Тема уроку: Телефонна розмова як один із видів усного ділового мовлення. Лист електронною поштою і мобільним телефоном (sms). Основні вимоги до культури спілкування по телефону і в Інтернеті.
Мета уроку: узагальнити і систематизувати знання учнів про основні вимоги до культури спілкування, поглибити вміння і навички спілкування по телефону і в Інтернеті з дотриманням правил мовленнєвого етикету; розвивати комунікативно-мовленнєві вміння, творчі здібності учнів; виховувати активну життєву позицію, культуру спілкування.
Хід уроку
І. Організація класу.
Психологічний тренінг ☻ Я творча особистість. ☻ Я активно працюватиму на уроці. ☻ У мене хороший настрій. У мене поганий настрій☻ Я впевнений у своїх силах.
ІІ. Перевірка домашнього завдання. Мотивація навчальної діяльності.
1. Зачитування міні-твору: «В комп’ютер не закласти доброти, це все набуток древній твій, людино!» (Л. Забашта).
(на дошці написати це речення: синтакс розбір, синоніми, антоніми до слова «древній», фонетична транскрипція слова «комп’ютер»)
2. Перевірка роботи домашніх груп, виступ експертів («День народження електронної пошти», «Диво на ймення е – mail», «Спілкування по телефону»).
Стратегія «Аукціон»
► Швидко ознайомтеся з інформацією і поставте запитання один одному по черзі.
• Хто і коли надіслав перший електронний лист? (Рею Томлінсону, фахівцю в галузі цифрових мереж)
• Де «собака» заритий? Як ще називають цей знак і що він буквально означає? («жабка», «собачка», «завиток»…Проте українською найкраще «равлик»!)
• Назвіть день народження смайлика. З якою метою його використовують? (12 квітня 1979 року символи, що позначають емоції).
• Що таке E-mail? (система, що дозволяє обмінюватися повідомленнями між особами, які мають доступ до всесвітньої інформаційної мережі Інтернет)
• Як обрати назву електронної скриньки?
Мозковий штурм
· У чому полягають переваги і недоліки телефонної розмови порівняно з «живим» спілкуванням?
ІІІ. Оголошення теми, мети та очікуваних результатів.
СЛ 1. Тема уроку: Телефонна розмова як один із видів усного ділового мовлення.
Мета уроку: узагальнити і систематизувати знання учнів про основні вимоги до культури спілкування…

- Як ви зрозуміли, сьогодні на уроці ми говоритимемо про основні вимоги до спілкування в Інтернеті й по телефону.
Мозковий штурм
- А ще зверніть увагу на прислів’я та вислови, які ви бачите на екрані. Що їх об’єднує? Перепишіть один, що сподобався, у зошит як епіграф
СЛ 2. Телефонна розмова знаходиться на межі мистецтва і життя. Це розмова не з людиною, а з образом, який виникає в тебе, коли ти її слухаєш. 
                                                                                                         Андре Моруа
Інтернет, він не зближує. Це скупчення самотності. Ми начебто разом, але кожен один. Ілюзія спілкування, ілюзія дружби, ілюзія життя.
                                                                                                    Я. Вишневський
Я люблю розповідати про свій настрій по інтернету. Тут не чути, як тремтить мій голос.
Телефонні розмови тому такі невимушені й дружні, що співрозмовники не бачать одне одного.

- Отже, чи існує різниця між спілкуванням телефоном і в Інтернеті та живим спілкуванням, в чому полягають їх переваги й недоліки; як навчитися спілкуватися по телефону та в Інтернеті з дотриманням правил мовленнєвого етикету, - ми спробуємо розібратися в ході сьогоднішнього уроку.
 А налаштуватися на необхідний лад нам допоможе це слайд-шоу («Позитив») - увага на екран. Настрій у всіх прекрасний, отже, продовжуємо працювати.
ІV. Процесуально-діяльнісний етап.
1. Надання необхідної інформації. Робота з роздатковим матеріалом за стратегією «Читання з позначками».

І група: Інтернет-етикет, Етикет електронної пошти та поштових вкладень. 
ІІ група: Спілкування по телефону. Ділова телефонна бесіда.
- Ознайомтесь з матеріалом; головні, на вашу думку, рядки підкресліть або виділіть маркером. Презентуйте матеріал на ватманах.

2. Інтерактивна вправа. Робота в групах.
 - А тепер об’єднайте свої зусилля і разом складіть рекомендації щодо культури ділового телефонного та інтернет-спілкування у вигляді пам’ятки.( Групи працюють на ватманах А-4)

3. Індивідуальна робота.
 • Скласти і відправити sms-поздоровлення однокласникам із вступом до обраного вузу. ( Робота з телефонами - 2 учні)
 • Скласти і відправити лист-побажання директора школи випускникам (перед ЗНО) ( Робота за комп’ютерами - 2 учні)
4. Виступ головуючих груп.   (пам’ятки прикріпити на дошці)
5. Перегляд отриманих sms, листів та їх аналіз.
6. Додаткова інформація вчителя про ділове листування (ВІДЕО). Етикет. Розмова телефоном
7. Вправа «Коректор».
Іван Петрович! Повідомляю, що ми не можемо виконати поки ваше доручення. Не знаємо адреси фірми, яка пропонує за гривні товар за низькими цінами. Але скоро вам заплатимо.
       Директор :       М.П. Ярощук

СЛ 3. Варіант правильного виконання: Шановний Іване Петровичу! Вважаємо необхідним повідомити Вам, що незважаючи на домовленість, на жаль, ми не можемо своєчасно виконати ваше доручення. Щойно заступник директора з'ясує нову юридичну адресу фірми, яка пропонує за гривні товар за найнижчими цінами, ми сплатимо за ваше замовлення протягом тижня. Ще раз перепрошуємо за затримку.
 Директор :       М.П. Ярощук 

8. Технологія «Незакінчені речення».
• Я набираю номер телефону тільки тоді, коли…(твердо переконаний, що він правильний). 
• Якщо передбачається тривала розмова,…(запитую співрозмовника, чи має він досить часу і, якщо ні, переношу розмову на інший, погоджений день і годину). 
• Дочекавшись з’єднання по телефону з необхідною установою,… 
• Якщо я випадково потрапив не туди, куди треба,… 
• На помилковий дзвінок чемно відповідаю… 
• Як відповідь на телефонний дзвінок називаю… 
• Завершуючи ділову розмову по телефону,…

9. Робота з сигнальними картками.
• Так слід робити – зелена картка  
• Так не слід робити – червона картка
Довідка: 1. Довго не піднімати трубку. Підняти трубку до четвертого дзвінка телефону. 
2. Казати «привіт», «так», коли починаєте розмову. Сказати «Добрий день, я слухаю», відрекомендуватися і назвати свій відділ. 
3. Вести дві розмови одночасно. Концентруватися на розмові і уважно слухати.
4. Залишати телефон без догляду. Запропонувати перетелефонувати, якщо для з’ясування деталей потрібен час. 
5. Використовувати для заміток клаптики паперу і листки календаря. Використовувати бланки для запису телефонних розмов. 
6. Записати номер того, хто телефонує, і в разі необхідності перетелефонувати. Казати : «Усі обідають, нікого немає, перетелефонуйте» 
7. Записати інформацію і пообіцяти клієнтові перетелефонувати. Передавати слухавку кілька разів.

10. Ситуативне завдання.
- Більшість ділових розмов, узгоджень, розпоряджень здійснюються за допомогою телефону або електронної пошти, які є важливими і навіть необхідними засобами спілкування, службових і позаслужбових контактів. Послуговуючись телефоном чи електронною поштою, слід дотримуватися загальних норм поведінки та правил доброго тону. Ввічливість, витримка, приязний тон необхідні як у приватному, так і в діловому телефонному та Інтернет-спілкуванні.
СЛ 4. Завдання: Уявіть, що ви змушені зателефонувати абонентові додому. Побудуйте телефонну розмову, або напишіть інтернет-повідомлення, якщо: викладач української мови чекатиме вас у призначений час на додаткове заняття на канікулах, але через сімейні обставини ви не зможете прийти на заняття.


СЛ 5. Чого точно не можна робити!!!
· користуватися мобільним телефоном під час перегляду спектаклю, кінофільму, на концертах, конференціях, під час нарад і, звичайно ж, під час навчальних занять. Краще переадресовувати вхідні дзвінки на поштову скриньку або ввімкнути вібродзвінок замість звукового сигналу;
· класти телефон на стіл під час ділової зустрічі, в кав'ярні та аудиторії, щоб не засвідчити неповаги до співрозмовника чи викладача. Якщо все ж вхідний дзвінок перервав бесіду, треба розмову по телефону закінчити якнайшвидше і на час розмови відійти або вийти взагалі;
· голосно розмовляти у транспорті, на вулиці;
· гратися телефоном під час занять, демонструвати його функціональні можливості;
· розмовляти по телефону, перебуваючи за кермом автомобіля, бо це відволікає вашу увагу.
Загальне правило користування мобільним телефоном - не створювати незручностей, не виказувати неповаги до людей, які перебувають поруч.

V. Підсумок уроку. Рефлексія результатів.
Технологія "Незакінчені речення!"
• Як же я раніше міг не знати…
• Я відкрив для себе… 
• Я усвідомив…
• Після цього уроку я намагатимуся… 
• Після сьогоднішнього уроку я зрозумів… 
• На уроці мене найбільше вразило… 
• Найбільшим відкриттям для мне було… 
• Я зроблю все, щоб… …
VІ. Домашнє завдання.
За вибраним епіграфом складіть міні-твір-роздум і скиньте мені на електронку; повторити пунктограми при прямій мові; дібрати афоризми про культуру спілкування по телефону і в Інтернеті; привітати рідних, близьких, друзів з Міжнародним днем рідної мови (21 лютого), дотримуючись правил мовленнєвого етикету, за допомогою телефону, sms, електронної пошти тощо.
Фінал уроку:
Гра «Смайлики»
Коли сумно тобі - посміxнись! 
Коли біль на душі - поділись! 
Коли радість навколо - радій! 
Коли друг зажуривсь - пожалій! 
Коли серце коxає - неxай! 
Коли щастя немає - бажай! 
Коли любиш когось - не мовчи! 
Коли важко тобі - закричи! 
Коли жити не хочеш - терпи! 
Коли крила розкрились - лети! 
Коли ворог образив - пробач! 
Коли горе спіткало - поплач! 
Коли щастя зумієш знайти, 
ПОСТАРАЙСЯ ЙОГО ЗБЕРЕГТИ!
Урок завершено, до побачення!










ДОДАТОК!
ГРУПА 1. ДЕНЬ НАРОДЖЕННЯ ЕЛЕКТРОННОЇ ПОШТИ
Роль «батька електронної пошти» належить Рею Томлінсону, фахівцю в галузі цифрових мереж. 1971-го року він розробив поштову програму для пересилання повідомлень по мережі. Засновник так згадував про перші електронні листи: «Я посилав самому собі безліч текстових повідомлень, бігаючи від комп’ютера до комп’ютера. Що це були повідомлення тепер і не згадати… Цілком ймовірно, що просто літери, котрі підряд ідуть на клавіатурі».
Однак знайомий нам вигляд електронна пошта набула тільки після серйозної доробки програми, яка полегшила користувачам роботу з електронною поштою. Вона дозволяла створювати і сортувати списки листів, вибирати і читати необхідні повідомлення, зберігати послання, а також пересилати електронні листи на іншу адресу або автоматично відповідати на отримане послання.
Саме в цей час в адресах електронної пошти почав використовуватися символ @ — на телетайпному апараті, що був у розпорядженні Рея Томлінсона, ця клавіша використовувалася для пунктуації і позначення англійського прийменника at (на). Таким чином, електронна адреса вигляду ім’я користувача @ ім’я домена позначає не що інше, як «користувач із таким ім’ям на такому домені». Все ясно і цілком логічно — ось де «собака» заритий.
А 12 квітня 1979 року — світ святкує день народження смайлика, саме в цей день програмісти запропонували включати в «сухі» комп’ютерні тексти деякі символи, що позначають емоції.
Хоч електронна пошта призначена для швидкого, інформативного спілкування, вона не позбавлена емоцій. Існують так звані «смайлики» — символи, що нагадують наші з тобою обличчя, якщо дивитися на них, схиливши голову набік. Не віриш, поглянь: : ) — це посмішка. Використай її, коли захочеться поділитися радістю, переповісти дотепний жарт.
: ( — сумне обличчя. Можеш таким чином висловити власне співпереживання, розчарування, співчуття.
😉 — а це вже не обличчя, це фізіономія, яка іронічно підморгує. За її допомогою легко підказати комусь, що не варто сприймати все буквально та прямолінійно.
Загалом, існують десятки різних «смайликів»: одні використовуються частіше, інші — рідше.
У середовищі українських користувачів зародилися так звані українські патріотичні смайли:
•	чоловічі — з «козацьким оселедцем»:
~:-)    ~;-P    ~;-|    ~8-)    ~8-D     
•	жіночі — з «квіткою»:
*;-)    *;-P    *;-D    *;-|    *'_'*
 Зрештою, такі символи ви здатні придумувати й самі, потрібно тільки захотіти вкласти часточку власної душі в Інтернет-лист.
Електронна пошта цілком зненацька для багатьох відродила епістолярний жанр, якому після винаходу телефону, напророкували швидку смерть. Сьогодні в електронний конверт можна вкласти не просто текст, але й фотографію, звук і навіть відео, а для того щоб завести безкоштовну поштову скриньку, необхідно тільки мати вихід в Інтернет.
              ГРУПА 2. ДИВО НА ЙМЕННЯ E-MAIL
Що ж таке E-mail? Компетентні люди визначають це явище як систему, що дозволяє обмінюватися повідомленнями між особами, які мають доступ до всесвітньої інформаційної мережі Інтернет. У загальному ж, алгоритм її роботи нагадує діяльність звичайнісінької пошти. Ти пишеш лист, вказуєш електронну адресу свого віртуального абонента, і… буквально за кілька хвилин він має змогу перечитати твоє послання та відповісти на нього.
Усі електронні адреси мають загальноприйняту форму. Найхарактернішою їх ознакою є наявність значка «@». До речі, його називають по-різному: «жабка», «собачка», «завиток»…Проте українською найкраще «равлик»! Так от, «равлик» розділяє дві важливі частини електронної адреси: ім’я користувача електронної скриньки та назву поштового сервера, на якому ця скринька зареєстрована.
Для того, щоб стати власником електронної скриньки, тобі потрібно лише «зайти» на будь-який симпатичний поштовий сервер і зареєструватися там. Процес цей дуже простий, причому безкоштовний: просто обери ім’я для своєї скриньки та пароль, котрий відкриватиме тобі доступ до неї.
Якщо ти зупинилася, наприклад, на поштовому сервері www. ukr.net і, реєструючись, взяла собі ім’я Krasunnja, то твоя електронна адреса виглядатиме таким чином: Krasunnja@ukr.net. Пароль для всіх має залишитися таємницею, адже він забезпечуватиме анонімність твоєї пошти, не дозволятиме нікому дістатися до скриньки. Нікому, крім людей, яким ти сама захочеш повідомити свій «код доступу».
Обираючи ім’я для поштової скриньки в Інтернет, задумайся, для яких цілей вона потрібна. Звісно, якщо ти маєш на меті розваги, листування з ровесниками з інших міст чи країн, можеш назватися веселим, сміливим, навіть дотепним іменем. Проте коли збираєшся переписуватися з викладачами, серйозними організаціями, в подальшому шукати за допомогою Інтернет роботу, краще дати скриньці власне ім’я чи прізвище, зрештою,— серйозний псевдонім. Якщо ти плануєш займатися і тим, і іншим — заведи дві скриньки!
         ГРУПА 3. Правила спілкування по телефону. Як правильно спілкуватися по телефону? Що потрібно говорити? Скільки часу можна говорити? Які базові правила слід дотримуватися? Які фрази не можна говорити по телефону?  
 Етика ділового спілкування виділяє два види суб'єктів спілкування: комунікатор і реципієнт. Комунікатор повідомляє реципієнту-слухачеві інформацію, яку намагається донести.
Основні моменти, про які повинні пам'ятати співрозмовники: ввічливість, толерантність, час бесіди, важливість дзвінка, тип дзвінка (діловий, неофіційний, дружній), тональність голосу, почуття розмови. Почуття розмови дуже важливо, так як з людиною, у якої поганий настрій чи якісь особисті животрепетні проблеми, непросто побудувати конструктивну бесіду .
Телефон став невід'ємним предметом у житті кожної людини, ми прокидаємося і лягаємо спати з телефонними дзвінками, вирішуємо по телефону найграндіозніші питання, заробляємо гроші, спілкуючись по телефону (наприклад, call-оператори). При цьому питання етики ділового спілкування залишається досить актуальним донині.
Перш ніж зробити дзвінок, дайте відповідь собі на три питання: 
- Чи дійсно важливий ваш дзвінок? - Припускаєте ви, що відповість реципієнт?
- Чи можна зустрітися, а не дзвонити?
Загальні правила розмови по телефону: 
- Не робіть паралельно ніяких справ під час розмови (не жуйте, не паліть, не шукайте нічого);  - Не вибачайтеся за витрачений на вас час;   - У будні неетично дзвонити раніше 8:00, у вихідні дні - раніше 10 години ранку, розмова не повинна тривати більше 30 хвилин;
- Посміхайтеся, розмовляючи по телефону.
Правила спілкування по телефону для комунікатора:  
 - Ніколи не починайте розмову з фрази «Хто це?»;   - Обов'язково запитайте, чи зручно зараз спілкуватися з вами співрозмовнику;   - Представтесь, наприклад: «Доброго дня, Вас турбує Іванов»;    - Ніколи не критикуйте і не лайте;   - В кінці розмови сформулюйте резюме;   - Розмова по телефону не повинен перевищувати 15 хвилин;    - У вихідні дні не діставайте колег про справи;   - Припиніть розмову достроково при поганому зв'язку;
- Напишіть собі план розмови (основні питання, дати зустрічей, і.т.д);   - До незнайомих звертайтеся тільки на Ви.
Правила спілкування по телефону для реципієнта: 
- Коротко коментуйте головні думки комунікатора, а саме: уточнюйте, задавайте навідні запитання;   - Не варто перебивати співрозмовника;   - Відповідайте чітко на поставлені питання;    - Ніколи не звинувачуйте за пропущений дзвінок;   - Завжди відповідайте коректно в діловому стилі.
Телефонна розмова відрізняється від звичайної багатьма нюансами. Якщо ви розмовляєте по мобільному телефону на вулиці, тримайте дистанцію більше трьох метрів від людей, які в цей момент теж розмовляють.
Пам'ятайте правило Паретто - продуктивними є лише 20% розмови. Бажаю вам успіхів!








Діловий етикет при спілкуванні по телефону
   Сучасне ділове життя неможливо уявити без телефону. Його використовують, щоб провести переговори, віддати розпорядження, викласти прохання. Дуже часто першим кроком на шляху до заключення ділового договору є саме телефонна розмова. 
 У телефонної розмови в порівнянні з листом є одна важлива перевага: вона забезпечує безперервний двосторонній обмін інформацією. Але до ділової телефонної розмови необхідно ретельно готуватися. Погана підготовка, невміння виділити головне, лаконічно, ємко і грамотно викласти свої думки призводить до значних втрат робочого часу (до 20 - 30%).
   Мистецтво ведення телефонних розмов полягає в тому, щоб коротко повідомити все, що слід, і отримати відповідь. Наприклад, в японській фірмі не будуть довго тримати співробітника, який не вирішить ділове питання по телефону за три хвилини. 
   Основа успішного проведення ділової телефонної розмови - компетентність, тактовність, доброзичливість, володіння прийомами ведення бесіди, прагнення оперативно та ефективно вирішити проблему або надати допомогу в її вирішенні. Важливо, щоб розмова велася у спокійному тоні ввічливому і викликала позитивні емоції. Ще Ф. Бекон зазначав, що доброзичливий тон більш важливий, ніж вживання хороших слів і розташування їх у правильному порядку. Таким чином, під час ділової телефонної розмови необхідно створити атмосферу взаємної довіри. 
   Ефективність ділового телефонного спілкування багато в чому залежить від емоційного стану людини, від його настрою. Істотне значення має також умілий прояв експресії. Вона свідчить про переконаності людини в тому, що він говорить і його зацікавленості у вирішенні обговорюваних проблем. Під час розмови треба вміти зацікавити співрозмовника своєю справою. Тут вам допоможе правильне використання методів навіювання і переконання. За даними психологів, тон, тембр голосу, інтонація можуть нести до 40% інформації. Потрібно тільки звертати увагу на подібні 'дрібниці' під час телефонної розмови. Самому ж слід намагатися говорити рівно, стримувати свої емоції, не намагатися перебивати співрозмовника. 
   Якщо ваш співрозмовник проявляє схильність до суперечок, в різкій формі висловлює несправедливі закиди, в його тоні звучить зарозумілість, то наберіться терпіння і не відповідайте йому тим же. Якщо є можливість, переведіть розмова на спокійний тон, частково визнайте його правоту, постарайтеся зрозуміти мотиви його поведінки. Постарайтеся коротко і ясно викласти свої аргументи. Ваші доводи повинні бути правильними по суті і грамотно викладеними за формою. 
   Треба пам'ятати, що телефон посилює недоліки мови. Пошвидшує або уповільнює вимову слів ускладнює сприйняття. Особливо стежте за вимовою чисел, імен власних і приголосних букв. Якщо в розмові зустрічаються назви міст, прізвища або інші власні назви, які погано сприймаються на слух, їх потрібно вимовляти по складах або навіть передавати по буквах. 
    Етикет ділової телефонної розмови має в запасі цілий ряд реплік для коригування спілкування. Наприклад: Як Ви мене чуєте? 
 Не могли б Ви повторити? Вибачте, дуже погано чути. Вибачте, я не розчув, що Ви сказали, і т.п. Дзвінок по домашньому телефону діловому партнерові для службової розмови може бути виправданий лише серйозною причиною, кому б ви не дзвонили: начальникові або підлеглому. Вихована людина не стане телефонувати після 22 годин, якщо для цього немає гострої необхідності, або не отримано попередньої згоди на цей дзвінок. 
   Як показує аналіз, у телефонній розмові 30 - 40% часу займають повторення фраз, непотрібні паузи і зайві слова. Отже, до телефонної розмови треба ретельно готуватися: заздалегідь підібрати усі матеріали, документи, мати під рукою необхідні номери телефонів, адреси організацій або потрібних осіб, календар, авторучку і папір. Перш ніж починати набирати номер, слід точно визначити мету розмови і свою тактику його ведення. Складіть план бесіди, запишіть питання, які хочете вирішити або відомості, які хочете отримати, продумайте порядок постановки питань. Чітко сформулюйте їх, виключивши можливість неоднозначного тлумачення. Постарайтеся спрогнозувати контраргументи співрозмовника і свої відповіді йому. Якщо ви обговорюєте кілька питань, то послідовно закінчуйте обговорення одного і переходіть до наступного. 
    За допомогою стандартних фраз намагайтесь відокремлювати одне питання від іншого. Наприклад, отже, з цим питання ми домовилися? 
 Чи можу я вважати, що з цього питання ми досягли угоди? Як я Вас зрозумів, (у цьому питанні) ми можемо розраховувати на Вашу підтримку? 
 Розмова по кожній темі повинна закінчуватися питанням, що вимагає однозначної відповіді. 
При підготовці до ділової бесіди по телефону постарайтеся продумати наступні пункти: яку мету ви ставите перед собою в майбутній телефонній розмові; чи можете ви взагалі обійтися без цієї розмови; чи готовий до обговорення передбачуваної теми співрозмовник; чи впевнені ви в благополучному результаті розмови; які питання ви повинні задати; які питання може поставити вам співрозмовник; який результат переговорів влаштує (чи не влаштує) вас; які прийоми впливу на співрозмовника ви можете використати під час розмови, як ви будете вести себе, якщо ваш співрозмовник рішуче заперечить, перейде на підвищений тон, не відреагує на ваші доводи; проявить недовіру до ваших слів, інформації. 
   Після закінчення ділової телефонної розмови потратьте декілька хвилин на аналіз його змісту і стилю. Проаналізуйте свої враження. Знайдіть вразливі місця у розмові. Постарайтеся зрозуміти причину своїх помилок. 
   Починаючи розмову, не слід перетворювати його на допит, задаючи питання типу: 'З ким я розмовляю?' або 'Що вам потрібно?' Стежити за своєю дикцією. Якщо ви говорите з акцентом, постарайтеся вимовляти слова чітко. Уникайте звички затискати мікрофон рукою, щоб щось сказати колегам - співрозмовник може це почути. 
   Існують вирази, яких слід уникати під час телефонних розмов, щоб про вашу фірму не склалося хибне уявлення. До них, зокрема, відносяться: 'Я не знаю'. Жодна інша відповідь не може підірвати довіру до вашої організації настільки швидко й грунтовно. Перш за все, ваша робота полягає в тому, щоб знати, - саме тому ви займаєте своє місце. Якщо ж ви не в змозі дати відповідь вашому співрозмовникові, краще сказати: 'Хороше запитання ... Дозвольте, я уточню це для вас '. 
   'Ми не зможемо цього зробити'. Замість відмови 'з порога' запропонуйте, наприклад, почекати, перш ніж ви зрозумієте, чим можете бути корисними, і спробуйте знайти альтернативне рішення. Рекомендується завжди в першу чергу зосереджуватися на тому, що ви можете зробити, а не навпаки. 
   'Ви повинні ...'. Серйозна помилка. Ваш клієнт нічого вам не винен. Використовуйте більш м'які формулювання: 'Для Вас є сенс ...' або 'Найкраще було б ...'. 
   'Зачекайте секунду, я скоро повернуся'. Задумайтеся, ви хоч раз у житті встигали впоратися зі своїми справами за 'секунду'? Навряд чи. Скажіть вашому співрозмовникові щось більш схоже на правду: 'Для того, щоб знайти потрібну інформацію, може знадобитися дві-три хвилини. Можете почекати? ' 
   'Ні', вимовлене на початку речення, мимоволі приводить до того, що шлях до позитивного рішення проблеми ускладнюється. Кожну фразу, яка містить незгоду зі співрозмовником, слід ретельно досліджувати. 
   Часто при спілкуванні з співрозмовником ми віддаємо перевагу розмові по телефону. Це не цілком логічно. Чому той, хто подзвонив вам по телефону, має право перебити вашу розмову? Адже він звернувся до вас пізніше, ніж той, хто поруч з вами і з ким ви вели розмову. Що прийшов змушений сидіти і чекати, слухаючи телефонний діалог, а потім відновлювати нитки перерваної дзвінком розмови, а іноді повторно нагадувати, про що йшла мова. Ось чому, якщо розмова з такою, що сидить у вас людиною закінчується, потрібно попросити  почекати, не вішаючи трубку. Якщо ви відчуваєте, що розмова триватиме ще 10 - 15 хвилин, краще попросити передзвонити через чверть години, коли ви звільнитеся. 
   Коли приходить час закінчувати телефонну розмову і прощатися, наступні правила: хто перший почав розмову, тобто хто подзвонив, той і повинен її завершити. 
   Особі, якій зателефонували, не слід виявляти нетерпіння і всіляко 'закругляти' бесіду. Це поганий тон. Ви починаєте прощатися, а людина, що говорить з вами, можливо, ще не все дізналася або не все вияснила. 
   Як треба прощатися з співрозмовником? Дам лише дві поради. Перша - подякуйте ще раз співрозмовникові, якщо він привітав вас з чимось чи повідомив приємні відомості. Друга порада - якщо вважаєте за потрібне, завірте співрозмовника, що ви завжди раді його дзвінкам і особистій зустрічі, або просто попрощайтеся і побажайте на все добре.
або
Спілкування по телефону. Ділова телефонна бесіда.
Фахівці з проблем усного ділового спілкування пропонують дотримуватися таких правил ведення телефонної розмови.
Якщо телефонуєте ви:
o насамперед привітайтеся, назвіть організацію, яку ви представляєте, а також свої прізвище, ім'я та по батькові. Зазвичай перші слова телефонної розмови сприймаються нечітко, а тому називайте свої прізвище та ім'я останнім - принаймні це буде почуто;
o якщо телефонуєте в установу чи незнайомій людині, слід запитати прізвище, ім'я та по батькові свого співрозмовника. Можете також повідомити, з ким саме ви хотіли б поговорити;
o якщо телефонуєте у важливій справі, запитайте спершу, чи є у вашого співрозмовника достатньо часу для бесіди;
o попередньо напишіть перелік питань, котрі необхідно з'ясувати, і тримайте цей перелік перед очима упродовж усієї бесіди;
o завжди закінчує розмову той, хто телефонує. Завершуючи розмову, неодмінно попрощайтеся, пам'ятаючи, що нетактовно класти слухавку, не дочекавшись останніх слів вашого співрозмовника;
o у разі досягнення важливих домовленостей згодом надішліть підтвердження листом або факсовим повідомленням.
Якщо телефонують вам:
o спробуйте якомога швидше зняти слухавку й назвіть організацію, яку ви представляєте;
o у разі потреби занотуйте ім'я, прізвище та контактний телефон співрозмовника;
o розмовляйте тактовно, ввічливо демонструйте розуміння сутності проблем того, хто телефонує;
o не кладіть несподівано трубку, навіть якщо розмова є нецікавою, нудною та надто тривалою для вас;
o якщо ви даєте обіцянку, намагайтесь дотримати слова й виконати ЇЇ якомога швидше. У разі виникнення складних питань запропонуйте співрозмовникові зустріч для детального обговорення суті проблеми;
o завжди стисло підсумовуйте бесіду, перелічіть іще раз домовленості, що їх ви досягай.
Незалежно від того, хто телефонує:
o будьте доброзичливим, у жодному разі не виказуйте свого невдоволення чимось;
o ставте запитання та уважно вислуховуйте відповіді на них;
o намагайтесь залишатися тактовним і стриманим, навіть якщо розмова стає вельми неприємною для вас;
o симпатія до вас зросте, якщо ви кілька разів упродовж бесіди назвете співрозмовника на ім'я та по батькові;
o особливо наголошуйте на найсуттєвішому. Якщо під час бесіди ви називаєте якісь числа, їх варто повторити кілька разів, аби уникнути прикрих непорозумінь;
o пам'ятайте, що по телефону звучання голосу значною мірою спотворюється, тому ваша артикуляція неодмінно повинна бути чіткою, а темп мовлення - рівним, тон - спокійним, витриманим;
o намагайтесь якомога ширше використовувати лексичні можливості літературної мови (насамперед багату синоніміку), але при цьому завжди висловлюйтеся стисло й точно, правильно побудованими реченнями. Стежте за логікою викладу своїх думок, послідовністю.
o розмовляйте середнім за силою голосом.
Службова розмова складається з таких етапів:
1) момент налагодження контакту;
2) викладення сутності справи (повідомлення мети дзвінка, підхід до питання, обговорення повідомленої інформації);
3) закінчення розмови.
Будь-яку телефонну розмову починаємо коротким виявленням ввічливості: Добрий день (ранок вечір)! Доброго (ранку, вечора)! Якщо телефонуєте у справі, то потрібно назвати не лише прізвище, ім'я та по батькові, а й посаду, що її ви обіймаєте. Якщо той, хто телефонує, забув назвати себе, співрозмовник має право запитати: Вибачте, з ким я розмовляю? У відповідь ви не повинні обурюватися чи одразу класти слухавку - згідно з правилами етикету вам слід відрекомендуватися; на анонімний дзвінок можна не відповідати й одразу покласти слухавку. Якщо до телефону підійшов не той, хто вам потрібен, ви повинні перепросити і звернутися з проханням покликати потрібну вам людину: Добрий день. Перепрошую за турботу, чи не могли б ви запросити до телефону Івана Петровича (пана Петренка); Дуже прошу, попросіть до телефону Ольгу Власівну (пані Ольгу, пані Романчук); Будь ласка, покличте до телефону... Зазвичай відповідають так: Добрий день. Зачекайте, будь ласка, хвилиночку, я зараз передам їй слухавку; ...Прошу зачекати; ...Будь ласка, зачекайте. ...На жаль (шкода, вибачте), Іван Петрович вийшов, повернеться о 14 годині. Можливо, ви хотіли б йому щось передати. Є його заступник, можливо, він зміг би допомогти вам. Коли до телефону підійде потрібна вам людина, неодмінно слід знову привітатись і назвати себе.
Нетактовно давати абонентові неправильну інформацію, розмовляти грубо, якщо він помилився номером телефона. Буде люб'язно з вашого боку, коли допоможете абонентові з'ясувати причину невдачі. Своєю чергою, якщо ви зателефонували не за потрібним вам номером, маєте обов'язково перепросити за завдані турботи. Намагайтеся завжди бути ввічливим, адже ваша тактовність - це насамперед повага до самого себе. Ввічливість має стати духовною потребою кожної людини.
Після встановлення зв'язку намагайтеся викладати інформацію чітко, стисло та по суті. Саме така розмова характеризуватиме вас як досвідчену, ділову людину, що не зловживає чужим часом і увагою, як людину, котра досконало володіє етикетом телефонної бесіди. Ще однією надзвичайно важливою умовою ведення розмови є логічність і послідовність висловлення думок. Неприпустимо, щоб ваша розмова була хаотичною, адже так мета вашого дзвінка може залишитися незрозумілою для співрозмовника. Не забувайте про дотримання пауз-у такий спосіб ви надасте співрозмовникові можливість висловити своє ставлення до проблеми. У розмові уникайте категоричності, докладайте зусиль, аби тон вашої розмови був якомога доброзичливішим. Якщо ви поважаєте себе і свого співрозмовника, намагайтеся уникати категорично-наказових висловлювань.
Ініціатива закінчення розмови належить зазвичай тому, хто телефонував, іноді викликаний до телефону може ввічливо сказати, що з тієї чи іншої причини поспішає, хоче закінчити розмову. Завершуючи розмову, обов'язково треба попрощатися.
Не варто телефонувати в особистих справах зі службового телефону, а в службових справах недоречно телефонувати додому тій особі, котра має їх виконати (розв'язати). У разі, якщо вам телефонують на роботу в особистих справах, відповідайте, що ви неодмінно зателефонуєте після роботи.
І насамкінець, не зловживайте займенником я, адже ваша розмова - діалог, а не монолог.
Етичні питання використання мобільних телефонів
Мобільний телефон нині є неодмінним атрибутом кожної ділової людини. Послуговуючись ним, треба дотримуватися певних етичних норм, щоб не створювати незручностей для інших. Звичайно, традиційні правила спілкування по телефону, які названо вище, залишаються, але треба враховувати специфіку мобільного зв'язку, оскільки телефон завжди у його власника.
Отже, не можна:
o користуватися мобільним телефоном під час перегляду спектаклю, кінофільму, на концертах, конференціях, під час нарад і, звичайно ж, під час навчальних занять. Краще переадресовувати вхідні дзвінки на поштову скриньку або ввімкнути вібродзвінок замість звукового сигналу;
o класти телефон на стіл під час ділової зустрічі, в кав'ярні та аудиторії, щоб не засвідчити неповаги до співрозмовника чи викладача. Якщо все ж вхідний дзвінок перервав бесіду, треба розмову по телефону закінчити якнайшвидше і на час розмови відійти або вийти взагалі;
o голосно розмовляти у транспорті, на вулиці;
o гратися телефоном під час занять, демонструвати його функціональні можливості;
o розмовляти по телефону, перебуваючи за кермом автомобіля, бо це відволікає вашу увагу.
Загальне правило користування мобільним телефоном - не створювати незручностей, не виказувати неповаги до людей, які перебувають поруч.

Етикет електронної пошти та поштових вкладень
Як і звичайна пошта, вона дозволяє звернутися до незнайомих осіб, але тільки один раз і без гарантій відповіді. Повторне звернення до незнайомих особі може розглядатися як спам. Виняток становлять службові звернення до посадових осіб за поштовою адресою організацій. Але й у цьому випадку треба стежити за тим, щоб повторні звернення були не занадто частими. Мінімальна періодичність - один тиждень. Максимальна - один місяць. Всередині цього діапазону вибирайте періодичність звернень у відповідності зі своїм поданням про завантаженість організації.
За особистою адресою електронної пошти можна звертатися тільки в тому випадку, якщо ця адреса отримана безпосередньо від респондента або була широко опублікована в пресі або в Мережі. Якщо адреса була отримана від третіх осіб, треба в одному з перших рядків повідомлення повідомити, звідки вона узята.
З часу звернення немає ніяких обмежень. Повідомлення можна відправляти і вдень, вночі, адресат прочитає його тоді, коли йому це буде зручно.
Неетично звертатися по службовій адресі з особистими справами або за особистою адресою зі справами службовими. Стиль повідомлення завжди повинен бути конкретним. Це або запит, або відповідь на запит, або інформація. Якщо це запит, то стиль повинен бути таким, щоб кореспондент міг по можливості обійтися без розгорнутих відповідей. Ідеальний випадок, коли від нього вимагається відповісти «Так», «Ні» або «Поки що не знаю». Якщо це відповідь на запит, бажано зберегти у своїй відповіді текст вихідного повідомлення та давати свої відповіді паралельно до вихідних питань. Якщо інформаційне повідомлення, його варто зробити лаконічним та конкретним.
У тому, що стосується розміру повідомлення, то чим він менше, тим краще. Це особливо важливо, якщо до повідомлення додається поштове вкладення, до якого пред’являються специфічні вимоги з точки зору етикету.
Механізм поштових вкладень відрізняється низьким рівнем безпеки. В якості вкладеного файлу може бути вбудований об’єкт, що володіє певними властивостями комп’ютерних вірусів. На відміну від звичайних вірусів, які спрацьовують тільки при запуску виконуваного файлу, поштові віруси можуть спрацьовувати і при спробі витягти або переглянути вкладення.
Пересилання поштових вкладень - це виняткова ситуація, до якої вдаються тільки в разі крайньої необхідності. Звідси випливає, що при першому зверненні до незнайомих осіб повідомлення категорично не може містити ніяких вкладень. Якщо ви отримали повідомлення від незнайомця в якому є поштове вкладення, негайно видаляйте і повідомлення, і вкладення, не намагаючись щось отримувати або переглядати. Досить велика ймовірність того, що перед вами «поштова бомба». Ніякого збитку від того, що ви видалите щось нешкідливе, не буде, а збиток від спрацьовування «бомби» може бути величезним.
При зверненні до знайомих осіб допустимо використовувати поштові вкладення, але в тексті повідомлення має бути явно вказано, що саме пересилається і навіщо. Якщо поштове вкладення має великий розмір (> 100 Кб у запакованому вигляді), то треба попередньо надіслати запит на дозвіл на його пересилання. У багатьох користувачів поштові програми налаштовані на блокування повідомлень великих розмірів. Якщо такого адресата завчасно не попередити, є ймовірність, що повідомлення до нього взагалі не дійде.
Всі поштові вкладення повинні попередньо проходити архівування. Пересилання поштових вкладень у не запакованому вигляді - свідчить або про технічну малограмотність відправника, або про нехтуванні витратами часу одержувача. Лише файли відносно невеликих розмірів (до 30 Кбайт) можна пересилати в не запакованому вигляді, оскільки для них час, витрачений на архівування, може виявитися більшим, ніж час пересилання.
У службовому листуванні термін підготовки відповіді визначається правилами роботи організації, а в особистому листуванні - правилами етикету. При тривалому листуванні партнери самі вибирають собі періодичність обміну повідомленнями (раз на місяць, два-три рази на рік, по святах і т. п.).
У особисто-діловому спілкуванні і у відповідях на запити є гарне правило - розглядати електронну пошту, як відкладену телефонну розмову. У таких випадках відповідь треба дати протягом доби, не беручи до уваги вихідні дні. Тобто на повідомлення, яке надійшло у п’ятницю, можна дати відповідь у понеділок. Виключення складають повідомлення з позначкою терміновості, нa них треба давати відповіді негайно, тобто відразу після прочитання.
Не варто відкладати відповідь у зв’язку з необхідністю її підготовки. Краще відповісти чесно, що «Ваше питання опрацьовується, і хоча зараз сказати з цього приводу ще нема чого, відповідь буде дано при першій можливості». Затримка з відповіддю може ставити партнера в двозначне положення. З одного боку, у нього немає впевненості, що його запит дійшов і потрапив в потрібні руки, а з іншого боку, він соромиться звернутися повторно, оскільки це може розглядатися, як спам.




ДОДАТОК
 Гра «Смайлики»
Коли сумно тобі - посміxнись!
Коли біль на душі - поділись! 
Коли радість навколо - радій! 
Коли друг зажуривсь - пожалій! 
Коли серце коxає - неxай! 
Коли щастя немає - бажай! 
Коли любиш когось - не мовчи! 
Коли важко тобі - закричи! 
Коли жити не хочеш - терпи! 
Коли крила розкрились - лети! 
Коли ворог образив - пробач! 
Коли горе спіткало - поплач!
Коли щастя зумієш знайти, ПОСТАРАЙСЯ ЙОГО ЗБЕРЕГТИ!
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