摘自網路綜合資料
電話禮儀須知

透過電話互動，由於其遠距與難測的特性，使得口語傳播的技巧更顯重要，以下即為電話禮儀之原則程序：

1、接聽原則：

(1)鈴響二~三聲內必須接起電話。

(2)先報上「○○國中(小)您好或您早」或相關問候語。

(3)結束時並說聲「再見」、「不客氣」、「謝謝您的來電」、「謝謝您的幫忙」等結束禮貌用語。
(4)語調須知：以微笑的表情、輕快活潑的語調接聽電話，讓對方藉由愉悅的交談中感受到您親切心態與積極精神。
(5)解說詳盡：
◎應具體且正確答覆對方所提問題，如超越職權範圍，或非個人所能解答時，應明確告知其原因，或另請業務熟諳人員答覆，不可僅答覆「不知道」。
◎各承辦人員答覆經辦業務時，除涉機密或內容尚有疑義者外，均可明確、詳實告知對方，避免態度冷漠，造成不良後果。
  (6)注意事項：
◎如接話人不在辦公室時，應向對方告知接話人之去處(如赴那裏開會、公出或請假等)，而不得以「還沒來」、「不知道」、「不在」、「下班了」、或「沒看到」回應之。
◎可告知對方接話人手機號碼以利雙方即時連絡處理公務或問明對方姓名、電話號碼或有何聯絡事項，並以留言條登記轉達，為避免漏記及遺忘，請於最後以口頭覆誦確認。

2、轉接原則：

遇此情況應回答「抱歉，您所提的情形，我幫您轉接ΟΟ分機(ΟΟ承辦人員或ΟΟ處)好嗎？請您稍候」，同時務必確認轉接成功。

3、代接原則：

  (1)短期暫離情形：

接聽者應回答「先生（小姐）您好，不好意思，您要找的先生

/小姐目前不在位置上，可否請您留下大名和聯絡方式，我再

請他回電給您」。

  (2)休假公出情形：

接聽者應回答「先生（小姐）您好，您要找的先生/小姐今天

休假（外勤、公假），可否請您留下大名和聯絡方式，明天上

班我再請他回電給您，或給您行動電話？或有什麼需要為您服務的嗎？」。

4、婉拒原則：

當家長洽詢之申請案件非屬本校(單位)權責範圍所能處理之事，應回答「○○先生/小姐，實在很抱歉，您的案子本校(單位)無法受理，不過這應該是屬於○○單位的權限範圍，我找相關單位的電話提供給您…」。不得以「這不是我們管的」或「不是我們的業務」回應之。
5、抱怨電話之處理：

 (1)對家長抱怨電話，應降低講話聲調，發揮同理心安撫家長的情緒，向家長告之姓名並請教貴姓，表達對此問題重視，處理完後並回報家長處理情形。

(2)處理原則

· 馬上處理

· 同理心
· 安撫情緒
· 引導對方讓步
· 冷靜
· 感謝抱怨的建議
6、掛聽原則：

應由來電者先掛斷電話，接話人以手按輕按切話器(避免直接將話筒掛上，以降低對方收聽到「喀嚓」之聲響)，並應確認對方已掛斷，才將聽筒置回原處。

