
 

 

【我會正確接聽電話】課程設計 

單元類別 工作態度 單元名稱 我會正確接聽電話 

單元時間 60 分鐘 設計者 彭志文 

適用情況 1. 接聽電話不知如何應答 
2. 學生不熟接電話流程與禮貌用語 

課程目標 1. 能懂接聽電話與流程 
2. 能懂正確的電話禮儀 

 
教學步驟 

步驟 提示 

1. 電話鈴響接聽電話 接聽電話禮貌性問候 

2. 詢問來電用意 詢問對方需求與問題 

3. 再次確認對方需求 核對內容與確認資料 

4. 實際執行 謝謝對方來電，結束通話 

 
示範影片—錯誤版 示範影片—正確版 
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課程內容： 

課程重點 講述內容 操作 時間 

檢視 
回家作業 

討論回家作業執行的情況與遇到

的問題 

1. 複習上次的單元步驟 
2. 分享回家作業的執行心得

感想 
10 分 

引發動機 

1. 詢問學生接聽電話最重要的關

鍵因素是什麼—電話禮儀 
2. 詢問影片中你看到什麼？若是

你會如何做呢？ 
3. 進入主題：我會正確接聽電話 

1. 播放錯誤版影片—接聽電

話態度不佳、直接掛電話 
2. 分享自己接聽電話的經驗 

10 分 

示範 

討論接聽電話常會忽略的事情，

依據情境，做出正確的示範： 
1. 電話鈴響三聲內接聽電話 
2. 詢問對方來電用意是什麼？ 
3. 是否再次確認對方需求 
4. 感謝對方來電，結束通話 

1. 主講人示範 
2. 給予提示 
3. 再次說明錯誤示範 
4. 給予正確說明與提示 

30 分 
演練 

情境演練： 
1. 我從事飲料店工作，接到客人

訂飲料電話，我要怎麼應對？ 
2. 我在學校單位工讀，接到學生

家長電話，想找老師，我要怎

麼應對？ 
3. 我在速食店打工，接到客人要

訂餐電話，我要怎麼應對？ 

1. 邀請學員演練 
2. 確認是否有依照指示執行

步驟 
3. 讓學生共同討論討論電話

內容的差異，並且透過檢

核、角色扮演熟悉職場電話

禮儀，並選擇正確的態度及

內容做回應 

回饋 
與修正 

1. 透過職場生活接聽電話的禮

貌，使學生認知在職場，接聽

或掛斷電話都要保持禮貌對待 
2. 依照學生回饋內容，進行討論

與修正，再請學生演練 

1. 提供檢核表給學員，相互檢

核確實做到教學步驟 
2. 依照學生回饋，討論與修

正，再請學生演練 

課程總結 
1. 複習單元步驟 
2. 課程演練回饋 
3. 回家作業執行方式 

1. 複習今天教學步驟 
2. 聆聽學生收穫感想 
3. 給予學生正向鼓勵 
4. 說明回家作業方式 

10 分 

 

參考資料： 
蔡明富編（2005）。ADHD 與 AUTISM 學生社會技巧訓練課程-認知行為取向。

高雄：國立高雄師範大學特殊教育中心。 
蔡明富編（2019）。國中小資源班學生社會技巧課程-處人技巧取向。臺中：臺中

市政府教育局。 
簡意玲譯（2018）。PEERS®青年社交技巧訓練：幫助自閉症類群與社交困難者

建立友誼。臺北：心靈工作坊。 
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回饋檢核表（課程中）： 

我會正確接聽電話 
 請你觀察老師／同學的演練表現，協助他檢核有沒有做到該步驟 
 有的話請打勾，也請你將他是如何做到的（話語內容或動作）寫下來 
 沒有的話請打＊，提醒他下次修正。如果你有修正的小撇步，也可以提供 

步驟 達標 他說／做了什麼？ 

1. 電話鈴響接聽電話 
  

2. 詢問來電用意 
  

3. 再次確認對方需求 
  

4. 實際執行 
  

 
我會正確接聽電話 

 請你觀察老師／同學的演練表現，協助他檢核有沒有做到該步驟 
 有的話請打勾，也請你將他是如何做到的（話語內容或動作）寫下來 
 沒有的話請打＊，提醒他下次修正。如果你有修正的小撇步，也可以提供 

步驟 達標 他說／做了什麼？ 

1. 電話鈴響接聽電話 
  

2. 詢問來電用意 
  

3. 再次確認對方需求 
  

4. 實際執行 
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回饋檢核表（回家作業）： 

我會正確接聽電話 
 請觀察同學的演練表現，協助他檢核有沒有完成指定步驟 
 有的話請打勾，也請你將他是如何做到的（話語內容或動作）寫下來 
 沒有的話請打＊，提醒他進行修正 

演練者： 演練日期： 

檢核者：老師 同學 家長 

演練情境： 

步驟 達標 他說／做了什麼？ 

1. 電話鈴響接聽電話 

  

2. 詢問來電用意 

  

3. 再次確認對方需求 

  

4. 實際執行 

  

檢核者回饋意見： 
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職場社會技巧課程-
我會正確接聽電話

編製者：彭志文

檢視回家作業01
02
03
04
05
06

引 發 動 機

情 境 演 練

大
綱

回 饋 與 修 正
課 程 總 結

教 學 示 範

01
檢視回家作業

回家作業 我會正確接聽電話
 請觀察同學的演練表現，協助他檢核有沒有完成指定

步驟。
 有的話請打勾，也請你將他是如何做到的(話語內
容或動作)寫下來

 沒有的話請打＊，提醒他進行修正

演練者： 演練日期：

檢核者：老師 同學家長

演練情境：

步驟 達標 他說/做了什麼？

1.電話鈴響接聽電話

2.詢問來電用意

3.再次確認對方需求

4.實際執行

檢核者回饋意見：

02
使用禮貌用語
接聽電話

注意看，影片中發生什麼事？
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想一想，你在影片中看到甚麼？

接聽電話的人，在語氣
上出現什麼問題呢？

想一想，你在影片中看到甚麼？

接聽電話時，沒有禮貌性
問候，態度語氣不佳。

接聽電話，沒有確認對方
用意，大力掛上電話。

03
使用禮貌用語
接聽電話

接下來再看一看，影片中
有甚麼不一樣？

想一想，你在影片中看到甚麼？

禮貌性問候，態度親切。

確認對方用意，輕輕掛上
電話。

01 02
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電話鈴響 詢問
來電用意

再次確認
對方需求 實際執行

禮貌性問候
俐：喂！您好

鈴響三聲接聽電話

詢問對方需求與問題
例：時間、地點、人數

詢問來電用意

複誦對方需求
核對內容資料

再次確認對方需求

留下聯繫方式後，謝
謝對方來電，輕輕掛
上電話結束通話

完成來電內容

教學步驟
步驟一

電話鈴響
鈴響三聲接聽電話

步驟二

詢問來電用意
詢問對方需求與問題

步驟三

再次確認對方需求

複誦對方需求
核對內容資料

步驟四

實際執行
完成來電內容

04
情境演練

109



 
 

 

電話鈴響 詢問
來電用意

再次確認
對方需求 實際執行

禮貌性問候
俐：喂！您好

鈴響三聲接聽電話

詢問對方需求與問題
例：時間、地點、人數

詢問來電用意

複誦對方需求
核對內容資料

再次確認對方需求

留下聯繫方式後，謝
謝對方來電，輕輕掛
上電話結束通話

完成來電內容

教學步驟

01 02 03 04 05 06

情境1 情境3

情境2 情境4

我在補習班當
接線員，接到
學生電話，想
要請假，我要
怎麼應對?

情境5

情境6

•演練時，請你看一看，同學們是
不是每一個步驟都有做到了呢？

•當你進行練習時，是不是每一個
步驟都有做到呢？

•請在檢核表中，再次檢核自己與
同學的演練情況唷！

檢核表 我會正確接聽電話
 請你觀察老師/同學的演練表現，協助他檢核有沒有做

到該步驟。
 有的話請打勾，也請你將他是如何做到的(話語內容
或動作)寫下來

 沒有的話請打＊，提醒他下次修正。如果你有修正
的小撇步，也可以提供

步驟 達標 他說/做了什麼？

1.電話鈴響接聽電話

2.詢問來電用意

3.再次確認對方需求

4.實際執行

05
回饋與修正

針對每位同學的演練過程，

學員進行回饋與修正。
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06
課程總結

1.對學生的鼓勵

2.複習職場接聽電話的步驟

3.安排回家作業

課程總結

回家作業 我會正確接聽電話
 請觀察同學的演練表現，協助他檢核有沒有完成指定步

驟。
 有的話請打勾，也請你將他是如何做到的(話語內容
或動作)寫下來

 沒有的話請打＊，提醒他進行修正

演練者： 演練日期：

檢核者：老師 同學家長

演練情境：

步驟 達標 他說/做了什麼？

1.電話鈴響接聽電話

2.詢問來電用意

3.再次確認對方需求

4.實際執行

檢核者回饋意見：

感謝參與
記得回家要練習

我會正確接聽電話
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