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4_B9_A6_E7_94_B5_E8_c39_59528.htm 任何形式的人际交流能

否取得最后的成功，往往取决于交流各方是否在交流前做了

准备、所做准备是否充分，接打电话也是如此。基层公务员

只有在通话前做好充分的准备，才能使通话得以顺利进行，

观点得以准确阐明，信息得以及时传递，分歧得以有效消减

。 （一）内容准备 在拨打电话之前，基层公务员首先必须明

确自己所要找的受话人的一般情况，包括受话人姓名、性别

、职务、年龄等，以免发生尴尬。同时须明确受话人的电话

号码，仔细核实、谨慎拨打。 更为重要的是，基层公务员在

通话前应当对自己所要传达的信息和阐述的要点有明确的把

握。最佳办法是事先把这些内容写在便笺上，预备一个条理

清晰的提纲。这样，电话一通，发话人就可以依照提纲有条

不紊地进行阐述了，不至于遗漏要点或者语无依次，甚至因

一时想不起来该说什么而尴尬地僵住。 有鉴于此，国家行政

机关或基层公务员个人可制作统一的发话记录表，以便通话

顺利进行和日后查阅。 （三）记录准备 国家行政机关内任何

一次公务来电都有可能是一次重要的信息传递。因此，基层

公务员都应当在自己或公用的电话旁配备好完整的记录工具

，要养成一听到电话铃就拿起纸笔的习惯。 为了避免因记不

住或记不清发话人所传递的信息而一再要求发话人重述，甚

至遗漏信息要点的情况，受话人应在接听电话时进行适当的

要点记录，避免反复，节约时间。各级行政机关或公务员同

样可以制作统一的来电记录表。 值得注意的是，任何一份来



电记录都相当于机关内的一份文件，必要时须给有关领导传

阅或批示，有的还要存档备查。因此记录应力求完整准确，

机密性内容要妥善保管。 （四）补缺准备 由于种种原因，基

层公务员往往会在办公时间暂时离开自己办公桌处理其他要

事，以致自己无法接听他人来电。此时，一般可采取如下两

种应对措施。 1.委托他人代为接听自己的电话。让受托之人

属托来电者留下其姓名、单位及电话号码，转告他自己会在

回办公室后即刻复电，并致歉意。一般不宜要求对方隔时再

来电，以免给人以“摆架子”之嫌；也可请受托之人在对方

同意的情况下，代为记录来电内容，但须确保记录准确，以

免误事。 2.设置电话录音。预留录音时应使自己的发音谦逊

友好，其基本内容大致如下：“您好！这里是某某部门，现

工作人员因公外出，请您在信号声过后留言，或留下您的姓

名和电话号码。我们将尽快与您联络。谢谢。” 100Test 下载

频道开通，各类考试题目直接下载。详细请访问
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