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编者按：400 电话是企业标配之一，那么企业 400电话的功能有哪些呢？接下来，企业服

务汇小编将通过详尽的 400电话的功能介绍帮助您了解，具体包括：IVR语音导航，彩铃，

通话录音，客户留言等。

➤ 什么是 400 电话

什么是 400电话呢？其实 400电话是传统 800电话的一种升级版本，400和 800电话的区

别在于 400电话是一种主被叫话费分摊电信增值业务，目前已被企业广泛使用。需要说明

的是，400电话并非一般的“电话”，而只是一个长达 10位的中转号码而已，并不需要企业

额外安装任何的硬件设备。

企业只要把号码开通，然后通过后台绑定手机、固话等通讯设备就可以接听来电。并且由于

400电话的通话资费由企业和拨打 400电话客服的用户分摊，并且由企业代用户支付长途



话费，体现了企业的责任感和实力，因此一个 400电话客服号码也在某种程度上成为了企

业信誉和实力的象征。

➤ 400 电话的功能有哪些

目前企业主要通过运营商或者代理商两种渠道来办理 400电话业务。前者是指中国电信、

中国联通、中国移动这三大运营商（详细说明可见：《400电话三大运营商信息》），但是

它们更多地将精力放在传统的电话和宽带业务上，而将超过八成的业务量都分发给了各地的

代理商。

在 400电话的功能上，运营商原始的 400电话业务仅仅会提供最基础的“号码＋通话”服务，

并没有什么辅助功能。但是经由底下的一级代理商接手后，事情则大有不同——这些一级代

理商规模较大并且拥有专业的技术研发团队，会针对企业用户的需求研发自己的电话管理系

统，并在其中添加丰富的实用辅助功能。最典型的功能有以下几种：

（一）IVR 语音导航

IVR 语音导航估计是大家在日常生活中感受得最深的 400 电话的功能；大家平常在拨打一

些机构后听到的“咨询 xx问题请按 5”、“转接人工客服请按 1”之类的语音导航实际上就是运

用了 IVR语音导航系统。

企业的 400电话客服在设置好了 IVR功能后，来电用户会在彩铃之后听到一段导航类的语

音，帮助用户在不需要转接进人工台的情况下就通过 IVR 导航进入需要的部门。相应地企

业也可以简便地提高客服工作效率。

（二）彩铃

彩铃也是常用的 400电话的功能。企业的 400电话客服在开通了彩铃企业后就可以将录制

好的个性化欢迎词添加到用户来电提示音中，可以用来提高用户的体验。

（三）通话录音



如果办理了此项业务，每次由人工话务员接听的对话内容都会自动被 400电话客服的后台

系统纪录下来，在通话结束之后企业可以自行登录管理后台下载和收听。除了帮助企业保存

重要的语音资料外，此业务还可以用来考察公司内部接待人员的服务态度和工作情况，方便

开展业务自查。

（四）客户留言

在开通了客户留言功能后，如果企业的热线电话因为特殊原因（比如遇到占线或是非工作日

等情况）无法接听客户来电，400电话客服系统会自动语音提示来电的客户进行留言。通过

400电话系统后台语音信箱的记录，企业可以查看通话录音，从而方便进行处理或回电。这

样不仅大大提高了用户满意度，同时也降低了订单流失率。

（五）数据统计

在 400电话客服的后台系统中，企业可以查询到详细的通话记录（数量、时长等）、客户

满意度以及客户资料信息等等数据，方便企业对自己的通话活动和客户资源进行管理。

除了上述基础的 400电话的功能外，400电话客服还能帮助企业实现一些比较特殊的需求，

比如说防伪查询：企业可以事先在 400电话客服的系统后台导入防伪码的信息，客户拨打

电话并根据提示输入防伪码后就可以进行自动查询，不再需要人工服务。通过这种方式不仅

能够提高效率，也能留给客户更加权威可信的印象。此外这些服务商还可以提供定制化的服

务，以满足不同行业不同种类的企业需求。
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