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客服基本素养与职
责



清晰、准确、流畅，无方言或口头禅。

语言表达

亲切、热情、诚恳，保持微笑。

态度表现
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穿着得体，佩戴工牌，保持整洁。

专业形象

遵循基本的商务礼仪，尊重客户。

礼仪规范

客服代表形象塑造



耐心倾听客户需求，不打断客户发

言，理解客户意图。

倾听技巧

服务态度与沟通技巧

准确表达公司政策和产品信息，不

夸大或缩小事实。

表达能力

保持冷静，耐心解释，积极寻求解

决方案。

应对抱怨
关心客户问题，表达同情与理解，

增强客户信任。

情感共鸣



岗位职责及工作流程

岗位职责

负责接听客户来电，解答

供暖相关问题，记录并反

馈客户意见。

工作流程

接听电话-询问需求-解答

问题-记录反馈-跟进处理

-回访客户。

信息记录

准确记录客户信息和问题，

及时整理并上报相关部门。

协作配合

与其他部门保持良好沟通，

协调解决客户问题。



供暖故障
了解常见故障及处理方法，指导

客户自行解决或安排维修。

缴费问题
解释缴费流程、方式和时间，提

供便捷的缴费途径。

咨询建议
针对客户咨询，提供专业、合理

的建议，提升客户满意度。

投诉处理
对客户投诉进行认真记录、分类

和处理，确保客户问题得到及时

解决。

常见问题解答与应对策略
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供热业务知识与技
能培训



包括锅炉房机组、室外供热管网和散热器等设备的总

称。

供热系统定义

锅炉、换热器、水泵、管道、散热器等。

供热系统组成

按热源分为区域锅炉房、热电厂、工业余热等；按供

热方式分为集中供热、分散供热等。

供热系统分类

通过锅炉加热循环水，经过换热站换热后，由室外供

热管网输送到用户散热器散热。

供热系统运行原理

供热系统基础知识介绍



客户服务中常见问题及处理方法

用户反映室内温度不达标

了解供暖系统运行情况，检查用户室

内散热器、管道等是否正常，调整供

暖系统参数。

用户反映暖气漏水

立即关闭相关阀门，通知专业人员上

门维修，做好用户沟通和安抚工作。

用户投诉热费问题

核实用户用热数据，解释热费计算方

法，协助用户解决问题。

用户咨询供热政策

详细解释国家及地方供热政策，提供

相关政策文件及宣传资料。



记录用户报修内容、地址、联系方式等

信息。

根据报修情况，安排维修人员上门维修

，并通知用户维修时间。

维修人员到达现场后，应首先进行安全

检查，然后按照操作规范进行维修。

维修完成后，进行系统检查和试运行，

确保维修质量，并请用户签字确认。

维修报修流程与操作规范

报修登记 派工处理

维修操作 完工验收



节能降耗措施推广

实现按用热量计量收费，提高用户节能意识。

推广分户计量

对供热系统进行定期维护和优化，提高供热

效率。

向用户宣传节能知识，提高用户节能意识，

共同营造节能型社会。

供热系统优化

采用高效、节能的散热器，提高散热效果。

推广新型散热器

01 02

0403 加强用户宣传
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投诉处理与纠纷解
决机制



确保客户可以通过电话、邮

件、在线平台等多种渠道进

行投诉。

投诉渠道

保持礼貌、耐心，避免与客

户发生冲突；对于无法立即

解决的问题，要告知客户处

理进度。

注意事项

详细记录客户投诉的时间、

内容、联系方式等信息，并

分类整理。

投诉记录

设定合理的投诉处理时限，

确保问题得到及时解决。

投诉处理时限

投诉受理流程及注意事项



A
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D

遵循公平、公正、合理的

原则，保护双方合法权益。

签订调解协议，明确双方

权利和义务，确保问题得

到妥善解决。

运用沟通技巧，倾听双方

意见，找出问题症结；提

出可行的解决方案，引导

双方达成共识。

对调解结果进行跟踪回访，

确保双方遵守协议。

调解原
则

纠纷调解方法与技巧

调解技
巧

调解结
果

后续跟
进



调查方式
通过电话、问卷、在线评价等多种方式收集

客户反馈。

客户满意度调查与反馈收集

01
调查内容
包括服务质量、处理速度、问题解决情况等

方面。

02

数据分析
对收集到的数据进行整理、分析，找出问题

所在，提出改进措施。

03
反馈机制
建立有效的反馈机制，及时将客户意见传达

给相关部门，促进服务质量提升。

04
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