臺中市東勢地政事務所「新進人員服務禮儀訓練」實施計畫
104年10月13日中東地研10268號簽奉核准

壹、緣起
為精進本所新進人員服務禮儀，凡本所新進人員皆需接受新進人員服務禮儀教育訓練，以建立服務人員基本服務禮儀，培育讓民眾有感的優質服務人員，提升本所服務效率。
貳、依據
     本所104年9月7日第15次所務會議主席裁示事項辦理。
参、目標
     培育讓民眾有感的優質服務人員，提升本所服務效率。
肆、實施對象
     本所新進人員。
伍、授課內容：
一、基本服務禮儀、臨櫃服務、小天使服務、隱匿性稽核評核項目等應注
    意事項及人員到訪通報標準作業流程。
二、櫃檯服務禮儀、電話禮儀、轉接禮儀、電話裡要找人員不在時及電話
裡要找人員不在時之服務禮儀。(如附件一：人員優值服務SOP)
陸、實施時程

每年分上、下年度辦理全所「新進人員基本服務禮儀教育訓練」。
柒、預期效益
一、建立有效服務的觀念與動力。
二、落實良好的服務禮儀與形象，發揮服務的熱忱與
    作為，提供主動積極之服務。
三、培養服務敏銳觀察能力，提供顧客滿意的服務與
    支援，提升民眾滿意度及服務績效。

捌、本計畫奉核後實施，未盡事宜得隨時補充修正。
附件一

人員優質服務SOP

(一)櫃檯服務禮儀：(只要與民眾相視一定要持續微笑)

    1.起立迎接(微笑表情、眼神注視對方、站立時手不撐桌)

    2.打招呼並請坐：「先生/小姐，您好 ! 請坐 ! 」(五指引導就坐)
    3.詢問姓氏：「先生/小姐，請問貴姓 ? 」(後續稱呼皆以 姓氏+稱呼 使用)

    4.協助辦理作業(加上一句朋友式互動，例：外面很熱，我們都有提供飲水
      機，可以喝杯水喔)

5.提供一次告知單並說明 (過程中皆以雙手遞送)

6.辦理事宜<解說>完成 ：「O先生/ O小姐，請問還有什麼可以為您服務的? 」

7.送客 : 「O先生/ O小姐，請慢走，路上小心 ! 」(微笑注視民眾，待民
眾轉身離開)

(二)電話禮儀

1.電話三響內接聽，接起電話：「OO地政事務所 您好！敝姓Ο(我是OO)，
很高興為您服務」。(電話鈴響超過四聲接聽，接起電話：『對不起，讓您
久等了。』

 2.回答詢問前：「不好意思，請問如何稱呼您？」；回答前再重複對方的問題。

3.服務結束前：「謝謝您的來電，再會」。

4.放下話筒前，先在心中默數五秒再行掛斷。(避免掛話筒聲音太大聲，讓
對方造成不好印象)

(三)轉接禮儀
Ο先生(小姐)您要找的是OOO，分機是OOO，我現在幫您轉接,謝謝。(轉接
不要讓顧客等超過30秒)

(四)電話裡要找人員不在時：
  1. 對不起！林○○小姐有事出去了，或 林○○小姐現在不在座位上         2. 然後問對方，不好意思“方便請您留言嗎” 或「我為您留言好嗎」？
 注意事項：一定要主動詢問對方是否有需要協助的事情，因為也許接電話的人
就能夠幫忙解決了，對方也就不需要再等候回電。
