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壹、前言 

隨著科技時代的進步及網路使用的普及，民眾利用網路查詢

公開資訊及線上申辦稅務的需求與日俱增。本問卷旨在研究民眾是

否能充分使用本處官網所提供之資訊、服務及使用後的滿意度，為

瞭解民眾需求亦鼓勵提供建言，確實掌握民意脈動並考量民眾資訊

取得之便利性，以作為本處精進之參考，提升為民服務品質，謹將

本次網路服務問卷調查結果統計分析陳述如後。 

 

貳、調查動機與目的 

  本處除了賡續以「用心、熱心、貼心、耐心、愛心、關心」為

市民提供服務外，秉持「專業、效能、同理心」的核心價值，以「

3 好 1公道－好品質、好效率、好貼心、最公道」的關鍵策略，運

用「P-D-C-A」管理循環的手法，妥善規劃、落實執行、內外評核

、檢討改善，驅動組織精進，追求「好」還要「更好」，以成為「

最優質稅務機關」為願景。 

    有鑑於此，本處以「使用者為導向」的觀念，提供專業、便民

的網路服務，藉由網路問卷調查方式，瞭解民眾對本處官網之需求

及對稅捐稽徵之期望與建議，以此作為改善與進步的依據，提升網

路服務品質與滿意度。 

 

參、調查方法 
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一、調查時間： 

本次問卷調查共分上、下 2期，每期 3個月。 

◎上期：自 104年 4月 1日至 104年 6月 30日止 

◎下期：自 104年 9月 1日至 104年 11月 30日止 

二、調查對象： 

本處官網之全國使用民眾 

三、抽樣方法： 

簡單隨機抽樣 

四、活動辦法： 

舉辦「填網路問卷抽禮券」活動，將問卷放置於本處網站，並

發布新聞稿及刊登於本處 FaceBook 粉絲團和我的新北市

FaceBook宣導，提供瀏覽之民眾以線上方式填寫問卷，分為

兩階段開放問卷，每人每階段限填一次問卷。為鼓勵民眾踴躍

參與網路問卷調查活動，104年 12月舉辦公開抽獎活動，抽

出第一階段及第二階段金獎5,000元提貨券各1位，銀獎2,000

元提貨券各 5位、銅獎 800元提貨券各 5位、普獎 200元提貨

券各 30位。共抽出 82位得獎者，合計 5萬元提貨券。 

五、分析工具： 

本次問卷調查以問卷系統程式自動產生數據，合計上下期數據

後與前 2 年度數據比較繪製圖表。 
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肆、調查結果分析 

一、調查結果摘要 

本次參與填寫網路問卷數為 5,968 份，較 103 年度減少 2,783 份

，本問卷每期開放時間為 3 個月，含括各稅開徵期間。據調查結果顯

示，民眾對本處網站整體滿意度為 87.56%，較 103 年度 84.53%略顯上

升，因本處官網於 103年 12月正式上線，使得在提供各類搜尋功能、

資訊分類、美編、網頁資訊正確性、即時性和實用性、線上提供申辦

及下載方面滿意度皆有所提升。 

二、基本資料分析 

 (一)性別 

依性別分析，本年度填寫問卷之民眾，女性人數為 3,377 人

，占 56.59%，男性為 2,591人占 43.41%，相差 13.18%，本

年度與去年度比例相較，男性比例微幅下降，但仍以女性參

與填寫問卷的比例較高。 

      項目 

期別 
男 女 合計 

103年度 3,884 4,867 8,751 

104年度 2,591 3,377 5,968 

 

男

44.38%

女

55.62%

男

43.41%
女

56.59%

103年度性別比例 104年度性別比例 
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(二)年齡 

依調查資料顯示，本處網站使用者以 31 歲以上族群為主，與

地方稅課徵目標對象相符合，104 年度 41 歲以上使用者及 51

歲以上使用者較 103年度略顯上升，顯示網路使用者的年齡層

有漸漸提高趨勢。 

 

   項目 

期別 

20歲 

以下 
21-30歲 31-40歲 41-50歲 

51歲 

以上 
合計 

103年度 8.94% 13.39% 31.81% 23.43% 22.43% 100% 

104年度 8.76% 13.89% 28.91% 24.68% 23.76% 100% 
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(三)職業 

為了解稅務專業人使用本處網站所佔比例，將職業別區分為「

稅務專業人士」(如會計師、代客記帳業或地政士)、「非稅務

專業人士」及「學生」(用來分析可能會使用兒童青少年網之

比例)三大類別。依調查資料顯示，稅務專業人士使用本處網

站約佔 2.09%，與 103 年度相比增加 0.24%，非稅務專業人士

及學生合計比例高達 97.91%，因此網站內容表達淺顯易懂，

較符合一般民眾使用的需求。 

        項目 

期別 

稅務 

專業人士 

非稅務 

專業人士 
學生 合計 

103年 
人數 162 7,632 957 8,751 

比例 1.85% 87.21% 10.94% 100% 

104年 
人數 125 5,216 627 5,968 

比例 2.09% 87.4% 10.51% 100% 

103年度職業別比例 104年度職業別比例 
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(四)教育程度 

為方便民眾填答將教育程度分 6個層級，104年度填答者教

育程度以大學程度占 37.47％為最多，本處網站使用者專科

以上程度合計 65.98％，連續 2年皆超過半數以上。 

    項目 

期別 

國小 

以下 
國中 高中職 專科 大學 

研究所 

以上 
合

計 

103年度 8.74% 5.77% 19.16% 18.84% 37.17% 10.32% 100% 

104年度 7.64% 5.75% 20.63% 17.49% 37.47% 11.02% 100% 
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三、調查項目整體分析 

(一)請問您最常使用本處網站的功能是？(複選題) 

本題因本處官網重新建置，調查內容變更為關於本處、便民

服務、線上櫃檯、資訊公開、宣導園地、專區服務及其他等 7

項，其中最常使用功能以便民服務為最多(佔 30.62%)，該類

別目前置於網站首頁，包含服務櫃檯、話務中心、貼心設施

、節稅健檢及多元化繳稅等 8項功能，顯示民眾對於瞭解便

民服務的需求較高，其次是宣導園地及資訊公開各佔約 18%

。 
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 (二)請問您對本處網站網頁點選時的反應速度是否滿意？  

104 年度有 90.1%填答者滿意本處網站網頁點選時的反應速

度，相較 103 年度滿意度略顯上升，不滿意的比例(包含不滿

意及很不滿意)下降比率達 45.9%，普通也從 12.15%降至

9.57%，顯示使用者對全新官網的反應速度表示認同。 
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(三)請問您對本處網站提供的各類搜尋功能是否滿意？ 

104 年度有 86.75%填答者滿意本處網站提供各類搜尋功能，

與 103年度相比略顯上升，不滿意的比例下降比率更達 35.71%

。因全新官網首頁新增雙語詞彙查詢功能，並於內頁提供關

鍵字查詢，更以類別、區域別等分類搜尋，改善舊版搜尋功

能不足之處。  
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(四)請問您對本處網站資訊分類是否滿意？ 

104 年度有 87.65%的填答者滿意本處網站資訊分類，滿意人

數較 103 年度略顯上升，不滿意的比例下降比率達 37.31%。

因本處新版網站特別針對分類進行簡化，並提供大頁底選單

讓民眾對於本處網站分類一目瞭然，改善舊版網站分類過於

繁瑣且不易查找內容等情況。 

 

 

 

 

 

 

本處官網大頁底 
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(五)請問您對本處網站美編設計是否滿意？ 

104 年度有 84.27%填答者滿意本處網站美編設計，與 103 年

度相比略顯上升，不滿意的比例下降比率達 22.83%。由於本

處新版網站針對舊版文字字體大小及橘色系版型進行修正，

除增加字體大小選擇，並依四季進行全版色系調整及結合新

北市旅遊景點，更依節慶、開徵進行形象區圖片更換，讓網

頁美編活潑也更符合使用者需求。 
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(六)請問您對本處網站網頁資訊內容正確性是否滿意？ 

104年度有 89.9%填答者滿意本處網站內容正確性，與 103 年

度相比略顯上升，不滿意的比例下降比率達 29.63%。本處舊

版官網已於 104 年 3 月全部下線後，改善因新舊並行造成之

資訊內容有差異，且民眾意見亦無改進需求，顯示民眾對於

資訊正確性表示認同。 
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(七)請問您對本處網站提供熱門檢索，方便您快速搜尋這項服

務是否滿意？ 

本處全新官網於首頁提供「點擊搜尋」服務之熱門檢索功能，

方便民眾快速找尋熱門資訊，並統計民眾於全站搜尋下較常搜

尋之內容，定期更新熱門檢索內容。因此於 104年度問卷新增

此題目，以瞭解此服務是否符合民眾需求，104年度有 86.53%

填答者滿意本處網站提供熱門檢索服務，不滿意的比例為

0.48%，覺得普通的比例為 12.99%。調查結果顯示，民眾對於

提供此項服務表示認同。 
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(八)請問您曾使用手機瀏覽本處網站嗎？請問您對手機瀏覽本處

網站自動導入行動版是否滿意? 

本處官網設置手機行動版，以類 APP形式呈現，民眾以手機

登入本處官網即自動導入行動版，無須額外下載安裝 APP 軟

體，為瞭解此服務是否符合民眾需求，故於 104年度新增此

題目。調查結果，填答者使用手機登入比例為 30.75%，顯示

民眾瀏覽本處網站以電腦為主。而曾使用行動版官網有 85.18%

填答者滿意自動導入行動版服務，不滿意的比例為 0.97%，覺

得普通的比例為 13.85%，顯示民眾對於使用手機瀏覽本處網

站自動導入行動版服務表示認同。 
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(九)請問您對本處網站網頁資訊內容即時性是否滿意？           

104 年度有 86.77%填答者滿意本處網站內容即時性，較 103

年度略顯上升，不滿意的比例下降比率達 54.41%。因本處新

版網站為加強及時更新服務，採用系統介接方式，如稅務新

聞介接市府網站 opendata，可同步立即更新、統一發票中獎

號碼介接財政部稅務入口網，單月擷取中獎資訊及等待人數

擷取叫號機資訊，每分鐘自動更新，並於網頁上顯示全處之

全功能櫃檯等待人數。 

 



 

１６ 

(十)請問您對本處網站資訊內容實用性是否滿意？           

本題為針對網站內容對於民眾需要的資訊是否足夠，並參酌

民眾建議增加網站內容的豐富性，104 年度有 88.91%填答者

滿意本處網站內容實用性，較 103 年度略顯上升，不滿意的

比例下降比率達 58.93%。調查結果顯示，本處於新官網增加

快訊跑馬燈、稅務大學堂、影音專區、常見問答及提問功能

等功能符合民眾需求。 
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(十一)請問您對本處網站提供線上全功能服務櫃臺等待人數，及

時掌握現場等候情況這項服務是否滿意？           

本處全新官網設置線上全功能服務櫃臺等待人數，民眾於線

上即可查詢現場櫃檯等待人數，為瞭解此服務是否符合民眾

需求，於 104 年度問卷新增此題目。有 86.86%填答者滿意此

服務，不滿意的比例為 0.25%，覺得普通的比例為 12.89%。

結果顯示民眾對於提供此項服務表示認同，更有民眾認為此

服務為本處網站最滿意部分。 
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(十二)請問您使用過本處申辦及下載進行線上申辦嗎？請問您對

本處網站提供的申辦及下載服務是否滿意?           

本處新官網設置申辦及下載，提供各稅線上申辦管道及表單

下載整合服務，為瞭解此服務是否符合民眾需求，因此於 104

年度新增此題目。填答者使用過申辦及下載比例為 23.14%，

沒有使用過比例為 76.86%，資料顯示大部分民眾沒有使用過

此服務，對於「申辦及下載」服務推廣，本處已於開徵期之

稅單信封上宣導此服務，並於 105 年度官網擴充案，增加彈

跳視窗之功能，此彈跳視窗的上方放置當期主打或熱門的活

動及宣導項目，彈跳視窗下方放置 4大項民眾常用之服務項

目，預計「申辦及下載」此項服務將會是 4大項目其中 1項

，以提高「申辦及下載」的使用率。填答者有使用過「申辦

及下載」而滿意此服務的比例有 90.22%，不滿意的比例為

0.35%，覺得普通的比例為 9.43%，顯示民眾滿意本處線上申

辦服務，亦有民眾認為此服務為本處網站最滿意部分。 
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 (十三)請問您知道本處網站為地方稅網站，非國稅局網站嗎？  

為了解填答者是否知道地方稅及國稅之不同，並藉此提醒

本處網站為地方稅網站，故設計此題目。本處於全新官網

設置焦點話題，以專區形式標示國稅或地方稅，以達到宣

導國稅及地方稅熱門稅務資訊。調查結果顯示，104 年度

有 83.50%填答者知道本處為地方稅網站，較 103年度略顯

上升。 
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(十四)請問您最滿意本處網站哪個部分？請問您認為本處網站需

要新增哪些服務？或尚有不足的地方為何? 

    104 年度有 12.05%填寫者願意留下寶貴意見，較 103 年

度上升 196.8%。本年度為全新官網建置第 1 年，因此將建議

事項改為提問最滿意本處網站哪個部分及需新增服務與不足

之處，以瞭解民眾對全新官網的認同及需改進之服務項目。

調查結果顯示，民眾最滿意項目以便民服務比例有 12.52%為

最多，其次是宣導園地比例有 7.09%，與本問卷第 2題最常使

用網站功能比例相符合。 

    104年度填答者有 12.05%有填寫意見，其中僅 2.35%認為

本處網站有需改進之處，以下就民眾建議內容分類並分析：

1.宣導活動類： 

宣導活動類佔建議內容比例為 25.71%，例如反映本處活動太

少、宣傳不足及活動不易尋找等，本處 104 年舉辦多項宣導

、活動及抽獎項目，如「委託轉帳愛地球」、「為民服務問卷

調查」、「網路滿意度問卷調查」、「稅捐線上服務 E 速得體驗

活動」等抽獎活動，及多項租稅教育、電子發票換好禮、房

地合ㄧ等講座及宣導活動，預計 105 年中本處網站擴充案更

會在官網首頁增列「主打彈跳頁面」，屆時本處之宣導或抽獎

活動在官網上更為顯眼。 

2.美編設計類： 
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美編設計類佔建議內容比例為 17.14%，例如圖片太少字太多

、畫面太花及希望採卡通風格等，本處官網目前圖文比例適

當，不宜再增加圖片比例以免網頁因讀取圖片影響連線速度

，降低服務品質。 

3. 線上櫃檯類： 

線上櫃檯類佔建議內容比例為 10.71%，例如建議新增電子稅

單及建議稅款自動扣繳功能等，本處將於 105 年度提供電子

稅單服務，利用自然人憑證及健保卡即可線上繳稅。 

4. 搜尋功能類： 

搜尋功能類佔建議內容比例為 7.14%，例如搜尋功能不完善等

，本處已於官網設置全站檢索、雙語詞彙查詢及進階搜尋等

多元查詢搜索之功能。 

5.即時類： 

即時性不足佔建議內容比例為 5.71%，網站稅務新聞已介接市

府網站 opendata、統一發票中獎號碼介接財政部稅務入口網

、介接等待人數擷取叫號機資訊等。預計 105 年中將再介接

市府電子公佈欄，並加強提升本處官網點檢系統與制度，以

提升網站即時性。 

6.行動裝置類： 

行動裝置類佔建議內容比例為 5.71%，例如建議新增 APP功能

，本處雖無建置 APP，惟本處已有行動版，並且只要以手機登
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入本處官網即自動導入行動版，無須額外下載安裝 APP 軟體

，可能大部分民眾不知本處有行動版之官網，未來將會持續

加強推廣周知。 

7.其他類： 

其他類佔建議內容比例為 7.86%，例如相關連結 LOGO 不清楚

及分類不夠細等，在以便民為基礎上，本處可立即修改之地

方，本處皆會立即修正及補強。而其他與網站內容無關或無

法了解民眾文字意思之部分佔 20.02%。民眾的建議都是本處

進步的原動力，我們將持續舉辦網路問卷之活動，透過此問

卷與民眾溝通，以民眾之角度了解本處官網是否有不便民之

處，而民眾提供之良好意見也會納入未來官網之擴充之重要

參考，以充分提供便捷多元的資訊網路服務。 

          有無意見 

年度 
有填寫意見 無意見 合計 

103年度 
問卷數 355 8,396 8,751 

比例 4.06% 95.94% 100% 

104年度 
問卷數 719 5,249 5,968 

比例 12.05% 87.95% 100% 

      



 

 

伍、結論 

    在電子化、網路化及網路行動化的趨勢下，為了讓社會大眾在任

何時間及地點，皆能透過本處網站獲得稅務資訊及進行線上申辦，本

處持續秉持著「提升服務品質」之精神，將民眾需求轉化為實際的服

務且精益求精地運用網路提供更便民 e化政府。 

    本處 103年 12 月網站全新改版，新版網站針對社會大眾的多元需

求，提供中文版、英文版、兒童青少年網、行動版等版面，新增稅務

新聞介接市府網站 opendata、統一發票中獎號碼介接財政部稅務入口

網、交通指引嵌入 Google Map及街景功能、提供多元政府互動管道，

包含利用 Youtube 影片、line、Facebook 本處粉絲團等，使網站更具

可信度、及時性及活潑性。新設置之全功能櫃臺即時等待人數查詢功

能及以創新思維整合線上申辦服務，皆於 104 年度獲得民眾肯定。本

處更於 104年 12月將兒童青少年網以魔幻風格結合本處吉祥物，重新

打造成租稅魔法學院，吸引年輕朋友上網瀏覽，並新增手機條碼便利

屋，以手機條碼宅配到府服務，推廣民眾使用手機條碼，增加網站服

務面向。 

    未來將持續擴充網路服務功能，致力使資訊公開化、及時性、正

確性，讓民眾能充份運用本處網站之服務項目，實現「24小時不打烊

」、「免出門服務就來」的友善網路環境。 

 

     ※註：成長率=(本年度件數-上年度件數)/上年度件數 x100% 



 

 

附表 1：調查內容（問卷題目上下期一致） 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

  



 

 

附表 2: 104年網路服務滿意度調查表(上期) 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

附表 3: 104年網路服務滿意度調查表(下期) 

 



 

 

 



 

  



 

 
 


