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电话服务规范用语

工作内容 礼貌用语

电话铃响 “您好，这里是××公司售后服务，请问您有什么需

要解决的？”
用户叫修登记 1、“请说明一下故障现象，我给您登记一下”

2、“我们将在××时间安排人员上门服务好吗？”
用户对服务不满意 “对不起，您别着急（别生气）。有什么事慢慢

讲，我们一定为你解决好。”
因产品出现问题引起用

户不满

1、“对不起，给您添麻烦了，请您说明一下具体情

况。”

2、使用方法不当：“您应该这样做……（介绍正确

使用方法）

3、属质量问题“您的情况我已经记录下来，××时

间会安排人员上门维修，您看这样处理行吗？”
用户有技术问题不能解

决

1、“请您稍等，我请技术人员给您解决一下。”

2、“请您留下电话号码，稍后技术人员打电话给您

解决。”
用户来电表扬 “这是我们应该做的，感谢您对我们中脉产品的信

任，谢谢。”
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电话回访规范用语

工作内容 礼貌用语
问候语 “您好，我是××公司的电话回访员，占用

您几分钟，对您进行回访，前几天您购买

（维修）了一台本公司××产品，现在使

用情况如何，您对我们服务人员的服务态

度、服务质量是否满意。“
用户提出意见或要求时 1、“对您提出的意见（建议）我们会向上

反映，妥善处理，谢谢您的意见（建

议）。“

2、“对您提出的问题，我们会在××时间

安排人员上门解决，好吗？”
结束语 “谢谢您使用（购买）中脉（华脉）××产

品，您如果有什么需要或建议请打×××

电话与我们联系，再见。”

接待服务规范用语

工作内容 礼貌用语 注意事项
用户进门 1、“您好，请问您有什么事。”

2、“请问我能帮忙吗？”

接待人员应热情服务主

动招呼用户。
不能立即招呼用户

时

“对不起，请坐下稍等一会。” 不允许对用户不理不

睬。
让用户等候 “抱歉，让您久等了。”
用户询问时 1、“您别急，您慢慢讲，我为

您解决。”

2、“请稍候，我帮您问一下。”

仔细聆听用户讲话，认

真做好记录。

用户送机检修时 1、“给您添麻烦了，您放心我

们会仔细修好的。”

2、“这是您的取机单，请收

尽力为用户提供帮助，

不讲推卸责任的话，不

准与用户发生争吵。
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好。”
用户取机时 “这是您的×××机器，请您检

查一下，还有没有问题？”

帮助用户检查

用户离开时 “请您慢走。” 将用户送出门外


