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一、本府研考會稽核各機關時間：

第一次3 -5 月、第二次 6-8 月、第三次 9-11 月。

二、稽核項目：

實地稽核及電話稽核。

三、服務禮儀教學影片Youtube 網址：

https://www.youtube.com/watch?v=2ZYOmKLBFRA

壹｜服務稽核

22



一 、民眾進入辦公室時：

1. 30秒內打招呼：「先生/小姐您好，請問要辦理什麼業務？」

2. 請民眾就坐，並詢問是否要喝水。

二、服務過程中：

1. 主動詢問民眾如何稱呼(或姓氏)，並以民眾稱呼(或姓氏)問好，如「陳先生您好」。

2. 提供書面資料說明(或手寫資料)(如:申辦需具備之證件)，告知完整申辦相關事項、規定與流程(需多少工作天)。

3. 確認民眾是否了解說明，並詢問是否還有其他需求。

三、服務結束時：

1. 民眾離開前，主動提供諮詢專線、承辦人分機之書面資料，並告知有疑問歡迎來電諮詢。

2. 起身送客，致相關問候用語(再見、請慢走)。

*注意事項：

1. 配戴識別證。

2. 指引方向用五指方式引導。

3. 在遞/取民眾物品時，以雙手方式遞/取。

壹｜實地服務禮儀SOP
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一、請於三聲內接起電話。

二、請說○○單位，您好，敝姓○/我是○○。

三、通話結束時，致結束問候語（如「謝謝」、「再見」、「不客氣」等）。

四、讓來電民眾先掛電話。(若民眾未先掛電話，待3秒後可掛斷電話)

壹｜電話服務禮儀SOP
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報告完畢 感謝聆聽
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