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章节摘录

版权页：   插图：   7.不要使用简略语、专用语 在电话交流时，对自己内部使用的一些简称，最好不要
使用，如将“业务三科”简称为“三科”这种企业内部的习惯用语，第三者往往无法理解。
同样，专用语也仅限于行业内使用，普通顾客不一定知道。
有的人不以为然地乱用简称、术语，给对方留下很不友善的印象。
有人还认为西方及一些外来语高雅、体面，显得有档次，这样用的结果也往往是自作聪明，对方或许
觉得你是在卖弄，不但毫无意义，有时甚至会发生误会，无疑是自找麻烦。
 8.养成复述习惯 为了防止听错电话内容，一定要当场复述。
特别是同音不同义的词语及日期、时间、电话号码等数字内容，务必养成听后立刻复述、予以确认的
良好习惯。
对容易混淆、难于分辨的这些词语要加倍注意，放慢速度，逐字清晰地发音，如1和7、11和17等。
当说到日期时，不妨加上“星期”二字，以保证准确无误。
 复述的重要信息：对方的电话号码，双方约定的时间、地点，双方谈妥的产品数量、种类，对方确定
的解决方案，双方认同的地方及仍然存在分歧的地方，以及其他重要的事项等。
 复述要点的好处：不至于因为信息传递的不一致，导致双方误解；避免因为口误或者听错而造成的不
必要的损失；便于打电话者整理电话记录。
 打完电话后，要对重要电话内容有个整理，及时记录对方的需求信息、需求数量、需要时间等，以便
日后及时联系和成交业务。
记录下电话沟通中客户有意无意间介绍到的新客户，尽量了解到更多的信息，以便日后联系。
 2.清楚记录，重点重复 接电话时，一定要随时准备记录有关重要内容。
拿起电话，介绍完单位后，询问对力的问题，并迅速记录来电者姓名、地址、单位名称或联系方式等
个人信息。
问姓名时可用“请问先生／小姐怎么称呼？
”，这样会令对方觉得自己很重要，问清楚后迅速记录下来。
在听重要的内容时，切记要仔细，在记录的过程中，对没听清楚的问题，要进行复述，以便让对方确
认你的复述是不是正确，以免出现记录错误的情况。
 3.态度热情，有效沟通 上班时间打来的电话几乎都与工作有关，公司的每个电话都十分重要，不可敷
衍，即使对方要找的人不在，切忌简单答复“他不在”即将电话挂断。
接电话时要让对方听起来舒服，也要尽可能问清事由，避免误事。
对方查询本单位其他部门电话号码时，也应立即查询告知，不能说不知道等。
 第一，应注意接电话的礼仪，接电话时虽然看不见人的表情和行为，但对方可以通过声音感受到对方
的状态，所以，接电话时要坐姿端正、面带笑容、发音清楚、精神奕奕、语气温和。
 第二，应确认对方身份、委婉地了解对方来电的目的，如自己无法处理，也应认真记录下来，这样可
以不误事而且赢得对方的好感，为进一步沟通交流打下基础。
 第三，对对方提出的问题应耐心倾听，以表示理解与同意。
表示意见时，应该激励对方畅所欲言，除非不得已，否则不要插嘴。
期间可以通过提问来探究对方的需求与问题。
在听的过程中，应时不时地轻声说些“嗯”、“是”、“对”、“好”之类的简短话语，以示理解与
肯定。
抱有同情心、建立亲和的氛围是有效电话沟通的关键。
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