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Никогда не пользуйтесь советами людей, 
которые живут не так, как мечтаете жить вы!

Бодо Шефер

Что может один — может другой!
Художественный фильм «На грани»

Введение

Сейчас даже странно вспоминать, что еще каких-то 20–25 лет 
назад телефонные аппараты были далеко не в каждой кварти-
ре, и позвонить можно было из телефона-автомата на улице 
за несколько копеек . Помню, как я читал стихи своей девушке 
на двадцатиградусном морозе в телефонной будке с выбитыми 
стеклами, а за спиной стояла женщина и ворчала, что я долго 
разговариваю…

Мы живем в невероятно динамичное время! Техника меня-
ется, усложняется, ее возможности возрастают с каждым днем . 
Телефон сегодня есть практически у каждого, а иногда и по не-
скольку . Сегодня мобильные телефоны почти полностью заме-
нили стационарные аппараты, смартфоны вытесняют простые 
трубки . Прогресс идет семимильными шагами . Но неизменным 
остается одно: возможность неограниченного общения .

И мы уже просто не мыслим своей жизни без такого удобного 
устройства, помогающего решать почти все вопросы на рассто-
янии . Главным остается ВАШЕ УМЕНИЕ ОБЩАТЬСЯ .
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Предполагаю, что многие, открыв эту книгу, думают: «Надеюсь, 
здесь не будет «воды», и я найду информацию о том, что имен-
но говорить при общении с клиентами — узнаю алгоритмы, 
скрипты (скрипт — сценарий разговора), секреты тех, у кого 
получается!» 

Когда я задумал написать эту книгу, для меня было очень 
важно, чтобы она:

 — была максимально прикладной — содержала инстру-
менты, которые можно было сразу же применять на прак-
тике;

 — она была чем-то бо' льшим, чем просто «рассказом о звон-
ках», обобщала дополнительную информацию, которая 
способна помочь как в работе, так и в повседневной 
жизни . 

Все, кто пошел в продажи, хотят научиться продавать ИМ, 
то есть клиентам, общаться с НИМИ, убеждать ИХ! Есть МЫ — 
те, кто продает, а есть ОНИ — неизвестные люди, которые по-
купают и которых МЫ изучаем на тренингах! МЫ и ОНИ — вы 
видите между ними что-то, кроме союза «и»? Видите границу, 
которую МЫ же и создали? Но на самом деле никакой границы 
нет! Мы ее придумали, чтобы каким-то образом объяснить свои 
переживания, сомнения, трудности, страхи . Ведь не зазорно бо-
яться, переживать, получать отказы от «врага», гораздо сложнее 
взять на себя ответственность за общение с таким же, как ты . 

А если границы нет, то нет и ИХ, а есть только — МЫ 
и МЫ — люди! И не нужно никого изучать, кроме самих себя! 
И нет смысла никого обманывать . Если на минуту убрать гра-
ницу, то вы ощутите, что чувствуют эти люди, поймете, как 
они думают и поступают, потому что они устроены точно так 
же, как и вы сами . 

Поэтому вся информация этой книги для нас с вами — ведь 
все мы одновременно и клиенты, и продавцы! 
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Глава 1
С телефонного разговора 
начинается многое

Давайте посмотрим, какую роль играет телефонное общение 
в нашей жизни .

1 . В любой современный бизнес практически все клиенты 
«приходят» благодаря телефону! А значит, компании 
и их сотрудники благодаря телефону зарабатывают свои 
деньги .

2 . Практически в каждом бизнесе поддержка отношений, 
обслуживание и сопровождение клиентов происходят 
по телефону . Существуют, конечно, электронная почта, 
эсэмэски, факсы, но никакое письмо не заменяет лич-
ного общения . Если бы e-mail и SMS могли его заменить, 
то уже давно сделали бы это .
Любая компания создает или расширяет свою кли-
ентскую базу за счет холодных звонков — первичных 
звонков новым клиентам .

Почти у каждого горожанина, начиная с дошкольника, 
есть мобильный телефон . 

3 . Большинство рабочих и личных вопросов мы решаем 
по телефону .

4 . Мы поддерживаем отношения с  друзьями, знако-
мыми и родственниками, живущими далеко от нас, 
при помощи телефона . 

5 . Любая компания или предприниматель начинают свой 
бизнес с того, что создают веб-сайты и покупают теле-
фонные номера!
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6 . Словом, телефонная трубка очень важна! Пятиминут-
ный разговор по телефону может принести: деловую 
встречу; сделку; нового клиента; новый контакт; новую 
возможность!
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Глава 2
Мы продаем и привлекаем

«Продать» означает «заключить сделку» . Чтобы мы говорили 
на одном языке, важно отметить, что современное значение 
слова стало гораздо шире . Теперь говорят «продать себя», 
то есть понравиться, произвести позитивное впечатление; 
«продать идею» — заинтересовать идеей; «продать компа-
нию» — аргументировать достоинства компании . Чтобы за-
ключить сделку, важно вовлечь человека . Поэтому я предлагаю 
для начала рассмотреть еще одно понятие — «вовлечение» . 

вовлечение — процесс создания или выявления у человека 
посредством общения его интереса к чему-либо: событию, пред-
ложению, товару или услуге . 

Продажи и вовлечение — повсюду! Без вовлечения не быва-
ет продажи, только если человек заранее не решил сделать ту 
или иную покупку . Общаясь между собой, мы постоянно или 
вовлекаем (продаем идеи, товары, проекты), или вовлекаемся 
(покупаем, принимаем иные точки зрения) . Даже общение две-
надцатилетнего сына с мамой — это продажи! Мама настаивает 
на том, чтобы сын надел более теплую шапку, а сын при этом 
отказывается, потому что не хочет казаться в глазах друзей или 
своей девушки «маменькиным сынком» . Мама в нашем случае — 
это продавец с жестким стилем ведения продаж, а сын — клиент 
с реальным возражением, суть которого не раскрывает! Воз-
можно, этот пример покажется вам забавным, но это так . Если 
представить себе, что весь мир — это постоянное вовлечение, 
то телефонное общение — огромная, важная часть этого мира! 
Всякий раз, поднимая телефонную трубку, мы чаще всего что-
то «продаем» или кого-то «вовлекаем» . Разница только в том, 
кто кому звонит, и задумываемся ли мы вообще, что именно 
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в данный момент «продаем»: идею ли, отношение, свое желание, 
товар, услугу или выгоду . 

Всего в этом мире мы достигаем через вовлечение других 
людей . Вся наша жизнь — постоянный выбор: вовлекать или 
вовлекаться, быть хозяином своей жизни или идти на поводу 
у обстоятельств и других людей . И первый, и второй вариант 
имеют свои положительные моменты . Разница в результатах, 
которые мы получаем после того, как кладем телефонную трубку . 
Мы будем оценивать свою жизнь не по намерениям и желаниям, 
которые у нас были, а по результатам, которых достигли .

Выводы

1 . Продажа в узком понимании — заключение сделки .
2 . Продажа в широком смысле — процесс установления 

долгосрочных и взаимовыгодных отношений между 
продавцом и клиентом .

3 . вовлечение — процесс создания или выявления у чело-
века в ходе общения его интереса к чему-либо: событию, 
предложению, товару, услуге . Вовлечение и продажи 
окружают нас повсюду .
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Глава 3
Работа на телефоне: 
очевидные преимущества

Невозможно представить, как работали бы современные пред-
приниматели, компании и предприятия, не будь телефонной 
связи! Клиенты просто не дошли бы до них! Даже любой ин-
тернет-магазин, который заточен на «прямой» онлайн-заказ, 
все равно имеет телефон и сотрудников, принимающих звонки! 

Каковы выгоды работы по телефону для клиента и продавца?

1 . Экономия сил и времени. Не нужно никуда ехать! Все 
вопросы можно задать и решить по телефону в считаные 
минуты! А время — невосполнимый ресурс! 

2 . Экономия денег. Гораздо дешевле позвонить, чем ехать 
и платить за бензин и транспорт . Опять же не нужно тра-
тить время, которое стоит денег! Странно представить 
себе клиента, который бы ехал с одного конца города 
на другой, чтобы просто спросить: «Сколько это стоит?» 

3 . сокращение времени, затрачиваемого на разговор. 
Телефонное общение, как правило, гораздо короче 
живого . 

4 . зона комфорта. При живом общении, если собеседник 
не нравится, «неудобно» встать и уйти . Только немно-
гие самодостаточные, уверенные в себе люди могут 
позволить себе такое . Общаясь же по телефону, каж-
дый находится в зоне комфорта, на своей территории, 
и прекратить общение гораздо проще, достаточно лишь 
положить трубку!
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5 . информация под рукой. Если при живом общении, 
отвечая на вопрос, вы будете подглядывать в буклет 
или в прайс-лист, клиент решит, что вы недостаточно 
компетентны . Общение же по телефону позволяет зара-
нее подготовить необходимые справочные материалы 
и использовать их без всякого риска, ведь собеседник 
вас не видит!

6 . возможность делать записи. Разговаривая по теле-
фону, абсолютно нормально делать записи, чего не всегда 
скажешь о живом контакте . Собеседник как минимум 
может подумать, что у вас плохо с памятью .

7 . возможность приостановить разговор. Если возни-
кает необходимость, всегда можно поставить разговор 
на hold . Люди воспринимают подобную просьбу нор-
мально, если вы объясните им причину и ожидание 
не превысит 15–25 секунд . При живом общении так 
не сделать . 

8 . возможность приостановить общение и перенести 
продолжение разговора на  другое время. Если вы 
заняты, можно записать номер клиента и перезвонить 
позднее, получив, таким образом, дополнительное время 
для решения сложных вопросов . В жизни, когда чело-
век уже приехал, предложение «приехать в другой раз» 
вызовет совсем иную реакцию L . 

9 . статус. Вне зависимости от должности, вы представ-
ляете всю компанию, ваш статус по телефону намного 
выше — вы практически главный человек в компании! 
Обратная сторона медали — ваши ошибки тоже имеют 
более высокую цену .

Если вы понравились собеседнику на другом конце провода, 
отработали звонок на все 100 процентов, то и ваше общение при 
встрече становится позитивнее и продуктивнее . 

и только один минус работы по телефону: клиент вместе 
со своими деньгами находится не рядом с вами, а по телефону 
деньги не получишь!
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Выводы
Вы видите сами, сколько плюсов у телефонного общения . Это:

 — экономия сил и времени; экономия средств;
 — сокращение времени, затрачиваемого на общение;
 — зона комфорта; возможность воспользоваться допол-
нительной информацией;

 — возможность при необходимости приостановить раз-
говор;

 — возможность перенести общение на другое время;
 — повышение личного статуса — вы становитесь лицом 
компании;

 — более быстрое достижение результата при личной 
встрече после телефонного общения!
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