第二节  接打电话
 
教学目标： 
知识目标：  一、了解机关工作中接打电话的独特优点； 
       二、掌握接打电话的基本要求。 
能力目标：能够按照要求熟练地接打电话，传达意图，做好记录。 
德育目标：培养学生敬业精神，做好接打电话工作，达到办事目的，保守国家机密。 
教学重点：接待工作的基本要求。 
教学难点：如何遵循打电话的基本原则，并很好地运用到实践中。 
教学方法：问题导入法、案例法。 
教具安排：多媒体。 
课时安排：1 课时。 
教学过程： 
【导入新课】 
在同学们的心目中，接打电话一定是一件再简单不过的事情了，但是，作为一名秘书，接打电话可不是一件小事。如果说办公室是机关的“窗口”、“门面”，一定要注意形象，那么机关电话就是“喉舌”，同样也是不可轻视。那么，我们在打电话时应遵循那些原则，注意哪些问题呢？如果我们在机关工作中不按要求，随意地接打电话会产生什么后果呢？今天我们一起来学习第二节接打电话（板书：第二节  接打电话） 
【讲授新课】 
有这样一个案例：错中错 
在新世纪公司实习的秘书小曹第一天上班，被安排在接电话的岗位上，不知是由于激动，还是为什么，第一次遇到外来电话，铃声刚响，他就抓起受话筒。行政部经理听完电话后，纠正道：“接打电话有学问，外来电话一般要铃声响第二遍时，方可拿起话筒，这样做才显得稳重大方些?”经理的话还未说完，就被总经理叫走了。小曹的指导教师刘秘书继续纠正：“接电话时，切不可用轻率的语调问对方：‘喂，你找谁？你是谁？'这是很不礼貌的，应该用礼貌的语言、温和的语调说：‘新世纪公司行政部，您好！'不能用粗俗急躁的口气说话。”第二次接电话时，对方拨错了号，小曹一听便告诉对方：“你打错了！”就挂上了电话。他的另一位指导老师陈秘书又给他作了纠正：“接到打错了的电话时，你应该说‘这里是新世纪公司行政部，号码是×××××××，我想您是否拨错了号？'刚才你那种回答别人的方式很不礼貌。如果对方是我们的客户，那就更糟糕，无礼行为可能会导致中断往来，给公司带来损失！”小曹听了三个人对他的批评，脸上红一阵，白一阵，心里不是滋味。当初学接打电话及电话应对礼仪时，觉得好笑：“电话谁不会打？几岁起就听电话，打电话，还有什么学头？”那堂课他一点没听，自然就出现今天的难堪处境。谁知更大的漏子出现了。下午，办公室的人全部外出办事，小曹接到市商业总公司通知经理开会的电话。当他把开会同告诉经理时，经理反问他开会的具体时间、地点和议题，他只能似是而非回答几句。还好，他灵机一动，去翻了电话号码簿，找到了市商业总公司电话，重新询问清楚了有关事项后，才补了漏子。 
看了这个案例以后，你还会觉得接打电话时桩小事情吗？那么秘书到底应如何接听电话呢？就这个问题，同学们都有自己的看法，现在让我们带着问题去学新课，答案在上完新以后，由同学们自己总结。  
一、电话与机关工作 
1、提问：电话在机关工作中有什么优点？ 
明确： 
(1)方便 
电话直接传达人的语言，不受文字、符号、距离的限制，通话双方说错了可以重说，听不明白可以询问，直到说完听清为止。 
(2)迅速 
用文件，需要一系列的环节，花费时间较多，不如电话迅速。 
2、提问：那么在通讯如此发达的今天，电话还有使用价值吗？ 
明确：当前，通过计算机、电话、传真机等各种终端进行信息交流和查询已经十分方便。计算机公用交换网是数据通信的基础网，它是一个巨大的信息平台，可通过计算机拨号入网进入这个平台，进行数据库查询、数据交换、收发电子信件等。拨号无阻碍，保密性极高，已覆盖到县一级行政单位。计算机通信已有取代电话通信的趋势。但从普及性上看，电话仍有其巨大的使用价值。 
3、机关工作中的电话事务包括以下内容： 
(1)承办领导交办的属于事务的电话如传达一项指示、请示一项工作、通知开会、询问或答复某一问题等。 
(2)秘书部门的工作电话 
①电话会议的记录与文件管理； 
②通过电话接受的文件传抄与处理； 
③承接上级的电话通知、指示，下级的电话请示和报告，平级机关打来的属于协商工作的电话，并区别情况如实转达处理； 
④处理秘书工作日常事务电话。 
二、打电话的基本原则 
"态度和蔼、头脑敏捷、语言简练、办事准确" 
1、态度和蔼 
通话时要对人和气、谦虚、耐心、有礼貌。"态度和蔼"是保证通好电话的首要条件。 
2、头脑敏捷 
电话通话不能依据面部表情、手势动作帮助听话者判断说话人的意图，普通电话听到的声音比当面说话的声音小得多，而且受通话时间的限制。如果头脑不灵活，势必问来问去还弄不清楚，最后还可能把事情办错了。头脑敏捷与思维反应能力、听知能力、政治和文化水平等因素有密切关系。 
3、语言简练 
通话必须语言简练，准确达意，使人一听就懂。秘书必须会讲普通话，口头表达能力要强。打电话拐弯抹角，不着边际，浪费时间，是秘书工作中的大忌。 
4、办事准确 
通话是为了办事，办事就要办妥。要办妥事情，发话人必须发话清楚达意，听话人必须听清记准，或即时在通话中回答处理，或记下来以后处理。为达此要求，发话人在发话前应把通话内容拟成腹稿或整理成文字，收话人要做电话记录。 
三、打电话注意事项 
为了达到办事的目的，保守国家机密，秘书在通话时应当注意以下具体事项： 
1、应当熟悉通话知识，熟记有关部门的电话号码。一般在话机旁备有电话号码簿，还贴有自己整理的"常用电话号码一览表"备用。 
2、通话时，不论发话或接听，必先问清对方所属部门和姓名，然后再谈话。处理电话比不得处理文书，文书可以有凭有据有人负责，电话则是说过后就无影无踪，是"空口无凭"的。如不问清对方是哪个部门，通话人是谁，事后如有查询将无法查找责任人，何况，你同什么人说了什么话，如不知对方底细，也实在没有安全感。最好使机关电话配置"来电显示"功能，以便检查。 
3、发话应当事先明确发话意图(办什么事)，收话应当听清来话意图。 
4、发话应当准确，不得含糊其辞、模棱两可。 
5、一方提出问题，另一方回答时不得越权。 
6、重要通话除做电话记录外，还要做记事登记(有的电话机附有录音装置)，以便汇报、查考。 
7、通话时要遵守保密规则，不得泄密。 
【课堂反馈】 
再次显示前面的《错中错》案例。 
现在，我们再回过头来看看小曹在接电话的过程中犯了哪些错误，到底应该怎样接电话。 
明确：案例《错中错》说明了实习秘书小曹在接听电话时言辞过于强硬，遇到错打的电话回复不礼貌，并且在接受电话是没有做好备，对重要的电话内容没有做记录，导致诸多错误的出现。作为一名秘书工作人员，在接听电话时，应注意以下几个方面： 
①秘书应用礼貌的语言、温和的语调接听电话，使人产生一种和气、理解和信任之感。要学会适应寒暄、问询、道别等方面的礼貌用语，切忌盛气凌人、居高临下、粗声粗气和敷衍应付的通话态度。 
②遇到错打电话时，秘书要以礼相待，不可出言不逊，也不可简单处置。 
③接受电话前应准备好纸和笔，一边记录重要内容。再拿起话筒后，应主动自报家门。通话时要认真倾听，理解对方的发话。对重要的内容进行记录，记完后要向对方复述核对。 
【课堂小结】 
通过本堂课的学习，同学们了解了电话在机关工作中的优点、机关工作中的电话事务、接打电话的原则以及注意事项，希望同学们能够在实践中认真练习，灵活运用。 
【课后练习】 
一、多选题 
1、机关工作中电话的独特优点是（    ＡＢ    ）。 
A．方便   B．迅速    C．保密     D．亲切 
2、秘书部门打电话的原则是（    ＡＢＣＤ    ）。 
A．态度和蔼     B．头脑敏捷    C．语言简练    D．办事准确 
二、简答题
秘书部门打电话时应注意的事项。 
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