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2.2 物流前台业务
   ——电话、传真、网上业务



情境设置

       刘倩在客服前台实习，学着处理电话、传真和网上业

务。

4.走近物流客户服务中心

学习目标

1.了解了解客服中心接听电话业务内容，掌握电话接听礼

仪和电话接听流程，了解电话接听技巧。能与客户用电话

进行业务交流。

2.了解网上业务内容。能进行相应业务处理。

3.了解传真内容，掌握传真收发方法。

4.培养严谨、礼貌。高效的工作作风。



一、前台电话业务内容

   想一想：顾客打电话到物流公司通常是什么原因？

Ø 咨询——售前
（配送方式、配送价格、配送时间等；

快递时间、收费及赔付问题等；仓储

条件及费用等）

Ø 订单——售中

Ø 查询——售中

Ø 投诉——售后

Ø 其它
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二、前台客服人员电话使用业务规范

（一）接听电话
1.电话铃响3声内拿起电话，离电话最近的客服应主动接听。

2.用普通话接听电话，语速均匀，口齿清晰，语气要温和，并使用问候语

，若是内线，则用问候语“您好，××部”，若是外线，则用问候语“您

好，××物流公司”。

3.在桌上常备纸笔，做好接听、重复和记录。若涉及重点信息，如订单信

息、客户联系方式、 客户特别要求等，不仅要记录下来，还应该向对方

复述一遍，以确定无误。

4.接听电话时，应态度友善，简洁明了，因公电话尽量不要超过15min。

5.因故障导致电话突然终止时，务必回拨，避免任何影响公司业务和形象

的情况出现。

6.口中不要吃东西或含着东西。

7.通话结束后，应让客户先挂，确定客户已挂断电话后方能放下话筒。
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电话记录单

 
第   号                                                     记录人

来电公司
（姓名）

 电
话

 

来电时间        年      月     日      时     分

来电内容  
 
 
 
 

处理意见  
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二、前台客服人员电话使用业务规范

（二）拨打电话
1.事先明确打电话的目的。

2.准备好所需要的资料。根据客户常常遇到的问题制作一个工作帮助表。

如客户需要资料或回复，要把资料准备在旁边。

3.选择适当的时间。公务电话最好避开临近下班的时间，尽量打到对方单

位，若确有必要往对方家里打，应注意避开吃饭或睡觉时间。

4.电话打通后应自报家门。电话打通后首先通报自己的姓名、身份。必要

时，应询问对方是否方便，在对方方便的情况下再开始交谈。

5.电话用语应文明、礼貌，电话内容要简明、扼要。

6.通话完毕时应道“再见”，然后轻轻放下电话。
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二、前台客服人员电话使用业务规范

（三）转、传电话（人在）

1.表明转接人员的身份或部门。在转电话之前，要对客户做一些解释，

如“好的，我将替您转接至××部门”。

2.清楚询问来电者的身份并告知接电话的人。

3.养成使用“保留”（HOLD）键的习惯。

4.转接电话后需注意对方是否已接听电话。让来电者空等很久既失礼，

且易引起抱怨及纠纷。

5.需过滤电话时，务必注意用词礼貌。

6. 为上司或同事抬高身份
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二、前台客服人员电话使用业务规范

（三）转、传电话（人不在）

      1.询问对方是否需要留言，重复对方的讯息及资料，确认清楚。

      2.养成使用留言条(MEMO)的习惯。

      3.贴在同事最容易看到的地方。

      4. 确认同事是否已回电。

      5.若代为处理事情，需留下自己姓名给对方,并告知同事处理内容

及结果。
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常用电话礼貌用语

情景 不当用语 礼貌用语

向人问好

自报家门

问对方身份

问别人姓名

问对方姓氏

要别人电话

叫别人等待

结束谈话

做不到

没听清楚

喂 您好

我是**公司的 这里是**公司

你是谁? 请问您是……?
你叫什么名字? 能否告诉我您的姓名?
你姓什么? 请问您贵姓?

你电话是多少? 能留下您的联系方式吗？

你等着 请您稍等一会儿

你说完了吗? 您还有其他吩咐吗?

那样可不行 很抱歉，这个我们可能办不到。

再说一遍! 对不起,请您再说一遍,好吗？



三、前台客服人员电话沟通技巧
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     不要因为客户看不见你而省略笑容

请 要熟悉自己企业的业务内容

      重要事项重复一次

      电话中谈价格的事,  不要马上做决定或让步

    在桌上常备纸笔以记录电话内容



四、十大电话情景应对技巧

状况一：领导刚好不在位置
看看自己可以解决吗？
留下信息
便条递进会议室

状况二：接到领导不愿接的电话
灵活、礼貌

状况三：接到一些令人困惑的电话
询问清楚
代为总结

状况四：当对方怒气冲天时
耐心聆听
细心劝说
承诺对方
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状况五：当对方喋喋不休时
总结

状况六：线路中断
主动打电话的一方负责重拨
道歉

状况七：对方的谈话谈不到点子
归纳总结

状况八：拔错号
抱歉

状况九：通话时受到干扰
不可同时交谈

状况十：被问及公司机密问题
婉言回避



五、传真业务

（一）传真内容要求

      公司的具体业务
不同，传真内容要求
也不同，但一般都显
示：抬头、收件人、
发件人、主题、传真
号码、日期、页数等
。抬头一般是发件人
公司的信息。
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五、传真业务

（二）传真发送
     1．发送文件前不通话，操作步骤如下
（1）检查机器是否处于“准备好”（READY）状态。

（2）放置好发送原稿。

（3）摘取话机手柄，拨对方号码，并监听对方的应答信号
（长鸣音）。
（4）按“启动”（START）键，这时发送指示灯亮或液晶屏
显示“TRANSMIT”，表明机器开始发送文件。
（5）挂上话机，等待发送结束并收取对方记录报告，根据
报告上的差错情况，再进行重发，直至全部无误为止。
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五、传真业务

（二）传真发送
     2．发送文件前需要通话，
       这种发送方式，与前一种发送方式的不同之处在于需要
拨通对方电话号码，并等待对方回答，通话结束后，由收
方先按“启动”键，我方才能收到对方的应答信号进行下一步
操作。
（三）自动接收传真
凡具有自动接收功能的传真机才能按下述方式操作。
（1）电话响铃一次，机器自动启动，液晶屏显示
“RECEIVE”接收状态或接收指示灯亮，表示接 收开始。
（2）接收结束时，机器自动输出传真副本，液晶屏显示
“RECEIVE”消失或接收指示灯熄灭。
（3）机器自动回到“准备好”（READY）状态。
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五、传真业务

（四）传真业务注意事项
1.原稿不大（小）于技术规格规定的最大（）小幅面；不能
有严重的皱折、弯曲、破损或残缺；不能带有大头针、回
形针等硬物。
2. 一次放置的文件页数不能超过规定页数；发送多页文件
时，两侧要排列整齐。文件面的朝向（朝上或朝下）须符
合说明书的要求。
3.若按下“停止”（STOP）键时发送马上停止，卡在传真机
中的原稿不能用手强行抽出，只能掀开盖板取出。
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六、网上业务内容
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信息发布
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5、订单处理 



六、网上业务内容
电子邮件编写注意事项

（1）一定不要出现空白主题，这是最失礼的。
（2）标题要简短，不宜冗长。
（3）最好写上“来自××公司的邮件”，以便对方一目了然又便于留存

，时间可以不用注明， 因为一般邮件会自动生成，写了反而累赘。
（4）标题要能反映文章的内容和重要性，切忌使用含义不清的标题

，如“王先生收”。也不要 用胡乱无实际内容的主题，如“嘿！”或“收着！”
（5）一封信尽可能只针对一个主题，不在一封信内谈及多件事情，

以便于日后整理。
（6）可适当用大写字母或特殊字符（如“*”“!”等）来突出标题，引起

收件人注意，但应适 度，特别不要随便用“紧急”之类的字眼。
（7）回复对方邮件时，应当根据回复内容需要更改标题，不要“RE 

RE”一大串。
（8）主题千万不可出现错别字和不通顺之处，切莫只顾检查正文而

忘记检查主题。主题往往决 定了给收件人的第一印象，一定要慎之又慎
。
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实训任务

【实训操作】

                           电话业务
有客户（华丰建材）打电话到你公司咨询建
材500吨从泰州到上海托运事宜，请现场模拟
回复客户的咨询。

                           电话业务
场景：客户赵女士询问你企业的服务内容，
请给予回复。注意邮件格式及内容。
邮件回复地址：393671602@qq.com
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Thank You!


