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В книге представлен исчерпывающий арсенал 

технологий и методов работы телефонного адми-

нистратора, включая протокол приветствий и пред-

ставлений, переадресацию, общение с трудными 

клиентами, завершение звонка и многое другое. 

Прочитав эту книгу, вы сможете создать и подде-

рживать позитивный телефонный имидж компа-

нии, максимально удовлетворить запросы ваших 

клиентов и эффективно решать различные пробле-

мы в процессе телефонного общения. Вы получите 

готовые приемы и технологии, четкие и понятные, 

которые можно немедленно использовать в своей 

работе.

Книга предназначена для сотрудников службы при-

ема звонков (reception), администраторов по работе 

с клиентами, менеджеров административных под-

разделений, ответственных за разработку и под-

держание корпоративных стандартов телефонно-

го общения, а также для операторов call-центров 

и офисных АТС. Книга будет интересна любому, 

кто по роду своей деятельности ведет телефонные 

переговоры.
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ОБРАЩЕНИЕ К ЧИТАТЕЛЯМ

Уважаемые читатели, 
вы читаете эти строки, а это значит, что вас за-
интересовало название книги. Да, действитель-

но, в книге «Телефонный арсенал администратора»* 
представлен если не исчерпывающий, то значитель-
ный арсенал идей, методов и рекомендаций по многим 
аспектам бизнес-процесса приема входящих звонков, 
включая протокол приветствий и представлений, пе-
реадресацию, общение с «трудными» клиентами, за-
вершение звонка и многое другое.

Главная особенность этой книги в том, что, прочи-
тав ее, вы получите готовые технологии, четкие и по-
нятные, которые вы сможете сразу использовать в сво-
ей работе, практически ничего не меняя.

Информационной базой представленного материа-
ла послужили стандарты Международной ассоциации 
профессиональных администраторов, рекомендации 
ведущих специалистов в данной области, а также мой 

* Здесь и далее звездочкой отмечена терминология автора.
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собственный практический опыт как в качестве адми-
нистратора, так и бизнес-тренера.

Эта книга предназначена прежде всего для сотруд-
ников службы приема звонков (reception), операторов 
call-центров и офисных АТС (switchboard), админист-
раторов по работе с клиентами, а также для менедже-
ров административных подразделений, ответственных 
за разработку и поддержание корпоративных стандар-
тов телефонного общения. Книга будет интересна и по-
лезна и другим сотрудникам компаний, по роду своей 
деятельности ведущим телефонные переговоры.

Возможно, книга представит определенный инте-
рес и для тренеров, проводящих обучение телефонным 
коммуникациям. Со своей стороны я буду призна-
тельна этой категории читателей за соответствующие 
ссылки на используемый материал.

Прочитав эту книгу, вы сможете:

систематизировать уже имеющиеся знания;

познакомиться с новыми для вас подходами 
к обеспечению профессиональной телефонной 
поддержки;

сделать для себя пусть маленькие, но важные от-
крытия;

понять, почему лучше делать так, а не иначе;

рассеять сомнения, если они были;

получить подтверждение того, что вы делали 
правильно;

•

•

•

•

•

•



принять решение, что можно изменить в своей 
работе.

Надеюсь, представленный материал поможет вам 
создать и поддерживать позитивный телефонный 
имидж компании, максимально удовлетворить запро-
сы ваших клиентов и повысить свой профессиональ-
ный уровень.

Желаю вам приятного и полезного чтения!

Марина Орлова
Январь 2006 г.

•



ВСТУПЛЕНИЕ

Двадцать первый век набирает обороты, техно-
логии стремительно развиваются, а средства 
связи становятся все более разнообразными 

и оперативными. Интернет, электронная почта, пейд-
жеры, мобильные телефоны, факсы, присоединенные 
к компьютерам, становятся неотъемлемой частью лю-
бого бизнеса. Мгновенная передача информации уже 
никого не удивляет. Возможность быть в контакте 
с внешним миром в любое время и в любом месте пе-
рестала быть преимуществом и превратилась в норму 
деловой жизни.

И все же при всем многообразии коммуникацион-
ных средств каждый новый день в миллионах офисов 
во всем мире по-прежнему начинается с телефонного 
звонка. Во многих случаях телефон продолжает играть 
роль первой скрипки в оркестре общения.

Однако новое время означает и новые песни. Зна-
чит ли это, что правила телефонного общения должны 
меняться с такой же скоростью, с какой идут вперед 
технологии и бизнес? И да, и нет. С одной стороны, 
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современный бизнес требует большей оперативнос-
ти, мобильности и эффективности в коммуникациях. 
С другой стороны, вежливость, тактичность и коррек-
тность в общении никто не отменял.

Более того, с ростом конкуренции клиенты ожида-
ют все большего уважения и внимания к себе. Об этом 
говорят и результаты исследований. Опросы, проведен-
ные специалистами в области клиентских исследований, 
показывают, что компании теряют клиентов по следую-
щим причинам:

9 % клиентов уходят естественным путем, переезжают 

в другую местность, меняют интересы, в том числе 

по рекомендациям друзей.

9 % клиентов перестают пользоваться услугами 

компании по конкурентным причинам (например, 

нашли дешевле).

14 % клиентов не удовлетворены качеством 

предлагаемых товаров или услуг. 

И, наконец, 68 % клиентов недовольны тем, как с ними 

обращались. 

РЕЗУЛЬТАТЫ ИССЛЕДОВАНИЙ И СТАТИСТИКА

ВСТУПЛЕНИЕ
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Другими словами, семь клиентов из десяти требуют, 
заслуживают и ждут большего уважения и внимания, 
чем получают в действительности. И можно не сомне-
ваться в том, что большинство этих потерь приходит-
ся на общение по телефону.

На чьи же плечи ложится эта непростая задача обще-
ния? Кто в компании несет ответственность за созда-
ние правильного телефонного имиджа, за качествен-
ное обслуживание клиентов по телефону? Правильно, 
каждый на своем рабочем месте в той или иной мере.

И все же опыт показывает, что для успешного биз-
неса любой компании очень важен первый контакт 
с внешним миром. Как правило, этим первым контак-
том, или «моментом истины», является администратор, 
принимающий телефонные звонки. По тому, как ад-
министратор отвечает на телефонный звонок, люди 
будут судить о профессионализме компании в целом. 
Скажете, несправедливо? Возможно. Но восприятие 
сильнее реальности, и с этим приходится считаться.

В наше время все больше компаний достигает при-
мерно равного уровня качества производимых това-
ров и предлагаемых услуг, что приводит к изменению 
представлений о том, кто из них лучше. На первый 
план в этом случае выходят другие критерии выбо-
ра поставщиков, продавцов и провайдеров, и среди 
них — умение произвести правильное впечатление. 
Одним из ключевых факторов управления впечатле-
нием является качество телефонного общения. Можно 
с уверенностью сказать, что телефонное бизнес-пове-
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дение — это мощный инструмент для достижения 
бизнес-целей.

Более того, любой человек, который хотя бы однаж-
ды позвонил к вам в офис, согласно статистике, расска-
жет пяти-семи своим коллегам и знакомым, как с ним 
обошлись. Таким образом, ваш собеседник будет являть-
ся носителем вашей репутации и репутации компании 
в целом, хотите вы того или нет.

Все это говорит о том, что на администратора, в чьи 
обязанности входит прием телефонных звонков и об-
служивание клиентов по телефону (будем в дальней-
шем называть этот процесс телефонной поддержкой), 
возложена важная миссия создания телефонного кор-
поративного имиджа.

Почему и кому это нужно? Мы уже поняли, что это 
важно для компании, чтобы привлекать и удерживать 
клиентов, успешно развивать свой бизнес в условиях 
конкуренции. Кроме того, позитивная и професси-
ональная телефонная поддержка необходима самим 
клиентам, чтобы чувствовать себя уважаемыми и зна-
чительными, получать своевременное и качественное 
обслуживание.

Однако список заинтересованных сторон с точки 
зрения «кому и зачем это нужно» на этом не исчер-
пывается. Кого еще мы должны добавить? Совершен-
но верно, администратора телефонной поддержки, 
то есть вас. У администратора есть ряд веских причин 
для того, чтобы быть профессионалом на своем месте, 
а именно: заслужить уважение клиентов, руководства, 

ВСТУПЛЕНИЕ
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коллег; получить уверенность в своих силах; увели-
чить свои шансы на продвижение.

На этом, пожалуй, список заинтересованных сто-
рон можно завершить и выразить его в виде команды 
трех К*.

Компания

Клиент

Каждый из вас

Для того, чтобы выиграла вся команда, администратор 
должен владеть целым арсеналом приемов професси-
онального телефонного общения. Давайте перевернем 
страницу и сделаем первый шаг на этом непростом, 
но важном пути!

•
•
•
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