
 

臺中市中正地政事務所為民服務品質考核評分表 

稽核日期： 103   年 9 月  30 日 

考核 

項目 
考核細項內容（請依實際情形勾選選項） 

考核結果 缺失說明 

配分 得分  

洽 

公 

環 

境 

/ 

安 

全 

引導民眾前往停車場之指示牌標示清楚明顯(若無專屬停車

場者須標示可提供民眾停車的地方) 

是□否 

25 23 

2樓飲水機
上置有寶

特瓶 (當下
已予以丟
棄) 

機關外周圍走道(含停車場、騎樓)環境乾淨整潔 

是□否 

機關能設置無障礙設施，且通道暢通(沒有「無障礙設施」

者此題無測試) 

是□否 

機關外能設置愛心鈴 

是□否 

垃圾桶能保持乾淨且無溢出 

是□否 

機關內外各標示牌能保持清潔無髒污 

是□否 

張貼的公告或海報...等文宣資料能張貼整齊，且保持乾淨無

髒污 

是□否 

飲水設備能保持乾淨無髒污，且無雜物(含個人飲水杯具)

放置 

□是否 

機關內地板、牆壁、牆角、天花板、門窗玻璃、窗框…等

能保持乾淨 

是□否 

機關內無雜物堆放(含辦公桌面及公共區域) 

□是□否 

機關內(含停車場)照明設備能正常明亮無閃爍 

是□否 

洽公環境如有綠美化植物，能維護得宜,無枯萎樹葉超過 1/3

以上 

是□否 

廁所地板能保持乾淨無濕滑，且無嚴重水痕、腳印 

是□否 

廁所洗手台能維持乾淨，且無水漬、積水 

是□否 

廁所天花板及牆壁乾淨無髒污或蜘蛛網(含出風口) 

是□否 

廁所便池或馬桶沖水功能保持正常，且乾淨無異味 

是□否 

廁所能提供擦手紙或衛生紙，且功能正常，清潔工具能妥

善儲藏放置於儲藏室內 

是□否 



臺中市中正地政事務所為民服務品質考核評分表 

稽核日期： 103   年 9 月  30 日 

考核 

項目 
考核細項內容（請依實際情形勾選選項） 

考核結果 缺失說明 

配分 得分  

廁所清潔維護紀錄能填寫完整 

是□否 

廁所在打掃時能放置「小心地滑」警告標示(若非打掃時間

則無測試) 

是□否 

設有該樓層平面圖或逃生指示圖 

是□否 

逃生門逃生動線無物品放置，且動線無被阻擋 

是□否 

逃生指示燈外觀無損壞，且能正常明亮 

是□否 

滅火器能擺放於指定位置，且無過期、鏽蝕、或壓力不正

常…等情形 

是□否 

相關消防設備(包含滅火器、手動警報機、消防栓、逃生指

示燈..等)前方無商品/雜物堆放，且乾淨無髒污) 

是□否 

便 
民 
措 
施 
/ 
設 
施 

機關內外標(指)示牌能提供中英文標示，並清楚指示位置 

是□否 

20 20 

 

機關內能張貼禁菸標示機關內能張貼禁菸標示 

是□否 

大廳或電梯內/外能設置服務單位配置(樓層)表 

是□否 

設有服務台，或民眾入內時有專人能提供民眾諮詢 

是□否 

機關內能提供書寫台及座椅(若無空間設置則應有指示標示

能引導民眾前往備有書寫台及座椅之處) 

是□否 

機關內飲水設備能提供杯具或紙袋(若杯具或紙袋放置在服

務台或其他地方時，需標示服務台或何處有提供杯具等…

相關提醒標示) 

是□否 

服務櫃臺前能放置服務人員姓名牌 

是□否 

設置取號機，且功能操作正常(若無設置則無測試) 

是□否 

設置叫號機，且功能正常 

是□否 

能設置垃圾桶並有資源回收方式 

是□否 
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稽核日期： 103   年 9 月  30 日 

考核 

項目 
考核細項內容（請依實際情形勾選選項） 

考核結果 缺失說明 

配分 得分  

能設置意見箱，且備有意見表與原子筆 

是□否 

宣導資料能合時宜且未過期(從稽核日往前推，不可張貼 3

個月以前的宣導資料)？ 

是□否 

提供的文宣資料及各式表單數量能足夠？ 

是□否 

設置其他便民措施(如老花眼鏡、文具用品、E點通地政查

棧、血壓計...等)？ 

是□否 

提供範例供民眾填寫書表時作參考？ 

是□否 

無人在位櫃檯能清楚標明職務代理人或代理窗口(若櫃檯均

有人員受理，則本題無測試) 

是□否 

下雨天能提供傘架或傘桶，且能保持整齊(若無下雨則無測

試) 

是□否 

基 
本 
服 
務 
禮 
儀 

進入單位內時能有服務人員主動詢問欲辦理何種業務並指

引/協助抽取號碼牌或能告知到何處辦理 

是□否 

25 25  

在沒有其他等候民眾時(叫號機等候人數為 0，且服務櫃台

有空位(放置暫停服務牌者除外)），抽取號碼牌後，服務人

員能於 30秒內叫號 

是□否 

民眾到單位內(服務櫃檯)時，服務人員能以您好或早安、午

安..等禮貌性用語問候 

是□否 

服務人員能以「先生、小姐」(或其他合適的稱呼)與民眾互

動 

是□否 

服務人員在提供服務、說明時，皆能持續面帶微笑互動 

是□否 

服務人員說話時聲音和悅、音量適中、速度適當 

是□否 

服務人員與民眾互動時能眼睛目視民眾且身體以正面對著

民眾 

是□否 

服務人員服裝乾淨平整符合規範 

是□否 
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稽核日期： 103   年 9 月  30 日 

考核 

項目 
考核細項內容（請依實際情形勾選選項） 

考核結果 缺失說明 

配分 得分  

服務人員能配帶識別証 

是□否 

服務人員引導時能以五指引導 

是□否 

服務人員站姿或坐姿良好，沒有三七步、手插口袋、雙手

抱胸、身體往後傾、倚靠椅背或手托下巴..等儀態 

是□否 

提供服務時，服務人員能放下手邊的工作，專心進行問題

傾聽 

是□否 

互動過程中，若需服務其他民眾或要離開位置、與同事對

談時，應立即示意請民眾稍待片刻 

是□否 

服務人員於服務過程當中能使用禮貌用詞(例如”您 / 請 

/ 謝謝”等字眼) 

是□否 

服務人員在民眾離開時，能微笑目送顧客離去，並致相關

問候用語(再見、請慢走….等等) 

是□否 

人員能與民眾有向朋友式的對談﹝讚美、關懷、貼心小叮嚀﹞？ 

是□否 

服務人員於服務過程當中有使用禮貌用詞(例如”您/請/謝

謝”等字眼)？ 

是□否 

接話人員於 3聲(約 8秒)內接起電話？ 

是□否 

接話人員說出：臺中市中正地政事務所，您好，敝姓 X，

很高興為您服務！ 

是□否 

接話人員能請問來電者的姓名，且之後服務說明互動會以

來電者姓氏或尊稱繼續稱呼？ 

是□否 

接話人員能回覆或請求協助回答來電者問題？ 

是□否 

通話結束時，接話人員能致結束問候用語？ 

是□否 

通話結束時，接話人員能讓來電者先掛電話？ 

是□否 

 
民眾到單位內(服務櫃檯)時，服務人員能立即起身迎接 

是□否    
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考核 

項目 
考核細項內容（請依實際情形勾選選項） 

考核結果 缺失說明 

配分 得分  

精 

緻 

服 

務 

禮 

儀 

服務人員能先邀請民眾就坐，再進行問題說明 

是□否 

15 15 

 

服務過程中，人員能主動詢問民眾姓氏，並以民眾姓氏持

續稱呼(需稱呼姓氏兩次以上) 

是□否 

服務人員在遞/取民眾物品時，能以雙手方式遞/取 

是□否 

 

人員能與民眾有感同身受、同理心的用語﹝讚揚、關心關

懷用語、貼心叮嚀用語…等等﹞ 

是□否 

當民眾提出疑問或需求時，服務人員能無「推託」、「不理

會」或回答「不知道」、「不清楚」、「沒辦法」的情形 

是□否 

民眾離開時，服務人員能站立起身送客 

是□否 

情 

境 

服 

務 

品 

質 

服務人員能講解一次告知單或手寫注意事項的內容 

是□否 

15 15 

 

服務人員能告知正確完整的相關事項、規定與流程(諮詢或

洽辦，均能主動告知需要多少工作天) 

是□否 

服務人員能先了解民眾問題或提出相關問題來確定民眾需

求 

是□否 

服務人員對超越業務的部份能提供轉介 

□是□否                                 無測試 

服務人員能提供「一次告知」服務，避免民眾來回補件(例

如:需要補甚麼證件或相片幾張或相關注意事項) 

是□否 

服務人員能主動確認民眾是否了解或還有其他需求 

是□否 

服務人員在民眾離開前，能主動提供一次告知單、名片或

諮詢專線、書面資料..等等，並告知有疑問歡迎來電諮詢 

是□否 

總分：     98     

考核人員： 秘書： 主任： 
 


