
接打电话的基本礼仪教案(优质5篇)
作为一名教职工，就不得不需要编写教案，编写教案有利于
我们科学、合理地支配课堂时间。那么问题来了，教案应该
怎么写？下面是小编整理的优秀教案范文，欢迎阅读分享，
希望对大家有所帮助。

接打电话的基本礼仪教案篇一

拿起呼筒第一句话先说“您好”。如果电话铃响过四遍后，
拿起听筒应向对方说：“对不起，让您久等了”，这是礼貌
的表示，可消除久等心情的不快。如果电话内容比较重要，
应做好电话记录，包括单位名称、来电话人姓名、谈话内容，
通话日期、时期和对方电话号码等。

电话礼仪常识：电话的开头语会直接影响顾客对你的态度、
看法

通电话时要注意尽量使用礼貌用词，如“您
好”、“请”、“谢谢”、“麻烦您”等等。打电话时，姿
势要端正，说话态度要和蔼，语言要清晰，即不装腔作势，
也不娇声娇气。这样说出的话哪怕只是简单的问候，也会给
对方留下好印象。只要脸上带着微笑，自然会把这种美好的、
明朗的表情传给对方。特别是早上第一次打电话，双方彼此
亲切悦耳的招呼声，会使人心情开朗，也会给人留下有礼貌
的印象。电话接通后，主动问好，并问明对方单位或姓名，
得到肯定答复后报上自己的单位、姓名。不要让接话人猜自
己是谁(尤其是长时间没见的朋友、同事)，以使对方感到为
难。

电话礼仪常识：非常规电话的处理

如果接到打错的电话，不要发怒更不能出口伤人，正确做法



是简短向对方说明情况后挂断电话。有时候接起电话，问候
多声却听不见对方说话，这时绝对不可以不外青红皂白，认
为是恶意骚扰电话而破门大骂。因为，这种情况极可能由电
话线路问题引起。使你听不见对方的声音，但是对方能听见
你声音。万一对方是你的客户或上级，听到你在这端破口大
骂，会造成什么样的后果。如果对方是恶意骚扰的话，应简
短而严历地批评对方。不必长篇大沦，更不应该说脏话;如果
问题严重，可以考虑报警解决。

电话礼仪常识：分清主次

1.接听电话要专心，与其他人交谈，边听电话边看文件、看
电视那是很不礼貌的行为，吃东西边是失礼。

2.如果在会晤贵宾或会议期间接到电话，可向其歉意地说明
不能立即通话的原因，并求诺稍后再联系。

3.接听电话时如果有别的电话打进来，千万不要不理睬，因
为很可能是急事。可请求正在通话的一方稍等片刻，并对其
讲明原因，然后立即去接另一个电话，问清情况后先访对方
稍候，或晚会儿再打进来，之后再继续和前者通话。

4.不能因为图清净随便拨下电话线。

电话礼仪常识：规范地代接电话

代别人接电话时。要特别住意讲话顺序，首先要礼貌地告诉
对方来历才能问对方是何人，所为何事，但不要询问对方和
所找人的关系。

1.尊重别人隐私。代接电话时，忌远远地大声召唤刘方要找
的人。不要旁听别人通话、更不要插嘴。不要随意扩散对方
托你转达的事情。



2.记忆准确要点：如果对方要找的人不在，应先询问对方是
否需要代为转让。如对方有此意愿，应照办。最好用笔记下
对方要求转达的具体内容，如对方姓名、单位、电话、通话
要点等，以免事后忘记，对方讲完后，应再与其验证一遍，
避免不必要的遗漏。

3.及时传达内容。代接电话时，要先弄清对方要找谁，如果
对方不愿问答自已是谁，也不要勉强。如果对方要找的人不
在，要如实相告，然后再询问对方“还有什么事情?”这二者
不能颠倒先后次序。之后要在第一时间把对方想要传达的内
容传达到位。不管什么原因、都不能把自己代人转达的内容，
托他人转告。

电话礼仪常识：录音电话

1.留言制作要规范。留言内容一般包括这么几项：问候语、
机主姓名和单位、致歉语、留言的原因、对来电者的要求以
及道别语等。

接打电话的基本礼仪教案篇二

打电话要注意“通话3分钟”原则，而接听电话则要遵循“铃
响可是3声”原则。迅速及时接听电话，尤其是有约在先的电
话。约好通话而不接是严重的失礼行为。若长时间无人接电
话，或让对方久等是很不礼貌的倘若电话铃声响到五六声以
上才接，接电话的人应当首先向对方致歉：“抱歉!让您久等
了!”

2、了解来电话的目的

公司的每个电话都十分重要，不可敷衍，即使对方要找的人
不在，切忌只说“不在”就把电话挂了。如果受话人确实很
忙，又想与之接洽，能够请对方过些时候再打，或者等受话
人打去电话。



接电话时也要尽可能问清事由，避免误事。我们首先应了解
对方来电的目的，如自我无法处理，也应认真记录下来。电
话记录既要简洁又要完备，可牢记5wih技巧，即when何
时、who何人、where何地、what何事、why为什么、how如何进
行，以此保留重要的通话资料。这样不仅仅不会误事并且会
赢得对方的好感。

电话不仅仅是传递信息的沟通工具，还会体现通话者个人的
修养和素质，无论是打电话还是接电话，我们都应做到语调
热情、大方自然、声量适中、表达清楚、简明扼要、礼貌礼
貌。

电话礼仪的基本常识

接听电话前：

1)准备记录工具

如果大家没有准备好记录工具，那么当对方需要留言时，就
不得不要求对方稍等一下，让宾客在等待，这是很不礼貌的。
所以，在接听电话前，要准备好记录工具，例如笔和纸、手
机、电脑等。

2.)停止一切不必要的动作

不要让对方感觉到你在处理一些与电话无关的事情，对方会
感到你在分心，这也是不礼貌的表现。

3)使用正确的姿势

用手拿好电话，如果你姿势不正确，不小心电话从你手中滑
下来，或掉在地上，发出刺耳的声音，也会令对方感到不满
意。



4)带着微笑迅速接起电话

让对方也能在电话中感受到你的热情。

接听电话：

1)三声之内接起电话：这是星级酒店接听电话的硬性要求。

2)注意接听电话的语调，让对方感觉到你是非常乐意帮助他
的，在你的声音当中能听出你是在微笑。注意语调的速度及
接听电话的措辞，绝对不能用任何不礼貌的语言方式来使对
方感到不受欢迎。注意双方接听电话的环境，如若遇上电话
线路发生故障时，必须向对方确认原因。

3)当听到对方的谈话很长时，也必须有所反映，如使用“是
的、好的”等来表示你在听。

4)主动问候，报部门介绍自己;如果想知道对方是谁，不要唐
突的问“你是谁”，可以说“请问您哪位”或者可以礼貌的
问，“对不起，可以知道应如何称呼您吗?”

5)须搁置电话时或让宾客等待时;应给予说明，并致歉。每
过20秒留意一下对方，向对方了解是否愿意等下去。

6)转接电话要迅速：每一位员工都必须学会自行解决电话问
题，如果自己解决不了再转接正确的分机上，并要让对方知
道电话是转给谁的。

接打电话的基本礼仪教案篇三

(1)、做好打电话前的准备：做好思想准备、精神饱满;要考
虑好通话的大致内容，如怕打电话时遗漏，那么记下主要内
容以备忘;在电话机旁要有记录的笔和纸。



(2)、电话拨通后，应先说“您好”，问对方：是某单位和个
人。

得到明确答复后，再自报家门，报单位和你个人的名字。

(3)、如对方帮你去找人听电话，此时，打电话的人应拿住话
筒，不能放下话筒干别的'事。

(4)、告知“某不在”时，你不可“喀嚓”就挂断，而应
说“谢谢，我过会儿再打”或“如方便，麻烦您转告”
或“请告诉他回来后给我回个电话，我的电话号码是……”

(5)、电话拨错了，应向对方表示歉意，“对不起，我打错
了”，切不可无礼的就关断电话。

(6)、如要求对方对你的电话有所记录，应有耐心，别催
问：“好了吗?”、“怎么这么慢!”

(7)、打电话时，要口对话筒，说话声音不要太大也不要太小，
说话要富于节奏，表达要清楚，简明扼要，吐字清晰，切忌
说话矫揉造作，嗲声嗲气电话礼仪常识电话礼仪常识。

(8)、给单位打电话时，应避开刚上班或快下班时间，因为接
听电话的人不耐烦。

居家打电话宜在中饭或晚饭或晚上的时间，但太晚或午睡的
时间不宜。

(9)、通话应简单明了，对重要内容可以扼要地向对方再叙述
一遍，以求确认。

(10)、不占用公司电话谈个人私事，更不允许在工作时间用
电话与亲朋好友聊天

(11)、通话完毕，应友善地感谢对方：“打搅你了，对不起，



谢谢您在百忙中接听我的电话”，或者“和您通话感到很高
兴，谢谢您，再见”。

接打电话的基本礼仪教案篇四

接听电话的人虽然处于被动的位置，但是，也不能在礼益范
上有所松懈。拨打电话过来的人可能是你的上级，可能是合
作方，也可能是对你很有帮助的友人，因此，受话人在接听
电话时，要注意有礼和得体，不能随随便便。

当本人接听打给自己的电话时，应注意及时接听并谦和应对，
无论对方地位尊卑，都要待人以礼。

1、及时接听

电话铃声响起，要立即停下自己手头的事，尽快接听。不要
等铃声响过很久之后，才姗姗来迟或者让小孩子代接电话。
一个人是否能及时接听电话，也可从一个侧面反映出他的待
人接物的诚恳程度。

一般来说，在电话铃声响过三遍左右，拿起话筒比较合
适。“铃声不过三声”是一个原则，也是一种体谅拨打电话
的人的态度，而且铃声响起很久不接电话，拨打电话的人也
许会以为没有人接而挂断电话。如果接电话不及时，要道歉，
向对方说“抱歉，让您久等了”。

2、谦和应对

在接电话时，首先要问候，然后自报家门，向对方说明自己
是谁。向发话人问好，也有向发话人表示打来的电话有人接
听的意思。自报家门是为了确认自己是否是发话人真正要通
话的对象。

在私人住所接听电话时，为了安全起见，可以不必自报家门，



或者只向对方确认一下电话号码来确定是否对方找对了人。
即使对方错拨了电话，也不要勃然大怒，口出秽语，而要耐
心解释。

在接听电话时，要聚精会神，认真领会对方的话，而不要心
不在焉，甚至把话筒搁在一旁，任凭通话人“自言自语”而
不顾。

3、分清主次

其一，电话铃声一旦响起，接电话就成为最紧急的事情，其
他事情都可以先放一边。接听电话时，不要再与旁人交谈或
者看文件、吃东西、看电视、听广播等。即使是电话铃声响
起的时候你忙着别的事，在接听电话时也不要向打电话来的
人说电话来得不是时候。

其二，有时候确实有无法分身的情况，比如自己正在会晤重
要的客人或者在会议中间，不宜与来电话的人深谈，此时可
以向来电话的人简单说明原因，表示歉意，并主动约一个具
体的双方都方便的时间，由自己主动打电话过去。一般来说，
在这种情况下，不应让对方再打过来一次，而应由自己主动
打过去，尤其是在对方打长途电话的情形中。约好了下次通
话的时间，就要遵守约定，按时打过去，并向对方再次表示
歉意。

其三，如果在接听电话的时候，适逢另一个电话打了进来，
切忌不要中断通话，而要向来电话的人说明原因，要他不要
挂断电话，稍等片刻。去接另一个电话的时候，接通之后也
要请对方稍候片刻或者请他过一会儿再打进来，或者自己过
一会儿再打过去。等对方理解之后，再继续方才正接听的电
话。

电话方位指引礼仪常识



什么时候会用到电话方位指引礼仪

这个估计大家也都知道，一般是客户第一次来公司，在不知
道路的情况下会给我们打来电话，问我们怎么走!第二种情况
就是客户以前来过公司，但是第二次来把路给忘记了，总的
来说就是要来我毛司拜访找不到公司了，向我们打电话求救，
我们应该如何做。

电话方位指引态度要求

1、接听电话人员须热情

在接到电话的时候一定要面带微笑、态度诚恳，在语言上要
清楚、准确、柔和，避免使用不恰当语言。

2、接听电话人员须耐心

耐心就是不厌其烦，有时候可能我们给客户说很多遍，但是
他还是不知道，这时候我们不要急躁。因为客户本身就已经
很急躁了，我们再急等于是给客户火上浇油。

电话方位指引礼仪要求

1、问清客户所在位置

一旦接到请求指引方向的电话，首先应该确定来电者目前所
处的区域位置。如果连对方的位置都不清楚就开始盲目指点，
那只会使对方更加糊涂。在指引的时候，应该避免告诉对方
方位、角度或者很难发现的小目标。

2、确认客户使用交通工具

了解了来电者的区域位置之后，还应该礼貌地询问对方乘坐
的是什么交通工具，因为对于不同的交通工具，指引的方式
是完全不同的。例如，开车的人应该告诉他大的目标，搭车



的人则应该告诉他详细的公共交通工具的乘坐方法。

3、开车族大目标指引

对于开车而来的客户，他在打电话询问的时候是一心二用的。
如果告诉他方位、角度或完全看不到的小目标，他是根本来
不及顾及这些的，甚至还可能危及到他开车时候的人身安全。
正确的指引方式应该是告诉他沿途可能经过的大目标，如医
院、学校、百货公司、大型超市以及加油站等。

4、搭车族如何使用公共交通工具

对于搭车族而言，在电话中进行方位指引主要是要交待清楚
如何选用便捷、快速的公共交通工具。这时候，应该告诉他
公司附近的公共交通工具站名以及车次。如果对方是对公司
非常重要的客户，则应该派车前去迎接，这时候要交待清楚
所派出的车子的车牌号码、颜色和种类等。

5、车程距离时间

当客户的位置、行车方式和路线都确认之后，还应该让对方
自己估测一下车程和时间。例如，到达某个路口后，让开车
前来的客户自己估测路程，如果随后的行程超出了估测的路
程，那么说明方向是错误的，应该重新寻找方向。

接打电话的基本礼仪教案篇五

打电话的基本礼仪

打电话是通联礼仪的一个主要内容。拨打电话的人是发话人，
是主动的一方，而接听电话的一方是受话人，是被动的一方。
因而在整个通话过程中，拨打电话的人起着支配作用，一定
要积极塑造自己的完美的电话形象。



在打电话时，必须把握住通话的时间、内容和分寸，使得通
话时间适宜、内容精炼、表现有礼。

1、时间适宜

把握好通话时机和通话长度，即能使通话更富有成效，显示
通话人的干练，同时也显示了对通话对象的尊重。反之，如
果莽撞地在受话人不便的时间通话，就会造成尴尬的局面，
非常不利于双方关系的发展。如果把握不好通话时间，谈话
过于冗长，也会引起对方的负面情绪。

2、内容精炼

打电话时忌讳通话内容不着要领、语言啰嗦、思维混乱，这
样很容易引起受话人的反感。通话内容精炼简洁是通话人的
基本要求。

(1)预先准备

在拨打电话之前，对自己想要说的事情做到心中有数，尽量
梳理出清晰的顺序。做好这样的准备后，在通话时就不会出
现颠三倒四、现说现想、丢三落四的现象了同时也会给受话
人留下高素质的好印象。

(2)简洁明了

电话接通后，发话人对受话人的讲话要务实，在简单的问候
之后，开宗明义，直奔主题，不要讲空话、废话，不要啰嗦、
重复，更不要偏离话题，节外生枝或者没话找话。在通话时，
最忌讳发话人东拉西扯、思路不清，或者一厢情愿地认为受
话人有时间陪自己聊天，共煲“电话粥”。

(3)表现有礼



拨打电话的人在通话的过程中，始终要注意待人以礼，举止
和语言都要得体大度，尊重通话的对象，并照顾到通话环境
中其他人的`感受。

接电话的基本礼仪

接听电话的人虽然处于被动的位置，但是，也不能在礼仪规
范上有所松懈。拨打电话过来的人可能是你的上级，可能是
合作方，也可能是对你很有帮助的友人，因此，受话人在接
听电话时，要注意有礼和得体，不能随随便便。

当本人接听打给自己的电话时，应注意及时接听并谦和应对，
无论对方地位尊卑，都要待人以礼。

1、及时接听

电话铃声响起，要立即停下自己手头的事，尽快接听。不要
等铃声响过很久之后，才姗姗来迟或者让小孩子代接电话。
一个人是否能及时接听电话，也可从一个侧面反映出他的待
人接物的诚恳程度。

一般来说，在电话铃声响过三遍左右，拿起话筒比较合
适。“铃声不过三声”是一个原则，也是一种体谅拨打电话
的人的态度，而且铃声响起很久不接电话，拨打电话的人也
许会以为没有人接而挂断电话。如果接电话不及时，要道歉，
向对方说“抱歉，让您久等了”。

2、谦和应对

在接电话时，首先要问候，然后自报家门，向对方说明自己
是谁。向发话人问好，也有向发话人表示打来的电话有人接
听的意思。自报家门是为了确认自己是否是发话人真正要通
话的对象。



在私人住所接听电话时，为了安全起见，可以不必自报家门，
或者只向对方确认一下电话号码来确定是否对方找对了人。
即使对方错拨了电话，也不要勃然大怒，口出秽语，而要耐
心解释。

在接听电话时，要聚精会神，认真领会对方的话，而不要心
不在焉，甚至把话筒搁在一旁，任凭通话人“自言自语”而
不顾。

3、分清主次

其一，电话铃声一旦响起，接电话就成为最紧急的事情，其
他事情都可以先放一边。接听电话时，不要再与旁人交谈或
者看文件、吃东西、看电视、听广播等。即使是电话铃声响
起的时候你忙着别的事，在接听电话时也不要向打电话来的
人说电话来得不是时候。

其二，有时候确实有无法分身的情况，比如自己正在会晤重
要的客人或者在会议中间，不宜与来电话的人深谈，此时可
以向来电话的人简单说明原因，表示歉意，并主动约一个具
体的双方都方便的时间，由自己主动打电话过去。一般来说，
在这种情况下，不应让对方再打过来一次，而应由自己主动
打过去，尤其是在对方打长途电话的情形中。约好了下次通
话的时间，就要遵守约定，按时打过去，并向对方再次表示
歉意。

其三，如果在接听电话的时候，适逢另一个电话打了进来，
切忌不要中断通话，而要向来电话的人说明原因，要他不要
挂断电话，稍等片刻。去接另一个电话的时候，接通之后也
要请对方稍候片刻或者请他过一会儿再打进来，或者自己过
一会儿再打过去。等对方理解之后，再继续方才正接听的电
话。


