TÉLÉPHONER



[bookmark: _GoBack]L’expression orale est un art au même titre que l’écriture, avec la difficulté supplémentaire que constitue l’absence de ratures possibles. Par un regard, un geste, une présence, on pourra sans doute se reprendre. Mais au téléphone, il n’y a plus aucun recours : « la maîtrise des mots devient alors primordiale », dit Sophie de menton, présidente du syndicat du marketing téléphonique.

La technique du téléphone fait appel à des différents éléments dont il faut prendre conscience et qu’il faudra savoir utiliser, dominer et associer.


ATTITUDE PSYCHOLOGIQUE ET SOCIOLOGIQUE

Avant une communication téléphonique, il est bon de procéder quelques instants à une réflexion d’ordre psychologique et sociologique. En voici quelques exemples :

Éliminer le complexe du demandeur qui a le sentiment de déranger et ne sait pas situer l’intérêt de sa communication.
Éliminer le complexe du demandé qui se sent surpris, non préparé.
Savoir situer son interlocuteur (fonction, âge, éventuellement habitude de comportement)
Savoir écouter activement et avec intelligence.


PRÉPARER LA COMMUNICATION 

Il faut aussi organiser et préparer l’objet de la communication

Ainsi,

Les différents points à aborder sont notés.
Les documents et dossiers nécessaires à l’échange sont rassemblés.
Une fiche de notation de la communication est à prévoir pour y indiquer non seulement l’objet de communication, mais aussi les points traités :

Exposé de la situation
Argument présenté
Suite à donner
Décision prise
