电话接打实务

1．电话接打
　　 电话是现代社会中不可或缺的通讯工具。文秘人员经常会使用电话与单位内、外的有关人员接洽应对。在电话交谈中互相不能见面，所以有许多应该格外注意的地方。因为，假如电话应对得不好，不但会招到对方的责备，而且很可能迁怒整个机关或企业，给对方留下不良印象。因此文秘人员应掌握正确得体的使用方法。

　　使用电话要注意三点：正确、有效、礼貌。

　　正确是指应掌握电话的类型和电话机的种类并且正确地使用；

　　有效是指不浪费时间，不浪费电话费，在尽量少的通话时间内达到预期的效果；

　　礼貌是指对通话人的尊重，使通话愉快，增加效果，促进人际关系的发展。

　　 

1．1 电话的类型

　　 按照通话的要求分，有保密电话和普通电话。非保密电话不可用于秘密事项的联络。

　　按照通话的距离分，有内部电话、市内电话和长途电话。内部电话指在一个单位或系统内部安装的电话系统，即平时所称的“总机”和“分机”，总机与外线联网，分机可通过总机与外线通话。市内电话指在一个城市区域内（包括郊区）可以直拨通话的电话网，长途电话指跨区域的电话通信，又分国内长途和国际长途。

　　按照通话内容分，有通用电话和专线电话。通用电话指不具专门功能的普通电话。专线电话指一条用户线只有一种专门的、特定的用途，如110、119只能用于报匪警和火警，不能做其他用途，负责专线电话的人员不能移作他用。文秘人员接触的专线电话有以下几种：

　　（1）市长（或省长、区长、县长）电话。这是政府机关为倾听群众的呼声，加强与群众联系而设立的专线电话，大多由文秘人员代接并处理。

　　（2）举报电话。这是为了加强廉政建设，打击腐败、丑恶行为而设立的专线电话。

　　（3）监督电话。是为了纠正行政机关、各行业工作作风，以公正、公平、公开为原则而设立的专线电话。

　　（4）投诉电话。以接收和处理群众急需解决问题的专线电话。如接收对公用事业（水、电、煤、公共交通）以及对其他产品质量问题的意见，有很大的社会作用。

　　 

1．2 打电话的方法

　　下图表示打外线电话的流程：

　　（以下图表打在屏幕上，作解释）
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1．3 接听电话的方法

　　下图表示接听外线电话的流程：

　　（以下图表打在屏幕上，作解释）
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　　1．4 接听电话要点：

　　 （1）电话铃响二至四声就应接听，如果有事耽搁，最好不要超过四声，否则会让人觉得机关或企业管理不善。

　　（2）接到电话首先应传达必要的信息（例如公司名称、本人身份等）。说话声音清楚，语气应热忱、亲切，并且对来电者说的事感兴趣，迅速提供消息或满足他（她）的需要。

　　（3）如果上司不在办公室，文秘人员询问来电者的姓名前，先告知他要找的人不在。例如：

　　文秘人员：黎明公司总经理办公室。

　　来电者：张总经理在吗？

　　文秘人员：对不起，他不在办公室。请问你是哪里？

　　这段对话比下面一段要好：

　　文秘人员：黎明公司总经理办公室。

　　来电者：张总经理在吗？

　　文秘人员：请问你是哪里？

　　来电者：东经公司的刘平。

　　文秘人员：对不起，张总经理不在办公室，要留话吗？

　　在第二段对话里，对方可能会以为当文秘人员知道他是谁时，才拒绝转接他的电话，觉得自己被冷落了。

　　（4）即使受到通话对方极大的责难，如投诉电话，也要保持礼貌和耐心。

　　（5）通话结束时，应流露出很高兴接到对方来电的语气，应该用快乐的声音说“谢谢”，即使来电者态度很不友好。

　　 

1．6 留言的方法

　　 （1）文秘人员应在电话机旁随时放着电话记录单或便笺和笔，一有留言就能立即记录下来。其中，来电者姓名、回电号码、来电时间和事项应该仔细记录。重要的还要复述给对方听，以确定留言是否正确。有时来电者会说：“你告诉他魏林来过电话就行了”，这时文秘人员应该问：“哪位魏林？”，一定要对方留下回电号码或单位。电话记录单图示（图1，2）如下：
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（图1）

　　（2）文秘人员给上司的留言应正面朝下合放在上司的办公桌上（避免其他人看见），等他（她）一回来就立刻告知。给其他人的留言，最好准备一个固定传递留言的地点，可以是公布栏、接待桌上的留言夹等，以免记录单被丢在地上、废纸篓或贴在其他地方。如果有人在单位的另一个部门留言给文秘人员，离开的时候别忘了把记录单带走。

　　（3）作记录时，字迹应清晰可辨。可以在便笺下垫一张复写纸，万一留言记录单遗失了，文秘人员保留的副本还可以用。

　　（4）文秘人员留言给别人时，内容应简明扼要，切勿词不达意、拉拉杂杂说一大堆。应该说明打电话的目的和要点，并告知回电对双方利益的重要性。

　　（5）文秘人员离开办公室时，要安排别人替你接电话。要交代给他们你的去向和电话号码，以及你回来的大概时间。
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（图2）

 

1．7 打出电话要点

　　 （1）文秘人员打业务电话时，应首先自报家门。说话要注意说话的音量，不要太靠近话筒，声音不要太大，也不要太低沉。

　　（2）文秘人员经常会替上司拨通电话，这时，你可以让要找的人先接着电话，然后把上司叫来。假设你正在替上司邓总经理打电话找鲁先生，当鲁先生的文秘人员接过电话时，你可以问：“宏大公司的邓总经理要找鲁先生，请叫一下他好吗？”那边的文秘人员会叫鲁先生接过电话，你应对鲁先生说：“邓总经理马上就到，鲁先生。”然后迅速让他们通话。

　　如果文秘人员要找的人是一位地位较高的人或尊长，你跟对方的文秘人员说完之后就应该叫上司接过电话，告诉上司要找的人马上就会来听电话，让上司直接与对方通话。

　　（3）应迅速回电，并督促上司最好在当天回复。

　　（4）如果已经回电，但没打通，切记要再联系。文秘人员不能因为已经打过电话，并给对方留了言，就认为已经完成任务了。“做过某项工作”和“完成某项工作”是完全不同的两个概念。应该做到：要找的人已经找到，或已经接到回复电话，才能算是完成了任务。这往往需要文秘人员具有很好的记忆力，或者以系统的记录方式，直到完成任务为止。

　　（5）督促上司准时打电话给上级或要人、忙人。如果上司要文秘人员与某要人联系，一定要问清“这时候打电话方便吗？”因为你可能通过他的文秘人员得知，他正在参加某项活动，或办公室里有客人，或有其他约会，或不方便在此刻谈机密的事。

　　（6）除非万不得已，文秘人员不要打电话给行车中的人。这样做会使开车的人无法专心开车，可能发生交通事故。如果打了，说话要简短。在飞机上、饭店里、大剧院等场合，不宜使用移动电话。

　　（7）通话时要仔细听清对方在说些什么，不要一边看报一边接听，也不要突然转身与办公室里的其他人说话。不要打断对方的讲话或表现出不耐烦，不要让对方重复因为你走神而漏听的话。

　　（8）与一位很忙的人开始长谈之前，应问对方是否方便，然后言简意赅地把话说清。但也不能草率了事。

　　（9）不要在工作时间同打电话来的朋友闲聊。滥用电话是商业界的一个严重问题。有人打电话找你的上司，千万不能与之闲聊，除非是礼貌地回答对方的问题和评论。

　　（10）打电话给外省市或国外的人，并请求协助，因费用昂贵，文秘人员首先应确定他是否应该回你的电话。如果此人不在办公室，应问清他何时会有空，然后再打电话给他；如果留言请他回电，要声明由你付费。打国际电话必须注意各地区的时差、对方是否节假日等问题。

　　（11）通话中当需要对方等候时，应该说：“我去查看一下，请稍等一下好吗？”然后等待对方回答。中途放下话筒时，应轻放，但不要把话筒朝上放置，否则对方有可能听得到办公室其他人的谈话。当文秘人员再拿起电话时，要对对方的等候表示谢意。但如果你需要较长时间才能弄清情况时，最好主动答应对方打电话过去，或者先问对方是否愿意等下去，或者留言。

　　（12）文秘人员代替上司传达不利消息时，无论当这个信差有多么不舒服，你还是必须立即行动。这种事情传达得越迟，必须获知此事的人就越感到棘手。传达时说话的声音要和蔼，富有同情心。如：“石杰，很抱歉打这个电话给你，我本来要告诉你得到这份工作，不过人事处刚才作了最后决定，经理叫我通知你，他聘用了另一位。你们三个都是很优秀的候选人，我真的很遗憾没有录用你，因为你真的很有才干。”

　　（13）文秘人员传达上司的信息要有分寸。因为如果文秘人员的语气不礼貌或不得体，其破坏力比把信息传达错误更大，且在电话中传递的信息比当面说话更容易产生误解。因此，为使信息传达准确，文秘人员切忌把上司的话语加多或减少，或者以个人的口吻把话转达。譬如，上司因生气痛骂某部门职员，文秘人员转达上司的信息时，只需把上司的主要意思传达，并不需要因为上司震怒，而连自己转达口信的语气也变成上司的语气，否则，就是僭越身份，有失分寸。

　　 

1．8 有效地使用电话

　　 

　　要使电话通信更有效率，文秘人员应该养成下面这些良好习惯：

　　（1）考虑打电话的时间是否合适。一般在节假日、对方单位的休息日、午餐和晚餐时、刚上班和即将下班时不宜打电话，如果是打国际电话，一定要考虑时差因素。

　　（2）在打电话之前先计划好谈话的内容，理清你想说的事实和要点。有必要的话，谈话时面前可放一个提纲。同时，把所有的文件和其他材料都准备好，特别是在打长途电话时。

　　（3）仔细核对电话号码，确保一次拨号就能成功通话。这要求文秘人员对常用电话要记熟、能背诵，对更改的电话号码要及时记录。

　　（4）在办公桌上或任何你工作的地方都备有随时可供记录的本子和笔，并养成一手摘话筒，一手马上执笔，随时准备记录的好习惯。

　　（5）打出电话，而对方无人接听，要等铃声响了六、七下再挂电话。

　　（6）文秘人员替上司拨电话时，应确保你要找的人接话时，你的上司要能够立即说话。

　　（7）千万不要让打电话的人苦等，你却离开电话机很长时间，以致你回来时，对方已经挂上电话，并留下了对你的不满。

　　 

1．9 筛选电话

　　 

　　为了让上司集中精力和时间在重要的事情上，文秘人员的一个职责是替上司筛选电话，把不必由上司接触和知悉的电话挡驾在外，以免影响上司的情绪，干扰上司的工作。可以遵照以下的做法：

　　（1）文秘人员在说了迎接词，对方发出声音之后，就能迅速辨听出对方，这应是文秘人员的专业技巧。需要文秘人员锻炼辨听来电者声音的能力，在一、两秒钟内能认出对方，亲切地打一声招呼，不仅容易建立良好的人际关系，还可以帮助文秘人员本身的工作。很多人打电话给上司都自称是朋友，文秘人员必须能确认对方是否是朋友，或是哪一类的朋友，从而知道应对与接待的程度，也不会把上司不愿接听的电话接进来。这是文秘人员重要的电话挡驾职责。

　　（2）除了分辨声音之外，文秘人员对名字的辨识一定要有相当的把握。新上任的文秘人员尤其要在这方面下工夫，有三方面的人物名称必须立即弄清楚，那就是同行业内的知名人士、公司业务上有密切来往的人物以及上司的私人密友。如果一接电话，马上能叫出姓氏，称呼对方，极易引起对方好感，还能提高上司的声望。

　　（3）来电者寻找你的上司。应弄清对方的身份和来电目的，然后再通报上司。如上司不愿接此电话，应找个理由搪塞过去；如上司不能马上来接，应告知对方；如上司不在办公室，应请对方留言，文秘人员做好电话记录。

　　（4）有时候上司过于繁忙，要求文秘人员编织一些“美丽的谎言”，以应付那些上司不想接待的人；或请对方留下口信，待上司作选择性的回复。需要文秘人员设法让对方在一种舒服的情况下被拒绝，这对于上司的形象和企业公共关系都是相当重要的。

　　（5）应鉴别来电者的问题，根据对方的身份和来电目的分别处理，聪明地转接电话，把来电转接给真正能处理该事情的人。这时文秘人员应该知道由谁来处理这个电话，必须了解全单位每个人的工作和职务；应该提醒正要接听转接电话的那个人，说明情况及转接的理由。在电话转接前，告知来电者要接听他电话的人的姓名、所属部门和分机号码，以防在转接过程中电话掉线。

　　（6）文秘人员经常会接到推销等电话，要完全避开这些电话是不可能的。对这些电话也要有礼貌，因为对方可能是新闻界或将来有业务联系的人。正确的处理方法是告诉对方：“你的产品也许很不错，我们也谈得很融洽，但我们目前不需要任何中介服务或某某产品。我们虽然现在帮不上忙，但仍祝你事业成功！”

　　（7）文秘人员对待投诉电话要有礼貌、有责任心。来电者的投诉只要是正当的，应该先安抚他，以友善的态度表达歉意，并且告知一定马上调查此事。对来电者表现出同情，让他在电话中尽情陈述，把他所说的要点写下来。

　　正确的做法是：把投诉记录交给负责受理的部门。如果是本部门的事，通知每一个涉及此错误的人员；错误严重的话，请公司内负责此事的主管打电话去解释并表示歉意（同一天内）；确认有人已经对此事进行了补救；写一封信给投诉的当事人，告知采取了补救的行动。

　　如果来电者仅表达了愤怒，而没有详述内容，文秘人员应该温和而礼貌地告知对方，请他把投诉的事写信寄来，这样他的投诉就可能获得高层决策人员的研究。一般来说，对方听了会减轻一些愤怒。如果投诉者无端辱骂，可把他使用的字眼写下来，以做证据，再慢慢地向他解释：“邓先生，如果你一直说脏话，我就没有办法再跟你谈下去了。”如果他仍不住口，则说：“我再说一遍，如果你还是这样，我就不听了。”然后挂断电话，把此事经过写下来，交给上司。

　　（8）如果找上司的人是他的朋友或有业务关系的人，文秘人员不应妄攀交情，抓着电话，畅谈一番。
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