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          臺中市政府地方稅務局「服務心．服務情」故事分享單
	博感情故事  發生時間
	103年3月

	博感情故事  發生地點
	東山分局

	故事主題
	您的喜悅．我的動力

	故事主角    
(含同仁及民眾)
	林小姐

	撰稿人
	蔡秀紋


                 民眾林小姐使用本局網頁進行地方稅網路申報作業，在多次操作之下，仍
無法順利登錄，因此來電東山分局洽詢。服務人員蔡小姐先請教林小姐電腦

上所顯示的錯誤訊息後，從網頁設定、讀卡機的安裝程式…等，多方面協助確

認是否設定正確。在說明過程中，因為看不到林小姐的畫面，而且也發現到林

小姐對電腦操作並不是很熟悉，因此，就按鍵的位置，一步一步的耐心說明。

然而，林小姐依舊無法順利登錄網路使用。因此，蔡服務員希望林小姐把

錯誤訊息畫面mail給她，以利進行判斷處理。林小姐在電話那頭，表示想要
自己再試試看。

於是蔡員便與林小姐約定，如果還是沒辦法登錄成功，希望林小姐能將錯誤訊

畫面mail給她，讓她來幫忙處理。約莫過了一個多小時，仍未收到林小姐的mail，因此便主動去電關心。接到蔡員的來電，林小姐表示是自己電腦Flash程式有問題無法更新，現在已經可以順利操作網路申報了，也謝謝蔡員的關心。

就在過後不久，蔡員收到了林小姐留言感謝：「蔡小姐在電話線上耐心協助並指導她排解網路問題，事後還特地去電關心使用情形，盡心盡力的精神著實令人嘉許與感佩！」

蔡員在過程中的耐心解說、事後的去電關懷…等細微用心之處，均是本於一顆認真服務的心。納稅人之所以感動、之所以感謝，便是因著服務員熱忱服務之心！
★創新加值服務的啟發點★
