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附件七之一 

桃園市政府地方稅務局 

為民服務不定期查核紀錄表（甲組）考核日期： 

考核人員：                                考核單位:              

考核項目 評分 

(一)機關洽公環境適切程度                                     滿分15分               

  

□對於整體洽公環境的滿意程度達85％以上。                        (11-

15) 

□對於整體洽公環境的滿意程度達80％以上。                         (6-

10) 

□對於整體洽公環境的滿意程度達75％以上。                          (1-

5) 

※評分重點： 

1.洽公環境是否進行環境美(綠)化，提供舒適、明亮、整潔、具特色的洽公場

所。 

2.服務項目、服務人員(姓名及代理人)及職名牌、方向引導等是否標示正確、易

辨識及服務人員佩戴識別證，且提供雙語(或多語)標示服務；離櫃或空櫃設有

「請洽鄰近櫃臺」或「暫停服務」。 

3.申辦動線是否規劃妥適及樓層標示清楚，符合民眾使用習慣。 

4.服務資訊整齊清楚、無過期(含公佈欄、文宣品、海報、跑馬燈等)。 

5.提供民眾使用及擺設的便民設施及用品清潔、功能正常。 

6.於大門口或明顯處標示服務時間(含中午不打烊)。 

7.櫃臺桌面整潔。 

8.天花板、地面及牆面均無汙損；廁所清潔無臭味、洗手乳、提供用紙，點檢表

能依時點檢；通道動線、樓梯間及逃生門無堆放雜物。 

(二)機關服務設施合適程度                                     滿分15分 

  

□除提供「核心設施」外，另備有「一般設施」供民眾使用，且有必要的使用說

明與管理，確保設施品質。                                        (11-

15) 

□提供「核心設施」供民眾使用，且有必要的使用說明與管理，並定期檢查與充

實，確保設施品質。                                             (6-

10) 

□提供「核心設施」供民眾使用，且有必要的使用說明與管理，確保設施品質。 

(1-5) 

※評分重點： 
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考核項目 評分 

1.基本服務設施應提供設核心設施(含法定設施)：櫃臺、座椅、盥洗室、哺乳

室、無障礙設施(斜坡道、電梯、專用停車位、愛心鈴、身障專用盥洗室等)；

申辦書表和填寫範例等。 

2.提供申辦書表和填寫範例及揭示人民申請案件處理時限並具正確性。 

3.提供一般設施如：服務臺、書寫臺、印臺、老花眼鏡、電腦(網路)、飲水機、

公用電話、影印機、停車位、諮商室；宣導資料及文具用品等。 

4.提供書報閱覽、等待區座椅充足；清楚標示免費 WIFI 上網方式或設有免費上

網區。 

5.意見箱設於明顯處(含意見表、筆、書寫板)或清楚標示提供線上填寫意見。 

6.上開設施應視機關業務與民眾需求而定，並非所有列舉項目都需齊備，也可提

供替代性或創意性的服務設備。 

7.鼓勵機關設置各項行政設備及輔助文件（具）時，考量「環境友善行為」因

素，彰顯環保作為。 

(三)服務親和程度                                             滿分20分 

  

  

□洽公服務禮儀的滿意程度達85％以上。                            (16-

20) 

□洽公服務禮儀的滿意程度達80％以上。                            (11-

15) 

□洽公服務禮儀的滿意程度達75％以上。                             (1-

10)   

※評分重點： 

1.與民眾溝通或要求提供資料應注意服務態度。 

2.機關人員(或志工)於洽公場所是否主動招呼民眾，協助民眾檢查攜帶證件是否

齊備或告知標準程序，並引導民眾至正確櫃臺或場所辦理(無聚集聊天、飲

食、化妝、非公務使用上網、滑手機、閱讀書報雜誌或其他影響民眾洽公及服

務形象行為等情形)。 

3.服務人員無穿拖鞋情形。 

4.櫃臺等待時間。 

5.叫號系統；如無等待狀況免設置。 

(四)服務人員問題回應正確率                                   滿分15分 

  

□服務人員問題回應正確率達90％以上。                            (11-

15) 

□服務人員問題回應正確率達85％以上。                             (6-

10) 

□服務人員問題回應正確率達80％以上。                              (1-

5) 

※評分重點： 

1.由考核委員依據本局『洽公民眾 Q&A』實地抽測1名服務人員。 
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考核項目 評分 

2.「回應品質」涉及服務人員所具備的專業知識(含法令)、對於處理流程及要件

的熟悉程度 

3.回應品質「正確率」，除了服務人員能精準地回答問題外，尚包括主動且正確

地提供與問題有關的完整資訊予詢問民眾，如是否提供「一次告知」服務，避

免民眾來回補件情形。 

4.提供正確資訊，與網站公開資訊一致。 

5.告知線上(超商)申辦管道或跨區服務訊息。 

6.民眾詢問到非承辦業務，可主動指引到正確單位或協助查找資訊。 

(五)對外揭示正確資訊                                         滿分10分 

 1.機關網站及櫃臺為民服務資訊(含機關聯絡資訊、申辦資訊、活動資訊、服務

時間、市府重大政策等)正確並及時更新。 

2.跑馬燈、電子看板、公布欄等對外揭示的資訊皆正確並即時更新。 

(一)~(五)項小計  

(六)電話禮貌測試績效 

依本局「提升服務品質推動實施要點」之「電話服務測試作業說明」辦理。       10分 

(七)人民申請案件及公文處理時限※評分重點：公文平均使用日數及逾限件數     15分 

紀錄事項： 

 

 

 

 

 


