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1. 전화응대의 중요성

• 목소리만으로 응대하게 된다.

• 일정시간 내에 응대해야 한다. 

• 전화기라는 기계를 통한 응대이다. 

• 보이지 않기 때문에 더 성의 있게 응대해야 한다. 
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2. 전화응대 시 태도 및 표정과 목소리의 중요성

• 보이지 않는 전화응대에서는 특히 바른 자세로 응대해야 한다. 

• 메모지나 필기도구를 지참하고 응대해야 한다. 

• 밝은 표정으로 응대해야 한다. 

• 목소리 톤이나 어조에 신경 써야 한다. 

3. 전화 걸기 예절

• 전화를 거는 곳의 시간, 장소, 상황이 적절한 지 체크한다. 

• 상대의 전화번호와 소속, 성명을 확인한다. 

• 용건을 정리하여 본다. 

4. 전화 받기 예절

• 정중하게 받는다. 

• 벨이 3번 울리기 전에 받는다. 

• 늦게 받을 경우, 죄송하다는 말을 한다. 

• 고객의 말을 충분히 경청한다. 

• 필요한 내용은 메모를 한다. 

• 종료 인사 후, 고객보다 나중에 끊도록 한다. 
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5. 상황별 전화응대 예절

• 통화 중 전화응대 예절

- 상담이 길어질 경우, 전화 고객에게 양해를 구함 : 고객님, 죄송합니다. 

잠시만 더 기다려 주시겠습니까?

- 통화가 종료된 후 : 오래 기다리셨습니다. 무엇을 도와드릴까요?

• 부재중 전화응대 예절

- 지금 부재중입니다. 메모 남겨 드릴까요?

• 병원의 위치를 묻는 경우의 응대 예절

- 고객님. 교통편은 무엇을 이용하실 건가요?

- 네, OO을 아십니까? OO 옆에 있습니다.

- 감사합니다. 조심히 오십시오.

• 전화 받을 사람이 통화 중일 경우의 응대 예절

- OO팀은 지금 통화 중입니다. 잠시만 기다려 주시겠습니까?
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