附表一      臺中市政府地方稅務局服務品質稽核檢查表   

被稽核單位：                                         考核時間：　年　月　日稽核分數：                                           稽核人員：    
	稽核
項目
	稽核細項內容
	測試成績
	紀錄事項

	
	
	優
	可
	劣
	

	一、

洽公環境適切程度及服務設施合宜程度



	1.室內環境整潔（含桌面及各項電腦設備）、綠化、美化維護情形是否合宜？
	
	
	
	

	
	2.辦公場所走道是否堆放物品，影響通道順暢。
	
	
	
	

	
	3.飲水機是否按時保養、清潔、記錄，且提供紙袋或紙杯？
	
	
	
	

	
	4.是否設置服務台，並有專人引導（包括指引抽取號碼牌）、諮詢及影印等貼心服務？
	
	
	
	

	
	5.服務櫃台辦公桌面、茶水間是否放置水罐、牛奶、水杯及毛巾、抹布等雜物；清潔用具是否放置於儲藏室。
	
	
	
	

	
	6.指示牌是否提供中英文標示，並清楚指示

位置？
	
	
	
	

	
	7.是否提供書寫台及座椅？
	
	
	
	


	
	8.是否提供老花眼鏡、文具（紙、筆、膠水、訂書機）供民眾使用？
	
	
	
	

	
	9.各類宣導資料擺設是否整齊？有無過期 (超過3個月以上即為過期)？
	
	
	
	

	
	10.洽公環境是否綠美化？
	
	
	
	

	
	11.洽公環境是否明亮清潔(包括停車場區

域)？ 
	
	
	
	

	
	12.水、電維護系統及照明燈光設備是否正常

   運作？
	
	
	
	

	
	13.是否依消防法規設置相關之消防安全設備，並定期或不定期檢查維護（需配備滅火器、照明燈）？
	
	
	
	

	
	14.消防設備是否被雜物擋到。
	
	
	
	

	
	15.大門入口設有愛心鈴是否正常運作？身心障礙停車位是否被占用？
	
	
	
	

	
	16.是否提供民眾洽公停車位（或免下車服

務）？方向、車種停車指示牌、停車格

線是否清楚？
	
	
	
	

	
	17.大廳、電梯內外是否設置服務單位配置表、樓層平 面圖？
	
	
	
	

	
	18.公布欄內是否提供最新資訊（檢查有無

過期資訊）？
	
	
	
	

	
	19.是否設置哺乳室，並提供相關設施方便洽公民眾使用？
	
	
	
	

	
	20.廁所是否派專人清潔維護，管理人員定時巡視並作成紀錄？清潔工具有否放置於儲藏室？
	
	
	
	

	
	21.廁所是否提供洗手乳、衛生紙或擦手紙

等設備？
	
	
	
	

	
	22.廁所是否綠美化並隨時保持整潔(包括地板、天花板、牆壁及洗手台)？
	
	
	
	

	
	23.廁所照明設備且廁所便池或馬桶沖水功

能正常。
	
	
	
	

	
	24.逃生門能關閉及逃生動線無物品放置、受阻情形。
	
	
	
	

	
	25.逃生指示燈箱外觀無損壞且標示明顯。
	
	
	
	

	
	26.是否張貼禁菸標示？
	
	
	
	

	
	27.設置取、叫號機，功能是否正常運作？
	
	
	
	

	
	28.提供的文宣資料及各式表單數量足夠

否（架子不可以是空的）？
	
	
	
	

	
	29.是否提供書報、雜誌供民眾翻閱？
	
	
	
	

	
	30.隨時注意週遭環境，尤其是角落、出風口蜘蛛網及落葉清除等是否維護清潔。
	
	
	
	

	二、

服務人員親和程度、應對態度及主動程度
	1.人員提供服務時，能注視民眾，持續微笑並以和悅語調與之互動。
	
	
	
	

	
	2.是否表現良好風度及聲音與民眾溝通？
	
	
	
	

	
	3.服務人員衣著清潔整齊，且站姿良好，沒有三七步及手插口袋？
	
	
	
	

	
	4.服務人員是否佩帶識別證？
	
	
	
	

	
	5.互動過程中，人員能身體微向前傾，並能

  主動詢問民眾姓氏，以民眾姓氏持續互動

  稱呼。
	
	
	
	

	
	6.主動詢問需求，能以五指拼攏伸直方式引導(如未能帶領前往，能詳細告知位置)？
	
	
	
	

	
	7.有耐心傾聽民眾需求或抱怨，且傾聽時能將雙手交握置於腹部前方。
	
	
	
	

	
	8.人員能與民眾有像朋友式的對談﹝讚美、

  關懷、貼心小叮嚀﹞。
	
	
	
	

	
	9.服務人員遞取民眾物品時，能以雙手托住資料遞送。
	
	
	
	

	
	10.服務人員在民眾離開時，能保持微笑且目送民眾離去，並致相關問候用語。
	
	
	
	

	三、

服務人員專業程度
	1.是否熟悉本身的業務內容、流程與相關法

  令規章？
	
	
	
	

	
	2.是否深入瞭解民眾問題與個別需求？
	
	
	
	

	
	3.是否能清楚解釋各項相關訊息，對超越業務部分能提供轉介？
	
	
	
	

	
	4.是否提供範例供民眾填寫書表時作參考？
	
	
	
	

	
	5.是否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？
	
	
	
	

	四、

民眾抱怨處理滿意度
	1.民眾抱怨時，是否有耐性先行安撫民眾，瞭解狀況？
	
	
	
	

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

	
	3.民眾抱怨（反映）單，是否在規定期限內主動告知處理情形？
	
	
	
	

	
	4.是否提供民眾意見反映表與筆，並置於明顯清楚的地方，隨時提供民眾問題反應管道？ 
	
	
	
	


測試成績：「優」-（四至五分）、「可」-（二至三分）、「劣」-（○至一分）
              稽核人員簽名（章）：
測試成績：「優」-（四至五分）、「可」-（二至三分）、「劣」-（○至一分）





測試成績：「優」-（四至五分）、「可」-（二至三分）、「劣」-（○至一分）











