[image: image1.jpg]


          [image: image2.png]




          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
	107年5月3日下午

	博感情故事   發生地點
	大智分局

	故事主題
	電話服務

	故事主角    (含同仁及民眾)
	民眾黃小姐、房屋稅郭小姐

	撰稿人
	楊雅惠
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【敘述感動服務的小故事】
★創新加值服務的啟發點


正值五月房屋稅開徵期，稅務局忙得不可開交，尤其是電話方面，民眾未收到稅單會來詢問，對於稅單有疑問亦會來電洽詢，而民眾黃小姐則是屬於後者，黃小姐來電的第一句話就怒氣沖沖地質問為什麼今年的房屋稅金這麼高，接電話的承辦員郭小姐除安撫民眾情緒之外同時亦積極了解民眾所疑義之處。


原來黃小姐認為自己有兩間房屋，面積都差不多為何其中一間的稅額卻比另一間高出許多，在承辦員郭小姐耐心地向黃小姐說明，房屋稅額的計算會依照建物的構造、面積、折舊、地段、使用情形等因素而有不同下，黃小姐語氣和緩許多，但還是納悶地繼續詢問為何房屋稅感覺比去年貴上許多，在承辦人進一步查詢下發現原來黃小姐把11月開徵的地價稅與5月開徵的房屋稅搞混，其實黃小姐房屋稅額並未有增加之情形，最後，黃小姐在確認每年稅金並沒有增加，且每年房屋稅額皆已經因為折舊而逐年遞減後，開心地向承辦員郭小姐表示自己已經清楚了，可以安心地拿房屋稅單去超商繳納，不但剛才的怒氣早已全然消失殆盡，結束電話前還再三地與承辦員郭小姐道謝，不斷地稱讚承辦員郭小姐的專業與耐心，不但有效解決到她的問題，也幫助她提升對於房屋稅的認知，以後可以更安心的繳納稅款。








   這次的事件提醒了我們，民眾來電時雖然有時怒氣沖沖，但那多是因為對於稅法不了解，或者是對於課稅內容有疑問，難免產生不安情緒，使其語氣顯得較為焦躁，聽起來像是質問的口吻，然而，如果我們都能像承辦員郭小姐一樣，耐心地先緩和民眾情緒，了解其對於課稅的疑問後，再針對問題核心運用專業幫民眾一一解答，透過這樣的處理方式，不但能有效幫助到來電洽詢的民眾，更能提升承辦員們的工作能力與成就感，所以當下次電話再次響起時，我們不妨試看看用這樣的模式來服務民眾，相信所有困境都能迎刃而解。
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