
电话销售礼仪

课程背景：
在现代社会中，随着节奏的加快，存在着一种典型的销售模式，那就是电话礼仪。
如何看待电话礼仪，又如何处理好电话礼仪呢？
如何做好电话礼仪的准备工作，更加有的放矢呢？
如何开场，引起客户的兴趣，维持电话的交流？
如何推介产品，有如何应对异议，推动成交呢？

课程说明：
《电话销售礼仪》对需要进行电话礼仪，并达成结果的企业电销人员提供了相关技能。
《电话销售礼仪》课程就是帮助企业电销人员掌握电话礼仪的特点，知晓开场用语并引

发兴趣，知道如何推介产品并处理异议，知晓如何推动成交或达成结果，从而进一步增强自
信，获取成功，完成企业交待的任务。

课程收益：
《电话销售礼仪》课程就是帮助企业电销人员掌握电话礼仪技能，不断提升自身的素养，

最终获取电话礼仪的成功。
《电话销售礼仪》将有助于您实现以下目标：
 了解电话礼仪工作的特点，并做好充足的心理准备
 学会电话礼仪前的准备工作，从而提升电话效率 
 能够有效使用电话中的各种技能，从而获得相应成果 
 在电话礼仪后能够分析自身的优势和不足
 能为企业电话礼仪模式提出改进意见

课程时间：1 天，6 小时/天
课程对象：有电话渠道需求的销售主管、经理等
课程方式：授课、视频、互动、小组练习、案例讨论等

课程模型：

优秀电话销售
应备的礼仪和技

能

电话接听和
拨打要领

开场白和
电话益处推广

电话商谈策略
和处理异议

电话中赢得客户
满意



课程大纲

第一讲：电话沟通的特性与模式
一、什么是电话沟通
1. 电话沟通与其它沟通方式之不同
1）多种沟通方式对比
2. 电话沟通的要点
1）电话特点和不足
2）电话沟通中的同期声
二、应用电话的特性，做好销售工作
1. 善用你的“表情”
1） 你的表情会被听见吗？
2. 吸引人的语音 VS 厌烦的声音
1）你失败的原因？
2）锻炼你的语音
案例：你听到了吗

第二讲：好的开始时成功的一半
一、好的开端
1．做一个受欢迎的猎头
1）注重电话开场和微笑
2）提高声音的感染力
3）适应客户的沟通风格
4）真正关心客户
2.开场白
1）写出吸引客户的开场白
2）赞美客户的词语
3）激情造就成功
二、专业优势
1、对项目及业务的重点了解
1）用专业打造卓越
2）了解自己产品的 FABE
2、提高邀约成功率
1）有效邀约
2）感谢客户的支持
演练：电话销售礼仪开场和产品介绍
1.开场白（阶段式开场白）
2.产品介绍（现场 CALL OUT给客户）
案例：客户有需求的第一个电话

第三讲：商务拜访和异议处理
一、商务拜访策略
1. 精选有效客户
1）了解客户的基本信息
2）精选有效客户的方法



3）潜在客户需求分析
2. 留下好的印象
1）你的仪容仪表
2）你的商务礼仪
3.有效引导客户需求
1）调整发问方向
2）提供建议方式
二、处理异议
1. 异议的分类
1）异议的类型
2）异议背后的需求
2. 针对性异议处理策略
3. 处理客户异议的技巧
案例：进一步接触，建立信任关系

第四讲 回顾与探讨，理解电话礼仪的关键
一、回顾电话礼仪关键要素
1. 回顾和总结
2. 制定个人行动计划
二、行动计划交流
1. 行动计划交流
2. Q&A


