金門縣政府暨所屬單位電話禮儀和應對技巧手冊

※電話鈴聲響後，應立即接聽，並記得報上單位名稱、姓名
電話鈴聲一響，立即拿起聽筒接聽，話筒與口距離約五公分位置。

電話鈴響後，一般最好在五秒鐘之內（或不超過三次鈴響）即予接聽作答。
通常拿起話筒，先報出單位名稱、自己的姓名，並加問候語「您好」。
為方便進一步洽談，應先確認來電者姓氏，如讓對方等待，應說「對不起，讓您久等」，再說「請講」，表示歡迎，這是非常重要的禮儀，也代表了政府的形象。
接聽電話，以長途電話為優先。
範例：
外部來電：
「金門縣政府00局(室)，我是000，您好！對不起，讓您久等，請問您是00，很高興能為您服務，請講」。
內部來電：
「00單位、您好！我我是000，讓您久等，請問您是00，很高興為您服務，請講」。
※確認對方找誰？

如對方擬找的人不在，應婉言告知某人剛離開位置或出差請假，並詢問對方尊姓大名，是否需留話轉告等‧‧‧，絕對不可隨興答覆「他不在」，即掛斷電話。

如係對方撥錯電話，應親切告知「您可能是撥錯電話了！」若接聽電話人員知道擬找的單位或人員之分機號碼，亦可代為轉接，並加以說明及告分機號碼，若轉接不過，請其重撥。
轉接電話：「我幫您轉接000，分機是XXX，請稍後」。

轉接電話忙線中：「對不起，電話忙線中，請您稍後再撥」。

轉接至其他分機時注意是否有承辦人員接聽，如無人接聽應儘速轉接至其他分機。業務單位若忙線中，應主動向來電者說明或代轉給職務代理人。
轉接電話無人接聽：「對不起，承辦人不在座位上，請您稍後再撥」。

來電者指定人不在時：「對不起，他休假（他離開座位），方便留下您的聯絡方式，我請他跟您聯絡？」

※即使對方打錯電話也應親切告訴對方

當總機轉錯單位或對方打錯電話時，應如何應對？事實上，應對方式有很多種，可因人、事、物、而異，但是否得體，都會影響到單位形象。這種情形經常會發生，所以要特別注意應對的方式。例如：「這裡是00單位，您打錯電話嘍！」語氣略帶親切有禮，會留給對方好印象。
若轉接電話有誤，且知是部內其他單位的業務時，應熱心幫忙轉接電話，並預先告知轉接之分機號碼，以免電話一轉再轉，易造成對方不耐煩，甚至到最後轉丟了更造成對方的誤會，這點應多加留意。

※耐心把話聽完，讓對方先掛電話

對方敘述時，要注意傾聽，並適時回應，以免要對方再複述一次，否則那是很不禮貌的，同時也會引起對方的反感，如果確實沒聽清楚，需對方重述一次時，可把因素歸諸於外來的干擾，(或說電話有雜音、或有插撥電話)，並說：「對不起！麻煩您請再說一遍好嗎？」語氣溫和有禮，對方必能接受，不會造成誤會。
通話完畢，禮貌上應由「對方」先掛斷電話，接聽電話人員再輕放好電話。

※電話聽不清楚，立即提示對方

接聽電話的時侯，經常會因為對方離話筒太遠或是電話機線路不良，或者是對方的聲音太小而聽不清楚，這個時侯若是語氣拿捏不準，告訴對方「聽不清楚」，會認為像是在指責對方，造成誤會。
因此適時切入話題，把實際情形告訴對方說：「對不起！我們的電話機可能線路不良，聽不清楚您的聲音，麻煩您大聲一點好嗎？」這樣可以避免因接聽電話不清楚，而遺漏重要的事情。

※查詢資料避免讓對方久等

通常查詢資料或調閱舊檔案，不論需花多少時間，都會讓對方很難捱，因為對方也不知道什麼時候有消息，而必須把話筒放在耳邊等候，其他的事也須擱在一邊，除非馬上可以答覆對方，否則，若需讓對方久等，應先徵詢對方，是否方便先留下電話號碼，待會兒查到資料後再與對方聯繫。

※對方查詢事項一次明確答覆

除非對方提的問題無交集，以致答非所問；通常針對查詢事項一次即作明確答覆，倘若對方查詢事項非接聽人員職司範圍內，無法立即回答，可先留下對方電話，儘速聯繫相關單位，查明結果後立即告訴對方。

※手握話筒，備妥筆紙

接聽電話時，應該用左手或右手拿話筒呢？基本上，大多數的人都是左手握話筒，右手拿筆桿，當然；左撇子就剛好相反，以右手握話筒左手記載電話內容。如果對方要找的人湊巧不在，而要求留話或約定見面時間場所等······倘如憑已事先備妥筆紙，隨即可記錄，避免臨時找不到而慌亂，甚至電話「碰」一聲掉落地上，引起一陣騷動。

※如何避免電話轉接丟了

與對方通話結束，若對方要求再轉接至其他單位時，一定要事先聲明：萬一轉接沒過，請重撥，轉接時聽到電話裡頭有鈴聲，才能掛好電話；若遇到電話轉不過去，告訴對方：「某單位或某人電話正在使用中，轉不過去，麻煩您待會兒再撥一次。」若對方不知分機號碼，應當一併告知，方便重撥。

※先寫好備忘錄，同時把資料準備好
公務電話的重點，在於簡明扼要而正確地將資訊傳達給對方，寫備忘錄或用便條紙的目的，是把電話裡要談的事或要問的話或對方來電內容做重點式的分條，分項記下；(養成習慣，桌上可隨時放些便條紙，以備隨時摘錄)，除可防止遺漏、話題不連貫、不得要領、或讓對方摸不清到底問題重點所在，因此，打電話的用意和內容一定要說清楚，對方回答的內容也要詳細紀錄，否則，打電話的目的就無法達成了。
一般來說，我們熟悉自己工作的資料應擺放在隨手可取的地方，便於查看對方可能詢問的相關資料，同時也不會讓對方等待、耽誤時間。

※交談語氣中肯親切

口唇距離話筒約五公分，音量適中，勿太高或太低沈，交談中注入生動活撥的話語，語音清晰、親切、內容簡明扼要，語氣和靄可親，除非線路不良，對方聽不清楚，可將手摀住話筒，音量自然就會集中。
交談中俟機的說「您」是表示尊重與關懷，如果有話要問對方，請讓對方說話告一段落後，適時切入話題，並說：「請問······」，通話中，適度說：「請」、「是的」、「好的」、「對不起」、「謝謝」······等尊重、肯定、謙虛、感謝的話語。

※先表明自己的身份並確認對方身份

電話撥通後，如對方電話需經由總機轉接時，應明確告知總機要找的單位或姓名，如果是直撥電話，接通後，以謙和的語氣先向對方說明自己的服務單位、姓名及來意。
有些人員聯繫公務電話時，習慣口語表明自己是00單位敝姓0，然而同一個單位同姓的人或許不止一人，如果還有後續的事情要再聯絡，就會碰到電話轉過來又轉過去找不到人的困擾，所以，通話時最好不要忘了說單位、部門、姓名，彼此都方便。
如你要找的人不在，需請其回話時，應主動說明自己的姓名及電話號碼，以便對方回話；若發覺撥錯電話或總機接錯時，均應表示歉意。

※約定的時間要確實遵守

由於電信業發達，現在幾乎人手一機，不論是行動電話、呼叫器、家中的自動答錄機，語音留言等，隨時聯繫都很方便，但是與人有約，要確實遵守時間，既然和對方講好了，理應馬上將摘要記在桌曆、記事本或備忘便條紙上。
一般主管都非常忙碌，幕僚人員應細心將約定的時間地點、連絡人或聯繫對象，電話詳實記錄，並提醒勿忘約定的時間。

※對方不在時應主動連絡

打電話給對方而剛好對方不在時，或許會有幾種狀況：

狀況一：

如果是為了對方的事情打電話給對方，而對方正好不在時，接聽電話的人願意幫忙記下電話轉告當事人，則我們應該謝謝人家，並告知單位、姓名、電話，並說：「麻煩您了！」。

若接聽電話的人不方便或不願意幫我們備忘，也不要怪罪人家，另找時間再聯絡。

狀況二：

如果是因為自己本身有事或第三者請託，打電話給對方，而對方正好不在時，應請教接聽電話的人，確定當事人何時回來，或何時方便接聽電話，屆時再主動聯絡。

※接聽電話，儀態也要注意

一、笑容：
想想，如果每天上班，拉長著一張毫無笑意的苦瓜臉，好像世界上每一個都對不起他一樣，發出的聲音也會變得很冷漠，久而久之，也會變得撲克臉，每天自己也會不快樂，與其如此，何不敞開心胸，凡事不必太計較，也就不會有怨氣了，因此，接聽電話時，面帶微笑(可不是冷面笑匠或傻笑喔！)定會讓對方留下深刻的印象，因為經由聲音傳送，也可以感受到親切愉快的心情。

二、姿勢：
倘若接聽電話彎腰駝背，或嘴吃零食，給人感覺聲音往肚裡吞，而且聲音也會顯得很懶散，低沈，讓對方聽不清楚，以為接聽電話的人愛理不理的，容易產生誤會，因此，在電話應對中，姿勢端正，挺直背，態度詳和，聲音必然清晰、爽朗，一定能讓對方留下好印象。

三、音調：
早上起床後的聲音比較疏慵，沙啞，出門前儘量讓聲音恢復。別讓聲音在電話中使對方誤認你(妳)的性別，說話務必音調清晰，雖然低沈的聲音也很有魅力，但是電話交談時，如果聲音單調，表情冷漠，傳送出來的聲音會讓人不舒服。
隨時留意音調，語氣、親切、中肯，必會讓對方感覺舒暢及富有朝氣而留下美好的印象。

※電話禮儀的術語

接聽電話說一些禮貌的話，是基本的禮儀，也是人際關係的潤滑劑，交談中，過多的禮儀會讓人感覺虛偽，不說又覺得不明事理，如何拿捏，見仁見智。
在自然的情況下，適時，適度說：「謝謝」、「請說」、「請問」、「好的」、「是的」、「對不起」、「麻煩您」、「謝謝您寶貴的意見」、「對不起，讓您久等了」等······。
儘量避免說否定的字眼，如：「不行」、「不可以」、「不知道」，如必須說，也請婉轉的說，該有的禮儀仍不可免。

※拒絕的話

如果因為政府規定或礙於規章等必須拒絕，也不可以直接回答：「那怎麼可以？」「絕對行不通」、「不可以」、「自己想辦法」等······。因此，在不影響行政立場上，儘可能方便對方，合情合理解決問題，倘若實在不行，語氣應緩和告知對方，行政作業程序及規定，期能讓對方了解，取得共識。

※傷人口語

電話交談或與人對話應留意說話語氣，儘量避免出口傷人，與人對話時，想想會不會傷害到對方，說話是否咄咄逼人，自以為是，當然，若秀才遇到兵，有理也說不清，如是，不理也罷，跟這種人計較，可就白費力氣了。
人與人之間愉悅的交談是心靈溝通的橋樑，不論有意無意的口語，傷害到別人，均屬不可原諒，要知道「己所不欲，勿施於人」，逞一時口舌之快，可能自食惡果。
交談中，注入生動、函默、機智的內涵，會發現人與人之間談話原來是一種享受，也是增進彼此了解最直接的方法。

※不當的答語

不當的答語，是最惡劣的語言習慣，應隨時警惕，每個人說話的口氣非常重要，同樣一句話，若口氣不好，感覺就完全不一樣了，例如：接聽電話，確定對方要找那一位，應該可說：「請問您找那一位？，不可說：「你找誰？」甚至有人說：「找誰？」。隨時避免禍從口出，說話時答非所問，或像「老太婆裹腳布又臭又長」，讓有急事的人聽得急出病來，這些都應避免。

與人交談，請勿隨時隨地將「我」掛在嘴邊，一付唯我獨尊的樣子，不要在對答時，打斷別人說話，簡言之，「請勿插嘴」，除非遇到非常聒噪的人，適時，不著痕跡打斷話語，說話時應圓滑(不是狡滑)，不要獨怒對方，這樣比較不會產生到頭來無好話或對衝的不當答語。

※讓對方先掛上電話

一般電話的禮儀，是通話完畢時，應讓對方先掛上電話，自己再輕輕放好電話，日常生活當中，養成習慣不要過於莽撞，?嚓！就把電話掛斷，這是很不禮貌的，接聽電話需把握這個原則。
我們將心比心，如果打電話給對方，談完正事，末了正要謝謝，還未言謝時，電話卻被掛斷了，這時心裡的感覺一定不舒服。
當我們接聽對方來電談話結束時，一定要先確定對方掛好電話，我們再把電話掛好，隨時注意小節，養成習慣，就不會那麼不得體了。

※輕輕放下電話

通常我們與人對話，通話完畢，大部分的人都會輕輕把電話放好，這是一種很好的習慣動作。或許有人認為何必小題大作，根本無所謂嘛！不理別人的感受，乒乒乓乓粗裡粗氣放下話筒，非但影響周圍同仁上班心情，對打電話來的人而言，是一件很不禮貌的行為。

不論在何種心境下接聽電話，不可拿話筒當出氣筒，通話完畢，一定要記住，輕輕放下電話，這是對別人也是對自己的一種尊重。

※接、打電話的生理及心理狀況

一個人在情緒不佳、接打電話時，通常口氣不怎麼理想，因此應儘量調適生理的最佳狀況及心理的平衡點，使神情怡然自若，不急不徐，接聽電話若處於「低氣壓」時勿波及到不相干人等，個人的情緒影響到旁人是不智之舉，也是人際關係的一大敗筆。

當然人是情感的動物，皆有喜、恕、哀、樂，隨著四周圍環境起伏，也會影響接打電話的心境，此時，惟有儘量勿遷怒他人，克制自己的情緒、態度中肯、從容應對、運用理智，才能減少衝突，隨時警惕，對事不對人，才不會引起不必要的誤會。

※代接電話

代接電話可分成兩部分：

一、公務性質：

1.因為我們對自己單位的業務比外人瞭解，當對方來電洽詢公務或業務聯繫。而指名要找的人不在時，代接電話者盡可能在知道的範圍內答覆對方，當然不知就不知，不可擅自作主，告訴錯誤的訊息，因處理不當而弄巧成拙。

2.若指名要找的人正好在忙(會議中不便接聽)或不在時(離開位子)，可請來電者留下姓名、電話、稍候再請當事人回電。

二、私人性質：

1.如係當事人私事糾紛或其他因素，應以中立立場、婉轉應對，請勿介入其中。

2.若當事人休假或公出，代接電話者能夠幫忙處理、馬上解決，若無法處理，則請對方留下姓名、電話，再留言請當事人回電。

總之，代接電話，不可只回答「00不在」，即掛斷電話，這是非常不禮貌的，應先瞭解對方來意及目的，絕不可冒冒失失，讓人覺得毛躁、唐突。

※如何處理兩個電話

兩具電話同時響或電話中有插撥，如何處理？

一、兩具電話同時響，又沒有其他人在場幫忙接聽時，應先依序拿起話筒接聽，再依來電者之對象、內容、事情輕重緩急，決定先處理那一個電話；若能馬上處理或答覆，則可請另一通來電者說明：「非常抱歉，正巧接另一通電話，稍候馬上回電給您！」

二、正在接聽一個電話，又有別具電話或插撥鈴聲響時，之前的電話若可結束談話最好，若一時無法結束，則先向第二通來電者致歉，請其先掛斷電話，回頭再撥電話給對方，這樣才不致於佔線，不會耽誤對方時間。

※注意稱呼語

禮多人不怪，只要拿捏得體，對人稱謂亦是一種尊敬，若稱呼小名綽號也是很貼心，(當然要很熟悉的朋友才會有此暱稱)，不認識的人或不熟悉的人也叫綽號就太冒失了，通常我們對外的稱呼，致有下列幾種：
機關社會人士－「姓氏」加職稱，或男士稱先生，女士稱小姐。
學校教職員－稱老師，教授，行政人員加職稱，學生可稱同學。
工商界－稱老闆，董事長，總經理等、、、、、、。
隨時留意稱呼對方或公司行號為「您」、「貴公司」，本身稱「敝」或口語化稱「我」、「本00局(室)」隨機運用，業務相關單位時有職務調動，平時要掌握資訊，確定對方職稱有變動，應馬上改口，以免失禮。

※通話完畢

與對方通電話，有時末了想到其他事項再詢問，而接聽電話人員一時沒有察覺，以為已結束談話而把電話掛斷；殊不知這樣不但會讓對方誤會，而且也是不禮貌的，因此與對方通話完畢，使用禮貌性結束語，先說謝謝，再見(拜拜)、不客氣等！確定對方掛斷電話，接聽電話人員才可把電話輕輕放下。
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