
臺中市政府地方稅務局工作人員服務品質考核及獎懲要點
中華民國100年2月8日中市稅企字第1002500072號函訂定

                                 並溯自99年12月25日起生效
中華民國106年12月05日中市稅企字第1060500361號函修正
1、 臺中市政府地方稅務局（以下簡稱本局）為提高工作人員服務態度及效率，落實為民服務工作，特訂定本要點。
2、 受考核對象：總局企劃服務科、稅務管理科、消費稅科、法務科、財產稅科、秘書室及八分局同仁（股長以上人員除外）。
3、 考核項目及評分標準

（一）基本項目：（詳附表一）

（二）加分項目

１、服務態度良好，獲納稅義務人書面或意見調查表稱讚，經調查屬實者，加總分一分。

２、提出便民服務及簡化稽徵手續工作創新措施，獲採納施行者，每案加總分一分。
（三）扣分項目
１、服務態度不佳經納稅義務人書面反映或電話投訴，查明屬實者，扣總分一分。
２、承辦人民申請案件，未依規定時限辦理者，每案扣總分一分。
4、 考核人員及方式

（一）考核人員：初審由受考核單位之股長擔任，按季抽查；複審由受考核單位之單位主管(含分局主任)擔任。

（二）考核方式
１、初審：每年一 、四、七、十月初由各股股長依附表一之「服務品質考核項目及評分標準」考核項目考核該股同仁，並依實際考核情形填寫「服務情形抽查紀錄表」（附表二），各股長擇該股一至二名(全股人數十五人以下者選取一名，超過十五人者選取二名)，填寫「服務品質績優人員初、複評成績一覽表」（附表三）。
２、複審：單位主管依所屬各股股長初評所填列「服務品質績優人員初、複評成績一覽表」進行績優人員複評，總局之單位擇分數最高一名，編制三股以下分局擇分數最高二名，四股以上分局擇分數最高三名，填寫複評分數後，於每年一 、四、七、十月十五日前送企劃服務科。
３、企劃服務科按複評分數造具「服務品質考核績優人員名冊」(附表四)，簽陳局長核定。
5、 獎懲規定

（一）考核成績經核定為績優服務人員者，除於重要集會(活動) 公開表揚，並發給新臺幣八佰元等值獎品外，按季於內網公告並張貼於分局榮譽榜、公告欄，以資激勵。
（二）服務情形抽查成績未達七十五分者，年度考績不得列為甲等，約僱及臨時人員列為優先裁減對象。
六、經費：所需經費由「企劃服務-業務費」項下勻支。

附表一：           臺中市政府地方稅務局工作人員服務品質考核項目及評分標準

	項次
	基本考核項目
	配分
	評分標準

	
	
	
	優良（5）
	普通（3）
	欠佳（1）

	1
	民眾進入局內，是否主動詢問需求，並致相關問候語？(如未能帶領能以五指併攏伸直方式引導)
	5
	
	
	

	2
	是否佩帶識別證？
	5
	
	
	

	3
	服裝乾淨平整及儀容妝扮符合規範。
	5
	
	
	

	4
	能邀請民眾就坐，再進行問題說明。
	5
	
	
	

	5
	與民眾互動中，身體微向前，並主動詢問民眾姓氏，以民眾姓氏持續互動稱呼。
	5
	
	
	

	6
	在提供服務、說明時，眼睛目視民眾且皆能持續面帶微笑互動。
	5
	
	
	

	7
	說話時聲音和悅，音調上揚，尾音拉長，表現出良好風度與民眾溝通。
	5
	
	
	

	8
	於服務過程當中有使用禮貌用詞(例如”您 / 請 / 謝謝”等字眼)。
	5
	
	
	

	9
	民眾提出疑問時，能放下手邊的工作聆聽並不打斷民眾的談話。
	5
	
	
	

	10
	能提供紙、筆或其他輔助工具，方便民眾記憶申辦流程與注意事項。
	5
	
	
	

	11
	能提供範例供民眾填寫書表時作參考。
	5
	
	
	

	12
	民眾抱怨時，是否有耐性先行安撫民眾，瞭解狀況，並主動協助聯絡主辦單位解決？
	5
	
	
	

	13
	同仁差假，是否能主動代理協助納稅義務人洽公。
	5
	
	
	

	14
	是否具主動溝通協調能力，發揮團隊合作精神？
	5
	
	
	

	15
	服勤狀況是否良好，受（處）理案件是否快速有效率，未因其他事情而怠慢民眾。
	5
	
	
	

	16
	能主動瞭解民眾問題或提出相關問題來確定民眾需求。
	5
	
	
	

	17
	能正確完整回答問題，提供「一次告知」服務，避免民眾來回補件。
	5
	
	
	

	18
	能熟悉本身的業務內容、流程與相關法令規章及各項相關訊息，對超越業務部分能提供轉介。
	5
	
	
	

	19
	服務人員能與民眾有像朋友式的對談﹝讚美、關懷、貼心小叮嚀﹞。
	5
	
	
	

	20
	服務人員在民眾離開時，能保持微笑且目送民眾離去，並致相關歡送詞。
	5
	
	
	


附表二
	臺中市政府地方稅務局   年 月至 月工作人員服務情形抽查紀錄表

	單位名稱：

	                工作人員

考核項目
	職稱
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	

	
	姓名
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	1.民眾進入局內，是否主動詢問需求，並致相關問候語？(如未能帶領能以五指併攏伸直方式引導)
	右列考核項目給分標準如下 優良：５分  普通：３分  欠佳：１分
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	2.是否佩帶識別證？
	
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	3.服裝乾淨平整及儀容妝扮符合規範。
	
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	4.能邀請民眾就坐，再進行問題說明。
	
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	5.與民眾互動中，身體微向前，並主動詢問民眾姓氏，以民眾姓氏持續互動稱呼。
	
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	6.在提供服務、說明時，眼睛目視民眾且皆能持續面帶微笑互動。
	
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	7.說話時聲音和悅，音調上揚，尾音拉長，表現出良好風度與民眾溝通。
	
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	8.於服務過程當中有使用禮貌用詞(例如”您 / 請 / 謝謝”等字眼)。
	
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	9.民眾提出疑問時，能放下手邊的工作聆聽並不打斷民眾的談話。
	
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	10.能提供紙、筆或其他輔助工具，方便民眾記憶申辦流程與注意事項。
	
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	11.能提供範例供民眾填寫書表時作參考。
	
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	12.民眾抱怨時，是否有耐性先行安撫民眾，瞭解狀況，並主動協助聯絡主辦單位解決？
	
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	13.同仁差假，是否能主動代理協助納稅義務人洽公。
	
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	14.是否具主動溝通協調能力，發揮團隊合作精神？
	
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	15.服勤狀況是否良好，受（處）理案件是否快速有效率，未因其他事情而怠慢民眾。
	
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	16.能主動瞭解民眾問題或提出相關問題來確定民眾需求。
	
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	17.能正確完整回答問題，提供「一次告知」服務，避免民眾來回補件。
	
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	18.能熟悉本身的業務內容、流程與相關法令規章及各項相關訊息，對超越業務部分能提供轉介。
	
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	19.服務人員能與民眾有像朋友式的對談﹝讚美、關懷、貼心小叮嚀﹞。
	
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	20.服務人員在民眾離開時，能保持微笑且目送民眾離去，並致相關歡送詞。
	
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	加分事項見本要點三 之二(應附證明文件影本)
	
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	扣分事項見本要點三之三
	
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	總 分
	
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　


抽查人員：                        
附表三
臺中市政府地方稅務局工作人員服務品質績優人員初、複評成績一覽表
            時間：
                單位名稱：
	股別
	職稱
	姓名
	初評分數
	複評分數
	股別
	職稱
	姓名
	初評分數
	複評分數

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


抽查人員：                        單位主管：
附表四
	臺中市政府地方稅務局   年  月至   月 工作人員服務品質考核績優人員名冊

	單位別
	姓名
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