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商務電話禮儀與應對技巧 

前言： 

 商業社會，離不開電話，當聲音透過話筒傳向一方時，如何建構好的企業形象與個人形

象？網路的發達，創造出更多元化的電話互動模式，距離已經不是問題，電話禮儀成為一個流行

的商業專業。 電話禮儀和接待技巧，儼然成為 e 世代的熱門話題，不論是虛擬的電話接洽，

亦或是面對面的直接互動，言談中的尊稱、用詞、口氣，以及應對進退的禮節拿捏，均足以影響

個人與企業形象與商機。因此，優質的電話接待禮儀，是每位職場人必備的「職場密技」，更是

企業行銷不可或缺的一環。  

 本課程針對語調發音、電話禮儀、應對技巧等重點，加強實際演練的訓練，讓學員深刻

體驗學習樂趣，發掘實務操作問題，修正應用技巧，以達成訓練效果。每位學員可透過本課程擬

定改善的行動計劃，逐漸強化自己的禮儀、用語言成為最能為公司滿足顧客需求，提高服務滿意

度的專業服務高手。 

課程目的 快速學習到綜效型『電話禮儀與應對技巧』。 

課程效益 

對個人 對組織 

 塑造個人專業形象，進而提升企業整

體公關形象。 

 學習口語溝通的訣竅，進而提升服務

效率。 

 培養非語言溝通魅力，進而提升顧客

忠誠度。 

 認識正確服務態度與禮儀概念，進而

提升個人信心。 

 提升線上溝通禮儀，熟悉服務用詞，

進而迅速滿足顧客需求。    

 打造新時代服務觀念，進而提升顧客

服務水準。 

課程特色 

 輕鬆活潑的授課方式，引導學員不斷察覺和自省，促使學員保持高度的參與熱

情，帶給學員全新的學習體驗。 

 實際演練案例，課程跳脫傳統訓練型態，創造動態效果，進一步提升學員的學

習成效。。 

課程對象 

1. 客戶服務產業之企業主、部門主管、培訓主管。 

2. 客戶服務人員，或公司有意培養之種子服務人員。 

3. 門市銷售或業務銷售人員。 

4. 為客戶提供技術支援，維護合約服務的人員。 

5. 其他有機會處理客戶服務事務的相關人員。 

課程費用  6小時課程，課程原價 3,000 元，兩人同行享原價 9 折優惠每位只要 2,700 元. 
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皇牌師資 

上官老師，現任： 管理雜誌評選全球華語 500 大企管講師，大師說數位科技營

運執行長，培訓專長：服務﹑行政管理職能﹑中階主管優質競爭力職能﹑國際商務

客服英文…等系列課程，著作譯作：行政秘書管理實務﹑英文秘書實務﹑國際禮儀﹑

留學英語 600 句﹑霹靂變臉 Office 2003﹑Java Security 全方位解決方案。 

課程大綱 課程內容 教學方式 

口語溝通技巧 

1. 運用溝通提升服務品質 

2. 學習口語溝通技巧 

3. 良性溝通：修正語病及語態 

4. 培養專業的說話態度 

5. 如何讀出客戶的行為語言？ 

 專業講授 

 小組討論 

 案例分享 

 經驗交流 

電話禮儀與接聽技巧 

 

1. 如何縮短講電話的時間 

2. 無禮電話十大毛病 

3. 接聽/撥打電話的禮貌與技巧 

4. 留言、轉接的要領與禮貌 

5. 抱怨電話的處理與應對藝術 

6. 同時處理二線以上電話的禮貌 

7. 替主管/同事接聽電話的禮貌 

8. 打錯電話的禮貌 

 專業講授 

 小組討論 

 案例分享 

 經驗交流 

主辦單位得視報名情況保留實際開課日期與講師或上述題綱變更權利，最新訊息請上網 http://dsa.dsc.com.tw 

 


