              大葉大學電話禮貌測試紀錄表       表單編號：2200-056
受測單位：                        電話號碼（分機）：(1)        (2)          
測試時間(1)：   年__月__日__時__分  接話人(1)：              職稱：            
測試時間(2)：   年__月__日__時__分  接話人(2)：              職稱：           
	測試內容
	接話人(1)
	接話人(2)

	接聽電話速度
	請勾選
	請勾選

	   ◎電話鈴響1-3聲應答……………………………………………………
   ◎電話鈴響4聲應答………………………………………………………
   ◎電話鈴響5聲應答………………………………………………………
   ◎電話鈴響6聲應答………………………………………………………
   ◎連打2次無人接聽………………………………………………………
	□(極佳)

□(佳)

□(普通)
□(普通)

□(待改進)
	□(極佳)

□(佳)

□(普通)
□(普通)

□(待改進)

	電話禮貌
	請勾選
	請勾選

	  接聽電話基本禮貌：

   ◎接話時，首先清晰報明單位……………………………………………
   ◎接話時，說「您好」、「早安」等問候語………………………………
   ◎接話時，主動告知姓名或來電者詢問姓名時不吝告知………………
   ◎結束時，有禮貌性用語(如「謝謝」、「再見」、「不客氣」等)………
   ◎結束時，讓來電者先掛電話……………………………………………
  接話時之態度：

   ◎語調謙和、有禮貌並富有精神…………………………………………
   ◎語調平淡，態度尚佳……………………………………………………
   ◎語調急燥、不耐煩………………………………………………………
	□(佳)

□(佳)

□(佳)
□(佳)

□(佳)
□(極佳)

□(普通)

□(不良)
	□(佳)

□(佳)

□(佳)
□(佳)

□(佳)
□(極佳)

□(普通)

□(不良)

	答話內容  - 依實際接聽情形擇一選填
	請勾選
	請勾選

	◎業務承辦人接聽電話

接話時，解說詳細程度：

   ◎解說詳盡(對相關作業程序及主管法規能說明清楚)…………………
   ◎解說尚可(對相關作業程序及主管法規簡單說明)……………………
   ◎解說不清楚(對相關作業程序及主管法規並不了解)…………………
   ◎答非所問，或一問三不知，態度明顯敷衍……………………………
◎非業務承辦人代接電話

非承辦人代接電話之答覆情形：
   ◎能先了解來電者洽詢業務內容或問題，給予較詳盡回答……………
 ◎能先洽詢其他人員後，做簡單答覆，並請留下電話號碼，俾進一步處理..
 ◎逕為簡單答覆，無法即時處理，但能請留下電話號碼，俾進一步處理……
 ◎能說明承辦人不在之情形(如暫時離開座位、公出等)，並說「請稍後再撥」…………………………………………………………………
   ◎逕回答他不在，並說「請稍後再撥。」((普通)

   ◎逕回答他不在，無意進一步處理。(不良)
	□(極佳)

□(佳)

□(不良)

□(不良)
□(極佳)

□(佳)

□(佳)

□(佳)
□(普通)

□(不良)
	□(極佳)

□(佳)

□(不良)

□(不良)
□(極佳)

□(佳)

□(佳)

□(佳)
□(普通)

□(不良)

	非上述所列之優劣事項 –

	優良事由：

  □接話人(1)

□接話人(2)
	待改進事由  

□接話人(1)

□接話人(2)

	 ◎本次電話禮貌測試滿意度(接話人1)：  □非常滿意  □滿意  □尚可  □不滿意  □非常不滿意
◎本次電話禮貌測試滿意度(接話人2)： □非常滿意  □滿意  □尚可  □不滿意  □非常不滿意


測試單位：                         單位主管簽章：                        
· 為節省紙張，每張紀錄表可記錄該單位1至2分機；另本表當月測試後請於下月10日前密件彙送擲交人事室。
· 本表另置於本校人事室 - 檔案下載網頁 - 十一、其它表格 –22.大葉大學電話禮貌測試紀錄表，可供自行下載。
