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應對的重要與技巧 

本篇文章刊登：稅務旬刊第 2005期 

文/李家堯 

壹、前言 

在忙碌的工商社會裡，人與人之間的互動日趨頻繁，

能令人留下深刻印象的，多半是舉止有節、禮貌周到的

人。他們的言行舉止和良好形象，在不知不覺中為自己種

下了未來無論是工作業務或私人情誼上繼續發展的契

機，也使得人際關係有了好的開始。但是放眼四周，絕大

多數的人，仍然依照自己的思維及行為模式為人處事，以

致於做出失禮或失態的言行而不自覺，而和許多機緣失之

交臂，這是很可惜的事。 

不可諱言，時下國人往往忽視人際關係的存在與重

要，職場上也少有相關的課程與指導。一個優質文官的養

成，需要長期栽培和歷練，本處為提升同仁的素質，加強

同仁在應對進退上合宜得體的表現，近年來不斷的將美學

概念、生活禮儀及應對技巧，以漸進而多元的方式列入訓

練課程，由於內容務實而不空泛，獲得廣大的回響，謹在

此提供大家分享。 

貳、人我關係的耕耘與修練 
人是群體的動物，不能離群而索居，在群體生活當

中，無可避免的總是環繞著和他人的互動，彼此牽引，互

相影響，如何經營人我之間錯綜複雜的關係，其中大有學

問，值得我們深思；而自我形象的建立、自我成長的要求，

更是現代人不可忽視的課題。我們仔細的觀察，那些成功

的企業領導人、團隊的總規劃或醫療小組的主事者，本身

的專業技術是否都是其中最頂尖的？恐怕未必，他們的長
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處往往是因為擅於為人處世、長於溝通協調、運籌帷幄、

調和鼎鼐而受人尊重。正如同ㄧ個婚姻美滿的家庭，未必

是郎才女貌，而在於雙方彼此的尊重體諒與關係的融洽。 

人際關係學家戴爾．卡內基認為「ㄧ個人成功只有百

分之十五靠專業技術，百分之八十五卻要靠交往互動、有

效說話等軟科學本領。」但是我們的教育卻是過分偏重百

分之十五的專業，對剩下的百分之八十五可說是置之不

理，實際上那才是最重要的部分，才是成功的助力。因此，

在追求專業領域的精進之餘，更不能忽略人文素養的啟迪

和研習。 

參、辦公室的禮儀 

ㄧ、打招呼的禮儀 

中國人一向較為冷漠，要克服木納的個性，養成主動

向人問好的習慣，無論認識或不認識的人，不分卑

尊、不分貴賤，均應以主動、友善及微笑的態度面對。 

二、電話禮儀 

(ㄧ)和長官長輩通話，如內容具隱密性的可以直接撥

打，但前題是要審度與對方關係的深淺。較為禮

貌的方式是透過第三者，例如：秘書，ㄧ則可暸

解狀況，ㄧ則不致於顯得唐突、冒失。同時儘可

能對所要談的內容稍作概略的說明，以便對方有

初步的瞭解。 

(二)電話不可用作聊天之用，也不可在談笑之中接聽，

應先將情緒調整好再行對話，才顯得莊重。 

(三)離開座位時，應請人代接電話，千萬不要任由電話

作響而無人接聽。 

(四)和長官電話交談，應先問好、再報告或請示。 
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(五)與其說「某人不在座位上」，不如直說到某地辦理

某事，可避免不必要的揣測；辦事地點及返回時

間說的越明確越不會引起誤會。 

三、面見長官的禮儀 

(ㄧ)長官約見 

平時應養成事先作功課的習慣，一旦接奉長官約

見時即有心理準備，考慮可能被垂詢之相關問題，

並攜帶筆記本或相關資料前往。 

(二)面報長官 

1、先洽秘書預約時間，並可大致說明報告的主題。 

2、進入長官辦公室時，應先輕叩門扇，等候回應

再行進入。 

3、長官坐辦公桌前，則站立報告；長官示意就座，

則依指示坐下對談，無需推辭或客套。 

4、「面報」應簡單扼要，如報告內容較為複雜，則

應以「簽報」為之。 

5、進入長官辦公室切忌扭捏，平時要多訓練自己

的儀態和口才，臨場方能言談得體，舉止大方而

有自信。 

6、長官指示事項較多時，應打開筆記本依指示作

綱要。 

7、進入長官辦公室或住處，應牢記「客隨主便」

的原則就座，一般而言，單張座椅為主人位置，

二人座椅為主客位置，其餘則為陪客位置。如長

官蒞臨或主客輩分較高或位階較尊，則將主人位

禮讓款待。 

8、面對長官垂詢應本著「知之為知之，不知為不

知」的原則，提供正確資訊，不可應付敷衍或模
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稜兩可。 

9、與長官對話時，應注視對方，並應注意坐姿、

站姿保持端正莊重，不可愰動身體或翹足抖腳。 

四、請假的原則 

(一)遵守請假規定，主管更應以身作則，才可上行下傚。 

(二)無論公假、事假、休假，都應事先報告，並經核准，

然後再將業務交代職務代理人。 

(三)請假前如有與長官見面或電話交談之機會，可順便

報告請假事宜。 

(四)請假期間儘可能與辦公室保持聯繫或留下聯絡電

話及聯絡方式。 

肆、開會的禮儀 

會議因各種不同的目的、不同的性質而有不同的形

式，例如：業務會報、聯繫會議、座談會、演講會、發表

會、記者會、討論會、講習會、訓練等等，所以要針對不

同的性質，做不同的安排，內部會議除了通知書、邀請函、

準備資料和紀念品、會場布置、任務分工以外，最重要的

是會議桌的排列方式，座次的安排以主席為中心、右大左

小為原則。 

出席會議或上課一定要準備詢問意見提問，且做好筆

記，以免臨時辭不達意或掛一漏萬。開會發言先舉手表明

身分及代表機關，報告內容應分點逐條說明，不可說「沒

有意見」，可說「認同○單位意見」或「有不同的看法」

或「想補充說明」，若未盡瞭解，可說「想要進一步瞭解

○問題或○部分」等等。並注意： 

一、 會議中手機一定要關閉。 

二、 開會時不可和鄰座交頭接耳，必要時僅可用筆談，

不可用口談。 
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三、 外單位派員到本機關參加會議，應事先或於休息時

間告知洗手間位置。 

四、 如開會場合不適宜用水果點心，則無需準備。 

五、 中午如需準備餐盒，儘可能事先徵詢與會者有無特

殊忌諱，餐盒送達時機應掌握妥當，太早或太遲都

不宜，不可疏忽。 

伍、餐會的禮儀 

一、 有些餐會是例行的聚會，例如尾牙、春酒、歡送會、

慶功宴、旅遊用餐，可視為工作的延伸，將它當作公

事一樣的重視，有聯誼性質的餐會，如無特殊或重大

理由儘量抽空參加，不得已而無法參加時，應提早向

長官或主辦同事說明。重點是「拒絕要委婉，參加要

熱忱」最好全程參與，特別是有長官在場時。 

二、 餐會時依長官指示入座，如為交誼性質或長官較隨

和，則不需太拘泥。 

三、 餐會以氣氛融洽為要，但如有上級長官或德高望重人

士在場，則不宜太喧嘩或情緒太高亢。談笑應輕聲，

態度宜莊重。原則上首長作東宴請賓客，身為部屬

者，均應以主人自居，協助張羅、幫忙打點並主動負

起接待的責任，即便與賓客不認識不熟稔，也可主動

趨前作簡單自我介紹並安排客人就座或奉茶等服務

工作。 

陸、接待的禮儀 
一、 長官來訪應由主管親自或指派人員到門口迎接，特別

是對受訪機關環境較生疏者，更應提早就接待位置。 

二、 茶水點心的遞送，可請工友或同仁代勞，無需主人親

為，以免不斷起身打斷雙方的交談，奉茶時叮囑所屬

一定要順便帶上客氣用語，並適時提醒主人或主席請
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客人享用，如場面不適合食用點心或水果，則無需準

備。 

三、 長官、貴賓來訪，應先告知洗手間方向，以免訪客左

顧右盼。 

四、 若來訪者較年長，應特別注意安全，攙扶送出門口、

送上車。如對方謙辭，則送至電梯口或門口亦可，一

般民眾來訪則可視情況而定。 

五、 與民眾有約或外出拜訪，陪同人應陪伺在長官身旁，

隨時聽候指示或記錄要點，原則上股長陪科長、主

任，科長、主任或秘書陪長官，因時、因地得體、得

宜。如遇長官巡視，應在前方導引，不宜走在後方；

送客則請客人或長官走前方。辦理講習或演講時，引

導講座，身為主人一定走在前方半步。 

六、 注意行進間的禮節，兩人並行，右為大；三人行，中

為尊；男女同行，女士優先；上下樓梯，有扶手的一

邊，讓客人使用。上樓梯時，女士、客人及長官在前，

下樓梯時，則相反，以防不慎踩空時，可加以扶持。

共乘電梯，應替訪客按開關鈕，一手按住電梯門，為

客人服務；在電梯內，身體稍為斜側，不要背對訪客，

也不要正面相對，避免尷尬。 

七、 與長官共乘，應注意坐車順序，有司機的轎車座位，

以後座右邊為最大，左邊第二，中間第三，司機旁前

座最小；如主人擔任駕駛，則主人旁邊位置最大，後

座右邊第二，左邊第三，中間最小；搭乘計程車，則

前座最小，後座位大，右大左小。 

柒、穿著的禮儀 
一、 身為主管，無論外出拜訪、參加會議或接待訪客，均

代表機關的形象，所以對服裝有一定的要求。 
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二、 原則上男士穿西裝、著襯衫、繫領帶。可以不打領帶

但不表示可穿休閒服；可以不穿西裝但不可以穿運動

服，西裝、套裝要合身，顏色要素雅，質料要高尚，

襯衫、領帶搭配得宜，鞋、襪以深色為主。女性主管

一律穿套裝，也可穿洋裝、加外套。穿著不可太隨興，

太不正式。穿著得體與否，可以顯示個人的成熟度，

代表個人的風格和想法，也代表了專業、紀律和說服

力。 

捌、說話的禮儀 

語言是建立人際關係最直接的工具，適度的掌握語言

表達的技巧，是與人建立良好關係的基礎，所謂「一言足

以興邦，一言足以喪邦。」可見說話的重要。個人認為良

好的說話的藝術，在於「適當的場合，適當的時機，對適

當的人，說適當的話」。 

夫妻、親子、長官部屬之間的對話，抱著寬容體諒的

心，「多鼓勵、少責怪」、「多讚美、少埋怨」、「多尊重、

少諷刺」、「多商量、少命令」，可以減少不必要的磨擦。

凡是批評的話，要有建設性，不可無的放矢。當然，良好

的言語表達，要本於真誠、發自內心，並不是只靠華麗辭

藻的堆砌，才不致顯得言不由衷、華而不實。平日多充實

本身的知識，讓言語有深度，才能發揮最大的功效。與人

交談目光溫和的注視對方，不要只顧自己表達，逞個人的

發表慾，不任意插嘴，也不在辦公室任意放聲調笑、談天

說地、毫無顧忌或高談闊論，引人側目。平時忌談公務機

密、個人隱私或揭人瘡疤，例如他人不光榮的過去、不愉

快的回憶、打聽個人收入、年齡、財產、健康、婚姻等狀

況。 
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玖、拍手的禮儀 
無論參加慶典或觀賞演出，作為一個觀眾，通常都要

以掌聲來作回應。拍手時應雙手置於胸前略為偏左，雙掌

虎口交疊輕拍，姿勢較為優雅；次數以五至十下較為恰

當。欣賞歌劇或古典音樂會應在整首曲子表演完畢之後方

可為之，否則將影響後續的表演，也會貽笑大方。也可以

等待指揮或表演者向觀眾鞠躬時，再予鼓掌，或者跟著懂

得的人拿捏時機，也是保險的方法。 

拾、洗手間的禮儀 

洗手間的維護，不應完全依賴清潔人員，使用者應發

揮公德心，隨時注意衛生，保持乾淨，確保「不髒、不亂、

不溼、不臭」四大原則，管理者每日作定時檢查、巡視。

洗手時，開啟水龍頭應注意出水適量即可，避免水花四

濺，也不亂甩手，以免沾濕洗手台及地面。 

拾壹、結語 

所謂「做事容易做人難」，在現代社會中，人際關係

是每一個人必須面對的問題。作為一個現代知識份子，所

追求的就是全方位的學習，無論在那一個領域、那一個層

面，都要廣泛的接觸，持續的投入。 

要處理好各種紛繁複雜的人際關係，主要的是自己要

懂得日常生活的禮節和禮數，累積自己的優勢，尊禮、守

禮、行禮，並不是做給別人看，而是一種自我修為和提升，

不是為了超越別人，而是超越自己，培養自己並且帶動周

遭的人，成為有風度有氣質的現代人。 


