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壹壹壹壹、、、、前言前言前言前言    

    

為傾聽民眾聲音並暢通申訴管道，加強納稅義務人與本處的

雙向溝通及協助解決各種稅務問題，進而化解民怨、疏解訟源，

本處於總處 1樓大廳、各科室及各分處均設有「意見箱」，納稅義

務人至本處或各分處洽公時，對本(分)處服務人員之服務態度、

環境設施、課稅內容、申辦手續或其他服務事項有意見者，均可

填寫「親民服務意見調查表」，本處將秉持最真誠的服務態度來處

理每一位民眾反映的意見，並予委婉說明與答覆，俾能落實「專

業、效能、同理心」之服務理念。 
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貳貳貳貳、、、、受理案件分析受理案件分析受理案件分析受理案件分析    

102 年度意見箱共受理「親民服務意見調查表」案件 151 件，較

101 年度之 190 件，減少 39 件，減少幅度約為 20.5%，受理案件

大部分為民眾反映本處服務人員服務態度良好或建議其他相關意

見，就件數與 101年比較，並依案件性質分析如下： 

    

101010102222年度年度年度年度    101010101111年度年度年度年度    增減比例增減比例增減比例增減比例    

（（（（1111））））    （（（（2222））））    (1)(1)(1)(1)－－－－(2)(2)(2)(2)    案件性質案件性質案件性質案件性質    

     （（（（2222））））    

服務態度服務態度服務態度服務態度    137 181 -24.3% 

課稅內容課稅內容課稅內容課稅內容    0 0 0.0% 

申辦手續申辦手續申辦手續申辦手續    2 4 -50.0% 

環境設施環境設施環境設施環境設施    8 7 14.3% 

其其其其                他他他他    7 7 0.0% 

合合合合                計計計計    151 190 -20.5% 

102102102102年及年及年及年及101101101101年意見箱受理案件比較圖年意見箱受理案件比較圖年意見箱受理案件比較圖年意見箱受理案件比較圖
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一、服務態度類： 

102 年度受理 137 件，較 101 年度之 181 件，減少 44件，減

少幅度為24.3%；其中 132件為民眾肯定本處服務人員或志工

以親切、同理心對待，使其感受服務之熱忱；另 5 件則為反

映本處部分人員服務欠佳，尚需改進，究其原因為： 

1.反映淡水分處及板橋分處服務人員服務欠佳，因同仁回答

民眾問題態度不佳、口氣冷淡、或未本著同理心，請民眾

上下樓層奔波等問題造成民怨，爾後請同仁與民眾應對

時，應注意服務態度及語氣並落實「民眾走到哪服務到哪」

的理念，勿讓民眾奔波。 

2.反映總處服務中心人員服務欠佳，因同仁回答問題時專注

檢視民眾所填寫之申請書而未直視，造成民眾觀感不佳，

本處除向民眾致歉外，並已加強督導同仁除兼顧服務效率

外，亦須恪守基本禮儀，以提供民眾優質之服務品質。 

二、課稅內容類： 

102 年度無受理件數。分析原因應為意見箱為民眾臨櫃辦理後

即時表達意見之管道，如有課稅內容之疑義，民眾至本處洽

公，直接面對服務人員，較易當場獲得解答。 

三、申辦手續類： 

102 年度受理 2件，茲分述如下： 

1.反映服務中心中午收件未提供收據：經查係當日午間輪值

同仁口誤，本處已致電向民眾說明並表達歉意，並周知輪

值服務中心櫃檯同仁，中午代為收件時，應提供收據交由
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申請人收執，以保障民眾權益。 

2.反映辦理網路申報不動產移轉而臨櫃開立印花總繳，仍需

檢附土地、建物契約書不便民：為避免僅依網路填報資料

所核之土地增值稅及契稅繳款書開立印花稅大額憑證繳款

書，發生印花稅溢繳或漏稅之情事，故仍需提示不動產移

轉契據，以憑按契據金額千分之 1開立印花稅大額憑證繳

款書為宜。 

四、環境設施類： 

102 年度受理 8件，歸納分述如下： 

1.建議本處訂閱雜誌應多元化：本處已訂閱商業週刊、遠見

雜誌、常春月刊等多種雜誌提供民眾等候時間閱覽，民眾

之建議本處將納入考量，未來於訂閱期限屆滿後，視經費

提供多元種類雜誌。 

2.反映本處大廳無冷氣，空氣不流通：為避免全球暖化情勢

加遽，並配合行政院及新北市政府節能減碳政策，本處空

調控溫維持 26 度至 28 度，如有納稅義務人反映空氣不流

通而感到不適，本處亦會做適當調整。 

3.建議 10樓藝廊有展覽時應保持照明：本處為配合政府節能

減碳政策，10樓藝廊於民眾參觀時才開啟照明。 

4.反映本處大廳有蚊蟲叮咬：本處定期每 3 個月全面消毒大

樓一次，民眾反映之期間，原排訂之消毒工作，因蘇力颱

風來襲而延期，本處日後亦將定期消毒並多加留意蚊蟲狀

況。 
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5.反映椅子有點髒：立即請清潔人員打掃，日後亦加強注意

環境整潔，以提升洽公環境滿意度。 

五、其他部分： 

102 年度受理 7件，歸納分述如下： 

1.反映志工太準時下班：為建立以客為尊之服務理念，本處

設有值星官進行走動式服務至晚上六點，協助導引民眾及

提供諮詢。 

2.建議稅務單位辦理地點應統一：本處與財政部北區國稅局

板橋分局第二辦公室（綜所稅課）合署辦公，並於 1 樓設

有地方稅、國稅聯合服務中心，提供共計 125項稅務服務，

惟囿於場地空間不足，該分局營所遺贈稅課及銷售稅課位

於板橋區文化路一段 48號第一辦公室，本處志工服務台備

有該分局之服務地點位置圖、相關文宣或海報供民眾運用

及宣導周知。 

3.建議稅務問題集中辦理：為方便民眾洽公，本處於１樓大

廳設置全功能服務櫃檯，提供地方稅查詢、申辦及發證等

達 100 項稅捐服務，以落實納稅人隨到隨辦單一窗口化便

民措施，爾後本處仍會賡續擴增或檢討全功能服務櫃檯項

目，以提供民眾更快速，便捷之服務。  

4.反映本處入口處及服務中心人員對土地增值稅申辦流程及

文件不熟練：將持續加強同仁及志工教育訓練，以提升專

業知能與服務品質。 

5.反映影印要 2 元不合理：民眾寶貴意見將列入本處與廠商
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後續簽約之參考，並轉知民眾若洽辦地方稅業務，本處服

務中心櫃檯皆設有文件影像拍攝機，可節省其文件影印之

花費。 

6.投訴國稅局：函轉國稅局淡水稽徵所辦理，並委婉宣導民

眾國稅、地方稅之區別。 

7.服務人員辦理重購退稅不專業：查當時申辦及查詢土地增

值稅案件甚多致未能詳盡服務與解說，日後本處將再繼續

加強同仁辦理時效及專業訓練，以提供優質的服務品質與

服務形象。 

參參參參、、、、滿意度滿意度滿意度滿意度分析分析分析分析    

102 年度意見箱所受理「親民服務意見調查表」總計 151 件，

針對調查表之五題滿意度問項進行統計（未填答之問項視同無意

見），滿意度分述如下： 

一一一一、、、、    請問您對入口處服務人員迎賓服務感覺如何請問您對入口處服務人員迎賓服務感覺如何請問您對入口處服務人員迎賓服務感覺如何請問您對入口處服務人員迎賓服務感覺如何？？？？    

                依資料顯示，91.4%的民眾(138 人)對於入口處服務人員迎賓

服務感到滿意，表示不滿意之比率為 2.0%(3 人)，6.6%的民

眾(10人)無意見；滿意的比率較 101 年增加2.5%，不滿意的

比率較 101 年略增 0.4%，可見本處入口處服務人員迎賓服

務，獲得多數民眾之肯定，惟不滿意亦微幅上升，本處將持

續辦理為民服務教育訓練，且落實執行親民禮賓暨走動式服

務，藉由每日值星官於入口處迎(送)賓之具體行動，展現親

民之服務新形象。(如表參-1，圖參-1) 
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0.0%

20.0%

40.0%

60.0%

80.0%

100.0%

滿意滿意滿意滿意 不滿意不滿意不滿意不滿意 無意見無意見無意見無意見

民眾對於入口處服務人員迎賓服務滿意度分析圖民眾對於入口處服務人員迎賓服務滿意度分析圖民眾對於入口處服務人員迎賓服務滿意度分析圖民眾對於入口處服務人員迎賓服務滿意度分析圖

102年 101年

【表參表參表參表參----1111】 

 

 

 

 

 

 

 

【圖參圖參圖參圖參----1111】 

 

二二二二、、、、    請問您對櫃檯人員服務請問您對櫃檯人員服務請問您對櫃檯人員服務請問您對櫃檯人員服務態度態度態度態度感覺如何感覺如何感覺如何感覺如何？？？？    

依資料顯示，90.7%的民眾(137 人)對於櫃檯人員服務態度感

到滿意，表示不滿意之比率為 2.0%(3 人)，7.3%的民眾(11

人)無意見；滿意的比率較 101 年增加 10.7%，不滿意的比率

較 101 年略增 0.9%，本處櫃檯人員服務態度獲得多數民眾肯

定，往後仍將持續要求櫃檯服務人員應秉持以客為尊、同理

心態度服務民眾，多說「請、稍等一下」及雙手遞物等服務

禮儀，以提升機關之形象。(如表參-2，圖參-2)    

  
102102102102年年年年    

百分比百分比百分比百分比    

101101101101年年年年    

百分比百分比百分比百分比    

102102102102年年年年    

人數人數人數人數    

101101101101年年年年    

人數人數人數人數    

滿意滿意滿意滿意    91.4% 88.9% 138 169 

不滿意不滿意不滿意不滿意    2.0% 1.6% 3 3 

無意見無意見無意見無意見    6.6% 9.5% 10 18 

合計合計合計合計    100.0% 100.0% 151 190 
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【表參表參表參表參----2222】 

  
101010102222年年年年    

百分比百分比百分比百分比    

101010101111年年年年    

百分比百分比百分比百分比    

101010102222年年年年    

人數人數人數人數    

101010101111年年年年    

人數人數人數人數    

滿意滿意滿意滿意    90.7% 80.0% 137 152 

不滿意不滿意不滿意不滿意    2.0% 1.1% 3 2 

無意見無意見無意見無意見    7.3% 18.9% 11 36 

合計合計合計合計    100.0% 100.0% 151 190 

 

【圖圖圖圖參參參參----2222】 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

三三三三、、、、    請問您對洽公環境感覺如何請問您對洽公環境感覺如何請問您對洽公環境感覺如何請問您對洽公環境感覺如何？？？？    

依資料顯示，87.4%的民眾(132 人)對於本處洽公環境及服務

設施感到滿意，表示不滿意之比率為 4.0%(6人)，8.6%的民

眾(13人)無意見；滿意的比率較 101 年增加 7.4%，不滿意的

比率較 101年增加 2.9%，本處將持續以民眾反映之意見作為

提升本處服務之參考，並妥適規劃舒適便民之洽公環境及服

務設施。(如表參-3，圖參-3)    
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40.0%

60.0%

80.0%

100.0%

滿意滿意滿意滿意 不滿意不滿意不滿意不滿意 無意見無意見無意見無意見

民眾對於櫃檯人員服務態度滿意度分析圖民眾對於櫃檯人員服務態度滿意度分析圖民眾對於櫃檯人員服務態度滿意度分析圖民眾對於櫃檯人員服務態度滿意度分析圖

102年 101年
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【表參表參表參表參----3333】 

  
101010102222年年年年    

百分比百分比百分比百分比    

101010101111年年年年    

百分比百分比百分比百分比    

101010102222年年年年    

人數人數人數人數    

101010101111年年年年    

人數人數人數人數    

滿意滿意滿意滿意    87.4% 80.0% 132 152 

不滿意不滿意不滿意不滿意    4.0% 1.1% 6 2 

無意見無意見無意見無意見    8.6% 18.9% 13 36 

合計合計合計合計    100.0% 100.0% 151 190 

【圖圖圖圖參參參參----3333】 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

四四四四、、、、    請問您對服務請問您對服務請問您對服務請問您對服務人員申辦案件說明感覺如何人員申辦案件說明感覺如何人員申辦案件說明感覺如何人員申辦案件說明感覺如何？？？？    

由統計數據顯示，民眾對於服務人員針對申辦案件說明之滿

意度為 91.4%(138人)，2.6%的民眾(4人)表示不滿意，6.0%

(9 人)表示無意見；滿意的比率較 101年增加 11.4%，不滿意

的比率較101年略增 0.5%，本處仍將持續推動各種稅目之研

習活動，以增加同仁專業知識，俾能在第一時間解答民眾各

種稅務問題，以避免不諳法令而造成服務品質打折。(如表參

-4、圖參-4) 

0.0%

20.0%

40.0%

60.0%

80.0%

100.0%

滿意滿意滿意滿意 不滿意不滿意不滿意不滿意 無意見無意見無意見無意見

民眾對於洽公環境滿意度分析圖民眾對於洽公環境滿意度分析圖民眾對於洽公環境滿意度分析圖民眾對於洽公環境滿意度分析圖

102年 101年



 

10 

 

【表參表參表參表參----4444】 

  
101010102222年年年年    

百分比百分比百分比百分比    

101010101111年年年年    

百分比百分比百分比百分比    

101010102222年年年年    

人數人數人數人數    

101010101111年年年年    

人數人數人數人數    

滿意滿意滿意滿意    91.4% 80.0% 138 152 

不滿意不滿意不滿意不滿意    2.6% 2.1% 4 4 

無意見無意見無意見無意見    6.0% 17.9% 9 34 

合計合計合計合計    100.0% 100.0% 151 190 

 

【圖圖圖圖參參參參----4444】 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

五五五五、、、、    請問您辦理業務遭退件時請問您辦理業務遭退件時請問您辦理業務遭退件時請問您辦理業務遭退件時，，，，服務人員再次說明感覺如何服務人員再次說明感覺如何服務人員再次說明感覺如何服務人員再次說明感覺如何？？？？    

由統計數據顯示，民眾對於辦理業務遭退件時，服務人員再

次說明之滿意度為 70.9%(107 人)，1.3%的民眾(2人)表示不

滿意，27.8%(42人)表示無意見，本處將繼續加強同仁與民

眾應對進退時之服務態度及專業知能，以避免民眾所辦理業

務被退件時，因無法理解其原因為何，而衍生為申訴抱怨案

件。(如表參-5、圖參-5) 

0.0%

20.0%

40.0%

60.0%

80.0%

100.0%

滿意滿意滿意滿意 不滿意不滿意不滿意不滿意 無意見無意見無意見無意見

民眾對於服務人員申辦案件說明滿意度分析圖民眾對於服務人員申辦案件說明滿意度分析圖民眾對於服務人員申辦案件說明滿意度分析圖民眾對於服務人員申辦案件說明滿意度分析圖

102年 101年
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【表參表參表參表參----5555】 

  
101010102222年年年年    

百分比百分比百分比百分比    

101010101111年年年年    

百分比百分比百分比百分比    

101010102222年年年年    

人數人數人數人數    

101010101111年年年年    

人數人數人數人數    

滿意滿意滿意滿意    70.9% 57.9% 107 110 

不滿意不滿意不滿意不滿意    1.3% 0.5% 2 1 

無意見無意見無意見無意見    27.8% 41.6% 42 79 

合計合計合計合計    100.0% 100.0% 151 190 

 

【圖圖圖圖參參參參----5555】 
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民眾對於辦理業務遭退件時民眾對於辦理業務遭退件時民眾對於辦理業務遭退件時民眾對於辦理業務遭退件時，，，，服務人員再次說明服務人員再次說明服務人員再次說明服務人員再次說明

滿意度分析圖滿意度分析圖滿意度分析圖滿意度分析圖

102年 101年
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肆肆肆肆、、、、結論結論結論結論 

課稅會增加人民的痛苦感，因徵納雙方立場不同，需要

同仁付出更多的愛心與耐心，協助民眾解決各項稅務疑難，

並且積極主動瞭解洽辦事項，以提供更優質的服務。本處藉

由「意見箱」之設置，讓民眾有表達意見之管道，並針對民

眾所提意見積極檢討改進，以提升服務品質。 

第一線服務同仁之服務品質影響本處整體服務形象甚

鉅，故本處秉持「專業、效能、同理心」之理念，時時提醒

同仁設身處地為民眾設想，102 年度民眾填寫之意見調查表大

多數為讚揚本處同仁或志工之服務態度。 

在環境設施方面，有賴全體同仁隨時注意，維護辦公環

境整潔及設施完善，以提高民眾洽公滿意度，102年度本處更

新增多處無障礙坡道，打造完整友善無障礙環境，並為響應

環保，設置多媒體數位電子看板、電動機車充電站及節能循

環風扇等設施，另本處哺乳室亦榮獲本府衛生局舉辦「102 年

優良哺集乳室評選」第一名殊榮。 

除了精進服務態度及洽公環境外，申辦手續部份，本處力

求工作簡化以縮短民眾辦理時間，自 102 年 7月起啟動一系

列「免書證免謄本」之便民措施，民眾申請案件均免檢附戶
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籍謄本、地籍謄本、工商登記資料、門牌整編證明與使用執

照存根影本等，改由系統直接查調，並致力於宣導民眾多加

利用「地方稅網路申報」、「稅捐線上服務 e 速得」、「網路 e

櫃檯」等線上申辦服務，達到網路代替馬路之成效，節省民

眾臨櫃洽辦之往返時間。 

「意見箱」為洽公民眾投訴之重要管道，本處日後仍將

積極藉由意見箱之雙向溝通，落實「愛心辦稅」之服務理念，

持續改善，以提升為民服務品質。 

    

伍伍伍伍、、、、附件附件附件附件    

一、新北市政府稅捐稽徵處親民服務意見調查表。 

二、意見箱案件索引一覽表。 

 

 

 

 

 

 

 


