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壹、前言 

 鹿野鄉在鄉長領導及同仁的努力之下進步神速，
儼然已成為國內具知名度之觀光勝地，但在我們
引以為傲的觀光與農特產業蓬勃發展的同時，往
往卻忽略了我們服務的品質並沒有隨而進步。 

 

 為提升本所行政效率及服務品質，塑造親切及專
業的服務形象，並督促同仁落實友善的服務行為
，俾提供洽公民眾更優質的服務禮儀，故安排此
次課程，希望同仁能用心學習將洽公民眾當成我
們的顧客，提供給顧客良好的服務是我們的責任
，期待在我們各項鄉政業務順利推展的同時，亦
能兼顧為民服務之品質。 

 

 



貳、電話禮貌升級（請同仁注意下列事項） 

 1.電話鈴聲響起後，請盡可能的於鈴響三聲內接聽。 

 2.接聽電話後請說：鹿野鄉公所 O O 課您好。 

 3.需要轉接時： 

       民眾：我要找總務。 

       同仁：好的，請您稍等，為您轉接總務分機21。 

 4.承辦人員不在時：請主動轉接職務代理人。或留電 

   話，以便聯繫服務。  

       民眾：我要找鹿野村幹事。 

       同仁：不好意思，郭村幹事公出(或休假星期幾才 

                     有上班) ，請問您要洽辦甚麼業務？（如能  

                     處理請主動幫民眾解答或辦理）那可否請您 

                     留下尊姓及電話，等他回來我請他立刻與您  

                     連絡。 



                   （如果民眾表示不方便留電話，則請委婉告訴 

                        民眾承辦人於何時回來，麻煩他再來電。） 

     5.結束通話時：請同仁務必先和民眾告別（謝謝你， 

                     再見），且等民眾掛上電話我們才掛。（建議    

                     可以加些溫馨提醒，例如:如果還有甚麼問題， 

                     歡迎您再來電詢問之類的。） 

     

身在公門好修行 



本所案例檢討： 



 電話測試內容如下：【第一通】 

    同仁：公所你好。 

    神秘客：你好，我要辦OO業務。 

    同仁：好，你等一下。 

    同仁：喂。（業務承辦人） 

    神秘客：（詢問要辦理之相關業務） 

    同仁：（同仁無法一併告知詢問人相關資料或注意事項，語 

                      氣平平） 

    神秘客：（問完問題）謝謝你喔。 

    同仁：不會。 

    神秘客：（似乎在等同仁說再見）…… 

    同仁：（電話掛上了） 



 

 

 

 

 



 



電話測試內容如下：【第二通】 

  同仁：鹿野鄉公所你好。 

  神秘客：我要辦OOOOOOO。 

  同仁：你稍等一下喔。 

  同仁：（承辦人不在，由旁邊的同仁接聽，電話過很
久才接） 

                喂，你好。 

   神秘客：我想要辦OOOOOOOO。 

  同仁：他現在不在位子上喔，你要不要下午在打來？
還是你留 



 



當然我們也有受民眾肯定的地方：【案例一】 



 【案例二】 



  



提升禮貌與服務品質戰略白皮書 
 

一、請同仁善用禮貌字眼（請您、謝謝您、麻煩您…..等）。 

 

二、心態改變：將民眾當成是我們的顧客，而服務顧客是我們 

                   的責任。 

 

三、增設服務台：盡速爭取替代役男至本所服勤，專責服務民 

                  眾事項（服務指引、額外感動服務..等）。 

 

四、提高警覺保密防諜【情境預演】：希望同仁將每通電話及 

                  每一位民眾都當成是神秘客稽核人員，自然就會提高  

                  您的服務等級，久而久之同仁就會習慣用這種最有禮 

                  貌的態度來 服務鄉親。 
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