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基隆市政府暨所屬機關學校接聽公務電話禮儀和應對技巧參考事項 
 

一、接聽電話時務必先清晰報明單位/使用問候語/主動報明姓氏 

在接聽電話的第一時間，自報單位名稱及使用問候語可以讓來電者清楚知道目前接聽電話的單

位，避免因為電話轉接錯誤造成來電者及業務單位的困擾，讓來電者知道接聽者的身份，也能

提高來電者對接聽者回答內容的信賴程度。 

 

《範例》 

「(XX 處) XX 科，您好！敝姓Ｏ，很高興為您服務！」。 

 

二、仔細聆聽來電者陳述內容 
與來電者通話的過程中，先仔細聆聽來電者的「完整」陳述內容，避免一開始即以部份內容來

主觀認定來電者問題，而直接作出答覆，而在來電者陳述時也可適時作出簡單回應以示尊重，

如：「是」、「是的」，避免使用如：「哦」、「嗯」、「嘿」、「痾」等口語化用語。 

 

三、必要時可請來電者複述 
有時通話過程中可能因電話通話品質不良或其他原因，導致未能聽清楚或明瞭來電者的說明，

此時可委婉請來電者再重新複述一次，避免遺漏重要資訊。 

 

《範例》 

「不好意思，剛剛電話有點雜訊，可以請您再重複/說明一遍嗎？謝謝！」。 
 
四、確認及釐清來電者問題 

將來電者所陳述的內容，以簡單扼要的幾句話來確認問題及來電者訴求。 

 

《範例》 

「不好意思，所以請問您剛剛所說的問題是（…），對嗎？然後您是希望（…），是嗎？」。 

 
五、來電者問題是否為業務權管之應對 

（一）來電內容屬本單位權管，且是該項業務的承辦人員： 

針對來電者所述問題，應積極給予回應說明或協助處理，倘有需要來電者再提供其他佐證資料

或先行辦理其他程序者，亦須明白清楚地向來電者委婉說明緣由，避免讓來電者產生承辦人員

刻意刁難之誤解。 

 

《範例》 

「您好，您剛剛所說的問題是由我負責這項業務，關於這個問題（…），建議您可以（…）」。 
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（二）來電內容屬本單位權管，但不是該項業務的承辦人員： 

（1）對於接到不屬於自身職掌業務之電話問題時，可轉請該項業務的承辦人員與來電者直接

溝通說明最佳。 

（2）如該項業務承辦人員恰巧無法接聽電話，可婉釋原因並請來電者稍後再撥或留下聯絡方

式。 

（3）如果來電者不願再次來電，或希望有人能即時提供協助，則由接聽者或主管針對來電者

問題作適度說明，並將來電者問題及聯絡方式紀錄後，事後再請該項業務承辦人主動聯

繫來電者作更明確的回覆。 

 

《範例》 

(1)「不好意思，您的問題是由本科承辦人○先生/小姐負責，幫您轉接分機 XXX，請稍候」。 

(2)「不好意思，您的問題是由本科承辦人○先生/小姐負責，他/她的分機是 XXX，不過他/

她目前不在座位上，您可以稍後再撥或方便留下聯絡方式，我請他/她儘速回電給您」。 

(3)「不好意思，有關您的問題據我瞭解應該是（…），不知道以上的說明能不能解決您的問

題，如果還是不行的話，是否方便請您留下聯絡方式，我請本項業務的承辦人○先生/

小姐稍候主動與您聯繫，以提供給您更詳實的說明」。 

 

（三）來電內容屬其他單位權管業務： 

對於來電者所述問題，確非本單位權管業務而為其他單位權管，可委婉向來電者說明正確之

權管單位並協助轉接或提供聯絡電話。 

 

《範例》 

「您所提的 XXX 問題是屬於 XX 單位處理的，這裡替您轉接至分機 XXX(或提供該機關之電話

號碼)，由 XX 單位的承辦人員來協助您處理，請稍候」。 

 

（四）不確定來電內容之權管業務單位： 

（1）對於來電內容無法馬上確認負責之權管單位時，可先請來電者於電話線上稍後，待詢問

其他承辦人員或主管後，再告知結果並協助轉接。 

（2）若仍無法確認時，則可委婉說明請來電者留下聯絡方式並主動回覆，讓來電者感受到接

聽者不逃避問題及主動提供協助的積極態度。 

 

《範例》 

(1)「不好意思，有關您的問題並不是我們單位負責的業務，麻煩您稍後一下，我立即幫您

詢問確認一下可能負責的單位，請稍候」。 

(2)「不好意思，有關您的問題並不是我們單位負責的業務，可否麻煩您留下聯絡方式，稍

候我幫您詢問確認一下可能負責的單位，再回覆您或請負責的單位主動聯繫您，好

嗎？」。 
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六、電話服務的基本禮貌用語 
（一）以「您」及「帶有來電者姓氏或職稱的稱呼」互相搭配來稱呼對方以示尊重。 

（二）通話中，適度說「請」、「是的」、「好的」、「不好意思」、「謝謝」…等尊重、肯定、謙虛、     

感謝的話語。 

（三）接聽電話詢問來電者找哪位承辦人時，應使用禮貌性用語，如：「請問您找哪一位？」，

避免使用簡短口語化方式，易使來電者感覺接聽者欠缺專業及禮貌，如：「你找誰？」、

「找誰？」。 

（四）避免使用口頭禪、無意義的語句、負面用語，宜運用正面表述方式，專有或技術名詞建

議考量來電者之問題及背景等因素，視雙方對話內容而定。 

※負面用語： 

「那怎麼可以？」、「絕對行不通」、「不可以」、「自己想辦法」、「這不關我的事」等。 

※正面表述： 

「倘若您如何」、「假如您願意」、「如果您怎麼做」、「我是非常誠心想替您解決問題，請

您考慮一下我的建議」、「讓我們一起來試試看」、「讓我們看看有沒有其它的辦法可以協

助您解決」等。 

 

七、通話結束時，先等來電者掛斷電話後再離線或輕掛話筒 
在結束與來電者的通話後，可先等來電者掛斷電話後再離線或輕掛話筒，避免馬上掛斷電話，

讓來電者產生承辦人員急於結束對話或對先前談話過程感到不耐煩的誤會。 

 

 

 
 
 
 


