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电 话 礼 仪 培 训
一、打电话的方式

　　1、打电话前的准备

　　1）明确需联系的事情，确定能解决问题的最佳人选；

　　2）确认对方的电话号码、部门、职务、姓名；

　　3）按顺序记录要说的事项，避免打完电话后才想起还有些事忘了说；

　　4）准备好必要的资料备查；

　　5）把握好打电话的时机，避免休息时间打扰对方。一般的公务电话最

好避开下班时间，因为这时的对方往往急于下班，打电话过去可能得不到满

意的回复。

　　2、打电话时要拜托对方找他人接电话……

　　1）自报家门

　　"我是瑞富公司的！"

　　2）简单性的礼节问候

　　"您好！"

　　3）要求找人

　　"麻烦请叫一下业务部的谭先生！"

　　4）第一次给该单位打电话时需确认

　　"请问是三洋公司吗？"

　　5）不明确业务负责人时

　　"我想询问关于海绵送货的问题，请问谁负责这方面的事情？帮我找一下

这位负责人好吗？"
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　　6）简明、扼要

　　简单明确表达自己要找的人或有关事情，如果你一拿起电话就问："你是

谁呀？"，那么你能得到的回答往往是略带愠怒的反问："你想找谁？"

　　3、你要找的人来接听电话时

　　1）确认对方姓名

　　"是谭建新先生/小姐吗？"

　　2）自报姓名

　　"我是瑞富公司业务部的谭建新！"

　　3）简单的问候

　　"上回谢谢您帮忙……多谢了！"

　　4）如果需要进行长时间的通话，请先确认对方是否有空以及讲话是否

方便。

　　"请问您现在有空吗？（方便讲话吗？）"

　　5）开门见山--清楚地表达要领

　　打电话时，开门见山直接切入主题是电话礼仪的应对原则，如果要谈的

事情较多，可确切地告知对方有几件事相商，如："有 3件事……"，然后逐

一叙述各项内容。

　　6）确认对方是否理解

　　7）再看一眼笔记，看看是否忘了什么

　　8）结束通话前再次向对方致谢

　　4、找的人不在需留言

　　1）明确对方是否方便帮忙留言
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　　"请问您是否可以帮我转告……" 

　　2）清楚表达所需传达的意思，留下回电。

　　"我想跟他讨论关于╳╳的事情，请他有空给我打电话好吗？我的电话是

╳╳╳╳╳╳。"

　　"我想跟他讨论关于╳╳的事情，请转告他我 10:00再打过来好吗？"

　　如果是为了对方的事情才打电话找他，他不在时，可以请对方回电话。

但若是自己有事相托，几次打电话而对方不在，则要询问对方返回的时间，

找时间再打。避免用"我待会儿再打"这样不能使转告人清楚地知道你去电时

间的措辞，而是要告知对方一个明确的时间。

　　3）为确保你的留言能被传达到，必要时一定要留下对方的姓名，

　　"请问您怎样称呼？"

　　4）表达你的谢意

　　二、挂电话的方式

　　1、电话讲完后，话筒要稍候片刻再轻轻地放下。

　　2、原则上是打电话的一方先放电话，如果对方是用户或上级，最好是

等对方先挂电话。

　　三、接电话的方式

　　1、铃响即接电话

　　1）铃响应尽快去接，不要拖时间，如果电话铃响了 5声以上，则在接起

电话时要先向对方致歉。

　　2）简单的问侯

　　"喂，您好！"
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　　3）对方没报姓名或单位时

　　"对不起，请问您哪个单位？贵姓？"

　　4）接电话时别忘了准备好用于记录的草稿纸

　　2、转叫电话

　　1）当对方已明确要找的人是谁

　　a)转电话

　　"对不起，他的分机是╳╳╳，我现在帮您转过去。请稍等！"

　　在我们公司内部经常需要转接其他分机时要注意：请明确告诉用户他所

要找的人的分机号，万一断线，对方再拨时可直接拨或告知总机小姐正确的

分机号。

　　b)叫人

　　转叫电话时，要用手捂住话筒，叫接听者听电话，并等接听者过来，将

话筒交到接听者手中。禁止出现以下情况：

　　没有捂住话筒，大声喊叫"胖子，电话！"，并嘟哝："又是XX局，就他

们最烦….." 或者没等接听者过来，就把话筒扔到一边，此时用户可能会从电

话里听到办公室里一些无意的对话。

　　2）对方不明确要找的人

　　a)边听边记录

　　"请问有什么事情？"

　　b)明确了事情，马上把电话转给负责人

　　"这件事情是由我们公司╳╳部门╳╳╳负责，他的分机是╳╳╳，我现

在帮您转过去。请稍等！"--转电话
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　　"您关于这方面的问题是由我们╳╳╳部门负责，我请╳╳╳来给您解答

好吗？请稍等！"--叫人

　　3、对方要找的人不在或联系不上

　　1）找不到人请立刻说明理由

　　"对不起，他现在在开会，不在办公室。"

　　"对不起，他现在外出了。"

　　"对不起，他现在正在打电话。"

　　2）预定时间告诉对方

　　"大概要到╳╳点开完会。"

　　"大概要到╳╳点才会回来。"

　　"可能电话要打挺长时间，您有急事吗？"

　　3）听对方的意思

　　"如果可以的话，您有什么事我可以代为转告……"

　　四、电话留言

　　1）如果对方需要留言时，要边听边记录，明确几大要素：

　　谁、什么时候、哪里、什么事、为什么、怎样了、回电号码

　　2）一定要复述一遍，以免自己记错

　　3）告诉对方自己的姓名

　　"我是╳╳╳，请放心，我一定会转告他的！"

　　4）礼节性致谢

　　5）代理电话要负责

　　最好把记着留言记录直接交给本人，口头留言要确保准确无误后通知到
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本人，而不是随便把留言纸放在该同事桌上就完事。即使自己有事要离开，

也要委托他人进行转告。

　　五、注意事项

　　1、打电话的姿势

　　在彼此看不到的电话中，双方的心情和心理状态便全依赖声音传送。声

音是自然而直接的，即便刻意掩饰，当时的心情和肢体语言也会微妙地显现

于声调中。所以，通话时即使看不见对方，也要当做对方很快就会在眼前出

现一样，尽可能注意自己的姿势。只要姿势端正，声音自然会清晰悦耳。

　　2、电话中途切断时

　　讲话时中途电话断了，原则上是挂电话的一方再重打。但如果对方是上

司或用户，你又知道对方电话号码的，就要主动拨打过去。

　　3、接到不满的电话

　　遇到用户方打来投诉电话，并且态度较为无礼时请注意：不要中途打断

对方，而要耐心听他把话讲完，并表达歉意。"不好意思，给您添麻烦了，我

调查一下，马上给您回电话。"我们应该知道，即使是对方的错，语气也要委

婉。绝对杜绝在电话中与用户争吵。

　　4、接到打错的电话

　　以礼相待，即使是打错的电话也应如此。

　　5、会客时接电话

　　和用户正在交谈时，不管哪一方在发言，都应等话音落了才可以向对方

致歉，然后再去接电话。在这种情况下，电话里的对谈，应尽可能简短，避

免让客人久等。同样，在用户办公室进行交谈时，如果对方的电话铃响了，
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也应机警地适时中断话题，让对方能尽快接听。

　　6、上班时间不要长时间打私人电话

　　HP惠普科技公司在其员工手册中明文规定了电话接听礼仪，因为他们

认为：电话是公司与客户沟通中非常重要的一项工具，所以，希望大家都来

关注我们每天都有应用的电话礼仪，也希望此文为大家平时接打电话带来帮

助。
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