
Tone of Voice



Что такое ToV?

Tone of voice (ToV) – это стиль общения 
бренда с клиентами.

Выбор слов

Подача информации

Общее настроение



Задачи ToV

Выделять на фоне конкурентов


Помогать общаться с клиентами

на одном языке


Увеличивать лояльность клиентов


Устанавливать единый стиль 

во всех каналах связи и для всех 
отделов



Для публичной 

обратной связи


Для общения

с клиентами

Для статей в блоге

и постов в соцсетях

ToV используется:



Общие положения

Chat2Desk – это IT-компания, которая 
смотрит в будущее, следит за трендами 

и остается на одной волне с клиентом
Мы дорогой бренд и знаем, чего стоим. 
Поэтому тональность Chat2Desk:

дружелюбная

авторитетная

неформальная

уважительная



Наши ценности

Делай больше, чем требуется

Мы за индивидуальный подход. 

Не пытаемся поскорее избавиться 

от клиента, а вникаем в его проблему 

и действуем наперёд.




Наши ценности

Учись, делись, применяй

Мы развиваемся вместе с компанией

и хотим, чтобы наши клиенты обучались 
вместе с нами. Не стесняйтесь показывать 
свои знания и передавать их клиентам. 



Наши ценности

Have fun — радуйся 
 

Ты смеешься, значит ты существуешь. 

Мы не стараемся казаться смешными

и высмеивать кого-то. Но мы стараемся 
смотреть на вещи с юмором и можем 
поддержать шутку клиента.



Качества речи

Человечность
Мы создаем чат-ботов, но сами мы 

не роботы. Поэтому с людьми 
общаемся человечно и естественно.

Эмоциональность
Да, иногда мы любим пошутить, 

но в целом сдерживаем эмоции.


Неформальность
Мы на одной волне с клиентом,

при этом держим баланс между 

строгой и фривольной речью.

Честность
Мы говорим прямо, не увиливая.

Мы не боимся признать свои косяки. 



Качества речи

Ответственность
Не надо бояться брать на себя 
ответственность. Не прячьтесь

за словом «мы». Пишите «я», когда 
это возможно.


Персональный подход
Мы любим и ценим своих клиентов, 
поэтому стараемся выработать 
персональный подход к каждому.

Лицо
Мы любим своих клиентов, 

но не заискиваем перед ними. 
Помним, что мы дорогой бренд, 
которому не под стать терять лицо. 

Понятность
Chat2Desk — это непростой сервис. 
Поэтому сложные вещи объясняем 
понятным для пользователей языком.



Лингвистические правила

Мы пишем «вы» с маленькой буквы, кроме 
начала предложения


Мы не используем знаков восклицания

Мы используем , но без фанатизмаинфостиль

Мы пишем грамотно


https://maximilyahov.ru/hello/


Лингвистические правила

Мы стараемся избегать пассивных конструкций


Мы обеспечиваем подключение WhatsApp
Мы подключили WhatsApp

Мы не используем в речи клише и штампы


Доброго времени суток

С уважением к Вам и Вашему бизнесу
Заранее спасибо (благодарить заранее – это манипуляция)

Данный вопрос (лучше «Этот вопрос»)



