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1、礼貌：度要切；声音大小要

2、用：敬，表示尊敬和礼貌。
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六、歉意的语言 ：对不起、实在抱歉、劳驾了、请原谅、真过意不去等。

七、挂念的语言 ：身体好吗、怎么样、还好吧等。

八、理解的语言 ：只能如此、只有这样、深有同感、所见略同等 。
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欢迎拨打、您好、请问、麻烦、请稍等 、谢谢、对不起、没关系、

不好意思、非常抱歉、多谢支持、再见 ……

（注意：平时要注意提高修炼自己的内功，同样一件事不同的表达方式就会

表达出不同的意思。很多交易中的误会和纠纷就是因为语言表述不当而引起

的）。

我们应如何运用礼貌用语？
接听客户电话时语言要亲切、简练、自然、准确，按照服务准则
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v与客户交谈时禁止使用哪些语言
在服务过程中禁止使用否定、质问、嘲讽和任何有损顾客尊严的语

言。不论营销或访问成功与否，应始终保持自信、积极、主动的语气

语调。

v与客户交谈时注意哪些问题？
与客户谈话时要精神集中，重视客户意见，不得漫不经心．固执己

见；语言简洁通俗，表意明确，语调平稳轻柔，速度适中。
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在营销过程中，要注意 避免的错误

5/17/2024



有些事对你可能是常识，但不是每个人都和你一样。要耐心解释。切

忌象我看到的一些店主回复“怎么样，我也为你服务半个多小时了，

买不买啊，不买就别问了”。

说的太多是客户服务的大忌。客户开始问越来越多的问题，当客户问

到连你也无法解释的问题的时候，你就会被认为是不合格的。所以，

尽量做到有问题才答，不要主动提到与客户问题无关的事情，避免节
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2、遇到客户讲方言，客户能听懂客户代表的普通话时该如何应答

3、遇客户来电找正在上班的客户代表时该如何应答？

4、若没有听清楚客户所述内容要求客户配合重复时该如何应答？

5、提供的信息较长，需要客户记录下相关内容时该如何应答？
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1、遇到客户讲方言客户代表却听不懂时：客户代表：“对不起，请您讲普通话，好吗

？谢谢！”当客户继续讲方言，不讲普通话时，客户代表：“对不起，请您找一个可以

讲通话的人来，好吗？谢谢！”（千万不能直接挂机）

2、遇到客户讲方言，客户能听懂客户代表的普通话时：客户代表应该在听懂客户所

用方言的基础上，继续保持普通话的表达。 （不可以转换成客户的方言 ）

3、遇客户来电找正在上班的客户代表：客户代表：“对不起，公司有规定，上班时间

不允许接听私人电话，请您下班后再与她联系，谢谢您，再见！”或请其留下联系电话。

4、若没有听清楚客户所述内容要求客户配合重复时：客户代表：“对不起，麻烦您将

刚才反映的问题再复述一遍，好吗？”（不可以说：“喂，什么？！你说什么？” ）

5、提供的信息较长，需要客户记录下相关内容时：客户代表：“麻烦您记录一下，好

吗？”（不可以语速过快而没有提示 ）
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• 核对身份

• 结束
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£随时准备好记录的纸和笔

£从系统中自动或手动调出目
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“您好！我是杭州**电信公司**号客户代表，

请问您是****号码的用户吗？我公司最近推

出一项针对老用户的优惠活动，占用您两分
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£您好，请问您是X先生/X小姐吗？

1、认识用户本人，并掌握核对身份时必要的资料

2、认识用户本人，但不能做主
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_语句精练， 讲解通俗
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Ø感情亲切

5/17/2024



以上内容仅为本文档的试下载部分，为可阅读页数的一半内容。如要下载或阅读全文，请访
问：https://d.book118.com/926230213031010201

https://d.book118.com/926230213031010201

