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第二節　國際電話的接聽要點

第三節　行動電話的接聽要點
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學習目標
1. 了解電話的應對要領。

2. 正確使用電話。

3. 學習撰寫留言條的內容。

4. 清楚抱怨電話的處理。

5. 明白國際電話注意事項。

6. 認識行動電話禮儀。

前言
一般人對電話的觀感不同，通常是又愛又恨，懂得利用電話的人可能因此平步

青雲，靠一張嘴巴就搞定所有大小事，靠腦力來賺錢；不善利用電話的人則常因此

得罪他人或客戶，以致於丟掉訂單或引起他人不愉快，甚至結下怨恨。其實只要能

了解電話的禮儀，大致上就不會出差錯，尤其在通訊愈趨發達的現代社會，學會使

用電話的技巧及相關禮儀，在工作上除可順利與人進行溝通，更能表現出良好修養。

第一節　電話的接聽及管理技巧
Skills and Management of Telephoning

無論在公務或私人場合，談吐禮儀是決定個人形象的重要因素。電話是日常生

活中不可或缺的工具，現代人用電話來處理事情是很普遍的現象，雖然雙方看不到

彼此，但可以從電話中聽出對方的心情，若心情愉悅的講話，對方也同樣能感受那

份愉悅，接下來的談話必定會更順利。

研讀本章後，讀者應能達成以下目標：
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壹、基本的電話接聽技巧

為了提醒自己，建議在開始之初放一面鏡子

於桌上，當電話響起時，請面帶微笑看鏡子接電

話（如圖 1-1 所示），且音調應適中、音量輕，

紙、筆在手，說出公司及部門與自己的名字，並

與對方打招呼、尊稱對方，以多傾聽、勿插話、

長話短說之方式為佳；遇對方不理性時，請冷靜

並耐心與對方應對，勿讓對方的情緒影響到自

己，應保持平靜的心情，而結束時記得謝謝對方

的來電，另應當對方掛電話後我們再掛上，如此

才是一個完整的電話應對過程。

一、接聽電話的態度

接聽電話時應有的的態度原則，分述如下：

 1. 微笑的語氣：從聽筒中傳來的聲音可以聽出說話者的心情。每個人都希望聽到

愉悅的聲音，給人的感受是很好的，因此建議保持笑臉說話，語氣才能表現出

善意。

 2. 穩定的聲音：人人都有情緒，不論是高興或傷心，在接聽電話的同時都應保持

平穩的情緒，給對方一個良好的印象。音量適中、音調平穩，勿尖銳或低沈，

所以建議在情緒不穩定的時候不要講電話，以免造成負面影響。

 3. 和緩的語調：雖然事情很緊急，但仍需以平穩的語氣，不急不徐的應答，切勿

給人壓力感，同時利用語調可以解除對方原本不愉快的心情，引導對方也能平

心靜氣的進行談話，達到溝通目的。就算是對方打錯電話時，也勿指責及數落。

 4. 親切的服務：讓對方能感受到誠懇，才能提升彼此的互動。雖只在電話中交談、

不曾謀面，但表現出親切和發自內心的熱忱就能感動別人。電話禮儀中，要特

別注意說話時的口氣，切勿口是心非，若讓對方察覺出來，則會影響人與人之

間的信任。

二、接聽電話的禁忌

電話不是聊天的工具，真的有事時可以當面再談，且佔用電話線也會造成其他

人無法使用的困擾，故應長話短說。除了桌上的電話外，一般人另有行動電話、網

路電話等，若同時響鈴亦會造成困擾， 故應一次接通一線電話，待其結束後再接另

一通電話，勿將電話接起後請對方稍待，然後又接另一通電話，這是不禮貌的行為，

且對來電者不夠尊重，浪費等候的時間。

圖 1-1　保持笑臉接聽電話能讓對方感受善意
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在公司的上班時間內利用公司的電話談私人事情極為不妥，應予避免；更不能

在上班時間以自己的行動電話談私人事情，工作時間內的你，必須以公司為主，勿

佔用上班時間。更不可一邊打電腦一邊回答來電者，因為一心二用是不尊重來電者

的行為，應將手邊的工作暫停，專心接聽電話，結束電話後繼續手邊未完成的工作。

三、接聽電話的注意事項

接聽電話時應注意以下事項：

 1. 接聽電話的步驟：鈴響三聲內接聽，勿讓電話響太久，一來製造噪音，二來讓

對方久等。在講電話時應多聽少說，拿筆記下重點，並重覆一遍以免有誤。說

話時聲調和緩友善，勿言人是非、勿洩露機密，記得說「請、對不起、謝謝你」。

 2. 電話應答的方式：需熟悉公司電話操作系統，以免造成斷線或錯接他人等尷尬

事情的發生。報上公司名稱、部門及自己大名，先說招呼語並稱呼對方後，問

清楚來意後再成功轉接；若當事人不在，則留言轉答，切勿敷衍了事，顯出事

不關己的態度。

 3. 避免常犯的錯誤：(1) 轉接電話後，讓對方等

候太久或是一再轉接，無法找到正確的單位；

(2) 當事人不在時，請對方明日再打，無法為

對方做任何補救動作；(3) 轉接不當，以至於

斷線等。以上錯誤皆因事不關己，無後續追蹤

的熱忱所造成。故防範措施要做好，一般等候

線最長不能超過 30 秒，這樣除了佔線外，更

浪費彼此的時間。當事人不在應立即留言處

理，勿讓電話一直響個不停，所以務必善用電

話留言系統。

貳、進階的電話管理

進階電話之管理要點，包括留言條的製作、困擾電話的處理、答錄機的運用等，

另外亦需注意通話時間的選擇及如何過濾電話等，分述如下。

一、留言條的製作

當事人不在時，應請來電者留言（如表 1-1），而此時應注意下列事項：

 1. 記錄通話日期與時刻：以利回話及後續處理，例如：2014/8/19，15：30PM。

 2. 記錄來話者全名：不要只留姓氏，來話者公司如只寫廣達公司，但有可能是廣

達肉鬆有限公司或廣達電腦股份有限公司，為避免錯誤所以應寫全名，如廣達

花藝有限公司。

Todd Morris
http://www.fl ickr.com/photos/alohateam/4385435038
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 3. 接洽或待辦事項：來話者的電話號碼應紀錄詳細清楚，如區域碼＋電話號碼＋

分機號碼，最好再加上行動電話及 e-mail 信箱。

 4. 簽名以示負責：最後務必簽上自己的姓名以示負責，在寫好留言條之後需重新

過目一遍，並記得 5W2H 要點，5W 分別為 (1)Who（何人）；(2)When（何時）；

(3)Where（何地）(4)What（何事）；(5)Why（為何），而 2H則是 How（如何），

以及 How Much（多少錢）。

表 1-1　電話留言條範例
　　

日期 時間 留言人：

來話者全名 公司全名

來話者電話
行動電話

e-mail

交辨事項

備註

若留言條的資料齊全，當事人就很容易處理，也可避免許多不必要的錯誤與誤

會，亦是節省時間與成本的好方法。在製作留言條時，問話要有技巧地獲得可用的

資訊，當然，若對方不願意回答，也不必勉強。

二、困擾電話的處理

如接到不說姓名、糾纏不清、抱怨或查詢的電話時，需以平和的口氣客氣地問

候對方，並保持自己親切的態度。有時需要善意的謊言，並在應答過程中注意聽取

對方之目的，平撫其情緒，將談話重點紀錄，切勿與之爭辯，以下範例可參考其方

式加以利用。
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【範例一】

來電者：請問你的老闆在嗎？

回　答：您好，經理不在，請問您急著找他嗎？

來電者：那你把他行動電話號碼給我。

回　答：對不起，這位先生，因為我不知您是哪位，恐怕無法將電話號碼告訴您（口氣有點

為難的樣子）。

來電者：哦，我姓倪，是他的丈人。

回　答：喔，原來是倪先生啊（你自己可以判斷對錯時），他去開會，您可以打打看是否有

開機，他的電話號碼是 0988-333-333。

來電者：謝謝你啊！

回　答：不客氣。

【範例二】

來電者：你們老闆在嗎？

回　答：XX 經理辦公室，你好，經理目前不在辦公室裡。請問您是哪位？

來電者：他幾點會到辦公室？

回　答：因為我不確定他幾點會在辦公室，請問您是哪位？

來電者：你知道他去哪裡嗎？

回　答：我目前沒有他的消息，可以請問您是哪一位嗎？

來電者：我是他同學。

回　答：謝謝你，不知您該如何稱呼？

來電者：哦！我姓吳。

回　答：吳先生你好，經理並沒有告訴我他回辦公室的時間，我不清楚他的行程，您要不要

留電話，我請他給您回電。

來電者：不用了。

回　答：吳先生，不好意思，那就要麻煩您晚一點再來電。謝謝您的來電，再見。

【範例三】

來電者：你們老闆來了沒？

回　答：您好，他人不在，請問您是哪位？

來電者：我買了你們的產品，後來故障，送到你們這兒修理，你們的人居然要跟我收費，太

不合理，這還在保固期唉！我要申訴。你們的服務太差，我要去告訴報社，登在新

聞上，叫你們沒生意做，伸張正義，討回公道，…（約十幾分鐘後）。

回　答：這位先生，聽您這樣說，本公司的服務真的需要改善，對於您剛剛所提的事情，我

都記下來了，感謝您的來電，我會在一週內給您回覆，您方便留個電話或地址，我

們會與你聯絡，給你合理的答覆。

來電者：可以。我電話是 (02)2900-1111。

回　答：謝謝。


