Основные  правила делового  телефонного  общения.

· Готовясь  к  разговору  и  ведя  разговор,  необходимо  четко  представлять себе  его цель:  получить  приглашение  на  собеседование  по  поводу  работы, для чего необходимо представить себя  с лучшей стороны.

· Запомните, вы предлагаете, а не попрошайничаете. Вы предлагаете свои услуги и формулируете их коротко и четко.

· Хорошо подготовьтесь к  беседе, лучше всего иметь перед собой подробный план того, что вы собираетесь обсудить. Отложите  в сторону другую работу, когда говорите по телефону.

· Приготовьте бумагу и ручку, чтобы записать полученную информацию, и делайте пометки по основным вопросам в ходе переговоров.

· Если инициатива обращения исходит от вас, не рекомендуется звонить:
· в первую половину дня в понедельник, 

· во второю половину дня в пятницу,

· в первый  час рабочего времени,

· в последний  час рабочего времени,

· наилучшие дни для телефонных звонков - вторник, среда, четверг.

· Обратите  внимание  на  тон  вашего  голоса.  20%  воспринимаемой  информации  зависит  от  того, с  каким  настроением  мы  говорим  ее.  При  поиске  работы  в  телефонном  разговоре  с  работодателем  главное  -  выразить  энтузиазм,  готовность  работать,  доброжелательность.

· В самом начале разговора назовите себя и кратко изложите причину звонка. В свою очередь узнайте, с кем вы говорите, и какими полномочиями обладает этот человек. 

· Если человека, которому вы звоните не оказалось на месте, перезвоните еще раз, заранее выяснив, когда он будет. Перед  звонком,  если  есть  возможность,  тщательно  проверьте,  как  зовут  вашего  собеседника,  лучше  не  ошибиться  в  произношении  или  ударении.

· В ходе беседы  обязательно давайте понять собеседнику, что вы внимательно его слушаете. Используйте для этого различные приемы обратной связи. Постарайтесь  в  течении  разговора  2-3  раза  назвать  вашего  собеседника  по  имени-отчеству  (имя  человека - самый  сладкий  звук  для  него  на  любом  языке);

· Улыбайтесь, когда разговариваете по телефону – улыбка сделает ваш голос более дружелюбным и подчеркнет ваш интерес к теме разговора;

· Оденьтесь в деловую одежду.  Наша   неуверенность  во  многом зависит  от того,  во  что  мы  одеты. Деловой  разговор в  домашнем  халате  отличается от  делового  разговора  в  соответствующей  одежде; 

· Не следует произносить заученный текст на одном дыхании. Используйте  паузы  и интонацию, чтобы сделать речь более «живой» и продемонстрировать вашу заинтересованность в диалоге. Следите за скоростью речи, помните, что как слишком быстрая, так и слишком медленная затрудняют общение; 

· Никогда не говорите с набитым ртом, не жуйте, не пейте и не курите во время переговоров, и старайтесь не звонить, когда вы плохо себя чувствуете. 

· В конце беседы подведите кратко итоги разговора и поблагодарите  собеседника  за звонок.

Средства ведения переговоров

Это голосовые данные, включающие в себя интенсивность (громкость голоса), тембр, тональность (высота тона), речевые характеристики, к которым относятся темп, использование пауз, артикуляцию (дикцию), особенности произношения, словарный запас и стиль слушания человека.

	Интенсивность
	Традиционно громкость отождествляется с  компетентностью и уверенностью в себе. Особенность индивидуальной манеры говорящего может указывать, например, на род его занятий (лектор, преподаватель), демонстрировать внутреннее напряжение собеседника или  его чрезмерную увлеченность обсуждаемой темой. Повышенная громкость может быть вызвана техническими помехами

	Тембр
	Придает голосу своеобразие, отражает его индивидуальность. По тембру  можно определить возраст собеседника (звонкий в молодости  голос  постепенно становится сначала более глубоким, бархатистым, а позднее – глуховатым), понять эмоциональное состояние говорящего – радость (звонкий голос), печаль (сдавленный голос), гнев (металл в голосе) 

	Тональность 


	Раскрывает эмоциональное состояние  человека: если он злится, испытывает страх или радуется, его голосовые связки укорачиваются, и голос становится выше. Подавленное состояние или усталость – человек начинает говорить более низким голосом, чем обычно. Чтобы достичь выразительности речи, необходимо уметь  изменять тональность, избегая монотонности голоса

	Темп
	Зависит от темперамента человека. Но вместе с тем может меняться в зависимости от эмоционального состояния человека. Человек возбужденный говорит быстро, часто «проглатывая окончания слов. По мнению психологов оптимальная скорость речи для делового телефонного общения – около 125 слов в минуту

	Паузы
	Формируют ритмический рисунок речи. Необходимы для оценки реакции собеседника, для передачи инициативы и управления разговором. С их помощью можно изменить тон беседы. Отсутствие пауз в диалоге может характеризовать состояние собеседника, как тревожное, возможно, он боится быть непонятым или опасается нежелательного поворота  беседы 


