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一、臺中市政府地方稅務局(以下簡稱本局)為使蒞局洽公或參訪者，從進入大廳開始，至搭乘電梯，都能獲得驚喜的服務與尊重，特訂定本要點。
二、本要點依行政院研究發展考核委員會「創新精進品質方案」暨本局提升服務品質執行計畫實施要領訂定之。

三、實施單位：總局及各分局。

四、服務人員

   （一）導引人員：本局聯合服務櫃檯值日人員及志工。

   （二）本局人員：全局所有正式及非正式編制員工。

五、服務內涵：本局同仁化身電梯客服天使，以主動親切的微笑服務，

拉近與民眾的距離，並把服務理念內化成為習慣，尊重他人也肯定

自己。
六、導引人員引導服務方式

   （一）聯合服務櫃檯值日人員或志工微笑趨前主動詢問進入本稅務大樓大廳民眾欲辦理事項，並清楚告知該業務之樓層位置。

    (二) 當民眾需要上樓者，則由值日人員或志工導引至一樓電梯門口，而電梯門口無本局其他員工時，則應視電梯使用狀況，主動為其按電梯之上樓鍵，於民眾進入電梯後，再返回工作位置。    
七、本局人員電梯服務方式

   （一）在一樓電梯口遇有民眾仍不知欲往之樓層，應詳加瞭解其欲辦理事項後清楚告知樓層位置，並代按上樓鍵及樓層鍵。
（二）在任一電梯口，遇有民眾欲搭乘電梯時，應主動、親切、微笑的詢問：「要上樓或下樓呢？」並代按樓層鍵。
（三）當電梯為靜止狀態，民眾要上、下樓時，以民眾需求優先。
（四）當同時有需上樓及下樓之民眾，應視各座電梯的使用狀態，分別引導上樓民眾至上樓或下樓進行中的電梯座所在位置。
 （五）本局人員與民眾共搭乘電梯時，應先進電梯為民眾服務，按

住開門鍵。
（六）本局人員先進入電梯，或已在電梯內，應主動靠近電梯操作位置，為其他同仁或民眾服務，俟全部進入後，應主動、親 切、微笑的詢問欲前往樓層，並為其按樓層鍵。
（七）當有同仁或民眾先行離開電梯，在電梯操作位置的同仁，應為其按住開門鍵，以策安全。
八、服務人員應注意之電梯禮貌
（一）在電梯口或電梯內遇見洽公民眾、稅務同仁或志工朋友，應一視同仁禮貌微笑問好。
（二）隨時不忘「請」、「謝謝」、「對不起」、「不客氣」、「再見」等禮貌用語。
（三）服裝儀容應整潔端莊、簡樸大方。 
（四）應依規定配戴識別證。
（五）應隨時主動、親切、微笑與民眾及同仁互動。
九、企劃服務科應利用網路、各種傳播媒體及於各項集會，廣為宣傳本項服務措施。

