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摘要 

本次調查的目的在於瞭解過去一年民眾對於桃園市政府地方稅

務局（以下簡稱桃園市地方稅務局）所提供的服務、建置的設施、推

行的便民措施等的滿意程度，以確切掌握洽公民眾對桃園市地方稅務

局的看法與建議，作為日後改善與進步的依據。 

本次調查是由桃園市地方稅務局以網路問卷方式進行，調查期間

為民國 114 年 6 月 16 日至 8 月 29 日，調查對象則為 114 年度曾至桃

園市地方稅務局總局及所屬各分局洽辦業務的一般民眾，共有 1,096

位完成填答。 

調查結果顯示，桃園市地方稅務局在「洽公環境」、「服務禮儀與

專業度」、「稅務風紀」及「便民服務措施」四構面，滿意度皆趨近或

達到 90.0%以上。顯示近年桃園市地方稅務局提供高品質服務，深受

民眾肯定。 

雖然民眾對於桃園市地方稅務局整體服務滿意度相當高，但仍有

部分面向可再精進。主要改善方向包括：改善業務便利性、改善洽公

服務設施，滿足不同族群需求、提升服務人員服務態度與處理效率、

增加檢舉管道宣導，降低民眾顧慮、改善「雲端取號即時查」的使用

體驗及擴展多元宣導管道。 
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壹、緒論 

一、動機 

民主政治的本質在於政府能正視且有效地回應民眾需求，此不僅

是行政效能的展現，更是國家競爭力提升的關鍵（陳文瑛、莊千慧，

2012）1。近年來，越來越多國家透過公民或顧客的角度來檢視公共服

務，以強化「服務意識」，落實顧客至上的精神，體現具備民主政治

的公共服務價值。 

桃園市地方稅務局長期追蹤洽公的民眾意見，以瞭解民眾對於該

局所提供的服務、建置的設施、推行的便民措施等之滿意程度，並作

為日後改進的參考依據，俾提供更貼近民眾需求之服務，力求政府服

務品質再升級。 

二、目的 

政府推展顧客導向觀念作為服務基礎，提升為民服務品質與增加

民眾滿意度，依此做為調查依據，其調查目的如下： 

(一)瞭解洽公民眾對於桃園市地方稅務局提供的洽公環境、服務

禮儀與專業度、稅務風紀及便民服務措施之滿意程度。 

(二)比較 112 至 114 年間，民眾之滿意度變化。 

三、範圍與對象 

114 年度曾至桃園市地方稅務局總局及所屬各分局洽辦業務的一

般民眾。 

  

 

1陳文瑛、莊千慧，2012。〈推動為民服務工作沿革與精進方向〉。《研考雙月刊》36(6)：

26-23。 
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貳、調查方法 

一、問卷設計 

本次調查以洽公民眾至桃園市地方稅務局總局及所屬各分局之

洽辦業務種類、洽公環境、服務禮儀與專業度、稅務風紀、便民服務

措施及其他資訊為主要項目，各項調查指標如下： 

(一)洽辦業務種類 

1.到稅務局主要辦理業務 

(二)洽公環境 

1.洽公環境整潔度及舒適明亮滿意度 

2.洽公動線指引標示滿意度 

3.申辦案件的申辦流程及應附證件之指引滿意度 

4.提供服務設施滿意度 

(三)服務禮儀及專業度 

1.引導人員的服務態度滿意度 

2.業務承辦人員的服務態度滿意度 

3.業務承辦人員的專業能力滿意度 

4.業務承辦人員的處理效率滿意度 

(四)稅務風紀 

1.地方稅務局同仁在廉潔操守方面的表現滿意度 

2.如果發現公務員有違法行為會向哪個單位提出檢舉 

3.如果發現公務員有違法行為不會提出檢舉的原因
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(五)便民服務措施 

1.「e 觸即發跨域稅務通」便民服務滿意度 

2.「視訊客服」便民服務滿意度 

3.「預約申辦」便民服務滿意度 

4.「繼承案件查詢」便民服務滿意度 

5.「雲端取號即時查」便民服務滿意度【限總局洽辦民眾填答】 

(六)其他資訊 

1.從哪些管道獲知稅務相關訊息 

2.對稅務業務的建議 

(七)基本資料 

1.性別 

2.年齡 

3.學歷 

4.職業 

5.洽辦稅務局 
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二、調查期間 

本次調查以網路問卷方式進行，填答期間為民國 114 年 6 月 16

日至 8 月 29 日止。 

三、資料分析方法 

本研究以 SPSS 統計軟體，運用次數分配及百分比等統計量來描

述調查結果，並依據調查資料測量尺度(Measurement Scale)的不同，

輔以卡方檢定來進行題組間關係的檢驗，相關統計分析方法如下： 

(一)次數分配(Frequency) 

藉各題項之次數分配及百分比呈現之數據，瞭解民眾之看法及評

價。 

(二)交叉分析及卡方檢定(Chi-square Test) 

以「各項議題」對基本資料做交叉分析表，以瞭解不同背景的受

訪者在各議題方面是否具有差異性。交叉表並採用 Pearson 卡方檢定

分析法，卡方檢定統計值（W）定義如下： 

𝑊 =∑∑
(𝑂𝑖𝑗 − 𝐸𝑖𝑗)

2

𝐸𝑖𝑗

𝑐

𝑗=1

𝑟

𝑖=1

~𝜒2((𝑟 − 1)(𝑐 − 1)) 

其中𝑂ij為第 i 列第 j 欄之觀察次數，𝐸ij為第 i 列第 j 欄之理論次

數。 

當卡方檢定統計值的 p-value 小於 0.05 時，表示在 95.0%的信心

水準下，兩變數之間是有達到統計上顯著的差異。 
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參、結果分析 

一、 基本資料 

(一)性別 

本次調查結果顯示，受訪者以「女性」(70.4%)的比例高於「男性」

(29.6%)。 

 

圖 3-1 基本資料-性別(n=1,096) 
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(二)年齡 

在年齡方面，以「40-49 歲」的受訪者比例最高，占 29.4%，其次

依序為「30-39 歲」(24.6%)、「50-59 歲」(18.7%)、「18-29 歲」(16.2%)、

「60 歲(含)以上」(10.6%)及「未滿 18 歲」(0.5%)。 

 

圖 3-2 基本資料-年齡(n=1,096) 
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(三)學歷 

在學歷方面，以「大學、專科」的受訪者比例最高，占 74.3%，

其次依序為「高中(職)」(16.6%)、「研究所(含)以上」(7.0%)及「國中

(含)以下」(2.1%)。 

 

圖 3-3 基本資料-學歷(n=1,096) 
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(四)職業 

在職業方面，以「民營企業受雇者」的受訪者比例最高，占 24.5%，

其次依序為「自由業」(18.9%)、「軍、公、教」(17.7%)及「家管」(12.0%)

等，至於其餘職業及無業/退休皆未滿 10.0%。 

 

圖 3-4 基本資料-職業(n=1,096) 
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(五)洽辦稅務局 

在洽辦稅務局方面，以「總局」的受訪者比例最高(42.8%)，其次

依序為「中壢分局」(36.2%)、「大溪分局」與「蘆竹分局」(皆為 7.7%)

及「楊梅分局」(5.6%)。 

 

圖 3-5 基本資料-洽辦稅務局(n=1,096) 
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二、 洽辦業務種類 

題目：請問您今日來到稅務局，主要是辦理何種業務？ 

本次調查發現，以主要辦理「查調全國財產資料或所得清單」的

受訪者比例較高，占 36.7%，其次依序為「房屋稅」(23.9%)、「地價

稅」(13.9%)及「使用牌照稅」(10.2%)等，至於其餘業務皆未滿 10.0%。 

 

圖 3-6 到稅務局主要辦理業務(n=1,096) 

經卡方檢定後發現，受訪者「洽辦業務種類」，會隨著職業及洽辦稅

務局不同而呈現顯著差異傾向，惟上述變項的組內期望值小於 5 之

細格比例均超過 25%，不適合進行卡方檢定，故上述結果僅供參

考。(見附表一) 
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三、 洽公環境 

(一)洽公環境整潔度及舒適明亮滿意度 

題目：您對於洽公環境整潔度及舒適明亮度？ 

針對桃園市地方稅務局「洽公環境整潔度及舒適明亮」滿意度，

有 98.0%受訪者表示滿意（83.7%非常滿意，14.3%滿意），而有 1.3%

的受訪者表示無意見，另有 0.7%的受訪者表示不滿意（0.3%不滿意，

0.4%非常不滿意）。 

 

圖 3-7 洽公環境整潔及舒適明亮滿意度(n=1,096) 

經卡方檢定後發現，受訪者對於桃園市地方稅務局「洽公環境整

潔度及舒適明亮」滿意度，會隨著洽辦稅務局不同而呈現顯著差異傾

向，惟上述變項的組內期望值小於 5 之細格比例均超過 25%，不適合

進行卡方檢定，故上述結果僅供參考。(見附表二) 
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(二)洽公動線指引標示滿意度 

題目：您對於洽公動線指引標示 

針對桃園市地方稅務局「洽公動線指引標示」滿意度，有 97.9%

受訪者表示滿意（82.8%非常滿意，15.1%滿意），而有 1.6%的受訪者

表示無意見，另有 0.5%的受訪者表示不滿意（0.1%不滿意，0.4%非

常不滿意）。 

 

圖 3-8 洽公動線指引標示滿意度(n=1,096) 

經卡方檢定後發現，受訪者對於桃園市地方稅務局「洽公動線指

引標示」滿意度，不會隨著變項不同而呈現顯著差異。(見附表三) 
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(三)申辦案件的申辦流程及應附證件之指引滿意度 

題目：您對申辦案件的申辦流程及應附證件之指引 

針對桃園市地方稅務局「申辦案件的申辦流程及應附證件之指引」

滿意度，有 98.0%受訪者表示滿意（83.0%非常滿意，15.0%滿意），

而有 1.8%的受訪者表示無意見，另有 0.2%的受訪者表示不滿意（0.0%

不滿意，0.2%非常不滿意）。 

 

圖 3-9 申辦案件的申辦流程及應附證件之指引滿意度(n=1,096) 

經卡方檢定後發現，受訪者對於桃園市地方稅務局「申辦案件的

申辦流程及應附證件之指引」滿意度，會隨著洽辦稅務局不同而呈現

顯著差異傾向，惟上述變項的組內期望值小於 5 之細格比例均超過

25%，不適合進行卡方檢定，故上述結果僅供參考。(見附表四) 
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(四)提供服務設施滿意度 

題目：您對於本局提供服務設施 

針對桃園市地方稅務局「提供服務設施」滿意度，有 96.0%受訪

者表示滿意（81.1%非常滿意，14.9%滿意），而有 3.4%的受訪者表示

無意見，另有 0.6%的受訪者表示不滿意（0.3%不滿意，0.3%非常不

滿意）。 

 

圖 3-10 提供服務設施滿意度(n=1,096) 

經卡方檢定後發現，受訪者對於桃園市地方稅務局「提供服務設

施」滿意度，會隨著學歷及洽辦稅務局不同而呈現顯著差異傾向，惟

上述變項的組內期望值小於 5 之細格比例均超過 25%，不適合進行卡

方檢定，故上述結果僅供參考。(見附表五) 
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四、 服務禮儀與專業度 

(一)引導人員的服務態度滿意度 

題目：您對於引導人員的服務態度 

針對桃園市地方稅務局「引導人員的服務態度」滿意度，有 98.2%

受訪者表示滿意（84.7%非常滿意，13.5%滿意），而有 1.5%的受訪者

表示無意見，另有 0.3%的受訪者表示不滿意（0.1%不滿意，0.2%非

常不滿意）。 

 

圖 3-11 引導人員的服務態度滿意度(n=1,096) 

經卡方檢定後發現，受訪者對於桃園市地方稅務局「引導人員的

服務態度」滿意度，會隨洽辦稅務局不同而呈現顯著差異傾向，惟上

述變項的組內期望值小於 5 之細格比例均超過 25%，不適合進行卡方

檢定，故上述結果僅供參考。(見附表六) 
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(二)業務承辦人員的服務態度滿意度 

題目：您對於業務承辦人員的服務態度 

針對桃園市地方稅務局「業務承辦人員的服務態度」滿意度，有

98.4%受訪者表示滿意（85.0%非常滿意，13.4%滿意），而有 1.1%的

受訪者表示無意見，另有 0.5%的受訪者表示不滿意（0.2%不滿意，

0.3%非常不滿意）。 

 

圖 3-12 業務承辦人員的服務態度滿意度(n=1,096) 

經卡方檢定後發現，受訪者對於桃園市地方稅務局「業務承辦人

員的服務態度」滿意度，會隨著性別不同而呈現顯著差異傾向，惟上

述變項的組內期望值小於 5 之細格比例均超過 25%，不適合進行卡方

檢定，故上述結果僅供參考。(見附表七) 
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(三)業務承辦人員的專業能力滿意度 

題目：您對於業務承辦人員的專業能力 

針對桃園市地方稅務局「業務承辦人員的專業能力」滿意度，有

98.3%受訪者表示滿意（85.1%非常滿意，13.2%滿意），而有 1.3%的

受訪者表示無意見，另有 0.4%的受訪者表示不滿意（0.2%不滿意，

0.2%非常不滿意）。 

 

圖 3-13 業務承辦人員的專業能力滿意度(n=1,096) 

經卡方檢定後發現，受訪者對於桃園市地方稅務局「業務承辦人

員的專業能力」滿意度，會隨著性別及洽辦稅務局不同而呈現顯著差

異傾向，惟上述變項的組內期望值小於 5 之細格比例均超過 25%，不

適合進行卡方檢定，故上述結果僅供參考。(見附表八) 
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(四)業務承辦人員的處理效率滿意度 

題目：您對於業務承辦人員的處理效率 

針對桃園市地方稅務局「業務承辦人員的處理效率」滿意度，有

98.2%受訪者表示滿意（84.7%非常滿意，13.5%滿意），而有 1.5%的

受訪者表示無意見，另有 0.3%的受訪者表示不滿意（0.1%不滿意，

0.2%非常不滿意）。 

 

圖 3-14 業務承辦人員的處理效率滿意度(n=1,096) 

經卡方檢定後發現，受訪者對於桃園市地方稅務局「業務承辦人

員的處理效率」滿意度，會隨著性別及洽辦稅務局不同而呈現顯著差

異傾向，惟上述變項的組內期望值小於 5 之細格比例均超過 25%，不

適合進行卡方檢定，故上述結果僅供參考。(見附表九) 
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五、 稅務風紀 

(一)地方稅務局同仁在廉潔操守方面的表現滿意度 

題目：您對於地方稅務局同仁在廉潔操守方面的表現 

針對桃園市地方稅務局「同仁在廉潔操守方面的表現」滿意度，

有 96.5%受訪者表示滿意（81.4%非常滿意，15.1%滿意），而有 3.3%

的受訪者表示無意見，另有 0.2%的受訪者表示不滿意（0.0%不滿意，

0.2%非常不滿意）。 

 

圖 3-15 地方稅務局同仁在廉潔操守方面的表現滿意度(n=1,096) 

經卡方檢定後發現，受訪者對於桃園市地方稅務局「同仁在廉潔

操守方面的表現」滿意度，會隨著洽辦稅務局不同而呈現顯著差異傾

向，惟上述變項的組內期望值小於 5 之細格比例均超過 25%，不適合

進行卡方檢定，故上述結果僅供參考。(見附表十) 
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(二)如果發現公務員有違法行為會向哪個單位提出檢舉 

題目：如果您發現公務員有收受紅包、收禮或接受違法關說、招待情

形等，您會向哪個單位提出檢舉？ 

本調查結果顯示，以向「法務部廉政署或各政風單位」檢舉的受

訪者比例較高，占 84.6%，其次依序為「地檢署」(15.4%)、「民意代

表」(14.2%)，而有 22.4%的受訪者表示「不會檢舉」，另有 10.8%的

受訪者表示無明確意見。 

 

圖 3-16 如果發現公務員有違法行為會向哪個單位提出檢舉(n=1,096) 

因本題為複選題型，故未進行卡方檢定。(見附表十一) 
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本次調查結果，重要變項交叉分析如下(樣本數小於 30 者不納入

分析)： 

性 別 ： 女性(86.8%)受訪者向「法務部廉政署或各政

風單位」檢舉的比例高於男性(79.3%)；男性

(17.9%)受訪者向「地檢署」檢舉的比例高於

女性(14.4%)。 

年 齡 ： 50-59 歲受訪者向「法務部廉政署或各政風單

位」檢舉的比例較高(86.8%)；18-29 歲受訪

者向「地檢署」檢舉的比例較高(19.8%)；60

歲(含)以上受訪者「不會檢舉」的比例較高

(24.1%)。 

洽 辦 稅 務 局 ： 蘆竹分局(92.9%)受訪者向「法務部廉政署或

各政風單位」檢舉的比例較高；總局(27.1%)

受訪者以「不會檢舉」的比例較高。 
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(三)如果發現公務員有違法行為不會提出檢舉的原因 

承上題，回答「不會檢舉」的 246 位受訪者，表示不會提出檢舉

的原因以「不知道如何檢舉」受訪者比例較高，占 28.5%，其次依序

為「怕對自己不利」(26.8%)及「檢舉也沒用」(18.7%)，另有 26.0%的

受訪者表示無明確意見。 

 

圖 3-17 如果發現公務員有違法行為不會提出檢舉的原因(n=246) 

經卡方檢定後發現，受訪者「不會提出檢舉的原因」，會隨著學

歷不同而呈現顯著差異傾向，惟上述變項的組內期望值小於 5 之細格

比例均超過 25%，不適合進行卡方檢定，故上述結果僅供參考。(見

附表十二) 
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六、 便民服務措施 

(一)「e 觸即發跨域稅務通」便民服務滿意度 

題目：您對「e觸即發跨域稅務通」便民服務感到滿意嗎? 

針對桃園市地方稅務局「e 觸即發跨域稅務通」便民服務滿意度，

有 94.2%受訪者表示滿意（78.4%非常滿意，15.8%滿意），而有 5.5%

的受訪者表示無意見，另有 0.3%的受訪者表示不滿意（0.0%不滿意，

0.3%非常不滿意）。 

 

圖 3-18「e 觸即發跨域稅務通」便民服務滿意度(n=1,096) 

經卡方檢定後發現，受訪者對於桃園市地方稅務局「e 觸即發跨

域稅務通」便民服務滿意度，會隨著洽辦稅務局不同而呈現顯著差異

傾向，惟上述變項的組內期望值小於 5 之細格比例均超過 25%，不適

合進行卡方檢定，故上述結果僅供參考。(見附表十三) 
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(二)「視訊客服」便民服務滿意度 

題目：您對「視訊客服」便民服務感到滿意嗎? 

針對桃園市地方稅務局「視訊客服」便民服務滿意度，有 92.9%

受訪者表示滿意（75.3%非常滿意，17.6%滿意），而有 6.6%的受訪者

表示無意見，另有 0.5%的受訪者表示不滿意（0.2%不滿意，0.3%非

常不滿意）。 

 

圖 3-19「視訊客服」便民服務滿意度(n=1,096) 

經卡方檢定後發現，受訪者對於桃園市地方稅務局「視訊客服」

便民服務滿意度，會隨著洽辦稅務局不同而呈現顯著差異傾向，惟上

述變項的組內期望值小於 5 之細格比例均超過 25%，不適合進行卡方

檢定，故上述結果僅供參考。(見附表十四) 
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(三)「預約申辦」便民服務滿意度 

題目：您對「預約申辦」便民服務感到滿意嗎? 

針對桃園市地方稅務局「預約申辦」便民服務滿意度，有 93.7%

受訪者表示滿意（77.4%非常滿意，16.3%滿意），而有 5.8%的受訪者

表示無意見，另有 0.5%的受訪者表示不滿意（0.0%不滿意，0.5%非

常不滿意）。 

 

圖 3-20「預約申辦」便民服務滿意度(n=1,096) 

經卡方檢定後發現，受訪者對於桃園市地方稅務局「預約申辦」

便民服務滿意度，會隨著性別及洽辦稅務局不同而呈現顯著差異傾向，

惟上述變項的組內期望值小於 5 之細格比例均超過 25%，不適合進行

卡方檢定，故上述結果僅供參考。(見附表十五) 
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(四)「繼承案件查詢」便民服務滿意度 

題目：您對「繼承案件查詢」(繼承查欠 VIP及金融遺產)便民服務感

到滿意嗎? 

針對桃園市地方稅務局「繼承案件查詢」便民服務滿意度，有

93.3%受訪者表示滿意（77.2%非常滿意，16.1%滿意），而有 5.9%的

受訪者表示無意見，另有 0.8%的受訪者表示不滿意（0.2%不滿意，

0.6%非常不滿意）。 

 

圖 3-21「繼承案件查詢」便民服務滿意度(n=1,096) 

經卡方檢定後發現，受訪者對於桃園市地方稅務局「繼承案件查

詢」便民服務滿意度，會隨著性別及洽辦稅務局不同而呈現顯著差異

傾向，惟上述變項的組內期望值小於 5 之細格比例均超過 25%，不適

合進行卡方檢定，故上述結果僅供參考。(見附表十六) 
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(五)「雲端取號即時查」便民服務滿意度 

題目：對「雲端取號即時查」便民服務感到滿意嗎?【此題僅供總局

洽辦民眾填答】 

於總局辦理業務的 469 名受訪者，對於桃園市地方稅務局「雲端

取號即時查」便民服務滿意度，有 88.2%受訪者表示滿意（66.9%非

常滿意，21.3%滿意），而有 10.7%的受訪者表示無意見，另有 1.1%的

受訪者表示不滿意（0.2%不滿意，0.9%非常不滿意）。 

 

圖 3-22「雲端取號即時查」便民服務滿意度(n=469) 

經卡方檢定後發現，於總局洽辦業務的受訪者對於桃園市地方稅

務局「雲端取號即時查」便民服務滿意度，會隨著學歷不同而呈現顯

著差異傾向，惟上述變項的組內期望值小於 5 之細格比例均超過 25%，

不適合進行卡方檢定，故上述結果僅供參考。(見附表十七) 
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七、 其他資訊 

(一)從哪些管道獲知稅務相關訊息 

題目：請問您是從哪些管道獲知稅務相關訊息？(可複選) 

本調查結果顯示，獲知稅務相關訊息的管道以「本局官網」受訪

者比例最高，占 59.2%，其次依序為「親洽本局」(36.2%)、「稅單資

訊」(35.2%)、「親友告知」(23.6%)、「社群網站」(21.5%)、「新聞媒體」

(18.3%)、「工作接觸」(17.3%)及「大眾運輸廣告」(9.6%)。 

 

圖 3-23 從哪些管道獲知稅務相關訊息(n=1,096) 

因本題為複選題型，故未進行卡方檢定。(見附表十八) 
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本次調查結果，重要變項交叉分析如下(樣本數小於 30 者不納入

分析)： 

性 別 ： 女性(60.8%)以「本局官網」獲知稅務相關訊

息的比例高於男性(55.6%)；男性(23.8%)以

「親友告知」獲知稅務相關訊息的比例高於

女性(23.6%)。 

年 齡 ： 50-59 歲受訪者以「本局官網」獲知稅務相關

訊息的比例較高(64.4%)；40-49 歲受訪者以

「親洽本局」獲知稅務相關訊息的比例較高

(39.1%)；18-29 歲受訪者以「稅單資訊」獲知

稅務相關訊息的比例較高(39.0%)。 

洽 辦 稅 務 局 ： 蘆竹分局受訪者以「本局官網」獲知稅務相

關訊息的比例較高(63.5%)；楊梅分局受訪者

以「親洽本局」獲知稅務相關訊息的比例較

高(44.3%)；大溪分局受訪者以「稅單資訊」

獲知稅務相關訊息的比例較高(44.7%)。 
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(二)對稅務業務的建議 

題目：請問您對稅務業務有何寶貴建議，可提供本局參考改進？(可

複選) 

本調查結果顯示，對稅務業務的建議以「加強宣傳稅務資訊」比

例最高，占 8.8%，其次依序為「加強環境清潔與消毒」(6.4%)、「加

強承辦人員專業能力、服務態度及效率」(3.2%)、「增加線上服務」

(3.1%)及「申辦動線改善」(2.7%)，另有 84.3%的受訪者表示「都很好，

無須改進地方」。 

 

圖 3-24 對稅務業務的建議(n=1,096) 

因本題為複選題型，故未進行卡方檢定。(見附表十九) 
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本次調查結果，重要變項交叉分析如下(樣本數小於 30 者不納入

分析)： 

性 別 ： 男性(9.9%)受訪者建議「加強宣導稅務資訊」

的比例高於女性(8.3%)；男性(7.7%)受訪者建

議「加強環境清潔與消毒」的比例高於女性

(5.8%)。 

年 齡 ： 60 歲(含)以上受訪者建議「加強宣導稅務資

訊」的比例較高(12.1%)；40-49 歲受訪者建

議「加強環境清潔與消毒」的比例較高

(9.3%)；30-39 歲受訪者建議「加強承辦人員

專業能力、服務態度及效率」的比例較高

(4.1%)。 

洽 辦 稅 務 局 ： 楊梅分局受訪者建議「加強宣導稅務資訊」

的比例較高(13.1%)；總局受訪者建議「加強

環境清潔與消毒」的比例較高(12.8%)；蘆竹

分局受訪者建議「增加線上服務」的比例較

高(4.7%)。 
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肆、民眾對桃園市地方稅務局滿意度之歷年趨
勢分析 

本次歷年趨勢分析針對 112至 114年之民眾對桃園市地方稅務局

滿意度變化，包含以下構面及題目： 

洽公環境：「洽公環境整潔及舒適明亮」、「洽公動線指引標示」、「申

請案件時的申辦流程及應附證件之指引」及「提供服務設施」，共 4

題。 

服務禮儀與專業度：「引導人員的服務態度」、「業務承辦人員的服務

態度」、「業務承辦人員的專業能力」及「業務承辦人員的處理效率」，

共 4 題。其中「業務承辦人員的服務態度」、「業務承辦人員的專業能

力」及「業務承辦人員的處理效率」為 113 年新增之題目，僅有 2 年

之調查數據。 

稅務風紀：「地方稅務局同仁在廉潔操守方面的表現」，共 1 題。 

便民服務措施：「『e 觸即發跨域稅務通』便民服務」、「『視訊客服』便

民服務」、「『預約申辦』便民服務」、「『繼承案件查詢』便民服務」及

「『雲端取號即時查』便民服務」，共 5 題，均為 113 年新增之題目，

僅有 2 年之調查數據。 
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一、洽公環境 

(一)「洽公環境整潔及舒適明亮」歷年趨勢 

本年度(114年)受訪者對於「洽公環境整潔及舒適明亮」表示滿意

的比例為98.0%，較去年(113年)下降1.1個百分點；表示無意見的比例

為1.3%，較去年上升0.4個百分點；表示不滿意的比例為0.7%，較去年

上升0.7個百分點。 

此項滿意度於 112 至 114 年落在 98.0%至 99.3%之間，雖然整體

呈現逐年下降的趨勢，但近 3 年的滿意度均在 98.0%以上，顯示桃園

市地方稅務局「洽公環境整潔及舒適明亮」於近年皆維持高品質。 

表 4- 1「洽公環境整潔及舒適明亮」歷年趨勢 

 

 

圖 4-1「洽公環境整潔及舒適明亮」歷年趨勢  

年度 112 113 114
與去年

之差異

滿意 99.3% 99.1% 98.0% -1.1%

無意見 0.7% 0.9% 1.3% 0.4%

不滿意 0.0% 0.0% 0.7% 0.7%
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(二)「洽公動線指引標示」歷年趨勢 

本年度(114年)受訪者對於「洽公動線指引標示」表示滿意的比例

為97.9%，較去年(113年)下降1.0個百分點；表示無意見的比例為1.6%，

較去年上升0.5個百分點；表示不滿意的比例為0.5%，較去年上升0.5

個百分點。 

此項滿意度於 112 至 114 年落在 97.9%至 98.9%之間，雖然整體

呈現浮動的趨勢，但近 3 年的滿意度均在 97.9%以上，顯示桃園市地

方稅務局「洽公動線指引標示」於近年皆維持高品質。 

表 4- 2「洽公動線指引標示」歷年趨勢 

 

 

圖 4-2「洽公動線指引標示」歷年趨勢 

  

年度 112 113 114
與去年

之差異

滿意 98.5% 98.9% 97.9% -1.0%

無意見 1.5% 1.1% 1.6% 0.5%

不滿意 0.0% 0.0% 0.5% 0.5%
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(三)「申請案件時的申辦流程及應附證件之指引」歷年趨勢 

本年度(114年)受訪者對於「申請案件時的申辦流程及應附證件之

指引」表示滿意的比例為98.0%，較去年(113年)下降1.0個百分點；表

示無意見的比例為1.8%，較去年上升0.8個百分點；表示不滿意的比例

為0.2%，較去年上升0.2個百分點。 

此項滿意度於 112 至 114 年落在 98.0%至 99.0%之間，雖然整體

呈現浮動的趨勢，但近 3 年的滿意度均在 98.0%以上，顯示桃園市地

方稅務局「申請案件時的申辦流程及應附證件之指引」於近年皆維持

高品質。 

表 4- 3「申請案件時的申辦流程及應附證件之指引」歷年趨勢 

  

 

圖 4-3「申請案件時的申辦流程及應附證件之指引」歷年趨勢 

 

  

年度 112 113 114
與去年

之差異

滿意 98.6% 99.0% 98.0% -1.0%

無意見 1.3% 1.0% 1.8% 0.8%

不滿意 0.0% 0.0% 0.2% 0.2%
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(四)「提供服務設施」歷年趨勢 

本年度(114年)受訪者對於「提供服務設施」表示滿意的比例為

96.0%，較去年(113年)下降2.9個百分點；表示無意見的比例為3.4%，

較去年上升2.3個百分點；表示不滿意的比例為0.6%，較去年上升0.6

個百分點。 

此項滿意度於 112 至 114 年落在 96.0%至 99.1%之間，雖然整體

呈現逐年下降的趨勢，但近 3 年的滿意度均在 96.0%以上，顯示桃園

市地方稅務局「提供服務設施」於近年皆維持高品質。 

表 4- 4「提供服務設施」歷年趨勢 

 

 

圖 4-4「提供服務設施」歷年趨勢 

 

  

年度 112 113 114
與去年

之差異

滿意 99.1% 98.9% 96.0% -2.9%

無意見 0.9% 1.1% 3.4% 2.3%

不滿意 0.0% 0.0% 0.6% 0.6%
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二、服務禮儀與專業度 

(一)「引導人員的服務態度」歷年趨勢 

本年度(114年)受訪者對於「引導人員的服務態度」表示滿意的比

例為98.2%，較去年(113年)下降0.8個百分點；表示無意見的比例為

1.5%，較去年上升0.5個百分點；表示不滿意的比例為0.3%，較去年上

升0.3個百分點。 

此項滿意度於 112 至 114 年落在 98.2%至 99.4%之間，雖然整體

呈現逐年下降的趨勢，但近 3 年的滿意度均在 98.2%以上，顯示桃園

市地方稅務局「引導人員的服務態度」於近年皆維持高品質。 

表 4- 5「引導人員的服務態度」歷年趨勢 

 

 

圖 4-5「引導人員的服務態度」歷年趨勢 

  

年度 112 113 114
與去年

之差異

滿意 99.4% 99.0% 98.2% -0.8%

無意見 0.6% 1.0% 1.5% 0.5%

不滿意 0.0% 0.0% 0.3% 0.3%
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(二)「業務承辦人員的服務態度」歷年趨勢 

本年度(114年)受訪者對於「業務承辦人員的服務態度」表示滿意

的比例為98.4%，較去年(113年)下降0.9個百分點；表示無意見的比例

為1.1%，較去年上升0.4個百分點；表示不滿意的比例為0.5%，較去年

上升0.5個百分點。 

此項滿意度於 113 至 114 年落在 98.4%至 99.3%之間，雖然整體

呈現下降的趨勢，但近 2 年的滿意度均在 98.4%以上，顯示桃園市地

方稅務局「業務承辦人員的服務態度」於近年皆維持高品質。 

表 4- 6「業務承辦人員的服務態度」歷年趨勢 

  

 

圖 4-6「業務承辦人員的服務態度」歷年趨勢 

 

  

年度 113 114
與去年

之差異

滿意 99.3% 98.4% -0.9%

無意見 0.7% 1.1% 0.4%

不滿意 0.0% 0.5% 0.5%

註：本題於113年新增



 

39 

 

(三)「業務承辦人員的專業能力」歷年趨勢 

本年度(114年)受訪者對於「業務承辦人員的專業能力」表示滿意

的比例為98.3%，較去年(113年)下降0.8個百分點；表示無意見的比例

為1.3%，較去年上升0.4個百分點；表示不滿意的比例為0.4%，較去年

上升0.4個百分點。 

此項滿意度於 113 至 114 年落在 98.3%至 99.1%之間，雖然整體

呈現下降的趨勢，但近 2 年的滿意度均在 98.3%以上，顯示桃園市地

方稅務局「業務承辦人員的專業能力」於近年皆維持高品質。 

表 4- 7「業務承辦人員的專業能力」歷年趨勢 

 

 

圖 4-7「業務承辦人員的專業能力」歷年趨勢 

 

  

年度 113 114
與去年

之差異

滿意 99.1% 98.3% -0.8%

無意見 0.9% 1.3% 0.4%

不滿意 0.0% 0.4% 0.4%

註：本題於113年新增
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(四)「業務承辦人員的處理效率」歷年趨勢 

本年度(114年)受訪者對於「業務承辦人員的處理效率」表示滿意

的比例為98.2%，較去年(113年)下降1.2個百分點；表示無意見的比例

為1.5%，較去年上升0.9個百分點；表示不滿意的比例為0.3%，較去年

上升0.3個百分點。 

此項滿意度於 113 至 114 年落在 98.2%至 99.4%之間，雖然整體

呈現下降的趨勢，但近 2 年的滿意度均在 98.2%以上，顯示桃園市地

方稅務局「業務承辦人員的處理效率」於近年皆維持高品質。 

表 4- 8「業務承辦人員的處理效率」歷年趨勢 

  

 

圖 4-8「業務承辦人員的處理效率」歷年趨勢 

 

  

年度 113 114
與去年

之差異

滿意 99.4% 98.2% -1.2%

無意見 0.6% 1.5% 0.9%

不滿意 0.0% 0.3% 0.3%

註：本題於113年新增
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三、稅務風紀 

(一)「地方稅務局同仁在廉潔操守方面的表現」歷年趨勢 

本年度(114年)受訪者對於「地方稅務局同仁在廉潔操守方面的表

現」表示滿意的比例為96.5%，較去年(113年)下降2.6個百分點；表示

無意見的比例為3.3%，較去年上升2.5個百分點；表示不滿意的比例為

0.2%，較去年上升0.2個百分點。 

此項滿意度於 112 至 114 年落在 96.5%至 99.1%之間，雖然整體

呈現浮動的趨勢，但近 3 年的滿意度均在 96.5%以上，顯示「地方稅

務局同仁在廉潔操守方面的表現」於近年皆維持高品質。 

表 4- 9「地方稅務局同仁在廉潔操守方面的表現」歷年趨勢 

  

 

圖 4-9「地方稅務局同仁在廉潔操守方面的表現」歷年趨勢 

  

年度 112 113 114
與去年

之差異

滿意 98.8% 99.1% 96.5% -2.6%

無意見 1.2% 0.8% 3.3% 2.5%

不滿意 0.0% 0.0% 0.2% 0.2%

註：113年未回答0.1%
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四、便民服務措施 

(一)「『e 觸即發跨域稅務通』便民服務」歷年趨勢 

本年度(114年)受訪者對於「『e 觸即發跨域稅務通』便民服務」表

示滿意的比例為94.2%，較去年(113年)下降3.5個百分點；表示無意見

的比例為5.5%，較去年上升3.2個百分點；表示不滿意的比例為0.3%，

較去年上升0.3個百分點。 

此項滿意度於113至114年落在94.2%至97.7%之間，雖然整體呈現

下降的趨勢，但近2年的滿意度均在94.2%以上，顯示桃園市地方稅務

局「『e 觸即發跨域稅務通』便民服務」於近年皆維持良好品質。 

表 4- 10「『e 觸即發跨域稅務通』便民服務」歷年趨勢 

 

 

 

圖 4-10「『e 觸即發跨域稅務通』便民服務」歷年趨勢 

 

  

年度 113 114
與去年

之差異

滿意 97.7% 94.2% -3.5%

無意見 2.3% 5.5% 3.2%

不滿意 0.0% 0.3% 0.3%

註：本題於113年新增
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(二)「『視訊客服』便民服務」歷年趨勢 

本年度(114年)受訪者對於「『視訊客服』便民服務」表示滿意的

比例為92.9%，較去年(113年)下降5.1個百分點；表示無意見的比例為

6.6%，較去年上升4.6個百分點；表示不滿意的比例為0.5%，較去年上

升0.5個百分點。 

此項滿意度於113至114年落在92.9%至98.0%之間，雖然整體呈現

下降的趨勢，但近2年的滿意度均在92.9%以上，顯示桃園市地方稅務

局「『視訊客服』便民服務」於近年皆維持良好品質。 

表 4- 11「『視訊客服』便民服務」歷年趨勢 

  

 

 

圖 4-11「『視訊客服』便民服務」歷年趨勢 

 

  

年度 113 114
與去年

之差異

滿意 98.0% 92.9% -5.1%

無意見 2.0% 6.6% 4.6%

不滿意 0.0% 0.5% 0.5%

註：本題於113年新增
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(三)「『預約申辦』便民服務」歷年趨勢 

本年度(114年)受訪者對於「『預約申辦』便民服務」表示滿意的

比例為93.7%，較去年(113年)下降4.4個百分點；表示無意見的比例為

5.8%，較去年上升3.9個百分點；表示不滿意的比例為0.5%，較去年上

升0.5個百分點。 

此項滿意度於113至114年落在93.7%至98.1%之間，雖然整體呈現

下降的趨勢，但近2年的滿意度均在93.7%以上，顯示桃園市地方稅務

局「『預約申辦』便民服務」於近年皆維持良好品質。 

表 4- 12「『預約申辦』便民服務」歷年趨勢 

  

 

 

圖 4-12「『預約申辦』便民服務」歷年趨勢 

 

  

年度 113 114
與去年

之差異

滿意 98.1% 93.7% -4.4%

無意見 1.9% 5.8% 3.9%

不滿意 0.0% 0.5% 0.5%

註：本題於113年新增
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(四)「『繼承案件查詢』便民服務」歷年趨勢 

本年度(114年)受訪者對於「『繼承案件查詢』便民服務」表示滿

意的比例為93.3%，較去年(113年)下降4.5個百分點；表示無意見的比

例為5.9%，較去年上升3.7個百分點；表示不滿意的比例為0.8%，較去

年上升0.8個百分點。 

此項滿意度於113至114年落在93.3%至97.8%之間，雖然整體呈現

下降的趨勢，但近2年的滿意度均在93.3%以上，顯示桃園市地方稅務

局「『繼承案件查詢』便民服務」於近年皆維持良好品質。 

表 4- 13「『繼承案件查詢』便民服務」歷年趨勢 

  

 

 

圖 4-13「『繼承案件查詢』便民服務」歷年趨勢 

 

  

年度 113 114
與去年

之差異

滿意 97.8% 93.3% -4.5%

無意見 2.2% 5.9% 3.7%

不滿意 0.0% 0.8% 0.8%

註：本題於113年新增
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(五)「『雲端取號即時查』便民服務」歷年趨勢 

本年度(114年)受訪者對於「『雲端取號即時查』便民服務」表示

滿意的比例為88.2%，較去年(113年)下降10.3個百分點；表示無意見

的比例為10.7%，較去年上升9.2個百分點；表示不滿意的比例為1.1%，

較去年上升1.1個百分點。 

此項滿意度於113至114年落在88.2%至98.5%之間，整體呈現下降

的趨勢，顯示桃園市地方稅務局「『雲端取號即時查』便民服務」於

近年有待改進。 

表 4- 14「『雲端取號即時查』便民服務」歷年趨勢 

  

 

 

圖 4-14「『雲端取號即時查』便民服務」歷年趨勢 

 

  

年度 113 114
與去年

之差異

滿意 98.5% 88.2% -10.3%

無意見 1.5% 10.7% 9.2%

不滿意 0.0% 1.1% 1.1%

註：本題於113年新增
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五、小結 

本調查結果發現，本年度(114年)桃園市地方稅務局各項為民服務

之滿意度，與去年度(113年)及前年度(112年)滿意度相比，整體呈現下

降趨勢。 

在洽公環境方面，以「提供服務設施」滿意度(96.0%)下降幅度最

多，與去年度滿意度(98.9%)相比差異 2.9 個百分點，而與前年度滿意

度(99.1%)相比則差異 3.1 個百分點，顯示桃園市地方稅務局的服務設

施有待改善。然而此項目與洽公環境其他項目之今年度滿意度仍維持

在 96.0%以上，顯示桃園市地方稅務局之洽公環境皆維持高品質。 

在服務禮儀與專業度方面，以「業務承辦人員的處理效率」滿意

度(98.2%)下降幅度最多，與去年度滿意度(99.4%)相比差異 1.2 個百

分點，顯示桃園市地方稅務局業務承辦人員的處理效率有待改善。然

而此項目與服務禮儀與專業度其他項目之今年度滿意度仍維持在

98.2%以上，顯示桃園市地方稅務局之服務禮儀與專業度皆維持高品

質。 

在稅務風紀方面，民眾對於「地方稅務局同仁在廉潔操守方面的

表現」滿意度，與去年度滿意度相比下降 2.6 個百分點，而與前年度

滿意度(98.8%)相比差距 2.3 個百分比，為近三年的低點，顯示桃園市

地方稅務局同仁的廉潔操守雖有略微下降，但仍維持高品質。 

在便民服務措施方面，以「『雲端取號即時查』便民服務」(僅總

局洽辦民眾填答)滿意度(88.2%)下降幅度最多，與去年度滿意度

(98.5%)相比差異 10.3 個百分點，顯示總局的「雲端取號即時查」便

民服務有待改善。至於其他便民服務措施項目之今年度滿意度仍維持

在 92.9%以上，顯示桃園市地方稅務局之便民服務措施皆維持良好品

質。 
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表 4- 15 桃園市地方稅務局各項為民服務滿意度之歷年趨勢 

 

  

洽公環境整潔及舒適明亮 99.3% 99.1% 98.0% -1.1% -1.3%

洽公動線指引標示 98.5% 98.9% 97.9% -1.0% -0.6%

申請案件時的申辦流程及應附證件之指引 98.6% 99.0% 98.0% -1.0% -0.6%

提供服務設施 99.1% 98.9% 96.0% -2.9% -3.1%

引導人員的服務態度 99.4% 99.0% 98.2% -0.8% -1.2%

業務承辦人員的服務態度 - 99.3% 98.4% -0.9% -

業務承辦人員的專業能力 - 99.1% 98.3% -0.8% -

業務承辦人員的處理效率 - 99.4% 98.2% -1.2% -

稅務風紀 地方稅務局同仁在廉潔操守方面的表現 98.8% 99.1% 96.5% -2.6% -2.3%

「e觸即發跨域稅務通」便民服務 - 97.7% 94.2% -3.5% -

「視訊客服」便民服務 - 98.0% 92.9% -5.1% -

「預約申辦」便民服務 - 98.1% 93.7% -4.4% -

「繼承案件查詢」便民服務 - 97.8% 93.3% -4.5% -

「雲端取號即時查」便民服務【此題僅供總局洽辦民眾填答】 - 98.5% 88.2% -10.3% -

與前年

之差異

便民服務措施

112年 113年 114年
與去年

之差異
構面 項目

洽公環境

服務禮儀與專業度
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伍、結論與建議 

本次「114 年為民服務與施政滿意度問卷調查」，採用網路問卷收

集資料，調查項目涵蓋洽辦業務種類、洽公環境、服務禮儀與專業度、

稅務風紀、便民服務措施及其他資訊之滿意度及建議，調查時間自 114

年 6 月 16 日起至 8 月 29 日止，共完成 1,096 份有效樣本。 

一、結論 

(一)洽辦業務種類 

受訪者到桃園市地方稅務局最主要辦理的業務，最多的項目為

「查調全國財產資料或所得清單」(36.7%)，其次依序為「房屋稅」

(23.9%)、「地價稅」(13.9%)及「使用牌照稅」(10.2%)等。 

(二)洽公環境 

在洽公環境滿意度中，以「洽公環境整潔及舒適明亮」及「申請

案件時的申辦流程及應附證件之指引」(98.0%)滿意度最高，而滿意度

最低的項目為「提供服務設施」(96.0%)。 

 

圖 5-1 洽公環境滿意度整體調查結果 
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(三)服務禮儀與專業度 

調查顯示，在服務禮儀與專業度滿意度中，以「業務承辦人員的

服務態度」(98.4%)滿意度最高，其次為「業務承辦人員的專業能力」

(98.3%)，而滿意度最低的項目為「引導人員的服務態度」及「業務承

辦人員的處理效率」(98.2%)。 

 

圖 5-2 服務禮儀與專業度滿意度整體調查結果 

(四)稅務風紀 

調查顯示，「地方稅務局同仁在廉潔操守方面的表現」滿意度為

96.5%。進一步詢問受訪者如果發現公務員有違法行為，會向哪個單

位提出檢舉，最多的單位為「法務部廉政署或各政風單位」(84.6%)，

其次依序為「地檢署」(15.4%)及「民意代表」(14.2%)等。另有 22.4%

的受訪者表示不會檢舉，而「不知道如何檢舉」(28.5%)為最多的原因，

其次依序為「怕對自己不利」(26.8%)及「檢舉也沒用」(18.7%)等。 

圖 5-3 稅務風紀滿意度整體調查結果 
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(五)便民服務措施 

調查顯示，在便民服務措施滿意度中，以「『e 觸即發跨域稅務通』

便民服務」(94.2%)滿意度最高，而滿意度最低的項目為「『雲端取號

即時查』便民服務」(88.2%)。 

圖 5-4 便民服務措施滿意度整體調查結果 

(六)其他資訊 

調查顯示，受訪者獲知稅務相關訊息的來源，最多的項目為「本

局官網」(59.2%)，其次依序為「親洽本局」(36.2%)、「稅單資訊」(35.2%)

及「親友告知」(23.6%)等。 

進一步詢問受訪者對稅務業務的改進建議，最多的項目為「加強

宣導稅務資訊」(8.8%)，其次依序為「加強環境清潔與消毒」(6.4%)、

「加強承辦人員專業能力、服務態度及效率」(3.2%)及「增加線上服

務」(3.1%)等。 
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二、建議 

(一)改善業務便利性 

調查結果顯示「查調全國財產資料或所得清單」是受訪者前往地

方稅務局時最常辦理的業務，建議針對此業務改善線上功能，包括操

作介面、查詢速度與連線穩定度，並提供清楚操作指引，以減少現場

洽辦需求及等候時間。 

(二)改善洽公服務設施，滿足不同族群需求 

雖然洽公環境整體滿意度接近 100%，但其中「服務設施」滿意

度僅有 96.0%。建議檢視等候區座位、無障礙設施、自助服務設備及

取號系統等，是否符合不同族群（如長者、身障者、外籍人士）的需

求，營造更便利、友善的洽公環境。 

(三)提升服務人員服務態度與處理效率 

由調查結果得知「引導人員服務態度」及「承辦人員的處理效率」

在服務禮儀與專業度滿意度皆為 98.2%。建議規劃定期教育訓練，強

化引導人員的服務禮儀與應對態度。在處理效率方面，可檢討申辦流

程是否過於繁瑣，並導入數位化或自動化工具，縮短民眾等待時間。 

(四)增加檢舉管道宣導，降低民眾顧慮 

雖然民眾對同仁廉潔操守整體評價良好，但部分受訪者因「不知

道如何檢舉」或「怕對自己不利」而選擇不檢舉。建議於官網、稅單

資訊及地方稅務局現場清楚告示檢舉管道（如專線電話、電子信箱及

線上平台等），並簡化檢舉流程。同時可加強宣導檢舉保護機制，以

降低民眾顧慮，鼓勵透過正當管道反映問題。 

(五)改善「雲端取號即時查」的使用體驗 

在便民服務設施滿意度中，「雲端取號即時查」滿意度相對較低，

建議持續改善系統穩定度，確保資訊正確與即時更新，避免因誤差影

響民眾使用體驗。可透過官網或行動應用程式提供簡易教學，並蒐集

使用者意見，不定期改善系統功能。 
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(六) 擴展多元宣導管道 

民眾獲取稅務資訊以官網為主，但仍有不少人仰賴親洽與稅單資

訊。建議增加數位化與多元化宣導，例如社群媒體、LINE 官方帳號、

短影片或圖卡，吸引不同年齡層族群，讓民眾即時掌握稅務訊息，減

少因資訊落差造成的困擾。 
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附錄一、問卷 
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桃園市政府地方稅務局 114年為民服務與施政滿意度問卷調查 

 
一、洽辦業務種類 
1、請問您今日來到稅務局，主要是

辦理何種業務？(單選) 

□(1)查調全國財產資料或所得清單 □(2)房屋稅 
□(3)地價稅    □(4)契稅        □(5)使用牌照稅  
□(6)娛樂稅    □(7)印花稅      □(8)土地增值稅  
□(9)其他,請說明:                            

二、洽公環境–請問您至地方稅務局洽辦業務時，對於各項辦公環境的滿意度看法(以打勾表示) 

項目 
非常 
滿意 

滿意 無意見 不滿意 
非常 
不滿意 

認為無意見或不
滿意者請建議： 

1、您對於洽公環境整潔度及舒適明
亮 

□ □ □ □ □  

2、您對於洽公動線指引標示清楚 □ □ □ □ □  

3、您對申辦案件的申辦流程及應附
證件之指引明確 

□ □ □ □ □  

4、您對於本局提供服務設施 
※如民眾休息區、公用電腦、意見箱、無
障礙措施、哺乳室及停車場等 

□ □ □ □ □  

 
三、服務禮儀與專業度–請問您至地方稅務局洽辦業務時，對於服務人員及臨櫃申辦業務的滿意度看

法 

項目 
非常 
滿意 

滿意 無意見 不滿意 
非常 
不滿意 

認為無意見或不
滿意者請建議： 

1、您對於引導人員的服務態度 □ □ □ □ □  

2、您對於業務承辦人員的服務態度 □ □ □ □ □  

3、您對於業務承辦人員的專業能力 □ □ □ □ □  

4、您對於業務承辦人員的處理效率 □ □ □ □ □  
 

四、稅務風紀–請問您對於地方稅務局稅務風紀方面的滿意度與看法 

項目 
非常 
滿意 

滿意 無意見 不滿意 
非常 
不滿意 

認為無意見或不
滿意者請建議： 

1、您對於地方稅務局同仁在廉潔操
守方面的表現 
※有關「營業稅」、「所得稅」及「統一發

票」等係國稅局業務，非地方稅務局管
轄，敬請諒察！ 

□ □ □ □ □  

2、如果您發現公務員有收受紅包、
收禮或接受違法關說、招待情形
等，您會向哪個單位提出檢舉？
（可複選，但選⑴～⑷請勿併選⑸ ) 
※法務部廉政署檢舉貪瀆專線 

0800-286-586 

□(1)法務部廉政署或各政風單位 □(2)地檢署 
□(3)民意代表                 □(4)其他,請說明               
□(5)不會檢舉→原因：(單選) 

        □①怕對自己不利   □②檢舉也沒用 
            □③不知道如何檢舉 □④其他,請說明_____ 

親愛的民眾，您好！ 

    為了瞭解您到本局洽辦稅務業務後，對於本局服務需求及意見，特進行此項問卷調查。

您的寶貴意見，是本局稅務施政重要參考。在此耽誤您幾分鐘的時間，感謝您的協助與支持！ 

                                            桃園市政府地方稅務局  敬啟 
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五、便民服務措施–請問您對於地方稅務局各項便民措施的滿意度 

項目 

便民措施滿意度 

非常 

滿意 
滿意 無意見 不滿意 

非常 

不滿意 

認為無意見或不
滿意者請建議： 

1、您對「e觸即發跨域稅務通」便民服
務感到滿意嗎? 

※線上快速核發稅務文件 

□ □ □ □ □  

2、您對「視訊客服」便民服務感到滿意
嗎? 

※視訊核發稅務文件及真人稅務諮詢 

□ □ □ □ □  

3、您對「預約申辦」便民服務感到滿意
嗎? 

※備齊身分證明預先上傳審核，稅務文件可

選擇現場取件或寄送信箱 

□ □ □ □ □  

4、您對「繼承案件查詢」服務(繼 

   承查欠 VIP 及金融遺產)便民服 

   務感到滿意嗎? 

□ □ □ □ □  

5、【此題僅供總局洽辦民眾填答】 

您對「雲端取號即時查」便民服務感
到滿意嗎? 

※線上預先取號、看號 

□ □ □ □ □  

六、其他資訊 

1、請問您是從那些管道獲知稅務相關訊
息？(可複選) 

□(1)本局官網    □(2)稅單資訊  □(3)大眾運輸廣告 
□(4)社群網站    □(5)新聞媒體  □(6)親友告知 
□(7)工作接觸    □(8)親洽本局  □(9)其他,請說明:          

2、請問您對稅務業務有何寶貴建議，可
提供本局參考改進？(可複選，如勾選
(1)，(2)~(7)免填)  

□(1)都很好，無須改進地方(如勾選此項，以下免填) 
□(2)加強宣導稅務資訊   □(3)加強環境清潔與消毒        
□(4)申辦動線改善 
□(5)加強承辦人員專業能力、服務態度及效率 
□(6)增加線上服務，例如,請說明:__________________ 
□(7)其他,請說明:________________________________ 

七、基本資料 

1、性別： □(1)男           □(2)女           □(3)其他 

2、年齡： 
□(1)未滿 18歲    □(2)18-29歲   □(3)30-39歲 
□(4)40-49歲    □(5)50-59歲   □(6)60歲(含)以上 

3、學歷： 
□(1)國中(含)以下       □(2)高中(職)    
□(3)大學、專科         □(4)研究所(含)以上 
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4、職業： 

□(01)軍、公、教        □(02)工商企業負責人 
□(03)民營企業受雇者    □(04)農、林、漁、牧 
□(05)專業代理人(如:會計師、記帳業者、地政士等) 
□(06)專業人員(如:醫師、律師、作家、演員等) 
□(07)自由業            □(08)家管  
□(09)學生              □(10)無業/退休 
□(11)其他,請說明:                

5、洽辦稅務局： 
□(38)楊梅分局    □(39)總局     □(40)中壢分局  
□(41)大溪分局    □(42)蘆竹分局 

 

 

 

  

【問卷到此結束，再次感謝您的撥冗填答】 
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附錄二、問卷百分比表 
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訪問主題：114 年為民服務與施政滿意度問卷調查  

訪問日期：114 年 6 月 16 日至 8 月 29 日  

有效樣本：1,096 人   

調查方法：採用網路問卷，詢問 114 年度曾至桃園市地方稅務局所

屬各分局洽辦業務的一般民眾 

一、洽辦業務種類   

回答人數：1,096 人   

1、請問您今日來到稅務局，主要是辦理何種業務？ 

答項 次數 百分比 

查調全國財產資料或所得清單 402  36.7% 

房屋稅 262  23.9% 

地價稅 152  13.9% 

契稅 21  1.9% 

使用牌照稅 112  10.2% 

娛樂稅 12  1.1% 

印花稅 49  4.5% 

土地增值稅 68  6.2% 

其他 18 1.6% 
   

   

二、洽公環境   

回答人數：1,096 人   

1、您對於洽公環境整潔度及舒適明亮度   

答項 次數 百分比 

非常滿意 918  83.7% 

滿意 157  14.3% 

無意見 14  1.3% 

不滿意 3  0.3% 

非常不滿意 4  0.4% 
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回答人數：1,096 人   

2、您對於洽公動線指引標示   

答項 次數 百分比 

非常滿意 908  82.8% 

滿意 166  15.1% 

無意見 17  1.6% 

不滿意 1  0.1% 

非常不滿意 4  0.4% 
   

回答人數：1,096 人   

3、您對申辦案件的申辦流程及應附證件之指引 

答項 次數 百分比 

非常滿意 910  83.0% 

滿意 164  15.0% 

無意見 20  1.8% 

不滿意 0  0.0% 

非常不滿意 2  0.2% 
   

回答人數：1,096 人   

4、您對於本局提供服務設施   

答項 次數 百分比 

非常滿意 889  81.1% 

滿意 164  14.9% 

無意見 37  3.4% 

不滿意 3  0.3% 

非常不滿意 3  0.3% 
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三、服務禮儀與專業度   

回答人數：1,096 人   

1、您對於引導人員的服務態度   

答項 次數 百分比 

非常滿意 928  84.7% 

滿意 148  13.5% 

無意見 17  1.5% 

不滿意 1  0.1% 

非常不滿意 2  0.2% 
   

回答人數：1,096 人   

2、您對於業務承辦人員的服務態度   

答項 次數 百分比 

非常滿意 932  85.0% 

滿意 147  13.4% 

無意見 12  1.1% 

不滿意 2  0.2% 

非常不滿意 3  0.3% 
   

回答人數：1,096 人   

3、您對於業務承辦人員的專業能力   

答項 次數 百分比 

非常滿意 933  85.1% 

滿意 145  13.2% 

無意見 14  1.3% 

不滿意 2  0.2% 

非常不滿意 2  0.2% 
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回答人數：1,096 人   

4、您對於業務承辦人員的處理效率   

答項 次數 百分比 

非常滿意 928  84.7% 

滿意 148  13.5% 

無意見 17  1.5% 

不滿意 1  0.1% 

非常不滿意 2  0.2% 
   

四、稅務風紀   

回答人數：1,096 人   

1、您對於地方稅務局同仁在廉潔操守方面的表現 

答項 次數 百分比 

非常滿意 892  81.4% 

滿意 166  15.1% 

無意見 36  3.3% 

不滿意 0  0.0% 

非常不滿意 2  0.2% 
   

回答人數：1,096 人   

2、如果您發現公務員有收受紅包、收禮或接受違法關說、招待情

形等，您會向哪個單位提出檢舉？【複選題】 

答項 次數 百分比 

法務部廉政署或各政風單位 927  84.6% 

地檢署 169  15.4% 

民意代表   156  14.2% 

不會檢舉 246  22.4% 

無明確意見 118  10.8% 
   

回答人數：246 人   

承上題，您不會提出檢舉的原因是什麼   

答項 次數 百分比 

怕對自己不利 66  26.8% 

檢舉也沒用 46  18.7% 

不知道如何檢舉 70  28.5% 

無明確意見 64  26.0% 
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五、便民服務措施   

回答人數：1,096 人   

1、您對「e 觸即發跨域稅務通」便民服務感到滿意嗎? 

答項 次數 百分比 

非常滿意 859  78.4% 

滿意 173  15.8% 

無意見 60  5.5% 

不滿意 0  0.0% 

非常不滿意 4  0.3% 
   

回答人數：1,096 人   

2、您對「視訊客服」便民服務感到滿意嗎? 

答項 次數 百分比 

非常滿意 826  75.3% 

滿意 193  17.6% 

無意見 72  6.6% 

不滿意 2  0.2% 

非常不滿意 3  0.3% 
   

回答人數：1,096 人   

3、您對「預約申辦」便民服務感到滿意嗎?  

答項 次數 百分比 

非常滿意 848  77.4% 

滿意 179  16.3% 

無意見 63  5.8% 

不滿意 0  0.0% 

非常不滿意 6  0.5% 
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回答人數：1,096 人   

4、您對「繼承案件查詢」(繼承查欠 VIP 及金融遺產)便民服務感

到滿意嗎? 

答項 次數 百分比 

非常滿意 846  77.2% 

滿意 176  16.1% 

無意見 65  5.9% 

不滿意 2  0.2% 

非常不滿意 7  0.6% 
   

回答人數：469 人   

5、您對「雲端取號即時查」便民服務感到滿意嗎?【此題僅供總局

洽辦民眾填答】 

答項 次數 百分比 

非常滿意 314  66.9% 

滿意 100  21.3% 

無意見 50  10.7% 

不滿意 1  0.2% 

非常不滿意 4  0.9% 
   

六、其他資訊   

回答人數：1,096 人   

1、請問您是從那些管道獲知稅務相關訊息？【複選題】 

答項 次數 百分比 

本局官網 649  59.2% 

親洽本局 397  36.2% 

稅單資訊 386  35.2% 

親友告知 259  23.6% 

社群網站 236  21.5% 

新聞媒體 201  18.3% 

工作接觸 190  17.3% 

大眾運輸廣告 105  9.6% 
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回答人數：1,096 人   

2、請問您對稅務業務有何寶貴建議，可提供本局參考改進？【複

選題】 

答項 次數 百分比 

加強宣導稅務資訊 96  8.8% 

加強環境清潔與消毒 70  6.4% 

加強承辦人員專業能力、服務態度及效率 35  3.2% 

增加線上服務 34  3.1% 

申辦動線改善 30  2.7% 

都很好，無須改進地方 924  84.3% 
   

七、基本資料   

回答人數：1,096 人   

1、性別   

答項 次數 百分比 

男 324  29.6% 

女 772  70.4% 
   

回答人數：1,096 人   

2、年齡     

答項 次數 百分比 

未滿 18 歲  6  0.5% 

18-29 歲 177  16.2% 

30-39 歲 270  24.6% 

40-49 歲 322  29.4% 

50-59 歲 205  18.7% 

60 歲(含)以上 116  10.6% 
   

回答人數：1,096 人   

3、學歷   

答項 次數 百分比 

國中(含)以下 23  2.1% 

高中(職)  182  16.6% 

大學、專科   814  74.3% 

研究所(含)以上 77  7.0% 
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回答人數：1,096 人   

4、職業   

答項 次數 百分比 

軍、公、教  194  17.7% 

工商企業負責人 47  4.3% 

民營企業受雇者 269  24.5% 

農、林、漁、牧 23  2.1% 

專業代理人 91  8.3% 

專業人員 39  3.6% 

自由業  207  18.9% 

家管 131  12.0% 

學生  32  2.9% 

無業/退休 63  5.7% 
   

回答人數：1,096 人   

5、洽辦稅務局   

答項 次數 百分比 

總局 469  42.8% 

楊梅分局 61  5.6% 

中壢分局 396  36.2% 

大溪分局 85  7.7% 

蘆竹分局 85  7.7% 
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附錄三、交叉表 

 

 

 



 樣本數  合計

查調

財產資料

或所得清單

房屋稅 地價稅 契稅 使用牌照稅

總計 1,096          100.0          36.7            23.9            13.9            1.9               10.2            

性別

男 324              100.0           43.5             23.5             10.2             1.9               9.3               

女 772              100.0           33.8             24.1             15.4             1.9               10.6             

年齡

未滿18歲 6                  100.0           33.3             -                   33.3             -                   -                   

18-29歲 177              100.0           33.3             24.3             18.1             2.3               8.5               

30-39歲 270              100.0           38.1             23.3             12.2             1.9               9.6               

40-49歲 322              100.0           37.0             25.2             13.0             1.9               10.9             

50-59歲 205              100.0           34.6             26.3             11.7             2.0               11.7             

60歲(含)以上 116              100.0           41.4             18.1             16.4             1.7               10.3             

學歷

國中(含)以下 23                100.0           39.1             13.0             17.4             -                   8.7               

高中(職) 182              100.0           42.9             20.9             14.8             2.7               11.5             

大學、專科 814              100.0           35.3             25.3             13.3             1.8               9.5               

研究所(含)以上 77                100.0           36.4             19.5             16.9             1.3               15.6             

職業 a

軍、公、教 194              100.0           28.9             29.9             16.5             2.1               11.9             

工商企業負責人 47                100.0           34.0             10.6             17.0             -                   21.3             

民營企業受雇者 269              100.0           48.7             18.6             10.4             1.9               9.7               

農、林、漁、牧 23                100.0           39.1             17.4             21.7             -                   4.3               

專業代理人 91                100.0           46.2             20.9             4.4               2.2               3.3               

專業人員 39                100.0           25.6             28.2             17.9             -                   10.3             

自由業 207              100.0           29.5             31.4             16.4             1.9               8.7               

家管 131              100.0           33.6             19.8             16.8             3.1               13.7             

學生 32                100.0           12.5             28.1             18.8             6.3               9.4               

無業/退休 63                100.0           46.0             23.8             9.5               -                   9.5               

洽辦稅務局 a

總局 469              100.0           39.4             27.1             13.4             1.9               8.1               

楊梅分局 61                100.0           39.3             11.5             23.0             3.3               9.8               

中壢分局 396              100.0           29.8             23.0             13.6             1.5               14.6             

大溪分局 85                100.0           45.9             21.2             12.9             3.5               5.9               

蘆竹分局 85                100.0           42.4             22.4             11.8             1.2               5.9               

註：1.卡方檢定達顯著水準 * p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001。

 2. a表示該變數的組內期望值小於5之細格比例超過25%，不適合進行卡方檢定。

附表一、到稅務局主要辦理業務

單位：人；%
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 樣本數  合計 娛樂稅 印花稅 土地增值稅 其他

總計 1,096              100.0              1.1                  4.5                  6.2                  1.6                  

性別

男 324                  100.0              1.5                   3.4                   5.6                   1.2                   

女 772                  100.0              0.9                   4.9                   6.5                   1.8                   

年齡

未滿18歲 6                      100.0              -                       -                       33.3                 -                       

18-29歲 177                  100.0              2.3                   5.1                   5.6                   0.6                   

30-39歲 270                  100.0              1.9                   3.0                   8.5                   1.5                   

40-49歲 322                  100.0              0.3                   6.5                   4.0                   1.2                   

50-59歲 205                  100.0              0.5                   4.9                   4.4                   3.9                   

60歲(含)以上 116                  100.0              0.9                   0.9                   9.5                   0.9                   

學歷

國中(含)以下 23                    100.0              -                       -                       21.7                 -                       

高中(職) 182                  100.0              1.1                   1.6                   2.7                   1.6                   

大學、專科 814                  100.0              1.2                   5.4                   6.6                   1.6                   

研究所(含)以上 77                    100.0              -                       2.6                   5.2                   2.6                   

職業 a

軍、公、教 194                  100.0              1.0                   1.0                   6.2                   2.6                   

工商企業負責人 47                    100.0              2.1                   6.4                   4.3                   4.3                   

民營企業受雇者 269                  100.0              0.7                   5.9                   3.3                   0.7                   

農、林、漁、牧 23                    100.0              -                       -                       17.4                 -                       

專業代理人 91                    100.0              -                       12.1                 6.6                   4.4                   

專業人員 39                    100.0              2.6                   7.7                   5.1                   2.6                   

自由業 207                  100.0              1.0                   3.4                   6.3                   1.4                   

家管 131                  100.0              2.3                   1.5                   9.2                   -                       

學生 32                    100.0              3.1                   6.3                   12.5                 3.1                   

無業/退休 63                    100.0              -                       4.8                   6.3                   -                       

洽辦稅務局 a

總局 469                  100.0              0.9                   3.6                   3.2                   2.3                   

楊梅分局 61                    100.0              -                       -                       13.1                 -                       

中壢分局 396                  100.0              2.0                   7.6                   6.1                   1.8                   

大溪分局 85                    100.0              -                       -                       10.6                 -                       

蘆竹分局 85                    100.0              -                       2.4                   14.1                 -                       

註：1.卡方檢定達顯著水準 * p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001。

 2. a表示該變數的組內期望值小於5之細格比例超過25%，不適合進行卡方檢定。

附表一、到稅務局主要辦理業務(續完)

單位：人；%
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 樣本數  合計  滿意 非常滿意 滿意 無意見  不滿意 不滿意
非常

不滿意

總計 1,096    100.0    98.0       83.7       14.3       1.3         0.7         0.3         0.4         

性別

男 324        100.0     97.5       84.3       13.3       1.2          1.2          0.6          0.6          

女 772        100.0     98.3       83.5       14.8       1.3          0.4          0.1          0.3          

年齡

未滿18歲 6             100.0     100.0     100.0     -             -             -             -             -             

18-29歲 177        100.0     98.9       89.3       9.6          0.6          0.6          0.6          -             

30-39歲 270        100.0     97.0       85.6       11.5       1.9          1.1          0.4          0.7          

40-49歲 322        100.0     97.8       80.7       17.1       1.6          0.6          0.3          0.3          

50-59歲 205        100.0     98.5       83.4       15.1       1.0          0.5          -             0.5          

60歲(含)以上 116        100.0     99.1       79.3       19.8       0.9          -             -             -             

學歷

國中(含)以下 23           100.0     95.7       78.3       17.4       4.3          -             -             -             

高中(職) 182        100.0     95.6       76.4       19.2       3.3          1.1          -             1.1          

大學、專科 814        100.0     98.8       85.0       13.8       0.7          0.5          0.2          0.2          

研究所(含)以上 77           100.0     97.4       89.6       7.8          1.3          1.3          1.3          -             

職業

軍、公、教 194        100.0     99.0       89.2       9.8          -             1.0          0.5          0.5          

工商企業負責人 47           100.0     100.0     91.5       8.5          -             -             -             -             

民營企業受雇者 269        100.0     97.4       85.9       11.5       1.5          1.1          0.4          0.7          

農、林、漁、牧 23           100.0     100.0     69.6       30.4       -             -             -             -             

專業代理人 91           100.0     97.8       80.2       17.6       1.1          1.1          -             1.1          

專業人員 39           100.0     100.0     87.2       12.8       -             -             -             -             

自由業 207        100.0     97.6       76.3       21.3       2.4          -             -             -             

家管 131        100.0     96.9       83.2       13.7       3.1          -             -             -             

學生 32           100.0     96.9       87.5       9.4          -             3.1          3.1          -             

無業/退休 63           100.0     100.0     84.1       15.9       -             -             -             -             

洽辦稅務局 a

總局 469        100.0     96.2       75.3       20.9       2.8          1.1          0.2          0.9          

楊梅分局 61           100.0     98.4       75.4       23.0       -             1.6          1.6          -             

中壢分局 396        100.0     99.5       92.4       7.1          0.3          0.3          0.3          -             

大溪分局 85           100.0     100.0     85.9       14.1       -             -             -             -             

蘆竹分局 85           100.0     100.0     94.1       5.9          -             -             -             -             

註：1.卡方檢定達顯著水準 * p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001。

 2. a表示該變數的組內期望值小於5之細格比例超過25%，不適合進行卡方檢定。

附表二、洽公環境整潔度及舒適明亮滿意度

單位：人；%
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 樣本數  合計  滿意 非常滿意 滿意 無意見  不滿意 不滿意
非常

不滿意

總計 1,096    100.0    97.9       82.8       15.1       1.6         0.5         0.1         0.4         

性別

男 324        100.0     97.8       81.5       16.4       1.2          0.9          -             0.9          

女 772        100.0     98.1       83.4       14.6       1.7          0.3          0.1          0.1          

年齡

未滿18歲 6             100.0     100.0     100.0     -             -             -             -             -             

18-29歲 177        100.0     98.3       90.4       7.9          1.1          0.6          -             0.6          

30-39歲 270        100.0     96.3       82.6       13.7       3.3          0.4          -             0.4          

40-49歲 322        100.0     98.1       80.4       17.7       1.2          0.6          0.3          0.3          

50-59歲 205        100.0     99.0       83.4       15.6       0.5          0.5          -             0.5          

60歲(含)以上 116        100.0     99.1       76.7       22.4       0.9          -             -             -             

學歷

國中(含)以下 23           100.0     91.3       73.9       17.4       8.7          -             -             -             

高中(職) 182        100.0     97.8       75.8       22.0       2.2          -             -             -             

大學、專科 814        100.0     98.2       84.2       14.0       1.4          0.5          0.1          0.4          

研究所(含)以上 77           100.0     98.7       88.3       10.4       -             1.3          -             1.3          

職業

軍、公、教 194        100.0     97.4       88.7       8.8          2.1          0.5          -             0.5          

工商企業負責人 47           100.0     100.0     83.0       17.0       -             -             -             -             

民營企業受雇者 269        100.0     97.4       85.1       12.3       1.5          1.1          0.4          0.7          

農、林、漁、牧 23           100.0     100.0     65.2       34.8       -             -             -             -             

專業代理人 91           100.0     97.8       78.0       19.8       2.2          -             -             -             

專業人員 39           100.0     100.0     89.7       10.3       -             -             -             -             

自由業 207        100.0     98.6       75.8       22.7       1.4          -             -             -             

家管 131        100.0     97.7       83.2       14.5       2.3          -             -             -             

學生 32           100.0     96.9       87.5       9.4          -             3.1          -             3.1          

無業/退休 63           100.0     98.4       84.1       14.3       1.6          -             -             -             

洽辦稅務局

總局 469        100.0     96.6       74.2       22.4       3.0          0.4          -             0.4          

楊梅分局 61           100.0     96.7       73.8       23.0       1.6          1.6          -             1.6          

中壢分局 396        100.0     99.0       91.7       7.3          0.5          0.5          0.3          0.3          

大溪分局 85           100.0     100.0     87.1       12.9       -             -             -             -             

蘆竹分局 85           100.0     100.0     91.8       8.2          -             -             -             -             

註：卡方檢定達顯著水準 * p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001。

附表三、洽公動線指引標示滿意度

單位：人；%
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 樣本數  合計  滿意 非常滿意 滿意 無意見  不滿意
非常

不滿意

總計 1,096       100.0       98.0         83.0         15.0         1.8            0.2            0.2            

性別

男 324           100.0        97.5          82.1          15.4          1.9            0.6            0.6            

女 772           100.0        98.2          83.4          14.8          1.8            -                -                

年齡

未滿18歲 6               100.0        100.0        100.0        -                -                -                -                

18-29歲 177           100.0        98.3          89.3          9.0            1.1            0.6            0.6            

30-39歲 270           100.0        96.3          82.2          14.1          3.7            -                -                

40-49歲 322           100.0        97.8          81.1          16.8          2.2            -                -                

50-59歲 205           100.0        99.5          82.9          16.6          -                0.5            0.5            

60歲(含)以上 116           100.0        99.1          80.2          19.0          0.9            -                -                

學歷

國中(含)以下 23             100.0        95.7          73.9          21.7          4.3            -                -                

高中(職) 182           100.0        96.2          76.4          19.8          3.8            -                -                

大學、專科 814           100.0        98.3          84.4          13.9          1.5            0.2            0.2            

研究所(含)以上 77             100.0        100.0        87.0          13.0          -                -                -                

職業

軍、公、教 194           100.0        97.9          89.7          8.2            2.1            -                -                

工商企業負責人 47             100.0        100.0        83.0          17.0          -                -                -                

民營企業受雇者 269           100.0        98.5          85.5          13.0          1.1            0.4            0.4            

農、林、漁、牧 23             100.0        95.7          73.9          21.7          4.3            -                -                

專業代理人 91             100.0        98.9          82.4          16.5          1.1            -                -                

專業人員 39             100.0        97.4          89.7          7.7            2.6            -                -                

自由業 207           100.0        96.1          73.4          22.7          3.9            -                -                

家管 131           100.0        98.5          80.9          17.6          1.5            -                -                

學生 32             100.0        96.9          87.5          9.4            -                3.1            3.1            

無業/退休 63             100.0        100.0        85.7          14.3          -                -                -                

洽辦稅務局 a

總局 469           100.0        95.7          74.6          21.1          4.1            0.2            0.2            

楊梅分局 61             100.0        96.7          77.0          19.7          1.6            1.6            1.6            

中壢分局 396           100.0        100.0        91.2          8.8            -                -                -                

大溪分局 85             100.0        100.0        87.1          12.9          -                -                -                

蘆竹分局 85             100.0        100.0        91.8          8.2            -                -                -                

註：1.卡方檢定達顯著水準 * p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001。

 2. a表示該變數的組內期望值小於5之細格比例超過25%，不適合進行卡方檢定。

附表四、申辦案件的申辦流程及應附證件之指引滿意度

單位：人；%
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 樣本數  合計  滿意 非常滿意 滿意 無意見  不滿意 不滿意
非常

不滿意

總計 1,096    100.0    96.0       81.1       14.9       3.4         0.6         0.3         0.3         

性別

男 324        100.0     95.4       81.8       13.6       3.7          0.9          0.3          0.6          

女 772        100.0     96.4       80.8       15.5       3.2          0.4          0.3          0.1          

年齡

未滿18歲 6             100.0     100.0     100.0     -             -             -             -             -             

18-29歲 177        100.0     97.7       87.6       10.2       1.7          0.6          -             0.6          

30-39歲 270        100.0     94.8       82.6       12.2       4.8          0.4          0.4          -             

40-49歲 322        100.0     94.4       77.6       16.8       4.7          0.9          0.6          0.3          

50-59歲 205        100.0     97.1       80.5       16.6       2.4          0.5          -             0.5          

60歲(含)以上 116        100.0     99.1       77.6       21.6       0.9          -             -             -             

學歷 a

國中(含)以下 23           100.0     95.7       78.3       17.4       4.3          -             -             -             

高中(職) 182        100.0     92.3       72.0       20.3       7.7          -             -             -             

大學、專科 814        100.0     96.7       82.7       14.0       2.7          0.6          0.4          0.2          

研究所(含)以上 77           100.0     98.7       87.0       11.7       -             1.3          -             1.3          

職業

軍、公、教 194        100.0     97.9       88.1       9.8          1.5          0.5          0.5          -             

工商企業負責人 47           100.0     97.9       80.9       17.0       2.1          -             -             -             

民營企業受雇者 269        100.0     95.2       84.0       11.2       4.1          0.7          -             0.7          

農、林、漁、牧 23           100.0     95.7       65.2       30.4       -             4.3          4.3          -             

專業代理人 91           100.0     97.8       80.2       17.6       2.2          -             -             -             

專業人員 39           100.0     94.9       87.2       7.7          5.1          -             -             -             

自由業 207        100.0     93.7       71.5       22.2       5.8          0.5          0.5          -             

家管 131        100.0     96.9       77.9       19.1       3.1          -             -             -             

學生 32           100.0     96.9       87.5       9.4          -             3.1          -             3.1          

無業/退休 63           100.0     96.8       85.7       11.1       3.2          -             -             -             

洽辦稅務局 a

總局 469        100.0     92.5       71.6       20.9       6.6          0.9          0.6          0.2          

楊梅分局 61           100.0     95.1       62.3       32.8       3.3          1.6          -             1.6          

中壢分局 396        100.0     99.0       92.7       6.3          0.8          0.3          -             0.3          

大溪分局 85           100.0     100.0     85.9       14.1       -             -             -             -             

蘆竹分局 85           100.0     98.8       88.2       10.6       1.2          -             -             -             

註：1.卡方檢定達顯著水準 * p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001。

 2. a表示該變數的組內期望值小於5之細格比例超過25%，不適合進行卡方檢定。

附表五、提供服務設施滿意度

單位：人；%
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 樣本數  合計  滿意 非常滿意 滿意 無意見  不滿意 不滿意
非常

不滿意

總計 1,096    100.0    98.2       84.7       13.5       1.5         0.3         0.1         0.2         

性別

男 324        100.0     97.8       85.5       12.3       1.5          0.6          0.3          0.3          

女 772        100.0     98.3       84.3       14.0       1.6          0.1          -             0.1          

年齡

未滿18歲 6             100.0     100.0     100.0     -             -             -             -             -             

18-29歲 177        100.0     98.9       90.4       8.5          1.1          -             -             -             

30-39歲 270        100.0     98.1       86.7       11.5       1.5          0.4          0.4          -             

40-49歲 322        100.0     97.5       82.0       15.5       2.2          0.3          -             0.3          

50-59歲 205        100.0     98.0       82.0       16.1       1.5          0.5          -             0.5          

60歲(含)以上 116        100.0     99.1       82.8       16.4       0.9          -             -             -             

學歷

國中(含)以下 23           100.0     95.7       82.6       13.0       4.3          -             -             -             

高中(職) 182        100.0     96.7       75.8       20.9       2.7          0.5          -             0.5          

大學、專科 814        100.0     98.4       86.2       12.2       1.4          0.2          0.1          0.1          

研究所(含)以上 77           100.0     100.0     89.6       10.4       -             -             -             -             

職業

軍、公、教 194        100.0     98.5       90.2       8.2          1.0          0.5          0.5          -             

工商企業負責人 47           100.0     100.0     87.2       12.8       -             -             -             -             

民營企業受雇者 269        100.0     98.1       88.1       10.0       1.5          0.4          -             0.4          

農、林、漁、牧 23           100.0     95.7       73.9       21.7       4.3          -             -             -             

專業代理人 91           100.0     98.9       81.3       17.6       1.1          -             -             -             

專業人員 39           100.0     97.4       87.2       10.3       -             2.6          -             2.6          

自由業 207        100.0     98.1       78.3       19.8       1.9          -             -             -             

家管 131        100.0     96.9       80.9       16.0       3.1          -             -             -             

學生 32           100.0     100.0     87.5       12.5       -             -             -             -             

無業/退休 63           100.0     98.4       85.7       12.7       1.6          -             -             -             

洽辦稅務局 a

總局 469        100.0     96.2       75.7       20.5       3.2          0.6          0.2          0.4          

楊梅分局 61           100.0     98.4       83.6       14.8       1.6          -             -             -             

中壢分局 396        100.0     99.7       92.4       7.3          0.3          -             -             -             

大溪分局 85           100.0     100.0     89.4       10.6       -             -             -             -             

蘆竹分局 85           100.0     100.0     94.1       5.9          -             -             -             -             

註：1.卡方檢定達顯著水準 * p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001。

 2. a表示該變數的組內期望值小於5之細格比例超過25%，不適合進行卡方檢定。

附表六、引導人員的服務態度滿意度

單位：人；%
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 樣本數  合計  滿意 非常滿意 滿意 無意見  不滿意 不滿意
非常

不滿意

總計 1,096    100.0    98.4       85.0       13.4       1.1         0.5         0.2         0.3         

性別 a

男 324        100.0     97.8       84.3       13.6       0.9          1.2          0.6          0.6          

女 772        100.0     98.7       85.4       13.3       1.2          0.1          -             0.1          

年齡

未滿18歲 6             100.0     100.0     100.0     -             -             -             -             -             

18-29歲 177        100.0     98.3       91.0       7.3          1.1          0.6          -             0.6          

30-39歲 270        100.0     98.1       87.8       10.4       1.5          0.4          0.4          -             

40-49歲 322        100.0     98.1       83.5       14.6       1.2          0.6          0.3          0.3          

50-59歲 205        100.0     99.0       80.0       19.0       0.5          0.5          -             0.5          

60歲(含)以上 116        100.0     99.1       81.9       17.2       0.9          -             -             -             

學歷

國中(含)以下 23           100.0     95.7       82.6       13.0       4.3          -             -             -             

高中(職) 182        100.0     96.2       73.6       22.5       2.7          1.1          0.5          0.5          

大學、專科 814        100.0     98.9       87.2       11.7       0.7          0.4          0.1          0.2          

研究所(含)以上 77           100.0     100.0     89.6       10.4       -             -             -             -             

職業

軍、公、教 194        100.0     99.0       90.7       8.2          0.5          0.5          0.5          -             

工商企業負責人 47           100.0     100.0     87.2       12.8       -             -             -             -             

民營企業受雇者 269        100.0     98.9       89.2       9.7          0.7          0.4          -             0.4          

農、林、漁、牧 23           100.0     100.0     73.9       26.1       -             -             -             -             

專業代理人 91           100.0     98.9       82.4       16.5       1.1          -             -             -             

專業人員 39           100.0     97.4       89.7       7.7          -             2.6          -             2.6          

自由業 207        100.0     98.1       79.2       18.8       1.9          -             -             -             

家管 131        100.0     97.7       78.6       19.1       2.3          -             -             -             

學生 32           100.0     96.9       87.5       9.4          -             3.1          -             3.1          

無業/退休 63           100.0     96.8       84.1       12.7       1.6          1.6          1.6          -             

洽辦稅務局

總局 469        100.0     97.0       77.4       19.6       2.1          0.9          0.4          0.4          

楊梅分局 61           100.0     96.7       80.3       16.4       1.6          1.6          -             1.6          

中壢分局 396        100.0     99.7       92.7       7.1          0.3          -             -             -             

大溪分局 85           100.0     100.0     88.2       11.8       -             -             -             -             

蘆竹分局 85           100.0     100.0     91.8       8.2          -             -             -             -             

註：1.卡方檢定達顯著水準 * p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001。

 2. a表示該變數的組內期望值小於5之細格比例超過25%，不適合進行卡方檢定。

附表七、業務承辦人員的服務態度滿意度

單位：人；%
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 樣本數  合計  滿意 非常滿意 滿意 無意見  不滿意 不滿意
非常

不滿意

總計 1,096    100.0    98.3       85.1       13.2       1.3         0.4         0.2         0.2         

性別 a

男 324        100.0     97.2       85.2       12.0       1.5          1.2          0.6          0.6          

女 772        100.0     98.8       85.1       13.7       1.2          -             -             -             

年齡

未滿18歲 6             100.0     100.0     100.0     -             -             -             -             -             

18-29歲 177        100.0     97.7       91.0       6.8          1.7          0.6          -             0.6          

30-39歲 270        100.0     98.5       87.8       10.7       1.1          0.4          0.4          -             

40-49歲 322        100.0     97.8       83.5       14.3       1.9          0.3          0.3          -             

50-59歲 205        100.0     98.5       80.5       18.0       1.0          0.5          -             0.5          

60歲(含)以上 116        100.0     100.0     81.9       18.1       -             -             -             -             

學歷

國中(含)以下 23           100.0     95.7       78.3       17.4       4.3          -             -             -             

高中(職) 182        100.0     96.2       75.8       20.3       3.3          0.5          0.5          -             

大學、專科 814        100.0     98.9       87.0       11.9       0.7          0.4          0.1          0.2          

研究所(含)以上 77           100.0     98.7       89.6       9.1          1.3          -             -             -             

職業

軍、公、教 194        100.0     99.0       90.7       8.2          0.5          0.5          0.5          -             

工商企業負責人 47           100.0     97.9       87.2       10.6       2.1          -             -             -             

民營企業受雇者 269        100.0     98.5       88.8       9.7          1.1          0.4          -             0.4          

農、林、漁、牧 23           100.0     95.7       69.6       26.1       4.3          -             -             -             

專業代理人 91           100.0     98.9       83.5       15.4       1.1          -             -             -             

專業人員 39           100.0     97.4       89.7       7.7          2.6          -             -             -             

自由業 207        100.0     98.6       79.2       19.3       1.4          -             -             -             

家管 131        100.0     98.5       80.2       18.3       1.5          -             -             -             

學生 32           100.0     96.9       87.5       9.4          -             3.1          -             3.1          

無業/退休 63           100.0     96.8       84.1       12.7       1.6          1.6          1.6          -             

洽辦稅務局 a

總局 469        100.0     96.6       77.8       18.8       2.8          0.6          0.4          0.2          

楊梅分局 61           100.0     96.7       80.3       16.4       1.6          1.6          -             1.6          

中壢分局 396        100.0     100.0     92.2       7.8          -             -             -             -             

大溪分局 85           100.0     100.0     89.4       10.6       -             -             -             -             

蘆竹分局 85           100.0     100.0     91.8       8.2          -             -             -             -             

註：1.卡方檢定達顯著水準 * p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001。

 2. a表示該變數的組內期望值小於5之細格比例超過25%，不適合進行卡方檢定。

附表八、業務承辦人員的專業能力滿意度

單位：人；%
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 樣本數  合計  滿意 非常滿意 滿意 無意見  不滿意 不滿意
非常

不滿意

總計 1,096    100.0    98.2       84.7       13.5       1.5         0.3         0.1         0.2         

性別 a

男 324        100.0     96.6       84.3       12.3       2.5          0.9          0.3          0.6          

女 772        100.0     98.8       84.8       14.0       1.2          -             -             -             

年齡

未滿18歲 6             100.0     100.0     100.0     -             -             -             -             -             

18-29歲 177        100.0     97.7       90.4       7.3          1.7          0.6          -             0.6          

30-39歲 270        100.0     98.1       87.0       11.1       1.5          0.4          0.4          -             

40-49歲 322        100.0     97.8       82.6       15.2       2.2          -             -             -             

50-59歲 205        100.0     98.0       80.0       18.0       1.5          0.5          -             0.5          

60歲(含)以上 116        100.0     100.0     83.6       16.4       -             -             -             -             

學歷

國中(含)以下 23           100.0     95.7       87.0       8.7          4.3          -             -             -             

高中(職) 182        100.0     96.7       73.1       23.6       3.3          -             -             -             

大學、專科 814        100.0     98.6       87.0       11.7       1.0          0.4          0.1          0.2          

研究所(含)以上 77           100.0     97.4       87.0       10.4       2.6          -             -             -             

職業

軍、公、教 194        100.0     99.0       89.7       9.3          0.5          0.5          0.5          -             

工商企業負責人 47           100.0     97.9       83.0       14.9       2.1          -             -             -             

民營企業受雇者 269        100.0     98.5       88.1       10.4       1.1          0.4          -             0.4          

農、林、漁、牧 23           100.0     95.7       73.9       21.7       4.3          -             -             -             

專業代理人 91           100.0     98.9       84.6       14.3       1.1          -             -             -             

專業人員 39           100.0     100.0     89.7       10.3       -             -             -             -             

自由業 207        100.0     97.6       79.7       17.9       2.4          -             -             -             

家管 131        100.0     97.7       77.9       19.8       2.3          -             -             -             

學生 32           100.0     96.9       87.5       9.4          -             3.1          -             3.1          

無業/退休 63           100.0     96.8       85.7       11.1       3.2          -             -             -             

洽辦稅務局 a

總局 469        100.0     96.2       77.2       19.0       3.4          0.4          0.2          0.2          

楊梅分局 61           100.0     96.7       82.0       14.8       1.6          1.6          -             1.6          

中壢分局 396        100.0     100.0     91.7       8.3          -             -             -             -             

大溪分局 85           100.0     100.0     89.4       10.6       -             -             -             -             

蘆竹分局 85           100.0     100.0     90.6       9.4          -             -             -             -             

註：1.卡方檢定達顯著水準 * p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001。

 2. a表示該變數的組內期望值小於5之細格比例超過25%，不適合進行卡方檢定。

附表九、業務承辦人員的處理效率滿意度

單位：人；%
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 樣本數  合計  滿意 非常滿意 滿意 無意見  不滿意
非常

不滿意

總計 1,096       100.0       96.5         81.4         15.1         3.3            0.2            0.2            

性別

男 324           100.0        95.4          82.4          13.0          4.0            0.6            0.6            

女 772           100.0        97.0          81.0          16.1          3.0            -                -                

年齡

未滿18歲 6               100.0        100.0        100.0        -                -                -                -                

18-29歲 177           100.0        97.2          88.7          8.5            2.3            0.6            0.6            

30-39歲 270           100.0        96.7          85.2          11.5          3.3            -                -                

40-49歲 322           100.0        95.0          78.9          16.1          5.0            -                -                

50-59歲 205           100.0        97.1          77.1          20.0          2.4            0.5            0.5            

60歲(含)以上 116           100.0        98.3          75.0          23.3          1.7            -                -                

學歷

國中(含)以下 23             100.0        95.7          82.6          13.0          4.3            -                -                

高中(職) 182           100.0        93.4          68.1          25.3          6.6            -                -                

大學、專科 814           100.0        97.1          83.7          13.4          2.7            0.2            0.2            

研究所(含)以上 77             100.0        98.7          88.3          10.4          1.3            -                -                

職業

軍、公、教 194           100.0        97.9          87.1          10.8          2.1            -                -                

工商企業負責人 47             100.0        97.9          87.2          10.6          2.1            -                -                

民營企業受雇者 269           100.0        96.3          84.4          11.9          3.3            0.4            0.4            

農、林、漁、牧 23             100.0        91.3          73.9          17.4          8.7            -                -                

專業代理人 91             100.0        95.6          75.8          19.8          4.4            -                -                

專業人員 39             100.0        94.9          87.2          7.7            5.1            -                -                

自由業 207           100.0        95.7          75.8          19.8          4.3            -                -                

家管 131           100.0        97.7          74.8          22.9          2.3            -                -                

學生 32             100.0        93.8          84.4          9.4            3.1            3.1            3.1            

無業/退休 63             100.0        98.4          84.1          14.3          1.6            -                -                

洽辦稅務局 a

總局 469           100.0        93.4          71.9          21.5          6.4            0.2            0.2            

楊梅分局 61             100.0        95.1          62.3          32.8          3.3            1.6            1.6            

中壢分局 396           100.0        99.0          92.2          6.8            1.0            -                -                

大溪分局 85             100.0        100.0        84.7          15.3          -                -                -                

蘆竹分局 85             100.0        100.0        94.1          5.9            -                -                -                

註：1.卡方檢定達顯著水準 * p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001。

 2. a表示該變數的組內期望值小於5之細格比例超過25%，不適合進行卡方檢定。

附表十、地方稅務局同仁在廉潔操守方面的表現滿意度

單位：人；%
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 樣本數
法務部廉政署

或各政風單位
地檢署 民意代表 不會檢舉 無明確意見

總計 1,096              84.6                15.4                14.2                22.4                10.8                

性別

男 324                  79.3                 17.9                 14.5                 25.3                 10.8                 

女 772                  86.8                 14.4                 14.1                 21.2                 10.8                 

年齡

未滿18歲 6                      100.0              -                       -                       33.3                 -                       

18-29歲 177                  85.9                 19.8                 19.8                 20.9                 11.9                 

30-39歲 270                  81.9                 16.7                 14.8                 21.1                 11.9                 

40-49歲 322                  84.8                 15.8                 14.3                 23.9                 11.5                 

50-59歲 205                  86.8                 12.2                 8.8                   22.0                 7.8                   

60歲(含)以上 116                  83.6                 11.2                 14.7                 24.1                 10.3                 

學歷

國中(含)以下 23                    73.9                 8.7                   4.3                   26.1                 13.0                 

高中(職) 182                  75.3                 16.5                 15.4                 30.8                 13.7                 

大學、專科 814                  86.1                 15.6                 15.0                 20.9                 10.7                 

研究所(含)以上 77                    93.5                 13.0                 6.5                   18.2                 3.9                   

職業

軍、公、教 194                  93.3                 13.9                 14.4                 20.1                 8.2                   

工商企業負責人 47                    80.9                 17.0                 4.3                   17.0                 8.5                   

民營企業受雇者 269                  84.0                 14.5                 13.8                 18.6                 13.4                 

農、林、漁、牧 23                    65.2                 8.7                   13.0                 17.4                 17.4                 

專業代理人 91                    81.3                 20.9                 25.3                 20.9                 19.8                 

專業人員 39                    92.3                 10.3                 17.9                 30.8                 5.1                   

自由業 207                  80.7                 19.8                 15.0                 24.2                 9.2                   

家管 131                  84.7                 10.7                 9.9                   26.7                 8.4                   

學生 32                    90.6                 28.1                 21.9                 37.5                 6.3                   

無業/退休 63                    79.4                 9.5                   7.9                   27.0                 9.5                   

洽辦稅務局

總局 469                  74.4                 21.1                 17.5                 27.1                 16.0                 

楊梅分局 61                    90.2                 16.4                 13.1                 19.7                 4.9                   

中壢分局 396                  92.7                 9.1                   8.8                   19.4                 4.8                   

大溪分局 85                    90.6                 5.9                   10.6                 16.5                 10.6                 

蘆竹分局 85                    92.9                 22.4                 25.9                 18.8                 14.1                 

註：因本題為複選題型，故未進行卡方檢定。

附表十一.如果發現公務員有違法行為會向哪個單位提出檢舉【複選題】

單位：人；%
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 樣本數  合計 怕對自己不利 檢舉也沒用
不知道

如何檢舉
無明確意見

總計 246                 100.0              26.8                18.7                28.5                26.0                

性別

男 82                    100.0              35.4                 15.9                 28.0                 20.7                 

女 164                  100.0              22.6                 20.1                 28.7                 28.7                 

年齡

未滿18歲 2                      100.0              100.0              -                       -                       -                       

18-29歲 37                    100.0              18.9                 21.6                 24.3                 35.1                 

30-39歲 57                    100.0              33.3                 22.8                 29.8                 14.0                 

40-49歲 77                    100.0              32.5                 18.2                 27.3                 22.1                 

50-59歲 45                    100.0              20.0                 20.0                 28.9                 31.1                 

60歲(含)以上 28                    100.0              14.3                 7.1                   35.7                 42.9                 

學歷 a

國中(含)以下 6                      100.0              33.3                 16.7                 16.7                 33.3                 

高中(職) 56                    100.0              7.1                   14.3                 41.1                 37.5                 

大學、專科 170                  100.0              33.5                 20.0                 24.1                 22.4                 

研究所(含)以上 14                    100.0              21.4                 21.4                 35.7                 21.4                 

職業

軍、公、教 39                    100.0              48.7                 7.7                   23.1                 20.5                 

工商企業負責人 8                      100.0              50.0                 12.5                 25.0                 12.5                 

民營企業受雇者 50                    100.0              32.0                 14.0                 20.0                 34.0                 

農、林、漁、牧 4                      100.0              50.0                 -                       50.0                 -                       

專業代理人 19                    100.0              21.1                 21.1                 31.6                 26.3                 

專業人員 12                    100.0              8.3                   33.3                 33.3                 25.0                 

自由業 50                    100.0              20.0                 30.0                 32.0                 18.0                 

家管 35                    100.0              11.4                 20.0                 37.1                 31.4                 

學生 12                    100.0              33.3                 16.7                 33.3                 16.7                 

無業/退休 17                    100.0              11.8                 17.6                 23.5                 47.1                 

洽辦稅務局

總局 127                  100.0              31.5                 18.9                 25.2                 24.4                 

楊梅分局 12                    100.0              8.3                   33.3                 25.0                 33.3                 

中壢分局 77                    100.0              23.4                 20.8                 31.2                 24.7                 

大溪分局 14                    100.0              21.4                 7.1                   42.9                 28.6                 

蘆竹分局 16                    100.0              25.0                 6.3                   31.3                 37.5                 

註：1.卡方檢定達顯著水準 * p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001。

 2. a表示該變數的組內期望值小於5之細格比例超過25%，不適合進行卡方檢定。

附表十二、如果發現公務員有違法行為不會提出檢舉的原因

單位：人；%
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 樣本數  合計  滿意 非常滿意 滿意 無意見  不滿意
非常

不滿意

總計 1,096       100.0       94.2         78.4         15.8         5.5            0.3            0.3            

性別

男 324           100.0        92.9          78.1          14.8          6.2            0.9            0.9            

女 772           100.0        94.7          78.5          16.2          5.2            0.1            0.1            

年齡

未滿18歲 6               100.0        100.0        100.0        -                -                -                -                

18-29歲 177           100.0        94.9          86.4          8.5            4.5            0.6            0.6            

30-39歲 270           100.0        93.3          79.6          13.7          6.3            0.4            0.4            

40-49歲 322           100.0        93.5          75.2          18.3          6.2            0.3            0.3            

50-59歲 205           100.0        93.7          76.6          17.1          5.9            0.5            0.5            

60歲(含)以上 116           100.0        97.4          74.1          23.3          2.6            -                -                

學歷

國中(含)以下 23             100.0        95.7          69.6          26.1          4.3            -                -                

高中(職) 182           100.0        90.7          69.8          20.9          8.8            0.5            0.5            

大學、專科 814           100.0        94.7          79.9          14.9          4.9            0.4            0.4            

研究所(含)以上 77             100.0        96.1          85.7          10.4          3.9            -                -                

職業

軍、公、教 194           100.0        94.8          84.5          10.3          5.2            -                -                

工商企業負責人 47             100.0        95.7          87.2          8.5            4.3            -                -                

民營企業受雇者 269           100.0        94.8          79.6          15.2          4.8            0.4            0.4            

農、林、漁、牧 23             100.0        87.0          69.6          17.4          8.7            4.3            4.3            

專業代理人 91             100.0        94.5          80.2          14.3          5.5            -                -                

專業人員 39             100.0        89.7          79.5          10.3          10.3          -                -                

自由業 207           100.0        93.7          72.5          21.3          5.8            0.5            0.5            

家管 131           100.0        93.1          74.0          19.1          6.9            -                -                

學生 32             100.0        93.8          84.4          9.4            3.1            3.1            3.1            

無業/退休 63             100.0        96.8          73.0          23.8          3.2            -                -                

洽辦稅務局 a

總局 469           100.0        88.5          66.7          21.7          10.9          0.6            0.6            

楊梅分局 61             100.0        93.4          67.2          26.2          4.9            1.6            1.6            

中壢分局 396           100.0        99.2          90.2          9.1            0.8            -                -                

大溪分局 85             100.0        96.5          78.8          17.6          3.5            -                -                

蘆竹分局 85             100.0        100.0        95.3          4.7            -                -                -                

註：1.卡方檢定達顯著水準 * p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001。

 2. a表示該變數的組內期望值小於5之細格比例超過25%，不適合進行卡方檢定。

附表十三、對「e觸即發跨域稅務通」便民服務滿意度

單位：人；%
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 樣本數  合計  滿意 非常滿意 滿意 無意見  不滿意 不滿意
非常

不滿意

總計 1,096    100.0    92.9       75.3       17.6       6.6         0.5         0.2         0.3         

性別

男 324        100.0     91.7       76.2       15.4       7.4          0.9          -             0.9          

女 772        100.0     93.5       75.0       18.5       6.2          0.3          0.3          -             

年齡

未滿18歲 6             100.0     100.0     100.0     -             -             -             -             -             

18-29歲 177        100.0     93.8       82.5       11.3       5.6          0.6          -             0.6          

30-39歲 270        100.0     91.9       76.3       15.6       7.8          0.4          -             0.4          

40-49歲 322        100.0     92.5       73.3       19.3       7.1          0.3          0.3          -             

50-59歲 205        100.0     93.2       73.7       19.5       5.9          1.0          0.5          0.5          

60歲(含)以上 116        100.0     94.8       69.8       25.0       5.2          -             -             -             

學歷

國中(含)以下 23           100.0     95.7       73.9       21.7       4.3          -             -             -             

高中(職) 182        100.0     90.1       64.8       25.3       8.8          1.1          0.5          0.5          

大學、專科 814        100.0     93.2       76.9       16.3       6.4          0.4          0.1          0.2          

研究所(含)以上 77           100.0     96.1       84.4       11.7       3.9          -             -             -             

職業

軍、公、教 194        100.0     94.3       82.5       11.9       5.7          -             -             -             

工商企業負責人 47           100.0     95.7       85.1       10.6       4.3          -             -             -             

民營企業受雇者 269        100.0     93.7       76.2       17.5       5.9          0.4          -             0.4          

農、林、漁、牧 23           100.0     87.0       65.2       21.7       8.7          4.3          4.3          -             

專業代理人 91           100.0     89.0       71.4       17.6       11.0       -             -             -             

專業人員 39           100.0     89.7       79.5       10.3       10.3       -             -             -             

自由業 207        100.0     94.7       70.0       24.6       4.8          0.5          -             0.5          

家管 131        100.0     90.1       71.0       19.1       9.2          0.8          0.8          -             

學生 32           100.0     90.6       78.1       12.5       6.3          3.1          -             3.1          

無業/退休 63           100.0     95.2       74.6       20.6       4.8          -             -             -             

洽辦稅務局 a

總局 469        100.0     87.4       63.3       24.1       11.7       0.9          0.4          0.4          

楊梅分局 61           100.0     86.9       57.4       29.5       11.5       1.6          -             1.6          

中壢分局 396        100.0     98.7       88.1       10.6       1.3          -             -             -             

大溪分局 85           100.0     94.1       77.6       16.5       5.9          -             -             -             

蘆竹分局 85           100.0     100.0     92.9       7.1          -             -             -             -             

註：1.卡方檢定達顯著水準 * p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001。

 2. a表示該變數的組內期望值小於5之細格比例超過25%，不適合進行卡方檢定。

附表十四、對「視訊客服」便民服務滿意度

單位：人；%
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 樣本數  合計  滿意 非常滿意 滿意 無意見  不滿意
非常

不滿意

總計 1,096       100.0       93.7         77.4         16.3         5.8            0.5            0.5            

性別 a

男 324           100.0        91.4          79.0          12.3          7.4            1.2            1.2            

女 772           100.0        94.7          76.7          18.0          5.1            0.3            0.3            

年齡

未滿18歲 6               100.0        100.0        100.0        -                -                -                -                

18-29歲 177           100.0        94.4          85.9          8.5            5.1            0.6            0.6            

30-39歲 270           100.0        93.7          78.5          15.2          5.6            0.7            0.7            

40-49歲 322           100.0        91.6          75.2          16.5          7.8            0.6            0.6            

50-59歲 205           100.0        94.6          75.1          19.5          4.9            0.5            0.5            

60歲(含)以上 116           100.0        96.6          70.7          25.9          3.4            -                -                

學歷

國中(含)以下 23             100.0        95.7          73.9          21.7          4.3            -                -                

高中(職) 182           100.0        91.2          66.5          24.7          8.2            0.5            0.5            

大學、專科 814           100.0        94.1          79.4          14.7          5.3            0.6            0.6            

研究所(含)以上 77             100.0        94.8          83.1          11.7          5.2            -                -                

職業

軍、公、教 194           100.0        95.9          83.5          12.4          4.1            -                -                

工商企業負責人 47             100.0        95.7          83.0          12.8          4.3            -                -                

民營企業受雇者 269           100.0        94.1          78.4          15.6          5.2            0.7            0.7            

農、林、漁、牧 23             100.0        87.0          78.3          8.7            8.7            4.3            4.3            

專業代理人 91             100.0        90.1          74.7          15.4          9.9            -                -                

專業人員 39             100.0        87.2          82.1          5.1            12.8          -                -                

自由業 207           100.0        93.2          71.0          22.2          6.3            0.5            0.5            

家管 131           100.0        94.7          73.3          21.4          5.3            -                -                

學生 32             100.0        93.8          81.3          12.5          3.1            3.1            3.1            

無業/退休 63             100.0        95.2          77.8          17.5          3.2            1.6            1.6            

洽辦稅務局 a

總局 469           100.0        88.3          64.8          23.5          10.7          1.1            1.1            

楊梅分局 61             100.0        90.2          63.9          26.2          8.2            1.6            1.6            

中壢分局 396           100.0        99.0          89.9          9.1            1.0            -                -                

大溪分局 85             100.0        96.5          81.2          15.3          3.5            -                -                

蘆竹分局 85             100.0        98.8          94.1          4.7            1.2            -                -                

註：1.卡方檢定達顯著水準 * p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001。

 2. a表示該變數的組內期望值小於5之細格比例超過25%，不適合進行卡方檢定。

附表十五、對「預約申辦」便民服務滿意度

單位：人；%
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 樣本數  合計  滿意 非常滿意 滿意 無意見  不滿意 不滿意
非常

不滿意

總計 1,096    100.0    93.3       77.2       16.1       5.9         0.8         0.2         0.6         

性別 a

男 324        100.0     91.4       77.5       13.9       6.8          1.9          0.3          1.5          

女 772        100.0     94.0       77.1       17.0       5.6          0.4          0.1          0.3          

年齡

未滿18歲 6             100.0     100.0     100.0     -             -             -             -             -             

18-29歲 177        100.0     93.8       84.2       9.6          5.1          1.1          -             1.1          

30-39歲 270        100.0     94.4       79.6       14.8       5.2          0.4          -             0.4          

40-49歲 322        100.0     91.6       74.2       17.4       7.5          0.9          0.6          0.3          

50-59歲 205        100.0     92.7       75.6       17.1       5.9          1.5          -             1.5          

60歲(含)以上 116        100.0     94.8       70.7       24.1       5.2          -             -             -             

學歷

國中(含)以下 23           100.0     95.7       73.9       21.7       4.3          -             -             -             

高中(職) 182        100.0     90.7       65.4       25.3       7.7          1.6          0.5          1.1          

大學、專科 814        100.0     93.9       79.4       14.5       5.5          0.6          -             0.6          

研究所(含)以上 77           100.0     92.2       83.1       9.1          6.5          1.3          1.3          -             

職業

軍、公、教 194        100.0     96.4       85.1       11.3       3.1          0.5          -             0.5          

工商企業負責人 47           100.0     93.6       78.7       14.9       6.4          -             -             -             

民營企業受雇者 269        100.0     93.3       78.1       15.2       5.9          0.7          0.4          0.4          

農、林、漁、牧 23           100.0     87.0       65.2       21.7       8.7          4.3          -             4.3          

專業代理人 91           100.0     92.3       78.0       14.3       6.6          1.1          -             1.1          

專業人員 39           100.0     84.6       79.5       5.1          15.4       -             -             -             

自由業 207        100.0     92.8       72.0       20.8       6.8          0.5          -             0.5          

家管 131        100.0     92.4       70.2       22.1       6.9          0.8          -             0.8          

學生 32           100.0     93.8       81.3       12.5       3.1          3.1          -             3.1          

無業/退休 63           100.0     95.2       79.4       15.9       3.2          1.6          1.6          -             

洽辦稅務局 a

總局 469        100.0     88.1       65.7       22.4       10.7       1.3          0.2          1.1          

楊梅分局 61           100.0     95.1       62.3       32.8       3.3          1.6          -             1.6          

中壢分局 396        100.0     97.2       88.9       8.3          2.3          0.5          0.3          0.3          

大溪分局 85           100.0     96.5       80.0       16.5       3.5          -             -             -             

蘆竹分局 85           100.0     98.8       94.1       4.7          1.2          -             -             -             

註：1.卡方檢定達顯著水準 * p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001。

 2. a表示該變數的組內期望值小於5之細格比例超過25%，不適合進行卡方檢定。

附表十六、對「繼承案件查詢」便民服務滿意度

單位：人；%
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 樣本數  合計  滿意 非常滿意 滿意 無意見  不滿意 不滿意
非常

不滿意

總計 469        100.0    88.2       66.9       21.3       10.7       1.1         0.2         0.9         

性別

男 159        100.0     84.9       67.9       17.0       12.6       2.5          0.6          1.9          

女 310        100.0     90.0       66.5       23.5       9.7          0.3          -             0.3          

年齡

未滿18歲 1             100.0     100.0     100.0     -             -             -             -             -             

18-29歲 72           100.0     87.5       72.2       15.3       12.5       -             -             -             

30-39歲 115        100.0     90.4       67.0       23.5       7.8          1.7          -             1.7          

40-49歲 158        100.0     87.3       67.7       19.6       12.0       0.6          0.6          -             

50-59歲 87           100.0     85.1       65.5       19.5       12.6       2.3          -             2.3          

60歲(含)以上 36           100.0     94.4       55.6       38.9       5.6          -             -             -             

學歷 a

國中(含)以下 13           100.0     92.3       53.8       38.5       7.7          -             -             -             

高中(職) 77           100.0     75.3       45.5       29.9       22.1       2.6          1.3          1.3          

大學、專科 352        100.0     91.2       71.3       19.9       8.0          0.9          -             0.9          

研究所(含)以上 27           100.0     85.2       77.8       7.4          14.8       -             -             -             

職業

軍、公、教 89           100.0     94.4       80.9       13.5       5.6          -             -             -             

工商企業負責人 12           100.0     75.0       66.7       8.3          25.0       -             -             -             

民營企業受雇者 131        100.0     90.8       70.2       20.6       7.6          1.5          -             1.5          

農、林、漁、牧 13           100.0     69.2       46.2       23.1       30.8       -             -             -             

專業代理人 41           100.0     87.8       65.9       22.0       9.8          2.4          -             2.4          

專業人員 10           100.0     60.0       60.0       -             40.0       -             -             -             

自由業 95           100.0     88.4       56.8       31.6       10.5       1.1          -             1.1          

家管 46           100.0     84.8       69.6       15.2       15.2       -             -             -             

學生 11           100.0     90.9       63.6       27.3       9.1          -             -             -             

無業/退休 21           100.0     85.7       47.6       38.1       9.5          4.8          4.8          -             

註：1.卡方檢定達顯著水準 * p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001。

 2. a表示該變數的組內期望值小於5之細格比例超過25%，不適合進行卡方檢定。

附表十七、對「雲端取號即時查」便民服務滿意度【限總局洽辦民眾填答】

單位：人；%
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 樣本數 本局官網 親洽本局 稅單資訊 親友告知 社群網站 新聞媒體 工作接觸
大眾運輸

廣告

總計 1,096    59.2       36.2       35.2       23.6       21.5       18.3       17.3       9.6         

性別

男 324        55.6       35.8       31.8       23.8       21.6       17.3       17.0       8.6          

女 772        60.8       36.4       36.7       23.6       21.5       18.8       17.5       10.0       

年齡

未滿18歲 6             66.7       33.3       16.7       33.3       50.0       50.0       33.3       50.0       

18-29歲 177        54.8       31.1       39.0       26.0       20.9       23.7       26.0       7.3          

30-39歲 270        57.0       38.1       31.5       21.1       18.9       16.3       13.7       7.0          

40-49歲 322        61.2       39.1       36.0       25.8       25.2       16.8       20.2       12.1       

50-59歲 205        64.4       34.1       35.1       21.0       21.5       16.6       11.2       9.3          

60歲(含)以上 116        56.0       35.3       37.1       24.1       17.2       20.7       14.7       10.3       

學歷

國中(含)以下 23           39.1       34.8       21.7       39.1       13.0       8.7          13.0       13.0       

高中(職) 182        50.0       39.6       36.3       27.5       19.8       16.5       13.7       12.6       

大學、專科 814        61.2       36.0       35.9       22.7       21.6       19.5       18.8       9.0          

研究所(含)以上 77           66.2       31.2       29.9       19.5       27.3       13.0       11.7       7.8          

職業

軍、公、教 194        74.7       26.3       35.6       21.6       23.7       18.0       19.6       10.3       

工商企業負責人 47           57.4       40.4       27.7       23.4       31.9       10.6       21.3       8.5          

民營企業受雇者 269        52.8       40.9       39.8       29.7       22.7       18.2       21.2       8.9          

農、林、漁、牧 23           56.5       39.1       43.5       34.8       21.7       13.0       13.0       13.0       

專業代理人 91           49.5       47.3       30.8       16.5       15.4       18.7       28.6       8.8          

專業人員 39           48.7       17.9       28.2       35.9       20.5       10.3       10.3       5.1          

自由業 207        59.9       38.2       33.3       14.5       21.7       22.2       10.6       9.2          

家管 131        59.5       36.6       39.7       23.7       18.3       18.3       10.7       10.7       

學生 32           50.0       25.0       25.0       31.3       21.9       25.0       21.9       12.5       

無業/退休 63           63.5       36.5       30.2       28.6       17.5       15.9       14.3       11.1       

洽辦稅務局

總局 469        55.0       42.0       36.0       23.7       18.1       20.9       16.6       12.6       

楊梅分局 61           60.7       44.3       42.6       18.0       19.7       19.7       8.2          1.6          

中壢分局 396        62.9       29.0       29.5       25.3       27.0       14.9       18.9       7.6          

大溪分局 85           60.0       27.1       44.7       17.6       9.4          14.1       20.0       4.7          

蘆竹分局 85           63.5       41.2       42.4       25.9       28.2       23.5       17.6       12.9       

註：因本題為複選題型，故未進行卡方檢定。

附表十八.從哪些管道獲知稅務相關訊息【複選題】

單位：人；%
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 樣本數 加強宣導稅務資訊 加強環境清潔與消毒
加強承辦人員專業能

力、服務態度及效率

總計 1,096                            8.8                                 6.4                                 3.2                                 

性別

男 324                                9.9                                  7.7                                  4.6                                  

女 772                                8.3                                  5.8                                  2.6                                  

年齡

未滿18歲 6                                     16.7                               16.7                               16.7                               

18-29歲 177                                5.6                                  4.0                                  1.1                                  

30-39歲 270                                6.7                                  5.2                                  4.1                                  

40-49歲 322                                9.3                                  9.3                                  4.0                                  

50-59歲 205                                11.2                               7.3                                  2.0                                  

60歲(含)以上 116                                12.1                               2.6                                  3.4                                  

學歷

國中(含)以下 23                                  17.4                               13.0                               8.7                                  

高中(職) 182                                13.7                               13.2                               4.9                                  

大學、專科 814                                7.6                                  4.8                                  2.9                                  

研究所(含)以上 77                                  6.5                                  5.2                                  -                                     

職業

軍、公、教 194                                6.7                                  5.2                                  2.1                                  

工商企業負責人 47                                  10.6                               8.5                                  2.1                                  

民營企業受雇者 269                                9.7                                  5.6                                  3.3                                  

農、林、漁、牧 23                                  4.3                                  17.4                               4.3                                  

專業代理人 91                                  6.6                                  6.6                                  1.1                                  

專業人員 39                                  7.7                                  -                                     2.6                                  

自由業 207                                10.6                               7.7                                  2.9                                  

家管 131                                7.6                                  6.9                                  4.6                                  

學生 32                                  9.4                                  6.3                                  9.4                                  

無業/退休 63                                  11.1                               6.3                                  4.8                                  

洽辦稅務局

總局 469                                12.2                               12.8                               5.1                                  

楊梅分局 61                                  13.1                               -                                     1.6                                  

中壢分局 396                                6.1                                  1.8                                  1.8                                  

大溪分局 85                                  3.5                                  2.4                                  1.2                                  

蘆竹分局 85                                  4.7                                  1.2                                  2.4                                  

註：因本題為複選題型，故未進行卡方檢定。

附表十九.對稅務業務的建議【複選題】

單位：人；%
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 樣本數 增加線上服務 申辦動線改善 都很好，無須改進地方

總計 1,096                            3.1                                 2.7                                 84.3                               

性別

男 324                                3.7                                  3.4                                  85.2                               

女 772                                2.8                                  2.5                                  83.9                               

年齡

未滿18歲 6                                     16.7                               16.7                               83.3                               

18-29歲 177                                2.3                                  1.1                                  88.1                               

30-39歲 270                                2.6                                  3.7                                  88.9                               

40-49歲 322                                2.8                                  3.4                                  81.7                               

50-59歲 205                                3.9                                  1.0                                  81.0                               

60歲(含)以上 116                                4.3                                  3.4                                  81.0                               

學歷

國中(含)以下 23                                  13.0                               17.4                               78.3                               

高中(職) 182                                2.2                                  3.8                                  76.4                               

大學、專科 814                                3.2                                  2.0                                  86.0                               

研究所(含)以上 77                                  1.3                                  3.9                                  87.0                               

職業

軍、公、教 194                                2.6                                  3.1                                  86.6                               

工商企業負責人 47                                  -                                     2.1                                  85.1                               

民營企業受雇者 269                                4.1                                  1.9                                  84.4                               

農、林、漁、牧 23                                  8.7                                  8.7                                  73.9                               

專業代理人 91                                  1.1                                  1.1                                  86.8                               

專業人員 39                                  -                                     -                                     89.7                               

自由業 207                                1.9                                  3.9                                  82.6                               

家管 131                                3.1                                  1.5                                  83.2                               

學生 32                                  9.4                                  3.1                                  81.3                               

無業/退休 63                                  6.3                                  6.3                                  82.5                               

洽辦稅務局

總局 469                                3.8                                  4.7                                  76.3                               

楊梅分局 61                                  -                                     1.6                                  83.6                               

中壢分局 396                                2.3                                  1.3                                  90.4                               

大溪分局 85                                  3.5                                  -                                     91.8                               

蘆竹分局 85                                  4.7                                  2.4                                  92.9                               

註：因本題為複選題型，故未進行卡方檢定。

附表十九.對稅務業務的建議【複選題】(續完)

單位：人；%
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