1. Алло! Алло!

Телефон настолько прочно вошел в нашу жизнь, что иногда с трудом удается вспомнить - это была личная встреча или только телефонный разговор. Кажется, что может быть проще - набрать номер и переговорить с интересующим человеком?

Однако общение на расстоянии, особенно если требуется решить деловые вопросы, установить новые контакты, заинтересовать в сотрудничестве - требует серьезной подготовки и знания тонкостей телефонного этикета.

В вашем распоряжении - считанные секунды, которые собеседник, возможно, предоставит вам. За это время необходимо грамотно представиться; настойчиво, но вежливо изложить суть вопроса и постоянно направлять разговор в нужное русло. Как расположить к общению неразговорчивого человека, для которого ваш звонок - полная неожиданность?

Практика делового общения насыщена трудными ситуациями. В телефонных переговорах немало психологических барьеров и просто технических помех, затрудняющих общение собеседников. Но существует также немало приемов, которые помогут найти подходящее решение, если вы их освоите.

Электронное издание «Заповеди телефонных переговоров» - для тех, кто хочет превратить телефон в надежного помощника и союзника в своих делах. Вы сумеете избежать типовых ошибок, узнаете об уникальном портрете человека по его голосу, о том, как улучшить собственный имидж в разговоре по телефону.

Технику ведения телефонных переговоров трудно освоить в ходе индивидуального обучения. С помощью данного издания вы будете учиться на чужих ошибках и осваивать успешные приемы общения, внимательно рассматривая и анализируя их применение на практике.

Для правильной работы с изданием ознакомьтесь с краткими методическими рекомендациями в разделе «Как работать с изданием».

2. Цели и задачи

Без телефонных переговоров невозможна деловая активность. Практически в любой сфере деятельности необходимо умение общаться и, в первую очередь, по телефону. Подсчитано, что в среднем на деловые звонки приходится до 25 % рабочего времени и даже до 90 %, если телефон - основной «рабочий инструмент». Осваивайте материалы настоящего пособия и

ВЫ УЗНАЕТЕ:

Какими бывают телефонные звонки;

Как распознать своего собеседника в телефонном разговоре;

Почему необходимо научиться управлять своим голосом;

ВЫ УВИДИТЕ:

как установить контакт и вести непринужденный диалог с различными собеседниками;

какие психологические барьеры необходимо преодолевать в ходе телефонных переговоров;

приемы успешного разрешения трудных ситуаций общения в телефонном разговоре;

ВЫ СМОЖЕТЕ:

подготовиться к деловому общению по телефону с учетом своих индивидуальных особенностей;

контролировать и управлять телефонным разговором с помощью эффективных навыков общения;

избегать конфликтов, получать необходимую вам информацию за считанные минуты.

1. Деловой телефонный этикет

Современную жизнь невозможно представить без телефона. Он прочно вошел в нашу деловую и личную жизнь, и, несмотря на развитие общения посредством Интернета, сдавать своих позиций не собирается. Телефонное общение имеет большое значение в деятельности компаний, фирм и организаций самых разных направлений, поскольку обеспечивает непрерывный обмен информацией независимо от расстояния. Не говоря уже о том, что огромное количество вопросов решается по телефону быстро и без дополнительных затрат (почтовых, транспортных и т.д.). Подсчитано, что в среднем на деловые разговоры тратится от 4 до 25 процентов рабочего времени и до 90 процентов в тех случаях, когда телефон является постоянным рабочим "инструментом".

Как сделать общение по телефону более эффективным и приятным? Для этого существуют правила телефонного этикета, направленные на облегчение взаимодействия с партнерами и клиентами, установление и поддержание деловых связей, грамотное представление, создание имиджа и поддержание репутации компании. Сотрудники, владеющие деловым этикетом, тратят на телефонные разговоры гораздо меньше времени, что, естественно, положительно сказывается на работе в целом.

На вопрос: "Умеете ли вы разговаривать по телефону?" - каждый человек ответит положительно. Разговор по телефону настолько привычен, что порой мы не задумываемся над тем, "как наше слово отзовется".

Впечатление о компании складывается уже на первых минутах разговора и во многом определяет дальнейшие отношения с клиентом. От внимания, оказанного клиенту, зависит, насколько продуктивным будет разговор и не станет ли он последним. Существует интересная закономерность: о плохом впечатлении человек рассказывает гораздо большему количеству людей, чем о хорошем. Следовательно, необходимо уметь произвести и удержать положительное впечатление, потому что грубость и непрофессионализм быстро оттолкнут клиента.

Даже одного слова порой достаточно, чтобы поменять отношение к компании не в лучшую сторону. Поэтому очень важно, чтобы у ваших потенциальных клиентов сформировался позитивный образ компании, появилось желание работать именно с вами. В этом огромную роль играет компетентность сотрудников, их заинтересованность и умение преподнести информацию.

Неумение сотрудников правильно вести деловые разговоры, в конечном счёте, обходится достаточно дорого. Это выражается в потере доверия к компании, упущенных деловых возможностях и перспективах.

Основные правила телефонного этикета.

Поскольку при разговоре по телефону визуальный контакт отсутствует, решающую роль играют такие факторы как интонация, продолжительность паузы, скорость речи и т.д. Психологи утверждают, и это касается не только телефонного, но и личного общения, что исход беседы на 90 % решает не "что" говорится, а "как". Согласитесь, что с бодрым, энергичным собеседником, несущим позитивный "заряд" разговаривать намного приятней и интересней, чем с вялым и незаинтересованным. Каждому человеку хочется почувствовать, что его звонок особенный, так зачем лишать его этого удовольствия? Правило - "разговаривай с людьми так, как хочешь, чтобы разговаривали с тобой" значительно облегчает работу.

Когда в офисе раздается звонок, трубку следует поднимать до третьего-четвертого звонка. Затем нужно произнести приветствие, назвать свою компанию и представиться. Лучше всего использовать единую форму приветствия: во-первых - это солидно, во-вторых - компания приобретает лицо, свой собственный стиль. Вместо: "Могу я вам помочь?" лучше говорить: "Чем я могу вам помочь?" Нельзя задавать вопрос: "Кто это?" или "Кто его спрашивает?", правильнее сказать: "Могу я узнать, кто говорит?" или "Скажите, пожалуйста, кто говорит?"

Во время разговора нужно внимательно следить за дикцией. Слова необходимо произносить четко и внятно, чтобы избежать переспрашивания. Особого внимания требуют имена, названия и цифры.

Беседа должна вестись в доброжелательном, спокойном тоне, не быстро, но и не слишком медленно. Учитывайте профессиональный уровень собеседника. Следите за логикой ваших высказываний, аргументируйте, но без недовольства и агрессии.

Чтобы избежать лишней траты времени, к деловому звонку лучше подготовится заранее. Все, что может понадобиться во время разговора, нужно держать под рукой. Также желательно составить список вопросов, чтобы не упустить что-нибудь важное и не создавать ненужных пауз. Наверняка, каждому приходилось бесцельно "висеть" на линии в то время, как собеседник искал документы или нужную вещь.

В конце разговора необходимо убедится, что вы правильно поняли информацию. Если вас попросили что-то передать третьему лицу, постарайтесь об этом не забыть, предварительно записав просьбу.

Голос выдает настроение, что отлично улавливается собеседником. Поэтому нужно контролировать эмоции. Недопустимо перекладывать своё раздражение, усталость или плохое настроение на собеседника. На интонацию влияет даже поза, в которой человек разговаривает. И если вы лежите в кресле, свободной рукой перелистывая журнал, можете быть уверены, собеседник это почувствует.

Во многих компаниях установлены мини-АТС. Во время переключения нужно сообщить абоненту, в какой отдел или на какого сотрудника его переключают. Во время разговора также следите, чтобы клиент не получил информации, для него не предназначенной. Это происходит в тех случаях, когда сотрудник прикрывает трубку рукой для уточнения у коллег какой-нибудь детали. Разумнее будет воспользоваться кнопкой "mute", которой оснащены все современные аппараты, если, конечно, клиент готов подождать.

Часто при возникновении проблем можно услышать такие фразы как: "я этим не занимался", "это не моя вина", "я не знаю". Подобные высказывания представляют компанию в невыгодном свете. У клиента может возникнуть вполне резонный вопрос: чем же занимаются сотрудники этой компании? В любом случае не стоит сразу давать отрицательный ответ. Слово "нет" усложняет положительное решение проблемы. Искреннее стремление быстро и эффективно помочь клиенту в большинстве случаев нейтрализует назревающий конфликт.

То, что в процессе работы возникает множество непредвиденных ситуаций, в том числе и конфликтных, вполне естественно. Это неприятные моменты работы, но квалифицированные специалисты прекрасно справляются с данными проблемами, обладая терпением, тактом и определёнными навыками. Различные тренинги, на которых проигрываются возможные конфликтные ситуации, помогают обрести позитивный настрой и умело обходить "подводные камни".

Основной телефонный "удар" приходится на секретарей, офис-менеджеров и ресепшионистов. Понятно, что психологически работа тяжела. Поэтому работникам этой специальности необходима "железная" выдержка, психологическая устойчивость, умение эффективно работать при любых обстоятельствах. На современном рынке труда к секретарям, офис-менеджерам и референтам предъявляют следующие требования: коммуникативные навыки, способность понимать людей, уметь слушать, находить с ними общий язык и дипломатично избегать конфликтов.

К сожалению, иногда люди забывают, о том, что офис - не собственная квартира, не базар и не дружеская вечеринка, и речь делового человека должна соответствовать окружающей обстановке. Нередки случаи откровенной грубости и неуважения к клиентам. Несмотря на то, что именно от них зависит благополучие бизнеса.

Правильному общению можно и нужно учится. Телефонный этикет является частью корпоративной культуры и одним из важных компонентов имиджа. Улучшение качества общения с партнерами и клиентами - залог успеха в конкурентной борьбе. Соблюдение правил этикета должно стать нормой для любой компании, независимо от сферы деятельности. И тогда "имя" вашей компании будет вызывать только положительные эмоции, а число желающих работать с вами будет только увеличиваться.

2. Телефонная беседа: как вызвать симпатии потребителя

В последнее время компании все чаще размещают информацию, ориентированную на потребителя, в режиме on-line, приглашая посетить свой сайт, где можно узнать характеристики приобретаемого товара, определиться с выбором и сделать заказ. Несмотря на распространение таких интерактивных способов общения, большая часть коммуникаций клиента с компанией традиционно происходит по телефону.

В момент разговора с клиентом "человек на телефоне" становится главным и единственным представителем компании. Она вручает ему представительские функции, а он формирует в сознании потребителя мнение о фирме и в конечном итоге оказывает влияние на принятие решения, прибегать ли к ее услугам. Как в процессе разговора сформировать положительное эмоциональное отношение клиента к компании и к ее услугам? На что он в первую очередь обращает внимание, общаясь по телефону с представителем компании?

По роду деятельности нам приходится сталкиваться с этими вопросами ежедневно. На данный момент в call-центре функционируют 70 операторских мест. Главная задача операторов - формировать благожелательное отношение потребителей к компаниям и их услугам, стимулировать увеличение продаж и привлечение новых клиентов. Исходя из своего опыта, мы решили дать некоторые рекомендации по поводу ведения телефонной беседы с потребителем.

Первый момент, который обращает на себя внимание, - сложилась или нет спонтанная симпатия. Это воспринимается на интуитивном уровне и формируется в первые секунды разговора. При личном контакте чувство симпатии между людьми вызывается получением дружелюбных импульсов сразу по нескольким каналам: кроме содержания речи собеседника, мы обращаем внимание на его внешний облик, манеру держать себя, жесты, мимику. Во время телефонного разговора оператор ограничен только аудиальным способом донесения информации, соответственно, возрастает роль того, как и что он говорит.

Немаловажную роль при этом играют такие факторы, как приятный тембр голоса, хорошая дикция, отсутствие ярко выраженного акцента, интонация. Позвонивший вторгается в круг мыслей своего собеседника, отвлекает его того или иного занятия. Какую реакцию может вызвать скрипучий голос, торопящийся и проглатывающий слова? Заставит только поморщиться и вызовет предубеждение против продолжения разговора, когда тема звонка еще не озвучена.

При телефонном разговоре голос несет повышенную эмоциональную нагрузку, значение которой часто недооценивается. На первый взгляд кажется, что при общении по телефону легче скрыть отрицательные эмоции, поскольку абонент не имеет возможности видеть лица своего собеседника. Однако голос - эффективный проводник самых разнообразных эмоций. Поэтому настроенность на разговор, заочное внимание к своему собеседнику, позитивный заряд энергии, вложенные в стандартное приветствие, могут вызвать интуитивную симпатию и способствовать положительному развитию сценария разговора. Дружелюбная улыбка при телефонном приветствии имеет такую же силу, как при личной встрече, собеседник ее слышит!

Следующее, что подсознательно фиксируется потребителем при разговоре с представителем компании, это уровень культуры позвонившего, причем этот фактор влияет на формирование общего впечатления о компании. Грамотная речь, соблюдение норм языка, правильное словоупотребление дают представление о том, что является нормой в общении в самой компании и в контактах с ее клиентами и партнерами. Подобные факторы вызывают уважение к компании, а значит, способствуют более серьезному отношению к ее предложениям. Наоборот, речь, изобилующая ошибками, оставляет негативное впечатление и может привести к отрицательному отношению к позвонившему, которое перенесется и на компанию.

В телефонном разговоре становятся наиболее заметными огрехи в речи, на которые в жизни обращается меньше внимания: слова-паразиты, частые повторения, нестройность предложения. Ошибки режут слух, отвлекают от содержания того, что говорится, мешают следить за мыслью оператора.

Телефонный разговор предъявляет повышенные требования не только к правильности речи, но и к быстроте реакции, способности четко сформулировать мысль и донести ее в понятных, стройных предложениях. Хорошо, когда в операторе чувствуется индивидуальность, и он в состоянии облечь свою мысль в слова, избегая шаблонных фраз. Оригинальные, но понятные обороты привлекают внимание, способствуют установлению более близкого контакта между собеседниками, помогают запомнить позвонившего и его предложения.

Еще один неотъемлемый признак общей культуры - знание и использование телефонного этикета. Соблюдение несложных правил помогает избежать неправильного толкования сообщений, выйти из сложных ситуаций с наименьшими потерями для имиджа компании, лишний раз продемонстрировать внимание к клиенту, а значит, завоевать его расположение.

Например, любой разговор будет проходить в более позитивном, свободном русле, если его участники обращаются друг к другу по имени. В начале телефонного разговора важно представиться и выяснить имя собеседника. Когда, позвонив в компанию, клиент слышит "Фирма Х, Анна, слушаю вас", это помогает ему убедиться, что он попал по адресу, и определить, тот ли человек, который ему нужен, с ним сейчас разговаривает. Соответственно, при неправильном соединении фраза "Добрый день. Меня зовут Алексей, компания Х. С кем я разговариваю?" даст возможность сориентироваться и спокойно все выяснить без реплик "Алло! Кто это? Куда я попал?"

Телефонный разговор с клиентами в большинстве случаев -- это беседа не знакомых лично людей, поэтому важно построить его позитивно с первых минут, когда, возможно, еще не выяснены личность позвонившего и цель звонка. Один и тот же вопрос можно выразить разными способами и получить эффект диаметрально противоположный. Например, вместо "Кто говорит? Что Вы хотите? По какому вопросу?" лучше произнести более вежливое "Чем могу Вам помочь?" Или заменить фразу "Это Вы звонили уже три раза?" благожелательным "Мне кажется, мы уже общались с Вами?" При сохранении смысла второй вариант в обоих случаях воспринимается позвонившим как проявление открытости, настроенности на дальнейший контакт.

Когда оператор звонит клиенту, чтобы получить или уточнить какую-то информацию, он должен сделать это таким образом, чтобы не причинять неудобств собеседнику. Например, если последний торопится, надо кратко изложить цель звонка и договориться о времени, когда лучше перезвонить. Важно провести разговор тогда, когда есть уверенность, что у клиента достаточно времени на беседу. Это позволяет продемонстрировать уважение к собеседнику и его планам, вызвать его расположение к предстоящему разговору.

В течение телефонного разговора важно придерживаться несложных правил, которые подчеркнут внимательное отношение к клиенту. Например, нельзя зажимать микрофон рукой, чтобы обменяться парой фраз с коллегами - собеседник может услышать. На большинстве телефонных аппаратов есть кнопки mute или hold, которые при нажатии не дают клиенту услышать, о чем говорится на другом конце провода. К сожалению, не редкость, когда, задавая вопрос представителю компании, потребитель слышит сквозь шуршание в трубке: "Тут какой-то Сидоров. Хочет холодильники. Кто у нас этим занимается? Чего ответить-то?"

Важно не отвлекаться на другие дела, шумы, помехи, не разговаривать с другими людьми в офисе, если клиент ждет на проводе. При необходимости отойти от телефона надо сообщить клиенту причину и дождаться ответа, подтверждающего, что он готов ждать. В конце разговора нужно поблагодарить за звонок и дождаться, пока клиент первым повесит трубку.

Следующий фактор, который подсознательно ощущается собеседником при телефонном разговоре и формирует его мнение о компании - это общий эмоциональный тон беседы. Одной из целей телефонного общения с клиентами может быть предложение новых товаров и услуг, выяснение их интересов, потребностей, пожеланий, степени готовности прибегнуть к услугам данной компании. От такой беседы должно оставаться впечатление теплого дружеского общения, а не продажи и навязывания товара. Представитель компании при телефонном разговоре должен быть естествен и дружелюбен, его действия должна характеризовать спокойная уверенность.

Естественную и позитивную беседу можно построить, только уважая собственное достоинство и достоинство собеседника. Часто необходимость добиться благожелательного отношения клиента давит на оператора, вызывает нервозность, заставляет разговаривать в неуверенном тоне. Это выражается в заискивании ("Тысячу раз простите, что отнимаю у Вас время") или в сознательном принижении значимости повода разговора ("Я Вас отвлеку всего на минуточку, это быстро"). Другая крайность - напористость и слишком агрессивное стремление убедить, приводящие к противоположному эффекту. Например, обратную реакцию вызывают призывы к доверию. Выражения типа: "Честное слово, это лучший вариант для Вас" или "Поверьте, Вы не будете сожалеть" наводят собеседника на мысль, что доверять как раз не следует.

Для построения результативного разговора с потребителем важно незаметно владеть инициативой и направлять разговор в желаемое русло. Это поможет сэкономить время, например, когда клиент переходит от описания того, что ему может быть интересно, к общим рассуждениям или воспоминаниям. Представим, клиент начал подробный рассказ: "Еще моя бабушка разводила доберманов. Они у нее чемпионы были. И никогда не болели…". В такой ситуации оператор может мягко прервать собеседника словами: "Вы хотите сказать, что здоровье собаки напрямую зависит от качества питания. Наш корм производится из отборных сортов мяса и проходит тщательный контроль" и вернуть его к теме беседы.

Иногда позвонивший понимает слова "инициатива в разговоре" как давление на клиента и лишение его возможности выразить свое отношение к предмету беседы, что может проявляться в оценочных суждениях по поводу собеседника: "Вы просто еще не читали инструкцию, а то бы Вы знали…" или в категоричных заявлениях: "Вовсе нет! Вы ошибаетесь!" Такой подход вызывает только раздражение собеседника и желание поскорее закончить разговор.

Неопределенные выражения также выдают излишнюю неуверенность. Например, фразы "Надеюсь, Вы будете довольны", "Мне кажется, все сложится наилучшим образом" порождают сомнения в компетентности оператора и в надежности предлагаемых услуг. Пассивные выражения вроде "Это могло бы Вас заинтересовать" оставляют чувство, что сам представитель компании не ручается за результат сотрудничества с компанией. Для позитивного восприятия разговора лучше избегать мрачных, неопределенных слов и выражений, которые несут в себе отрицание. В словах оператора должна звучать убежденность: "Это будет Вам полезно!"

Оператор должен сообщать положительный эмоциональный заряд, излучать уверенность в своих силах и предлагаемых товарах и услугах. Здесь важен соответствующий настрой на каждый разговор, способность отключиться от личных проблем или абстрагироваться от предыдущего телефонного контакта, может, не очень удачного. Состояние разговаривающего "прочитывается", поэтому для достижения положительного результата так важны положительные эмоции, готовность к открытому, свободному общению.

Для того чтобы выработать верный тон разговора и довести до автоматизма правильную реакцию операторов на возможные повороты сюжета, в нашем call-центре проводятся регулярные тренинги персонала. Оборудование call-центра позволяет записывать и прослушивать разговоры операторов, что помогает построить процесс обучения наиболее эффективно. Можно вместе проанализировать сложную ситуацию, разобрать ошибки и правильные ходы оператора, прокомментировать разговор, найти верное решение.

Когда с потребителем установлен контакт и разговор складывается приятно для обеих сторон, наступает время оценки профессионального уровня представителя компании. Человек, представляющий в контактах с потребителями компанию и ее услуги, должен обладать основательной профессиональной подготовкой и глубокими предметными знаниями предлагаемой продукции. Для того чтобы смочь убедить в преимуществах своего товара, помимо детального знания характеристик продукта или услуги, о которых идет речь, он должен иметь представление о продукции конкурентов, уметь сравнить цены, условия приобретения, качество аналогичных товаров и услуг.

Когда компания осуществляет обзвон потребителей с целью уведомить о новых предложениях, этот процесс дает наилучшие результаты, если выстраивать его в два этапа. На первом этапе идет работа с "холодной" базой, то есть основная задача - проинформировать потенциальных клиентов о предлагаемом товаре или услуге. Практика показывает, что процент мгновенных откликов невысок, поэтому оператор должен осознавать, что сбор заявок - не главный результат работы. Здесь можно использовать менее квалифицированный персонал или же отдать прозвон базы "на сторону". На втором этапе, когда работа ведется с "теплыми" звонками, к делу подключаются специалисты по продажам. Задействовать их для выявления заинтересовавшихся абонентов невыгодно, потому что они просто растрачивают свое мастерство, теряют ресурсное состояние и настрой, не видя результатов своей работы - продажи.

Интересно, что в сознании потребителя наиболее информированным и профессиональным запечатлевается тот человек, который не просто прекрасно ориентируется в достоинствах своего товара, но может убедительно доказать преимущества его использования для клиента. Что остается в памяти клиента после того, как он приобрел товар или обратился к услугам компании? "Мне помогли разобраться в этом, так доходчиво все объяснили, разумеется, мне это нужно". Речь здесь идет о двух подходах к предложению товаров и услуг. Первый подход - традиционный - ориентирован на продукт: представитель компании (оператор, агент) представляет продукт и убеждает потребителя его приобрести. Второй - консультативный - ориентирован на покупателя. Для него характерна большая эмоциональность и учет вкусов потребителя. Продавец проводит анализ потребностей своего собеседника и, выступая в роли советчика, предлагает решения.

Нужно помочь клиенту увидеть за свойствами предлагаемой продукции те конкретные выгоды, которые он может получить. Поэтому за высоким профессионализмом скрывается умение предлагать не качества и характеристики товара, а чувства, идеи и эмоции, которые они несут с собой: самоуважение, удовлетворение, уют, уверенность, безопасность, радость, наслаждение. Например, можно сказать, что предлагаемые мебельные гарнитуры бывают разных моделей и допускают любую комплектацию. А можно дополнить это высказывание фразой: "Следовательно, можно подобрать комплект под комнату любой конфигурации, продумать наиболее уютный и стильный вариант". В таком случае клиент приобретает не комплект мягкой мебели, а наслаждение комфортом, восхищение гостей, репутацию изысканного человека. В телефонном разговоре невозможно наглядно продемонстрировать преимущества товара или услуги, поэтому обращение к эмоциям потребителя, привязывание свойств товара к потребностям клиента имеет еще большую значимость, чем при личной встрече.

В условиях конкуренции клиент может выбирать, поэтому высокий уровень обслуживания - несомненное конкурентное преимущество для компании. При телефонном контакте это понятие достаточно размыто, главное, что за ним скрывается, это при любом исходе разговора чувство удовлетворения, оставшееся у клиента. Из чего оно складывается?

В основе - внимание, проявленное к клиенту, его потребностям и пожеланиям. Лучший способ проявить свою заинтересованность - активно задавать вопросы потребителю. Вопрос - лучший способ выяснить потребности и интересы потребителя, узнать, что он сейчас чувствует, проявить свою заинтересованность, дать понять, что его мнение ценно. Другое дело, что нужно следить за его формой и ее соответствием текущему состоянию клиента, его позиции на данном этапе разговора. Например, для того чтобы получить дополнительную информацию о потребителе, лучше использовать открытую форму вопроса: "Пожалуйста, расскажите подробнее…" или "То есть, Вас интересует…". Такой вопрос допускает многообразие вариантов ответа. Если нужно подтолкнуть собеседника к принятию решения, можно использовать закрытую форму вопроса, которая подразумевает вполне конкретный ответ: "Когда Вам будет удобно встретиться с нашим консультантом: сегодня в 16 часов или завтра в 11 утра?" Сознание в первый момент улавливает возможность выбора, поэтому этот метод "ложной альтернативы" может склонить колеблющегося клиента к принятию одного из вариантов.

Еще один немаловажный элемент удачного разговора - умение быть заинтересованным слушателем. В телефонной беседе невозможно всем своим видом выразить внимание к тому, что говорится, поэтому очень важны приемы активного слушания. Это могут быть выражения и междометия, побуждающие собеседника говорить ("Да", "Угу", дополняемые кивком головы), повторение эхом его отдельных слов, перефразировка его высказываний, подсказка отдельных слов говорящему. Главная задача оператора - быть заинтересованным, терпеливым, дружелюбным собеседником, готовым уделить клиенту время и выслушать его точку зрения. С этой целью хорошо задавать уточняющие и наводящие вопросы.

Выяснение и уточнение интересов клиента позволит избежать многих распространенных ошибок. Например, иногда начинают предложение товаров или услуг без учета потребностей клиента, стремясь рассказать ему побольше, пока потребитель не нашел возможности перебить или остановить говорящего. Гораздо эффективнее строить предложения с учетом персональных потребностей клиента и не давать избыточной информации, которая его не интересует. Если компания предлагает приобрести бытовую технику, есть смысл выяснить в ходе разговора, что именно интересует клиента. Сведения по микроволновым печам могут его живо заинтересовать, но если после них он вынужден выслушать блок информации по пылесосам, скорее всего он решит обратиться в другую компанию.

В ходе разговора необходимо поощрять и стимулировать проявление клиентом своих эмоций и мнений, какими бы они не были. Например, можно похвалить его вкусы и предпочтения, когда он, иногда чересчур привередливо, рассказывает в деталях, что ему может понравиться. Уважение позиции клиента - главный принцип любого разговора. Необходимо дать потребителю возможность высказать свое несогласие, привести свои доводы.

Грамотно построенная беседа представляет собой не сражение, а выяснение и удовлетворение потребностей клиента. При любом течении разговора клиент должен чувствовать себя правым и свою точку зрения самой весомой. В каждом возражении можно найти то, с чем легко согласиться, и этим продемонстрировать уважение к точке зрения собеседника. Например, самое распространенное проявление несогласия - "это слишком дорого". В первой половине фразы можно разделить реакцию клиента "Да, это действительно стоит немалых денег", а затем разбить абстрактное понятие "дорого" на конкретные составляющие, которые за ним скрываются: "Реальная цена зависит от количества часов обучения, количества членов в группе и места проведения наших курсов. Какой вариант будет наиболее удобным для Вас?" Как бы клиент ни реагировал, нужно постараться найти в его высказывании привлекательные черты и выразить ему свою симпатию. Например: "Да, Вы глубоко разбираетесь в этом вопросе" или "То, что Вы говорите, очень интересно". При таком подходе у клиента останется чувство легкости и удовольствия от разговора.

За кажущейся легкостью проведения телефонных переговоров скрывается серьезная подготовка. Помимо предметных знаний в области предоставляемых компанией услуг, эти навыки требуют знакомства с особенностями человеческой психологии и общими принципами ведения телефонной беседы. Конечно, каждый человек способен собственными силами развивать свои способности в этой сфере и неустанно совершенствоваться в искусстве проведения телефонных переговоров. Но если перед Вами стоит задача организовать и поддерживать деятельность отдела по обслуживанию потребителей, очевидно, что самообразования операторов будет недостаточно.

Обучение навыкам построения грамотной результативной телефонной беседы требует специальных психологических и предметных тренингов, а затем постоянного оттачивания и доведения до автоматизма постоянной практикой.

При организации службы по работе с потребителями нужно помнить, что квалификация персонала - важнейшая составляющая успеха. И, исходя из этого, решать - использовать ли собственные ресурсы для телефонных контактов с потребителями или прибегнуть к услугам профессионалов!

ИНСТРУМЕНТ БИЗНЕСА

Телефон – неизменный атрибут делового человека, хотя и в обыденной жизни он – надежный помощник. Однако, деловое общение имеет свои каноны. Умение вести разговор по телефону производит неизгладимое впечатление на ваших партнеров. Поэтому так важно знать правила телефонных переговоров и применять их на практике.

Конечно, в обыденной жизни мы менее подвержены влиянию правил, а деловое общение обязывает «держать марку». Первое впечатление о компании, в которую вы обратились, складывается от умения секретаря грамотно отвечать на телефонные звонки.

Владение беседой по телефону рассматривается как неотъемлемая часть образования "белых воротничков". Подсчитано, что на деловые разговоры тратится от 4 до 25 % рабочего времени и до 90 % в случае, если телефон – постоянный «рабочий инструмент». 

Как сделать телефонное общение приятным и полезным?

ПРЕОДОЛЕВАЯ РАССТОЯНИЯ

На вопрос о том, умеете ли вы говорить по телефону, трудно услышать отрицательный ответ. Телефон настолько прочно вошел в нашу жизнь, что порой мы не задумываемся, «как слово наше отзовется».

Как минимум, три характерные черты отличают телефонное общение: 

- отсутствие зрительного контакта;

- краткость и лаконичность обращения;

- внезапность контакта.

Общение на расстоянии – основной источник трудностей, когда говорят о телефонных коммуникациях. Но не единственный. Нравится ли вам говорить по телефону или вы предпочтете личное общение? При одном виде телефона может возникнуть некоторая нервозность, если вы не умеете им правильно пользоваться.

ЭФФЕКТ БУМЕРАНГА

В зависимости от ситуации телефонный контакт имеет свои преимущества и недостатки. Они практически уравновешивают друг друга. Именно от ваших навыков зависит, насколько телефон будет полезен в работе.

Оперативность – пожалуй, главное преимущество телефонной связи. В самые короткие сроки можно добиться необходимого количества контактов, получить обратную связь, обменяться информацией. На телефонный звонок обязательно отреагируют, тогда как в личной встрече могут и отказать. 

Но в вашем распоряжении от трех до пяти минут. Именно столько времени, по мнению специалистов, отводится на деловой телефонный разговор. Главная трудность – сосредоточиться, сконцентрировать внимание и психологически настроиться, особенно если предстоит разговор с незнакомым вам человеком.

ДЕЛОВЫЕ ЗВОНКИ, ОНИ ТАКИЕ РАЗНЫЕ!

Телефонные контакты (звонки) можно разделить по следующим основаниям:

- по инициативе, в зависимости от того, кто выступает инициатором разговора по телефону;

- по целям звонка;

- по степени знакомства и установленного контакта между клиентом и продавцом.

Звонки традиционно подразделяют на входящие (те, которые делают вам) и исходящие (те, которые делаете вы), внешние и внутренние (например, среди сотрудников одной компании).

Первичные и повторные контакты могут существенно отличаться друг от друга по форме и содержанию. Первичные исходящие звонки иногда называются «холодными звонками» («cold calls»). Речь идет о контактах с клиентами, которых впервые знакомят с вашим торговым предложением. 

Несмотря на существенные отличия, правила ведения телефонных переговоров во многом схожи. Почему?

О СХОЖЕСТИ МНОГООБРАЗИЯ

Все телефонные переговоры, как правило, представляют собой:

- установление контакта;

- предложение (обмен информацией);

- фиксирование результатов.

Познакомьтесь с таблицей, чтобы спланировать свое рабочее время, отводимое вами на телефонные контакты. 

Успешное ведение телефонных переговоров обеспечит знание особенностей каждого этапа и приемов эффективного взаимодействия с собеседником. Помните, что нет второго шанса произвести благоприятное первое впечатление. Чтобы каждый звонок был результативным, узнайте тонкости делового общения по телефону.

ПРЕДСТАВЬТЕСЬ, ПОЖАЛУЙСТА!

Установление контакта – это:

- обращение;

- самопрезентация;

- идентификация.

Известны два типа приветствий (обращений): нейтральные, как-то «здравствуйте» или «добрый день», и акцентированные, например, «день добрый» и др. Психологи отмечают, что обращение может оказать влияние на результат переговоров.

Самопрезентация характеризует вас как личность («Семенов Иван Иванович»), указывает на социальный статус (например, «к вам обращается представитель центра «Рост»). Может быть реальной или вымышленной, в зависимости от сценария звонка.

Идентификация – это определение личности собеседника и полномочий, которыми он располагает. Обращение по имени и отчеству усиливает эффект личного контакта.

О ЧЕМ РЕЧЬ?

Предложение – это содержание, цель вашего звонка. Определить заранее, какой результат приемлем, и является ли в данном случае телефон подходящим средством. Не забывайте, что в телефонном общении вероятность отказа выше, чем непосредственно в личном контакте. 

Неудачное планирование равнозначно планированию неудачи. Чтобы этого не допустить:

- подготовьте перечень вопросов, адресованных конкретному лицу; «прокрутите» вероятный сценарий ведения переговоров; попробуйте предусмотреть тактику собеседника с тем, чтобы удовлетворить собственные интересы;

- перед началом переговоров убедитесь в наличии информации, которая может потребоваться;

- делайте пометки по ходу беседы.

А НАПОСЛЕДОК Я СКАЖУ…

Фиксирование результатов – это завершение состоявшейся беседы, закрепление достигнутых договоренностей, уточнение правильности их понимания обеими сторонами.

Как известно, слушать и слышать - разные вещи. "Слышать" - значит вдумчиво относиться к словам собеседника. Если на заключительном этапе переговоров Вы повторите своими словами основные результаты, Вы добьетесь их однозначного понимания обеими сторонами и проявите внимание к своему собеседнику.

Как эффективно слушать? Во-первых, не перебивайте говорящего, а во-вторых, слушайте вслух - задавайте короткие наводящие вопросы; повторите последние слова в виде вопроса.

Пример: - Да, понимаю. – Неужели? - Угу…

ЗАГОВОРИ, ЧТОБЫ Я ТЕБЯ УВИДЕЛ!

Телефон – средство невизуального общения. Как показывают исследования, в диалоге «лицом к лицу» общение состоит: 

7 % - слова, которые мы произносим;

38 % - то, как мы их произносим;

55 % - невербальные сигналы.

Но в разговоре по телефону нам недоступны средства невербального общения из-за того, что собеседник – вне зоны видимости. Потенциально эффективность коммуникации снижается до уровня 45 %, если вы не сумеете компенсировать их отсутствие. 

«В звуке голоса, как и во всем облике говорящего, заключено не меньше красноречия, чем в выборе слов» (Ф. де Ларошфуко). Злой, грустный, веселый, неприятный, раздраженный… Какая информация о собеседнике в его голосе?

ЧТО СЛЫШНО?

Для эффективного общения по телефону, когда голос – основное средство воздействия на собеседника, необходимо научиться грамотно им управлять. В качестве несложного упражнения попробуйте оценить свой голос и манеру говорить по телефону с помощью таблички. О чем говорят наши голосовые данные?

Интенсивность (громкость голоса) традиционно отождествляют с компетентностью и уверенностью человека в себе. Тембр играет ведущую роль в формировании образа собеседника – можно предположить его возраст, эмоциональное состояние, соответственно, уместность обращения. Тон голоса от природы может быть низким или высоким. Варьируя тональностью голоса, избегайте монотонности и формируйте нужный вам образ. 

Темп речи и паузы говорят о темпераменте человека, помогают донести смысл сказанного им. Дикция, особенности произношения, «активная» лексика…

РАЗВИВАЙТЕ НАВЫКИ УСТНОЙ И ВЫРАЗИТЕЛЬНОЙ РЕЧИ

На уровне стереотипов восприятия и данных некоторых исследований можно составить портрет человека на другом конце провода. Например, низкий голос у человека, принимающего решения; «металлический» оттенок свидетельствует о равнодушии, недоброжелательности говорящего. Энергичный, бодрый голос вызывает доверие. 

Специальные упражнения на развитие дыхания, правильная поза во время разговора позволяют управлять голосом и формировать о себе нужные впечатления. Интонация очень важна в телефонном разговоре. Простое слово «здравствуйте» можно произнести на множество ладов. А написать?

Говорят, улыбка «слышна» по телефону. Убедитесь в этом сами. Секретарям, продавцам рекомендуют, разговаривая с клиентами по телефону, улыбаться. Не бурчите себе под нос и не кричите, говорите искренне. Все внимание – на голос!

ОТКЛОНЕНИЕ ОТ ЦЕЛИ

Не менее дюжины ошибок превращают деловой звонок в пустой разговор. К числу наиболее типичных специалисты относят отклонение от цели. Это может случиться и в начале, и по ходу разговора. Как этого избежать?

Телефонный звонок. Секретарь поднимает трубку и слышит вопрос:

- Издательство «Планета»?

- Да.

- Мне нужен главный редактор.

- Вы кто?…

С первых секунд разговор «не клеится». Секретарь не услышала, кто и по какому вопросу хочет переговорить с ответственным лицом. Ее бесконечные вопросы и неумение клиента четко изложить цель звонка скорее всего приведут к конфликту сторон. Тем более, что собеседники элементарно невежливы друг к другу.

ЭКСПРОМТ ПО ТЕЛЕФОНУ

Импровизация, звонок без предварительной подготовки и плана редко бывает результативным. Не действуйте импульсивно – не хватайтесь за трубку, как только возникнет мысль позвонить. Возьмите хотя бы 10 секунд на размышления:

- Представьте, что вы собираетесь сказать;

- Уточните для себя, с кем именно хотите переговорить;

- Сформулируйте основные вопросы и варианты ответов собеседника;

- Предусмотрите различные развития разговора;

- Предположите, какая информация вам может потребоваться в ходе беседы.

Не забудьте подготовить бумагу и ручку, чтобы делать заметки. Глубоко вздохните и набирайте нужный номер. Бланки телефонных разговоров помогут, особенно новичкам, структурировать поступающую от собеседника информацию. В таблице – один из возможных вариантов.

НЕВЕРНОЕ ПРИВЕТСТВИЕ

В самом начале разговора энергично поздоровайтесь, представьте себя и фирму. В некоторых ситуациях можно добавить вашу должность и название подразделения. Если ваш собеседник не представился сам, вполне уместно вежливо поинтересоваться, с кем вы разговариваете. В противном случае не избежать различных недоразумений и ошибок. 

Приветствие – это не только проявление вежливости к собеседнику, но и возможность выяснить его полномочия. Послушайте, как правильно это сделать.

Не затягивайте начало разговора, не превращайте свои первые слова в длинную лекцию. Часто на первом этапе телефонного разговора приходится иметь дело с секретарем фирмы. Суть вопроса излагайте очень кратко, обозначив только тему. 

В разговоре с коллегами и партнерами необходима самая краткая форма приветствия и очень подробное изложение причины обращения, согласование отдельных деталей и достигнутых договоренностей.

НЕУМЕНИЕ СЛУШАТЬ

Помимо различных шумов и помех телефонному общению мешают коммуникативные барьеры. Многие ошибки возникают из-за того, что собеседники далеки друг от друга. Например, в одно и то же слово многие складывают разное значение. Как избавиться от возможной ошибки?

Эмпатическое слушание поможет «считать» чувства собеседника, распознать истинный смысл, вкладываемый в слова. Сколько сигналов в интонации сотрудника центра трудоустройства! А теперь посмотрите и убедитесь сами. А на словах все выглядит совсем иначе, чем в действительности.

Предоставьте собеседнику возможность высказаться. Но не молчите, иначе вызовите беспокойство другого человека, что его действительно слушают. «Минимальные» ответы – для сигнализирования обратной связи («да-да», «угу», «так-так», «понимаю» и т.д.)

МИНОРНАЯ ТОНАЛЬНОСТЬ

Тон голоса – верный индикатор настроения и состояния человека. Совсем непросто найти верный тон, без деланной любезности, свидетельствующий о доброжелательном отношении ко всем обратившимся в компанию клиентам и партнерам. Что выдают различные голосовые модуляции?

Скука и безразличие прикрываются вялым тоном, враждебность звучит в холодном. Незаинтересованность в собеседнике трудно скрыть, если вы слышите монотонный голос, без пауз в речи. Мы склонны приспосабливать свой голос к различным ситуациям. Важно научиться правильно выбирать оттенки голоса, уместные в деловом общении.

Вслушайтесь в голоса людей, которые вам симпатичны, изучите модуляции их голосов и постарайтесь перенять. Самый надежный способ улучшить тон вашего голоса – улыбнуться в ходе разговора.

ВНИМАНИЕ НАОБОРОТ

Наверное, ситуация, когда вы ведете телефонную беседу и поступает новый звонок, адресованный тоже вам, знакома. Как поступить по канонам делового общения? 

Необходимо определить степень важности и срочности поступившего звонка, соответственно, оперативно решить – продолжить ли разговор с первым собеседником или начать беседу с другим. Тактично сообщите об этом тому, с кем разговор откладывается, договоритесь о времени повторного звонка или уточните его готовность «подождать на линии».

Во время личной беседы с клиентом в офисе, напротив, не стоит прерываться на телефонный звонок.

В отличие от Цезаря, редко кто может совмещать несколько дел. Если вы разговариваете по телефону, сконцентрируйтесь на вопросах собеседника, не отвлекайтесь!

ПОСТОРОННИЕ ШУМЫ

Не позволяйте клиентам услышать то, что для них не предназначено! 

Если вам требуется привлечь к разговору коллегу из офиса, воспользуйтесь специальной функцией телефонного аппарата. Предварительно попросите у собеседника время для уточнения некоторых деталей. Прикрывать микрофон ладонью и, хуже того, кричать кому-то – дурной тон.

Если в разговоре необходимо участие нескольких сотрудников, не стоит передавать трубку много раз. Такая ситуация – свидетельство, что вопрос требует доработки и согласования. Сообщите об этом позвонившему, условьтесь о времени следующего контакта.

Деловая беседа не может сопровождаться жеванием, причмокиванием - прихлебыванием кофе, курением. Будьте взаимно вежливы.

НЕСВОЕВРЕМЕННО!

Помните, что в ходе телефонного разговора велика вероятность отказа собеседника от контакта. Устраните причины, которые повышают ваши риски. Выберите наиболее удачное время для звонков. Если инициатором звонка являетесь Вы, не рекомендуется звонить:

- в первую половину дня понедельника;

- во вторую половину дня пятницы;

- в первый и последний час рабочего времени;

- в обеденный перерыв, если таковой существует.

Обязательно уточните, удобнее ли собеседнику разговаривать с вами. В противном случае, узнайте, когда лучше перезвонить. 

Если вам звонят в присутствии других, а разговор – конфиденциальный или личного характера, следует перенести его на другое время либо уединиться.

НЕ КЛАДИТЕ ТРУБКУ…

Итак, зазвонил телефон. По скорости ответа клиенты могут судить о заинтересованности в их обращении в компанию. Считается хорошим тоном снимать трубку до четвертого звонка.

Если нужный телефонный номер занят или сотрудник, которому адресован звонок, отсутствует на рабочем месте, то, объяснив причину, следует поинтересоваться – располагает ли позвонивший человек временем для ожидания. Попросите оставаться на линии, предложите помощь, подскажите ему время, когда сотрудник появится в офисе.

При ошибочно набранном номере извинитесь, а не вешайте трубку молча. 

Если вас попросили подождать и не отвечают в течение минуты-другой, повесьте трубку и перезвоните. Не показывайте при этом своего возможного раздражения, не говорите «это опять такой-то», а по-деловому вежливо обратитесь к секретарю.

НЕПРИСТОЙНАЯ ЗАБЫВЧИВОСТЬ

Не допускайте «подвисших» контактов. Если вы договорились о звонке, но по какой-либо причине не смогли связаться с собеседником, перезвоните при первой же возможности и принесите свои извинения.

Если разговор прервался по техническим причинам, то перезванивает инициатор звонка. Не кладите трубку до того, как не услышите гудки на другом конце провода. Помните, что разговор заканчивает тот, кто его начал. Исключение составляют случаи, когда собеседник чересчур разговорчив. Цените время – свое и чужое. Вежливо и тактично прекращайте затянувшиеся телефонные разговоры.

Длительное ожидание на телефонной линии никому не понравится, особенно если в трубке – зловещая тишина. Но и приятная мелодия раздражает, если ожидание затягивается или сотрудник неумело обращается с АТС.

НЕЗАВЕРШЕННЫЙ РАЗГОВОР

За короткое время, отведенное на деловой звонок, вам удалось наладить контакт. То, как вы закончите разговор, может упрочить или разрушить связь. Как сделать это профессионально?

- подтвердите достигнутые договоренности самым подробным образом;

- поблагодарите за звонок;

- согласуйте время и дату следующего контакта;

- попрощайтесь; 

- положите трубку.

Лучше, если вы дождетесь, когда трубку положат на другом конце провода. Обычно этому придают мало значения, но таким образом вы не допустите ощущения «обрыва» разговора. А вдруг собеседник что-то вспомнил и хотел договорить?

ОЦЕНИТЕ СИТУАЦИЮ

Если вы заняты и вас неожиданно просят к телефону, не теряйте зря времени. Лучше всего попросить перезвонить в более удобный момент, уточнив причину звонка. Переключите внимание, сосредоточьтесь на другом, сориентируйтесь в сути вопроса звонящего… Эти бесценные минуты потратьте на подготовку к разговору с клиентом. Что для этого необходимо?

- ответить на поставленный предварительно вопрос;

- спрогнозировать следующие вопросы;

- подготовить всю необходимую информацию, которая может потребоваться;

- иметь под рукой органайзер, чтобы вести заметки по ходу разговора и отразить его результаты.

Может показаться, что такая модель поведения займет больше времени, чем обычная первая реакция, когда мы вступаем в разговор неподготовленными. Воспользуйтесь рекомендациями и оцените выигрыш.

КАК УЙТИ ОТ НЕПРИЯТНОГО РАЗГОВОРА?

Если вы чувствуете, что телефонный разговор может вылиться в противоборство, то у вас есть две возможности: либо вступить с собеседником в разговор и сразу «дать отпор», либо уклониться от разговора. 

В первом случае вы должны быть уверены в своей хорошей подготовленности. В противном случае вы с полным правом можете сказать, что сейчас это невозможно или неудобно для вас. Если ваш собеседник настаивает на немедленном решении спорного вопроса, скажите вежливо: «Извините, но я действительно не могу сейчас говорить», - и, предварительно условившись о времени, удобном для вас и для него, положите трубку.

В итоге ваш собеседник будет рассматривать вас как серьезного и компетентного специалиста. Собрав необходимые сведения, смело набирайте номер человека, который ждет вашего звонка.

КАК ЗАВЛАДЕТЬ ВНИМАНИЕМ?

Итак, вы решительно набрали номер и позвонили. Следующая очень непростая задача в деловом общении – привлечь к себе внимание. Как это сделать?

- как можно чаще употребляйте местоимение «ВЫ»

- называйте собеседника по имени, если вы знаете, как его зовут;

- говорите предельно ясно и определенно, короткими «телеграфными» фразами;

- в самом начале разговора объясните цель звонка;

- слушайте внимательно;

- повторяйте ключевые фразы, которые произнес ваш собеседник.

В качестве рекомендации – не звоните, когда у вас плохое настроение или неважное самочувствие, если позволительно отложить звонок. В таком состоянии трудно быть энергичным и излучать уверенность.

ПРОСЬБА НЕ БЕСПОКОИТЬ

В интересах каждого делового человека воспрепятствовать тому, чтобы телефонные звонки нарушали ритм его работы, разбивая рабочий день на короткие отрезки времени средней продолжительностью 10-30 мин. (а порой 5-10 мин.). В таких условиях трудно сосредоточиться, приходится мгновенно перестраиваться на разных собеседников и разные темы. Как исправить положение? 

Чтобы рационализировать пользование телефоном, можно сообщить своим абонентам время, когда вы готовы ответить на их звонки. Также желательно, чтобы все входящие телефонные звонки шли через секретаря, который может принимать их, сортировать и в соответствии с приоритетностью переключать на вас. 

Большая часть служебных проблем, как правило, решается в первой половине дня. Отведите определенное время и день недели для интенсивного телефонного общения.

ПРИВЕТСТВИЕ: СЛОВЕСНОЕ РУКОПОЖАТИЕ

Любой разговор начинается со стандартного приветствия, как например, сейчас вы слышите. Небольшое повышение интонации в конце фразы «добрый день» позволит «разговорить» позвонившего. Если после приветствия возникает небольшая пауза, то вы можете предложить помощь в виде вопроса: «Чем мы можем быть полезны?».

В случае, когда звоните вы даже знакомому сотруднику другой компании, стоит представиться. Если взявший трубку не назвал ни себя, ни организацию, начало разговора можно построить по схеме: «Это фирма Y? (после получения утвердительного ответа) Издательство «Планета», здравствуйте».

Бывает, от умения представиться зависит получите вы нужную информацию или нет. Допустим, обращение в конкурирующую компанию требует явной маскировки. Продумайте, кому бы они могли легко ответить на интересующий вас вопрос и… только тогда звоните!

КАК УПРАВЛЯТЬ БЕСЕДОЙ?

Успех в телефонных переговорах во многом зависит от четкой и хорошо организованной подачи информации. К сожалению, не всем удается соблюдать эти требования. Большинство из нас не замечает особенностей телефонного общения и ведет себя так, как если бы все происходило «лицом к лицу». Послушайте, насколько нерезультативно общение, если собеседники неумело ведут телефонные переговоры.

Собеседники, которые сами не знают, чего хотят… Не всем удается четко сформулировать цель звонка и добиться взаимопонимания на другом конце провода. Однако, если вы заинтересованы в обращении клиентов к вам в компанию, это ваша проблема. Получить максимально полную информацию и догадаться, чего же от вас хотят на самом деле, можно с помощью вопросов.

ВОПРОСЫ: КАКИЕ ОНИ БЫВАЮТ?

Помните пословицу: «Кто говорит сам, тот не узнает ничего!». Очень важно найти деликатный подход к каждому человеку, который обратился в вашу компанию. Посмотрите, как это просто.

Начните с открытых вопросов. Они помогут получить дополнительные сведения о клиенте. 

Пример: Какое издание вас интересует?

Поставьте закрытый вопрос (возможность получить ответы ДА или НЕТ), чтобы подтвердить полученную от клиента информацию.

Пример: Наверное, вы говорите об электронном учебнике по истории?

С помощью альтернативных вопросов помогите клиенту сделать выбор.

Пример: Так все же учебник для 6 или 7 класса?

Не торопитесь с выводами, задавайте вопросы даже по несколько раз. Иногда раздражающий своей непонятливостью человек может стать…вашим лучшим клиентом.

КАК ВЫСЛУШИВАТЬ ЖАЛОБЫ?

По мнению американского психолога К.Томаса, существуют две основных формы поведения человека в конфликтных ситуациях:

- кооперация, т.е. ориентация на интересы других;

- напористость с целью защиты собственных интересов.

В любой трудной ситуации возможны, как минимум, два исхода – это уход от конфликта или его обострение, когда эмоции и чувства «берут верх» над разумом.

Понятно, что никому не нравится выслушивать претензии – касаются ли они нас лично или затрагивают производственные вопросы. Но таких звонков не миновать и следует учиться грамотному поведению в конфликтных ситуациях.

Главное – это не поддаваться на провокацию рассерженного собеседника. Иначе конфликт может принять затяжной характер. С чего начать путь к согласию?

ПРЕВРАЩАТЬ ПРЕТЕНЗИИ В НОВЫЕ ВОЗМОЖНОСТИ

Если вы сумеете справиться с проблемой и уладить конфликт, то самый яростный противник может стать лояльным клиентом. Как добиться успеха?

- не обращайтесь к разуму рассерженного человека;

- не относите жалобы в адрес фирмы на свой счет;

- сохраняйте спокойствие и выдержку; попробуйте взглянуть на проблему со стороны, встать на место «потерпевшего» и только потом начинайте отвечать;

- предоставьте возможность выговориться рассерженному человеку;

- выясните суть проблемы с помощью открытых вопросов;

- слушайте активно;

- старайтесь найти решение, информируйте человека, но не обещайте невыполнимого.

КАК ДЕЛИКАТНО ЗАВЕРШАТЬ РАЗГОВОР?

Если необходимо по возможности быстрее закончить разговор, не демонстрируя при этом откровенной невежливости, примените ту или иную тактику. 

Существуют разные мнения, как справляться с говорливыми собеседниками. Некоторые считают, что если молчать и давать односложные ответы, то разговор иссякнет сам собой. Но так ли это? Воспользуйтесь предложенными рекомендациями, чтобы сохранить свое время и силы:

- задавайте вопросы – в этой ситуации неоценимую помощь могут оказать встречные вопросы такого плана: «А что, если вы направите информацию письменно? Вам удобнее по факсу или электронной почте?»

- попросите перезвонить позже, поскольку «в запасе лишь 30 секунд» 

- выслушайте и попросите оставить координаты, чтобы передать их компетентному сотруднику.

ДО СВИДАНИЯ, ДО НОВЫХ ВСТРЕЧ…

Для некоторых завершение телефонного разговора - это повод для новых вопросов и неумение «ставить точку». Боитесь ли вы показаться резким или просто не продумали сценарий разговора, но это непозволительно в деловом общении.

В конце разговора обязательно его резюме. Как известно, хорошо запоминаются первые и последние произнесенные фразы. Говорите решительно, по-деловому, умейте вовремя произнести заветное слово. Как это сделать с пользой для своего имиджа?

- «спасибо, что уделили время. Зная вашу занятость, не могу вас больше задерживать»;

- «было приятно выяснить с вами вопрос. Будем на связи»;

- «в подтверждение разговора обязательно вышлю факс. Спасибо за звонок».

Эти приемы помогут вам быть хозяином положения в любом телефонном разговоре.

ТЕЛЕФОННЫЙ ИМИДЖ

Умение эффективно общаться по телефону требуется самым различным специалистам. Освоить навыки телефонных переговоров способен каждый. Что нужно знать и уметь?

- уметь слушать собеседника;

- провести успешную самопрезентацию;

- контролировать телефонные переговоры;

- применять психологические приемы разрешения трудных ситуаций.

В разговоре по телефону, как и в личном общении, мы производим положительное или отрицательное впечатление на наших собеседников. Как улучшить свой телефонный имидж? Позаботьтесь о голосе, потому что первые слова и мелодика звучания формируют устойчивое впечатление о человеке.

КАК ПРИНИМАТЬ ЗВОНКИ?

По некоторым данным, семь из десяти клиентов решают не пользоваться услугами данной компании из-за неумения сотрудников отвечать на входящие звонки. Что и как делать, чтобы произвести должное впечатление на клиентов и партнеров?

Будьте дипломатичны. Контролировать разговор следует тонко и незаметно для уха собеседника. В ином случае возникает ощущение, что клиентам здесь не рады.

Входящие звонки обычно связаны с обращениями в компанию по поводу:

- общей информации о продукции;

- технической поддержки и гарантийного сервиса;

- финансовых вопросов;

- предложений о сотрудничестве.

Получите информацию от клиента и распознайте тип звонка, как это делает опытный секретарь в показанном видеофрагменте.

ВЫ В ОТВЕТЕ ЗА КЛИЕНТА!

Как только зазвонил телефон и вы сняли трубку, независимо от вашей должности, становитесь самым ответственным лицом. Разговор с клиентом может завершиться покупкой или же упущенными возможностями. Как отвечать профессионально?

Старайтесь реагировать быстро. Чем скорее вы снимете обеспокоенность клиента своей проблемой, тем более благоприятное впечатление на него произведете.

Получите как можно больше информации о клиенте, задавайте вопросы. Например,

- Здравствуйте! Фирма «Час»?

- Да, фирма «Час», Иван Павлов, здравствуйте. Чем могу помочь?

- Ларина из «Алмаза». Интересуют новые поступления.

- Товар уже получили. А что именно интересует?

- Хотелось бы узнать о браслетах.

- Выслать прайс или подвезти каталог?

Не торопитесь с ответом, пока не поймете, чего же хочет ваш собеседник.

КЛЮЧ К УСПЕХУ: УМЕНИЕ ПРИНИМАТЬ ЗВОНКИ

К сожалению, умение принимать сообщения по телефону присуще не каждому. Спросите себя: если вам доводится разговаривать за отсутствующего коллегу, всегда ли вы соблюдаете телефонный этикет? Как профессионально отвечать на входящие звонки?

- Доброжелательно поздороваться и представиться;

- Направляйте разговор и выявите проблему клиента с помощью открытых вопросов;

- Подавайте сигналы, что вы внимательно слушаете («да-да»)

- Убедитесь в адекватности восприятия проблемы клиента;

- Предложите помощь или полезную для вашего собеседника информацию;

- Сообщите о своих дальнейших действиях по этому вопросу, если это необходимо;

- Подведите итог разговору и вежливо положите трубку.

КАК КОНТРОЛИРОВАТЬ РАЗГОВОР?

В любом телефонном разговоре велика вероятность отклониться от темы. Чтобы избежать потерь времени, контролируйте ситуацию общения. Как это сделать безболезненно для самолюбия вашего собеседника?

Попробуйте следующую схему: пересказ – реакция – завершение. Когда клиент в который раз говорит одно и тоже, обратитесь к нему с вопросом: «Правильно ли, что…?» Если ответ кажется вам расплывчатым, еще раз спросите, что необходимо для решения его проблем. Завершите разговор, когда убедитесь, что клиент удовлетворен. По мнению специалистов, это необходимые действия, чтобы держать разговор в русле.

Помните, сколько времени отводится на деловой телефонный разговор? Примите меры, если чувствуете неуемное желание клиента поговорить. Покажите, что вы слушали внимательно, но «это серьезный вопрос, с которым лучше обратиться в такое-то время к …». Инициативно попрощайтесь и в таком случае, повесьте трубку первым.

ПЛАН ДЕЙСТВИЙ, ЕСЛИ ЗВОНЯТ ВАМ:

- поднимайте трубку до четвертого звонка;

- держите рядом с телефоном письменные принадлежности;

- при ответе на звонок поздоровайтесь, назовите свою компанию, представьтесь;

- уточните, как зовут того, кто звонит и запишите имя-отчество, выслушайте его вопрос или проблему;

- в случае затруднения с ответом на вопрос, поинтересуйтесь куда, кому и когда можно адресовать необходимую информацию;

- в связи с отсутствием нужного сотрудника или занятой линией, согласуйте с позвонившим дальнейшие действия – удобно ли ему подождать или он хочет оставить информацию;

- поблагодарите за звонок.

Помните! По правилам хорошего тона следует дождаться, когда положит трубку позвонивший. И только в исключительных случаях – инициатива за вами.

ЯЗЫК ОБЩЕНИЯ

Когда к телефонным разговорам привыкают настолько, что перестают следить за своей речью – это тревожный сигнал. Фамильярность, слэнг недопустимы в служебном общении – это аксиома. Но какие обороты также рекомендуется исключить?

«Я не знаю». Никакой другой ответ не может подорвать доверие к вашей фирме столь быстро и основательно. Лучше, если вы сразу переадресуете звонок компетентному сотруднику.

«Мы не сможем этого сделать». Велика вероятность, что клиент обратиться к вашим конкурентам. Рекомендуется акцентировать внимание на том, что вы можете сделать для решения его проблемы, а не на обратном.

«Вы должны…» и другие категоричные формулировки следует позабыть. Выбирайте более деликатные формулировки, например, «имеет смысл…», «лучше всего, если…» 

Разговорному жанру не место в служебном звонке!

ТОНКОСТИ ОБЩЕНИЯ

Различные тактические приемы повышают результативность телефонных звонков. Составьте для себя памятку «Эффективные телефонные приемы»:

- управляйте собственным голосом и настроением;

- улыбайтесь – это придает голосу напористые, убедительные и доброжелательные интонации;

- находите индивидуальный подход к клиенту, который обратился в вашу компанию;

- внимательно выслушивайте и не прерывайте собеседника;

- не медлите с предложением помощи, проявляйте инициативу при ответе на звонок;

- объясняйте свои действия, особенно во время затянувшихся пауз;

- поблагодарите за звонок.

НЕДОПУСТИМЫЕ ОШИБКИ

Всегда помните, что человек на другом конце провода чутко улавливает ваше к нему отношение. Ваш стиль общения порождает ответную реакцию. В ходе телефонных переговоров не следует:

- хмуриться, говорить монотонным и усталым голосом;

- ставить собеседника в неловкое положение своим бормотанием и нечеткой дикцией;

- перескакивать с одной темы на другую;

- отходить от темы разговора;

- делать обвинительные замечания, конфликтовать;

- совмещать разговор по телефону с другими делами;

- резко вешать трубку.

Помните, что «ложка дегтя портит бочку меда»? Улучшайте свой телефонный имидж.

ПЛАН ДЕЙСТВИЙ, ЕСЛИ ЗВОНИТЕ ВЫ:

-определите цель и подготовьтесь к разговору, при необходимости, выпишите основные вопросы, которые хотите обсудить;

- в начале разговора представьтесь, назовите свою компанию и информируйте о цели вашего звонка;

- уточните у собеседника, удобно ли ему разговаривать с вами; в противном случае узнайте, когда можно перезвонить;

- при невозможности переговорить с нужным человеком, оставьте для него сообщение, если считаете это уместным;

- в случае технических помех и/или обрыва связи, повторно наберите номер, объяснив собеседнику, что произошло.

Все тестовые вопросы курса

Все вопросы темы:

Какую задачу следует решить в первые 10 сек телефонного разговора:

Какие обязательные элементы должен содержать сценарий телефонного разговора, если Вы намерены привлечь внимание клиента:

Для чего нужно обосновать причину звонка:

Подняв телефонную трубку, вы говорите:

Почему важно подтверждать понимание полученной в ходе разговора информации:

Какой ответ предпочтительнее:

Выберите наиболее удачный вариант ответа:

Выберите предпочтительный вариант ответа:

В отсутствие коллеги вы отвечаете на телефонный звонок, который ему адресован. Что бы вы сказали:

Какое значение отводится в телефонных переговорах обращению к собеседнику по имени-отчеству?

В чем преимущества телефонного обращения по сравнению с другими способами передачи информации?

Если вы позвонили в незнакомую компанию и компетентного сотрудника не оказалось на месте, разумнее всего:

В телефонной трубке - раздраженный голос человека, с которым Вы хотели переговорить. Скорее всего Вы:

Из каких обязательных элементов состоит сценарий делового разговора по телефону?

В чем общение по телефону "проигрывает" личному контакту?

Если Вас просят передать информацию отсутствующему коллеге, то Вы:

Что такое "минимальные ответы"? С какой целью ими пользуются в телефонном разговоре?

Позвонивший, не представившись, сразу пускается в объяснение своих вопросов. Скорее всего Вы:

Что можно сказать о собеседнике по тембру его голоса?

Как профессионально принимать сообщения по телефону?

Какова роль интонации в общении по телефону?

Надо ли готовиться к деловому звонку?

В какое время дня и недели лучше осуществлять деловые контакты по телефону?

Какова оптимальная продолжительность телефонного звонка в деловом общении?

Как быстро следует реагировать на телефонный звонок?

