。”
7.3.2 查询完毕重新与客户通话：“X先生/女士，您好，经查询（核实），您说的……”
7.3.3 不可以只顾自己操作，把客户晾在一边，双方出现冷场现象。
8 服务忌语
8.1 严禁使用服务忌语，做到“五个不说”
8.1.1 五个不说：有损客户自尊心和人格的话不说；埋怨客户的话不说；顶撞、反驳、教训客户的话不说；庸俗骂人的话及口头禅不说；刺激客户、激化矛盾的话不说。
8.2 严禁对客户直呼：“喂！嘿！”
8.3 严禁责问、训斥或反问客户
8.3.1 如：什么怎么样？为什么？什么？说什么？怎样？你说什么？
8.3.2 如：你到底在说什么？你不说要查什么吗？你到底想查什么？你到底想怎么样？你到底要不要查？你到底要不要听我说？你听不听我说？
8.4 严禁态度傲慢、厌恶
8.4.1 如：不行就是不行，这是规定！
8.4.2 如：我就这样的态度，我态度哪里不好？！你说！
8.4.3 如：你问我，我问谁？
8.4.4 如：你问的问题我没法查，我没办法！
8.4.5 如：有意见找领导去，要告就去告！
8.4.6 如：用不起就别用，我让您买了吗？
8.4.7 如：你有什么了不起？你有没有搞错？
8.4.8 如：我们医生都是这么做的，怎么样吧！
8.5 严禁推诿客户
8.5.1 如：我不清楚，我不知道，你找XX问吧！
8.5.2 如：这不是我的工作。
8.5.3 如：我们公司就是这么规定的。
8.5.4 如：这不关我的事，这又不是我的错！
8.5.5 如：我不知道，你自己去查清楚吧！
8.5.6 如：我搞不定，你自己想办法吧！

