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전화응대 체크리스트
전화응대 3단계

맞이 인사

문제 해결

종료 인사

벨이 3번�울리기�전에�받는다.
5회�이상�벨이�울린�경우�양해를�표한다.
“기다려주셔서�감사합니다.”
인사말, 소속, 이름�순으로�천천히�또박또박�말한다.
“감사합니다. 000팀 000입니다.

문의사항을�요약하여�재확인한다.
“00문제로�확인�원한다는�말씀이시죠?” 
문제�해결방안을�적극적으로�안내한다.
권한�이외의�요청에�대해서는�대안을�제시하거나 
정중한�설명�후�양해를�구한다.

추가�문의사항을�확인한다.
“다른�문의사항�있으십니까?”
상냥한�끝맺음으로�긍정적인�인상을�남긴다.
“감사합니다.” 
“요청하신�업무는 0일정도�소요될�예정입니다. 
업무�처리�후�연락드리겠습니다. 감사합니다.”
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상황 별 전화응대

전화응대 체크리스트
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타부서

업무일 경우

담당자가

부재중일 경우

담당자가

통화중일 경우

담당자가

회의, 보고 중

신속한 안내가

어려울 경우

“네. 그�부분은 00팀에서�담당하고�있습니다. 
번거로우시겠지만, 상세한�설명을�위해�담당자를
연결해�드리겠습니다. 혹시�도중에�전화가�끊어지면
담당자 000, XXX-XXXX에�전화주시면�됩니다.
감사합니다”

“현재�담당자분이�잠시�자리를�비우셨습니다. 
필요하시면�메모�남겨드리겠습니다.”

“지금�중요한�회의�중이셔서�연락처�남겨주시면�전화
드리도록�하겠습니다.”

“현재�담당자�분이�통화중이십니다. 잠시만�기다려주시면
바로�연결해�드리겠습니다.”
“담당자�분�통화가�다소�길어질�것으로�보입니다.
연락처�남겨주시면�메모�전달드리겠습니다.”

“그�부분은�확인�후�말씀드겠습니다. 연락처�남겨주시면
확인�되는대로�전화�드리겠습니다.”



전화응대 TIP

전화응대 체크리스트
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거절은

완곡하게

명령형보다는

청유형으로

부정형보다는

긍정형으로

반토막말

보다는

완전한 말로

할�수�없습니다.

안�됩니다.

입장은�이해합니다만, 절차상 

어렵습니다.

죄송합니다만, 처리해�드리기 

곤란합니다.

~해주세요.

잠깐만요.

확인�후�바로�안내해�드리겠습니다.

죄송합니다만, 아직�처리중입니다.

최대한�빨리�처리해�드리겠습니다.

죄송합니다만, 다시�한번

말씀해주시겠습니까?

~해주시겠습니까?

잠시만�기다려주시겠습니까?

잘�모르겠는데요.

아직�다�못했는데요.

네?
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근무자세 체크리스트

현장

사원증을�항상�패용한다.
사내�규정에�맞는�복장을 
유지한다.

사원증�패용�시�언행에
각별히�주의한다.

대기�시�바른�자세로
고객�동선을�주시한다.

도움이�필요한�고객에게�먼저
다가가�문의사항을�파악한다.

고객�입장에서�이해하기
쉬운�표현을�사용한다.

본인�자리�외�이동시에는
슬리퍼를�신지�않는다.

사무공간에서�칫솔질을�하며
이동하지�않는다.

개인�통화는�간단히�끝내며,
장시간의�통화는
가급적�자리를�이동하여�한다.

부재�담당자의�전화가�울릴�시,
대신�받아�상황을�대처한다.

사무실
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용모복장 체크리스트

헤어스타일은
정돈되었습니까?

담배�냄새,구취�등
심한�채취가�풍기지
않는지�확인하였습니까?

얼룩과�구김이�없는
근무복을
착용하였습니까?

손톱은�청결하게
다듬어졌습니까?

유니폼의�경우
착용�기준에�맞게
연출하였습니까?

근무복에�어울리는
깨끗한�구두를
신고�있습니까?



제작 및 배포

서울디자인재단 DDP경영단 운영본부 운영팀

친절한 DDP

함께 만드는


