
Тема:  Переговоры по телефону. Речевые этикетные формулы в деловом телефонном разговоре. 

Цель урока: Овладение навыками ведения делового телефонного разговора. 

Ведение телефонных переговоров: 5 ключевых этапов 

Все телефонные переговоры с клиентом состоят из 5 этапов, на которых вы: 

1. Устанавливаете контакт с собеседником. 

2. Выясняете его позицию. 

3. Демонстрируете свою позицию. 

4. Достигаете договорённости с клиентом. 

5. Завершаете разговор. 

Этап 1: установление контакта 

Все телефонные переговоры с клиентом начинаются с установления контакта. В большинстве 

случаев именно от этого зависит, в каком ключе пройдёт дальнейший разговор, поэтому отнеситесь к 

первому этапу очень внимательно. Матёрые профи в сфере телефонных продаж рекомендуют 

заблаговременно настроится на предстоящую беседу. Вспомните то, что вас веселит, попробуйте 

приподнять своё настроение, а уже после набирайте нужный телефонный номер. Нелишней будет и 

небольшая дыхательная гимнастика, которая позволит не сбиваться в процессе разговора. 

Начните с приветствия и самопрезентации. Желательно сказать «доброе утро/вечер/день», а не 

банальное и приевшееся всем «здравствуйте». Преимуществом станет, если вы знаете, как зовут вашего 

собеседника, поскольку каждому приятно слышать своё имя, и это может сыграть вам на руку. 

Этап 2: выяснение позиции собеседника 

Деловые телефонные переговоры невозможны до тех пор, пока вы не выясните позицию своего 

собеседника. Для этого достаточно всего 30 секунд. Вы должны узнать, как потенциальный клиент 

относится к вашему предложению, и в случае негатива перевести ход его мыслей в позитивное русло. 

Для этого быстро оцените характеристики голоса собеседника и подберите с ним одинаковый 

тембр. Покажите свою заинтересованность в теме вопроса и всеми силами дайте клиенту понять, что 

ваши с ним желания совпадают. 

Этап 3: демонстрация собственной позиции 

Правила телефонных переговоров подразумевают, что в этот момент вы чётко и внятно 

аргументируете своему собеседнику собственную позицию: другими словами, цель звонка. 

Естественно, речь необходимо подготавливать ещё до того, как набрать нужный номер.Есть довольно 

много методов аргументирования собственной позиции: 

– метод «да, но»;– метод игнорирования;– метод акцентирования и др. 

Этап 4: достижение договорённости 

Ведение телефонных переговоров должно привести к достижению вашей цели, иначе в чём 

смысл? Методов тут тоже очень много: это угрозы и запугивание, лесть, давление на жалость и чувство 

вины собеседника и многое другое. Но самый оптимальный из них — достижение 

обоюдной договорённости с клиентом, при которой и он, и вы получаете то, что вам нужно. 

Правила ведения телефонных переговоров подразумевают, что во время этого этапа клиент уже 

будет «разогретым», и вам только и нужно, что деликатно перевести его к сути. 

Этап 5: завершение разговора 

Если необходимая цель достигнута, сразу же завершайте разговор. Желательно, чтобы в конце вы 

не нагружали клиента ненужной информацией, а просто пожелали ему удачи и повесили трубку. Опять 

же, помните, что каждому приятно слышать собственное имя, а потому обязательно попрощайтесь, 

озвучив его. Так вы оставите человека в приподнятом расположении духа и увеличите свои шансы на 

то, что он не передумает. 

Запомните эти правила 

Правило 1. ПЛАНИРУЙТЕ ПЕРЕГОВОРЫ 
Перед началом разговора хорошо продумайте: 

 удобное время для звонка и его длительность; 

 четко определите цель своего звонка; 

 составьте план ведения разговора. 

Продумайте ответы на следующие вопросы: 

 Что вы собираетесь рассказать о себе и компании, в которой работаете? 
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 Какие вопросы вы собираетесь задать собеседнику, чтобы выяснить его потребности и создать 

необходимую мотивацию для дальнейшей встречи? 

 Какие могут быть возражения, и ваши возможные ответы? 

 Как вы собираетесь завершить разговор и договориться о встрече? 

Правило 2. СНИМАЙТЕ ТРУБКУ НА 3-ИЙ СИГНАЛ (в том случае, если вам звонят). 
Телефонный бизнес-этикет нормирует общение с клиентом. По соблюдению бизнес-этикета 

клиент судит о корпоративной культуре компании. Поднимайте трубку на 3-ий звонок: на первый 

звонок – отложите дела, на второй – настройтесь, на третий – улыбнитесь и снимите трубку. Если 

трубку вы не берете слишком долго, это свидетельствует о низкой корпоративной культуре компании. 

Не суетитесь. Очень многие моментально хватают трубку. Любому человеку требуется хотя бы 

пора секунд, чтобы сконцентрироваться и настроиться на разговор. 

Правило 3. РАЗГОВАРИВАЯ ПО ТЕЛЕФОНУ, ОБЯЗАТЕЛЬНО УЛЫБАЙТЕСЬ. 
Помните, когда вы улыбаетесь, ваш голос становится более приятным. Так что, улыбайтесь чаще. 

Некоторые телефонные профи размещают зеркало напротив, чтобы видеть выражение своего лица, пока 

они говорят. Все это позволяет контролировать наличие улыбки на лице. 

Правило 4. ПРИВЕТСТВУЙТЕ СОБЕСЕДНИКА. 
Приветствуйте собеседника максимально доброжелательно и энергично. Придумайте несколько 

способов как можно поздороваться. Пусть у вас будут различные варианты, для людей разного пола и 

возраста. Разговор с клиентом лучше начинать со слов «Добрый день (утро, вечер)». Они более живые и 

располагающие, чем просто «здравствуйте». Помните, что на том конце провода кто-то тоже хочет, 

чтобы его уважали, понимали и, может быть, в этот момент помогли ему… 

Правило 5. ВАШ ГОЛОС – ВАША ВИЗИТНАЯ КАРТОЧКА. 
По содержанию первых слов и по звучанию голоса клиент определяет ваш профессионализм, 

выбирает стиль общения с вами. Ваш голос – это одежда, цвет волос, темперамент и выражение лица. 

Помните, что при телефонном разговоре вы не сможете сопроводить слова мимикой и жестами. Здесь 

прежде всего важно звучание вашего голоса, умение грамотно выражать свои мысли и, конечно, как 

непременное условие, уважение к собеседнику. 

Правило 6. НАЗОВИТЕ СЕБЯ ПО ИМЕНИ. 
Четко назовите свое имя и фамилию. Затем назовите компанию, которую вы представляете. 

(«Меня зовут … Компания «Три кита»). Вот варианты, которые можно назвать крайне вредными и 

неудачными: «Угадай, кто тебе звонит», «Неужели ты не узнаешь меня?». Эти вопросы создают 

психологический дискомфорт у другого человека. Поставьте себя на место клиента, и вы почувствуете 

раздражение. Не удивляйтесь, если клиент будет сопротивляться вашим предложениям после такого 

приветствия. К неудачной задумке можно отнести оборот «Вас беспокоит…». После этой фразы 

человек на другом конце провода начинает беспокоиться. Попробуйте не думать о хромой обезьяне. 

Разве это возможно? Частица «не» стирается, и воспринимается вторая часть фразы. Вы же становитесь 

еще и виновником этого «беспокойства». 

Правило 7. УЗНАЙТЕ ИМЯ СОБЕСЕДНИКА. 
Для этого используйте фразу «Меня зовут… Простите, а как я могу к Вам обращаться». Но не 

стоит торопиться с узнаванием имени клиента. Лучше это делать после того, как покупатель 

адаптируется к обстановке. В дальнейшем при общении периодически называйте клиента по имени. 

Произносить имя – означает проявлять уважение к человеку. Не следует произносить его 

скороговоркой, лучше с чувством и в том же темпе, в каком идет разговор. Если у клиента необычное 

или интересное имя, прокомментируйте его с уклоном в хорошую сторону (Скажите человеку, что у 

него интересное имя, большинству это понравится). 

Следующие варианты можно назвать неудачными: «С кем я говорю?», «Это кто?», «Кто у 

аппарата?». И не пытайтесь заниматься угадыванием: «Это Ира? Нет? Татьяна Львовна? Нет? А кто 

тогда?». Или еще хуже: «А куда я попал?». На что существует стандартный ответ, сказанный 

раздраженным голосом: «А куда вы звоните?». 

Вы можете придумать много разных вариантов, типа «Я могу поговорить с Александром 

Сергеевичем?». 

Если вы забыли имя того, с кем в прошлый раз говорили, лучше спросите «Не могли бы вы напомнить 

мне ваше имя?» 

Правило 8. ВЫЯСНИТЕ: МОГУТ ЛИ С ВАМИ ГОВОРИТЬ. 



Это очень важно! Возможно, что именно в этот момент ваш клиент занят ответственным и 

важным для него делом. Или ваш разговор в данный момент неуместен по какой-то другой причине. 

Используйте фразу «Вам (а лучше назвать собеседника по имени) удобно сейчас разговаривать?». 

Помните, нарушив это правило, вы можете потерять клиента навсегда. Ваша сделка не состоялась. 

Звоните в нужное время нужным клиентам и с нужными предложениями. Деловые звонки лучше делать 

в начале или в конце рабочего дня. 

Правило 9. СОЗДАЙТЕ ГОЛОСОВОЕ СООТВЕТСТВИЕ. 
Первые фразы говорите медленно, спокойно и внятно, не выливайте на собеседника водопад 

информации – дайте ему время настроиться на разговор. Выделяйте голосом особо значимые слова, 

меняйте интонацию. Употребляйте короткие сообщения: т.е. одно предложение - одна мысль. Ваш 

голос по возможности должен быть глубоким и «бархатным», однако соблюдайте меру, не 

переигрывайте. Вы можете так же подстраиваться под громкость, ритм, и темп речи клиента. 

Собеседнику это соответствие будет приятно. Звучание вашего голоса определяется позой, лицевой 

экспрессией, осанкой. Настройтесь на разговор – буквально и фигурально. Речь – это непросто 

шевеление губ и языка. В работе органов участвуют легкие, диафрагма, гортань, голосовые связки, рот, 

язык и губы. Разумеется, сигарета во рту, жвачка, леденец, кофе во время разговора, шум в комнате, 

музыка - разрушают раппорт телефонных переговоров. 

Правило 10. СЛЕДУЙТЕ ПЛАНУ. 
У вас есть цель разговора и подготовленный план. Не пытайтесь решить сразу все проблемы по 

телефону. Особенно избегайте разговоров о цене на свою продукцию, денежные вопросы лучше всего 

решать при встрече. Подготовьте необходимые материалы, ручку, чистый лист бумаги. Говорите 

конкретно, и о главном. Внимательно слушайте собеседника. Задавайте клиенту вопросы, направляя 

разговор в нужную вам сторону. Помните, ваша главная цель - договориться о встрече, когда вы 

сможете обговорить детали и подписать контракт. Для этого вы должны создать хорошую мотивацию у 

клиента. 

Правило 11. ИСПОЛЬЗУЙТЕ ТЕХНИКИ АКТИВНОГО СЛУШАНИЯ 
Они демонстрируют вашу заинтересованность и вовлеченность. «Так…», «Понятно…» и др. 

Контролируйте время разговора. Не позволяйте клиенту уходить в сторону. Отвечайте на большинство 

вопросов вопросами и подводите собеседника к встрече. 

Правило 12. ДОГОВОРИТЕСЬ О ВСТРЕЧЕ. 
Договариваясь о встречи, убедитесь, что ваш собеседник правильно понял вас, и записал день и 

час встречи. Переспросите собеседника, удобно ли вам ему перезвонить накануне, чтобы убедиться, что 

встреча состоится? Все эти мероприятия полезны, чтобы ваш клиент мог спланировать свое время и 

достойно подготовится к встрече. Приглашая собеседника к себе в офис, называйте точный адрес и 

подробно рассказывайте, как до вас можно проехать. Используйте стандартную фразу: «У Вас есть под 

рукой карандаш, пожалуйста, запишите как Вам удобнее будет до нас добраться » 

Правило 13. ПОБЛАГОДАРИТЕ СОБЕСЕДНИКА ЗА ЗВОНОК. 
Клиенты склонны эмоционально запоминать то, что было в начале разговора, и принимать как 

руководство к действию то, что было в конце. В конце разговора максимально доброжелательно 

попрощайтесь с собеседником. «Если у Вас возникнут какие-либо вопросы, звоните, будем рады Вам 

помочь». «Подъезжайте, в любое удобное для Вас время, будем рады Вам помочь», «Всего доброго», 

«Было очень полезно получить от вас эту информацию». Поблагодарите за уделенное внимание, 

интерес к вашей фирме, пожелайте приятно провести остаток дня или предстоящие выходные. Не 

забывайте, что заканчивает разговор позвонивший. Помните, что разговором вы закладываете 

фундамент вашей личной встречи, поэтому доброжелательность превыше всего. 

Правило 14. ЗАПИШИТЕ РЕЗУЛЬТАТЫ. 
Запишите общее отношение клиента к информации, что вы ему сообщили, договоренность о 

месте, дате и времени встречи или звонка, кто кому должен позвонить, и ключевые моменты, 

прозвучавшие в разговоре. 

 


