
永年装修公司-永年家装装饰-装修公司一站式装修平台

产品名称 永年装修公司-永年家装装饰-
装修公司一站式装修平台

公司名称 河北专筑科技有限公司

价格 9000.00/件

规格参数

公司地址 河北省邯郸市邯山区光明南大街148号城市新秀
商务大厦18层1806

联系电话 0310-7777727 18634131918

产品详情

1．客服人员对男性客户一律称为“先生”，女性客户称为“女士”
，称呼客户全名必须要加上后缀名词“先生”或“女士”；不得直呼
客户姓名；

2．使用“十四字”文明用语：您、您好、谢谢、对不起、请、不客
气、再见；

3．不得使用：拜拜，bye-bye， good-
bye等英文再见形式（外国客户除外）；

4．客服人员接听必须使用标准普通话，不得用方言；

5．客服人员接听电话标准开头：“您好，水木南山装饰**为您服务”
；

6．电话铃三响之内接电话，左手拿电话，右手拿笔、准备好记录本
；



7．如发现本地未接电话，必须立即拨打过去，并时间向对方表示道
歉；

8．与客户进行交谈时，语速不要过快，30~50字/10秒左右；音调要适
中，吐字要清晰；

9．客服人员接听或拨打电话时，应保持微笑，在倾听客户说话时，
要有回应之声；

10．接听或拨打电话，应等对方挂断电话以后再切断电话；挂电话用
力不宜过大，应轻拿轻放；

11．客服人员应按规定统一着公司服装，不得随意穿着；

12．收到设计师量房结束信息以后，应在客户量房结束后的24小时内
对客户进行回访同时对设计师的服务情况请客户进行评价；

13．客服经理在客户交纳量房定金后对客服进行派单，保证每一位客
户都有专职的客服人员；

14．客服人员必须建立完善的客户档案，完整填写《客户档案表》；

15．客服人员打电话之前应确认好客户的姓名，地址和电话号码，并
且准备好要打电话的内容；

16．客户交完设计定金10~15天，客服人员应对客户进行回访，回访内
容主要是对效果图、设计方案和设计师服务的满意度；

17．客户签单后24小时内对客户进行短信回访，对客户进行祝贺同时
向客户表明你就是他的专职客服，有任何问题都可以联系你进行解决
；



18．客服人员应定期对客户进行回访；

19．水电竣工验收回访后，客服人员应提醒工程部将客户的水电路图
制作好， 并提交到客服部；

20．客服人员应对设计师、工程监理、项目经理等人的服务请客户进
行评价，并将每一次评价的结果录入公司管理平台并做记录；

21．客服人员应对每一个电话进行记录存档，填写在《电话记录表》
上；

22．客服人员应给每一位客户制作一份客户服务档案，客户的档案，
反映的问题，报修记录，投诉记录等：《客户专项服务记录表》是专
门针对单一客户的记录表；

23．每一次对客户回访的内容或客户主动打电话的内容要及时进行誊
写，将主要内容填写在《客户专项服务记录表》上；

24．客户打电话找人时，询问清楚客户要找的人，并请客户稍等，将
话筒轻轻放下，并请相关人员来接听电话；客户要找的人不在公司时
，应记录下客户的电话，并马上联系相关人员回复客户电话；联系完
相关人员后，20分钟内对客户进行回访，询问相关人员电话回复情况
；

25．客服人员不允许出现以下回答情况：

1)我们经理不在，你以后再打过来吧。(你直接给他们打电话吧)

2)经理在**地方、**部门，你把电话打过去吧。

3)这些不归我管，这事我不知道，你去找**吧。



4)这件事你直接和**单位联系。

26．客户打电话咨询相关问题时，客服人员应耐心给予解答，如客户
询问的问题客服人员不知道具体答案，客服人员应请客户等待几分钟
询问清楚以后对客户进行电话回复并再次予以解答；

27．客服人员应对客户表达的问题重点进行复述一遍，并请客户再次
确定；

28．接到客户投诉电话时，客服人员应代表公司向客户表示对不起，
并马上填写《客户投诉书》，提交被投诉部门，并要求被投诉部门在
60分钟内给客户回 复电话；

29．客服人员对投诉问题进行分类，分为：①普通②一般!③重大!!④
严重!!!⑤特急!!!公司规定，一般质量问题必须60分钟内给予答复，72
小时之内给予解决；

30.《客户投诉书》一式两份，被投诉部门主管一份，客服留存一份，
客服留存一份上需要有被投诉部门主管签字；

31．客服人员根据被投诉部门的安排表，追踪落实结果、以确保投诉
的及时处理及终达到客户的满意，并对客户进行回访处理结果；

32．客户工程竣工验收后给客户开具《工程保修单》和水电施工图照
片，并将工程维修的流程给客户详细介绍；开具《工程保修单》时应
从管理平台查看客户尾款交付情况，尾款未交清不得开具《工程保修
单》；

33．工程竣工验收通过以后48小时以内，客服人员应主动对客户进行
回访，对工程监理，设计师，项目经理的客户满意度进行客户评分；

34．在工程保修期内工程竣工后客服人员每60天对客户进行一次回访



；

35．客服人员应在客户保修截止日期提前一个月对客户进行回访，提
醒他工程保修期己经快到了；

36．公司组织相关活动邀请老客户参加时客服人员应及时邀请客户；

37．客户报修时，客服应填写《工程报修单》并答应客户将在**小时
之内给他进行维修，一式两份，并将《工程报修单》提交工程部，工
程部需要签回执，并将报修记录及时录入公司管理平台；

38．工程维修结束以后，工程部将有客户签字的《工程报修单》提交
客服部，客服人员应及时对客户进行回访询问维修结果，并对管理平
台上的维修记录进行完善。
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