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Рекомендации

по ведению телефонных переговоров с абонентами


Есть ряд распространенных правил этики телефонных разговоров, которые определяют деловую репутацию абонента.


Правило 1. 

Отвечайте на телефонные звонки немедленно. 
Не забывайте поздороваться. Исследования речевого общения показали, что 57% (!) телефонных звонков не содержат слов приветствия!

 
Правило 2.


Обязательно назовите своё имя, должность, которую вы занимаете в центре.


Правило 3.

Выясните, с кем вы разговариваете. (Но только после того как представились сами).

Правило 4.

Если инициатор разговора Вы сами, спросите, могут ли с вами сейчас говорить и если могут, то, как долго.

Правило 5.

Если во время разговора телефон случайно отключился, перезванивает тот, кто звонил.

Правило 6.

Разговаривая по телефону, не прикрывайте микрофон рукой – голос должен идти прямо в микрофон. Тон разговорной речи должен быть доброжелательным, выдержанным, спокойным, корректным.

Правило 7.

Заключительные слова телефонных переговоров зависят от результата. По завершению телефонного общения мужчина опускает трубку лишь после того, как её положила женщина, подчиненный – после старшего по исполнению.

Правило 8. 

Не включайте громкую связь без предупреждения. Если это необходимо – сообщите об этом собеседнику. То же самое касается и записи разговора на диктофон.

Правило 9.

Недопустимо класть трубку, давая понять абоненту, что вы заняты и чтобы абонент временно не звонил. Правильно будет попросить перезвонить через какое-то время.

