附表一 臺中市政府地方稅務局總機人員不定期電話禮貌測試紀錄表 
	受測試單位
	
	考核人員
	

	受測試人員
	姓名
	分機號碼
	總分
	

	
	
	
	測試內容(問題)
	

	測試日期

與時間
	　　年　　月　　日

　　時　　分
	
	

	缺點
	

	優點
	


	考核項目
	考核內容
	細項

配分
	測試

結果

	接聽速度

(50分)
	1、2響或4秒內接聽。
2、3響或7秒內接聽。
3、4響或10秒內接聽。
4、5響或13秒內接聽。
5、6響或16秒內接聽。
6、連打2次無人接聽。（隔10分鐘後再測第2次）；或電話故障。
	50分

45分

40分
35分
30分
0分
	╴╴分

	電話禮貌
(50分)

電話禮貌
(50分)


	接話應對

情形
 (20分)

	接話時，先接受來電者簡單陳述並予過濾，確認洽辦單位或對象。
	5分
	╴╴分

	
	
	1、接話時，首先清晰報明單位、姓名，並說「您好，很高興為您服務」問候語。

2、接話時，清晰報明單位、姓名，但未道您好或很高興為您服務；或接話時，未報明單位、姓名，僅道好或很高興為您服務。

3、接話說「喂」，且未報明單位名稱或自己姓名（式），未說「您好」問候語。
	15分

10分

0分


	╴╴分



	
	接聽態度

(5分)
	1、語調謙和、熱誠。

2、語調平淡，態度尚佳。

3、語調急躁、不耐煩。
	5分

3分

0分
	╴╴分

	
	轉接態度

(15分)
	1、告知將轉接電話之分機號碼、業務單位或業務承辦人員，並說「幫您轉接、請稍候」等禮貌用語。

2、告知將轉接電話之分機號碼、業務單位或業務承辦人員，但未說「幫您轉接、請稍候」等禮貌用語。

3、未告知將轉接電話之分機，即行轉接。

4、未告知將轉接電話之分機，即行轉接，而業務單位電話斷線或無人接聽，致無法自行重撥該分機號碼。

（註：毋需轉接即能充分提供所詢問之資訊時，本項給分15分）
	15分

10分

5分

0分
	╴╴分

	
	業務

業務業務單位忙線中之處理情形

 (5分)
	1、向來電者委婉說明，「對不起，某某先生（小姐）正在電話中，請稍候再撥」；或洽轉其他代理人。

2、簡單回覆業務單位忙線中，未改轉其他相關分機或未提供業務承辦單位訊息，即請來電者另行重撥。 

（註：業務單位無忙線情形，本項給分5分）
	5分

0分
	╴╴分



	
	結束用語

(5分)


	1、結束時，有禮貌性用語（如「謝謝」、「再見」、「不客氣」等）。

2、結束時，未有禮貌性用語（如「謝謝」、「再見」、「不客氣」等）。
	5分

0分
	╴╴分


