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經濟部標準檢驗局臺南分局電話禮貌接答準則  

 100.06.14 

【接聽電話】 

一、 拿起電話前請先微笑，清晰報明單位名稱及自己姓名（氏），說「您好」、

「早安」等問候語。。（標準接電話用語）：標準檢驗局臺南分局，○○

○您好！；或○○課○○○您好！ 

二、 電話鈴響請迅速接聽，勿超過 3 聲。 

三、 每位同仁均有代接電話的責任。 

四、 如可以辨認對方聲音，請先稱呼對方以示禮貌；談話中請勿將話筒蓋住。 

五、 如幫對方查資料需花一段時間，應請先向對方致歉說明，稍後再回電，

不要讓對方久候。 

【不確定承辦人員】 

六、 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。 

【轉接電話】 

七、 電話進來儘量避免轉接，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。 

八、 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」等等候性禮貌用語。 
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【代接電話】 

九、 當同仁外出，而對方詢問在不在時，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。 

十、 儘量避免回答某人在開會。（因為開會為一籠統的回答，讓人有推拖之

感。如在開會中，不管是否能夠預期會議結束時間，應告知對方讓其了

解要找的人何時有空。） 

十一、 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，該同仁回位後應儘可能立即回電。 

十二、 如對方要找的同仁不在，請先問自己可否幫忙，或對方是否要找別

人；儘量請對方留言，並告知將請該同仁回電，不要要求對方再打來，

以示禮貌。 

【電話結束】 

十三、 電話結束前，複述對方交代事項以利明確轉達。 

十四、 電話交談結束，記得向對方說：「再見」。 

十五、 讓對方先掛電話。（確認來電者已無其他連繫事項） 

【其他注意事項】 

十六、 離開座位時，請告訴鄰座同仁，並告知何時回座；如鄰座同仁不在，

請留話在桌上，言明去處及回座時間。 

十七、 內部電話 3 響無人接聽時，請即掛斷稍後再撥。 

十八、 減少私人電話以免佔線。 

十九、 桌上常備紙筆以便留話。 

二十、 業者來電抱怨時，請耐心傾聽並積極回應。 


