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附錄五：稅務機關問卷 
    這份研究主要是希望透過線上對網站的調查，了解目前直接面對民眾的稅務機關，其網站是否在功能、內容的建置上符合顧客關
係管理的經營理念，下表一為研究評估的面向與指標與研究方法。 

表一 
是否具備網站導覽功能？ 是否提供首長信箱或類似功能的民眾服務信箱？ 

是否具有普遍化的設計？ 是否設置留言版或民意論壇？ 

資料是否每日更新以確保資料的正確性？ 是否設置電子郵件自動回覆機制？ 

網站介面

可用性(總

分 4) 

是否能讓使用者迅速查詢到資料？ 對於民眾的電子郵件需要由服務人員個別處理者，三個工作天內是否

有所回應？ 

是否提供常見問答集？ 是否設有電子報訂閱服務？ 

是否具有搜尋引擎以查詢資料庫？ 組織成員是否能在線上協助民眾？ 

首頁是否提供機關服務電話與地址？ 

網站功能互

動性(總分 7) 

是否提供線上申辦的行政服務？ 

是否提供內部單位組織介紹？ 是否具備身心障礙者網站連結管道？ 

是否提供主管業務介紹？ 是否能記錄使用者瀏覽網站的偏好？ 

是否提供此行政機關首長相關介紹？ 是否提供由使用者自行調整或設計網站內容編排的功能？ 

是否提供此行政機關的工作訊息？ 是否有採用分眾導覽設計，按使用者身份進行網站導覽？ 

是否提供機關最新消息、公告事項或活動？ 

網站使用客

製化(總分 5) 

是否具備非本國語言的網站版本？ 

是否提供兩個以上的相關網站連結？。 是否提供線上付款機制(不含納稅機制)？ 

是否提供文字開放性檔案格式供使用者下載資料？ 

網站交易性

(總分 2) 是否提供兩種以上付款管道？ 

網站內容

自助性(總

分 11) 

是否提供與機關本身有關的法令條文、作業辦法？ 是否具有會員登入機制？ 網站功能支

援性(總分 2) 網站目前是否有舉辦線上調查？ 

網站是否有隱私權政策或資訊安全政策說明？ 

本研究中，「是」計分為「 1」，「否」計分為「 0」。最高得分為

33(4+11+7+5+2+2+2)分，最低分為 0分。研究於 2005年 1月 24日至 200

年 2月 4日兩週內進行，研究者本身連同其他兩位政大公共行政系碩士班

研究生分別於此時段內，依據本文設計的評估指標，各自針對機關網站進

行評估計算總分。 

網站安全與

隱私性(總分

2) 

網站進行線上交易(不包含繳稅)時是否有加密機制？ 
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    下表二為各稅務機關網站經評估後，各網站的得分情況，網站等級乃依據所有稅務機關最高得分網站與最低得分網站之差計算四
分位數，前 25%為 A+，後 25%為 A-，所有網站的整體平均分數為 20.14，，各面向的全體平均分數可參考括號內之數值。 
 

表二 
稅務機關 網站介面可

用性 
(3.34) 

網站內容自

助性 
(10.07) 

網站功能互

動性 
(3.76) 

網站使用客

製化 
(1.76) 

網站交易性 
(0) 

網站功能支

援性 
(0.55) 

網站安全與

隱私性 
(0.66) 

網站

等級 

臺北市國稅局 3 11 4 3 0 0 1 A 
高雄市國稅局 4 11 4 3 0 1 1 A+ 
臺灣省北區國稅局 3 11 5 1 0 1 1 A 
臺灣省中區國稅局 3 10 4 2 0 0 1 A 
臺灣省南區國稅局 4 11 6 2 0 1 1 A+ 
臺北市稅捐稽徵處 4 11 3 2 0 0 1 A 
高雄市稅捐稽徵處 3 10 4 2 0 1 0 A 
臺北縣稅捐稽徵處 4 11 3 3 0 0 1 A 
基隆市稅捐稽徵處 3 11 3 3 0 0 0 A 
桃園縣稅捐稽徵處 3 11 4 3 0 1 1 A+ 
新竹市稅捐稽徵處 3 9 5 2 0 0 1 A 
新竹縣稅捐稽徵處 2 10 4 1 0 1 1 A 
苗栗縣稅捐稽徵處 4 10 3 0 0 0 0 A 
臺中縣稅捐稽徵處 4 10 5 2 0 1 1 A+ 
臺中市稅捐稽徵處 4 11 5 2 0 1 0 A+ 
彰化縣稅捐稽徵處 4 10 3 2 0 0 0 A 
南投縣稅捐稽徵處 3 10 3 1 0 0 1 A 
雲林縣稅捐稽徵處 3 11 5 3 0 1 1 A+ 
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嘉義市稅捐稽徵處 4 11 3 3 0 1 1 A+ 
嘉義縣稅捐稽徵處 2 9 3 0 0 0 0 A- 
臺南市稅捐稽徵處 4 11 5 2 0 1 1 A+ 
臺南縣稅捐稽徵處 4 10 4 3 0 2 1 A+ 
高雄縣稅捐稽徵處 3 11 4 2 0 1 1 A 
屏東縣稅捐稽徵處 4 9 3 2 0 1 1 A 
宜蘭縣稅捐稽徵處 3 9 3 1 0 0 0 A- 
花蓮縣稅捐稽徵處 2 8 3 1 0 1 0 A- 
臺東縣稅捐稽徵處 3 7 2 0 0 0 1 A- 
澎湖縣稅捐稽徵處 4 10 3 0 0 0 0 A 

  金門縣稅捐稽徵處 3 8 3 0 0 0 0 A- 
  註：括號內為稅務機關各面向平均數 
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附件二 
    您好，在您瀏覽過本研究的初步研究結果後，感謝您願意抽空填答本問卷，這份問卷的目的，是希望從各機關的角度，了解促成
此機關網站評估結果的原因。以下有兩大題組，為半開放式問卷，所有選項皆可複選，並希望能在選項後填上詳細說明，以利更進一

步了解與分析原因，填完後直接將附件二的問卷放入回郵信封寄回即可，再次感謝您的協助!!! 
 
問題一：關於各評估面向的原因探究 
A.就網站功能的互動性上，您認為貴機關網站在實踐上有困難的原因為何？ 
□ 人力不足，原因是                                                                                                 
□ 經費不足，原因是                                                                                                 
□ 法規限制，原因是                                                                                                 
□ 不具備這方面的網站經營技術，原因是                                                                               
□ 此類功能與當初委外建置網站的規劃不符，原因是                                                                     
□ 不認為業務上有這方面的需要，原因是                                                                               
□ 對於機關網站此類的功能與內容了解有限，原因是                                                                     
□ 欠缺上級機關支持，原因是                                                                                         
□ 其他                                                                                                             
 
B.就網站使用的客製化上，您認為貴機關網站在實踐上有困難的原因為何？ 
□ 人力不足，原因是                                                                                                 
□ 經費不足，原因是                                                                                                 
□ 法規限制，原因是                                                                                                 
□ 不具備這方面的網站經營技術，原因是                                                                               
□ 此類功能與當初委外建置網站的規劃不符，原因是                                                                     
□ 不認為業務上有這方面的需要，原因是                                                                               
□ 對於機關網站此類的功能與內容了解有限，原因是                                                                     
□ 欠缺上級機關支持，原因是                                                                                         
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□ 其他                                                                                                             
 
C.就網站交易性上，您認為貴機關網站在實踐上有困難的原因為何？ 
□ 人力不足，原因是                                                                                                 
□ 經費不足，原因是                                                                                                 
□ 法規限制，原因是                                                                                                 
□ 不具備這方面的網站經營技術，原因是                                                                               
□ 此類功能與當初委外建置網站的規劃不符，原因是                                                                     
□ 不認為業務上有這方面的需要，原因是                                                                               
□ 對於機關網站此類的功能與內容了解有限，原因是                                                                     
□ 欠缺上級機關支持，原因是                                                                                         
□ 其他                                                                                                             
 
D.就網站功能的支援性上，您認為貴機關網站在實踐上有困難的原因為何？ 
□ 人力不足，原因是                                                                                                 
□ 經費不足，原因是                                                                                                 
□ 法規限制，原因是                                                                                                 
□ 不具備這方面的網站經營技術，原因是                                                                               
□ 此類功能與當初委外建置網站的規劃不符，原因是                                                                     
□ 不認為業務上有這方面的需要，原因是                                                                               
□ 對於機關網站此類的功能與內容了解有限，原因是                                                                     
□ 欠缺上級機關支持，原因是                                                                                         
□ 其他                                                                                                             
 
E.就網站安全與隱私性上，您認為貴機關網站在實踐上有困難的原因為何？ 
□ 人力不足，原因是                                                                                                 
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□ 經費不足，原因是                                                                                                 
□ 法規限制，原因是                                                                                                 
□ 不具備這方面的網站經營技術，原因是                                                                               
□ 此類功能與當初委外建置網站的規劃不符，原因是                                                                     
□ 不認為業務上有這方面的需要，原因是                                                                               
□ 對於機關網站此類的功能與內容了解有限，原因是                                                                     
□ 欠缺上級機關支持，原因是                                                                                         
□ 其他                                                                                                             
 
問題二：如果貴機關排行等級為 A+，請回答下列問題 A，若為 A-，請回答問題 B，本題為開放式填答，如果填答的篇幅不夠，可自行
以其他紙張填答，若貴機關排行等級為 A，若您願意也可填答下列問題，非常感謝您的協助讓本研究能更深入了解現況。 
A. 請問您覺得貴機關網站整體表現可以達到 A+，背後的支持原因為何？ 
 
 
 
 
 
B. 請問您覺得貴機關網站整體表現為 A-，背後的不利因素為何？ 
 
 
 
 

感謝您撥冗填答本問卷，如果有任何疑問，請與我聯絡。 
政大公共行政系碩士班研究生 張鎧如 敬上 

                                                                           
 


