
전화민원응대 품질 평가표

구분 평가항목 평가내용 배점 평가유형 점수배분

수신
(10점)

접속신속성 전화벨/송출음 10

1) 3회 이내 수신
2) 4~5회 수신
3) 6회 이상
※ 4회이상 전화벨 울린 후 
"늦게 받아 죄송합니다“ 등 양해 인사 
실시하면 3회이내 전화수신으로 간주

1) 7초 이내 수신
2) 8~12초 수신
3) 12초이상
※ 10초이상 송출음 울린 후 
"늦게 받아 죄송합니다“ 등 양해 인사 
실시하면 3회이내 전화수신으로 간주

1) 10점
2)  8점   
3)  6점

           
           

   

첫인사
(10점)

맞이인사
맞 이
인사말

10

1) 인사말 + 소속 + 이름 말함 (잘 알아들을수 있다)
2) 인사말 + 소속 + 이름 말함 (잘 알아들을수 없다)
3) 인사말, 소속, 이름 중 2가지만 말함
4) 인사말, 소속, 이름 중 1가지만 말함
5) 인사, 부서, 이름 모두 말하지 않음("네", "여보세요?" 등)

1) 10점
2)  8점
3)  6점
4)  4점
5)  2점

연결태도
(10점)

담당/대직자 
연결시 
또는

본인 답변시

담당자/대직자 
연결시

10

1) 담당자 이름과 전화번호 안내 후 연결 
2) 담당자 이름이나 전화번호 중 한 가지만 안내 후 연결
3) 안내 없이 잠시만 기다리라고만 한 후 연결  
4) 화를 내거나 불친절한 경우(왜 이 번호로 전화했느냐 등)

1) 10점
2)  8점     
3)  6점     
4)  2점

본인이 답변할 
경우

10
1) 본인이 담당자임을 밝히거나 본인이 답변하겠다고 안내한 후, 문의사항 답변
2) 담당자에 대한 아무런 안내 없이 문의사항 답변

1) 10점
2)  7점 

상담태도
(45점)

언어표현
응대속도 및 
명확한 발음

10
1) 응대시 또박또박 명확한 목소리로 응대
2) 응대시 너무 빠르거나 불명확한 목소리로 응대

1) 10점 
2)  5점

경청태도

상담 중 
민원인의 

말을 자르는지 
여부

10

1) 민원인의 말을 끝까지 듣고 공감 표현 후 응대
2) 민원인의 말을 끝까지 듣고 단순 응대
3) 민원인의 말을 끝까지 듣지 않고 중간에 말함
4) 민원인의 말을 끝까지 듣지 않고 일방적으로 말함
 ※ 양해의 말 하고 자르는 경우 말을 자르지 않는 것으로 평가

1) 10점
2)  8점
3)  6점
4)  4점

 

적극적인
안내

민원인 문의에 
대한 적극적인 

안내
15

1) 문의사항에 대해 충분한 안내 및 부가적인 사항에 대해 적극적인 안내
2) 부가적인 사항에 대한 안내는 없지만 문의사항에 대해서 자세히 안내
3) 문의사항에 대해 간단히 안내(단답형 안내)
4) 답변을 피하거나 성의가 없는 경우
5) 빨리 끊으려고 독촉하는 경우 

1) 15점
2) 13점
3) 11점
4)  9점 
5)  7점

공손한 어투
공손한 어투  

사용
10

1) 공손하고 정중한 어투로 응대
2) 공손한 어투로 응대하려는 노력이 보임
3) 사무적인 어투로 형식적인 응대를 함
4) 반말, 지시형 등 적절치 못한 말투 사용

1) 10점
2)  8점
3)  6점
4)  4점

종결태도
(15점)

종료인사
추가질문여부

확인 및
종료인사

10

1) 추가문의여부 확인 후, 종료인사 및 전화 종결 
2) 종료 인사만 하고 전화를 종결
3) 종료 인사 없이 전화 종결
※ 종료인사를 "수고하세요."로 구사해도 종료인사로 간주

1) 10점
2)  8점
3)  4점

통화종료 종료속도 5
1) 민원인보다 늦게 끊음
2) 민원인보다 먼저 끊음
3) 자신의 말만 하고 끊음

1)  5점
2)  3점
3)  1점

전체
만족도
(10점)

통화 후 전반적인 느낌 10

1) 매우 만족 
2) 대체로 만족 
3) 보통 
4) 약간불만 
5) 매우불만

1) 10점 
2)  8점
3)  6점 
4)  4점
5)  2점 

점검의견


