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ДЕЛОВОЙ 

ТЕЛЕФОННЫЙ 

РАЗГОВОР -

ЭТО ВАРИАНТ 

ПРОВЕДЕНИЯ 

ПЕРЕГОВОРОВ, 

К НЕМУ ТАКЖЕ 

НЕОБХОДИМО 

ТЩАТЕЛЬНО 

ГОТОВИТЬСЯ, КАК И К 

НЕПОСРЕДСТВЕННОЙ 

ДЕЛОВОЙ БЕСЕДЕ.

ПРЕЖДЕ ВСЕГО, 

СЛЕДУЕТ 

ОПРЕДЕЛИТЬ:

 ФАМИЛИЮ, ИМЯ, 

ОТЧЕСТВО 

ЧЕЛОВЕКА,  

С КОТОРЫМ 

НЕОБХОДИМО 

ПОГОВОРИТЬ.

 НАИБОЛЕЕ 

УДОБНОЕ ВРЕМЯ 

ДЛЯ ЗВОНКА.

 ЦЕЛЬ ЗВОНКА.

 О ЧЕМ КОНКРЕТНО 

ВЫ ХОТИТЕ 

ДОГОВОРИТЬСЯ.



ДЕЛОВОЙ РАЗГОВОР 

ПО ТЕЛЕФОНУ ДОЛЖЕН 

БЫТЬ ПРЕДЕЛЬНО 

КРАТКИМ, ИНАЧЕ ОН 

ТЕРЯЕТ СВОЮ 

ЭФФЕКТИВНОСТЬ. 

СПЕЦИАЛИСТЫ 

НАЗЫВАЮТ 

ОПТИМАЛЬНОЕ ВРЕМЯ 

- ДО 4-Х МИНУТ.

ДЛЯ ЛЮБОГО ТЕЛЕФОННОГО 

РАЗГОВОРА ПОДХОДИТ 

СЛЕДУЮЩАЯ СХЕМА. ЕЕ 

ЛЕГКО ЗАПОМНИТЬ, КАК 

«СЕМЬ «П»:

П1. ПРИВЕТСТВИЕ.

П2. ПРЕДСТАВЛЕНИЕ.

ПЗ. ПРИЧИНА: ОБЪЯСНЕНИЕ 

ЦЕЛИ ЗВОНКА.

П4. ПРОБЛЕМА: ОБСУЖДЕНИЕ 

ВОПРОСА.

П5. ПОДВЕДЕНИЕ ИТОГОВ 

ОБСУЖДЕНИЯ,

П6. ПРИЗНАТЕЛЬНОСТЬ: 

ВЫРАЖЕНИЕ 

БЛАГОДАРНОСТИ.

П7. ПРОЩАНИЕ.

ПРОДОЛЖИТЕЛЬНОСТЬ 

КАЖДОГО ЭТАПА 

РАЗГОВОРА (В СЕКУНДАХ): 

П1+П2=15; ПЗ=20; П4=150; 

П5=35; П6+П7=20.



СТАРАЙТЕСЬ СНЯТЬ ТРУБКУ ПОСЛЕ 2-3 
ЗВОНКОВ, ЧТОБЫ НЕ ЗАСТАВЛЯТЬ 
АБОНЕНТА ДОЛГО ЖДАТЬ.
НАЧИНАЙТЕ ГОВОРИТЬ ТОЛЬКО, КОГДА 
МИКРОФОН НАХОДИТСЯ БЛИЗКО У РТА, 

ИНАЧЕ ПЕРВЫЕ ВАШИ ФРАЗЫ АБОНЕНТ НЕ 
УСЛЫШИТ.
УЛЫБАЙТЕСЬ - ЭТО ПРИДАСТ 
МЕЛОДИЧНОСТЬ И 
ДОБРОЖЕЛАТЕЛЬНОСТЬ ГОЛОСУ.
НАЗОВИТЕ ФИРМУ И ПОЗДОРОВАЙТЕСЬ.

ЕСЛИ ЗВОНЯТ ВАМ:

АБОНЕНТ НЕ ПРЕДСТАВИЛСЯ - ВЕЖЛИВО, НО НАСТОЙЧИВО ПРЕДЛОЖИТЕ 
ЕМУ ЭТО СДЕЛАТЬ.
ВАМ НУЖНО УЗНАТЬ ЦЕЛЬ ТЕЛЕФОННОГО ЗВОНКА. СПРОСИТЕ: «ПО 
КАКОМУ ВОПРОСУ ВЫ ЗВОНИТЕ?»
ВАМ ДИКТУЮТ ИНФОРМАЦИЮ: "ПЕРЕДАЙТЕ, ПОЖАЛУЙСТА, ЧТО ЗВОНИЛ 
БОРИС СЕМЕНОВИЧ И ПРОСИЛ С НИМ СВЯЗАТЬСЯ ДО 19.00 ПО ТЕЛЕФОНУ 
473-22-56", - ОБЯЗАТЕЛЬНО ПОВТОРИТЕ ИМЕНА, ДАТЫ, ЦИФРЫ.
ВАМ ЗАДАЛИ ВОПРОС, ОТВЕТА НА КОТОРЫЙ ВЫ НЕ ЗНАЕТЕ. «ХОРОШИЙ 
ВОПРОС. РАЗРЕШИТЕ, Я УТОЧНЮ ЕГО ДЛЯ ВАС»?
ВАМ НУЖНО ПОДСКАЗАТЬ, ЧТО ЗВОНИВШИЙ ДОЛЖЕН СДЕЛАТЬ: «ДЛЯ 
ВАС ИМЕЕТ СМЫСЛ...» ИЛИ «ЛУЧШЕ ВСЕГО ВАМ...» 



ПОЗДОРОВАЙТЕСЬ И 

ПРЕДСТАВЬТЕСЬ. 

НАЗОВИТЕ ЦЕЛЬ СВОЕГО ЗВОНКА.

ПОЛУЧИЛИ КОНКРЕТНУЮ 

ИНФОРМАЦИЮ - УТОЧНИТЕ 

ИМЕНА, ДАТЫ, ЦИФРЫ

ПО ПРАВИЛАМ ДЕЛОВОГО 

ЭТИКЕТА - РАЗГОВОР 

ЗАКАНЧИВАЕТ ЗВОНИВШИЙ.

ЕСЛИ ВАМ СРАЗУ НЕ 

ПРЕДСТАВИЛИСЬ ИЛИ ВЫ НЕ ТУДА 

ПОПАЛИ, ИЗВИНИТЕСЬ, УТОЧНИТЕ 

НАЗВАНИЕ ФИРМЫ И ПРОВЕРЬТЕ 

НАБРАННЫЙ ВАМИ НОМЕР.

ЕСЛИ ЗВОНИТЕ ВЫ:

ЕСЛИ РАЗГОВОР СЛУЧАЙНО ПРЕРВАЛСЯ, ПОВТОРНО НАБИРАЕТ 

НОМЕР ЗВОНИВШИЙ.

ЕСЛИ ВАМ ПРИХОДИТСЯ ЗВОНИТЬ ПОВТОРНО, НУЖНО СНОВА 

ПРЕДСТАВИТЬСЯ.

ПОСЛЕДНЕЕ СЛОВО ДОЛЖНО ПРОЗВУЧАТЬ ТАК, ЧТОБЫ ЗАХОТЕЛОСЬ 

УВИДЕТЬ ТОГО, С КЕМ БЫЛО ПРИЯТНО РАЗГОВАРИВАТЬ.



ИЗБЕГАЙТЕ ИЗВИНЕНИЙ,  

НЕУВЕРЕННОСТИ. 

НЕГАТИВНЫЕ ПРИМЕРЫ: 

"ИЗВИНИТЕ, ЕСЛИ Я 

ПОМЕШАЛ..."; 

"Я БЫ ХОТЕЛ ЕЩЕ РАЗ 

УСЛЫШАТЬ..."; 

"ПОЖАЛУЙСТА, ЕСЛИ У 

ВАС ЕСТЬ ВРЕМЯ МЕНЯ 

ВЫСЛУШАТЬ... ".

ИЗБЕГАЙТЕ ПРОЯВЛЕНИЙ 

НЕУВАЖЕНИЯ И 

ПРЕНЕБРЕЖЕНИЯ К 

СОБЕСЕДНИКУ: 

"ДАВАЙТЕ С ВАМИ 

БЫСТРЕНЬКО 

РАССМОТРИМ... "; 

"А У МЕНЯ НА ЭТОТ СЧЕТ 

ДРУГОЕ МНЕНИЕ... ".

НЕ СЛЕДУЕТ СВОИМИ 

ПЕРВЫМИ ВОПРОСАМИ 

ВЫНУЖДАТЬ СОБЕСЕДНИКА 

ПОДЫСКИВАТЬ КОНТРАРГУ-

МЕНТЫ И ЗАНИМАТЬ 

ОБОРОНИТЕЛЬНУЮ ПОЗИ-

ЦИЮ.  ХОТЯ ЭТО ЛОГИЧНАЯ 

И СОВЕРШЕННО НОР-

МАЛЬНАЯ РЕАКЦИЯ, В ТО ЖЕ 

ВРЕМЯ С ТОЧКИ ЗРЕНИЯ 

ПСИХОЛОГИИ ЭТО ПРОМАХ.

КАК НЕ НАДО НАЧИНАТЬ



1. МЕТОД СНЯТИЯ НАПРЯЖЕННОСТИ ПОЗВОЛЯЕТ

УСТАНОВИТЬ ТЕСНЫЙ КОНТАКТ С

СОБЕСЕДНИКОМ. ДОСТАТОЧНО СКАЗАТЬ

НЕСКОЛЬКО ТЕПЛЫХ СЛОВ – И ВЫ ЭТОГО ЛЕГКО

ДОБЬЕТЕСЬ. НУЖНО ТОЛЬКО ЗАДАТЬСЯ

ВОПРОСОМ: КАК БЫ ХОТЕЛИ ЧУВСТВОВАТЬ

СЕБЯ В ВАШЕМ ОБЩЕСТВЕ СОБЕСЕДНИКИ?

ШУТКА, КОТОРАЯ ВЫЗОВЕТ УЛЫБКУ ИЛИ СМЕХ

ПРИСУТСТВУЮЩИХ, ТАКЖЕ ВО МНОГОМ

СПОСОБСТВУЕТ РАЗРЯДКЕ ПЕРВОНАЧАЛЬНОЙ

НАПРЯЖЕННОСТИ И СОЗДАНИЮ ДРУЖЕСКОЙ

ОБСТАНОВКИ ДЛЯ БЕСЕДЫ.

ПРАВИЛЬНЫЕ ДЕБЮТЫ:

2. МЕТОД "ЗАЦЕПКИ" ПОЗВОЛЯЕТ КРАТКО ИЗЛОЖИТЬ СИТУАЦИЮ ИЛИ

ПРОБЛЕМУ, УВЯЗАВ ЕЕ С СОДЕРЖАНИЕМ БЕСЕДЫ. В ЭТИХ ЦЕЛЯХ МОЖНО С

УСПЕХОМ ИСПОЛЬЗОВАТЬ КАКОЕ-ТО НЕБОЛЬШОЕ СОБЫТИЕ, СРАВНЕНИЕ,

ЛИЧНЫЕ ВПЕЧАТЛЕНИЯ, АНЕКДОТИЧНЫЙ СЛУЧАЙ ИЛИ НЕОБЫЧНЫЙ ВОПРОС.

3. МЕТОД ПРЯМОГО ПОДХОДА ОЗНАЧАЕТ НЕПОСРЕДСТВЕННЫЙ ПЕРЕХОД К

ДЕЛУ, БЕЗ КАКОГО БЫ ТО НИ БЫЛО ВСТУПЛЕНИЯ. СХЕМАТИЧНО ЭТО ВЫГЛЯДИТ

СЛЕДУЮЩИМ ОБРАЗОМ: МЫ ВКРАТЦЕ СООБЩАЕМ ПРИЧИНЫ, ПО КОТОРЫМ

БЫЛА НАЗНАЧЕНА БЕСЕДА, БЫСТРО ПЕРЕХОДИМ ОТ ОБЩИХ ВОПРОСОВ К

ЧАСТНОМУ И ПРИСТУПАЕМ К ТЕМЕ БЕСЕДЫ. ЭТОТ ПРИЕМ ЯВЛЯЕТСЯ

"ХОЛОДНЫМ" И РАЦИОНАЛЬНЫМ, ОН ИМЕЕТ ПРЯМОЙ ХАРАКТЕР И БОЛЬШЕ

ВСЕГО ПОДХОДИТ ДЛЯ КРАТКОВРЕМЕННЫХ И НЕ СЛИШКОМ ВАЖНЫХ ДЕЛОВЫХ

КОНТАКТОВ.



1. НЕЯСНАЯ ЦЕЛЬ РАЗГОВОРА.

2. ИМПРОВИЗАЦИЯ ВМЕСТО ТОГО, ЧТОБЫ 

ПОДГОТОВИТЬСЯ К РАЗГОВОРУ.

3. НЕБЛАГОПРИЯТНОЕ ВРЕМЯ ДЛЯ 
ЗВОНКА.

4. ДОЛГИЙ ПОИСК НОМЕРА АБОНЕНТА.

5. ЗВОНОК БЕЗ ПРЕДВАРИТЕЛЬНОЙ 

ПОДГОТОВКИ НЕОБХОДИМЫХ 

МАТЕРИАЛОВ.
6. ПРЕДВАРИТЕЛЬНО НЕ ЗАПИСАНЫ 

КЛЮЧЕВЫЕ СЛОВА, ПЛАН РАЗГОВОРА.

7. НЕ НАЗЫВАЕТСЯ ЦЕЛЬ РАЗГОВОРА.

8. МОНОЛОГИ ВМЕСТО ВЫСЛУШИВАНИЯ 

ОТВЕТОВ НА ПОСТАВЛЕННЫЕ 

ВОПРОСЫ.
9. НЕ ВЕДЕТСЯ ПОСЛЕДУЮЩАЯ ЗАПИСЬ 

ДЕЛОВОГО РАЗГОВОРА. 

10. НЕКОНКРЕТНЫЕ ДОГОВОРЕННОСТИ.

10  ТЕЛЕФОННЫХ ГРЕХОВ:


