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○○年度    ○○有線電視公司評鑑評分表六之三 

客服項目評分表（20％） 

經營區： 

營運許可證號碼：            營運許可證有效期間： 

評鑑項目 配分 評分 評分標準 

回
饋
及
社
會
服
務
情
形 

回饋地方
及慈善活

動 
10  

針對低收入戶及地方弱勢社群收視提供優惠方案或補助情

形，3分。（0 分至 3分） 

對低收入戶及地方弱勢社群收視服務普及計畫之執行情形，3

分。（0分至 3 分） 

提供經費、財物或其他協助予慈善機構者，2 分。（0 分至 2

分） 

與社區、公益團體、慈善機關進行互動之執行情形，2分。（0

分至 2分） 

主辦或協
辦地方公
益活動 

3  
主辦地方公益活動情形，2分。（0分至 2分） 

配合及協辦地方公益活動情形，1分。（0分至 1分） 

客戶申訴 
服務 21  

設置 0800 免付費服務客服專線者，1 分。（0分至 1分） 

客服專線與所服務客戶數是否適當，5分。（一線客服專線服

務 2000 戶以下者得 5分，2000 戶至 3000 戶者得 4分；3000

戶至 4500 戶者得 3 分；4500 戶至 6000 戶者得 2 分；6000

戶至 7500 戶者得 1分；超過 7500 戶者得 0分。） 

客服部門編制與所服務客戶數是否適當，4分。（一位客服人

員服務 2000 戶以下者得 4分；2000 戶至 3500 戶者得 3 分、

3500 戶至 5000 戶者得 2 分、5000 戶至 6500 戶者得 1 分；

超過 6500 戶者得 0分。） 

下班時間後（晚上 6 時後）安排客服人員輪班者，2 分。（0

分至 2分） 

設定夜間語音留言系統並由專人處理留言者，1 分。（0 分至

1分） 

設置線上客服機制者，1分。（0分至 1分） 

安排客服人員定期訓練以充分瞭解主管機關法令規定者，4

分。（0分至 4 分） 

設置訂戶申訴處理機制，並依有線廣播電視法第 55 條規定妥

適處理申訴案件，及依個人資料保護法規定蒐集、處理及利

用申訴者之個人資料，並建檔保存處理紀錄，且呈報公司主

管並備查，3 分。（0分至 3分） 
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評鑑項目 配分 評分 評分標準 

客服滿意度 23  

針對收視戶進行客服滿意度調查，7分。(委託具公信力之學

術或專業調查單位調查者，得 7分；委託關係企業或協會調

查者，得 3分；自行調查者，得 1分) 

將上述調查結果作為改進參考依據者，6分。（0分至 6分） 

客服部門是否主動連絡收視戶，追蹤問題之解決並探詢滿意

程度之作法及實際執行情形，5分。（0分至 5分） 

將上述詢問結果作為改進參考依據者，5分。（0分至 5分） 

收 
視 
戶 
權 
益 

定型化契
約 

4  

與訂戶訂立契約之情形，（契約內容與本會「有線廣播電視系

統經營者定型化契約應記載及不得記載事項」規定之符合情

形及詳盡度。）收費單據背面是否依規定印製契約，2分。（0

分至 2分） 

視訊費用或裝機、復機、移機、分機裝設、維修時是否另行

開立統一發票或於事後補寄單據到府，2分。（0分至 2分 

收視戶視
聽品質 

3  
公司設專人監控自行招攬之地方廣告之畫面品質及音量者，3

分（0分至 3 分）。 

偏遠地區
服務及製
作月刊 

4  

推動普及服務與偏遠地區（含服務因故暫未到達區域）提供

視訊服務情形是否合理，2分。（0分至 2分） 

是否發行月刊、月刊內容及發行量普及情形是否合理，2分。

（0分至 2分） 

收費方式 7  

提供多元化的繳費方式供民眾選擇，2 分。（收費員到府收

費、便利商店代收、銀行轉帳或郵局劃撥、信用卡付款等，

每項 0.5 分,最高得 2分） 

提供年繳、半年繳、季繳及月繳等收費方式供民眾自由選擇

者，針對以年繳、半年繳、季繳方式付費之客戶是否提供優

惠折扣。2分。（0分至 2分） 

提供月繳後付之收費方式者，1分。（0分至 1分） 

繳費期限屆滿前預先通知，並能提供收視戶合理續繳緩衝期

限３０天者，1分。（0分至 1分） 

收視戶未於指定期限內續繳收視費時，工作人員於拆除客戶

線之前進行確認，不致貿然拆線引起糾紛者，1分。（0分至

1分） 

退費方式 6  

收視戶欲中止收視關係時，事先預繳收視費用之退費方式是

否合理，2分。（0分至 2分） 

工程斷訊未於約定時間內到修或修復時，展延收視期限或退

費之補償方式是否合理，2分。（0分至 2分） 

公司辦理退費之處理流程及實際運作情形是否合理，2分。（0

分至 2分） 
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評鑑項目 配分 評分 評分標準 

維修制度 19  

維修到修時間之規劃及執行情形是否合理，3 分。（0 分至 3

分） 

是否於約定時間內完成維修處理者，3分。（0分至 3分） 

維修紀錄（維修單、派工單或客戶簽名驗收單）建檔備查者，

2分。（0分至 2分） 

工程維修人員穿著公司制服，並有公司名稱及員工編號可資

識別者，1分。（0分至 1分） 

維修收費訂立標準、將標準告知收視戶等相關作法是否妥

適、及實際執行情形，2分。（0分至 2分） 

裝機、復機、移機、分機裝設之費用依照地方主管機關公告

費率辦理者，2分。（0分至 2分） 

大規模區域斷訊之處理時效是否合理及處理機制設計是否妥

適，3分。（0 分至 3分） 

完成維修後，是否由公司主動追蹤，探詢收視戶對維修之滿

意度等相關作法是否妥適，及實際執行情形，3分。（0分至

3分） 

評鑑得分 100  

 

上次評鑑
結果 

辦理情形 
0～-5  

限期改正事項之改正計畫執行情形及執行結果（無改正事項

或已改正者，不扣分；已有改正但未有明顯結果者，扣 1至

2 分；未改正或改正結果不理想者，除扣 3 分外，並得列為

明顯缺失事項。） 

改進意見之執行結果（無改進意見或已有明顯改進情形者不

扣分，未改進或改進結果不明顯者扣 1至 2分。） 

 

客服項目評分總計：＿＿＿＿分 

評鑑委員意見：（請務必填寫） 

 

    

    

    

    

    

    

    

    

   評鑑委員簽名：       日期： 

附註：評鑑分數在 90 分以上或 70 分以下者，請委員特別述明理由。 

 


