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新北市新莊地政事務所親民服務執行計畫 

 
 

壹、依據 

新北市政府地政局及所屬各地政事務所親民服務執行計畫。 

貳、目標 

一、加強第一線為民服務工作，透過具體行動，展現親民禮賓之形

象，使民眾感受優質的地政服務。 

二、針對服務程序、環境及服務人員擬定考核指標，進行公平、嚴

謹、有效的服務品質考核，提升市民滿意度。 

參、實施對象：本所第一線為民服務同仁。 

肆、實施方式： 

一、受理民眾申辦案件之場所，應設置指示牌、揭示服務時間、服

務項目、服務人員等資訊，其置放地點、大小、尺寸、型式應

統一律定之。 

二、設置「服務中心」並指定服務人員以走動式服務，對於到訪者

第一時間招呼，並提供諮詢及導引服務，配置及服務人員資格、

態度要求及禁止事項如下： 

（一）應包括指示牌、服務時間、服務項目、服務人員職名牌、

位置等指引資訊。 

（二）應設置影印機或清楚標示提供申辦案件免費影印、書寫檯

（提供書寫文具、印臺、老花眼鏡）、公用電話或電話借

用服務、手機充電區等。 

（三）服務人員應熟悉各單位業務分工及業務所在工作區域，並

隨時注意若洽公民眾有孕婦、高齡、身心障礙、行動不便

或有其他特殊需求者，應適時提供協助並引導至服務中心

暖心櫃檯由專人提供服務。 

（四）服務人員或其代理人服務態度應符合下列要求： 

1.主動問候、親切有禮：遇民眾洽公，能主動問候，態度

應親切有禮，善用問候語，例如：「您好，請問有什麼



14 版 110.05.24 

 2 

可以為您服務」、「您好，請問有什麼指教」、「這邊

請」、「麻煩您稍等一下」、「請慢走，再見」。 

2.耐心清楚應答民眾詢問問題。 

（五）服務中心服務人員或其代理人於服務時間嚴禁以下事項： 

1.用餐。 

2.遊戲及非公務需要之上網。 

3.閱讀書報。 

4.化粧。 

5.其他影響民眾洽公之行為。 

（六）服務中心服務人員均應配掛識別證件。 

（七）同仁有下列情形者，得免輪值走動式服務： 

1.一線櫃檯同仁。 

2.女性同仁如有懷孕事實者，於懷孕期間得不參加值勤。 

3.其他因特殊原因經主管核准得不參加值勤。 

三、指定人員於每日上午 8:25 前完成服務環境、配備、表單的檢查，

並由各課主管輪流進行實地查核。 

四、服務環境應符合下列要求： 

（一）設置無障礙設施（如斜坡道、電梯、專用停車位、服務鈴、

輪椅、無障礙及性別友善盥洗室等），並應保持其使用功

能及整齊清潔。 

（二）設置哺（集）乳室供民眾使用，並有明確標示。 

（三）應標示服務時間、服務項目、服務臺方向。 

（四）樓層及方向指引標示應正確，易於辨識。 

（五）設置意見箱置於明顯處，並隨時回應民眾意見。 

（六）申辦動線應符合民眾使用習慣。 

（七）入口處服務中心及申辦業務櫃檯標示應清楚。 

（八）民眾洽公地點應明亮、整潔、並綠美化環境。 

（九）等待地點需備有座椅、飲水並視狀況提供書報閱覽。 
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（十）廁所應維持整潔並提供洗手乳、衛生紙等。 

五、櫃檯服務人員均應配掛識別證件，或穿著可明顯識別之服裝為

原則，方便洽公民眾進入辦公空間第一時間識別。 

六、民眾至櫃檯洽辦業務時，櫃檯服務人員應主動微笑問候、招呼

民眾就座及詢問所需洽辦業務，服務完畢應主動道別、微笑示

意。 

七、櫃檯應保持整潔，並至少備有下列物件： 

（一）服務人員職名牌（含代理人姓名）。 

（二）離座時應放置「請洽鄰近櫃檯辦理」告示牌。 

（三）便條紙、筆。 

八、櫃檯服務時間除依機關服務時間外，中午亦應指定人員輪值，

以方便民眾洽辦，未輪值午間服務之同仁，嚴禁於櫃檯用餐、

聊天、睡覺及玩手機等影響民眾洽公之行為。 

九、櫃檯人員或其代理人員於服務時間嚴禁以下事項： 

（一）用餐 

（二）遊戲及非公務需要之上網 

（三）閱讀書報 

（四）化粧 

（五）其他影響民眾洽公之行為 

伍、服務考評： 

一、每週由指定人員填寫親民服務查核紀錄表（附件二）。 

二、督導考核項目依「新北市政府地政局所屬各地政事務所親民服

務執行計畫」中督導項目評核。 

三、督導考核方式為各課課長輪流進行實地查核，缺失情況如屬可

立即處理者，請告知負責課室課長即時改善，若須期程改善者，

應填寫改進回報表（附件三），俾利列管追蹤改進情形。 

四、研考應定期彙整建議改善事項，並於每月為民服務會議進行檢

討。 
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五、親民服務意見調查表由研考室統一列管，並依民眾建議內容請

相關課室檢討改進。 

六、考核獎懲：考核當時發現優劣事項，除當場指正改進外，個人

優劣事蹟列入年終考績參考，優良事蹟於本所網站公開表揚。 

七、配合本實施計畫辦理服務績優同仁票選活動，遴選出服務績優

同仁。 

八、地政局定期考核各地所之建議改善事項由研考彙整，納入為民

服務小組會議討論，積極檢討改進。 

陸、本執行計畫奉核後實施，修訂時亦同。 
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新北市新莊地政事務所親民服務意見調查表 

為瞭解您對服務的滿意度，請您在□內打勾，您寶貴的意見，我們將研議

改進以提升服務品質，謝謝您的指導與合作。    填寫日期：  年  月  日 

請問您辦理之案件為： 

 

                         

滿意度 

調查項目 
滿意 無意見 不滿意 待改進原因 

1.請問您對入口處服務人員迎賓服務感

覺如何？ 
□ □ □  

2.請問您對櫃檯服務人員迎賓服務感覺

如何？ 
□ □ □  

3.請問您對洽公環境感覺如何？ □ □ □  

4.請問您對服務人員申辦案件說明感覺

如何？  
□ □ □  

5.請問您辦理業務遭退件時，服務人員

再次說明感覺如何？  
□ □ □  

6.請問您對服務人員的處理速度感覺如

何？ 
□ □ □  

7.請問您對本所服務的整體滿意度感覺

如何？ 
□ □ □  

您的其他建議是： 

                                    

                                    

您的基本資料： 

性別：□男 □女  

年齡：□20 歲以下 □20-29 歲 □30-39 歲 □40-49 歲 □50 歲以上 

職業：□不動產相關行業（地政士、經紀業、估價師…等） □其他行業 

姓名：                       電話：                      

住址或

e-mail ：                         

□ 綜合收件（□一般登記案件 □測量案件 □謄本） □簡易案件 □其他 

附件一 
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新北市新莊地政事務所親民服務查核紀錄表 

查核時間：    年   月   日上（下）   時   分 

總分：100 分，得分：     分（成績達 90 分及未達 80 分者，請務必說明理由） 

考核項目（配分） 考核內容 得分 查核結果 

（一）服裝儀容 

       （10分） 
□配戴識別證或穿著可識別服裝，有 1人不合格

扣減 2分；若有穿拖鞋之情形本項不給分 

  

（二）各項便民
服務設施 

       （20分） 

1. □1樓設有服務鈴 

2. □設有服務臺、叫號系統、茶水 

3. □設置身障坡道、身障停車位及無障礙廁所 

4. □書寫臺提供紙、筆、印臺及老花眼鏡 

5. □設有影印機或清楚標示提供申辦案件免費

影印 

6. □設有公用電話或電話借用服務 

7. □設有免費上網區或清楚標示免費wifi上網

方式 

8. □服務資訊整齊清楚、無過期（含公佈欄、

文宣品、海報、跑馬燈等） 

9. □意見箱設於明顯處（含意見表、筆） 

10.□提供書報閱覽、等待座椅充足 

以上各項配分為 2分 

註 1：服務鈴、身障坡道、身障停車位、無障礙

廁所及公用電話等，同一大樓可設置共

用；若因機關(單位)建築主體、空間限制

經研議確有設置困難者，免予扣分。 

註 2：叫號系統視實際業務量及民眾等待狀況因

地制宜增設，如無等待狀況免設置。 

註 3：配合嚴重特殊傳染性肺炎防疫措施，於中

央流行疫情指揮中心發布 2級警戒(含)以

上期間，暫停提供書寫臺之紙、筆、印臺、

老花眼鏡及書報閱覽服務，免予扣分。 

  

考核項目（配分） 考核內容 得分 查核結果 

（三）環境管理 
（10 分） 

 

1. □環境整潔明亮舒適、綠美化或佈置（2分） 

2. □廁所清潔無臭味、設有置物設備、洗手乳，點

檢查表能依時點檢（4分） 

3. □雙語標示樓層表（2分） 

  

附件二 
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4. □於大門處雙語標示服務時間（含中午不打

烊）（2分） 

（四）服務態度 
（40 分） 

 

1. □主動招呼（5分） 

2. □邀請洽公市民就坐或引導服務（5分） 

3. □善用問候語（5分） 

4. □提供正確資訊（申辦案件應主動提供一次

告知單或相關書面資料）（10 分） 

5. □親切熱忱耐心有禮應答（15 分） 

  

（五）櫃檯管理 
（10 分） 

 

1. □櫃檯桌面整潔及具一致性 

2. □設有雙語服務人員職名牌（含職務代理

人）；若有提供單一綜合櫃台申辦者免提供

代理人姓名。 

3. □離櫃同仁設有雙語「請洽鄰近櫃檯」或「暫

停服務」 

4. □提供書表範例及揭示人民申請案件處理時

限並具正確性 

5. □雙語標示櫃檯項目並標示編號 

以上各項配分為 2分 

  

（六）辦公秩序 
（10 分） 

 

□臨櫃或市民洽公服務面飲食、化粧、閱讀書

報、非公務使用上網或其他影響民眾洽公及服

務形象之行為，以上有 1項即 0分 

  

考核人員 考核單位主管 

  

建議事項改善情形 改進單位主管 

 

 

  

（無缺失時免核章） 

秘  書 主  任 後會研考 
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新北市新莊地政事務所親民服務督導改進回報表 

 

考核項目及內容 需期程改善之缺失及改進建議 預計改善作法 預計完成日期 

    

    

考核單位 

改進單位主管 

改進單位 
考核人員 

 
 

主管 承辦人員 主管 

    

秘  書 主  任 後會研考 

   

 

改進或改善情形 完成日期 

  □ 依限完成 

   年   月   日 

 

□ 展期至   年   月   日完成 

說明： 

 

承辦人員 改進單位主管  

   

秘  書 主  任 後會研考 

   

 

附件三 


