 ПЕРЕПИСКА
ОСНОВНЫЕ ТРЕБОВАНИЯ:
· ВНЯТНОЕ ИЗЛОЖЕНИЕ СУТИ;
· ПРОСТОЙ И ЯСНЫЙ СТИЛЬ;
· ИЗБЕГАТЬ УПОТРЕБЛЕНИЯ СЛОЖНЫХ СЛОВ И СПЕЦИАЛЬНЫХ ТЕРМИНОВ, ОСОБЕННО НЕ ЯВЛЯЮЩИХСЯ ОБЩЕПРИНЯТЫМИ;

· ЛЕГКОСТЬ ЧТЕНИЯ ТЕКСТА;

· ДРУЖЕСКИЙ ТОН, ИСКРЕННОСТЬ, ЕСТЕСТВЕННОСТЬ

· ПИСЬМО ДОЛЖНО СОДЕРЖАТЬ  ЧЕТЫРЕ ОБЯЗАТЕЛЬНЫХ СОСТАВНЫХ ЧАСТИ : 

ДАННЫЕ ОТПРАВИТЕЛЯ,

 ДАННЫЕ АДРЕСАТА,

 


ИНФОРМАТИВНУЮ ЧАСТЬ,

 ЗАКЛЮЧЕНИЕ.

· СОДЕРЖАНИЕ ПИСЬМА РАЗДЕЛЯЮТ НА АБЗАЦЫ, КАЖДЫЙ ИЗ КОТОРЫХ ВЫРАЖАЕТ ЗАКОНЧЕННУЮ МЫСЛЬ;
· НАДО СТРЕМИТЬСЯ ИЗБЕГАТЬ ПЕРЕНОСА СЛОВ
· ПРИВЕТСТВЕННАЯ ЧАСТЬ ПИСЬМА ПОЗВОЛЯЕТ УСТАНОВИТЬ НУЖНЫЙ ТОН;
· ЗАКЛЮЧИТЕЛЬНОЙ ЧАСТИ ПИСЬМА НУЖНО ПРИДАВАТЬ ФОРМУ ДОБРОЖЕЛАТЕЛЬНОСТИ;
· ТОН ПРИВЕТСТВИЯ И ЗАКЛЮЧИТЕЛЬНАЯ ФРАЗА ПРОЩАНИЯ ДОЛЖНЫ СООТВЕТСТВОВАТЬ ДРУГ ДРУГУ;

· ЗНАК ПОСТСКРИПТУМА (P. S.) ПРИМЕНЯЕТСЯ ЛИШЬ В ТЕХ СЛУЧАЯХ, КОГДА КАКОЙ-ТО МЫСЛИ  НЕОБХОДИМО ПРИДАТЬ БОЛЕЕ СИЛЬНОЕ ЗВУЧАНИЕ;

· ОФОРМЛЕНИЕ КОНВЕРТА ПИСЬМА ДОЛЖНО СООТВЕТСТВОВАТЬ ПРИНЯТЫМ МЕЖДУНАРОДНЫМ ПРАВИЛАМ :  СЛЕВА НА КОНВЕРТЕ ПИШЕТСЯ АДРЕС ОТПРАВИТЕЛЯ, А СПРАВА ПОНИЖЕ – АДРЕС ПОЛУЧАТЕЛЯ;
· В КАЖДОМ ПИСЬМЕ СООБЩАЙТЕ КАК МОЖНО МЕНЬШЕ ИНФОРМАЦИИ И  ТОЛЬКО САМОЕ НЕОБХОДИМО;

· ИЗБЕГАЙТЕ ИНФОРМАТИВНОЙ ИЗБЫТОЧНОСТИ, ЗА КОТОРОЙ  ПИСЬМЕННЫЙ МАТЕРИАЛ ТЕРЯЕТ СВОЙ ДЕЛОВОЙ ХАРАКТЕР;

· КАЖДОЕ ПОСЛАНИЕ ДЕЛОВОГО ХАРАКТЕРА СТРОИТСЯ НА ОСНОВЕ СТЕРЕОТИПНЫХ ТЕКСТОВЫХ СТРУКТУР, ЗАДАЮЩИХ КОМПОЗИЦИЮ ПИСЬМА, СИНТАКСИС И ЛЕКСИЧЕСКОЕ НАПОЛНЕНИЕ;

· ВСЕ ДЕЛОВЫЕ ПИСЬМА ПОДРАЗДЕЛЯЮТСЯ НА ДВЕ  ОСНОВНЫЕ КАТЕГИРИИ:

· ФОРМАЛЬНЫЕ ПОСТРОЕННЫЕ ПО ОПРЕДЕЛЕННОМУ ШАБЛОНУ, СТАНДАРТУ ИЛИ ФРЕЙМУ, КОТОРЫЕ ПОДРАЗДЕЛЯЮТСЯ НА: 

а) соглашения,

б) тре6ования

И

· формулы социального этикета – письма – регламентивы:

- 

· НЕЗАВИСИМО ОТ ТОГО, КАКОЙ ОТВЕТ ВЫ ПИШИТЕ: ПОЛОЖИТЕЛЬНЫЙ ИЛИ ОТРИЦАТЕЛЬНЫЙ, ТОН ВАШЕГО ПИСЬМА ДОЛЖЕН ОСТАВАТЬСЯ ДОБРОЖЕЛАТЕЛЬНЫМ;
· В ЛЮБОМ СЛУЧАЕ НУЖНО ПОБЛАГОДАРИТЬ ЗА ПИСЬМО, ТО ЕСТЬ ЗА ИНФОМАЦИЮ, ЗА ЗАТРАЧЕННОЕ ВРЕМЯ, ЗА ВНИМАНИЕ К ДЕЛАМ ВАШЕЙ КОМПАНИИ – ЭТО ВСЕГДА ЗВУЧИТ, КАК КОМПЛИМЕНТ,- У КЛИЕНТА ПОДСОЗНАТЕЛЬНО ВОЗНИКАЕТ ЧУВСТВО УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ, КОТОРОЕ  ВСЕГДА СОПРОВОЖДАЕТСЯ ВОЗНИКНОВЕНИЕМ ПОЛОЖИТЕЛЬНЫХ ЭМОЦИЙ 

(  ПО ЗАКОНУ АССОЦИАЦИИ ВОЗНИКШИЕ ПОЛОЖИТЕЛЬНЫЕ ЭМОЦИИ СВЯЗЫВАЮТСЯ С ИХ ИСТОЧНИКОМ И ПЕРЕНОСЯТСЯ НА ТОГО, КТО ИХ ВЫЗВАЛ);

· В СЛУЧАЕ ОТКАЗА КЛИЕНТУ, С СВЯЗИ С НЕОБОСНОВАННОСТЬЮ ЕГО ПРЕТЕНЗИЙ И НЕЗАКОННОСТЬЮ ЕГО ТРЕБОВАНИЙ, ИЗБЕГАЙТЕ РЕЗКИХ ВЫРАЖЕНИЙ:

· ВМЕСТО «ОТКАЗ» - ВЫНУЖДЕНЫ ОТКАЗАТЬ ИЛИ ВЫНУЖДЕНЫ ОТКЛОНИТЬ;

· ВМЕСТО «ЭТО -  НЕ НАША ВИНА» - «К СОЖАЛЕНИЮ, ВЫЯВЛЕННЫЙ  ВАМИ НЕДОСТАТОК ОТНОСИТЬСЯ К КАТЕГРИИ ТЕХНОЛОГИЧЕСКИХ  И МЫ НЕМЕДЛЕННО СВЯЖЕМСЯ С ПРОИЗВОДИТЕЛЕМ, ЧТОБЫ РЕШИТЬ  ВАШУ ПРОБЛЕМУ» И Т. Д.;

· ИСПОЛЬЗУЙТЕ ТАК НАЗЫВАЕМЫЕ «КЛИШЕ», ТО ЕСТЬ СТАНДАРТНЫЕ СЛОВА И РЕЧЕВЫЕ ОБОРОТЫ:

ОЧЕНЬ ПРИЗНАТЕЛЬНЫ ( БЛАГОДАРНЫ) Вам за…;

СЧИТАЕМ ВОЗМОЖНЫМ…;

СЧИТАЕМ НЕОБХОДИМЫМ…;

УВЕДОМЛЯЕМ ВАС О ТОМ, ЧТО…;

ДОВОДИМ ДО ВАШЕГО СВЕДЕНИЯ…;

УБЕЖДЕНЫ, ЧТО ВЫ ПРИМИТЕ ВО ВНИМАНИЕ НАШИ ДОВОДЫ…;

ПОЛАГАЕМ, ЧТО ДАННЫЙ ИНЦИДЕНТ НЕ НАРУШИТ НАШИ ДОЛГОВРЕМЕННЫЕ ОТНОШЕНИЯ…;

УБЕДИТЕЛЬНО  ПРОСИМ РАССМАТРИВАТЬ СЛУЧИВШЕЕСЯ, КАК ДОСАДНОЕ НЕДОРАЗУМЕНИЕ…

И Т.Д.;

* ПРИ ИЗЛОЖЕНИИ МОТИВОВ, ОБЪЯСНЯЮЩИХ ВАШИ ДЕЙСТВИЯ, РЕКОМЕНДУЕТСЯ ИСПОЛЬЗОВАТЬ СЛЕДУЮЩИЕ ЯЗЫКОВЫЕ КОНСТРУКЦИИ:
* СОГЛАСНО ВАШЕЙ ПРОСЬБЕ…

* В СООТВЕТСТВИИ С  ПРОТОКОЛОМ 

( РЕШЕНИЕМ) ОТ…;

* НЕСМОТРЯ НА НЕОДНОКРАТНЫЕ (УСТНЫЕ, ПИСЬМЕННЫЕ) НАПОМИНАНИЯ…;

* В ЦЕЛЯХ ДАЛЬНЕЙШЕЙ КООПЕРАЦИИ...;

* ИСПЫТЫВАЯ ОСТРУЮ ПОТРЕБНОСТЬ…;

* В ПОРЯДКЕ  СОТРУДНИЧЕСТВА…;

* В ПОРЯДКЕ ОБМЕНА ОПЫТОМ РАБОТЫ…;

В ПОРЯДКЕ ИСКЛЮЧЕНИЯ…;

* В СВЯЗИ С ПРОВЕДЕНИЕ СОВМЕСТНОГО ИССЛЕДОВАНИЯ РЫНКА…;

* ВВИДУ СРОЧНОСТИ ЗАКАЗА…;

В СООТВЕТСТВИИ С ПРЕДВАРИТЕЛЬНОЙ ДОГОВОРЕННОСТЬЮ…;

* В СООТВЕТСТВИИ С ПИСЬМОМ ЗАКАЗЧИКА…
*  ПРИ УПОТРЕБЛЕНИИ  СРАВНИТЕЛЬНОЙ СТЕПЕНИ ПРЕДПОЧТИТЕЛЬНЕЙ СЛОЖНАЯ ФОРМА: 

- МЕНЕЕ ВАЖНЫ;

- БОЛЕЕ СЛОЖНЫЙ;

- БОЛЕЕ ЭФФЕКТИВНЫЙ И Т.Д.;

· ПРИ ИСПОЛЬЗОВАНИИ ПРЕВОСХОДНОЙ СТЕПЕНИ ВСТРЕЧАЮТСЯ ФОРМЫ С ПРИСТАВКОЙ «НАИ» : 

- НАИБОЛЬШИЙ
 ЭФФЕКТ;

- НАИБОЛЕЕ ПРОДУКТИВНЫЙ;

- НАИБОЛЕЕ СЛОЖНЫЙ.

ПРАКТИЧЕСКАЯ РАБОТА

ЗАДАНИЯ ГРУППЕ

1. СДЕЛАЙТЕ КОММЕРЧЕСКОЕ ПРЕДЛОЖЕНИЕ ВАШЕМУ ПОСТОЯННОМУ  КЛИЕНТУ, который занимается реализацией эстонских рыбных консервов, ПО РАСШИРЕНИЮ СФЕРЫ РЕАЛИЗАЦИИ ПРОИЗВОДИМОЙ В ЭСТОНИИ РЫБНОЙ ПРОДУКЦИИ НА ТЕРРИТОРИИ  МОЛДАВИИ.

2. ОТВЕТЬТЕ ОТКАЗОМ НА ЖАЛОБУ КЛИЕНТА ПО ПОВОДУ   НИЗКОГО КАЧЕСТВА ПРИОБРЕТЕНОГО ТОВАРА, РЕАЛИЗУЕМОГО ВАШЕЙ ФИРМОЙ, ЗА НЕОБОСНОВАННОСТЬЮ.
ПОЯСНЕНИЯ: 

· ПИШУТСЯ ТОЛЬКО ТЕКСТЫ ОБОИХ ПИСЕМ;

· ПИСЬМО НАЧИНАЕТСЯ С УКАЗАНИЯ НА ОБЩЕЕ СОДЕРЖАНИЯ (ЗАГОЛОВКА);
· ЗАТЕМ ИДЕТ ОБРАЩЕНИЕ: УВАЖАЕМЫЙ КЛИЕНТ;
· ДАННАЯ РАБОТА ЯВЛЯЕТСЯ ГРУППОВОЙ, ТО ЕСТЬ ВНАЧАЛЕ КАЖДЫЙ СОСТАВЛЯЕТ ПИСЬМО, ЗАТЕМ ОБСУЖДАЕТСЯ ПРАВИЛЬНЫЙ ВАРИАНТ И СДАЕТСЯ ЗА СПИСКОМ ВСЕЙ ГРУППЫ.
· ДАЛЕЕ ФОРМУЛИРУЕТСЯ СМЫСЛ ВАШЕГО ПОСЛАНИЯ: В ПЕРВОМ СЛУЧАЕ - ПРЕДЛОЖАНИЕ, ВО ВТОРОМ – ОТКАЗ.
ТЕЛЕФОННЫЕ РАЗГОВОРЫ
ОБЩЕПРИНЯТЫЕ ПРАВИЛА :
· ИМЕЮТ СВОИ ОГРАНИЧЕНИЯ ПО ВРЕМЕНИ : ГОВОРИТЬ СЛЕДУЕТ ЛАКОНИЧНО, Т.К. ПРОДОЛЖИТЕЛЬНОСТЬ РАЗГОВОРА НЕ ДОЛЖНА ПРЕВЫШАТЬ 5-6 МИНУТ:
· КОМПОЗИЦИЯ РАЗГОВОРА МОЖЕТ БЫТЬ СЛЕДУЮЩЕЙ:
 ВЗАИМНОЕ ПРИВЕТСТВИЕ ( 0, 5 мин),

ВВЕДЕНИЕ СОБЕСЕДНИКА В КУРС ДЕЛА,

 ИНФОРМАЦИЯ О ЦЕЛИ ЗВОНКА ( до 1 мин),

 ОБСУЖДЕНИЕ ОБСТОЯТЕЛЬСТВ, СУЩЕСТВА ДЕЛА, ДОСТИЖЕНИЕ ЦЕЛИ РАЗГОВОРА ( 2-4 мин),

ЗАВЕРШЕНИЕ РАЗГОВОРА, ПРОЩАНИЕ ( 0,5 мин);

· СЛЕДУЕТ ИСПОЛЬЗОВАТЬ В РАЗГОВОРЕ «ЗАКРЫТЫЕ» ВОПРОСЫ, НА КОТОРЫЕ БУДУТ ОДНОСЛОЖНЫЕ ОТВЕТЫ;

· НАЧИНАТЬ РАЗГОВОР НУЖНО С ПРЕДСТАВЛЕНИЯ СЕБЯ И ОРГАНИЗАЦИИ;
· СТАРАТЬСЯ НЕ ДОПУСКАТЬ ОТКЛОНЕНИЙ СОБЕСЕДНИКА ОТ ТЕМЫ РАЗГОВОРА, ТАКТИЧНО ВОЗВРАЩАТЬСЯ К ЦЕЛИ ВАШЕГО ЗВОНКА;
· СТАРАТЬСЯ ВЫСЛУШИВАТЬ СОБЕСЕДНИКА, НЕ ПЕРЕБИВАЯ ЕГО;
· ДОЛГО НЕ МОЛЧАТЬ, ПОДТВЕРЖДАТЬ СВОЕ УЧАСТИЕ В БЕСЕДЕ;
· ЕСЛИ ПРЕКРАТИЛАСЬ СВЯЗЬ СОБЛЮДАЙТЕ ПРАВИЛО: ПЕРЕЗВАНИВАЕТ ТОТ, КТО ЗВОНИЛ;

·  ПО ГРОМКОСТИ ПОДДЕРЖИВАЙТЕ РАЗГОВОР НА ТОМ ЖЕ УРОВНЕ, ЧТО И ПРИ БЕСЕДЕ ОЧНОЙ;
· ЦЕЛЕСООБРАЗНО ДЕРЖАТЬ ПОД РУКОЙ БУМАГУ И РУЧКУ, ЧТОБЫ ДЕЛАТЬ ПОМЕТКИ ЛИБО ПО ХОДУ РАЗГОВОРА, ЛИБО СРАЗУ ПОСЛЕ ЕГО ЗАВЕРШЕНИЯ, ЧТОБЫ НЕ УПУСТИТЬ ВАЖНЫЕ ДЕТАЛИ;
· ИНИЦИАТИВА ОКОНЧАНИЯ РАЗГОВОРА ПРИНАДЛЕЖИТ ЛИБО ПОЗВОНИВШЕМУ, ЛИБО СТАРШЕМУ ИЗ ГОВОРИВШИХ
· ПРИ ТЕЛЕФОННОМ ОБЩЕНИИ НЕ СЛЕДУЕТ УПОТРЕБЛЯТЬ ТРУДНОПРИЗНОСИМЫЕ СЛОВА;
· ГОВОРИТЬ СЛЕДУЕТ ОТЧЕТЛИВО, НЕ ТОРОПЯСЬ, ДЕЛАТЬ ПАУЗЫ ДЛЯ ВНИМАТЕЛЬНОГО ВЫСЛУШИВАНИЯ СОБЕСЕДНИКА;
· ТОНАЛЬНОСТЬ РЕЧИ ДОЛЖНА БЫТЬ ОТ СРЕДНЕЙ ДО НИЗКОЙ;
· ИМЕНА И ФАМИЛИИ, ТРУДНО ВОСПРОИЗВОДИМЫЕ НА СЛУХ, СЛЕДУЕТ ПРОИЗНОСИТЬ ПО СЛОГАМ ИЛИ ПО БУКВАМ;

· НИКОГДА НЕ ПОЗВОЛЯЙТЕ СЕБЕ РАЗДРАЖАТЬСЯ;

· ВАШИМИ ГЛАВНЫМИ ПРИНЦИПАМИ ДОЛЖНЫ БЫТЬ 
ВЕЖЛИВОСТЬ,



ДОВЕРИТЕЛЬНЫЙ ТОН,







ОПТИМИЗМ; 

· СЧИТАЕТСЯ НЕВЕЖЛИВЫМ ЗВОНИТЬ ПО ТЕЛЕФОНУ ПО СЛУЖЕБНЫМ ДЕЛАМ ПОСЛЕ 22 ЧАСОВ
РЕЗЮМЕ : 

ИТАК, ВАЖНЕЙШИМИ КАЧЕСТВЕННЫМИ ХАРАКТЕРИСТИКАМИ ТЕЛЕФОННОГО ОБЩЕНИЯ С КЛИЕНТАМИ ЯВЛЯЮТСЯ 




КРАТКОСТЬ РАЗГОВОРА,






ТАКТИЧНОСТЬ,







РЕЗУЛЬТАТИВНОСТЬ. 

ЗАДАНИЕ ГРУППЕ:
В СООТВЕТСТВИИ С ИЗЛОЖЕННЫМИ ВЫШЕ  ПРИНЦИПАМИ И ПРАВИЛАМИ СОСТАВЬТЕ ТЕЛЕФОННЫЙ ДИАЛОГ С КЛИЕНТОМ НА ЛЮБУЮ ТЕМУ, ИМЕЮЩУЮ ОТНОШЕНИЕ К ДЕЛОВОЙ ПРАКТИКЕ 

ДОМАШНЕЕ ЗАДАНИЕ:

· НА 23.10. 08 – СЕМИНАР: « Завоевание и удержание клиента»
ВОПРОСЫ:

1.  ДЕЙЛ КАРНЕГИ О ПРАВИЛАХ ЗАВОЕВАНИЯ КЛИЕНТОВ.

2.  КОРПОРАТИВНАЯ КУЛЬТУРА И ЕЕ РОЛЬ В РАБОТЕ С КЛИЕНТАМИ.

НА 30.10.08 –ЗАЩИТА САМОСТОЯТЕЛЬНОЙ РАБОТЫ ПО ТЕМЕ: « Презентация как форма привлечения клиентов»

P.S. План подготовки и проведения презентации, и список группы прислать к 30 октября.



Консультация : 22 и 29 октября в 14.30

