
  

電話禮貌與應對技巧

  經濟部水利署第十河川局

102 年 4 月 17 日
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本分局電話禮貌測試概述本分局電話禮貌測試概述

本分局電話禮貌測試執行計畫：

  據以執行電話禮貌測試，推動為民服務電話禮貌

  、提升服務品質。

成立本分局電話禮貌測試小組：

  本分局各單位選派一位同仁協助執行

  ，每 3 個月執行測試 1次。

依據「電話禮貌測試量表」測試評分：
  1. 行政院研考會

  2. 經濟部

  3. 水利署

  4. 本分局
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電話禮貌測試得分要訣
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電話禮貌測試量表考核項目電話禮貌測試量表考核項目

一、接聽速度
 

（一）電話鈴響 2聲內或 4秒內立即接聽：獲滿分 10 分。
 

（二）連打 2次無人接聽： 0分。 

 

【總機人員】 
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電話禮貌測試量表考核項目電話禮貌測試量表考核項目
二、電話禮貌 

 （一）接話時，首先清晰報明單位，說「您好」、「早
安」   

       等問候語。 例：第十河川局 您好。

 （二）轉接電話時，告知將轉接電話之分機號碼 /業務單
位

       或業務承辦人員。例：將幫您轉接工務課，

       分機號碼 2212 ，請稍候。

 （三）如無法確認業務承辦單位，可詢問來電者姓名及聯
絡 

       電話，再由本局專人回覆來電者。

 （四）來電者詢問事項如屬『員山子分洪管理中心』業

       務時，應告知其電話分機號碼及承辦單位，並說明
本

       電話系統無法直接轉接。

【總機人員】 
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電話禮貌測試量表考核項目電話禮貌測試量表考核項目

一、接聽速度
 
（一）電話鈴響 2聲內或 4秒內立即接聽：獲滿分 10 分。
 

（二）無人接聽： 0分。 

 

【業務單位接聽電話】 
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電話禮貌測試量表考核項目電話禮貌測試量表考核項目

二、電話禮貌 
 
（一）清晰報明單位名稱及自己姓名（氏），說「您好」、 
       「早安」等問候語。例：秘書室○○○您好。
 

（二）結束時，有禮貌性用語（如「謝謝」、「再見」、   
  
       「不客氣」等），並讓來電者先掛電話。

（三）接話時語調態度應謙和、熱誠。 
 

【業務單位接聽電話】 
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電話禮貌測試量表考核項目電話禮貌測試量表考核項目

三、答話內容 

（一）業務承辦單位業務承辦單位（或承辦人）直接接聽答覆情形： 

      答話時應解說詳盡（能具體、明確答覆，或對所詢疑

      義之相關作業程序及主管法規能說明清楚）。

（二）非業務承辦單位非業務承辦單位（或承辦人）代接電話答覆情形： 

      聆聽來電者洽詢業務內容或問題，如無法即時處理 

     （如承辦人員正在講電話 /暫時離開座位 /公出 /請

假 

      等），應請來電者留下電話號碼，俾進一步處理。 

【業務單位接聽電話】 
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電話禮貌測試量表考核項目電話禮貌測試量表考核項目

一、精準地回答問題：
    以專業知識詳細且清楚告知相關法令、作業處理流 
    程及要件。

二、提供完整資訊：
    主動且正確地提供與問題有關的完整資訊予詢問民
    眾，提供「一次告知」服務，避免民眾來回補件的 
    情形發生。

【受測人員問題回應正確率 】 
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本分局「電話禮貌測試執行計畫」暨「電話禮貌測試量表」
已公告上網：
 

  經濟部水利署第十河川局（

http://www.wra10.gov.tw
/）便民服務 /加強為民服務 

 

http://www.wra10.gov.tw/
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電話禮貌應對技巧
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電話禮貌應對技巧電話禮貌應對技巧

一、拿起電話前請先微笑，語氣溫和並清楚地報出單位 

    名稱、姓名及「您好」、「早安」等問候語。 

二、電話鈴響請迅速接聽，勿超過三聲。

三、每位同仁均有代接電話的責任。

四、業者來電抱怨時，請耐心傾聽並積極回應。

五、如幫對方查詢資料需花一段時間，應先向對方致歉 

    說明，稍後再回電，不要讓對方久候。

【接聽電話】 
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    如不確定承辦人員，則請對方先留下電話姓名，經 

    查詢確認後，再回電告知正確訊息，或請承辦人員

    直接回電。如只知業務單位，不知承辦人時，則將

    電話轉請該業務單位主管處理。

【不確定承辦人員 】 

電話禮貌應對技巧電話禮貌應對技巧
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一、處理電話時儘量避免轉接，如必須轉接時，請先
    問明對方大名及電話號碼，並在轉接時交代清楚，
    一來可避免二度詢問引起來電者的不滿，二來萬一
    轉接斷線可立即回電。

二、同時清楚地告知對方，將要轉接的分機號碼及承辦
    人姓名，並說「我將幫您轉接，請稍候」等禮貌性
    用語。

【轉接電話】 

電話禮貌應對技巧電話禮貌應對技巧
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一、當同仁外出，請先回答「該同仁目前不在」，而不是

    先問對方貴姓後才回答不在，以免引起對方誤會。

二、代接電話必須負責詳細留言，並將留言條儘速交給來

    電者要找之同仁。

三、如對方要找的同仁不在，可先問自己可否幫忙，儘量

    請對方留言，並告知將請該同仁回電，不可要求對方 

    再打來，以示禮貌。

【代接電話】 

電話禮貌應對技巧電話禮貌應對技巧
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一、電話結束前，確認來電者已無其他詢問事項，並複述

    對方交代事項以利明確轉達。

二、電話交談結束，記得向對方說：「再見」，再讓對方

    先掛電話。 

【電話結束】 

電話禮貌應對技巧電話禮貌應對技巧
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一、抱怨電話的原因可能是民眾對所發生的事情有誤解

    、電話一再被轉接、對申辦案件不知該如何處理或 

    無法獲得解決…等。

二、既然是抱怨電話，當然詢問的態度口氣未必很好， 

    有時甚至是蠻橫無理、隨意謾罵，此時建議抓住重 

    點妥善回應，儘量讓對方情緒能夠緩和一些。

三、此外，切勿被不友善的來電者激怒，面對惡言惡語

    ，就當作是一種修行吧 !

【如何處理抱怨電話】

電話禮貌應對技巧電話禮貌應對技巧
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步驟一：○○課（室）！您好！…抱歉，您的問題我需要
        再去確認一下資料，是不是請您留下大名及電

話 
        ，稍後再回電！謝謝您！再見！
        
步驟二：將留下的民眾姓名、電話及洽詢問題，清楚詳細 
        告知主管單位業務承辦人（或主管），再由其

回
        電答覆！
        

【民眾電話詢問時，無法回答時之處理步驟】

電話禮貌應對技巧電話禮貌應對技巧



  20

一、離開座位時，請告訴鄰座同仁，並告知何時回座。

二、需查詢資料始能回答時，避免讓民眾久等。

三、桌上常備紙筆以便留話。

四、減少私人電話以免佔線。

【其他注意事項】

電話禮貌應對技巧電話禮貌應對技巧



  21

一、電話禮貌代表機關形象，讓民眾能留下最佳印象。

二、以同理心站在民眾的角度回應處理。 

三、將電話禮貌落實於日常生活，習慣成自然。

結語結語
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簡報結束
謝謝聆聽
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