
 

國立屏東大學行政人員電話服務禮節作業準則 

中 華 民 國 103年 9月 11日 103學 年 度 第 1學 期 第 1次 行 政 會 議 審 議 通 過  

 

第一條  本校為建立行政人員專業、親切、具責任感之優質形象，以提昇服務品質

並落實職務代理業務之處理，達到服務教職員工生、家長暨一般社會大眾

(以下簡稱關係人)之目的，特訂定本準則。 

第二條  行政人員之電話服務禮節、回應、結語及紀錄，應遵循之共同守則如附件

一。 

第三條  值班及值勤人員除應遵循前條共同守則外，尚須注意事項如附件二。 

第四條  對於行政人員之服務品質，由秘書室不定期進行測試與考核，測試考核表

如附件三。 

第五條  為增進行政及值勤人員正確服務禮儀相關知能，人事室得不定期辦理服務

禮儀教育訓練，相關訓練費用由人事室編列預算支應。  

第六條  為瞭解關係人對本校實施電話服務禮節暨職務代理之成效，得於本校適當

地點設置意見反應箱蒐集關係人意見，相關業務由秘書室辦理。 

第七條  本準則經行政會議審議通過，陳請校長核定後公布實施；修正時亦同。 

 

本規章負責單位：秘書室 

 



國立屏東大學 

行政人員電話服務禮節、回應、結語及紀錄共同守則 
 
一、一般注意事項：  

  (一)注意音量：說話要自然，聲音要清晰溫和，敘述簡明扼要，避免含糊尖銳，語調

必須誠懇委婉，切忌匆忙不耐煩，即使對方不耐煩、無禮或生氣時，仍應保持良

好之服務態度。  

  (二)表明身分：○○○(單位)您好，敝姓○(姓氏)，(很高興為您服務!)。例如：秘

書處，您好，敝姓吳，(很高興為您服務!)。這是標準的開場白，表達方式須自

然，不必硬梆梆的背台詞。  

  (三)預先準備：如果已確知要談的事情及對象，應預先擬妥大綱，理出頭緒準備資料，

避免對方因等待而不耐煩，須顯示接聽者對事情的專業性。  

  (四)用詞委婉：  

     1.多說：請、謝謝、對不起、麻煩您、辛苦了、我們、可以嗎……等建設性語句。  

     2.少用：禁止、不准、總是、一定要、絕對不行或粗暴型命令句。  

     3.接聽電話應長話短說，並以優先接聽長途電話或上級主管機關(如教育部、國科

會……等)電話為原則。  

  (五)電話應對溝通時，應活潑、機智、有效率，隨時注意判斷與適當應變。  

  (六)轉接電話：應告知對方擬撥的電話分機號碼並說明如果轉接不成功麻煩再重撥。

如該業務得自行處理應即處理，避免頻繁轉接致業務延宕；如需轉接其他承辦人

員，以轉接一次為原則，切勿一再轉接電話，致來電者誤解學校在敷衍、推卸責

任、效率差。  

  (七)代接電話或承辦人不在辦公室時：應委婉告知某人係差假，或目前暫不在辦公室

之原因，並記下來電者之姓名、機關、電話及回電與否之訊息，不可粗率答覆：

「他不在！」即將電話掛斷；如對方要求作公務留言，須確實記錄並向對方複誦

一遍，再迅速轉告承辦人。例如：「對不起，○○○現在不在座位，請留下電話

以便轉告與您聯絡」。 

  (八)遇前來洽公詢問業務者時：應主動詢問並解決，如遇承辦人差假或暫時不在座位，

應委婉告知承辦人不在原因，並由職務代理人主動提供服務。  

  (九)接到抱怨電話或遇前來洽公者對學校規定認知不同或有質疑時：應以體諒的心，

耐心平和的讓對方說明原委，並做記錄，以學校立場解釋或處理，切勿與來電者

附件一 



或前來洽公者爭吵。  

  (十)拒絕來電者要求時：須態度溫和的把困難之處，向來電者清楚詳盡說明，切不可

態度惡劣回絕來電者。  

  (十一)切忌一邊吃東西一邊講電話，在笑鬧或吃東西時儘量不要接聽電話，以免給來

電者不莊重或不專業的感受。  

  (十二)不利用公務電話洽談私務，接聽非關公務之電話應簡捷、長話短說。  

  (十三)如有同仁呼請協助接聽電話時，應立即暫停手中工作接聽電話。 

二、接聽電話時之禮節暨回應： 

  (一)辦公桌上有公務電話之人員或其鄰近人員，應於電話鈴響三聲內立刻接聽，同仁

不在位子上應幫忙代接電話。  

  (二)應專心傾聽對方的談話，勿同時與其他同事談話，如確有需要，例如有其他同學、

家長、同仁在現場詢問事情，須向來電者致歉並說明確有必要之原因，並請其他

同仁幫忙處理現場其他事務。例如：抱歉!我現在正好有其他同學在詢問事情，

比較吵，請見諒!  

  (三)若接到撥錯號碼者，亦應委婉告知，不可一句「撥錯了!」即語氣不耐煩或粗魯

的掛斷電話，仍應注意電話禮節。例如：對不起!您打錯電話了，我幫您轉接!   

  (四)聆聽來電者電話時，勿一味保持沈默，對談話的內容應做適度的回應，例如：「嗯」、

「是的」、「好的」或「我了解」等。  

  (五)如讓來電者暫時等待，應說明原因，並注意禮貌。例如：「幫您轉接分機○○○

○○，請稍候」、「對不起，讓您久等了」。  

  (六)來電者所提問題，如超越權責範圍，或非個人所能解答時，應將電話轉請有關承

辦人員或其上級業務主管人員接聽，不可逕行答復「不知道！」即掛斷電話。例

如：您問的這個問題，我請承辦人○○○(單位)○○○(職稱)○○○(姓名)幫您

回答，請稍候!  

  (七)如非本單位之業務時，應詳細告知對方應洽詢之承辦單位及電話號碼，請對方另

行聯絡；如可代為轉接者，應說聲「請稍候，我幫您轉接」並立即轉撥，接通後，

告知承辦人員有外線電話請處理。例如：抱歉!您問的問題是教務處課務組的業

務，請稍候，我幫您轉接。 (轉接接通後)課務組嗎？有外線電話，請幫忙處理

一下，謝謝!  

  (八)來電者請求服務事項，如確屬較為複雜或尚需內部協調其他單位或請示主管時，

接聽電話人員應向來電者致歉，並請其留下電話號碼、住址或E-mail，另以電話、



書面或電子郵件答覆。例如：抱歉!這個案子我可能暫時無法回答，須詢問其他

單位後再向您說明，您方便留下電話或地址，我再向您回覆嗎？  

  (九)來電者請求服務事項，如應以書面申請者，應委婉並詳細告知如何申請。例如：

您詢問的事項須填寫○○○表格，您是否方便記一下如何填寫？如果有任何不清

楚的地方，歡迎您再打這個電話給我，我再協助您填寫。  

三、電話結語： 

電話結尾語要自然，並禮讓對方先掛斷電話後，再輕輕放下話筒。例如：「謝謝

您的來電，再見」、「不客氣，再見」、「如還有不明白的，請隨時來電詢問，

再見」、「謝謝，打擾您，麻煩您了，再見。」、「您所說的要點，我都記下來

了，再見。」、「謝謝，我們再保持聯絡，再見。」  

四、電話紀錄重點：  

  (一)來電者姓名。  

  (二)來電者電話號碼（含區域號碼，如：07、02…) 。  

  (三)來電者的目的與轉達內容。  

  (四)複誦一次(作確認)。  

  (五)來電日期時間紀錄。  

  (六)接聽電話者具名。  

  (七)紀錄單放置在當事人桌上。  

 



 

國立屏東大學值班及值勤人員注意事項  

一、準時值班，在值勤時間內，不得隨意離開，如有急事，必須覓妥代理人員後，始得

離開。  

二、熟悉各單位電話號碼，避免轉錯電話或一再轉接，引起來電者反感。  

三、對答應簡明清晰，語氣應溫和親切而有禮，切忌單調、冷淡、粗魯、傲慢，亦不得

草率敷衍，自始至終，保持高度的服務精神。  

四、接聽電話務求迅速，聽到電話鈴響應立即接聽，並報出學校名稱及問候語，如「屏

東大學，您好！」，切勿僅說「喂」， 且勿讓對方久等。  

五、因線路繁忙致接聽電話稍慢時，應先說「對不起，讓您久等了」向來電者致歉。  

六、轉接之分機佔線中時，應立即告知來電者，並請其稍候再撥或留下聯絡電話姓名，

再請相關人員回電。  

七、長途電話應儘先接通，如無法轉接至相關人員，須立即告知來電者，請稍候再撥或

請相關人員回電，以免來電者浪費金錢、時間。  

八、來電者撥錯號碼時，應禮貌告知，絕不可有不耐之語氣或口出惡言。  

九、對於業務之查詢應主動依來電者陳述事項性質，告知來電者業務承辦單位外，並即

接通承辦人員接聽。  

十、值勤時不得利用電話聊天，以免佔用通話時間及浪費公帑。  
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屏東大學行政人員電話服務測試與考核紀錄表 

受測單位： 受測人員： 受測電話號碼： 

測試時間： 

  年  月  日   時  分 

測試單位： 測試人員： 

受測人員(簽名)： 受測單位主管(簽名)： 

測  試  內  容 

一、接聽電話速度：電話鈴響     聲應答  

二、接聽電話禮節：  

□ 接聽電話先報明單位，有問候語及禮貌性結束語。  

□ 接聽電話未遵守前項應答禮節項目：  

□ 無問候語  

□ 未報明單位  

□ 無禮貌性結束語  

□ 其他情形說明：                               

三、接聽電話答詢內容：  

□ 答詢態度溫和熱忱且很有耐心詳盡解說問題者。  

□ 無法解答來電者問題，但能向其致歉並委婉告知原因而轉請

他人答復者。  

□ 雖有解答來電者問題，但答詢語氣不耐或粗暴者。  

□ 無法解答來電者問題且答「不知道」並隨即掛斷電話者。  

□ 其他情形說明：                               

四、其他違反「行政人員服務禮節、回應、結語及紀錄共同守則」

規定情形，列舉說明如下：  

  

  

 

五、改善建議事項：  
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