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一、宗旨：本校為督促各行政單位及院、院系(所)辦公室同仁充分瞭解電話禮儀，

藉由電話禮貌評估，導引同仁養成電話服務態度上的良好習慣，以全面提升

本校形象，並進一步提升本校行政服務品質，訂定本要點。 

二、推動小組成員：「全面提升電話禮貌暨服務品質方案推動小組」成員由一級

行政單位及學術單位(資電學院、醫健學院、管理學院、人文學院及設計學

院)依年度輪替，各推派代表一人組成，由主任秘書擔任召集人。 

三、評估方式： 

(一)由本校「全面提升電話禮貌暨服務品質方案推動小組」成員於每週不

同日期上午或下午交叉評估一次即為評估結果，若當週工作日未滿三

日(含)，則併入前週或次週統計。且按分數級距分為特優（90分以上）、

優等（89—85分）、甲等（84—80分）、乙等（79—75分）、丙等（74

分以下），使各單位同仁能比較本身進步情形，或與其他單位互相比

較電話禮貌執行情形。 

(二)評估內容以接話速度、電話禮貌為主；除明訂考核指標外，並針對各

單位接聽電話應對態度，依不同情況再分為二項給予不同的指標評分： 

1. 業務承辦單位（或承辦人）直接接聽，或經代接電話後轉至業務承

辦單位（或承辦人）接聽。 

2. 非業務承辦單位（或承辦人）代接電話。 

(三)秘書室應於次月 10日前將上個月評估結果簽陳校長核閱。 

四、電話禮貌與接聽技巧： 

(一)基本觀念： 



1. 以對方為尊：以愉悅平和的心情使用電話，以真摯誠懇的態度與對

方交談，尊重對方，也表現自身修養。 

2. 將心比心：設身處地瞭解對方立場，自省回答用語是否貼切、語氣

是否和悅，對方如何感受、將會如何反應？是否損傷自己及本校之

形象。 

3. 判斷與應變：廣泛蒐集資訊，深入瞭解本校相關單位業務，除可增

進自己對相關業務的判斷力，更能於電話溝通中適時做出適當的應

答，並避免發生遭遇突發狀況時無法應答或做出錯誤應答。 

(二)接聽電話： 

1. 總機人員電話禮貌： 

(1)接話時，首先清晰報明單位。 

(2)說「您好」、「早安」等問候語。 

(3)接話時，先接受來電者簡單陳述並予過濾，確認洽辦單位或對象。 

(4)轉接電話時告知將轉接電話之分機號碼再行轉接。 

(5)轉接電話時，說「幫您轉接，請稍候」等禮貌用語。 

(6)業務單位如忙線中則向來電者委婉說明，「對不起，※先生（小

姐）正在電話中，請稍候再撥」；或洽轉其他代理人。 

(7)接聽態度語調謙和、熱誠。 

(8)結束時有道再見或其他禮貌性結束語。 

2. 各行政單位及院系(所)辦公室電話禮貌： 

(1) 拿起話筒時，應先清晰報明自己單位名稱及自己姓名，並說「您

好」、「早安」等問候語。 

(2) 聲音要清晰溫和，避免含糊尖銳，語調必須誠懇委婉，切忌匆

忙不耐煩。 

(3) 電話應對時，應活潑、機智、有效率。 

(4) 如對方擬找之承辦人不在，應將狀況(如暫時離開、公出、請假

等)婉轉告知，並請留下來電者姓名、聯絡電話號碼或留言事項，

儘速轉告承辦人俾進一步處理。 

(5) 對方所詢問事項，若非本人承辦業務範圍，或非本人所能解答

時，應將電話轉請承辦人員接聽，並注意轉接電話禮貌，如說



「我現在幫您轉接，請稍候」等禮貌性用語。 

(6) 對方所提問題，若非本單位之業務，應詳細告知對方承辦單位

承辦人之姓名及電話號碼，請對方另行聯絡。 

(7) 結束時應說「謝謝」、「再見」、「不客氣」等禮貌性用語。 

(8) 通話完畢，須等對方先掛斷電話後，再行掛斷。 

五、獎懲：為激勵同仁士氣並提升本校校譽，以期達到全體同仁提升服務品質

之理念，訂定獎懲措施如下： 

(一)每週對各單位辦理電話禮貌評估 1-2次，由秘書室彙整每月各單位電

話禮貌評估結果並參考電話禮貌意見反應情況，酌量加減分數後陳核。 

(二)每半年核算一次成績，針對前三名的單位進行公開表揚。 

六、本要點經提行政會議通過，陳請校長核定後發布實施，修正時亦同。 


