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壹、調查主旨及依據 

一、緣起 

  為實現本關「服務的海關、廉政的海關、現代化的海關」之目標，

落實以民意為依歸之服務理念，貫徹「便捷通關、把守國門」的基本

任務，本關為民服務工作向來注重商民之反映，除設有電子及民眾意

見信箱、舉辦各種業界座談會外，並建置服務中心，派駐專人提供各

項便民服務。本次調查乃欲藉由一年一次之為民服務問卷調查，探求

商民對本關各項業務措施之滿意度及各項服務工作之績效，以作為本

關施政之參考。 

二、目的 

（一）瞭解報關業者對於本關各項為民服務工作之滿意情形，包括：

對本關洽公環境、硬體服務設施、對本關同仁服務禮儀及專業

性、通關作業流程、各項服務措施之滿意度。 

（二）瞭解其他通關業者（包含保稅業者、快遞業者、新竹科學園區

廠商、自由貿易港區業者…等，以下皆同）對於本關各項為民

服務工作之滿意情形，包括：對本關同仁服務禮儀及專業性、

通關作業流程、各項服務措施之滿意度1。 

（三）比較各年度之調查結果，瞭解本關各項為民服務工作績效增減

情形，以檢討、改進為民服務作業。 

                                                 
1
 本關原本除了業者之外，也會進行「入出境旅客」的意見調查。惟 109-111 年因新冠肺炎疫情之

影響，導致入出境旅客數量銳減，故而 109-111 年並無執行「入出境旅客」部分之調查。 
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三、依據 

  依據行政院 106 年 1 月 9 日院授發社字第 1061300008 號函修訂

之「政府服務躍升方案」辦理。 
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貳、調查過程與方法 

  在調查過程與方法方面，茲將本次調查的問卷設計、調查對象、

調查項目、抽樣設計、調查方法、調查時間、問卷回收情形、資料處

理及分析方法、樣本結構，分別說明如下： 

 

一、問卷設計 

  問卷設計由本關議定研究主題後，依據現行通關作業情形，並參

酌近年民眾意見而訂定。 

 

二、調查對象 

  共分兩大類，第一是以本關服務區之「報關業者」為此次調查母

體，受訪對象為上述業者負責或熟悉該公司通關業務之人員。第二是

以本關服務區之保稅業者、快遞業者、新竹科學園區廠商、自由貿易

港區業者…等「其他通關業者」為此次調查母體，受訪對象為上述業

者及廠商負責或熟悉該公司通關業務之人員。 

 

三、調查項目 

  本年度的為民服務問卷調查，依受訪對象的性質可分為兩大類：

報關業者及其他通關業者。兩者大致都包含三大部分的意見測量：第

一部分、對於本關洽公環境及設施之滿意度；第二部分、業者對於本

關同仁各項服務之滿意度；第三部分、對於本關各項作業及服務措施

之滿意度。 
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四、抽樣設計 

  依據本次調查的研究需求，在報關業者、其他通關業者兩大部分

的抽樣過程如下：(1)可供調查的母體清冊為本關所建置的轄區內報關

業者 494 家之業者名單，並採取全查的方式進行調查。(2)由本關所建

置之轄區內的通關業者清冊中，列出可供調查的其他通關業者 547 家

（含保稅業者、快遞業者、新竹科學園區廠商、自由貿易港區業者、

承攬業者…等），採取全查的方式進行調查。 

 

五、調查方式 

  本調查案是以電話訪問之方式進行獨立樣本訪問，並全程以「電

腦輔助電話訪問」系統（Computer Assisted Telephone Interviewing，CATI）

來進行訪問。CATI 系統可將訪問過程制式化，舉凡題目順序、跳題追

問、隨機選項、隨機題目…等電話訪問所需要的功能，都可以藉由 CATI

系統完成。同時，再配合「訪問監督系統」進行控管程序，研究人員

可對訪問過程即時監控，以確保調查品質 

 

六、調查時間 

  本次調查在報關業者方面，於 111 年 7 月 5 日（週二）至 7 月 6

日（週三）的下午 13:00 至 17:00 間進行電話訪問調查，共計完成有效

樣本 203 份。在其他通關業者方面，則是於 111 年 7 月 6 日（週三）

至 7 月 8 日（週四）的下午 13:00 至 17:00 間進行電話訪問調查，共計

完成有效樣本 226 份 
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七、問卷回收情形 

  由本調查建構的調查母體清冊中，共有報關業者 494 家及其他通

關業者 547 家的訪問樣本。在電話訪問調查過程，總計完成訪問的有

效成功問卷為：報關業者 203 份，有效訪問率為 41.1%，在 95%信賴

度下，抽樣誤差為 ±5.28 個百分點。其他通關業者 226 份，有效訪問

率為 41.2%，在 95%信賴度下，抽樣誤差為 ±5.00 個百分點。訪問成

功率及抽樣誤差請參見表 2.1。 

 

抽樣誤差之計算公式：
1

)1(

2








N

nN

n

PP
  

1. P 以 1/2 (最大可能機率) 代入 

2. 95%信賴水準，α=0.05，其值等於 1.96 

3. N 為母體數，n 為有效樣本數 

 

表 2.1 調查問卷之訪問成功率一覽表 

調查類別 
訪問 
樣本數 

有效 
成功份數 

有效 
訪問率 

95%信賴度 
之抽樣誤差 

報關業者 494 203 41.1% ±5.28% 

其他通關業者 547 226 41.3% ±5.00% 

說明：本研究之調查結果，「百分比」計算方式為計算至萬分位，四捨五入至千分
位。故將各百分比相加可能不等於 100%，此乃因採用四捨五入處理所致。
以下報告本文及附錄內容之各圖表計算方式皆同，呈現方式亦相同，故不
予贅述。 



財政部關務署臺北關「111年度為民服務問卷調查」 

 6 

八、資料處理及分析方法 

  在資料處理方面，於調查完成之後，由全國公信力民意調查股份

有限公司進行資料處理之程序，即利用 CATI 系統轉出調查資料，能有

效提高資料處理效率，降低人工錯誤。此外，針對受訪廠商所填答之

開放性的特殊答案，執行單位研究人員亦會進行「編碼」（coding）的

工作，使得受訪廠商所回答的特殊答案，仍然能詳實而完整地記錄在

最後結果之中，以提供最完整的調查資訊。 

 

  在資料分析方面，本調查於訪問完畢後，旋即以電腦進行除錯、

過錄、統計等資料處理工作，所使用的電腦軟體為「SPSS 統計分析軟

體」（Statistical Package for the Social Science）。 

 

 

九、樣本結構 

  本次調查之報關業者、其他通關業者的樣本結構，分別描述如下： 
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5.4% 
8.9% 

21.7% 

61.6% 

2.5% 

5年以下 6-10年 11-20年 21年以上 無反應 
0%

20%

40%

60%

80%

31.0% 
35.0% 

30.5% 

3.4% 

100次以下 101-300次 301次以上 無反應 
0%

10%

20%

30%

40%

【報關業者部分】 

（一）公司成立時間：5.4%的業者成立時間在 5 年以下，8.9%是在 6-10

年，21.7%是在 11-20 年，61.6%是在 21 年以上。另有 2.5%是無

反應（參見圖 2.1）。 

 

 表 2.2 報關業者-公司成立時間 

項目 次數 百分比 

5 年以下 11 5.4 

6-10 年 18 8.9 

11-20 年 44 21.7 

21 年以上 125 61.6 

無反應 5 2.5 

圖 2.1 報關業者-公司成立時間 總計 203 100.0 

 

 

（二）每月辦理報關次數：31.0%的業者每月在臺北關辦理進出口報關

次數是在 100 次以下，35.0%是在 101 次-300 次，30.5%是在 301

次以上。另有 3.4%是無反應（參見圖 2.2）。 

 

 表 2.3 報關業者-每月辦理報關次數 

項目 次數 百分比 

100 次以下 63 31.0 

101-300 次 71 35.0 

301 次以上 62 30.5 

無反應 7 3.4 

圖 2.2 報關業者-每月辦理報關次數 總計 203 100.0 
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5.9% 
10.8% 13.3% 

69.5% 

1.0% 

2年以下 3-5年 6-10年 11年以上 無反應 
0%

20%

40%

60%

80%

（三）從事報關業務年資：有 5.9%的受訪者年資在 2 年以下，有 10.8%

的年資在 3-5 年者，有 13.3%的年資在 6-0 年，有 69.5%的年資

在 11 年以上。另有 0.5%是無反應（參見圖 2.3）。 
 

 表 2.4 報關業者-從事報關業務年資 

項目 次數 百分比 

2 年以下 12 5.9 

3-5 年 22 10.8 

6-10 年 27 13.3 

11 年以上 141 69.5 

無反應 1 0.5 

圖 2.3 報關業者-從事報關業務年資 總計 203 100.0 

 

（四）最常洽辦業務地點：本次調查的受訪業者與臺北關最常洽辦業

務地點，在『可以複選』的情況下，以「臺北關通關大樓」的

65.0%為最高。其次依序為：「臺北關駐遠雄公司辦公室」（39.9%）、

「臺北關駐華儲公司辦公室」（32.0%）、「臺北關駐長榮倉儲公

司辦公室」（9.9%）、「臺北關業務二組新竹業務課」（1.5%）、「臺

北關松山分關郵務課」（0.5%）。另有 1.5%是無反應（參見圖

2.4）。 
 

 

圖 2.4 報關業者-最常洽辦業務地點 

1.5% 

0.5% 

9.9% 

32.0% 

39.9% 

1.5% 

65.0% 

無反應 

臺北關松山分關郵務課 

臺北關駐長榮倉儲公司辦公室 

臺北關駐華儲公司辦公室 

臺北關駐遠雄公司辦公室 

業務二組新竹業務課 

臺北關通關大樓 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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2.7% 

10.2% 

27.9% 

58.4% 

0.9% 

5年以下 6-10年 11-20年 21年以上 無反應 
0%

20%

40%

60%

57.5% 

21.7% 
17.3% 

3.5% 

100次以下 101-300次 301次以上 無反應 
0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

【其他通關業者部分】 

（一）公司成立時間：2.7%的業者成立時間在 5 年以下，10.2%是在

6-10 年，27.9%是在 11-20 年，58.4%是在 21 年以上。另有 0.9%

是無反應（參見圖 2.5）。 

 

 表 2.5 其他通關業者-公司成立時間 

項目 次數 百分比 

5 年以下 6 2.7 

6-10 年 23 10.2 

11-20 年 63 27.9 

21 年以上 132 58.4 

無反應 2 0.9 

圖 2.5 其他通關業者-公司成立時間 總計 226 100.0 

 

 

（二）每月辦理報關次數：57.5%的業者每月在臺北關辦理進出口報關

次數是在 100 次以下，21.7%是在 101 次-300 次，17.3%是在 301

次以上。另有 3.5%是無反應（參見圖 2.6）。 

 

 表 2.6 其他通關業者-每月辦理報關次數 

項目 次數 百分比 

100 次以下 130 57.5 

101-300 次 49 21.7 

301 次以上 39 17.3 

無反應 8 3.5 

圖 2.6 其他通關業者-每月辦理報關次數 總計 226 100.0 
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8.8% 

19.0% 18.6% 

53.5% 

0.0% 

2年以下 3-5年 6-10年 11年以上 無反應 
0%

20%

40%

60%

（三）從事報關業務年資：有 8.8%的受訪者年資在 2 年以下，有 19.0%

的年資在 3-5 年者，有 18.6%的年資在 6-10 年，有 53.5%的年資

在 11 年以上（參見圖 2.7）。 
 

 表 2.7 其他通關業者-從事報關業務年資 

項目 次數 百分比 

2 年以下 20 8.8 

3-5 年 43 19.0 

6-10 年 42 18.6 

11 年以上 121 53.5 

無反應 0 0.0 

圖 2.7 其他通關業者-從事報關業務年資 總計 226 100.0 

 

 

（四）公司經營行業：有 35.0%是保稅業者，有 2.7%是快遞業者，有

40.3%是科學園區廠商，有 8.4%是自由貿易港區業者，有 13.7%

是承攬業者（參見圖 2.8）。 
 

 

圖 2.8 其他通關業者-公司經營行業 

 

0.0% 

13.7% 

8.4% 

40.3% 

2.7% 

35.0% 

無反應 

承攬業者 

自由貿易港區業者 

科學園區廠商 

快遞業者 

保稅業者 

0% 10% 20% 30% 40% 50%
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參、報關業者之調查結果分析 

一、對本關洽公環境及設施之滿意度 

(一)「洽公環境」方面 

1. 調查分析結果： 

除了 78 位受訪業者表示沒有到過臺北關的相關經驗之外，其餘 125

位受訪業者中，如表 3.1 及圖 3.1 的調查結果所示，有 99.2%的業

者對於本關洽公環境傾向滿意（17.6%為非常滿意，81.6%為還算

滿意）；有 0.8%的業者傾向不滿意（0.8%為不太滿意）。 

 

 表 3.1 報關業者對「洽公環境」的滿意
程度 

項目 次數 百分比 

非常滿意 22 17.6 

還算滿意 102 81.6 

不太滿意 1 0.8 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 0 0.0 

圖 3.1 報關業者對「洽公環境」的滿意程
度 

未到過臺北關 78 - 

總計 203 100.0 

說明：本圖表之百分比是扣除「未到過臺北關」後的計算結果。 

滿意 

99.2% 

不滿意 

0.8% 

無反應 

0.0% 



財政部關務署臺北關「111年度為民服務問卷調查」 

 12 

2. 交叉分析結果： 

交叉分析結果顯示（參見圖 3.2 及附錄三表 C.1-1），無論是在公司

成立時間、每月辦理報關次數、從事報關業務年資及最常洽辦業務

地點的背景資料變數中，都是滿意的比例高於不滿意的比例。此外，

公司成立時間為 6-10 年、每月辦理報關次數為 100 次以下、從事

報關業務年資為 6-10年、最常洽辦業務地點為臺北關通關大樓者，

不滿意的比例較其他同類特徵為高。 

 

 

圖 3.2 報關業者對「洽公環境」滿意度之交叉分析結果 

5年以下 (9) 

6-10年 (13) 

11-20年 (31) 

21年以上 (72) 

100次以下 (36) 

101-300次 (46) 

301次以上 (42) 

2年以下 (6) 

3-5年 (14) 

6-10年 (20) 

11年以上 (85) 

臺北關通關大樓 (86) 

新竹業務課/松山分關郵務課 (2) 

臺北關駐各公司辦公室 (104) 

100.0% 

92.3% 

100.0% 

100.0% 

97.3% 

100.0% 

100.0% 

100.0% 

100.0% 

95.0% 

100.0% 

98.8% 

100.0% 

100.0% 

7.7% 

2.8% 

5.0% 

1.2% 

滿意 不滿意 無反應 
公司成立時間 

最常洽辦業務地點 

每月辦理報關次數 

從事報關業務年資 

說明：各類別右方括弧內之數字為回答人數。 
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3. 不滿意處所： 

對於本關的洽公環境，受訪業者感到不滿意的處所，如表 3.2所示。

受訪業者所提出的處所，只有一個為：「貨運站」。 

 

表 3.2 報關業者對「洽公環境」不滿意的處所 

項目內容 回答人數 百分比 

貨運站 1 100.0 

總計 1 100.0 

說明：有 202 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 1 人。 

 

 

 

4. 不滿意項目： 

對於本關的洽公環境，受訪業者感到不滿意的項目，如表 3.3所示。

受訪業者所提出的項目，只有一個為：「綠美化程度」。 

 

表 3.3 報關業者對「洽公環境」不滿意的項目 

項目內容 回答人數 百分比 

綠美化程度 1 100.0 

總計 1 100.0 

說明：有 202 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 1 人。 
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5. 不滿意原因： 

對於本關的洽公環境，受訪業者感到不滿意的原因，如表 3.4所示。

受訪業者所提出的原因，只有一個為：「完全沒有綠美化的環境」。 

 

表 3.4 報關業者對「洽公環境」不滿意的原因 

項目內容 回答人數 百分比 

完全沒有綠美化的環境 1 100.0 

總計 1 100.0 

說明：有 202 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 1 人。 
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(二)「洽公設施」方面 

1. 調查分析結果： 

除了 69 位受訪業者表示沒有到過臺北關的相關經驗之外，其餘 134

位受訪業者中，如表 3.5 及圖 3.3 的調查結果所示，有 91.8%的業

者對於本關洽公設施傾向滿意（13.4%為非常滿意，78.4%為還算

滿意）；有 4.5%的業者傾向不滿意（4.5%為不太滿意）；另有 3.7%

的業者沒有表達明確的意見（無反應）。 

 

 表 3.5 報關業者對「洽公設施」的滿意
程度 

項目 次數 百分比 

非常滿意 18 13.4 

還算滿意 105 78.4 

不太滿意 6 4.5 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 5 3.7 

圖 3.3 報關業者對「洽公設施」的滿意程
度 

未到過臺北關 69 - 

總計 203 100.0 

說明：本圖表之百分比是扣除「未到過臺北關」後的計算結果。 

滿意 

91.8% 

不滿意 

4.5% 

無反應 

3.7% 
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2. 交叉分析結果： 

交叉分析結果顯示（參見圖 3.4 及附錄三表 C.1-2），無論是在公司

成立時間、每月辦理報關次數、從事報關業務年資及最常洽辦業務

地點的背景資料變數中，大都是滿意的比例高於不滿意的比例。此

外，公司成立時間為 5 年以下、每月辦理報關次數為 301 次以上、

從事報關業務年資為 2 年以下、最常洽辦業務地點為新竹業務課/

松山分關郵務課者，不滿意的比例較其他同類特徵為高。 

 

 

圖 3.4 報關業者對「洽公設施」滿意度之交叉分析結果 

5年以下 (9) 

6-10年 (13) 

11-20年 (31) 

21年以上 (81) 

100次以下 (40) 

101-300次 (46) 

301次以上 (47) 

2年以下 (7) 

3-5年 (15) 

6-10年 (21) 

11年以上 (91) 

臺北關通關大樓 (93) 

新竹業務課/松山分關郵務課 (2) 

臺北關駐各公司辦公室 (111) 

77.8% 

92.3% 

96.8% 

91.3% 

95.0% 

93.5% 

89.3% 

71.4% 

93.3% 

100.0% 

91.2% 

90.4% 

50.0% 

94.6% 

11.1% 

7.7% 

4.9% 

2.5% 

8.5% 

14.3% 

6.7% 

4.4% 

5.4% 

50.0% 

3.6% 

11.1% 

3.2% 

3.7% 

2.5% 

6.5% 

2.1% 

14.3% 

4.4% 

4.3% 

1.8% 

滿意 不滿意 無反應 
公司成立時間 

最常洽辦業務地點 

每月辦理報關次數 

從事報關業務年資 

說明：各類別右方括弧內之數字為回答人數。 
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3. 不滿意處所： 

對於本關的洽公設施，受訪業者感到不滿意的處所，如表 3.6所示。

受訪業者所提出的處所為：「臺北關駐遠雄公司辦公室」及「廁所」。 

 

表 3.6 報關業者對「洽公設施」不滿意的處所 

項目內容 回答人數 百分比 

臺北關駐遠雄公司辦公室 2 33.3 

廁所 1 16.7 

無反應 3 50.0 

總計 6 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 197 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 6 人。 

 

 

 

4. 不滿意項目： 

對於本關的洽公設施，受訪業者感到不滿意的項目，如表 3.7所示。

受訪業者所提出的項目為：「電腦查詢機」、「傳真機設備」及「燈

光設備」。 

 

表 3.7 報關業者對「洽公設施」不滿意的項目 

項目內容 回答人數 百分比 

電腦查詢機 4 66.7 

傳真機設備 1 16.7 

燈光設備 1 16.7 

總計 6 100.0 

說明：有 197 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 6 人。 
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5. 不滿意原因： 

對於本關的洽公設施，受訪業者感到不滿意的原因，如表 3.8所示。

受訪業者所提出的原因為：「電腦設備老舊」、「傳真機常忙線或故

障」、「廁所明亮度不足，太昏暗」及「資料傳輸會塞車」。 

 

表 3.8 報關業者對「洽公設施」不滿意的原因 

項目內容 回答人數 百分比 

電腦設備老舊 3 50.0 

傳真機常忙線或故障 1 16.7 

廁所明亮度不足，太昏暗 1 16.7 

資料傳輸會塞車 1 16.7 

總計 6 100.0 

說明：有 197 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 6 人。 
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二、對本關同仁各項服務之滿意度 

(一)「洽公服務禮儀」方面 

1. 調查分析結果： 

除了 71 位受訪業者表示沒有相關的接觸經驗之外，其餘 132 位受

訪業者中，如表 3.9 及圖 3.5 的調查結果所示，有 98.5%的業者對

於本關臨櫃承辦人員的洽公服務禮儀傾向滿意（23.5%為非常滿意，

75.0%為還算滿意）；有 1.5%的業者傾向不滿意（1.5%為不太滿

意）。 

 

 表 3.9 報關業者對「洽公服務禮儀」的
滿意程度 

項目 次數 百分比 

非常滿意 31 23.5 

還算滿意 99 75.0 

不太滿意 2 1.5 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 0 0.0 

圖 3.5 報關業者對「洽公服務禮儀」的滿
意程度 

未與臺北關人員接觸過 71 - 

總計 203 100.0 

說明：本圖表之百分比是扣除「未與臺北關人員接觸過」後的計算結果。 

滿意 

98.5% 

不滿意 

1.5% 

無反應 

0.0% 
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2. 交叉分析結果： 

交叉分析結果顯示（參見圖 3.6 及附錄三表 C.1-3），無論是在公司

成立時間、每月辦理報關次數、從事報關業務年資及最常洽辦業務

地點的背景資料變數中，都是滿意的比例高於不滿意的比例。此外，

公司成立時間為 21 年以上、每月辦理報關次數為 101-300 次、從

事報關業務年資為 11 年以上、最常洽辦業務地點為臺北關駐各公

司辦公室者，不滿意的比例較其他同類特徵為高。 

 

 

圖 3.6 報關業者對「洽公服務禮儀」滿意度之交叉分析結果 

5年以下 (9) 

6-10年 (12) 

11-20年 (30) 

21年以上 (81) 

100次以下 (38) 

101-300次 (46) 

301次以上 (47) 

2年以下 (7) 

3-5年 (15) 

6-10年 (19) 

11年以上 (91) 

臺北關通關大樓 (93) 

新竹業務課/松山分關郵務課 (2) 

臺北關駐各公司辦公室 (107) 

100.0% 

100.0% 

100.0% 

97.5% 

100.0% 

95.6% 

100.0% 

100.0% 

100.0% 

100.0% 

97.8% 

98.9% 

100.0% 

97.2% 

2.5% 

4.3% 

2.2% 

1.1% 

2.8% 

滿意 不滿意 無反應 
公司成立時間 

最常洽辦業務地點 

每月辦理報關次數 

從事報關業務年資 

說明：各類別右方括弧內之數字為回答人數。 
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3. 不滿意單位： 

對於本關臨櫃承辦人員的洽公服務禮儀，受訪業者感到不滿意的單

位，在「組」級別的單位方面，如表 3.10 所示。受訪業者並沒有

提出明確的單位。 

 

表 3.10 報關業者對「洽公服務禮儀」不滿意的單位（組） 

項目內容 回答人數 百分比 

無反應 2 100.0 

總計 2 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 201 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 2 人。 

 

 

 

4. 不滿意原因： 

對於本關臨櫃承辦人員的洽公服務禮儀，受訪業者感到不滿意的原

因，如表 3.11 所示。受訪業者所提出的原因為：「口氣不佳」及「服

務態度不佳」。 

 

表 3.11 報關業者對「洽公服務禮儀」不滿意的原因 

項目內容 回答人數 百分比 

口氣不佳 1 50.0 

服務態度不佳 1 50.0 

總計 2 100.0 

說明：有 201 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 2 人。 
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(二)「處理案件專業性」方面 

1. 調查分析結果： 

除了 68 位受訪業者表示沒有相關的接觸經驗之外，其餘 135 位受

訪業者中，如表 3.12 及圖 3.7 的調查結果所示，有 97.8%的業者對

於本關臨櫃承辦人員的處理案件專業性傾向滿意（20.0%為非常滿

意，77.8%為還算滿意）；有 2.2%的業者傾向不滿意（2.2%為不太

滿意）。 

 

 表 3.12 報關業者對「處理案件專業性」
的滿意程度 

項目 次數 百分比 

非常滿意 27 20.0 

還算滿意 105 77.8 

不太滿意 3 2.2 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 0 0.0 

圖 3.7 報關業者對「處理案件專業性」的
滿意程度 

未與臺北關人員接觸過 68 - 

總計 203 100.0 

說明：本圖表之百分比是扣除「未與臺北關人員接觸過」後的計算結果。 

滿意 

97.8% 

不滿意 

2.2% 

無反應 

0.0% 
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2. 交叉分析結果： 

交叉分析結果顯示（參見圖 3.8 及附錄三表 C.1-4），無論是在公司

成立時間、每月辦理報關次數、從事報關業務年資及最常洽辦業務

地點的背景資料變數中，都是滿意的比例高於不滿意的比例。此外，

公司成立時間為 6-10 年、每月辦理報關次數為 100 次以下、從事

報關業務年資為 11 年以上、最常洽辦業務地點為臺北關駐各公司

辦公室者，不滿意的比例較其他同類特徵為高。 

 

 

圖 3.8 報關業者對「處理案件專業性」滿意度之交叉分析結果 

5年以下 (9) 

6-10年 (12) 

11-20年 (30) 

21年以上 (84) 

100次以下 (39) 

101-300次 (46) 

301次以上 (49) 

2年以下 (7) 

3-5年 (15) 

6-10年 (20) 

11年以上 (93) 

臺北關通關大樓 (94) 

新竹業務課/松山分關郵務課 (2) 

臺北關駐各公司辦公室 (112) 

100.0% 

91.7% 

96.7% 

98.8% 

94.8% 

97.8% 

100.0% 

100.0% 

100.0% 

100.0% 

96.8% 

97.9% 

100.0% 

96.5% 

8.3% 

3.3% 

1.2% 

5.1% 

2.2% 

3.2% 

2.1% 

3.6% 

滿意 不滿意 無反應 
公司成立時間 

最常洽辦業務地點 

每月辦理報關次數 

從事報關業務年資 

說明：各類別右方括弧內之數字為回答人數。 
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3. 不滿意單位： 

對於本關臨櫃承辦人員的處理案件專業性，受訪業者感到不滿意的

單位，在「組」級別的單位方面，如表 3.13 所示。受訪業者所提

出的單位，只有一個為：「航空組」。 

 

表 3.13 報關業者對「處理案件專業性」不滿意的單位（組） 

項目內容 回答人數 百分比 

航空組 1 33.3 

無反應 2 66.7 

總計 3 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 200 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 3 人。 

 

 

 

4. 不滿意原因： 

對於本關臨櫃承辦人員的處理案件專業性，受訪業者感到不滿意的

原因，如表 3.14 所示。受訪業者所提出的原因為：「關員的專業度

不足」及「關員對稅則及核銷的認定不一致」。 

 

表 3.14 報關業者對「處理案件專業性」不滿意的原因 

項目內容 回答人數 百分比 

關員的專業度不足 2 66.7 

關員對稅則及核銷的認定不一致 1 33.3 

總計 3 100.0 

說明：有 200 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 3 人。 
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(三)「電話服務禮儀」方面 

1. 調查分析結果： 

除了 15 位受訪業者表示沒有相關的接觸經驗之外，其餘 188 位受

訪業者中，如表 3.15 及圖 3.9 的調查結果所示，有 97.8%的業者對

於本關人員的電話服務禮儀傾向滿意（20.7%為非常滿意，77.1%

為還算滿意）；有 1.6%的業者傾向不滿意（1.6%為不太滿意）；另

有 0.5%的業者沒有表達明確的意見（無反應）。 

 

 表 3.15 報關業者對「電話服務禮儀」
的滿意程度 

項目 次數 百分比 

非常滿意 39 20.7 

還算滿意 145 77.1 

不太滿意 3 1.6 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 1 0.5 

圖 3.9 報關業者對「電話服務禮儀」的滿
意程度 

無此經驗 15 - 

總計 203 100.0 

說明：本圖表之百分比是扣除「無此經驗」後的計算結果。 

滿意 

97.8% 

不滿意 

1.6% 

無反應 

0.5% 
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2. 交叉分析結果： 

交叉分析結果顯示（參見圖 3.10 及附錄三表 C.1-5），無論是在公

司成立時間、每月辦理報關次數、從事報關業務年資及最常洽辦業

務地點的背景資料變數中，都是滿意的比例高於不滿意的比例。此

外，公司成立時間為 6-10 年、每月辦理報關次數為 101-300 次、

從事報關業務年資為 2 年以下、最常洽辦業務地點為臺北關駐各公

司辦公室者，不滿意的比例較其他同類特徵為高。 

 

 

圖 3.10 報關業者對「電話服務禮儀」滿意度之交叉分析結果 

5年以下 (10) 

6-10年 (16) 

11-20年 (42) 

21年以上 (117) 

100次以下 (56) 

101-300次 (68) 

301次以上 (60) 

2年以下 (8) 

3-5年 (21) 

6-10年 (25) 

11年以上 (134) 

臺北關通關大樓 (125) 

新竹業務課/松山分關郵務課 (4) 

臺北關駐各公司辦公室 (157) 

100.0% 

93.8% 

92.9% 

100.0% 

100.0% 

97.0% 

96.7% 

87.5% 

100.0% 

96.0% 

98.5% 

98.4% 

100.0% 

97.4% 

6.3% 

4.8% 

2.9% 

1.7% 

12.5% 

1.5% 

1.6% 

1.9% 

2.4% 

1.7% 

4.0% 

0.6% 

滿意 不滿意 無反應 
公司成立時間 

最常洽辦業務地點 

每月辦理報關次數 

從事報關業務年資 

說明：各類別右方括弧內之數字為回答人數。 
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3. 不滿意單位： 

對於本關人員的電話服務禮儀，受訪業者感到不滿意的單位，在「組」

級別的單位方面，如表 3.16 所示。受訪業者並沒有提出明確的單

位。 

 

表 3.16 報關業者對「電話服務禮儀」不滿意的單位 

項目內容 回答人數 百分比 

無反應 3 100.0 

總計 3 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 200 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 3 人。 

 

 

4. 不滿意原因： 

對於本關人員的電話服務禮儀，受訪業者感到不滿意的原因，如表

3.17 所示。受訪業者所提出的原因為：「接聽速度過慢」及「電話

常轉接」。 

 

表 3.17 報關業者對「電話服務禮儀」不滿意的原因 

項目內容 回答人數 百分比 

接聽速度過慢 2 66.7 

電話常轉接 1 33.3 

總計 3 100.0 

說明：有 200 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 3 人。 
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(四)「整體服務」方面 

1. 調查分析結果： 

如表 3.18 及圖 3.11 的調查結果所示，有 97.0%的業者對於本關「整

體服務」傾向滿意（11.8%為非常滿意，85.2%為還算滿意）；沒有

任何一位業者傾向不滿意；另有 3.0%的業者沒有表達明確的意見

（無反應）。 

 

 表 3.18 報關業者對本關「整體服務」
的滿意程度 

項目 次數 百分比 

非常滿意 24 11.8 

還算滿意 173 85.2 

不太滿意 0 0.0 

非常不滿意 0 0.0 

圖 3.11 報關業者對本關「整體服務」的滿

意程度 

無反應 6 3.0 

總計 203 100.0 

滿意 

97.0% 

不滿意 

0.0% 

無反應 

3.0% 
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2. 交叉分析結果： 

交叉分析結果顯示（參見圖 3.12 及附錄三表 C.1-12），沒有任何一

位的受訪業者是持不滿意的態度。 

 

 

圖 3.12 報關業者對本關「整體服務」滿意度之交叉分析結果 

5年以下 (11) 

6-10年 (18) 

11-20年 (44) 

21年以上 (125) 

100次以下 (63) 

101-300次 (71) 

301次以上 (62) 

2年以下 (12) 

3-5年 (22) 

6-10年 (27) 

11年以上 (141) 

臺北關通關大樓 (132) 

新竹業務課/松山分關郵務課 (4) 

臺北關駐各公司辦公室 (166) 

100.0% 

100.0% 

100.0% 

96.0% 

96.8% 

95.8% 

100.0% 

100.0% 

100.0% 

100.0% 

96.4% 

98.5% 

75.0% 

98.1% 

4.0% 

3.2% 

4.2% 

3.5% 

1.5% 

25.0% 

1.8% 

滿意 不滿意 無反應 
公司成立時間 

最常洽辦業務地點 

每月辦理報關次數 

從事報關業務年資 

說明：各類別右方括弧內之數字為回答人數。 
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3. 不滿意原因： 

對於本關「整體服務」，受訪業者感到不滿意的原因，如表 3.19 所

示。因為沒有任何一位受訪業者感到不滿意，所以也就無不滿意原

因可供分析。 

 

表 3.19 報關業者對對本關「整體服務」不滿意的原因 

項目內容 回答人數 百分比 

無 ─ ─ 

總計 ─ ─ 

說明：沒有不滿意的受訪者，故本題無有效回答人數。 
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三、對本關各項作業及服務措施之滿意度 

(一)「進口通關作業」方面 

1. 調查分析結果： 

除了 33 位受訪業者表示沒有相關的接觸經驗之外，其餘 170 位受

訪業者中，如表 3.20 及圖 3.13 的調查結果所示，有 97.7%的業者

對於本關「進口通關作業」傾向滿意（11.8%為非常滿意，85.9%

為還算滿意）；有 2.4%的業者傾向不滿意（2.4%為不太滿意）。 

 

 表 3.20 報關業者對「進口通關作業」
的滿意程度 

項目 次數 百分比 

非常滿意 20 11.8 

還算滿意 146 85.9 

不太滿意 4 2.4 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 0 0.0 

圖 3.13 報關業者對「進口通關作業」的滿
意程度 

無此經驗 33 - 

總計 203 100.0 

說明：本圖表之百分比是扣除「無此經驗」後的計算結果。 

滿意 

97.7% 

不滿意 

2.4% 

無反應 

0.0% 
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2. 交叉分析結果： 

交叉分析結果顯示（參見圖 3.14 及附錄三表 C.1-8），無論是在公

司成立時間、每月辦理報關次數、從事報關業務年資及最常洽辦業

務地點的背景資料變數中，都是滿意的比例高於不滿意的比例。此

外，公司成立時間為 6-10 年、每月辦理報關次數為 301 次以上、

從事報關業務年資為 6-10 年、最常洽辦業務地點為臺北關駐各公

司辦公室者，不滿意的比例較其他同類特徵為高。 

 

 

圖 3.14 報關業者對「進口通關作業」滿意度之交叉分析結果 

5年以下 (11) 

6-10年 (17) 
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100次以下 (53) 

101-300次 (59) 

301次以上 (53) 

2年以下 (8) 

3-5年 (21) 

6-10年 (22) 

11年以上 (118) 

臺北關通關大樓 (122) 

新竹業務課/松山分關郵務課 (3) 

臺北關駐各公司辦公室 (131) 

100.0% 

94.1% 

97.3% 

98.1% 

98.1% 

98.3% 

96.3% 

100.0% 

100.0% 

95.5% 

97.4% 

100.0% 

100.0% 

95.4% 

5.9% 

2.6% 

2.0% 

1.9% 

1.7% 

3.8% 

4.5% 

2.5% 

4.6% 

滿意 不滿意 無反應 
公司成立時間 

最常洽辦業務地點 

每月辦理報關次數 

從事報關業務年資 

說明：各類別右方括弧內之數字為回答人數。 
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3. 不滿意項目： 

對於「進口通關作業」，受訪業者感到不滿意的項目，如表 3.21 所

示。受訪業者所提出的項目為：「驗貨」、「分類估價」、「稅費稽徵」

及「報單簽證作業」。 

 

表 3.21 報關業者對「進口通關作業」不滿意的項目 

項目內容 回答人數 百分比 

驗貨 1 25.0 

分類估價 1 25.0 

稅費稽徵 1 25.0 

報單簽證作業 1 25.0 

總計 4 100.0 

說明：有 199 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 4 人。 

 

 

4. 不滿意單位： 

對於「進口通關作業」，受訪業者感到不滿意的單位，在「組」級

別的單位方面，如表 3.22 所示。受訪業者所提出的單位，只有一

個為：「駐遠雄及華儲辦公室」。 

 

表 3.22 報關業者對「進口通關作業」不滿意的單位（組） 

項目內容 回答人數 百分比 

駐遠雄及華儲辦公室 1 25.0 

無反應 3 75.0 

總計 4 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」、「無意見」及「未填答」。 

2.有 199 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 4 人。 
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5. 不滿意原因： 

對於「進口通關作業」，受訪業者感到不滿意的原因，如表 3.23 所

示。受訪業者所提出的原因為：「辦理通關速度慢」及「進口通關

檢驗應更便民」。 

 

表 3.23 報關業者對「進口通關作業」不滿意的原因 

項目內容 回答人數 百分比 

辦理通關速度慢 1 25.0 

進口通關檢驗應更便民 1 25.0 

無反應 2 50.0 

總計 4 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」、「無意見」及「未填答」。 

2.有 199 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 4 人。 
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(二)「出口通關作業」方面 

1. 調查分析結果： 

除了 58 位受訪業者表示沒有相關的接觸經驗之外，其餘 145 位受

訪業者中，如表 3.24 及圖 3.15 的調查結果所示，有 97.2%的業者

對於本關「出口通關作業」傾向滿意（17.9%為非常滿意，79.3%

為還算滿意）；有 2.1%的業者傾向不滿意（2.1%為不太滿意）；另

有 0.7%的業者沒有表達明確的意見（無反應）。 

 

 表 3.24 報關業者對「出口通關作業」
的滿意程度 

項目 次數 百分比 

非常滿意 26 17.9 

還算滿意 115 79.3 

不太滿意 3 2.1 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 1 0.7 

圖 3.15 報關業者對「出口通關作業」的滿
意程度 

無此經驗 58 - 

總計 203 100.0 

說明：本圖表之百分比是扣除「無此經驗」後的計算結果。 

滿意 

97.2% 

不滿意 

2.1% 

無反應 

0.7% 
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2. 交叉分析結果： 

交叉分析結果顯示（參見圖 3.16 及附錄三表 C.1-9），無論是在公

司成立時間、每月辦理報關次數、從事報關業務年資及最常洽辦業

務地點的背景資料變數中，都是滿意的比例高於不滿意的比例。此

外，公司成立時間為 21 年以上、每月辦理報關次數為 101-300 次、

從事報關業務年資為 11 年以上、最常洽辦業務地點為臺北關駐各

公司辦公室者，不滿意的比例較其他同類特徵為高。 

 

 

圖 3.16 報關業者對「出口通關作業」滿意度之交叉分析結果 

5年以下 (5) 
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101-300次 (54) 

301次以上 (46) 

2年以下 (7) 

3-5年 (15) 

6-10年 (22) 

11年以上 (100) 

臺北關通關大樓 (92) 

新竹業務課/松山分關郵務課 (4) 

臺北關駐各公司辦公室 (124) 

100.0% 

100.0% 

100.0% 

96.6% 

100.0% 

96.3% 

97.8% 

100.0% 

100.0% 

100.0% 

97.0% 

97.8% 

100.0% 

96.8% 

3.4% 

3.7% 

2.2% 

3.0% 

2.2% 

3.2% 

滿意 不滿意 無反應 
公司成立時間 

最常洽辦業務地點 

每月辦理報關次數 

從事報關業務年資 

說明：各類別右方括弧內之數字為回答人數。 
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3. 不滿意項目： 

對於「出口通關作業」，受訪業者感到不滿意的項目，如表 3.25 所

示。受訪業者所提出的項目為：「分類估價」及「驗貨」。 

 

表 3.25 報關業者對「出口通關作業」不滿意的項目 

項目內容 回答人數 百分比 

分類估價 2 66.7 

驗貨 1 33.3 

總計 3 100.0 

說明：有 200 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 3 人。 

 

 

 

4. 不滿意單位： 

對於「出口通關作業」，受訪業者感到不滿意的單位，在「組」級

別的單位方面，如表 3.26 所示。受訪業者所提出的單位，只有一

個為：「竹圍分關」。 

 

表 3.26 報關業者對「出口通關作業」不滿意的單位（組） 

項目內容 回答人數 百分比 

竹圍分關 1 33.3 

無反應 2 66.7 

總計 3 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 200 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 3 人。 
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5. 不滿意原因： 

對於「出口通關作業」，受訪業者感到不滿意的原因，如表 3.27 所

示。受訪業者所提出的原因為：「關員態度強勢，無法溝通」及「關

員的服務熱忱不足」。 

 

表 3.27 報關業者對「出口通關作業」不滿意的原因 

項目內容 回答人數 百分比 

關員態度強勢，無法溝通 1 33.3 

關員的服務熱忱不足 1 33.3 

無反應 1 33.3 

總計 3 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」、「無意見」及「未填答」。 

2.有 200 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 3 人。 
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(三)「本關資訊網站服務措施」方面 

1. 調查分析結果： 

除了 21 位受訪業者表示從未使用此項服務措施之外，其餘 182 位

受訪業者中，如表 3.28 及圖 3.17 的調查結果所示，有 94.0%的業

者對於本關資訊網站服務措施傾向滿意（15.4%為非常滿意，78.6%

為還算滿意）；有 4.9%的業者傾向不滿意（4.9%為不太滿意）；另

有 1.1%的業者沒有表達明確的意見（無反應）。 

 

 表 3.28 報關業者對「本關資訊網站服
務措施」的滿意程度 

項目 次數 百分比 

非常滿意 28 15.4 

還算滿意 143 78.6 

不太滿意 9 4.9 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 2 1.1 

圖 3.17 報關業者對「本關資訊網站服務措
施」的滿意程度 

從未使用 21 - 

總計 203 100.0 

說明：本圖表之百分比是扣除「從未使用」後的計算結果。 

滿意 

94.0% 

不滿意 

4.9% 

無反應 

1.1% 
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2. 交叉分析結果： 

交叉分析結果顯示（參見圖 3.18 及附錄三表 C.1-10），無論是在公

司成立時間、每月辦理報關次數、從事報關業務年資及最常洽辦業

務地點的背景資料變數中，都是滿意的比例高於不滿意的比例。此

外，公司成立時間為 5 年以下、每月辦理報關次數為 101-300 次、

從事報關業務年資為 3-5 年、最常洽辦業務地點為臺北關通關大樓

者，不滿意的比例較其他同類特徵為高。 

 

 

圖 3.18 報關業者對「本關資訊網站服務措施」滿意度之交叉分析結果 
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臺北關駐各公司辦公室 (148) 
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5.7% 

5.8% 
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1.8% 

4.8% 

滿意 不滿意 無反應 
公司成立時間 

最常洽辦業務地點 

每月辦理報關次數 

從事報關業務年資 

說明：各類別右方括弧內之數字為回答人數。 
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3. 不滿意項目： 

對於本關資訊網站服務措施，受訪業者感到不滿意的項目，如表

3.29 所示。受訪業者所提出的項目為：「網站搜尋功能」、「貨物通

關資訊」及「使用介面」。 

 

表 3.29 報關業者對「本關資訊網站服務措施」不滿意的項目 

項目內容 回答人數 百分比 

網站搜尋功能 4 44.4 

貨物通關資訊 3 33.3 

使用介面 1 11.1 

無反應 1 11.1 

總計 9 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」、「無意見」及「未填答」。 

2.有 194 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 9 人。 
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4. 不滿意原因： 

對於本關資訊網站服務措施，受訪業者感到不滿意的原因，如表

3.30 所示。受訪業者所提出的原因為：「介面複雜使用不便」、「貨

物通關資訊變更太頻繁」、「資訊內容不夠詳細」、「資料傳輸塞單」、

「資料的即時性及完整性不足」及「網站常當機」。 

 

表 3.30 報關業者對「本關資訊網站服務措施」不滿意的原因 

項目內容 回答人數 百分比 

介面複雜使用不便 3 33.3 

貨物通關資訊變更太頻繁 1 11.1 

資訊內容不夠詳細 1 11.1 

資料傳輸塞單 1 11.1 

資料的即時性及完整性不足 1 11.1 

網站常當機 1 11.1 

無反應 1 11.1 

總計 9 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」、「無意見」及「未填答」。 

2.有 194 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 9 人。 

 

5. 想取得的資訊： 

對於本關資訊網站，受訪業者想取得的資訊，如表 3.31 所示。受

訪業者所提出的資訊，只有一個為：「貨物是否有禁止或限制進口

的資訊」。 

 

表 3.31 報關業者對本關資訊網站之想取得的資訊 

項目內容 回答人數 百分比 

貨物是否有禁止或限制進口的資訊 1 11.1 

無反應 8 88.9 

總計 9 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」、「無意見」及「未填答」。 

2.有 194 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 9 人。 
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(四)「辦理各項講習、說明會、研討會」方面 

1. 調查分析結果： 

除了 91 位受訪業者表示沒有參加此類活動之外，其餘 112 位受訪

業者中，如表 3.32 及圖 3.19 的調查結果所示，有 96.5%的業者對

於本關辦理各項講習、說明會、研討會傾向滿意（17.9%為非常滿

意，78.6%為還算滿意）；有 3.6%的業者傾向不滿意（3.6%為不太

滿意）。 

 

 表 3.32 報關業者對「辦理各項講習、
說明會、研討會」的滿意程度 

項目 次數 百分比 

非常滿意 20 17.9 

還算滿意 88 78.6 

不太滿意 4 3.6 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 0 0.0 

圖 3.19 報關業者對「辦理各項講習、說明
會、研討會」的滿意程度 

無此經驗 91 - 

總計 203 100.0 

說明：本圖表之百分比是扣除「無此經驗」後的計算結果。 

滿意 
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不滿意 

3.6% 

無反應 

0.0% 
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2. 交叉分析結果： 

交叉分析結果顯示（參見圖 3.20 及附錄三表 C.1-11），無論是在公

司成立時間、每月辦理報關次數、從事報關業務年資及最常洽辦業

務地點的背景資料變數中，都是滿意的比例高於不滿意的比例。此

外，公司成立時間為 21 年以上、每月辦理報關次數為 101-300 次、

從事報關業務年資為 11 年以上、最常洽辦業務地點為臺北關駐各

公司辦公室者，不滿意的比例較其他同類特徵為高。 

 

 

圖 3.20 報關業者對「辦理各項講習、說明會、研討會」滿意度之交叉分析結果 
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100.0% 

95.0% 

97.4% 

100.0% 
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4.2% 

3.1% 

7.5% 

5.0% 

2.6% 

3.1% 

滿意 不滿意 無反應 
公司成立時間 

最常洽辦業務地點 

每月辦理報關次數 

從事報關業務年資 

說明：各類別右方括弧內之數字為回答人數。 
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3. 不滿意場次名稱： 

對於本關辦理各項講習、說明會、研討會，受訪業者感到不滿意的

場次名稱，如表 3.33 所示。受訪業者並沒有提出明確的場次名稱。 

 

表 3.33 報關業者對「辦理各項講習、說明會、研討會」不滿意的場次名稱 

項目內容 回答人數 百分比 

無反應 4 100.0 

總計 4 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 199 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 4 人。 

 

 

 

4. 不滿意原因： 

對於本關辦理各項講習、說明會、研討會，受訪業者感到不滿意的

原因，如表 3.34 所示。受訪業者所提出的原因為：「內容對於實務

方面沒有幫助」、「內容與心中所想的有落差」、「通關規則已確定，

無討論意義」及「針對規模較小的業者，會限制參加人數」。 

 

表 3.34 報關業者對「辦理各項講習、說明會、研討會」不滿意的原因 

項目內容 回答人數 百分比 

內容對於實務方面沒有幫助 1 25.0 

內容與心中所想的有落差 1 25.0 

通關規則已確定，無討論意義 1 25.0 

針對規模較小的業者，會限制參加人數 1 25.0 

總計 4 100.0 

說明：有 199 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 4 人。 
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(五)「向本關提出建議、申訴或問題之管道」方面 

調查分析結果： 

受訪業者主要是透過哪些方式和管道來向本關提出建議、申訴或問

題？調查結果如表3.35所示。前3項依序為：1.「本關電話」（58.6%），

2.「親自至本關協談」（28.1%），3.「E-mail 電子信箱」（18.2%）。

其餘的項目則較少，回答次數都在 5 以下，百分比在 2%以下。最

後，有較多的比例 25.1%，表示「未曾提出建議、申訴或問題」。 

 

表 3.35 報關業者向本關提出建議、申訴或問題之管道 

項目內容 回答次數 百分比 

本關電話 119 58.6 

親自至本關協談 57 28.1 

E-mail 電子信箱 37 18.2 

服務場所之民意信箱 3 1.5 

透過公會提出 3 1.5 

申訴專線（0800311005） 2 1.0 

直接發函或行文 1 0.5 

透過座談會提出 1 0.5 

線上文字聯繫 1 0.5 

未曾提出建議、申訴或問題 51 25.1 

無反應 0 0.0 

總計 275 135.5 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本題是複選題，故回答次數 275 會超過有效回答人數的 203 人。 

3.本表百分比的計算，是以回答人數 203 人為計算的分母，因此百分

比的加總會超過 100%。 
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(六)「本關處理建議、申訴或問題」方面 

1. 調查分析結果： 

除了 66 位受訪業者表示沒有提出建議、申訴或問題之外，其餘 137

位受訪業者中，如表 3.36 及圖 3.21 的調查結果所示，有 93.4%的

業者對於本關處理建議、申訴或問題傾向滿意（15.3%為非常滿意，

78.1%為還算滿意）；有 2.9%的業者傾向不滿意（0.7%為非常不滿

意，2.2%為不太滿意）；另有 3.6%的業者沒有表達明確的意見（無

反應）。 

 

 表 3.36 報關業者對「本關處理建議、
申訴或問題」的滿意程度 

項目 次數 百分比 

非常滿意 21 15.3 

還算滿意 107 78.1 

不太滿意 3 2.2 

非常不滿意 1 0.7 

無反應 5 3.6 

圖 3.21 報關業者對「本關處理建議、申訴
或問題」的滿意程度 

未曾提出建議、申訴或問題 66 - 

總計 203 100.0 

說明：本圖表之百分比是扣除「無此經驗」後的計算結果。 

滿意 

93.4% 

不滿意 

2.9% 

無反應 

3.6% 
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2. 交叉分析結果： 

交叉分析結果顯示（參見圖 3.22 及附錄三表 C.1-7），無論是在公

司成立時間、每月辦理報關次數、從事報關業務年資及最常洽辦業

務地點的背景資料變數中，都是滿意的比例高於不滿意的比例。此

外，公司成立時間為 6-10 年、每月辦理報關次數為 101-300 次、

從事報關業務年資為 11 年以上、最常洽辦業務地點為臺北關通關

大樓者，不滿意的比例較其他同類特徵為高。 

 

 

圖 3.22 報關業者對「本關處理建議、申訴或問題」滿意度之交叉分析結果 

5年以下 (7) 

6-10年 (10) 

11-20年 (27) 

21年以上 (91) 

100次以下 (37) 

101-300次 (53) 

301次以上 (45) 

2年以下 (5) 

3-5年 (17) 

6-10年 (15) 

11年以上 (99) 

臺北關通關大樓 (95) 

新竹業務課/松山分關郵務課 (0) 

臺北關駐各公司辦公室 (119) 

85.7% 

90.0% 

96.3% 

95.6% 

91.9% 

92.4% 

97.8% 

100.0% 

100.0% 

93.3% 

93.0% 

93.6% 

0.0% 

93.3% 

14.3% 

10.0% 

1.1% 

5.4% 

3.8% 

6.7% 

3.0% 

3.2% 

3.4% 

3.7% 

3.3% 

2.7% 

3.8% 

2.2% 

4.0% 

3.2% 

3.4% 

滿意 不滿意 無反應 
公司成立時間 

最常洽辦業務地點 

每月辦理報關次數 

從事報關業務年資 

說明：各類別右方括弧內之數字為回答人數。 
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3. 不滿意單位： 

對於本關處理建議、申訴或問題，受訪業者感到不滿意的單位，在

「組」級別的單位方面，如表 3.37 所示。受訪業者所提出的單位，

只有一個為：「業務二組」。 

 

表 3.37 報關業者對「本關處理建議、申訴或問題」不滿意的單位（組） 

項目內容 回答人數 百分比 

業務二組 1 25.0 

無反應 3 75.0 

總計 4 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 199 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 4 人。 

 

 

4. 不滿意原因： 

對於本關處理建議、申訴或問題，受訪業者感到不滿意的原因，如

表 3.38 所示。受訪業者所提出的原因為：「稅則提問沒有明確的答

案」及「處理的效率不佳」。 

 

表 3.38 報關業者對「本關處理建議、申訴或問題」不滿意的原因 

項目內容 回答人數 百分比 

稅則提問沒有明確的答案 1 25.0 

處理的效率不佳 1 25.0 

無反應 2 50.0 

總計 4 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 199 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 4 人。 
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四、對本關所提出的具體意見及建議事項 

1. 調查分析結果： 

報關業者對於臺北關所提出之具體意見及建議事項，次數比較多的

項目為：「加強新進關員的專業知識及訓練」。其他的意見如表 3.39

所列。 

 

表 3.39 報關業者對本關所提出的具體意見及建議事項 

項目內容 回答人數 百分比 

加強新進關員的專業知識及訓練 3 1.5 

加強各項通關作業的處理速度 2 1.0 

加強關員的專業知識及訓練 1 0.5 

加強關員的服務態度 1 0.5 

課程及座談會僅由公會通知，臺北關應直接告知 1 0.5 

洽公場所附近用餐地點少，致使洽公時間拉長 1 0.5 

多舉辦各項講習活動，使業者增加受益 1 0.5 

總機無法轉接到可以解決問題的單位 1 0.5 

應開放用網路來辦理業者許可證的校正事項 1 0.5 

都很好，不用改善 139 68.5 

無反應 52 25.6 

總計 203 100.0 

說明：「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 
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2. 提出意見及建議事項所針對的單位： 

報關業者對於臺北關所提出之具體意見及建議事項，是針對哪一個

特定單位提出？在「組」級別的單位方面，如表 3.40 所示。受訪

業者所提出的單位為：「業務一組」、「進口課押金股」及「駐遠雄

及華儲辦公室」。 

 

表 3.40 報關業者對本關提出意見及建議事項所針對的單位（組） 

項目內容 回答人數 百分比 

業務一組 1 8.3 

進口課押金股 1 8.3 

駐遠雄及華儲辦公室 1 8.3 

無針對特定單位 8 66.7 

無反應 1 8.3 

總計 12 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」、「無意見」及「未填答」。 

2.有 191 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 12 人。 

  



財政部關務署臺北關「111年度為民服務問卷調查」 

 52 

 



肆、其他通關業者之調查結果分析 

 53 

肆、其他通關業者之調查結果分析 

一、對本關同仁各項服務之滿意度 

(一)「處理案件專業性」方面 

1. 調查分析結果： 

除了 126 位受訪業者表示沒有相關的接觸經驗之外，其餘 132 位受

訪業者中，如表 4.1 及圖 4.1 的調查結果所示，有 99.0%的業者對

於本關臨櫃承辦人員的處理案件專業性傾向滿意（35.0%為非常滿

意，64.0%為還算滿意）；有 1.0%的業者傾向不滿意（1.0%為不太

滿意）。 

 

 表 4.1 其他通關業者對「處理案件專業
性」的滿意程度 

項目 次數 百分比 

非常滿意 35 35.0 

還算滿意 64 64.0 

不太滿意 1 1.0 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 0 0.0 

圖 4.1 其他通關業者對「處理案件專業性」
的滿意程度 

未與臺北關人員接觸過 126 - 

總計 226 100.0 

說明：本圖表之百分比是扣除「未與臺北關人員接觸過」後的計算結果。 

滿意 

99.0% 

不滿意 

1.0% 

無反應 

0.0% 
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2. 交叉分析結果： 

交叉分析結果顯示（參見圖 4.2 及附錄三表 C.2-7），無論是在公司

成立時間、每月辦理報關次數、從事報關業務年資及公司經營行業

的背景資料變數中，都是滿意的比例高於不滿意的比例。此外，公

司成立時間為 21 年以上、每月辦理報關次數為 100 次以下、從事

報關業務年資為 11 年以上、公司經營行業為保稅業者，不滿意的

比例較其他同類特徵為高。 

 

 

圖 4.2 其他通關業者對「處理案件專業性」滿意度之交叉分析結果 

5年以下 (5) 

6-10年 (14) 

11-20年 (26) 

21年以上 (54) 

100次以下 (51) 

101-300次 (24) 

301次以上 (23) 

2年以下 (4) 

3-5年 (18) 

6-10年 (21) 

11年以上 (57) 

保稅業者 (41) 

科學園區廠商 (27) 

快遞/自由港區/承攬業者 (32) 

100.0% 

100.0% 

100.0% 

98.2% 

98.1% 

100.0% 

100.0% 

100.0% 

100.0% 

100.0% 

98.2% 

97.6% 

100.0% 

100.0% 

1.9% 

2.0% 

1.8% 

2.4% 

滿意 不滿意 無反應 
公司成立時間 

公司經營行業 

每月辦理報關次數 

從事報關業務年資 

說明：各類別右方括弧內之數字為回答人數。 
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3. 不滿意單位： 

對於本關臨櫃承辦人員的處理案件專業性，受訪業者感到不滿意的

單位，在「組」級別的單位方面，如表 4.2 所示。受訪業者並沒有

提出明確的單位。 

 

表 4.2 其他通關業者對「處理案件專業性」不滿意的單位（組） 

項目內容 回答人數 百分比 

無反應 1 100.0 

總計 1 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 225 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 1 人。 

 

 

 

4. 不滿意原因： 

對於本關臨櫃承辦人員的處理案件專業性，受訪業者感到不滿意的

原因，如表 4.3 所示。受訪業者所提出的原因，只有一個為：「關

員調動頻繁，致使分估認知的標準不一致」。 

 

表 4.3 其他通關業者對「處理案件專業性」不滿意的原因 

項目內容 回答人數 百分比 

關員調動頻繁，致使分估認知的標準不一致 1 100.0 

總計 1 100.0 

說明：有 225 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 1 人。 
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(二)「電話服務禮儀」方面 

1. 調查分析結果： 

除了 56 位受訪業者表示沒有相關的接觸經驗之外，其餘 170 位受

訪業者中，如表 4.4 及圖 4.3 的調查結果所示，有 98.8%的業者對

於本關人員的電話服務禮儀傾向滿意（29.4%為非常滿意，69.4%

為還算滿意）；有 1.2%的業者傾向不滿意（1.2%為不太滿意）。 

 

 表4.4 其他通關業者對「電話服務禮儀」
的滿意程度 

項目 次數 百分比 

非常滿意 50 29.4 

還算滿意 118 69.4 

不太滿意 2 1.2 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 0 0.0 

圖 4.3 其他通關業者對「電話服務禮儀」

的滿意程度 

無此經驗 56 - 

總計 226 100.0 

說明：本圖表之百分比是扣除「無此經驗」後的計算結果。 

滿意 

98.8% 

不滿意 

1.2% 

無反應 

0.0% 
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2. 交叉分析結果： 

交叉分析結果顯示（參見圖 4.4 及附錄三表 C.2-8），無論是在公司

成立時間、每月辦理報關次數、從事報關業務年資及公司經營行業

的背景資料變數中，都是滿意的比例高於不滿意的比例。此外，公

司成立時間為 11-20 年、每月辦理報關次數為 301 次以上、從事報

關業務年資為 11 年以上、公司經營行業為快遞/自由港區/承攬業者，

不滿意的比例較其他同類特徵為高。 

 

 

圖 4.4 其他通關業者對「電話服務禮儀」滿意度之交叉分析結果 

5年以下 (6) 

6-10年 (17) 

11-20年 (40) 

21年以上 (105) 

100次以下 (84) 

101-300次 (46) 

301次以上 (36) 

2年以下 (6) 

3-5年 (33) 

6-10年 (31) 

11年以上 (100) 

保稅業者 (66) 

科學園區廠商 (61) 

快遞/自由港區/承攬業者 (43) 

100.0% 

100.0% 

97.5% 

99.0% 

98.8% 

100.0% 

97.2% 

100.0% 

100.0% 

100.0% 

98.0% 

100.0% 

98.3% 

97.7% 

2.5% 

1.0% 

1.2% 

2.8% 

2.0% 

1.6% 

2.3% 

滿意 不滿意 無反應 
公司成立時間 

公司經營行業 

每月辦理報關次數 

從事報關業務年資 

說明：各類別右方括弧內之數字為回答人數。 
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3. 不滿意單位： 

對於本關人員的電話服務禮儀，受訪業者感到不滿意的單位，在「組」

級別的單位方面，如表 4.5所示。受訪業者並沒有提出明確的單位。 

 

表 4.5 其他通關業者對「電話服務禮儀」不滿意的單位 

項目內容 回答人數 百分比 

無反應 2 100.0 

總計 2 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」、「無意見」及「未填答」。 

2.有 224 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 2 人。 

 

 

 

4. 不滿意原因： 

對於本關人員的電話服務禮儀，受訪業者感到不滿意的原因，如表

4.6 所示。受訪業者所提出的原因，只有一個為：「電話常轉接」。 

 

表 4.6 其他通關業者對「電話服務禮儀」不滿意的原因 

項目內容 回答人數 百分比 

電話常轉接 2 100.0 

總計 2 100.0 

說明：有 224 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 2 人。 
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(三)「整體服務」方面 

1. 調查分析結果： 

如表 4.7 及圖 4.5 的調查結果所示，有 96.4%的業者對於本關「整

體服務」傾向滿意（24.3%為非常滿意，72.1%為還算滿意）；有 0.4%

的業者傾向不滿意（0.4%為不太滿意）；另有 3.1%的業者沒有表達

明確的意見（無反應）。 

 

 表4.7 其他通關業者對本關「整體服務」
的滿意程度 

項目 次數 百分比 

非常滿意 55 24.3 

還算滿意 163 72.1 

不太滿意 1 0.4 

非常不滿意 0 0.0 

圖 4.5 其他通關業者對本關「整體服務」

的滿意程度 

無反應 7 3.1 

總計 226 100.0 

滿意 

96.4% 

不滿意 

0.4% 

無反應 

3.1% 
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2. 交叉分析結果： 

交叉分析結果顯示（參見圖 4.6 及附錄三表 C.2-9），無論是在公司

成立時間、每月辦理報關次數、從事報關業務年資及公司經營行業

的背景資料變數中，都是滿意的比例高於不滿意的比例。此外，公

司成立時間為 21 年以上、每月辦理報關次數為 100 次以下、從事

報關業務年資為6-10年、公司經營行業為快遞/自由港區/承攬業者，

不滿意的比例較其他同類特徵為高。 

 

 

圖 4.6 其他通關業者對本關「整體服務」滿意度之交叉分析結果 

5年以下 (6) 

6-10年 (23) 

11-20年 (63) 

21年以上 (132) 

100次以下 (130) 

101-300次 (49) 

301次以上 (39) 

2年以下 (20) 

3-5年 (43) 

6-10年 (42) 

11年以上 (121) 

保稅業者 (79) 

科學園區廠商 (91) 

快遞/自由港區/承攬業者 (56) 

100.0% 

95.6% 

93.7% 

97.7% 

95.4% 

98.0% 

100.0% 

90.0% 

97.7% 

97.6% 

96.7% 

97.5% 

97.8% 

92.9% 

0.8% 

0.8% 

2.4% 

1.8% 

4.3% 

6.3% 

1.5% 

3.8% 

2.0% 

10.0% 

2.3% 

3.3% 

2.5% 

2.2% 

5.4% 

滿意 不滿意 無反應 
公司成立時間 

公司經營行業 

每月辦理報關次數 

從事報關業務年資 

說明：各類別右方括弧內之數字為回答人數。 
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3. 不滿意原因： 

對於本關「整體服務」，受訪業者感到不滿意的原因，如表 4.8 所

示。受訪業者所提出的原因，只有一個為：「放行業務的資訊流程

不夠公開透明」。 

 

表 4.8 其他通關業者對對本關「整體服務」不滿意的原因 

項目內容 回答人數 百分比 

放行業務的資訊流程不夠公開透明 1 100.0 

總計 1 100.0 

說明：有 225 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 1 人。 
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二、對本關各項作業及服務措施之滿意度 

(一)「進口通關作業」方面 

1. 調查分析結果： 

除了 25 位受訪業者表示沒有相關的接觸經驗之外，其餘 201 位受

訪業者中，如表 4.9 及圖 4.7 的調查結果所示，有 98.0%的業者對

於本關「進口通關作業」傾向滿意（26.9%為非常滿意，71.1%為

還算滿意）；沒有任何一位業者傾向不滿意；另有 2.0%的業者沒有

表達明確的意見（無反應）。 

 

 表4.9 其他通關業者對「進口通關作業」
的滿意程度 

項目 次數 百分比 

非常滿意 54 26.9 

還算滿意 143 71.1 

不太滿意 0 0.0 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 4 2.0 

圖 4.7 其他通關業者對「進口通關作業」
的滿意程度 

無此經驗 25 - 

總計 226 100.0 

說明：本圖表之百分比是扣除「無此經驗」後的計算結果。 

滿意 

98.0% 

不滿意 

0.0% 

無反應 

2.0% 
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2. 交叉分析結果： 

交叉分析結果顯示（參見圖 4.8 及附錄三表 C.2-1），沒有任何一位

的受訪業者是持不滿意的態度。 

 

 

圖 4.8 其他通關業者對「進口通關作業」滿意度之交叉分析結果 

5年以下 (6) 

6-10年 (22) 

11-20年 (58) 

21年以上 (113) 

100次以下 (117) 

101-300次 (43) 

301次以上 (35) 

2年以下 (18) 

3-5年 (40) 

6-10年 (37) 

11年以上 (106) 

保稅業者 (71) 

科學園區廠商 (80) 

快遞/自由港區/承攬業者 (50) 

100.0% 

100.0% 

96.6% 

98.2% 

99.1% 

97.7% 

97.1% 

100.0% 

100.0% 

100.0% 

96.2% 

100.0% 

98.7% 

94.0% 

3.4% 

1.8% 

0.9% 

2.3% 

2.9% 

3.8% 

1.3% 

6.0% 

滿意 不滿意 無反應 
公司成立時間 

公司經營行業 

每月辦理報關次數 

從事報關業務年資 

說明：各類別右方括弧內之數字為回答人數。 
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3. 不滿意項目： 

對於「進口通關作業」，受訪業者感到不滿意的項目，如表 4.10 所

示。因為沒有任何一位受訪業者感到不滿意，所以也就無不滿意項

目可供分析。 

 

表 4.10 其他通關業者對「進口通關作業」不滿意的項目 

項目內容 回答人數 百分比 

無 ─ ─ 

總計 ─ ─ 

說明：沒有不滿意的受訪者，故本題無有效回答人數。 

 

 

 

4. 不滿意單位： 

對於「進口通關作業」，受訪業者感到不滿意的單位，在「組」級

別的單位方面，如表 4.11 所示。因為沒有任何一位受訪業者感到

不滿意，所以也就無不滿意單位可供分析。 

 

表 4.11 其他通關業者對「進口通關作業」不滿意的單位（組） 

項目內容 回答人數 百分比 

無 ─ ─ 

總計 ─ ─ 

說明：沒有不滿意的受訪者，故本題無有效回答人數。 
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5. 不滿意原因： 

對於「進口通關作業」，受訪業者感到不滿意的原因，如表 4.12 所

示。因為沒有任何一位受訪業者感到不滿意，所以也就無不滿意原

因可供分析。 

 

表 4.12 其他通關業者對「進口通關作業」不滿意的原因 

項目內容 回答人數 百分比 

無 ─ ─ 

總計 ─ ─ 

說明：沒有不滿意的受訪者，故本題無有效回答人數。 
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(二)「出口通關作業」方面 

1. 調查分析結果： 

除了 27 位受訪業者表示沒有相關的接觸經驗之外，其餘 199 位受

訪業者中，如表 4.13 及圖 4.9 的調查結果所示，有 97.9%的業者對

於本關「出口通關作業」傾向滿意（28.6%為非常滿意，69.3%為

還算滿意）；沒有任何一位業者傾向不滿意；另有 2.0%的業者沒有

表達明確的意見（無反應）。 

 

 表 4.13 其他通關業者對「出口通關作
業」的滿意程度 

項目 次數 百分比 

非常滿意 57 28.6 

還算滿意 138 69.3 

不太滿意 0 0.0 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 4 2.0 

圖 4.9 其他通關業者對「出口通關作業」
的滿意程度 

無此經驗 27 - 

總計 226 100.0 

說明：本圖表之百分比是扣除「無此經驗」後的計算結果。 

滿意 

97.9% 

不滿意 

0.0% 

無反應 

2.0% 
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2. 交叉分析結果： 

交叉分析結果顯示（參見圖 4.10 及附錄三表 C.2-2），沒有任何一

位的受訪業者是持不滿意的態度。 

 

 

圖 4.10 其他通關業者對「出口通關作業」滿意度之交叉分析結果 

5年以下 (6) 

6-10年 (22) 

11-20年 (54) 

21年以上 (116) 

100次以下 (114) 

101-300次 (45) 

301次以上 (34) 

2年以下 (18) 

3-5年 (36) 

6-10年 (38) 

11年以上 (107) 

保稅業者 (73) 

科學園區廠商 (81) 

快遞/自由港區/承攬業者 (45) 

100.0% 

100.0% 

96.3% 

98.2% 

98.3% 

100.0% 

97.1% 

94.4% 

100.0% 

100.0% 

97.2% 

98.7% 

98.8% 

95.6% 

3.7% 

1.7% 

1.8% 

2.9% 

5.6% 

2.8% 

1.4% 

1.2% 

4.4% 

滿意 不滿意 無反應 
公司成立時間 

公司經營行業 

每月辦理報關次數 

從事報關業務年資 

說明：各類別右方括弧內之數字為回答人數。 
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3. 不滿意項目： 

對於「出口通關作業」，受訪業者感到不滿意的項目，如表 4.14 所

示。因為沒有任何一位受訪業者感到不滿意，所以也就無不滿意項

目可供分析。 

 

表 4.14 其他通關業者對「出口通關作業」不滿意的項目 

項目內容 回答人數 百分比 

無 ─ ─ 

總計 ─ ─ 

說明：沒有不滿意的受訪者，故本題無有效回答人數。 

 

 

 

4. 不滿意單位： 

對於「出口通關作業」，受訪業者感到不滿意的單位，在「組」級

別的單位方面，如表 4.15 所示。因為沒有任何一位受訪業者感到

不滿意，所以也就無不滿意單位可供分析。 

 

表 4.15 其他通關業者對「出口通關作業」不滿意的單位（組） 

項目內容 回答人數 百分比 

無 ─ ─ 

總計 ─ ─ 

說明：沒有不滿意的受訪者，故本題無有效回答人數。 
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5. 不滿意原因： 

對於「出口通關作業」，受訪業者感到不滿意的原因，如表 4.16 所

示。因為沒有任何一位受訪業者感到不滿意，所以也就無不滿意原

因可供分析。 

 

表 4.16 其他通關業者對「出口通關作業」不滿意的原因 

項目內容 回答人數 百分比 

無 ─ ─ 

總計 ─ ─ 

說明：沒有不滿意的受訪者，故本題無有效回答人數。 
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(三)「本關資訊網站服務措施」方面 

1. 調查分析結果： 

除了 40 位受訪業者表示從未使用此項服務措施之外，其餘 186 位

受訪業者中，如表 4.17 及圖 4.11 的調查結果所示，有 96.8%的業

者對於本關資訊網站服務措施傾向滿意（25.8%為非常滿意，71.0%

為還算滿意）；有 3.2%的業者傾向不滿意（3.2%為不太滿意）。 

 

 表 4.17 其他通關業者對「本關資訊網
站服務措施」的滿意程度 

項目 次數 百分比 

非常滿意 48 25.8 

還算滿意 132 71.0 

不太滿意 6 3.2 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 0 0.0 

圖 4.11 其他通關業者對「本關資訊網站服

務措施」的滿意程度 

從未使用 40 - 

總計 226 100.0 

說明：本圖表之百分比是扣除「從未使用」後的計算結果。 

滿意 

96.8% 

不滿意 

3.2% 

無反應 

0.0% 
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2. 交叉分析結果： 

交叉分析結果顯示（參見圖 4.12 及附錄三表 C.2-3），無論是在公

司成立時間、每月辦理報關次數、從事報關業務年資及公司經營行

業的背景資料變數中，都是滿意的比例高於不滿意的比例。此外，

公司成立時間為 6-10 年、每月辦理報關次數為 301 次以上、從事

報關業務年資為3-5年、公司經營行業為快遞/自由港區/承攬業者，

不滿意的比例較其他同類特徵為高。 

 

 

圖 4.12 其他通關業者對「本關資訊網站服務措施」滿意度之交叉分析結果 

5年以下 (6) 

6-10年 (20) 

11-20年 (47) 

21年以上 (111) 

100次以下 (101) 

101-300次 (45) 

301次以上 (37) 

2年以下 (8) 

3-5年 (38) 

6-10年 (36) 

11年以上 (104) 

保稅業者 (71) 

科學園區廠商 (71) 

快遞/自由港區/承攬業者 (44) 

100.0% 

90.0% 

95.7% 

98.2% 

98.0% 

97.8% 

91.9% 

100.0% 

92.1% 

97.3% 

98.0% 

97.2% 

98.6% 

93.1% 

10.0% 

4.3% 

1.8% 

2.0% 

2.2% 

8.1% 

7.9% 

2.8% 

1.9% 

2.8% 

1.4% 

6.8% 

滿意 不滿意 無反應 
公司成立時間 

公司經營行業 

每月辦理報關次數 

從事報關業務年資 

說明：各類別右方括弧內之數字為回答人數。 
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3. 不滿意項目： 

對於本關資訊網站服務措施，受訪業者感到不滿意的項目，如表

4.18 所示。受訪業者所提出的項目為：「網站搜尋功能」、「貨物通

關資訊」、「便民服務」及「通關申辦作業」。 

 

表 4.18 其他通關業者對「本關資訊網站服務措施」不滿意的項目 

項目內容 回答人數 百分比 

網站搜尋功能 3 50.0 

貨物通關資訊 1 16.7 

便民服務 1 16.7 

通關申辦作業 1 16.7 

總計 6 100.0 

說明：有 220 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 6 人。 

 

4. 不滿意原因： 

對於本關資訊網站服務措施，受訪業者感到不滿意的原因，如表

4.19 所示。受訪業者所提出的原因為：「介面複雜使用不便」、「查

詢放行通關狀況的功能不好查」、「搜尋功能慢，不方便/有些找不

到」、「不能在同網頁搜尋完整貨物資訊」及「網站申請資料的流程

步驟不明確」。 

 

表 4.19 其他通關業者對「本關資訊網站服務措施」不滿意的原因 

項目內容 回答人數 百分比 

介面複雜使用不便 1 16.7 

查詢放行通關狀況的功能不好查 1 16.7 

搜尋功能慢，不方便/有些找不到 1 16.7 

不能在同網頁搜尋完整貨物資訊 1 16.7 

網站申請資料的流程步驟不明確 1 16.7 

無反應 1 16.7 

總計 6 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 220 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 6 人。。 
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(四)「辦理各項講習、說明會、研討會」方面 

1. 調查分析結果： 

除了 114 位受訪業者表示沒有參加此類活動之外，其餘 112 位受訪

業者中，如表 4.20 及圖 4.13 的調查結果所示，有 98.2%的業者對

於本關辦理各項講習、說明會、研討會傾向滿意（25.9%為非常滿

意，72.3%為還算滿意）；有 1.8%的業者傾向不滿意（1.8%為不太

滿意）。 

 

 表 4.20 其他通關業者對「辦理各項講
習、說明會、研討會」的滿意
程度 

項目 次數 百分比 

非常滿意 29 25.9 

還算滿意 81 72.3 

不太滿意 2 1.8 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 0 0.0 

圖 4.13 其他通關業者對「辦理各項講習、
說明會、研討會」的滿意程度 

無此經驗 114 - 

總計 226 100.0 

說明：本圖表之百分比是扣除「無此經驗」後的計算結果。 

滿意 

98.2% 

不滿意 

1.8% 

無反應 

0.0% 
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2. 交叉分析結果： 

交叉分析結果顯示（參見圖 4.14 及附錄三表 C.2-4），無論是在公

司成立時間、每月辦理報關次數、從事報關業務年資及公司經營行

業的背景資料變數中，都是滿意的比例高於不滿意的比例。此外，

公司成立時間為 6-10 年、每月辦理報關次數為 301 次以上、從事

報關業務年資為 6-10 年、公司經營行業為保稅業者，不滿意的比

例較其他同類特徵為高。 

 

 

圖 4.14 其他通關業者對「辦理各項講習、說明會、研討會」滿意度之交叉分析結果 

5年以下 (5) 

6-10年 (11) 

11-20年 (27) 

21年以上 (68) 

100次以下 (56) 

101-300次 (23) 

301次以上 (32) 

2年以下 (5) 

3-5年 (21) 

6-10年 (22) 

11年以上 (64) 

保稅業者 (46) 

科學園區廠商 (35) 

快遞/自由港區/承攬業者 (31) 

100.0% 

90.9% 

96.3% 

100.0% 

98.2% 

100.0% 

96.9% 

100.0% 

100.0% 

95.4% 

98.4% 

95.7% 

100.0% 

100.0% 

9.1% 

3.7% 

1.8% 

3.1% 

4.5% 

1.6% 

4.3% 

滿意 不滿意 無反應 
公司成立時間 

公司經營行業 

每月辦理報關次數 

從事報關業務年資 

說明：各類別右方括弧內之數字為回答人數。 
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3. 不滿意場次名稱： 

對於本關辦理各項講習、說明會、研討會，受訪業者感到不滿意的

場次名稱，如表 4.21 所示。受訪業者所提出的場次名稱，只有一

個為：「保稅人員的課程」。 

 

表 4.21 其他通關業者對「辦理各項講習、說明會、研討會」不滿意的場次名稱 

項目內容 回答人數 百分比 

保稅人員的課程 1 50.0 

無反應 1 50.0 

總計 2 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」、「無意見」及「未填答」。 

2.有 224 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 2 人。 

 

 

 

4. 不滿意原因： 

對於本關辦理各項講習、說明會、研討會，受訪業者感到不滿意的

原因，如表 4.22 所示。受訪業者所提出的原因為：「課程主題及案

例不夠多元化」及「提問時只會回應：依據法條辦理」。 

 

表 4.22 其他通關業者對「辦理各項講習、說明會、研討會」不滿意的原因 

項目內容 回答人數 百分比 

課程主題及案例不夠多元化 1 50.0 

提問時只會回應：依據法條辦理 1 50.0 

總計 2 100.0 

說明：有 224 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 2 人。 
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(五)「向本關提出建議、申訴或問題之管道」方面 

調查分析結果： 

受訪業者主要是透過哪些方式和管道來向本關提出建議、申訴或問

題？調查結果如表4.23所示。前4項依序為：1.「本關電話」（42.9%），

2.「E-mail 電子信箱」（24.8%），3.「委託報關業者提出」（17.7%），

4.「親自至本關協談」（10.2%）。其餘的項目則較少，回答次數都

在 12 以下，百分比在 5%以下。最後，有較多的比例 22.1%，表示

「未曾提出建議、申訴或問題」。 

 

表 4.23 其他通關業者向本關提出建議、申訴或問題之管道 

項目內容 回答次數 百分比 

本關電話 97 42.9 

E-mail 電子信箱 56 24.8 

委託報關業者提出 40 17.7 

親自至本關協談 23 10.2 

向監管海關提出 11 4.9 

服務場所之民意信箱 3 1.3 

直接發函或行文 3 1.3 

透過公會提出 2 0.9 

透過座談會提出 2 0.9 

申訴專線（0800311005） 1 0.4 

透過為民服務問卷調查提出 1 0.4 

臺北關資訊網站之留言區 1 0.4 

未曾提出建議、申訴或問題 50 22.1 

無反應 0 0.0 

總計 290 128.3 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本題是複選題，故回答次數 290 會超過有效回答人數的 226 人。 

3.本表百分比的計算，是以回答人數 226 人為計算的分母，因此百分

比的加總會超過 100%。 
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(六)「本關處理建議、申訴或問題」方面 

1. 調查分析結果： 

除了 86 位受訪業者表示沒有提出建議、申訴或問題之外，其餘 140

位受訪業者中，如表 4.24 及圖 4.15 的調查結果所示，有 95.0%的

業者對於本關處理建議、申訴或問題傾向滿意（25.7%為非常滿意，

69.3%為還算滿意）；有 2.8%的業者傾向不滿意（0.7%為非常不滿

意，2.1%為不太滿意）；另有 2.1%的業者沒有表達明確的意見（無

反應）。 

 

 表 4.24 其他通關業者對「本關處理建
議、申訴或問題」的滿意程度 

項目 次數 百分比 

非常滿意 36 25.7 

還算滿意 97 69.3 

不太滿意 3 2.1 

非常不滿意 1 0.7 

無反應 3 2.1 

圖 4.15 其他通關業者對「本關處理建議、
申訴或問題」的滿意程度 

未曾提出建議、申訴或問題 86 - 

總計 226 100.0 

說明：本圖表之百分比是扣除「無此經驗」後的計算結果。 

滿意 

95.0% 

不滿意 

2.8% 

無反應 

2.1% 
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2. 交叉分析結果： 

交叉分析結果顯示（參見圖 4.16 及附錄三表 C.2-6），無論是在公

司成立時間、每月辦理報關次數、從事報關業務年資及公司經營行

業的背景資料變數中，都是滿意的比例高於不滿意的比例。此外，

公司成立時間為 21 年以上、每月辦理報關次數為 101-300 次、從

事報關業務年資為 2 年以下、公司經營行業為快遞/自由港區/承攬

業者，不滿意的比例較其他同類特徵為高。 

 

 

圖 4.16 其他通關業者對「本關處理建議、申訴或問題」滿意度之交叉分析結果 

5年以下 (4) 

6-10年 (13) 

11-20年 (40) 

21年以上 (81) 

100次以下 (72) 

101-300次 (33) 

301次以上 (34) 

2年以下 (10) 

3-5年 (29) 

6-10年 (24) 

11年以上 (77) 

保稅業者 (58) 

科學園區廠商 (50) 

快遞/自由港區/承攬業者 (32) 

100.0% 

92.3% 

95.0% 

95.0% 

95.8% 

93.9% 

94.1% 

90.0% 

96.6% 

91.6% 

96.1% 

94.8% 

100.0% 

87.5% 

2.5% 

3.7% 

2.8% 

3.0% 

2.9% 

10.0% 

3.4% 

8.3% 

3.4% 

6.2% 

7.7% 

2.5% 

1.2% 

1.4% 

3.0% 

2.9% 

3.9% 

1.7% 

6.3% 

滿意 不滿意 無反應 
公司成立時間 

公司經營行業 

每月辦理報關次數 

從事報關業務年資 

說明：各類別右方括弧內之數字為回答人數。 
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3. 不滿意單位： 

對於本關處理建議、申訴或問題，受訪業者感到不滿意的單位，在

「組」級別的單位方面，如表 4.25 所示。受訪業者所提出的單位

為：「業務二組」及「業務一組」。 

 

表 4.25 其他通關業者對「本關處理建議、申訴或問題」不滿意的單位（組） 

項目內容 回答人數 百分比 

業務二組 2 50.0 

業務一組 1 25.0 

無反應 1 25.0 

總計 4 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 222 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 4 人。 

 

4. 不滿意原因： 

對於本關處理建議、申訴或問題，受訪業者感到不滿意的原因，如

表 4.26 所示。受訪業者所提出的原因為：「報關軟體的修正申訴，

被告知是公用軟體無法修改」、「涉及兩個單位以上的事務就會互相

推諉」、「承辦人員處理問題專業度不足」及「托詞說礙於法規，無

法改變」。 

 

表 4.26 其他通關業者對「本關處理建議、申訴或問題」不滿意的原因 

項目內容 回答人數 百分比 

報關軟體的修正申訴，被告知是公用軟體無法修改 1 25.0 

涉及兩個單位以上的事務就會互相推諉 1 25.0 

承辦人員處理問題專業度不足 1 25.0 

托詞說礙於法規，無法改變 1 25.0 

總計 4 100.0 

說明：有 222 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 4 人。 
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三、對本關所提出的具體意見及建議事項 

1. 調查分析結果： 

其他通關業者對於臺北關所提出之具體意見及建議事項，次數比較

多的項目為：「關員對於法令、稅則及文件，沒有一致的認定標準」。

其他的意見如表如表 4.27 所列。 

 

表 4.27 其他通關業者對本關所提出的具體意見及建議事項 

項目內容 回答人數 百分比 

關員對於法令、稅則及文件，沒有一致的認定標準 4 1.8 

關員調動頻繁，致使關員的專業知識不足 1 0.4 

參考香港模式，進出口可由業者自行申報 1 0.4 

稅則號列沒有跟國際接軌，還需等立院三讀通過 1 0.4 

出口應比照進口，可在線上扣繳稅費 1 0.4 

網站應標示辦理業務事項的對應窗口 1 0.4 

推廣貿易服務費應開放可在超商繳費 1 0.4 

法令及政策的變易，沒有即時性的宣導 1 0.4 

甲級保稅業者申請假日盤點，應毋需海關同意 1 0.4 

關員在中午 11 點多就提早休息 1 0.4 

網站導引不夠明確，想找的資料不易尋找 1 0.4 

加強各項通關作業的處理速度 1 0.4 

海關應協助解決「需使用對岸同意的地名稱謂」問題 1 0.4 

都很好，不用改善 149 65.9 

無反應 61 27.0 

總計 226 100.0 

說明：「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 
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2. 提出意見及建議事項所針對的單位： 

其他通關業者對於臺北關所提出之具體意見及建議事項，是針對哪

一個特定單位提出？在「組」級別的單位方面，如表 4.28 所示。

受訪業者所提出的單位為：「業務二組」、「竹圍分關」、「業務二組

新竹業務課」及「保稅組」。 

 

表 4.28 其他通關業者對本關提出意見及建議事項所針對的單位（組） 

項目內容 回答人數 百分比 

業務二組 2 12.5 

竹圍分關 1 6.3 

業務二組新竹業務課 1 6.3 

保稅組 1 6.3 

無針對特定單位 9 56.3 

無反應 2 12.5 

總計 16 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 210 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 16 人。 
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伍、民眾反映建議辦理情形 

業者部分（報關業者及其他通關業者） 

表 5.1 臺北關對民眾反映建議之辦理情形一覽表【業者部分】 

項 
次 問卷項目 民眾反映事項 經辦單位 辦理情形 

1 

請問您對本關

洽公環境（整

潔、綠美化、

明亮度）是否

滿意？ 

◎不滿意處所： 

通關大樓 

◎不滿意原因： 

綠美化程度不

足。 

業務一組 

業務二組 

快遞機放組 

法務緝案組 

機動稽核組 

秘書室 

(事務營繕股) 

本關於辦公場域、櫃檯及

鐵櫃上擺有盆栽數盆供

同仁及業者欣賞，將持續

定期照顧，以維持美綠化

環境，並鼓勵同仁適度擺

置綠色植栽，加強綠美化

程度，以提升機關形象。 

2 

請問您對本關

洽公設施（即

硬體服務設

施）是否滿

意？ 

◎不滿意處所： 

竹圍分關 

◎不滿意原因： 

電腦查詢機：電

腦設備老舊、資

料傳輸會塞車。 

竹圍分關 本關竹圍分關之電腦查

詢機為遠雄公司提供之

便民設備，將請該公司

協助更換老舊電腦並提

升網路傳輸速度。 

◎不滿意處所： 

通關大樓 

◎不滿意原因： 

廁所：明亮度不

足，太昏暗。 

秘書室 

(事務營繕股) 

經查本關通關大樓部分

燈具仍為舊式螢光燈

管，擬編列預算汰換為

LED 燈具，可增加照度

並節省用電。 

3 

請問您至本關

臨櫃接洽業務

時，對本關承

辦人員的「洽

公 服 務 禮

儀」，是否滿

意？ 

服務態度不佳。 業務一組 

業務二組 

快遞機放組 

（華儲） 

竹圍分關 

1.本關將持續宣導同仁注

意與商民接洽之應對態

度及禮貌，並設身處地

為對方著想；如遇不理

性溝通之商民，亦請主

管協調，避免正面衝

突，並賡續辦理服務禮

貌教育訓練，以提升為

民服務品質。 
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項 
次 問卷項目 民眾反映事項 經辦單位 辦理情形 

2.另定期舉辦教育訓練，

加強服務人員法令教育

及服務禮儀，以精進為

民服務之品質；民眾如

遇執勤關員態度不佳，

建議立即向當班主管反

映。 

4 

請問您至本關

臨櫃接洽業務

時，對本關承

辦人員的「處

理 案 件 專 業

性」，是否滿

意？ 

1.關員專業度不

足。 

業務一組 

業務二組 

快遞機放組 

竹圍分關 

本關鼓勵同仁參與專業

教育訓練並辦理多場教

育訓練、型塑學習，並

透過同仁間經驗交流，

提升業務專業度及熟悉

度。如遇業務上問題，

應提出與長官討論，尋

求解決之道。以確保處

理案件之正確性與一致

性。 

2.關員對稅則及核

銷的認定不一

致。 

業務一組 

業務二組 

快遞機放組 

竹圍分關 

1.本關定期辦理教育訓練

及型塑學習課程等稅則

分類相關課程，以確保

處理案件之正確性與一

致性。 

2.每月關務知識文章中發

布常見易產生爭議之案

例，如遇特殊個案，因

稅則分類牽涉面廣，建

議備齊相關文件（型

錄、用途、材質、成分

說明等），避免徵納雙方

有所爭議。 
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項 
次 問卷項目 民眾反映事項 經辦單位 辦理情形 

5 

請問您對本關

人員電話服務

禮 儀 是 否 滿

意？ 

1.電話常轉接。 

2.接聽速度過慢。 

業務一組 

業務二組 

快遞機放組 

竹圍分關 

持續強化同仁電話服務

禮貌，依照「臺北關推行

電話禮貌實施要領」，電

話鈴響馬上接聽、落實代

理人制度及代接電話回

答技巧，宣導接聽電話禮

貌，應秉持「一通電話服

務到底」精神，先有耐心

傾聽問題，再詳細回答，

以服務商民需求；非個人

所能解答時，應明確說明

原因，並儘可能告知渠等

權責單位及電話或轉請

其他熟諳業務人員答覆。 

6 

請問您對本關

處 理 您 的 建

議、申訴或問

題，是否感到

滿意？ 

1.稅則提問沒有明

確的答案。 

 

業務二組 針對提問之稅則答案，

因產品之規格、成分、

材質、製程、用途、主

要功能、特性等皆會影

響稅則之歸列，建請提

供詳細資料，以利判

定。如仍有疑義，建議

可以依據「進口貨物稅

則預先審核實施辦法」

辦理稅則預先審核。 

2.報關軟體的修正

申訴，被告知是

公用軟體無法修

改。 

業務二組 報關軟體應係指資訊服

務業者提供報關行報關

使用之軟體，若海關通

關訊息格式與欄位未

變，其設計與修改應由

資訊服務業者負責。 
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項 
次 問卷項目 民眾反映事項 經辦單位 辦理情形 

3.託詞說礙於法

規，無法改變。 

業務一組 關員依循法規及工作手

冊辦理業務，發生執行

疑義時，先搜尋相關資

料並諮詢資深同仁，待

釐清確認後再行回答，

如未能有效解決商民問

題，將逐層反應予主

管，並適時開會尋求解

決方案，以提供優質服

務，如遇特殊個案，將

積極協助處理。 

4.涉及兩個單位以

上的事務就會互

相推諉。 

業務一組 

業務二組 

快遞機放組 

竹圍分關 

松山分關 

稽查組 

有關兩個單位以上之事

務，因涉及多方業務之

專業度，非可獨立作

業，爰由雙方主管就業

務內容進行協調分工及

順序，以利業務進行；

如仍未能解決分歧，將

逐層反應予主管，並適

時開會尋求解決方案，

以提供優質服務。 

7 

請問您對本關

辦理「進口通

關」作業之服

務措施，是否

滿意？ 

分估關員辦理通

關速度慢。 

快遞機放組 

（華儲） 

竹圍分關 

1.本關將加強內部宣導，

主動告知相關流程如等

待簽審等，並預估時程

避免久候。 

2.另將加強分估關員教育

訓練，並請現場主管隨

時注意並提供協助。 

8 

請問您對本關

辦理「出口通

關」作業之服

務措施，是否

滿意？ 

1.分估關員態度強

勢，無法溝通。 

竹圍分關 倘關員依法行政，惟溝通

或應對不當，易造成商民

的誤解，本關將於定期教

育訓練中適時加入相關

技巧或文章，以提升關員

的溝通協調能力。 
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項 
次 問卷項目 民眾反映事項 經辦單位 辦理情形 

2.分估關員服務熱

忱不足。 

業務一組 

業務二組 

本關同仁皆隨時注意是

否有商民需要協助，惟

如專心檢視報單或整理

相關文件等公務繁忙之

際，或有疏漏產生誤

解。將持續宣導請同仁

注意、彼此互相提醒，

並賡續辦理服務禮貌教

育訓練，加強服務人員

法令教育及服務禮儀訓

練，以精進為民服務之

品質。 

9 

請問您對本關

資訊網站服務

措施，是否滿

意？ 

1.網站常當機。 資訊室 本關網站近期除定期設

備維護停機外，應無當

機情形。 

如民眾遇旨揭問題建議

立即聯絡本關俾利修

復。 

2.介面複雜使用不

便。 

資訊室 關務署與各關外部網站

使用介面皆由財政部財

政資訊中心統一設計，

建議反映時提供精進建

議，俾利本關向財政資

訊中心提出修改建議。 

3.搜尋功能不佳，

產出之搜尋結果

資訊內容不夠詳

細。 

資訊室 本關外網搜尋功能係比

照財政部及所屬機關使

用 Google 公司內嵌搜尋

服務。 

如搜尋結果不夠詳細，建

議可聯繫該資訊內容維

護單位或致電本關資訊

室 (03-3834265 分機 463)

俾利釐清相關問題。 
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項 
次 問卷項目 民眾反映事項 經辦單位 辦理情形 

4.「便民服務」項

下之申請文件未

提供明確流程步

驟。 

業務一組 

業務二組 

快遞機放組 

竹圍分關 

1.本關網站「便民服務」

項下設有「線上申辦」

（免憑證）及「書表下

載」，「線上申辦」（免

憑證）部分，關港貿單

一窗口提供線上文件

申請，直覺式操作介

面，流程簡易，並佐以

狀態列、申辨案件進度

查詢等功能。若民眾對

流程步驟尚有疑義，網

站亦提供線上申辦業

務聯絡窗口可供聯絡。 

2.另「書表下載」部分，

因涉及業務面眾多，若

對個別申辦有疑問建

議可電洽負責業務單

位。 

5.貨物通關資訊變

更太頻繁。 

秘書室 

(企劃考核股) 

1.本關配合相關法令規

定之修正予以變更相

關通關資訊，戮力提供

商民正確資訊。此外，

更依循國家發展委員

會最新頒布之「政府網

頁服務管理規範」，定

期檢測網站功能並匯

集商民經由各式管道

回饋之常見疑義或建

議，綜合檢討並予以調

整網站資訊。 

6.貨物通關資訊的

即時性及完整性

不足。 
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項 
次 問卷項目 民眾反映事項 經辦單位 辦理情形 

2.本關網頁就貨物通關

分別以「法令規定及必

要資訊」及「民眾常見

疑義」為基礎，分別設

置「貨物通關」及「常

見問答」 (網頁右上

角)，自不同角度出發

提供說明，另設置「通

關查詢」提供各式查詢

網頁連結；倘屬特殊個

案，商民亦可利用網頁

頁尾之電子郵件信箱

來信諮詢，本關將於6

個工作日內回覆。 

10 

請問您對本關

辦 理 各 項 講

習、說明會、

研討會（如：

通關業務座談

會、空運進口

貨物申報應注

意事項及相關

規定講習等）

是 否 感 到 滿

意？ 

 

1.內容對於實務方

面沒有幫助。 

業務一組 

業務二組 

松山分關 

竹圍分關 

快遞機放組 

1.本關舉辦對外講習、宣

導會均事先發送開會

通知單及提案表予相

關公會，針對業者可能

反映議題內部討論

後，於會議中言簡意賅

傳遞正確訊息並解決

業者疑慮。另將各單位

實務執行上常見的情

況及法規應注意之

處，進行宣導說明。 

2.另會後亦會將講習資

料置於本關網站「便民

服務 /文宣資料 /宣導

資料下載」，供商民下

載利用。對於業者提案

均審慎研討其可行

性，並視案情需要會其

他關意見或報上級機

關核示。提案如獲採

行，當對實務有所助

益。 
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項 
次 問卷項目 民眾反映事項 經辦單位 辦理情形 

2.通關規則已確

定，無討論意

義。 

業務一組 

業務二組 

松山分關 

竹圍分關 

快遞機放組 

1.本關舉辦對外講習、宣

導會均事先發送開會

通知單及提案表予相

關公會，會後亦會將講

習資料置於本關網站

「便民服務/文宣資料/

宣導資料下載」，供商

民下載利用，並歡迎與

會民眾於各項講習、說

明會、研討會中提出討

論，以利即時回應。 

2.另通關規則雖法有明

文，然相關見解或規定

多不定期滾動式修

正，仍須透過講習之提

出與業者相互討論，如

業者有實務上操作之

問題亦可當場提出，以

供未來法規修正。 

3.提問時只會回

應：依據法條辦

理。 

業務二組 為維護通關秩序，公務

均應依法辦理，會議上

業者所提出之各項問

題，本關均協助尋求適

用之法規，並與業者多

解釋溝通，以提供解決

方案。 

4.保稅人員的課程

主題及案例不

夠多元化。 

業務二組 本關將針對業者所提希

望增加之主題課程及案

例，新增於未來課程

中，以提供更多元化之

知識內容。 
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項 
次 問卷項目 民眾反映事項 經辦單位 辦理情形 

11 

請問您對本關

整體所提供之

服務，是否滿

意？ 

貨物放行業務的

資訊流程不夠公

開透明。 

業務一組 

業務二組 

松山分關 

竹圍分關 

快遞機放組 

貨物通關狀態、海關訊

息及承辦人聯絡電話等

資訊，可透過本關網站

「通關查詢」或至「關

港貿單一窗口」查詢，

或詢問所委任之報關業

者，亦可直接洽詢承辦

關員。 

12 

請問您或貴公

司對本關是否

有其他意見或

建議事項？ 

1.甲級保稅業者申

請假日盤點，應

毋需海關同意。 

業務二組 1.依海關管理保稅工廠辦

法第20條第7項及保稅

工廠辦理盤存注意事項

第19點之規定，保稅業

者申請假日盤點，海關

得就實際情形及海關人

力酌予考量是否准予假

日盤點。 

2.另保稅業者若有假日

盤點需求，可先與其監

管關員互相溝通協

調，以達  成共識。 

2.法令及政策的變

易，沒有即時性

的宣導。 

業務一組 

業務二組 

松山分關 

竹圍分關 

法務緝案組 

快遞機放組 

機動稽核組 

1.本關法令、政策規定之

變更及重大訊息、公告

等，均可於關務署網站

「法令規章」及本關網

站「最新消息」項下查

詢。 

2.配合新訂政策實施教

育訓練，積極配合發布

相關業務之新聞稿，並

於櫃檯放置告示立牌

宣導或於通關業務座

談會中宣達，如有法規

修正，會透過各種形式

(如函請公會轉知、講

習宣導、現場查核宣導

及定期電子郵件通知

等等)進行政令宣導，

以利業務推行。 
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項 
次 問卷項目 民眾反映事項 經辦單位 辦理情形 

3.關員對於法令、

稅則及文件，沒

有一致的認定標

準。 

業務一組 

業務二組 

松山分關 

竹圍分關 

快遞機放組 

機動稽核組 

1.本關均依據關稅法及相

關法規、主管機關公告

及工作手冊等辦理各項

通關業務，如遇有法令

或文件認定不一致情

形，得逐層反映予所屬

主管並協請出面協調溝

通，以統一認定標準供

商民遵循。 

2.透過每月定期舉辦教育

訓練，強化關員對法令

及相關文件之瞭解，以

提升其專業度。 

4.推廣貿易服務費

應開放可在超商

繳費。 

業務一組 因超商非銀行系統，無法

及時將推貿費解繳國

庫，海關電腦亦無法與其

連線勾稽是否繳納；如於

超商繳納，業者需自行負

擔手續費，另亦涉及繳納

證欄位印製與個資安全

等問題，影響層面甚廣。 

5.出口應比照進

口，可在線上扣

繳稅費。 

業務一組 出口通關稅款繳納已提

供線上辦理，業者如有

需求得以此方式繳納。 

6.關員中午 11 點

多就休息了。 

業務二組 本關將責成各級主管，

督導所屬人員依照辦公

時間處理公務。 

7.應開放用網路來

辦理業者許可證

的校正事項。 

業務二組 該反映事項將列為未來

辦理之參考方向。 
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項 
次 問卷項目 民眾反映事項 經辦單位 辦理情形 

8.加強新進關員的

專業知識及訓

練。 

業務一組 

業務二組 

松山分關 

竹圍分關 

快遞機放組 

機動稽核組 

法務緝案組 

本關鼓勵關員參與專業

教育訓練並辦理多場教

育訓練及型塑學習，亦宣

導多利用業務空檔點閱

查看本關內部網站「關務

知識分享」等線上學習資

源，並透過資深關員經驗

交流與傳承以精進新進

關員業務知能，提升業務

專業度及熟悉度。 

9.課程及座談會僅

由公會通知，臺

北關應直接告

知。 

業務二組 本關相關課程均由該承

辦單位以電子郵件或正

式函文等方式通知與會

人員。 

10.總機無法轉接

到可以解決問

題的單位。 

秘書室 

（事務營繕股） 

減少來電轉接次數一直

是本關總機人員的工作

準則，惟實務情況樣態複

雜，如目標分機忙線中或

無人接聽，系統會自動跳

轉下一序位分機，又或來

電商民在欠缺相關資訊

的情況下無法完整描述

問題致使總機人員難以

精確判斷該業務承辦窗

口，本室將賡續提升總機

人員服務品質。 

 

11.建議多舉辦各

項講習活動，

使業者增加受

益 

業務一組 本關於每季舉辦「通關

服務宣導團」，本組亦於

每年上、下半年各舉辦1

次「空運進口貨物申報

應注意事項及相關規定

座談會」，並不定期走動

式服務。 

  



財政部關務署臺北關「111年度為民服務問卷調查」 

 94 

 



陸、本關歷年相關服務滿意度統計資料之比較 

 95 

陸、本關歷年相關服務滿意度統計資料之比較 

業者部分（報關業者及其他通關業者） 

  本關「為民服務問卷調查」自 98 年開始，在「通關業者」部分的

調查，是以本關服務區之保稅業者、自由貿易港區業者、報關業者、

新竹科學園區廠商、快遞業者…等，為每一年度調查的調查母體。然

而，考量到報關業者與其他通關業者有較大的差異性，包括：報關業

者與海關接觸業務的頻率較高、報關業者對於海關相關業務的接觸範

圍較大、報關業者對於海關相關業務較為熟悉…等，所以有必要將報

關業者與其他通關業者予以分開調查。 

 

  因此，自 103 年開始，在「通關業者」部分，就分成「報關業者」

與其「其他通關業者」（包括：保稅業者、快遞業者、新竹科學園區廠

商、自由貿易港區業者…等）兩類，分別進行獨立性調查，本年度調

查亦是如此。在這樣的情況之下，「通關業者」部分僅能將 103 年以後

之調查結果予以比較，而無法與 102 年以前的歷次調查結果進行趨勢

分析。 

 

  最後，103 年在「通關業者」部分的調查，是一年執行兩次調查（該

年度的數值是將兩次調查結果計算其平均值之後，再予呈現），104 年

以後則是一年執行一次調查，這也是必須先加以說明的。 
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表 6.1 臺北關各年度服務項目及措施之滿意度比較表【報關業者】 

項目 滿意度之年度趨勢比較（%） 

洽
公
環
境 

 

洽
公
設
施 

 

洽
公
服
務
禮
儀 

 

處
理
案
件
專
業
性 

 

電
話
服
務
禮
儀 

 

94.2  

96.9  

94.5  
96.1  

95.2  
96.9  

98.6  

95.6  

99.2  

103年 104年 105年 106年 107年 108年 109年 110年 111年 

90.8  

95.9  95.7  
94.5  

89.9  

96.5  
99.0  

95.1  

91.8  

103年 104年 105年 106年 107年 108年 109年 110年 111年 

95.3  

97.6  98.1  
96.3  

97.7  98.5  98.5  97.8  98.5  

103年 104年 105年 106年 107年 108年 109年 110年 111年 

88.1  
90.7  89.8  

91.5  91.4  

95.7  
93.4  

95.8  
97.8  

103年 104年 105年 106年 107年 108年 109年 110年 111年 

92.1  92.3  

98.1  
96.6  96.3  

99.6  98.5  
96.9  97.8  

103年 104年 105年 106年 107年 108年 109年 110年 111年 
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項目 滿意度之年度趨勢比較（%） 

整
體
服
務 

 

進
口
通
關
作
業 

 

出
口
通
關
作
業 

 

資
訊
網
站
服
務
措
施 

 

說
明
會
、
研
討
會 

辦
理
各
項
講
習
、 

 

92.9  

97.3  

94.2  

96.4  

91.5  

96.4  
98.2  

97.2  97.0  

103年 104年 105年 106年 107年 108年 109年 110年 111年 

90.7  

94.0  

96.9  
95.8  

94.1  
96.6  96.6  

98.9  
97.7  

103年 104年 105年 106年 107年 108年 109年 110年 111年 

94.9  
96.0  

94.0  

96.6  97.2  
96.3  

98.5  98.0  
97.2  

103年 104年 105年 106年 107年 108年 109年 110年 111年 

95.1  

92.3  
94.2  95.1  

89.9  

93.4  

97.4  97.8  

94.0  

103年 104年 105年 106年 107年 108年 109年 110年 111年 

94.1  
92.6  

94.8  94.6  
93.2  

95.7  

97.7  

94.9  
96.5  

103年 104年 105年 106年 107年 108年 109年 110年 111年 
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項目 滿意度之年度趨勢比較（%） 

或
問
題 

處
理
建
議
、
申
訴 

 

說明：103 年執行 2 次調查（該年度的數值為 2 次調查結果之平均值），104 年以
後改為一年執行 1 次調查。 

  

85.5  
88.5  89.6  

91.3  

84.0  

93.9  94.2  
91.5  

93.4  

103年 104年 105年 106年 107年 108年 109年 110年 111年 
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表 6.2 臺北關各年度服務項目及措施之滿意度比較表【其他通關業者】 

項目 滿意度之年度趨勢比較（%） 

處
理
案
件
專
業
性 

 

電
話
服
務
禮
儀 

 

整
體
服
務 

 

進
口
通
關
作
業 

 

出
口
通
關
作
業 

 

96.7  95.8  

90.8  

97.0  

94.4  

97.6  
99.5  

95.4  

99.0  

103年 104年 105年 106年 107年 108年 109年 110年 111年 

96.0  96.7  
95.0  

97.2  96.8  96.9  
98.9  99.5  98.8  

103年 104年 105年 106年 107年 108年 109年 110年 111年 

98.7  98.4  
97.3  

95.0  

92.0  

94.2  

99.3  

94.9  
96.4  

103年 104年 105年 106年 107年 108年 109年 110年 111年 

96.6  97.2  
95.9  

96.8  96.4  
98.1  98.9  

97.6  98.0  

103年 104年 105年 106年 107年 108年 109年 110年 111年 

98.7  
97.8  97.9  

97.1  97.4  

98.7  
99.6  99.5  

97.9  

103年 104年 105年 106年 107年 108年 109年 110年 111年 
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項目 滿意度之年度趨勢比較（%） 

資
訊
網
站
服
務
措
施 

 

說
明
會
、
研
討
會 

辦
理
各
項
講
習
、 

 

或
問
題 

處
理
建
議
、
申
訴 

 

說明：103 年執行 2 次調查（該年度的數值為 2 次調查結果之平均值），104 年以
後改為一年執行 1 次調查。 

 

97.3  
96.1  

94.9  

98.3  

94.5  
95.8  

98.5  

96.3  96.8  

103年 104年 105年 106年 107年 108年 109年 110年 111年 

94.5  

96.8  
95.2  

96.6  

99.2  

95.9  

99.0  98.4  98.2  

103年 104年 105年 106年 107年 108年 109年 110年 111年 

94.8  
95.9  

91.8  

96.9  

92.6  92.2  

96.4  
94.5  95.0  

103年 104年 105年 106年 107年 108年 109年 110年 111年 
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柒、結論與建議 

  綜合前面章節之論述，本次調查結果有以下幾點發現及建議： 

一、主要發現 

【報關業者及其他通關業者部分】 

（一）對本關洽公環境及設施之滿意度 

1.「洽公環境」方面：報關業者的滿意度為99.2%，不滿意比例為0.8%，

無反應比例為 0.0%。 

2.「洽公設施」方面：報關業者的滿意度為91.8%，不滿意比例為4.5%，

無反應比例為 3.7%。 

 

（二）對本關同仁各項服務之滿意度 

1.「洽公服務禮儀」方面：報關業者的滿意度為 98.5%，不滿意比例

為 1.5%，無反應比例為 0.0%。 

2.「處理案件專業性」方面： 

(1)報關業者的滿意度為 97.8%，不滿意比例為 2.2%，無反應比例

為 0.0%。 

(2)其他通關業者的滿意度為 99.0%，不滿意比例為 1.0%，無反應

比例為 0.0%。 

 

業者別 滿意 不滿意 無反應 

報關業者 97.8 2.2 0.0 

其他通關業者 99.0 1.0 0.0 



財政部關務署臺北關「111年度為民服務問卷調查」 

 102 

3.「電話服務禮儀」方面： 

(1)報關業者的滿意度為 97.8%，不滿意比例為 1.6%，無反應比例

為 0.5%。 

(2)其他通關業者的滿意度為 98.8%，不滿意比例為 1.2%，無反應

比例為 0.0%。 
 
業者別 滿意 不滿意 無反應 

報關業者 97.8 1.6 0.5 

其他通關業者 98.8 1.2 0.0 

4.「整體服務」方面： 

(1)報關業者的滿意度為 97.0%，不滿意比例為 0.0%，無反應比例

為 3.0%。 

(2)其他通關業者的滿意度為 96.4%，不滿意比例為 0.4%，無反應

比例為 3.1%。 
 
業者別 滿意 不滿意 無反應 

報關業者 97.0 0.0 3.0 

其他通關業者 96.4 0.4 3.1 

 

（三）對本關各項作業及服務措施之滿意度 

1.「進口通關作業」方面： 

(1)報關業者的滿意度為 97.7%，不滿意比例為 2.4%，無反應比例

為 0.0%。 

(2)其他通關業者的滿意度為 98.0%，不滿意比例為 0.0%，無反應

比例為 2.0%。 
 
業者別 滿意 不滿意 無反應 

報關業者 97.7 2.4 0.0 

其他通關業者 98.0 0.0 2.0 
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2.「出口通關作業」方面： 

(1)報關業者的滿意度為 97.2%，不滿意比例為 2.1%，無反應比例

為 0.7%。 

(2)其他通關業者的滿意度為 97.9%，不滿意比例為 0.0%，無反應

比例為 2.0%。 

 

業者別 滿意 不滿意 無反應 

報關業者 97.2 2.1 0.7 

其他通關業者 97.9 0.0 2.0 

3.「本關資訊網站服務措施」方面： 

(1)報關業者的滿意度為 94.0%，不滿意比例為 4.9%，無反應比例

為 1.1%。 

(2)其他通關業者的滿意度為 96.8%，不滿意比例為 3.2%，無反應

比例為 0.0%。 

 

業者別 滿意 不滿意 無反應 

報關業者 94.0 4.9 1.1 

其他通關業者 96.8 3.2 0.0 

4.「辦理各項講習、說明會、研討會」方面： 

(1)報關業者的滿意度為 96.5%，不滿意比例為 3.6%，無反應比例

為 0.0%。 

(2)其他通關業者的滿意度為 98.2%，不滿意比例為 1.8%，無反應

比例為 0.0%。 

 

業者別 滿意 不滿意 無反應 

報關業者 96.5 3.6 0.0 

其他通關業者 98.2 1.8 0.0 
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5.「向本關提出建議、申訴或問題之管道」方面： 

(1)報關業者的前3項方式和管道，依序為：1.「本關電話」（58.6%），

2.「親自至本關協談」（28.1%），3.「E-mail 電子信箱」（18.2%）。

此外，有 25.1%表示「未曾提出建議、申訴或問題」。 

(2)其他通關業者的前 4 項方式和管道，依序為：1.「本關電話」

（42.9%），2.「E-mail 電子信箱」（24.8%），3.「委託報關業者

提出」（17.7%），4.「親自至本關協談」（10.2%）。此外，有 22.1%

表示「未曾提出建議、申訴或問題」。 

 

6.「本關處理建議、申訴或問題」方面： 

(1)報關業者的滿意度為 93.4%，不滿意比例為 2.9%，無反應比例

為 3.6%。 

(2)其他通關業者的滿意度為 95.0%，不滿意比例為 2.8%，無反應

比例為 2.1%。 

 

業者別 滿意 不滿意 無反應 

報關業者 93.4 2.9 3.6 

其他通關業者 95.0 2.8 2.1 
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（四）對本關所提出的具體意見及建議事項 

(1)有 12 位報關業者對於本關提出具體意見及建議事項，次數比較

多的項目為：「加強新進關員的專業知識及訓練」。 

(2)有 16 位其他通關業者對於本關提出具體意見及建議事項，次數

比較多的項目為：「關員對於法令、稅則及文件，沒有一致的認

定標準」。 
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二、建議 

【報關業者及其他通關業者部分】 

（一）本關在「整體洽公環境及設施」方面的各項滿意度都在 9 成 1

以上，未來應致力提供更完善的服務場所 

調查結果發現，受訪的報關業者對於本關的洽公環境：「洽公環境」及

「洽公設施」兩項，在本次調查的滿意度都在 9 成 1 以上，足證本關

在整體的洽公環境及設施方面，可以滿足絕大多數受訪業者的需求。

然而，為求提供更完善的服務場所，建議視未來業務發展應該妥為規

劃辦公廳舍動線，除了持續延伸服務據點之外，現有辦公場所可以加

強美化綠化等方式來改善洽公環境。 

 

（二）賡續致力提升本關同仁各項服務效能，並獎勵服務態度優良人

員，以維持並持續提升良好的為民服務之工作成果 

調查結果發現，受訪業者對於本關「洽公服務禮儀」、「處理案件專業

性」及「電話服務禮儀」三項，在本次調查的滿意度都在 9 成 7 以上，

對本關「整體服務」滿意度也在 9 成 6 以上，足證今年度本關同仁全

員齊心改善機關服務形象之努力成果。 

建議未來應該持續加強本關人員的電話服務禮儀及態度，針對臨櫃承

辦業務人員來推行「禮貌加強運動」，並落實「為民服務考核」藉此獎

勵及肯定服務態度優良的人員。如此，將可有效維持並進一步提升業

者對於本關為民服務工作的滿意度。 
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（三）持續加強海關人員的教育訓練及專業知識，以滿足業者在關務

處理之需求及期待 

調查結果發現，受訪業者所表達的不滿意原因及建設性反映，部分與

「海關人員專業程度」有關。由於目前所實施的關務人員職期調任互

調或輪調制度，可能會發生關員才熟悉業務就要調動之情形，並造成

對業務內涵生澀，業務熟悉度不如報關業者或洽公商民之情形，影響

到海關人員的專業形象。 

 

因此，建議對於新進及調職人員，應持續加強辦理各項教育訓練及業

務研討；另安排資深關員實施職前訓練輔導熟悉業務，並彙集重要法

令、作業規定，經常更新工作手冊等供參閱。其次，也應不定期邀請

專家辦理驗貨、分估等相關職務訓練，隨時提出研討，以經驗傳承方

式加強關員處理公務之能力。並加強海關人員政策溝通及宣導能力、

執行力、應變力訓練。 

 

（四）持續加強本關網站的各項功能，並充實網頁的資料庫內容，以

達到「服務便利」及「業務宣導」雙重功效 

調查結果發現，受訪業者對於「本關資訊網站服務措施」之滿意度高

達 9 成 4 以上。然而，仍有部分受訪業者認為本關資訊網站所提供之

服務，還是有不足之處，並提出需要增加項目之建言。因此，建議未

來應建請資訊人員針對受訪業者所提出之建言，研議各項精進網頁資

訊服務之改善措施，以持續強化本關網頁之各項功能。如此，除了可

以提升網站的友善性與便利性之外，亦可同時增進網頁之生活化與活

潑化，強化本關在網際網路的宣導管道，以利公務行銷之推動。 
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（五）報關業者對於本關各項滿意度，在部分的項目與其他通關業者

有所差異。建議對於不同類型的受訪業者，深入瞭解其不滿意

原因，並予以改善及精進各項為民服務措施，以收事半功倍之

效 

調查結果發現，報關業者在各調查項目的滿意度，在部分的項目與其

他通關業者有所差異。因此，建議本關在研議各項為民服務工作的相

關改善措施及作法時，應該將業者類別的差異也予以考慮，方能有效

提升本關的滿意度。 

 

此外，雖然報關業者及其他通關業者的滿意度有所差異，但是，兩者

的評價差距並不大（以往是報關業者的滿意度較其他通關業者為低，

然而這個現象已經愈有改善的趨勢）。這也可以說明，本關同仁在執行

為民服務工作時，不會因為洽辦業務的商民之性質不同、洽辦業務的

機會及頻率之高低，而提供差別性的服務態度及服務內容。因此，本

調查將兩類樣本予以各自分析之作法，才能夠瞭解此一情形。也說明

了這樣的分析方式，實有其必要性！ 
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附錄一：樣本結構表 

A.1  報關業者之樣本結構表 

  個數 百分比 

公司成立時間 5 年以下 11 5.6 

 6-10 年 18 9.1 

 11-20 年 44 22.2 

 21 年以上 125 63.1 

每月辦理報關次數 100 次以下 63 32.1 

 101-300 次 71 36.2 

 301 次以上 62 31.6 

從事報關業務年資 2 年以下 12 5.9 

 3-5 年 22 10.9 

 6-10 年 27 13.4 

 11 年以上 141 69.8 

最常洽辦業務地點 臺北關通關大樓 132 66.0 

 新竹業務課/松山分關郵務課 4 2.0 

 臺北關駐各公司辦公室 166 83.0 

說明：本表百分比是扣除各變項中「無反應」後所計算之結果。 

 

 

A.2  其他通關業者之樣本結構表 

  個數 百分比 

公司成立時間 5 年以下 6 2.7 

 6-10 年 23 10.3 

 11-20 年 63 28.1 

 21 年以上 132 58.9 

每月辦理報關次數 100 次以下 130 59.6 

 101-300 次 49 22.5 

 301 次以上 39 17.9 

從事報關業務年資 2 年以下 20 8.8 

 3-5 年 43 19.0 

 6-10 年 42 18.6 

 11 年以上 121 53.5 

公司經營行業 保稅業者 79 35.0 

 科學園區廠商 91 40.3 

 快遞/自由港區/承攬業者 56 24.8 

說明：本表百分比是扣除各變項中「無反應」後所計算之結果。 
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附錄二：訪問之回應內容統計表 

【報關業者部分】 

B.1-1  請問您對本關洽公環境（整潔、綠美化、明亮度），是否滿意？ 

項目內容 回答人數 百分比 

非常滿意 22 17.6 

還算滿意 102 81.6 

不太滿意 1 0.8 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 0 0.0 

未到過臺北關 78 - 

總計 203 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表百分比是扣除「未到過臺北關」後的計算結果。 

 

 

B.1-2  對本關洽公環境之不滿意處所？ 

項目內容 回答人數 百分比 

貨運站 1 100.0 

總計 1 100.0 

說明：有 202 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 1 人。 

 

 

B.1-3  對本關洽公環境之不滿意項目？ 

項目內容 回答人數 百分比 

綠美化程度 1 100.0 

總計 1 100.0 

說明：有 202 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 1 人。 

 

 

B.1-4  對本關洽公環境之不滿意原因？ 

項目內容 回答人數 百分比 

完全沒有綠美化的環境 1 100.0 

總計 1 100.0 

說明：有 202 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 1 人。 
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B.1-5  請問您對本關洽公設施（即硬體服務設施）是否滿意？ 

項目內容 回答人數 百分比 

非常滿意 18 13.4 

還算滿意 105 78.4 

不太滿意 6 4.5 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 5 3.7 

未到過臺北關 69 - 

總計 203 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表百分比是扣除「未到過臺北關」後的計算結果。 

 

 

B.1-6  對本關洽公設施之不滿意處所？ 

項目內容 回答人數 百分比 

臺北關駐遠雄公司辦公室 2 33.3 

廁所 1 16.7 

無反應 3 50.0 

總計 6 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 197 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 6 人。 

 

 

B.1-7  對本關洽公設施之不滿意項目？ 

項目內容 回答人數 百分比 

電腦查詢機 4 66.7 

傳真機設備 1 16.7 

燈光設備 1 16.7 

總計 6 100.0 

說明：有 197 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 6 人。 

 

 

B.1-8  對本關洽公設施之不滿意原因？ 

項目內容 回答人數 百分比 

電腦設備老舊 3 50.0 

傳真機常忙線或故障 1 16.7 

廁所明亮度不足，太昏暗 1 16.7 

資料傳輸會塞車 1 16.7 

總計 6 100.0 

說明：有 197 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 6 人。 
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B.1-9  請問您至本關臨櫃接洽業務時，對本關承辦人員的「洽公服務

禮儀」，是否滿意？ 

項目內容 回答人數 百分比 

非常滿意 31 23.5 

還算滿意 99 75.0 

不太滿意 2 1.5 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 0 0.0 

未與臺北關人員接觸過 71 - 

總計 203 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表百分比是扣除「未與臺北關人員接觸過」後的計算結果。 

 

 

 

 

 

B.1-10  對承辦人員「洽公服務禮儀」之不滿意單位（組）？ 

項目內容 回答人數 百分比 

無反應 2 100.0 

總計 2 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 201 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 2 人。 

 

 

 

 

 

B.1-11  對承辦人員「洽公服務禮儀」之不滿意原因？ 

項目內容 回答人數 百分比 

口氣不佳 1 50.0 

服務態度不佳 1 50.0 

總計 2 100.0 

說明：有 201 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 2 人。 
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B.1-12  請問您至本關臨櫃接洽業務時，對本關承辦人員的「處理案件

專業性」，是否滿意？ 

項目內容 回答人數 百分比 

非常滿意 27 20.0 

還算滿意 105 77.8 

不太滿意 3 2.2 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 0 0.0 

未與臺北關人員接觸過 68 - 

總計 203 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表百分比是扣除「未與臺北關人員接觸過」後的計算結果。 

 

 

 

 

 

B.1-13  對承辦人員「處理案件專業性」之不滿意單位（組）？ 

項目內容 回答人數 百分比 

航空組 1 33.3 

無反應 2 66.7 

總計 3 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 200 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 3 人。 

 

 

 

 

 

B.1-14  對承辦人員「處理案件專業性」之不滿意原因？ 

項目內容 回答人數 百分比 

關員的專業度不足 2 66.7 

關員對稅則及核銷的認定不一致 1 33.3 

總計 3 100.0 

說明：有 200 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 3 人。 
  



附錄二：訪問之回應內容統計表 

 115 

 

B.1-15  請問您對本關人員「電話服務禮儀」是否滿意？ 

項目內容 回答人數 百分比 

非常滿意 39 20.7 

還算滿意 145 77.1 

不太滿意 3 1.6 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 1 0.5 

無此經驗 15 - 

總計 203 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表百分比是扣除「無此經驗」後的計算結果。 

 

 

 

 

 

B.1-16  對本關人員「電話服務禮儀」之不滿意單位？ 

項目內容 回答人數 百分比 

無反應 3 100.0 

總計 3 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 200 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 3 人。 

 

 

 

 

 

B.1-17  對本關人員「電話服務禮儀」之不滿意原因？ 

項目內容 回答人數 百分比 

接聽速度過慢 2 66.7 

電話常轉接 1 33.3 

總計 3 100.0 

說明：有 200 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 3 人。 
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B.1-18  請問您通常以何種方式向本關提出建議、申訴或問題？ 

項目內容 回答次數 百分比 

本關電話 119 58.6 

親自至本關協談 57 28.1 

E-mail 電子信箱 37 18.2 

服務場所之民意信箱 3 1.5 

透過公會提出 3 1.5 

申訴專線（0800311005） 2 1.0 

直接發函或行文 1 0.5 

透過座談會提出 1 0.5 

線上文字聯繫 1 0.5 

未曾提出建議、申訴或問題 51 25.1 

無反應 0 0.0 

總計 275 135.5 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本題是複選題，故回答次數 275 會超過有效回答人數的 203 人。 

3.本表百分比的計算，是以回答人數 203 人為計算的分母，因此百分

比的加總會超過 100%。 

 

 

 

 

 

B.1-19  請問您對本關處理您的建議、申訴或問題是否感到滿意？ 

項目內容 回答人數 百分比 

非常滿意 21 15.3 

還算滿意 107 78.1 

不太滿意 3 2.2 

非常不滿意 1 0.7 

無反應 5 3.6 

未曾提出建議、申訴或問題 66 - 

總計 203 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表百分比是扣除「未曾提出建議、申訴或問題」後的計算結果。 
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B.1-20  對本關處理建議、申訴或問題之不滿意單位（組）？ 

項目內容 回答人數 百分比 

業務二組 1 25.0 

無反應 3 75.0 

總計 4 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 199 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 4 人。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

B.1-21  對本關處理建議、申訴或問題之不滿意原因？ 

項目內容 回答人數 百分比 

稅則提問沒有明確的答案 1 25.0 

處理的效率不佳 1 25.0 

無反應 2 50.0 

總計 4 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 199 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 4 人。 
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B.1-22  請問您對本關辦理「進口通關」作業之服務措施，是否滿意？ 

項目內容 回答人數 百分比 

非常滿意 20 11.8 

還算滿意 146 85.9 

不太滿意 4 2.4 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 0 0.0 

無此經驗 33 - 

總計 203 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表百分比是扣除「無此經驗」後的計算結果。 

 

 

B.1-23  對本關辦理「進口通關」作業服務措施之不滿意項目？ 

項目內容 回答人數 百分比 

驗貨 1 25.0 

分類估價 1 25.0 

稅費稽徵 1 25.0 

報單簽證作業 1 25.0 

總計 4 100.0 

說明：有 199 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 4 人。 

 

 

B.1-24  對本關辦理「進口通關」作業服務措施之不滿意單位（組）？ 

項目內容 回答人數 百分比 

駐遠雄及華儲辦公室 1 25.0 

無反應 3 75.0 

總計 4 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 199 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 4 人。 

 

 

B.1-25  對本關辦理「進口通關」作業服務措施之不滿意原因？ 

項目內容 回答人數 百分比 

辦理通關速度慢 1 25.0 

進口通關檢驗應更便民 1 25.0 

無反應 2 50.0 

總計 4 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 199 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 4 人。 
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B.1-26  請問您對本關辦理「出口通關」作業之服務措施，是否滿意？ 

項目內容 回答人數 百分比 

非常滿意 26 17.9 

還算滿意 115 79.3 

不太滿意 3 2.1 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 1 0.7 

無此經驗 58 - 

總計 203 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表百分比是扣除「無此經驗」後的計算結果。 

 

 

B.1-27  對本關辦理「出口通關」作業服務措施之不滿意項目？ 

項目內容 回答人數 百分比 

分類估價 2 66.7 

驗貨 1 33.3 

總計 3 100.0 

說明：有 200 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 3 人。 

 

 

B.1-28  對本關辦理「出口通關」作業服務措施之不滿意單位（組）？ 

項目內容 回答人數 百分比 

竹圍分關 1 33.3 

無反應 2 66.7 

總計 3 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 200 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 3 人。 

 

 

B.1-29  對本關辦理「出口通關」作業服務措施之不滿意原因？ 

項目內容 回答人數 百分比 

關員態度強勢，無法溝通 1 33.3 

關員的服務熱忱不足 1 33.3 

無反應 1 33.3 

總計 3 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 200 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 3 人。 
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B.1-30  請問您對本關資訊網站服務措施，是否滿意？ 

項目內容 回答人數 百分比 

非常滿意 28 15.4 

還算滿意 143 78.6 

不太滿意 9 4.9 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 2 1.1 

從未使用 21 - 

總計 203 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表百分比是扣除「從未使用」後的計算結果。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

B.1-31  對本關資訊網站服務措施之不滿意項目？ 

項目內容 回答人數 百分比 

網站搜尋功能 4 44.4 

貨物通關資訊 3 33.3 

使用介面 1 11.1 

無反應 1 11.1 

總計 9 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 194 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 9 人。 
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B.1-32  對本關資訊網站服務措施之不滿意原因？ 

項目內容 回答人數 百分比 

介面複雜使用不便 3 33.3 

貨物通關資訊變更太頻繁 1 11.1 

資訊內容不夠詳細 1 11.1 

資料傳輸塞單 1 11.1 

資料的即時性及完整性不足 1 11.1 

網站常當機 1 11.1 

無反應 1 11.1 

總計 9 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 194 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 9 人。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

B.1-33  對本關資訊網站之想取得的資訊？ 

項目內容 回答人數 百分比 

貨物是否有禁止或限制進口的資訊 1 11.1 

無反應 8 88.9 

總計 9 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 194 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 9 人。 
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B.1-34  請問您對本關辦理各項講習、說明會、研討會是否感到滿意？ 

項目內容 回答人數 百分比 

非常滿意 20 17.9 

還算滿意 88 78.6 

不太滿意 4 3.6 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 0 0.0 

未曾參加此類活動 91 - 

總計 203 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表百分比是扣除「未曾參加此類活動」後的計算結果。 

 

 

 

 

 

B.1-35  對本關辦理各項講習、說明會、研討會之不滿意場次名稱？ 

項目內容 回答人數 百分比 

無反應 4 100.0 

總計 4 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 199 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 4 人。 

 

 

 

 

 

B.1-36  對本關辦理各項講習、說明會、研討會之不滿意原因？ 

項目內容 回答人數 百分比 

內容對於實務方面沒有幫助 1 25.0 

內容與心中所想的有落差 1 25.0 

通關規則已確定，無討論意義 1 25.0 

針對規模較小的業者，會限制參加人數 1 25.0 

總計 4 100.0 

說明：有 199 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 4 人。 
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B.1-37  請問您對本關整體所提供之服務是否滿意？ 

項目內容 回答人數 百分比 

非常滿意 24 11.8 

還算滿意 173 85.2 

不太滿意 0 0.0 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 6 3.0 

總計 203 100.0 

說明：「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

B.1-38  對本關整體服務之不滿意原因？ 

項目內容 回答人數 百分比 

無 ─ ─ 

總計 ─ ─ 

說明：沒有不滿意的受訪者，故本題無有效回答人數。 
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B.1-39  請問您或 貴公司對本關是否有其他意見或建議事項？ 

項目內容 回答人數 百分比 

加強新進關員的專業知識及訓練 3 1.5 

加強各項通關作業的處理速度 2 1.0 

加強關員的專業知識及訓練 1 0.5 

加強關員的服務態度 1 0.5 

課程及座談會僅由公會通知，臺北關應直接告知 1 0.5 

洽公場所附近用餐地點少，致使洽公時間拉長 1 0.5 

多舉辦各項講習活動，使業者增加受益 1 0.5 

總機無法轉接到可以解決問題的單位 1 0.5 

應開放用網路來辦理業者許可證的校正事項 1 0.5 

都很好，不用改善 139 68.5 

無反應 52 25.6 

總計 203 100.0 

說明：「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

 

 

 

 

 

 

B.1-40  以上意見是針對哪一個特定單位（組）提出？ 

項目內容 回答人數 百分比 

業務一組 1 8.3 

進口課押金股 1 8.3 

駐遠雄及華儲辦公室 1 8.3 

無針對特定單位 8 66.7 

無反應 1 8.3 

總計 12 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 191 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 12 人。 
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B.1-41  最常接洽業務地點？ 

項目內容 回答次數 百分比 

臺北關通關大樓 132 65.0 

業務二組新竹業務課（位新竹科學園區） 3 1.5 

臺北關駐遠雄公司辦公室 81 39.9 

臺北關駐華儲公司辦公室 65 32.0 

臺北關駐長榮倉儲公司辦公室 20 9.9 

臺北關松山分關郵務課（臺北郵局） 1 0.5 

無反應 3 1.5 

總計 305 150.2 

說明：1.「無反應」包括「拒答」及「不知道」。 

2.本題是複選題，故回答次數 305 會超過有效回答人數的 203 人。 

3.本表百分比的計算，是以回答人數 203 人為計算的分母，因此百分

比的加總會超過 100%。 

 

 

 

 

 

 

【最常洽辦業務地點─選項合併後】 

項目內容 回答次數 百分比 

臺北關通關大樓 132 65.0 

新竹業務課/松山分關郵務課 4 2.0 

臺北關駐各公司辦公室 166 81.8 

無反應 3 1.5 

總計 305 150.2 

說明：1.「無反應」包括「拒答」及「不知道」。 

2.本題是複選題，故回答次數 309 會超過有效回答人數的 203 人。 

3.本表百分比的計算，是以回答人數 203 人為計算的分母，因此百分

比的加總會超過 100%。 
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B.1-42  請問 貴公司成立的時間？ 

項目內容 回答人數 百分比 

5 年以下 11 5.4 

6-10 年 18 8.9 

11-20 年 44 21.7 

21 年以上 125 61.6 

無反應 5 2.5 

總計 203 100.0 

說明：「無反應」包括「拒答」及「不知道」。 

 

 

 

 

B.1-43  請問 貴公司平均每月在本關辦理進出口報關的次數？ 

項目內容 回答人數 百分比 

100 次以下 63 31.0 

101-300 次 71 35.0 

301 次以上 62 30.5 

無反應 7 3.4 

總計 203 100.0 

說明：「無反應」包括「拒答」及「不知道」。 

 

 

 

 

B.1-44  請問您從事報關業務有多久？ 

項目內容 回答人數 百分比 

2 年以下 12 5.9 

3-5 年 22 10.8 

6-10 年 27 13.3 

11 年以上 141 69.5 

無反應 1 0.5 

總計 203 100.0 

說明：「無反應」包括「拒答」及「不知道」。 
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【其他通關業者部分】 

B.2-1  請問您對本關辦理「進口通關」作業之服務措施，是否滿意？ 

項目內容 回答人數 百分比 

非常滿意 54 26.9 

還算滿意 143 71.1 

不太滿意 0 0.0 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 4 2.0 

無此經驗 25 - 

總計 226 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表百分比是扣除「無此經驗」後的計算結果。 

 

 

 

B.2-2  對本關辦理「進口通關」作業服務措施之不滿意項目？ 

項目內容 回答人數 百分比 

無 ─ ─ 

總計 ─ ─ 

說明：沒有不滿意的受訪者，故本題無有效回答人數。 

 

 

 

B.2-3  對本關辦理「進口通關」作業服務措施之不滿意單位（組）？ 

項目內容 回答人數 百分比 

無 ─ ─ 

總計 ─ ─ 

說明：沒有不滿意的受訪者，故本題無有效回答人數。 

 

 

 

B.2-4  對本關辦理「進口通關」作業服務措施之不滿意原因？ 

項目內容 回答人數 百分比 

無 ─ ─ 

總計 ─ ─ 

說明：沒有不滿意的受訪者，故本題無有效回答人數。 
  



財政部關務署臺北關「111年度為民服務問卷調查」 

 128 

 

B.2-5  請問您對本關辦理「出口通關」作業之服務措施，是否滿意？ 

項目內容 回答人數 百分比 

非常滿意 57 28.6 

還算滿意 138 69.3 

不太滿意 0 0.0 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 4 2.0 

無此經驗 27 - 

總計 226 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表百分比是扣除「無此經驗」後的計算結果。 

 

 

 

B.2-6  對本關辦理「出口通關」作業服務措施之不滿意項目？ 

項目內容 回答人數 百分比 

無 ─ ─ 

總計 ─ ─ 

說明：沒有不滿意的受訪者，故本題無有效回答人數。 

 

 

 

B.2-7  對本關辦理「出口通關」作業服務措施之不滿意單位（組）？ 

項目內容 回答人數 百分比 

無 ─ ─ 

總計 ─ ─ 

說明：沒有不滿意的受訪者，故本題無有效回答人數。 

 

 

 

B.2-8  對本關辦理「出口通關」作業服務措施之不滿意原因？ 

項目內容 回答人數 百分比 

無 ─ ─ 

總計 ─ ─ 

說明：沒有不滿意的受訪者，故本題無有效回答人數。 
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B.2-9  請問您對本關資訊網站服務措施，是否滿意？ 

項目內容 回答人數 百分比 

非常滿意 48 25.8 

還算滿意 132 71.0 

不太滿意 6 3.2 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 0 0.0 

從未使用 40 - 

總計 226 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表百分比是扣除「從未使用」後的計算結果。 

 

 

 

B.2-10  對本關資訊網站服務措施之不滿意項目？ 

項目內容 回答人數 百分比 

網站搜尋功能 3 50.0 

貨物通關資訊 1 16.7 

便民服務 1 16.7 

通關申辦作業 1 16.7 

總計 6 100.0 

說明：有 220 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 6 人。 

 

 

 

B.2-11  對本關資訊網站服務措施之不滿意原因？ 

項目內容 回答人數 百分比 

介面複雜使用不便 1 16.7 

查詢放行通關狀況的功能不好查 1 16.7 

搜尋功能慢，不方便/有些找不到 1 16.7 

不能在同網頁搜尋完整貨物資訊 1 16.7 

網站申請資料的流程步驟不明確 1 16.7 

無反應 1 16.7 

總計 6 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 220 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 6 人。 
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B.2-12  請問您對本關辦理各項講習、說明會、研討會是否感到滿意？ 

項目內容 回答人數 百分比 

非常滿意 29 25.9 

還算滿意 81 72.3 

不太滿意 2 1.8 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 0 0.0 

未曾參加此類活動 114 - 

總計 226 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表百分比是扣除「未曾參加此類活動」後的計算結果。 

 

 

 

 

 

B.2-13  對本關辦理各項講習、說明會、研討會之不滿意場次名稱？ 

項目內容 回答人數 百分比 

保稅人員的課程 1 50.0 

無反應 1 50.0 

總計 2 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 224 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 2 人。 

 

 

 

 

 

B.2-14  對本關辦理各項講習、說明會、研討會之不滿意原因？ 

項目內容 回答人數 百分比 

課程主題及案例不夠多元化 1 50.0 

提問時只會回應：依據法條辦理 1 50.0 

總計 2 100.0 

說明：有 224 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 2 人。 
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B.2-15  請問您通常以何種方式向本關提出建議、申訴或問題？ 

項目內容 回答次數 百分比 

本關電話 97 42.9 

E-mail 電子信箱 56 24.8 

委託報關業者提出 40 17.7 

親自至本關協談 23 10.2 

向監管海關提出 11 4.9 

服務場所之民意信箱 3 1.3 

直接發函或行文 3 1.3 

透過公會提出 2 0.9 

透過座談會提出 2 0.9 

申訴專線（0800311005） 1 0.4 

透過為民服務問卷調查提出 1 0.4 

臺北關資訊網站之留言區 1 0.4 

無反應 0 0.0 

總計 290 128.3 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本題是複選題，故回答次數 290 會超過有效回答人數的 226 人。 

3.本表百分比的計算，是以回答人數 226 人為計算的分母，因此百分

比的加總會超過 100%。 

 

 

 

 

B.2-16  請問您對本關處理您的建議、申訴或問題是否感到滿意？ 

項目內容 回答人數 百分比 

非常滿意 36 25.7 

還算滿意 97 69.3 

不太滿意 3 2.1 

非常不滿意 1 0.7 

無反應 3 2.1 

未曾提出建議、申訴或問題 86 - 

總計 226 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表百分比是扣除「未曾提出建議、申訴或問題」後的計算結果。 
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B.2-17  對本關處理建議、申訴或問題之不滿意單位（組）？ 

項目內容 回答人數 百分比 

業務二組 2 50.0 

業務一組 1 25.0 

無反應 1 25.0 

總計 4 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 222 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 4 人。 

 

 

 

 

 

 

 

 

B.2-18  對本關處理建議、申訴或問題之不滿意原因？ 

項目內容 回答人數 百分比 

報關軟體的修正申訴，被告知是公用軟體無法修改 1 25.0 

涉及兩個單位以上的事務就會互相推諉 1 25.0 

承辦人員處理問題專業度不足 1 25.0 

托詞說礙於法規，無法改變 1 25.0 

總計 4 100.0 

說明：有 222 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 4 人。 
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B.2-19  請問您至本關臨櫃接洽業務時，對本關承辦人員的「處理案件

專業性」，是否滿意？ 

項目內容 回答人數 百分比 

非常滿意 35 35.0 

還算滿意 64 64.0 

不太滿意 1 1.0 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 0 0.0 

未與臺北關人員接觸過 126 - 

總計 226 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表百分比是扣除「未與臺北關人員接觸過」後的計算結果。 

 

 

 

 

 

 

B.2-20  對承辦人員「處理案件專業性」之不滿意單位（組）？ 

項目內容 回答人數 百分比 

無反應 1 100.0 

總計 1 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 225 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 1 人。 

 

 

 

 

 

 

B.2-21  對承辦人員「處理案件專業性」之不滿意原因？ 

項目內容 回答人數 百分比 

關員調動頻繁，致使分估認知的標準不一致 1 100.0 

總計 1 100.0 

說明：有 225 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 1 人。 
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B.2-22  請問您對本關人員「電話服務禮儀」是否滿意？ 

項目內容 回答人數 百分比 

非常滿意 50 29.4 

還算滿意 118 69.4 

不太滿意 2 1.2 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 0 0.0 

無此經驗 56 - 

總計 226 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表百分比是扣除「無此經驗」後的計算結果。 

 

 

 

 

 

 

B.2-23  對本關人員「電話服務禮儀」之不滿意單位？ 

項目內容 回答人數 百分比 

無反應 2 100.0 

總計 2 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 224 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 2 人。 

 

 

 

 

 

 

B.2-24  對本關人員「電話服務禮儀」之不滿意原因？ 

項目內容 回答人數 百分比 

電話常轉接 2 100.0 

總計 2 100.0 

說明：有 224 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 2 人。 
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B.2-25  請問您對本關整體所提供之服務是否滿意？ 

項目內容 回答人數 百分比 

非常滿意 55 24.3 

還算滿意 163 72.1 

不太滿意 1 0.4 

非常不滿意 0 0.0 

無反應 7 3.1 

總計 226 100.0 

說明：「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

 

 

 

 

 

 

 

 

B.2-26  對本關整體服務之不滿意原因？ 

項目內容 回答人數 百分比 

放行業務的資訊流程不夠公開透明 1 100.0 

總計 1 100.0 

說明：有 225 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 1 人。 
  



財政部關務署臺北關「111年度為民服務問卷調查」 

 136 

 

B.2-27  請問您或 貴公司對本關是否有其他意見或建議事項？ 

項目內容 回答人數 百分比 

關員對於法令、稅則及文件，沒有一致的認定標準 4 1.8 

關員調動頻繁，致使關員的專業知識不足 1 0.4 

參考香港模式，進出口可由業者自行申報 1 0.4 

稅則號列沒有跟國際接軌，還需等立院三讀通過 1 0.4 

出口應比照進口，可在線上扣繳稅費 1 0.4 

網站應標示辦理業務事項的對應窗口 1 0.4 

推廣貿易服務費應開放可在超商繳費 1 0.4 

法令及政策的變易，沒有即時性的宣導 1 0.4 

甲級保稅業者申請假日盤點，應毋需海關同意 1 0.4 

關員在中午 11 點多就提早休息 1 0.4 

網站導引不夠明確，想找的資料不易尋找 1 0.4 

加強各項通關作業的處理速度 1 0.4 

海關應協助解決「需使用對岸同意的地名稱謂」問題 1 0.4 

都很好，不用改善 149 65.9 

無反應 61 27.0 

總計 226 100.0 

說明：「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

 

 

 

 

 

B.2-28  以上意見是針對哪一個特定單位（組）提出？ 

項目內容 回答人數 百分比 

業務二組 2 12.5 

竹圍分關 1 6.3 

業務二組新竹業務課 1 6.3 

保稅組 1 6.3 

無針對特定單位 9 56.3 

無反應 2 12.5 

總計 16 100.0 

說明：1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.有 210 人跳過本題不答，故本題有效回答人數為 16 人。 
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B.2-29  請問貴公司（行）的經營行業？ 

項目內容 回答人數 百分比 

保稅業者 79 35.0 

快遞業者 6 2.7 

科學園區廠商 91 40.3 

自由貿易港區業者 19 8.4 

承攬業者 31 13.7 

無反應 0 0.0 

總計 226 100.0 

說明：「無反應」包括「拒答」及「不知道」。 

 

 

 

 

 

 

【公司經營行業─選項合併後】 

項目內容 回答人數 百分比 

保稅業者 79 35.0 

科學園區廠商 91 40.3 

快遞/自由港區/承攬業者 56 24.8 

無反應 0 0.0 

總計 226 100.0 

說明：「無反應」包括「拒答」及「不知道」。 
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B.2-30  請問 貴公司成立的時間？ 

項目內容 回答人數 百分比 

5 年以下 6 2.7 

6-10 年 23 10.2 

11-20 年 63 27.9 

21 年以上 132 58.4 

無反應 2 0.9 

總計 226 100.0 

說明：「無反應」包括「拒答」及「不知道」。 

 

 

 

 

B.2-31  請問 貴公司平均每月在本關辦理進出口報關的次數？ 

項目內容 回答人數 百分比 

100 次以下 130 57.5 

101-300 次 49 21.7 

301 次以上 39 17.3 

無反應 8 3.5 

總計 226 100.0 

說明：「無反應」包括「拒答」及「不知道」。 

 

 

 

 

B.2-32  請問您從事報關業務有多久？ 

項目內容 回答人數 百分比 

2 年以下 20 8.8 

3-5 年 43 19.0 

6-10 年 42 18.6 

11 年以上 121 53.5 

無反應 0 0.0 

總計 226 100.0 

說明：「無反應」包括「拒答」及「不知道」。 
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附錄三：交叉分析表 

【報關業者部分】 

C.1-1  請問您對本關洽公環境是否滿意？ 

 

滿意(%) 不滿意(%) 
無反應

(%) 
樣本數 

合計 
非常 
滿意 

還算 
滿意 

合計 
不太 
滿意 

非常 
不滿意 

整體 99.2 17.6 81.6 0.8 0.8 0.0 0.0 125 

公司成立時間         

5 年以下 100.0 0.0 100.0 0.0 0.0 0.0 0.0 9 

6-10 年 92.3 30.8 61.5 7.7 7.7 0.0 0.0 13 

11-20 年 100.0 9.7 90.3 0.0 0.0 0.0 0.0 31 

21 年以上 100.0 20.8 79.2 0.0 0.0 0.0 0.0 72 

每月辦理報關次數         

100 次以下 97.3 16.7 80.6 2.8 2.8 0.0 0.0 36 

101-300 次 100.0 17.4 82.6 0.0 0.0 0.0 0.0 46 

301 次以上 100.0 19.0 81.0 0.0 0.0 0.0 0.0 42 

從事報關業務年資         

2 年以下 100.0 0.0 100.0 0.0 0.0 0.0 0.0 6 

3-5 年 100.0 21.4 78.6 0.0 0.0 0.0 0.0 14 

6-10 年 95.0 20.0 75.0 5.0 5.0 0.0 0.0 20 

11 年以上 100.0 17.6 82.4 0.0 0.0 0.0 0.0 85 

最常洽辦業務地點         

臺北關通關大樓 98.8 22.1 76.7 1.2 1.2 0.0 0.0 86 

新竹業務課/松山分關郵務課 100.0 50.0 50.0 0.0 0.0 0.0 0.0 2 

臺北關駐各公司辦公室 100.0 14.4 85.6 0.0 0.0 0.0 0.0 104 

1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表的百分比計算已將受訪者基本資料的「無反應」之樣本排除。 

3.如果類別的樣本數太少（小於10），會導致其百分比數字變動較大，為避免過度推論，僅供參考。 
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C.1-2  請問您對本關洽公設施是否滿意？ 

 

滿意(%) 不滿意(%) 
無反應

(%) 
樣本數 

合計 
非常 
滿意 

還算 
滿意 

合計 
不太 
滿意 

非常 
不滿意 

整體 91.8 13.4 78.4 4.5 4.5 0.0 3.7 134 

公司成立時間         

5 年以下 77.8 0.0 77.8 11.1 11.1 0.0 11.1 9 

6-10 年 92.3 23.1 69.2 7.7 7.7 0.0 0.0 13 

11-20 年 96.8 9.7 87.1 0.0 0.0 0.0 3.2 31 

21 年以上 91.3 14.8 76.5 4.9 4.9 0.0 3.7 81 

每月辦理報關次數         

100 次以下 95.0 10.0 85.0 2.5 2.5 0.0 2.5 40 

101-300 次 93.5 19.6 73.9 0.0 0.0 0.0 6.5 46 

301 次以上 89.3 10.6 78.7 8.5 8.5 0.0 2.1 47 

從事報關業務年資         

2 年以下 71.4 0.0 71.4 14.3 14.3 0.0 14.3 7 

3-5 年 93.3 20.0 73.3 6.7 6.7 0.0 0.0 15 

6-10 年 100.0 19.0 81.0 0.0 0.0 0.0 0.0 21 

11 年以上 91.2 12.1 79.1 4.4 4.4 0.0 4.4 91 

最常洽辦業務地點         

臺北關通關大樓 90.4 15.1 75.3 5.4 5.4 0.0 4.3 93 

新竹業務課/松山分關郵務課 50.0 0.0 50.0 50.0 50.0 0.0 0.0 2 

臺北關駐各公司辦公室 94.6 15.3 79.3 3.6 3.6 0.0 1.8 111 

1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表的百分比計算已將受訪者基本資料的「無反應」之樣本排除。 

3.如果類別的樣本數太少（小於10），會導致其百分比數字變動較大，為避免過度推論，僅供參考。 
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C.1-3  請問您至本關臨櫃接洽業務時，對本關承辦人員的「洽公服務禮儀」，是否滿意？ 

 

滿意(%) 不滿意(%) 
無反應

(%) 
樣本數 

合計 
非常 
滿意 

還算 
滿意 

合計 
不太 
滿意 

非常 
不滿意 

整體 98.5 23.5 75.0 1.5 1.5 0.0 0.0 132 

公司成立時間         

5 年以下 100.0 22.2 77.8 0.0 0.0 0.0 0.0 9 

6-10 年 100.0 41.7 58.3 0.0 0.0 0.0 0.0 12 

11-20 年 100.0 20.0 80.0 0.0 0.0 0.0 0.0 30 

21 年以上 97.5 22.2 75.3 2.5 2.5 0.0 0.0 81 

每月辦理報關次數         

100 次以下 100.0 23.7 76.3 0.0 0.0 0.0 0.0 38 

101-300 次 95.6 23.9 71.7 4.3 4.3 0.0 0.0 46 

301 次以上 100.0 23.4 76.6 0.0 0.0 0.0 0.0 47 

從事報關業務年資         

2 年以下 100.0 0.0 100.0 0.0 0.0 0.0 0.0 7 

3-5 年 100.0 26.7 73.3 0.0 0.0 0.0 0.0 15 

6-10 年 100.0 21.1 78.9 0.0 0.0 0.0 0.0 19 

11 年以上 97.8 25.3 72.5 2.2 2.2 0.0 0.0 91 

最常洽辦業務地點         

臺北關通關大樓 98.9 25.8 73.1 1.1 1.1 0.0 0.0 93 

新竹業務課/松山分關郵務課 100.0 50.0 50.0 0.0 0.0 0.0 0.0 2 

臺北關駐各公司辦公室 97.2 26.2 71.0 2.8 2.8 0.0 0.0 107 

1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表的百分比計算已將受訪者基本資料的「無反應」之樣本排除。 

3.如果類別的樣本數太少（小於10），會導致其百分比數字變動較大，為避免過度推論，僅供參考。 
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C.1-4  請問您至本關臨櫃接洽業務時，對本關承辦人員的「處理案件專業性」，是否滿意？ 

 

滿意(%) 不滿意(%) 
無反應

(%) 
樣本數 

合計 
非常 
滿意 

還算 
滿意 

合計 
不太 
滿意 

非常 
不滿意 

整體 97.8 20.0 77.8 2.2 2.2 0.0 0.0 135 

公司成立時間         

5 年以下 100.0 22.2 77.8 0.0 0.0 0.0 0.0 9 

6-10 年 91.7 41.7 50.0 8.3 8.3 0.0 0.0 12 

11-20 年 96.7 10.0 86.7 3.3 3.3 0.0 0.0 30 

21 年以上 98.8 20.2 78.6 1.2 1.2 0.0 0.0 84 

每月辦理報關次數         

100 次以下 94.8 17.9 76.9 5.1 5.1 0.0 0.0 39 

101-300 次 97.8 21.7 76.1 2.2 2.2 0.0 0.0 46 

301 次以上 100.0 20.4 79.6 0.0 0.0 0.0 0.0 49 

從事報關業務年資         

2 年以下 100.0 14.3 85.7 0.0 0.0 0.0 0.0 7 

3-5 年 100.0 26.7 73.3 0.0 0.0 0.0 0.0 15 

6-10 年 100.0 20.0 80.0 0.0 0.0 0.0 0.0 20 

11 年以上 96.8 19.4 77.4 3.2 3.2 0.0 0.0 93 

最常洽辦業務地點         

臺北關通關大樓 97.9 24.5 73.4 2.1 2.1 0.0 0.0 94 

新竹業務課/松山分關郵務課 100.0 50.0 50.0 0.0 0.0 0.0 0.0 2 

臺北關駐各公司辦公室 96.5 17.0 79.5 3.6 3.6 0.0 0.0 112 

1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表的百分比計算已將受訪者基本資料的「無反應」之樣本排除。 

3.如果類別的樣本數太少（小於10），會導致其百分比數字變動較大，為避免過度推論，僅供參考。 
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C.1-5  請問您對本關人員「電話服務禮儀」是否滿意？ 

 

滿意(%) 不滿意(%) 
無反應

(%) 
樣本數 

合計 
非常 
滿意 

還算 
滿意 

合計 
不太 
滿意 

非常 
不滿意 

整體 97.8 20.7 77.1 1.6 1.6 0.0 0.5 188 

公司成立時間         

5 年以下 100.0 20.0 80.0 0.0 0.0 0.0 0.0 10 

6-10 年 93.8 43.8 50.0 6.3 6.3 0.0 0.0 16 

11-20 年 92.9 11.9 81.0 4.8 4.8 0.0 2.4 42 

21 年以上 100.0 21.4 78.6 0.0 0.0 0.0 0.0 117 

每月辦理報關次數         

100 次以下 100.0 14.3 85.7 0.0 0.0 0.0 0.0 56 

101-300 次 97.0 23.5 73.5 2.9 2.9 0.0 0.0 68 

301 次以上 96.7 25.0 71.7 1.7 1.7 0.0 1.7 60 

從事報關業務年資         

2 年以下 87.5 0.0 87.5 12.5 12.5 0.0 0.0 8 

3-5 年 100.0 19.0 81.0 0.0 0.0 0.0 0.0 21 

6-10 年 96.0 28.0 68.0 0.0 0.0 0.0 4.0 25 

11 年以上 98.5 20.9 77.6 1.5 1.5 0.0 0.0 134 

最常洽辦業務地點         

臺北關通關大樓 98.4 23.2 75.2 1.6 1.6 0.0 0.0 125 

新竹業務課/松山分關郵務課 100.0 50.0 50.0 0.0 0.0 0.0 0.0 4 

臺北關駐各公司辦公室 97.4 19.1 78.3 1.9 1.9 0.0 0.6 157 

1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表的百分比計算已將受訪者基本資料的「無反應」之樣本排除。 

3.如果類別的樣本數太少（小於10），會導致其百分比數字變動較大，為避免過度推論，僅供參考。 
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C.1-6  請問您通常以何種方式向本關提出建議、申訴或問題？【續下頁】 

 

本關 
電話 
(%) 

親自至 
本關協談 

(%) 

E-mail 
電子信箱 

(%) 

服務場 
所之民 
意信箱 

(%) 

透過公會 
提出 
(%) 

整體 58.6 28.1 18.2 1.5 1.5 

公司成立時間      

5 年以下 63.6 36.4 18.2 0.0 0.0 

6-10 年 55.6 27.8 11.1 0.0 0.0 

11-20 年 54.5 22.7 18.2 2.3 0.0 

21 年以上 60.8 29.6 19.2 1.6 2.4 

每月辦理報關次數      

100 次以下 57.1 15.9 14.3 0.0 3.2 

101-300 次 67.6 31.0 22.5 1.4 0.0 

301 次以上 53.2 37.1 17.7 3.2 1.6 

從事報關業務年資      

2 年以下 50.0 16.7 8.3 0.0 0.0 

3-5 年 86.4 22.7 22.7 0.0 0.0 

6-10 年 59.3 14.8 25.9 0.0 0.0 

11 年以上 55.3 31.9 17.0 2.1 2.1 

最常洽辦業務地點      

臺北關通關大樓 59.8 29.5 22.0 1.5 2.3 

新竹業務課/松山分關郵務課 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 

臺北關駐各公司辦公室 63.3 31.9 18.7 1.8 0.6 

1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表的百分比計算已將受訪者基本資料的「無反應」之樣本排除。 

3.如果類別的樣本數太少（小於10），會導致其百分比數字變動較大，為避免過度推論，僅供參考。 
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C.1-6  請問您通常以何種方式向本關提出建議、申訴或問題？【續完】 

 

申訴 
專線 
(%) 

直接發函 
或行文 

(%) 

透過 
座談會 
提出 
(%) 

線上 
文字聯繫 

(%) 

未曾提出 
建議、申 
訴或問題 

(%) 

樣本數 

整體 1.0 0.5 0.5 0.5 25.1 203 

公司成立時間       

5 年以下 0.0 0.0 0.0 0.0 27.3 11 

6-10 年 0.0 0.0 0.0 0.0 33.3 18 

11-20 年 0.0 0.0 0.0 0.0 27.3 44 

21 年以上 1.6 0.8 0.8 0.8 22.4 125 

每月辦理報關次數       

100 次以下 3.2 0.0 0.0 0.0 34.9 63 

101-300 次 0.0 1.4 0.0 0.0 18.3 71 

301 次以上 0.0 0.0 1.6 1.6 21.0 62 

從事報關業務年資       

2 年以下 0.0 0.0 0.0 0.0 50.0 12 

3-5 年 0.0 0.0 0.0 0.0 13.6 22 

6-10 年 0.0 0.0 0.0 0.0 33.3 27 

11 年以上 1.4 0.7 0.7 0.7 23.4 141 

最常洽辦業務地點       

臺北關通關大樓 0.0 0.0 0.8 0.0 22.7 132 

新竹業務課/松山分關郵務課 0.0 0.0 0.0 0.0 100.0 4 

臺北關駐各公司辦公室 2.4 1.2 0.6 1.2 21.1 166 

1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表的百分比計算已將受訪者基本資料的「無反應」之樣本排除。 

3.如果類別的樣本數太少（小於10），會導致其百分比數字變動較大，為避免過度推論，僅供參考。 
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C.1-7  請問您對本關處理您的建議、申訴或問題是否感到滿意？ 

 

滿意(%) 不滿意(%) 
無反應

(%) 
樣本數 

合計 
非常 
滿意 

還算 
滿意 

合計 
不太 
滿意 

非常 
不滿意 

整體 93.4 15.3 78.1 2.9 2.2 0.7 3.6 137 

公司成立時間         

5 年以下 85.7 14.3 71.4 14.3 14.3 0.0 0.0 7 

6-10 年 90.0 40.0 50.0 10.0 10.0 0.0 0.0 10 

11-20 年 96.3 3.7 92.6 0.0 0.0 0.0 3.7 27 

21 年以上 95.6 16.5 79.1 1.1 1.1 0.0 3.3 91 

每月辦理報關次數         

100 次以下 91.9 13.5 78.4 5.4 5.4 0.0 2.7 37 

101-300 次 92.4 13.2 79.2 3.8 1.9 1.9 3.8 53 

301 次以上 97.8 20.0 77.8 0.0 0.0 0.0 2.2 45 

從事報關業務年資         

2 年以下 100.0 20.0 80.0 0.0 0.0 0.0 0.0 5 

3-5 年 100.0 17.6 82.4 0.0 0.0 0.0 0.0 17 

6-10 年 93.3 13.3 80.0 6.7 6.7 0.0 0.0 15 

11 年以上 93.0 15.2 77.8 3.0 2.0 1.0 4.0 99 

最常洽辦業務地點         

臺北關通關大樓 93.6 18.9 74.7 3.2 2.1 1.1 3.2 95 

新竹業務課/松山分關郵務課 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0 

臺北關駐各公司辦公室 93.3 10.9 82.4 3.4 3.4 0.0 3.4 119 

1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表的百分比計算已將受訪者基本資料的「無反應」之樣本排除。 

3.如果類別的樣本數太少（小於10），會導致其百分比數字變動較大，為避免過度推論，僅供參考。 
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C.1-8  請問您對本關辦理「進口通關」作業之服務措施，是否滿意？ 

 

滿意(%) 不滿意(%) 
無反應

(%) 
樣本數 

合計 
非常 
滿意 

還算 
滿意 

合計 
不太 
滿意 

非常 
不滿意 

整體 97.7 11.8 85.9 2.4 2.4 0.0 0.0 170 

公司成立時間         

5 年以下 100.0 0.0 100.0 0.0 0.0 0.0 0.0 11 

6-10 年 94.1 29.4 64.7 5.9 5.9 0.0 0.0 17 

11-20 年 97.3 2.6 94.7 2.6 2.6 0.0 0.0 38 

21 年以上 98.1 13.9 84.2 2.0 2.0 0.0 0.0 101 

每月辦理報關次數         

100 次以下 98.1 9.4 88.7 1.9 1.9 0.0 0.0 53 

101-300 次 98.3 8.5 89.8 1.7 1.7 0.0 0.0 59 

301 次以上 96.3 18.9 77.4 3.8 3.8 0.0 0.0 53 

從事報關業務年資         

2 年以下 100.0 0.0 100.0 0.0 0.0 0.0 0.0 8 

3-5 年 100.0 14.3 85.7 0.0 0.0 0.0 0.0 21 

6-10 年 95.5 9.1 86.4 4.5 4.5 0.0 0.0 22 

11 年以上 97.4 12.7 84.7 2.5 2.5 0.0 0.0 118 

最常洽辦業務地點         

臺北關通關大樓 100.0 14.8 85.2 0.0 0.0 0.0 0.0 122 

新竹業務課/松山分關郵務課 100.0 33.3 66.7 0.0 0.0 0.0 0.0 3 

臺北關駐各公司辦公室 95.4 9.9 85.5 4.6 4.6 0.0 0.0 131 

1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表的百分比計算已將受訪者基本資料的「無反應」之樣本排除。 

3.如果類別的樣本數太少（小於10），會導致其百分比數字變動較大，為避免過度推論，僅供參考。 
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C.1-9  請問您對本關辦理「出口通關」作業之服務措施，是否滿意？ 

 

滿意(%) 不滿意(%) 
無反應

(%) 
樣本數 

合計 
非常 
滿意 

還算 
滿意 

合計 
不太 
滿意 

非常 
不滿意 

整體 97.2 17.9 79.3 2.1 2.1 0.0 0.7 145 

公司成立時間         

5 年以下 100.0 20.0 80.0 0.0 0.0 0.0 0.0 5 

6-10 年 100.0 25.0 75.0 0.0 0.0 0.0 0.0 12 

11-20 年 100.0 5.6 94.4 0.0 0.0 0.0 0.0 36 

21 年以上 96.6 22.7 73.9 3.4 3.4 0.0 0.0 88 

每月辦理報關次數         

100 次以下 100.0 14.6 85.4 0.0 0.0 0.0 0.0 41 

101-300 次 96.3 16.7 79.6 3.7 3.7 0.0 0.0 54 

301 次以上 97.8 23.9 73.9 2.2 2.2 0.0 0.0 46 

從事報關業務年資         

2 年以下 100.0 0.0 100.0 0.0 0.0 0.0 0.0 7 

3-5 年 100.0 6.7 93.3 0.0 0.0 0.0 0.0 15 

6-10 年 100.0 18.2 81.8 0.0 0.0 0.0 0.0 22 

11 年以上 97.0 21.0 76.0 3.0 3.0 0.0 0.0 100 

最常洽辦業務地點         

臺北關通關大樓 97.8 23.9 73.9 2.2 2.2 0.0 0.0 92 

新竹業務課/松山分關郵務課 100.0 25.0 75.0 0.0 0.0 0.0 0.0 4 

臺北關駐各公司辦公室 96.8 15.3 81.5 3.2 3.2 0.0 0.0 124 

1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表的百分比計算已將受訪者基本資料的「無反應」之樣本排除。 

3.如果類別的樣本數太少（小於10），會導致其百分比數字變動較大，為避免過度推論，僅供參考。 
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C.1-10  請問您對本關資訊網站服務措施，是否滿意？ 

 

滿意(%) 不滿意(%) 
無反應

(%) 
樣本數 

合計 
非常 
滿意 

還算 
滿意 

合計 
不太 
滿意 

非常 
不滿意 

整體 94.0 15.4 78.6 4.9 4.9 0.0 1.1 182 

公司成立時間         

5 年以下 90.0 10.0 80.0 10.0 10.0 0.0 0.0 10 

6-10 年 100.0 33.3 66.7 0.0 0.0 0.0 0.0 15 

11-20 年 97.4 7.7 89.7 2.6 2.6 0.0 0.0 39 

21 年以上 94.7 16.8 77.9 5.3 5.3 0.0 0.0 113 

每月辦理報關次數         

100 次以下 98.2 12.5 85.7 0.0 0.0 0.0 1.8 56 

101-300 次 90.5 15.9 74.6 9.5 9.5 0.0 0.0 63 

301 次以上 96.5 19.3 77.2 3.5 3.5 0.0 0.0 57 

從事報關業務年資         

2 年以下 100.0 0.0 100.0 0.0 0.0 0.0 0.0 11 

3-5 年 85.7 14.3 71.4 9.5 9.5 0.0 4.8 21 

6-10 年 100.0 15.4 84.6 0.0 0.0 0.0 0.0 26 

11 年以上 94.3 17.1 77.2 5.7 5.7 0.0 0.0 123 

最常洽辦業務地點         

臺北關通關大樓 94.2 19.8 74.4 5.8 5.8 0.0 0.0 121 

新竹業務課/松山分關郵務課 100.0 25.0 75.0 0.0 0.0 0.0 0.0 4 

臺北關駐各公司辦公室 96.0 11.5 84.5 4.1 4.1 0.0 0.0 148 

1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表的百分比計算已將受訪者基本資料的「無反應」之樣本排除。 

3.如果類別的樣本數太少（小於10），會導致其百分比數字變動較大，為避免過度推論，僅供參考。 
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C.1-11  請問您對本關辦理各項講習、說明會、研討會是否感到滿意？ 

 

滿意(%) 不滿意(%) 
無反應

(%) 
樣本數 

合計 
非常 
滿意 

還算 
滿意 

合計 
不太 
滿意 

非常 
不滿意 

整體 96.5 17.9 78.6 3.6 3.6 0.0 0.0 112 

公司成立時間         

5 年以下 100.0 16.7 83.3 0.0 0.0 0.0 0.0 6 

6-10 年 100.0 33.3 66.7 0.0 0.0 0.0 0.0 9 

11-20 年 96.1 3.8 92.3 3.8 3.8 0.0 0.0 26 

21 年以上 95.7 21.1 74.6 4.2 4.2 0.0 0.0 71 

每月辦理報關次數         

100 次以下 96.9 12.5 84.4 3.1 3.1 0.0 0.0 32 

101-300 次 92.5 15.0 77.5 7.5 7.5 0.0 0.0 40 

301 次以上 100.0 25.6 74.4 0.0 0.0 0.0 0.0 39 

從事報關業務年資         

2 年以下 100.0 0.0 100.0 0.0 0.0 0.0 0.0 3 

3-5 年 100.0 14.3 85.7 0.0 0.0 0.0 0.0 14 

6-10 年 100.0 26.7 73.3 0.0 0.0 0.0 0.0 15 

11 年以上 95.0 17.5 77.5 5.0 5.0 0.0 0.0 80 

最常洽辦業務地點         

臺北關通關大樓 97.4 23.7 73.7 2.6 2.6 0.0 0.0 76 

新竹業務課/松山分關郵務課 100.0 100.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 1 

臺北關駐各公司辦公室 96.9 14.4 82.5 3.1 3.1 0.0 0.0 97 

1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表的百分比計算已將受訪者基本資料的「無反應」之樣本排除。 

3.如果類別的樣本數太少（小於10），會導致其百分比數字變動較大，為避免過度推論，僅供參考。 
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C.1-12  請問您對本關整體所提供之服務是否滿意？ 

 

滿意(%) 不滿意(%) 
無反應

(%) 
樣本數 

合計 
非常 
滿意 

還算 
滿意 

合計 
不太 
滿意 

非常 
不滿意 

整體 97.0 11.8 85.2 0.0 0.0 0.0 3.0 203 

公司成立時間         

5 年以下 100.0 0.0 100.0 0.0 0.0 0.0 0.0 11 

6-10 年 100.0 22.2 77.8 0.0 0.0 0.0 0.0 18 

11-20 年 100.0 2.3 97.7 0.0 0.0 0.0 0.0 44 

21 年以上 96.0 15.2 80.8 0.0 0.0 0.0 4.0 125 

每月辦理報關次數         

100 次以下 96.8 7.9 88.9 0.0 0.0 0.0 3.2 63 

101-300 次 95.8 11.3 84.5 0.0 0.0 0.0 4.2 71 

301 次以上 100.0 17.7 82.3 0.0 0.0 0.0 0.0 62 

從事報關業務年資         

2 年以下 100.0 0.0 100.0 0.0 0.0 0.0 0.0 12 

3-5 年 100.0 13.6 86.4 0.0 0.0 0.0 0.0 22 

6-10 年 100.0 18.5 81.5 0.0 0.0 0.0 0.0 27 

11 年以上 96.4 11.3 85.1 0.0 0.0 0.0 3.5 141 

最常洽辦業務地點         

臺北關通關大樓 98.5 15.2 83.3 0.0 0.0 0.0 1.5 132 

新竹業務課/松山分關郵務課 75.0 25.0 50.0 0.0 0.0 0.0 25.0 4 

臺北關駐各公司辦公室 98.1 11.4 86.7 0.0 0.0 0.0 1.8 166 

1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表的百分比計算已將受訪者基本資料的「無反應」之樣本排除。 

3.如果類別的樣本數太少（小於10），會導致其百分比數字變動較大，為避免過度推論，僅供參考。 
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【其他通關業者部分】 

C.2-1  請問您對本關辦理「進口通關」作業之服務措施，是否滿意？ 

 

滿意(%) 不滿意(%) 
無反應

(%) 
樣本數 

合計 
非常 
滿意 

還算 
滿意 

合計 
不太 
滿意 

非常 
不滿意 

整體 98.0 26.9 71.1 0.0 0.0 0.0 2.0 201 

公司成立時間         

5 年以下 100.0 16.7 83.3 0.0 0.0 0.0 0.0 6 

6-10 年 100.0 27.3 72.7 0.0 0.0 0.0 0.0 22 

11-20 年 96.6 27.6 69.0 0.0 0.0 0.0 3.4 58 

21 年以上 98.2 27.4 70.8 0.0 0.0 0.0 1.8 113 

每月辦理報關次數         

100 次以下 99.1 26.5 72.6 0.0 0.0 0.0 0.9 117 

101-300 次 97.7 23.3 74.4 0.0 0.0 0.0 2.3 43 

301 次以上 97.1 37.1 60.0 0.0 0.0 0.0 2.9 35 

從事報關業務年資         

2 年以下 100.0 38.9 61.1 0.0 0.0 0.0 0.0 18 

3-5 年 100.0 17.5 82.5 0.0 0.0 0.0 0.0 40 

6-10 年 100.0 37.8 62.2 0.0 0.0 0.0 0.0 37 

11 年以上 96.2 24.5 71.7 0.0 0.0 0.0 3.8 106 

公司經營行業         

保稅業者 100.0 26.8 73.2 0.0 0.0 0.0 0.0 71 

科學園區廠商 98.7 28.7 70.0 0.0 0.0 0.0 1.3 80 

快遞/自由港區/承攬業者 94.0 24.0 70.0 0.0 0.0 0.0 6.0 50 

1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表的百分比計算已將受訪者基本資料的「無反應」之樣本排除。 

3.如果類別的樣本數太少（小於10），會導致其百分比數字變動較大，為避免過度推論，僅供參考。 
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C.2-2  請問您對本關辦理「出口通關」作業之服務措施，是否滿意？ 

 

滿意(%) 不滿意(%) 
無反應

(%) 
樣本數 

合計 
非常 
滿意 

還算 
滿意 

合計 
不太 
滿意 

非常 
不滿意 

整體 97.9 28.6 69.3 0.0 0.0 0.0 2.0 199 

公司成立時間         

5 年以下 100.0 16.7 83.3 0.0 0.0 0.0 0.0 6 

6-10 年 100.0 31.8 68.2 0.0 0.0 0.0 0.0 22 

11-20 年 96.3 29.6 66.7 0.0 0.0 0.0 3.7 54 

21 年以上 98.2 28.4 69.8 0.0 0.0 0.0 1.7 116 

每月辦理報關次數         

100 次以下 98.3 28.1 70.2 0.0 0.0 0.0 1.8 114 

101-300 次 100.0 24.4 75.6 0.0 0.0 0.0 0.0 45 

301 次以上 97.1 35.3 61.8 0.0 0.0 0.0 2.9 34 

從事報關業務年資         

2 年以下 94.4 44.4 50.0 0.0 0.0 0.0 5.6 18 

3-5 年 100.0 13.9 86.1 0.0 0.0 0.0 0.0 36 

6-10 年 100.0 36.8 63.2 0.0 0.0 0.0 0.0 38 

11 年以上 97.2 28.0 69.2 0.0 0.0 0.0 2.8 107 

公司經營行業         

保稅業者 98.7 28.8 69.9 0.0 0.0 0.0 1.4 73 

科學園區廠商 98.8 28.4 70.4 0.0 0.0 0.0 1.2 81 

快遞/自由港區/承攬業者 95.6 28.9 66.7 0.0 0.0 0.0 4.4 45 

1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表的百分比計算已將受訪者基本資料的「無反應」之樣本排除。 

3.如果類別的樣本數太少（小於10），會導致其百分比數字變動較大，為避免過度推論，僅供參考。 
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C.2-3  請問您對本關資訊網站服務措施，是否滿意？ 

 

滿意(%) 不滿意(%) 
無反應

(%) 
樣本數 

合計 
非常 
滿意 

還算 
滿意 

合計 
不太 
滿意 

非常 
不滿意 

整體 96.8 25.8 71.0 3.2 3.2 0.0 0.0 186 

公司成立時間         

5 年以下 100.0 50.0 50.0 0.0 0.0 0.0 0.0 6 

6-10 年 90.0 25.0 65.0 10.0 10.0 0.0 0.0 20 

11-20 年 95.7 23.4 72.3 4.3 4.3 0.0 0.0 47 

21 年以上 98.2 25.2 73.0 1.8 1.8 0.0 0.0 111 

每月辦理報關次數         

100 次以下 98.0 20.8 77.2 2.0 2.0 0.0 0.0 101 

101-300 次 97.8 31.1 66.7 2.2 2.2 0.0 0.0 45 

301 次以上 91.9 32.4 59.5 8.1 8.1 0.0 0.0 37 

從事報關業務年資         

2 年以下 100.0 62.5 37.5 0.0 0.0 0.0 0.0 8 

3-5 年 92.1 5.3 86.8 7.9 7.9 0.0 0.0 38 

6-10 年 97.3 30.6 66.7 2.8 2.8 0.0 0.0 36 

11 年以上 98.0 28.8 69.2 1.9 1.9 0.0 0.0 104 

公司經營行業         

保稅業者 97.2 26.8 70.4 2.8 2.8 0.0 0.0 71 

科學園區廠商 98.6 22.5 76.1 1.4 1.4 0.0 0.0 71 

快遞/自由港區/承攬業者 93.1 29.5 63.6 6.8 6.8 0.0 0.0 44 

1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表的百分比計算已將受訪者基本資料的「無反應」之樣本排除。 

3.如果類別的樣本數太少（小於10），會導致其百分比數字變動較大，為避免過度推論，僅供參考。 
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C.2-4  請問您對本關辦理各項講習、說明會、研討會是否感到滿意？ 

 

滿意(%) 不滿意(%) 
無反應

(%) 
樣本數 

合計 
非常 
滿意 

還算 
滿意 

合計 
不太 
滿意 

非常 
不滿意 

整體 98.2 25.9 72.3 1.8 1.8 0.0 0.0 112 

公司成立時間         

5 年以下 100.0 40.0 60.0 0.0 0.0 0.0 0.0 5 

6-10 年 90.9 27.3 63.6 9.1 9.1 0.0 0.0 11 

11-20 年 96.3 29.6 66.7 3.7 3.7 0.0 0.0 27 

21 年以上 100.0 23.5 76.5 0.0 0.0 0.0 0.0 68 

每月辦理報關次數         

100 次以下 98.2 28.6 69.6 1.8 1.8 0.0 0.0 56 

101-300 次 100.0 26.1 73.9 0.0 0.0 0.0 0.0 23 

301 次以上 96.9 21.9 75.0 3.1 3.1 0.0 0.0 32 

從事報關業務年資         

2 年以下 100.0 80.0 20.0 0.0 0.0 0.0 0.0 5 

3-5 年 100.0 14.3 85.7 0.0 0.0 0.0 0.0 21 

6-10 年 95.4 40.9 54.5 4.5 4.5 0.0 0.0 22 

11 年以上 98.4 20.3 78.1 1.6 1.6 0.0 0.0 64 

公司經營行業         

保稅業者 95.7 28.3 67.4 4.3 4.3 0.0 0.0 46 

科學園區廠商 100.0 20.0 80.0 0.0 0.0 0.0 0.0 35 

快遞/自由港區/承攬業者 100.0 29.0 71.0 0.0 0.0 0.0 0.0 31 

1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表的百分比計算已將受訪者基本資料的「無反應」之樣本排除。 

3.如果類別的樣本數太少（小於10），會導致其百分比數字變動較大，為避免過度推論，僅供參考。 
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C.2-5  請問您通常以何種方式向本關提出建議、申訴或問題？【續下頁】 

 

本關 
電話 
(%) 

E-mail 
電子信箱 

(%) 

委託 
報關業者 
提出 
(%) 

親自至 
本關 
協談 
(%) 

向監管
海關 
提出 
(%) 

服務場 
所之民 
意信箱 

(%) 

直接發函 
或行文 

(%) 

整體 42.9 24.8 17.7 10.2 4.9 1.3 1.3 

公司成立時間        

5 年以下 66.7 33.3 0.0 16.7 0.0 0.0 0.0 

6-10 年 39.1 17.4 17.4 4.3 4.3 0.0 0.0 

11-20 年 46.0 34.9 15.9 9.5 3.2 0.0 1.6 

21 年以上 40.2 21.2 19.7 10.6 6.1 2.3 1.5 

每月辦理報關次數        

100 次以下 43.1 26.2 22.3 3.8 3.8 0.8 1.5 

101-300 次 44.9 20.4 12.2 12.2 4.1 4.1 2.0 

301 次以上 43.6 30.8 12.8 30.8 10.3 0.0 0.0 

從事報關業務年資        

2 年以下 20.0 40.0 25.0 0.0 10.0 0.0 0.0 

3-5 年 48.8 37.2 14.0 4.7 4.7 0.0 0.0 

6-10 年 31.0 26.2 23.8 4.8 4.8 0.0 0.0 

11 年以上 48.8 17.4 15.7 15.7 4.1 2.5 2.5 

公司經營行業        

保稅業者 48.1 31.6 16.5 15.2 8.9 2.5 0.0 

科學園區廠商 36.3 20.9 26.4 2.2 1.1 0.0 2.2 

快遞/自由港區/承攬業者 46.4 21.4 5.4 16.1 5.4 1.8 1.8 

1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表的百分比計算已將受訪者基本資料的「無反應」之樣本排除。 

3.如果類別的樣本數太少（小於10），會導致其百分比數字變動較大，為避免過度推論，僅供參考。 
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C.2-5  請問您通常以何種方式向本關提出建議、申訴或問題？【續完】 

 

透過 
公會 
提出 
(%) 

透過 
座談會 
提出 
(%) 

申訴 
專線 
(%) 

透過為民 
服務問卷 
調查提出 

(%) 

臺北關 
資訊網站 
之留言區 

(%) 

未曾提出 
建議、申 
訴或問題 

(%) 

樣本數 

整體 0.9 0.9 0.4 0.4 0.4 22.1 226 

公司成立時間        

5 年以下 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 16.7 6 

6-10 年 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 30.4 23 

11-20 年 0.0 0.0 0.0 1.6 1.6 15.9 63 

21 年以上 1.5 1.5 0.8 0.0 0.0 24.2 132 

每月辦理報關次數        

100 次以下 0.0 0.0 0.8 0.0 0.0 20.8 130 

101-300 次 0.0 2.0 0.0 2.0 2.0 26.5 49 

301 次以上 5.1 0.0 0.0 0.0 0.0 12.8 39 

從事報關業務年資        

2 年以下 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 20.0 20 

3-5 年 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 20.9 43 

6-10 年 0.0 2.4 0.0 0.0 0.0 21.4 42 

11 年以上 1.7 0.8 0.8 0.8 0.8 23.1 121 

公司經營行業        

保稅業者 0.0 1.3 0.0 0.0 0.0 13.9 79 

科學園區廠商 1.1 1.1 1.1 0.0 1.1 26.4 91 

快遞/自由港區/承攬業者 1.8 0.0 0.0 1.8 0.0 26.8 56 

1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表的百分比計算已將受訪者基本資料的「無反應」之樣本排除。 

3.如果類別的樣本數太少（小於10），會導致其百分比數字變動較大，為避免過度推論，僅供參考。 
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C.2-6  請問您對本關處理您的建議、申訴或問題是否感到滿意？ 

 

滿意(%) 不滿意(%) 
無反應

(%) 
樣本數 

合計 
非常 
滿意 

還算 
滿意 

合計 
不太 
滿意 

非常 
不滿意 

整體 95.0 25.7 69.3 2.8 2.1 0.7 2.1 140 

公司成立時間         

5 年以下 100.0 50.0 50.0 0.0 0.0 0.0 0.0 4 

6-10 年 92.3 23.1 69.2 0.0 0.0 0.0 7.7 13 

11-20 年 95.0 25.0 70.0 2.5 0.0 2.5 2.5 40 

21 年以上 95.0 25.9 69.1 3.7 3.7 0.0 1.2 81 

每月辦理報關次數         

100 次以下 95.8 25.0 70.8 2.8 1.4 1.4 1.4 72 

101-300 次 93.9 24.2 69.7 3.0 3.0 0.0 3.0 33 

301 次以上 94.1 26.5 67.6 2.9 2.9 0.0 2.9 34 

從事報關業務年資         

2 年以下 90.0 50.0 40.0 10.0 0.0 10.0 0.0 10 

3-5 年 96.6 13.8 82.8 3.4 3.4 0.0 0.0 29 

6-10 年 91.6 33.3 58.3 8.3 8.3 0.0 0.0 24 

11 年以上 96.1 24.7 71.4 0.0 0.0 0.0 3.9 77 

公司經營行業         

保稅業者 94.8 29.3 65.5 3.4 3.4 0.0 1.7 58 

科學園區廠商 100.0 22.0 78.0 0.0 0.0 0.0 0.0 50 

快遞/自由港區/承攬業者 87.5 25.0 62.5 6.2 3.1 3.1 6.3 32 

1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表的百分比計算已將受訪者基本資料的「無反應」之樣本排除。 

3.如果類別的樣本數太少（小於10），會導致其百分比數字變動較大，為避免過度推論，僅供參考。 
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C.2-7  請問您對本關承辦人員的「處理案件專業性」，是否滿意？ 

 

滿意(%) 不滿意(%) 
無反應

(%) 
樣本數 

合計 
非常 
滿意 

還算 
滿意 

合計 
不太 
滿意 

非常 
不滿意 

整體 99.0 35.0 64.0 1.0 1.0 0.0 0.0 100 

公司成立時間         

5 年以下 100.0 40.0 60.0 0.0 0.0 0.0 0.0 5 

6-10 年 100.0 21.4 78.6 0.0 0.0 0.0 0.0 14 

11-20 年 100.0 34.6 65.4 0.0 0.0 0.0 0.0 26 

21 年以上 98.2 38.9 59.3 1.9 1.9 0.0 0.0 54 

每月辦理報關次數         

100 次以下 98.1 31.4 66.7 2.0 2.0 0.0 0.0 51 

101-300 次 100.0 37.5 62.5 0.0 0.0 0.0 0.0 24 

301 次以上 100.0 39.1 60.9 0.0 0.0 0.0 0.0 23 

從事報關業務年資         

2 年以下 100.0 75.0 25.0 0.0 0.0 0.0 0.0 4 

3-5 年 100.0 11.1 88.9 0.0 0.0 0.0 0.0 18 

6-10 年 100.0 42.9 57.1 0.0 0.0 0.0 0.0 21 

11 年以上 98.2 36.8 61.4 1.8 1.8 0.0 0.0 57 

公司經營行業         

保稅業者 97.6 31.7 65.9 2.4 2.4 0.0 0.0 41 

科學園區廠商 100.0 40.7 59.3 0.0 0.0 0.0 0.0 27 

快遞/自由港區/承攬業者 100.0 34.4 65.6 0.0 0.0 0.0 0.0 32 

1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表的百分比計算已將受訪者基本資料的「無反應」之樣本排除。 

3.如果類別的樣本數太少（小於10），會導致其百分比數字變動較大，為避免過度推論，僅供參考。 



財政部關務署臺北關「111年度為民服務問卷調查」 

 160 

C.2-8  請問您對本關人員「電話服務禮儀」是否滿意？ 

 

滿意(%) 不滿意(%) 
無反應

(%) 
樣本數 

合計 
非常 
滿意 

還算 
滿意 

合計 
不太 
滿意 

非常 
不滿意 

整體 98.8 29.4 69.4 1.2 1.2 0.0 0.0 170 

公司成立時間         

5 年以下 100.0 16.7 83.3 0.0 0.0 0.0 0.0 6 

6-10 年 100.0 29.4 70.6 0.0 0.0 0.0 0.0 17 

11-20 年 97.5 32.5 65.0 2.5 2.5 0.0 0.0 40 

21 年以上 99.0 29.5 69.5 1.0 1.0 0.0 0.0 105 

每月辦理報關次數         

100 次以下 98.8 26.2 72.6 1.2 1.2 0.0 0.0 84 

101-300 次 100.0 30.4 69.6 0.0 0.0 0.0 0.0 46 

301 次以上 97.2 33.3 63.9 2.8 2.8 0.0 0.0 36 

從事報關業務年資         

2 年以下 100.0 50.0 50.0 0.0 0.0 0.0 0.0 6 

3-5 年 100.0 24.2 75.8 0.0 0.0 0.0 0.0 33 

6-10 年 100.0 32.3 67.7 0.0 0.0 0.0 0.0 31 

11 年以上 98.0 29.0 69.0 2.0 2.0 0.0 0.0 100 

公司經營行業         

保稅業者 100.0 28.8 71.2 0.0 0.0 0.0 0.0 66 

科學園區廠商 98.3 26.2 72.1 1.6 1.6 0.0 0.0 61 

快遞/自由港區/承攬業者 97.7 34.9 62.8 2.3 2.3 0.0 0.0 43 

1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表的百分比計算已將受訪者基本資料的「無反應」之樣本排除。 

3.如果類別的樣本數太少（小於10），會導致其百分比數字變動較大，為避免過度推論，僅供參考。 
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C.2-9  請問您對本關整體所提供之服務是否滿意？ 

 

滿意(%) 不滿意(%) 
無反應

(%) 
樣本數 

合計 
非常 
滿意 

還算 
滿意 

合計 
不太 
滿意 

非常 
不滿意 

整體 96.4 24.3 72.1 0.4 0.4 0.0 3.1 226 

公司成立時間         

5 年以下 100.0 16.7 83.3 0.0 0.0 0.0 0.0 6 

6-10 年 95.6 21.7 73.9 0.0 0.0 0.0 4.3 23 

11-20 年 93.7 27.0 66.7 0.0 0.0 0.0 6.3 63 

21 年以上 97.7 23.5 74.2 0.8 0.8 0.0 1.5 132 

每月辦理報關次數         

100 次以下 95.4 20.0 75.4 0.8 0.8 0.0 3.8 130 

101-300 次 98.0 28.6 69.4 0.0 0.0 0.0 2.0 49 

301 次以上 100.0 35.9 64.1 0.0 0.0 0.0 0.0 39 

從事報關業務年資         

2 年以下 90.0 25.0 65.0 0.0 0.0 0.0 10.0 20 

3-5 年 97.7 18.6 79.1 0.0 0.0 0.0 2.3 43 

6-10 年 97.6 33.3 64.3 2.4 2.4 0.0 0.0 42 

11 年以上 96.7 23.1 73.6 0.0 0.0 0.0 3.3 121 

公司經營行業         

保稅業者 97.5 25.3 72.2 0.0 0.0 0.0 2.5 79 

科學園區廠商 97.8 19.8 78.0 0.0 0.0 0.0 2.2 91 

快遞/自由港區/承攬業者 92.9 30.4 62.5 1.8 1.8 0.0 5.4 56 

1.「無反應」包括「拒答」、「不知道」及「無意見」。 

2.本表的百分比計算已將受訪者基本資料的「無反應」之樣本排除。 

3.如果類別的樣本數太少（小於10），會導致其百分比數字變動較大，為避免過度推論，僅供參考。 
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附錄四：信度與效度分析之結果 

一、信度分析 

  首先，針對本次調查之量表題目進行信度分析，以瞭解該量表之

可靠程度，亦即量表之一致性與穩定性之指標。所採用的信度計算方

式為 Cronbach’s α 係數信度分析，以李克特式量表之型態的題目來進行

「信度分析」（Reliability Analysis）。以下是本次問卷題目中能夠投入

信度分析的問卷題目，同時也是本次調查的重點題目；其餘的題目型

態，如：開放題、跳答題、通關業者資料題目…等，皆非李克特式量

表型態。因此，無法進行「信度分析」。 

 

表 D.1  調查題目之分組及問句內容 

調查對象 題目內容 

報關業者部分 

對「洽公環境」的滿意程度 

對「洽公設施」的滿意程度 

對承辦人員「洽公服務禮儀」的滿意程度 

對承辦人員「處理案件專業性」的滿意程度 

對人員「電話服務禮儀」的滿意程度 

對「處理建議、申訴或問題」方面的滿意程度 

對「進口通關作業」的滿意程度 

對「出口通關作業」的滿意程度 

對臺北關「資訊網站服務措施」的滿意程度 

對「辦理各項講習、說明會、研討會」的滿意程度 

對臺北關「整體服務」的滿意程度 

其他通關業者部分 

對「進口通關作業」的滿意程度 

對「出口通關作業」的滿意程度 

對臺北關「資訊網站服務措施」的滿意程度 

對「辦理各項講習、說明會、研討會」的滿意程度 

對「處理建議、申訴或問題」方面的滿意程度 

對承辦人員「處理案件專業性」的滿意程度 

對人員「電話服務禮儀」的滿意程度 

對臺北關「整體服務」的滿意程度 
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  其次，在進行信度及效度分析之前，先就前述題目的選項予以重

新過錄。目的是使所有的題目的方向（評價之正向及反向）都能一致，

並且使「拒答、不知道、無意見（即無反應）」及「無相關接觸經驗」

的選項也能投入分析。因此，各題目選項重新過錄的方法如下： 

 

「報關業者及其他通關業者部分」滿意度類型題目之「非常滿意」

定義為「2」、「還算滿意」定義為「1」、「不太滿意」定義為「-1」、

「非常不滿意」定義為「-2」。 

此外，各題的「拒答、不知道、無意見」、「未到過臺北關」、「未

與臺北關人員接觸過」、「無此經驗」、「未曾提出建議、申訴或問

題」、「從未使用」、「未曾參加此類活動」則定義為「0」。 

 

  因此，經過上述的選項重錄程序之後，所有要進行信度及效度檢

測的題目，都成為正向的題目，也就是數字愈高、受訪業者及旅客的

評價及看法也愈趨正面。 
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表 D.2  信度分析之結果 

各分量表及其題項變數名稱 

校正該題項 

後與分量表 

總分之相關 

(Corrected Item- 

Total Correlation) 

刪除該題項 

後分量表的 

Alpha係數 

(Cronbach’s Alpha 

if Item Deleted) 

分量表之 

Cronbach’s α 

信度係數 

【分量表 1】報關業者部分之滿意度   0.8764 

對「洽公環境」的滿意程度 0.6712 0.8595  

對「洽公設施」的滿意程度 0.6350 0.8620  

對承辦人員「洽公服務禮儀」的滿意程度 0.7740 0.8514  

對承辦人員「處理案件專業性」的滿意程度 0.7938 0.8501  

對人員「電話服務禮儀」的滿意程度 0.5572 0.8675  

對「處理建議、申訴或問題」方面的滿意程度 0.3691 0.8808  

對「進口通關作業」的滿意程度 0.4873 0.8716  

對「出口通關作業」的滿意程度 0.4449 0.8752  

對臺北關「資訊網站服務措施」的滿意程度 0.5619 0.8671  

對「辦理各項講習、說明會、研討會」的滿意程度 0.5654 0.8671  

對臺北關「整體服務」的滿意程度 0.6582 0.8665  

【分量表 2】其他通關業者部分之滿意度   0.880 

對「進口通關作業」的滿意程度 0.589 0.870  

對「出口通關作業」的滿意程度 0.642 0.865  

對臺北關「資訊網站服務措施」的滿意程度 0.671 0.862  

對「辦理各項講習、說明會、研討會」的滿意程度 0.628 0.867  

對「處理建議、申訴或問題」方面的滿意程度 0.645 0.865  

對承辦人員「處理案件專業性」的滿意程度 0.597 0.871  

對人員「電話服務禮儀」的滿意程度 0.693 0.860  

對臺北關「整體服務」的滿意程度 0.751 0.859  
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  在上表的信度分析結果，共可分為 2 個分量表，每個分量表下的

題項所要測量的內容，分屬於「報關業者」、「其他通關業者」兩類受

訪商民之滿意度。 

 

  其次，就上表的各欄資料進行說明，如下所述： 

 

第一欄：為各分量表及其題項變數名稱。 

第二欄「Corrected Item-Total Correlation」：為校正後該題項與分

量表總分的相關，如果相關係數太低，可以考慮刪除。 

第三欄「Cronbach’s Alpha if Item Deleted」：為刪除該題項後分量

表的Alpha係數。此值如果變得較大，表示將該題刪除後，

就可以提高量表的 Alpha 係數。此欄中各題項的係數變化，

就是決定該題項是否應該保留或刪除的主要依據。以【分

量表 1】的第一題為例，如果刪除此題題項後，其餘 10

個題項的 Alpha 係數就會變成 0.8595，反而比未刪除前的

0.8764 還要低，顯示第一題項有其保留的必要。反之，如

果刪除該選項之後，Alpha 係數值會變得比 0.8764 還要高

的話，就表示此選項有刪除的必要。 

第四欄「Cronbach’s α 信度係數」：為各分量表所有題項的

Cronbach’s α 信度係數值。通常，Cronbach’s α 係數的接

受度最好在 0.70 以上；0.60 以上在實務上也是可以接受

的範圍。 
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  透過信度分析的結果，首先，在兩個分量表的 Cronbach’s α 係數

分別為：0.8764 及 0.880，信度係數值都大於 0.85 以上，顯示兩個分量

表都具有相當好的信度測量值。 

 

  其次，在各分量表的題項方面，大多數的題項均較未刪除前的分

量表 Cronbach’s α 信度係數值為低（只有分量表 1 的「對『處理建議、

申訴或問題』方面的滿意程度」是例外），顯示絕大多數題項與分量

表總分間的內部一致性均佳，亦即不需要刪除任一題目（前述 1 題是

重要題目，所以也不建議刪除），這些題目都具有一定程度的可靠性

及有效性，並可通過信度分析的檢驗。 
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二、效度分析 

  「效度」（Validity）是指問卷調查題目所測結果的正確性，亦即一

個題目能夠測量到它所想要測量的心理特質的程度。在行為及社會科

學調查研究領域中，通常是使用「因素分析」（Factor Analysis）來求得

量表的「建構效度」（Construct Validity）。 

 

  「因素分析」的目的是藉由共同因素的發現而確定觀念的結構成

份，根據調查或量表所抽取的共同因素，可以瞭解調查或量表有效測

量的特質或態度為何。易言之，因素分析可以抽取變項間的共同因素

（Common Factor），以較少的構念來代表原來較複雜的資料結構；並

依此來瞭解調查所使用的題目，是否具有正確的效度。 

 

  在進行檢測效度的「因素分析」時，所投入的題目變項，與「信

度分析」一樣，都是前述的 19 個題項（報關業者部分的 11 題、其他

通關業者部分的 8 題）。同樣的，這 19 個題項在進行「因素分析」時，

也必須進行選項的重新過錄，其過錄的方法與「信度分析」相同。 

 

  以下就是「因素分析」的表格呈現之分析結果。 
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表 D.3  因素分析之結果（報關業者部分） 

報關業者部分 
解釋 
變異量 

累積 
解釋 
變異量 

Component（抽取的因素）  

因素 1 因素 2 因素 3 共同性 

對「出口通關作業」的滿
意程度 

46.81% 46.81% 

0.794 -0.258 0.077 0.685 

對臺北關「整體服務」的
滿意程度 

0.761 -0.512 0.426 0.625 

對臺北關「資訊網站服務
措施」的滿意程度 

0.679 -0.448 0.384 0.497 

對「辦理各項講習、說明
會、研討會」的滿意程度 

0.643 -0.519 0.224 0.463 

對人員「電話服務禮儀」
的滿意程度 

0.599 -0.504 0.417 0.446 

對「進口通關作業」的滿
意程度 

0.598 -0.400 0.352 0.391 

對承辦人員「處理案件專
業性」的滿意程度 

10.75% 57.56% 

0.555 -0.899 0.391 0.824 

對承辦人員「洽公服務禮
儀」的滿意程度 

0.560 -0.899 0.278 0.824 

對「洽公環境」的滿意程
度 

0.402 -0.884 0.264 0.786 

對「洽公設施」的滿意程
度 

0.383 -0.835 0.280 0.700 

對「處理建議、申訴或問
題」方面的滿意程度 

7.54% 65.10% 0.299 -0.277 0.957 0.919 

特徵值  5.150 1.182 0.830  

註：因素萃取方法─主成分分析；轉軸方法─含 Kaiser 常態化的 OBLIMIN 法。 



財政部關務署臺北關「108年度為民服務問卷調查」 

 170 

  就表 D.3 的因素分析結果來進行說明，如下所述： 

 

一、滿意度部分的因素分析萃取 3 個共同因素。這 3 個因素的特徵值

（Eigen values）分別為：5.150、1.182 及 0.830（一般因素分析的

因素萃取數目，是以Eigen values大於 1的因素才予以納入。所以，

從上表的結果來看，原本應該是只萃取出 2 個因素。但是，由於

本研究之目的在於進行效度檢測，故決定為萃取出 3 個因素）。 

二、萃取出的 3 個共同因素，對於報關業者部分的 11 個題項變數的個

別解釋變異量，分別為：46.81%、10.75%及 7.54%。其次，這 3

個共同因素的累積解釋變異量為 65.10%。也就是說，只要依這 3

個因素，就可以解釋所有 11 個題項變數所測量結果的 65.10%部

分。 

三、就 3 個共同因素來看，每一個因素的因素成分（Component），亦

即因素負荷量，是指每一個題項變數在每一個因素的負荷量，也

就是說，這些數字可以反應出題目變項與因素成分間的關係。在

因素分析的結果表中，標明的數字是指個別變項在因素上有顯著

的負荷量。 

以因素 1 為例，它與所有變項的因素負荷量最高的前 6 項，其數

值依序為：0.794、0.761、0.679、0.643、0.599、0.598。而這 6 個

變項都是詢問「臺北關進出口作業、資訊網站服務方面、辦理各

項講習說明會研討會、人員電話服務禮儀及整體服務方面」的題

目。因此，所萃取的因素 1，可以定義為「報關業者對臺北關進出

口作業、資訊網站服務方面、辦理各項講習說明會研討會、人員

電話服務禮儀及整體服務方面的滿意度」。其餘的 2 個因素，也可

依此來加以說明及定義。 
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四、最後，在檢視 3 個共同因素與 11 個變項之間的因素負荷量之後，

可以發現，指涉同一概念的題目變項都是被相同的萃取因素所包

涵。亦即：「因素 1」包含「對臺北關進出口作業、資訊網站服務

方面、辦理各項講習說明會研討會、人員電話服務禮儀及整體服

務方面的滿意度」相關的 6 個題目；「因素 2」包含「對臺北關洽

公環境和設施、承辦人員洽公服務禮儀及專業度方面的滿意度」

相關的 4 個題目；「因素 3」包含「對臺北關處理業者意見的滿意

度」相關的 1 個題目。因此，這 3 個萃取出來的因素，與報關業

者的調查問卷題目之主要內容及結構大致相符。 
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表 D.4  因素分析之結果（其他通關業者部分） 

其他通關業者部分 
解釋 
變異量 

累積 
解釋 
變異量 

Component（抽取的因素）  

因素 1 因素 2 因素 3 共同性 

對承辦人員「處理案件專
業性」的滿意程度 

55.60% 55.60% 

0.888 -0.358 0.476 0.789 

對人員「電話服務禮儀」
的滿意程度 

0.846 -0.492 0.580 0.751 

對「出口通關作業」的滿
意程度 

11.18% 66.78% 

0.465 -0.896 0.424 0.819 

對「進口通關作業」的滿
意程度 

0.272 -0.861 0.510 0.768 

對臺北關「整體服務」的
滿意程度 

0.649 -0.791 0.570 0.753 

對「辦理各項講習、說明
會、研討會」的滿意程度 

8.05% 74.83% 

0.484 -0.368 0.891 0.807 

對「處理建議、申訴或問
題」方面的滿意程度 

0.413 -0.565 0.794 0.667 

對臺北關「資訊網站服務
措施」的滿意程度 

0.602 -0.501 0.750 0.632 

特徵值  4.448 0.894 0.644  

註：因素萃取方法─主成分分析；轉軸方法─含 Kaiser 常態化的 OBLIMIN 法。 

 

  就表 D.4 其他通關業者部分的因素分析結果來進行說明，如下所

述： 

 

一、其他通關業者部分的因素分析共萃取出 3 個共同因素。這 3 個因

素的特徵值（Eigen values）分別為：4.448、0.894 及 0.644（一般

因素分析的因素萃取數目，是以 Eigen values 大於 1 的因素才予以

納入。所以，從上表的結果來看，原本應該是只萃取出 1 個因素。

但是，由於本研究之目的在於進行效度檢測，故決定為萃取出 3

個因素）。 
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二、萃取出的 3 個共同因素，對於其他通關業者部分的 8 個題項變數

的個別解釋變異量，分別為：55.60%、11.18%及 8.05%。其次，

這 3 個共同因素的累積解釋變異量為 74.83%。也就是說，只要依

靠這3個因素，就可以解釋所有8個題項變數所測量結果的 74.83%

部分。 

三、就 3 個共同因素來看，每一個因素的因素成分（Component），亦

即因素負荷量，是指每一個題項變數在每一個因素的負荷量，也

就是說，這些數字可以反應出題目變項與因素成分之間的關係。

在因素分析的結果表中，標明的數字是指個別變項在因素上有顯

著的負荷量。 

以因素 1 為例，它與所有變項的因素負荷量最高的前 2 項，其數

值依序為：0.888、0.846。而這 2 個變項都是詢問「臺北關承辦人

員電話服務禮儀及專業度方面」的題目。因此，所萃取的因素 1，

可以定義為「其他通關業者對臺北關承辦人員相關服務的滿意度」。

其餘的 2 個因素，也可依此來加以說明及定義。 

四、最後，在檢視 3 個共同因素與 8 個變項之間的因素負荷量之後，

可以發現，指涉同一概念的題目變項都是被相同的萃取因素所包

涵。亦即：「因素 1」包含「對臺北關承辦人員相關服務的滿意度」

相關的 2 個題目；「因素 2」包含「對臺北關整體服務及進出口通

關作業的滿意度」相關的 3 個題目；「因素 3」包含「對臺北關資

訊網站服務、處理業者申訴意見建議、辦理各項講習說明會研討

會的滿意度」相關的 3 個題目。因此，這 3 個萃取出來的因素，

與其他通關業者的調查問卷題目之主要內容及結構大致相符。 
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  整體而言，經過因素分析的結果，「報關業者部分」、「其他通關業

者部分」所萃取出的因素，是符合調查題目所欲建構的概念。也就是

說，從問卷題目的效度來看，本次調查在「報關業者部分」、「其他通

關業者部分」的調查題目具有相當高的「建構效度」，亦即調查實施的

題目能夠測量出受訪對象正確的心理特質之態度。 
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附錄五：問卷 

財政部關務署臺北關 111 年度為民服務問卷調查表【報關業者部分】 

 
 

A、請問 貴公司（行）最常接洽業務地點或單位：【可複選，最多2項】 

□臺北關通關大樓                    □業務二組新竹業務課（位新竹科學園區） 

□臺北關駐遠雄公司辦公室            □臺北關駐華儲公司辦公室 

□臺北關駐長榮倉儲公司辦公室        □臺北關松山分關郵務課(臺北郵局) 

□其他______________________________ 

 

1、請問您對本關洽公環境（整潔、綠美化、明亮度）是否滿意？ 

□非常滿意   □還算滿意   □不太滿意   □非常不滿意   □未到過臺北關 

 

 

 

 

 

 

2、請問您對本關洽公設施（即硬體服務設施）是否滿意？ 

□非常滿意  □還算滿意   □不太滿意   □非常不滿意   □未到過臺北關 

 

 

 

 

 

 

3、請問您至本關臨櫃接洽業務時，對本關承辦人員的「洽公服務禮儀」，是否滿意？ 

□非常滿意  □還算滿意  □不太滿意  □非常不滿意  □未與臺北關人員接觸過 

 

 

 

 

  

親愛的女士、先生您好： 

為提升服務品質，瞭解您對本關服務之需求，特進行本次問卷調查，您的寶貴意
見將作為本關各項服務改進之參考，故請撥冗回答，謝謝您的協助與合作。 

敬祝 生意興隆 萬事如意 
                                                財政部關務署臺北關 

（網站：http：//taipei.customs.gov.tw/     免費申訴電話：0800311005） 

3-1.不滿意單位(組)：□業務一組  □業務二組   □快遞機放組   □竹圍分關 
□松山分關  □業務二組新竹業務課  □其他_____________ 

3-2.不滿意原因：_________________________________________________________ 

1-1.不滿意處所：_________________________________________________________ 

1-2.不滿意項目：□整潔程度 □綠美化程度 □明亮度程度  □其他_____________ 

1-3.不滿意原因：_________________________________________________________ 

2-1.不滿意處所：_________________________________________________________ 

2-2.不滿意項目：□引導指示牌 □電腦查詢機 □無障礙設施 □其他____________ 

2-3.不滿意原因：_________________________________________________________ 
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4、請問您至本關臨櫃接洽業務時，對本關承辦人員的「處理案件專業性」，是否滿意？ 

□非常滿意  □還算滿意  □不太滿意  □非常不滿意  □未與臺北關人員接觸過 
 
 
 
 
 
 
5、請問您對本關人員電話服務禮儀是否滿意？ 

□非常滿意  □還算滿意   □不太滿意   □非常不滿意   □無此經驗 
 
 
 
 
 
 
 
6、請問您通常以何種方式向本關提出建議、申訴或問題？【可複選】 

□未曾提出建議、申訴或問題  □親自至本關協談  □本關電話  □E-mail 電子信箱 
□申訴專線（0800311005）   □服務場所之民意信箱   □其他________________ 

 
7、請問您對本關處理您的建議、申訴或問題是否感到滿意？ 

□非常滿意  □還算滿意  □不太滿意  □非常不滿意  □未曾提出建議、申訴或問題 
 
 
 
 
 
 
8、請問您對本關辦理「進口通關」作業之服務措施，是否滿意？ 

□非常滿意  □還算滿意   □不太滿意   □非常不滿意   □無此經驗 
 
 
 
 
 
 
 
9、請問您對本關辦理「出口通關」作業之服務措施，是否滿意？ 

□非常滿意  □還算滿意   □不太滿意   □非常不滿意   □無此經驗 
 
 
 
 
 
 
  

4-1.不滿意單位(組)：□業務一組  □業務二組   □快遞機放組   □竹圍分關 
□松山分關  □業務二組新竹業務課  □其他_____________ 

4-2.不滿意原因：_________________________________________________________ 

5-1.不滿意單位(組)：□業務一組  □業務二組   □快遞機放組   □竹圍分關 
□松山分關  □業務二組新竹業務課  □其他_____________ 

5-2.不滿意原因：□接聽速度過慢（電話鈴響 9 聲以上或 20 秒以上） 

□口氣不佳  □專業性不足  □其他_________________________ 

7-1.不滿意單位(組)：□業務一組  □業務二組   □快遞機放組   □竹圍分關 
□松山分關  □業務二組新竹業務課  □其他_____________ 

7-2.不滿意原因：_________________________________________________________ 

8-1.不滿意項目：□驗貨 □分類估價 □稅費稽徵 □報單簽證作業 □其他_______ 

8-2.不滿意單位(組)：□業務一組  □業務二組   □快遞機放組   □竹圍分關 
□松山分關  □業務二組新竹業務課  □其他_____________ 

8-3.不滿意原因：_________________________________________________________ 

9-1.不滿意項目：□驗貨 □分類估價 □稅費稽徵 □報單簽證作業 □其他_______ 

9-2.不滿意單位(組)：□業務一組  □業務二組   □快遞機放組   □竹圍分關 
□松山分關  □業務二組新竹業務課  □其他_____________ 

9-3.不滿意原因：_________________________________________________________ 
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10、請問對本關資訊網站（http://taipei.customs.gov.tw/）服務措施，是否滿意？ 

□非常滿意  □還算滿意   □不太滿意   □非常不滿意   □從未使用 

 

 

 

 

 

 

11、請問您對本關辦理各項講習、說明會、研討會（如：通關業務座談會、空運進口貨

物申報應注意事項及相關規定講習等）是否感到滿意？ 

□非常滿意  □還算滿意   □不太滿意   □非常不滿意   □未曾參加此類活動 

 

 

 

 

12、請問您對本關整體所提供之服務，是否滿意？ 

□非常滿意  □還算滿意   □不太滿意   □非常不滿意 

 

 

 

13、請問您或 貴公司對本關是否有其他意見、鼓勵或建議事項？ 

 

 

 

 

 

 

B.基本資料：（請於適當的□內打勾） 

1.請問 貴公司成立的時間：□5年以下     □6-10年     □11-20年     □21年以上 

2.請問 貴公司平均每月在本關辦理進出口報關的次數： 

□100次以下 □101-300次 □301次以上 

3.請問您從事報關業務有多久：□2年以下    □3-5年     □6-10年     □11年以上 

10-1.不滿意項目：□貨物通關資訊  □旅客通關資訊  □資訊公開  □便民服務 
□常見問答      □網站搜尋功能  □其他__________________ 

10-2.不滿意原因：________________________________________________________ 

10-3.若您的問題未列於網站上，您想取得的資訊是：__________________________ 

11-1.不滿意場次名稱：____________________________________________________ 

11-2.不滿意原因：________________________________________________________ 

12-1.不滿意原因：________________________________________________________ 

13-1.意見、鼓勵或建議事項：______________________________________________ 

13-2.以上意見是否針對特定單位提出： 

□無針對特定單位  □業務一組  □業務二組  □快遞機放組  □竹圍分關 

□松山分關        □業務二組新竹業務課    □其他__________________ 
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財政部關務署臺北關 111 年度為民服務問卷調查表【其他業者部分】 

 
 

A、請問 貴公司（行）的經營行業：【單選，請選擇一個最主要的經營項目】 

□保稅業者       □快遞業者      □科學園區廠商      □自由貿易港區業者 

□承攬業者       □其他_________________________________________________ 

 

1、請問您對本關辦理「進口通關」作業之服務措施，是否滿意？ 

□非常滿意  □還算滿意   □不太滿意   □非常不滿意   □無此經驗 

 

 

 

 

 

 

 

2、請問您對本關辦理「出口通關」作業之服務措施，是否滿意？ 

□非常滿意  □還算滿意   □不太滿意   □非常不滿意   □無此經驗 

 

 

 

 

 

 

 

3、請問對本關資訊網站（http://taipei.customs.gov.tw/）服務措施，是否滿意？ 

□非常滿意  □還算滿意   □不太滿意   □非常不滿意   □從未使用 

 

 

 

 

 
  

親愛的女士、先生您好： 

為提升服務品質，瞭解您對本關服務之需求，特進行本次問卷調查，您的寶貴意
見將作為本關各項服務改進之參考，故請撥冗回答，謝謝您的協助與合作。 

敬祝 生意興隆 萬事如意 
                                                財政部關務署臺北關 

（網站：http：//taipei.customs.gov.tw/     免費申訴電話：0800311005） 

1-1.不滿意項目：□驗貨 □分類估價 □稅費稽徵 □報單簽證作業 □其他_______ 

1-2.不滿意單位(組)：□業務一組  □業務二組   □快遞機放組   □竹圍分關 

□松山分關  □業務二組新竹業務課  □其他_____________ 

1-3.不滿意原因：_________________________________________________________ 

2-1.不滿意項目：□驗貨 □分類估價 □稅費稽徵 □報單簽證作業 □其他_______ 

2-2.不滿意單位(組)：□業務一組  □業務二組   □快遞機放組   □竹圍分關 

□松山分關  □業務二組新竹業務課  □其他_____________ 

2-3.不滿意原因：_________________________________________________________ 

3-1.不滿意項目：□貨物通關資訊  □旅客通關資訊  □資訊公開  □便民服務 

□常見問答      □網站搜尋功能  □其他___________________ 

3-2.不滿意原因：_________________________________________________________ 
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4、請問您對本關辦理各項講習、說明會、研討會（如：空運進口貨物申報應注意事項

及相關規定講習、保稅業務座談會等）是否感到滿意？ 

□非常滿意  □還算滿意   □不太滿意   □非常不滿意   □未曾參加此類活動 

 

 

 

 

5、請問您通常以何種方式向本關提出建議、申訴或問題？【可複選】 

□未曾提出建議、申訴或問題  □親自至本關協談  □本關電話  □E-mail 電子信箱 

□申訴專線（0800311005）   □服務場所之民意信箱   □其他________________ 

 

6、請問您對本關處理您的建議、申訴或問題是否感到滿意？ 

□非常滿意  □還算滿意  □不太滿意  □非常不滿意  □未曾提出建議、申訴或問題 

 

 

 

 

 

 

7、請問您對本關承辦人員的「處理案件專業性」，是否滿意？ 

□非常滿意  □還算滿意  □不太滿意  □非常不滿意  □無此經驗 

 

 

 

 

 

 

8、請問您對本關人員電話服務禮儀是否滿意？ 

□非常滿意  □還算滿意   □不太滿意   □非常不滿意   □無此經驗 

 

 

 

 

 

 

4-1.不滿意場次名稱：_____________________________________________________ 

4-2.不滿意原因：_________________________________________________________ 

6-1.不滿意單位(組)：□業務一組  □業務二組   □快遞機放組   □竹圍分關 

□松山分關  □業務二組新竹業務課  □其他_____________ 

6-2.不滿意原因：_________________________________________________________ 

7-1.不滿意單位(組)：□業務一組  □業務二組   □快遞機放組   □竹圍分關 

□松山分關  □業務二組新竹業務課  □其他_____________ 

7-2.不滿意原因：_________________________________________________________ 

8-1.不滿意單位(組)：□業務一組  □業務二組   □快遞機放組   □竹圍分關 

□松山分關  □業務二組新竹業務課  □其他_____________ 

8-2.不滿意原因：□接聽速度過慢（電話鈴響 9 聲以上或 20 秒以上） 

□口氣不佳  □專業性不足  □其他_________________________ 
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9、請問您對本關整體所提供之服務，是否滿意？ 

□非常滿意  □還算滿意   □不太滿意   □非常不滿意 

 

 

 

 

10、請問您或 貴公司對本關是否有其他意見、鼓勵或建議事項？ 

 

 

 

 

 

 

 

B.基本資料：（請於適當的□內打勾） 

1.請問 貴公司成立的時間：□5年以下     □6-10年     □11-20年     □21年以上 

2.請問 貴公司平均每月在本關辦理進出口報關的次數： 

□100次以下 □101-300次 □301次以上 

3.請問您從事報關業務有多久：□2年以下    □3-5年     □6-10年     □11年以上 

9-1.不滿意原因：_________________________________________________________ 

10-1.意見、鼓勵或建議事項：______________________________________________ 

10-2.以上意見是否針對特定單位提出： 

□無針對特定單位  □業務一組  □業務二組  □快遞機放組  □竹圍分關 

□松山分關        □業務二組新竹業務課    □其他__________________ 


