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摘要

本
文主旨在探討關稅局網站之服務需求。首先依據關稅局網站服務特性

與回顧相關文獻去建立高雄關稅局網站的服務需求屬性，由使用者 (報

關業者 ) 回答對這些屬性的重要程度，再應用模糊層級分析法來評估這些屬

性的認知權重。研究結果顯示高雄關稅局網站最須加強的服務需求屬性為：

「網站供資訊內容的正確性」、「網站資訊的完整性與豐富性」、「網站資訊內

容更新的速度」與「網站的內部資訊搜尋功能」，最後，依據這些權重的分析

結果來制定國內關稅局網站的服務品質政策，作為其改善網站服務品質之依

據。

關鍵字： 關稅局、網站、服務需求、模糊層級分析法

Abstract

This paper is to assess the service requirements of customs websites. The 

service requirement attributes (SRAs) of Kaohsiung Customs Office Website 
(KCO) are built by reviewing the characteristics of customs website and the related 

literature. Users (customs brokers) were surveyed to report their importance 
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perception of the SRAs. An assessment model with fuzzy analytic hierarchy 

process is then constructed to evaluate their perceived weights for those SRAs. 

The results indicate that the SRAs of KCO website with the high priority for 

improvement are:“the accuracy of website information＂,“the integrity and 

richness of website information＂,“the update rate of website information＂, and 

“the search functionality of website information＂. Finally, the weights of SRAs 

may provide customs officers to make policy inference in improving the service 

quality of websites.

Keywords: Customs bureau, Website, Service requirement, Fuzzy analytic hierarchy process

壹、前言

政府機關的網站相當於政府為民服

務的虛擬窗口，民眾可以透過政府機關的

網站完成必須親臨櫃檯始能辦妥的案件，

充分發揮網路取代馬路的功能。近年來網

路的互動模式隨著 Web 2.0之廣泛應用，

網路使用者不再單純地只是接收資訊，同

時也可成為網路內容提供者，甚至是創造

者，故以使用者角色出發，即時、互動、

同步與多元的傳遞方式，已逐漸取代以往

政府網站傳統單向主導的機制。因此，政

府機關所屬的網站，要改進其服務效能，

有必要以使用者的立場，來評估其網站的

服務品質，從中找出使用者對網站服務需

求的改善指標，藉以制定具體的網站服務

政策。

我國屬於海島型國家，資源貧乏，經

濟發展端賴進出口國際貿易，在我國的發

展經濟的過程中，關稅局一直扮演著極為

重要的角色。在臺灣，關稅局網站已成為

報關業者、運輸業者與保稅業者，在進行

各項線上作業與反應通關疑義的重要溝通

平台。因此如何加強網站的服務功能，以

提升服務品質，一直都是高雄關稅局努力

的目標。然而，要有效的提升網站服務效

能，瞭解與掌握網站使用者的需求，是第

一步也是最重要的工作。

國內有關海關之服務品質研究頗為豐

碩，如俞定中 (2007) 探討桃園國際機場

海關通關服務品質與旅客滿意度；呂志昆

(2008) 探討海關通關自動化之服務品質與

通關效率；黃杏釗 (2010) 由服務作業面來

探討高雄海關之服務品質研究；黃秀慧等

人 (2012) 探討高雄關稅局貨物通關作業之

服務需求等。然而，綜合上述論文所述，

大多以關稅局之業務面為導向，來探討如

何改善服務品質，較少由網站服務的角度

來探討關稅局的服務品質問題。

本文主旨在探討關稅局網站之服務
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需求。由於報關業者是關稅局網站的最主

要使用者，因此本文將以報關業者來定義

關稅局網站之使用者。本文首先由使用者

(報關業者 )的角度，來建立其對關稅局網

站之服務需求屬性，其次，應用模糊層級

分 析 法 (Fuzzy Analytic Hierarchy Process, 

Fuzzy AHP)來評估他們對這些服務需求

屬性的不滿意度態度認知，最後，再依據

這些使用者的認知結果來制定關稅局網站

之服務品質改善政策。此外，為了驗證本

文模式的效度，本文也以高雄關稅局之服

務網站為例，來進行模式的實證研究。本

文分五節，除了前言外，第二節為相關文

獻的回顧、第三節為本文的研究方法，第

四節為研究結果與討論，最後一節則為結

論。

貳、文獻回顧

為有效衡量網站服務品質，國內外

許多文獻提出多種衡量方法，期以找出

適當衡量線上服務品質的指標，例如 Liu 

and Arnett (2000) 針對電子商務型網站服

務品質進行探索性研究，該文由行銷及資

訊系統觀點，共歸納出六項網站服務品

質構面，包括：資訊品質、學習能力、

娛樂性、系統品質、系統使用性以及服

務品質等。Loiacono (2000) 以理性行為

理 論 (Theory of Reasoned Action, TRA)

和科技接受模式 (Technology Acceptance 

Model, TAM) 為基礎，發展出有四個大

層次與 13個構面的網站服務品質衡量量

表，簡稱 WebQual量表，而該量表隨後

再被修正為 12個構面的量表 (Loiacono et 

al., 2002)：資訊適合性、互動性、信任、

回應時間、設計吸引力、直覺性、視覺外

觀、創新性、情感性、整合溝通、一致的

形象及線上完成。Zeithaml et al. (2002) 回

顧及綜合過去對於網路服務品質的研究，

提出了一個網路服務品質的觀念性模型

(e-SERVQUAL)，該文並指出在網路情境

下也存在著類似傳統服務品質中的缺口模

式。相較於傳統服務品質的五個缺口，該

文認為在網路服務品質的模型中有四個缺

口存在，其中在業者端有三個缺口存在，

分別為：「資訊缺口」、「設計缺口」及「溝

通缺口」，以上三個缺口常發生於網站設

計、運作以及行銷的過程中，而這三個缺

口會共同影響其對顧客端「履行缺口」。

四個缺口之定義如下 ( 施素明，2005; 

Zeithaml et al., 2002)：

1. 資訊缺口 (Information gap)

即顧客對於網站的需求與管理者對

於顧客需求的看法，互相間認知不一致。

其解決方法為設立線上留言板、民意論壇

(信箱 ) 或線上問卷。

2. 設計缺口 (Design gap)

此缺口定義為：不能完全將顧客需求

的知識與網站的功能設計做結合。即使管

理階層已經擁有完全且正確的顧客資訊，
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即資訊缺口已不存在，卻不能夠完全的反

應在網站的設計以及功能上。

3. 溝通缺口 (Communication gap)

行銷人員對於網站的特徵、能力及限

制缺乏正確瞭解。行銷人員對網站的行銷

應該以能提供的服務為前提，網站的設計

及運作人員應定期與行銷人員進行溝通，

以確保行銷人員所做的承諾並沒有超出可

實行範圍。

4. 履行缺口 (Fulfillment gap)

 即顧客本身的需求與所體驗的經驗

不一致所致。此缺口主要發生在顧客端，

其缺口形成的原因有兩個，其一是因為過

度渲染的行銷承諾，沒有正確反應網站的

設計及運作 (形成溝通缺口 )；另一種原因

是，顧客無法完成網路購物的交易，不能

滿足顧客的渴望 (形成設計缺口 )。

其 次，Zeithaml et al. (2002)再 提 出

「e-SERVQUAL」的衡量模式，並以七個

構面來衡量網路服務品質，分別為 (施素

明，2005)：

1.	效率 (Efficiency)：顧客連上網站、搜

尋產品相關資訊及快速結帳、離站的能

力。

2.	可靠性 (Reliability)：網站功能可以正

常使用，軟硬體系統平台的運作不會中

斷，網站交易資訊可以正確保存。

3.	符合需求 (Fulfillment)：正確執行所承

諾的服務，包含準時快速送達以及貨源

充足不缺貨。

4.	隱私 (Privacy)：交易資料與信用卡的資

訊被保護，不會外流。

5.	回應性 (Responsiveness)：當交易問題

產生時，提供適當的資訊給顧客、具有

處理退貨的機制以及提供產品的線上保

證。

6.	補償 (Compensation)：退款、退貨以及

處理成本。

7.	聯繫 (Contact)：提供各種聯繫管道。

Parasuraman et al. (2005)則對於 Zeithma

et al. (2002) 所提出的網路服務品質的觀

念構面進行分群，其認為網路服務品質

構面可以分為兩種類型，分別為核心構

面 (core dimensions) 與復原構面 (recovery 

dimensions)。核心構面包含了「效率」、

「可靠性」、「履行」以及「隱私」等四個

構面，由顧客使用者的觀點來評估網路線

上服務，衡量顧客對線上業者傳送服務品

質知覺。復原構面則是在網路顧客產生

疑問或問題時才會顯示其重要性，其包

含了「回應性」、「補償」及「聯繫」三個

構面。Hernon and Calvert (2005) 以「易用

性」、「頁面設計」、「有效的聯結」、「搜

尋」、「可靠性」、「線上求助」、「安全」、

「彈性」、「便利性」與「客製化」等 10個

構面，探討圖書館網路服務品質的特性

及特色，其研究結果顯示，「易用性」、

「搜尋」與「可靠性」等三項最重要。Sohn 

and Tadisina (2008) 以「信賴」、「客製化

溝通」、「易用性」、「網站內容與功能」、
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「可靠性」與「交貨速度」等六構面，作為

網際網路作業金融機構電子服務品質衡量

發展要素。Obi (2009) 提出「資訊內容」、

「易用性」、「可親性」、「及時性」、「效

率」、「安全」、「隱私」、「互動」與「網頁

版型」等九個構面，來衡量電子化政府之

使用者滿意度。周思伶 (2009)參酌有關公

部門政府網站服務品質指標文獻，歸納出

「設計性」、「易用性」、「可靠性」、「資訊

品質」、「有用性」與「回應性」等六大構

面與 30項服務屬性，以做為衡量政府網

站服務品質的指標，其研究結果提出隨時

檢視「資訊更新程度」、「替使用者重新編

寫資訊」與「強化政府網站的回應能力」等

三點研究建議。張榮芳 (2009)參酌行政院

研究發展考核委員會所頒訂之政府服務品

質獎評獎作業手冊，建立資訊服務評核項

目，以作為研究資訊服務品質關鍵要素，

該文透過 Kano二維品質模式探討資訊服

務品質，提供另一種改善服務品質的思維

模式。Udo et al. (2010) 以「個人電腦使用

技能」、「網路服務方便性」、「風險程度認

知」與「網站內容」等四個構面，來評估消

費者有關網路服務品質的知覺、滿意度、

意圖三者間關係。Alanezi et al. (2010)歸

納先前電子服務品質之相關研究，提出七

項衡量電子化政府服務品質的構面：「網

站設計」、「可靠性」、「回應性」、「安全

性 /隱私」、「個人需求」、「資訊正確性」

與「易用性」等。Song et al. (2012) 由零售

業網站的服務觀點來探討消費者之線上購

物行為，該文提出 11網站服務屬性，並

歸類為三個構面，分別為：「資訊品質」、

「服務品質」與「系統品質」。Shin et al. 
(2013) 探討網站的品質對大學生網購意願

之影響性，該文提出了六項網站服務品

質的構面，分別為：「方便性」、「網站設

計」、「資訊有用性」、「交易安全性」、「付

款系統」與「顧客溝通」等。

參、研究方法

3.1 研究架構

本文主旨在評估關稅局網站之服務需

求屬性。本文的研究架構如圖 1所示，

首先依據關稅局網站之特性、使用者 (報

關業者 ) 之意見與相關文獻，來確認關稅

局的服務需求屬性 (Service Requirement 

Attributes, SRAs)，並建立這些屬性的層級

架構；其次，應用模糊層級分析法 (Fuzzy 

AHP) 與等級評價量表 (Rating scales) 來分

別決定使用者對這些 SRAs 的重要性與不

滿意度兩者之認知權重，並依據這兩者權

重的結果，進一步來評估使用者網站的不

滿意態度，再藉以來制定關稅網站之服務

品質政策。

3.2 研究工具

本文以問卷為主要研究工具。本文

所設計的問卷量表分為兩部分，第一部分
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問卷在測量報關業者對關稅局網站之服務

需求屬性的「滿意度」認知，該量表是以

等級評價 (rating scales)的方式來設計，

採用李克特 (Likert scale)尺度區分為五個

等距，從「非常滿意」到「非常不滿意」。

此部分問卷之初稿設計，包括 25項的關

稅局網站之 SRAs。為提高問卷設計的效

度，在初稿設計階段，本文先邀請在高雄

關稅局有報關經驗的資深報關業者來修正

問卷的內容，並檢查各個問項的獨立性，

再抽取 30位實際報關業者來進行問卷的

預試。本文最後再依據預試之結果來修正

問卷內容，除了避免問卷題目語意的誤解

情況發生外，也參考受測者的意見來修正

題目內容，以確保問卷之效度。本文最後

合併八題相關性高 (也即是獨立性低 ) 的

問項，並再增加一題新的問項，最終的問

卷量表共包含 20題 SRAs問項，分屬五

個構面，如表 1之第 1~ 4欄所示，而這些

SRAs的參考文獻則如最後一欄所示。

第二部分問卷的主要目的在測量報關

業者對關稅局網站之各項 SRA 的「重要

度」認知。為了配合後續的 Fuzzy AHP分

析法，第二部分問卷採用專家問卷的方式

來設計，該問卷依表 1所示，有兩個層級

架構，各層級間的問卷題目則是以兩兩成

對比較 (pairwise comparison) 的方式來設

計，各題項間之比值分數從 1 (絕對重要 ) 

~ 9 (同等重要 )，比值分數愈高之問項表示

該問項在填答者心目中愈是相對的重要。

3.3 研究母體與樣本

截至 2012年 3月為止，全國報關

行登錄有案的家數共計有 1,480家，分

別為：基隆關 532家、臺北關 513家、

臺中關 115家、高雄關 320家 (馬碧蓮，

2012)。由於本文是以高雄關稅局之貨物通

關作業為例來進行模式的實證研究，故本

文是以隸屬於於高雄關稅局轄區內之 320

家報關行為主要研究對象。

本文問卷分為兩階段調查，分別為第

一部分問卷之「滿意度」與第二部分問卷

網站使用者對SRAs
重要性認知權重

建立 SRAs 的層級架構

關稅局網站之特性

網站服務品質文獻

網站使用者訪談

Fuzzy AHP
 模式

不滿意態度

李克特
等級評價量表

網站使用者對SRAs
不滿意度認知權重

關稅局網站之

服務品質政策

圖 1　研究架構圖
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之「重要度」調查。首先「第一部分問卷

之調查，是以紙本遞交方式來進行。本文

針對高雄關稅局各通關單位之報關業者，

隨機抽取 160家，每家報關行發放兩份，

共計發出 320份問卷，歷經兩次的電話催

收，總計問卷回收 135份，扣除無效問

卷 42份，有效問卷 93份，故有效回收

率為 51.667%。有效問卷的受測者背景資

料分析結果如表 2所示。表 2的結果顯

示，受測者以一般職員為主 (79.6%)，其

中有九成五以上 (95.7%) 的受測者使用過

關稅局的網站，經常使用者更達八成以上

(82.8%)。在實務上，報關行之一般基層職

員是報關作業的主要執行者，且這些人員

又有豐富的網站使用經驗，故本文之問卷

調查結果具有一定的效度。

第二部分問卷是配合 Fuzzy AHP 分析

法所設計的專家問卷，本文由第一部分之

樣本問卷中選取 16位資深的報關業從業

表 1　關稅局網站服務需求屬性之層級架構

第一層級屬性 第二層級屬性
參考文獻

代號 屬性 代號 屬性

WE 網站效率

WE1 網站資訊的完整性與豐富性 [1], [2], [9], [13]
WE2 網站頁面的閱讀與理解性 [4], [13]
WE3 網站的內部資訊搜尋功能 [2], [7]
WE4 網站之線上申辦功能 [3] 

WT 網站技術

WT1 網站頁面的流覽速度 [1], [4-5], [12] 
WT2 網站斷線的頻率 [2], [5], [12]
WT3 網站使用過程中當機的頻率 [1-2], [12]
WT4 網站資料下載的速度 業者訪談

RB 可靠性

RB1 網站供資訊內容的正確性 [1], [3], [7]
RB2 網站保護使用者個人的資料 [1], [5], [10]
RB3 網站資訊內容更新的速度 [1], [8]
RB4 網站確實履行對使用者的承諾 [1], [5], [12]

RP 回應性

RP1 網站的線上求助功能 [6]
RP2 網站對於使用者詢問的回應能力 [2], [5], [9], [12]
RP3 網站答覆使用者詢問內容的「正確性」 [1]
RP4 網站之「常見問答（FAQ）」的功能強 [1]

AF 附加功能

AF1 網站提供多元的溝通平台，如 Facebook [1-2]
AF2 網站提供其他與報關有關的網站連結 業者訪談

AF3 網站提供一般生活上的即時資訊，如報稅 業者訪談

AF4 網頁的設計生動有視覺美感與親和性 [4]

註： [1] 周思伶 (2009)；[2] 施素明 (2005)；[3] 張榮芳 (2009)；[4] Loiacono et al. (2000); [5] Parasuraman et al. 
(2005); [6] Hernon and Calvert (2005); [7] Zeithaml et al. (2002); [8] Udo et al. (2010); [9] Alanezi et al. (2010); 
[10] Sohn and Tadisina (2008); [11] Song et al. (2012); [12] Shin et al. (2013)。
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表 2　受測者之基本資料統計表

項目 範圍 次數
百分比

(%)

性別
男 33 35.5
女 60 64.5

年齡
(歲 )

30以下 1 1.1
31~40 17 18.3
41~50 36 42.0
50以上 39 34.4

學歷

高中職 (含 ) 以下 32 34.4
專科 27 29.0
大學以上 31 33.3
研究所 (含 ) 以上 3 3.2

工作職稱

一般職員 74 79.6
中階主管 6 6.4
高階主管 13 14.0

公司成立
(年 )

10以下 6 6.5
11~20 32 34.4
21~30 39 41.9
30以上 16 16.1

本行年資
(年 )

10以下 43 46.2
11~20 26 28.0
21~30 22 23.7
30以上 2 2.2

是否曾使用
過海關網站

沒有 0 0.0
很少使用 4 4.3
偶爾使用 12 12.9
常常使用 77 82.8

人員為調查對象。由於專家問卷的填寫方

式較為複雜，為增加問卷調查的效度，

第二部分問卷是採用人員親訪之方式進

行調查，藉由現場解說以協助受測者填

寫問卷。本文首先對這些樣本個別進行

一致性檢定 (consistency test)；其結果顯

示，有四份樣本未通過一致性檢定，其 CI

值 (Consistency Index) 或 CR (Consistency 

Ratio) 值高於 0.1，故本文最後有效樣本為

12份。這些有效樣本之基本背景資料統計

如表 3所示。

表 3　專家問卷受測者之基本資料統計表

調查屬性 範圍 人數
百分比

(%)

性別
男性 10 83.33
女性 2 16.67

年齡

30~40 4 33.33
41~50 2 16.67
51~60 6 50.00

本行年資
(年 )

10以下 2 16.67
11~20 2 16.67
21以上 8 66.67

職稱

職員 5 41.67
課長 5 41.67
經理 (含 )以上 2 16.67

3.4 使用者之滿意度認知分析

本文首先以 Cronbach,s  值來對第一

部分問卷之各構面進行信度檢測，其結果

如表 4之最右一欄所示，各構面量表之

Cronbach,s  值都達 0.7以上，此結果顯

示本文之樣本調查資料達到一定的信度。

其次，表 4之結果也顯示， 網站構面 (WE)

之 SRAs 的滿意度最高 (3.70)，其次為可

靠性 (RB) 構面 (3.57)、附加功能 (AF) 構

面 (3.46)、網站技術 (WT) 構面 (3.40) 與

回應性 (RP) 構面 (3.39)。
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表 4　關稅局網站之服務需求屬性與滿意度分
析結果

構面 代號 平均數
構面平均數

(排名 ) Cronbach, 

網站
效率
(WE)

WE1 3.73

3.70 (1) 0.702
WE2 3.71
WE3 3.59
WE4 3.75

網站
技術
(WT)

WT1 3.53

3.40 (4) 0.807
WT2 3.19
WT3 3.40
WT4 3.48

可靠
性

(RB)

RB1 3.80

3.57 (2) 0.736
RB2 3.53
RB3 3.53
RB4 3.42

回應
性

(RP)

RP1 3.30

3.39 (5) 0.816
RP2 3.37
RP3 3.55
RP4 3.32

附加
功能
(AF)

AF1 3.26

3.46 (3) 0.735
AF2 3.61
AF3 3.47
AF4 3.49

3.5 使用者之重要度認知分析

依據第二部分問卷之調查結果，本

文採用模糊層級分析法 (Fuzzy AHP) 來決

定各項服務需求屬性 (SRAs)的權重。過

去傳統的 AHP大都以單一中心值的指標

(如算術平均數或幾何平均數 )，來整合不

同受測者的認知，然此種單一指標的整合

方法，會失去部分的資料資訊，為了保留

更多的資料原貌，本文採用三角模糊數將

此單一指標轉換為一個範圍數值，並以此

來整合各受測者的認知 (許文楷，2011)。

Fuzzy AHP 的分析過程，如附錄 A 所示

( 黃秀慧等人，2012)。

第二部分問卷資料之分析結果顯示，

在第一層級中，附加功能 (AF) 屬性的權

重與其他四個構面屬性比較明顯太小 (只

有 0.06)，這顯示在使用者的認知中，

此構面重要性極低，故本文將此構面刪

除，重新再進行一次 Fuzzy AHP 分析，

其結果如表 5之最右一欄所示。表 5的

結果顯示，第一層級構面屬性權重最高

者為：網站效率 (0.3019)，其餘順序為可

靠性 (0.3008)、網站技術 (0.2073)、回應

性 (0.1900)。第二層級屬性權重較高者

為：RB1「網站供資訊內容的正確性」

(10.50%)、WE1「網站資訊的完整性與豐

富性」(9.72%)、RB3「網站資訊內容更新

的速度」 (8.83%)、WE3「網站的內部資訊

搜尋功能」(8.33%)、WE2「網站的頁面設

計容易閱讀與理解」(7.43%)，與 WT1「網

站頁面的流覽速度快 (6.48%)」等。

3.6 使用者之不滿意態度分析

本文以報關業使用者對關稅局網站

之「不滿意態度」(Dissatisficaton Attitude, 

DA) 的認知來決定各 SRA 的改善權重

(Liang et al., 2006)。「不滿意態度」的基本

概念是使用者認知為愈重要，且愈不滿意

的 SRA，則其改善的權重就愈高。由上述

的定義，DA 可計算如下：
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1. 計算「不滿意度」

將使用者所認知的各 SRA之「滿意

度」認知權重，以 6減之，即可得出「不

滿意度」的權重。

2. 計算「不滿意態度」

「不滿意態度」(DA)是由「重要度」

與「不滿意度」兩者相乘所得出。

3. 服務需求屬性的權重值

將各項 SRA之「不滿意態度」正規化

即可得出各 SRA的權重值。

使用者不滿意態度之分析結果如表 6

所示。表 6之結果顯示，「不滿意態度」較

高的 SRA為：網站供資訊內容的正確性

(RB1, 9.42%)，網站資訊的完整性與豐富

性 (WE1, 8.98%)、網站資訊內容更新的速

度 (RB3, 8.89%) 與網站的內部資訊搜尋功

能 (WE3, 8.17%)。

肆、研究結果與討論

本文的研究結果顯示，報關業使用

者對高雄關稅局網站之不滿意態度較高

的服務需求屬性依序為：「資訊內容的正

確性高」、「海關業務資訊的完整性與豐

富性高」、「網站之資訊內容快速更新」與

「網站的頁面設計容易閱讀與理解」等。

以上結果顯示，報關業者認為海關網站所

提供的資訊內容正確最重要。在實際作業

表 5　關稅局之服務需求屬性的重要度分析結果

第一層
SRAs

A: 第一層
SRAs 權重

第二層
SRAs

B:第二層 SRAs
內部權重

整體權重
C = A×B (%)

網站效率
(WE) 0.3019

WE1 0.3220 9.72 
WE2 0.2462 7.43 
WE3 0.2758 8.33 
WE4 0.1560 4.71 

網站技術
(WT) 0.2073

WT1 0.3125 6.48 
WT2 0.2249 4.66 
WT3 0.2173 4.50 
WT4 0.2453 5.09 

可靠性
(RB) 0.3008

RB1 0.3489 10.50 
RB2 0.1852 5.57 
RB3 0.2936 8.83 
RB4 0.1723 5.18 

回應性
(RP) 0.1900

RP1 0.1753 3.33 
RP2 0.2507 4.76 
RP3 0.2707 5.14 
RP4 0.3033 5.76 

註：粗體數字表權重值較大者。
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上，海關網站所提供的資訊，係報關從業

人員經辦貨物通關重要參考依據或作業平

台 (如線上申辦作業 )，故會要求海關網

站之資訊內容應具備正確性、完整性與豐

富性並快速更新。其次，為達到通關作業

透明化，海關網站應將報單通關流程、最

新法令規章、報關手冊、業務公告以及線

上申辦等報關作業所需資訊盡量公佈在網

站上，因此網站資訊將成為報關業者報關

作業重要參考來源，故其內容之正確性與

否、內容之完整性與豐富性等成為報關業

者最關心項目。

針對上述分析結果，本文進一步與數

位高雄關稅局資深資訊人員進行事後的討

論與分析，並提出具體的改善建議如下：

1. 落實專責維護人員制度

為達成資訊內容的正確性與快速更

新，本文建議於業務單位成立專責維護網

頁資料人員。網站揭露資訊涵蓋面廣泛，

欲達成資料快速與正確更新維護目標，除

了資訊技術人員作業外，還需業務單位專

責維護人員配合，始能收到事半功倍效

果。

2. 落實業務稽核制度

海關職務異動頻繁，經辦業務人員

之經驗累積不易，造成網站更新維護作業

極容易因而疏漏。為提供正確、即時、清

楚、簡短易閱讀與理解的資訊，本文建議

應落實業務稽核制度，不定時或定期督導

考核所屬網站資訊，是否依據新政策、法

表 6　關稅局之服務需求屬性之不滿意態度分析結果

構面 SRA 滿意度 不滿意度 重要度權重 不滿意態度 DA%

WE

WE1 3.73 2.27 9.72 0.22 8.98 
WE2 3.71 2.29 7.43 0.17 6.93 
WE3 3.59 2.41 8.33 0.20 8.17 
WE4 3.75 2.25 4.71 0.11 4.31 

WT

WT1 3.53 2.47 6.48 0.16 6.52 
WT2 3.19 2.81 4.66 0.13 5.32 
WT3 3.24 2.76 4.50 0.12 5.06 
WT4 3.48 2.52 5.09 0.13 5.21 

RB

RB1 3.80 2.20 10.50 0.23 9.42 
RB2 3.53 2.47 5.57 0.14 5.61 
RB3 3.53 2.47 8.83 0.22 8.89 
RB4 3.42 2.58 5.18 0.13 5.44 

RP

RP1 3.30 2.70 3.33 0.09 3.66 
RP2 3.37 2.63 4.76 0.13 5.10 
RP3 3.55 2.45 5.14 0.13 5.13 
RP4 3.32 2.68 5.76 0.15 6.28 

註：粗體數字表權重值較大者。
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令與業務做變動，並且隨時更新網站資訊

內容。

3. 充實各項專區內容

針對上述優先的屬性：提供完整、

豐富、多樣性網站服務、容易搜尋到所要

的資訊與頁面設計容易閱讀與理解等項

目，本文建議隨著業務增長，依不同專案

性質，成立各項專區，並納入相關法令規

定、作業程序、最新消息與業務公告等完

整訊息，以利使用者搜尋與閱讀。

4. 強化網路互動功能

在實務作業上，為便利業者與關稅局

人員直接溝通，本文建議適時舉辦相關業

者之座談會以及新修訂法令相關講習會，

並設置各類溝通電子信箱 (如民意信箱與

首長信箱 )等暢通申訴管道。另外，網站

提供的互動溝通平台功能屬性，例如部落

格、Facebook等，雖然在本次問卷調查

中之重要性並不顯著。惟隨著資訊技術推

進，在網路世界中互動式的溝通已是未來

趨勢與潮流，亦是重要的公務行銷管道，

如何活化網路互動功能，也應是高雄關稅

局網站未來須重視的課題。

伍、結 論

近年來隨著資訊網路的普及，關稅局

網站已成為報關業者、運輸業者與保稅業

者三者的重要溝通平台，因此如何加強網

站的服務功能，一直都是高雄關稅局努力

的目標。然而，過去的相關研究，大多聚

焦在關稅局之業務面的服務品質探討，較

少由網站服務的角度來探討關稅局的服務

品質問題。本文主旨在探討關稅局網站之

服務需求。本文之研究結果建立了 16項

關稅局網站的服務需求屬性，並歸屬於四

個構面，分別為：分別為「網站效率」、

「網站技術」、「可靠性」與「回應性」等。

其次，為了驗證本文研究模式的效度，本

文也以高雄關稅局之服務網站為例，來進

行模式的實證研究。本文之結果可提供給

國內關稅局，作為其提高網站服務品質之

依據。此外，本文所建立的服務需求評估

模式，也可作為其他資訊網站服務品質相

關研究之參考。

其次，本文的實證研究結果顯示，高

雄關稅局要提高其資訊網站的服務品質，

可以從下列的服務需求屬性著手：提高資

訊內容的正確性、增加資訊內容的完整性

與豐富性、加快網站內容的即時更新速

度、網頁設計要容易閱讀與內容的敘述要

容易理解等。以上的結果可提供給高雄關

稅局，作為其制定網站服務品質政策之參

考。

本文之滿意度問卷發放對象僅限於

在高雄關稅局登錄之報關業者，惟與通關

業務相關的其他業者 (運輸業、倉儲業、

進出口業 ) 亦不可偏廢，未來研究可針對

報關業以外之相關業者為研究對象，亦可

與本文結果做比對，以得知其所有服務對
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象滿意度之全貌。其次，現行國內關稅總

局及各關稅局因地制宜，各自建置自有的

網頁以服務其轄區所屬的報關業者，而

本文係以高雄關稅局網站為研究主體，

並未包含關稅總局及其他關稅局網站，

故未來研究母體可擴及關稅總局及其他關

稅局網站，亦可相互比較，以得知各網

站服務的差異性。再者，雲端運算 (cloud 

computing) 的技術日漸成熟與普及，它是

全球電子商務的發展新趨勢，故關稅局的

網站未來也必須能提供雲端運算的相關服

務，因此這也是未來可以進一步研究的主

題。
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附錄 A　模糊層級分析法

1. 建立模糊正倒值矩陣

本文以所有受測者認知之最小值、幾

何平均數與最大值等三個量測值為參數，

來建立受測者認知程度的三角模糊數，並

以此模糊數來整合所有不同受測者的認

知。令元素  表整合不同受測者整合後的

三角模糊數，則由  可以建立模糊正倒值

矩陣  如下：

	 (A.1)

2. 一致性檢定

由於  中的元素為模糊數，故無法直

接對  進行的一致性檢定。本文先以「梯

形模糊數支集的幾何平均數」來對  中的

元素解模糊化 (defuzzy)，然後再對  進行

一致性檢定 (Buckley, 1985)。在  中的所

有元素之解模糊化結果為： 

　　　 ,	

　　　 	 (A.2)

一般檢測正倒值矩陣之一致性常用的

指標有 CI值 (Consistency Index) 與 CR值 
(Consistency Ratio)：

	 	 (A.3)

	 	 (A.4)

Saaty (1980) 建議 CI值≦ 0.1時為可

接受之誤差範圍。  為正倒值矩陣之

最大特徵值，RI為隨機指標 (Randomized 

Index)，該值可依據正倒值矩陣的階數

n， 由 表 A1 查 出 (Aguarón, and Moreno-

Jiménez, 2003)。在實務上，CR值≦ 0.1

表示受測者的認知具有可接受的隨機性。

表 A1　隨機指標表

n 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

RI 0.525 0.882 1.115 1.252 1.341 1.404 1.452 1.484 1.513 1.535

在本文的問卷設計中，會有五個模糊

正倒值矩陣產生，包括一個第一層級服務

需求屬性的矩陣以及四個第二層級屬性的

矩陣。本文應用上述 (A2) ~ (A4)三式，對

這 5個模糊正倒值矩陣個各別進行一致性

檢定，其結果如表 A2 所示，所有矩陣的

所有 CI值與 CR值皆低於 0.1，因此本文

所調查的樣本資料皆具一致性。

3. 各層級內部的 SRA 權重

本文採取 Saaty(1980) 所提出之 NGM

法 (Normalization of the Geometric Mean 

of the Rows) 來求取  之特徵向量。在  

中，第 i 個 SRA 之三角模糊數的幾何平均

數  可求出如下：
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		  (A.5)

應用模糊數之加法基本運算，可以先導

出： 

		  (A.6)

再應用模糊數之除法基本運算，由 (A5)

式與 (A6) 式，則可以求出第 i個 SRA之

模糊權重  為：

		  (A.7)

4. 解模糊化

由於上述 (A7) 式中之  是模糊數，

本文採用 Yager (1980) 方法來對其解模糊

化。令 ，  之三角模糊數的三

個參數為 , ，

則其 Yager的解模化指標為：

, 

		  (A.8)

最後，再將  正規化為：

, 

		  (A.9)

則 ,  即為第 i 個 SRA 在

該所屬層級之內部權重值 (local weight)。

5. 計算服務屬性之整體權重 (global weight)

重複上述 1~ 4 步驟，可以計算出各

層級之 SRA 的內部權重。將各層級 SRA

之內部權重與所屬上一層級之整體權重 
(global weight) 個別串連相乘，則即可求出

各層級 SRA 的整體權重值。

表 A2　第二部分資料之一致性檢定結果

層級 CI CR (CI/RI)
第一層級 服務需求屬性 5.003 0.001 0.001

第二層級

網站效率 (WE) 4.018 0.009 0.006
網站技術 (WT) 4.005 0.002 0.002
可靠性 (RB) 4.003 0.001 0.001
反應性 (RP) 4.001 0.000 0.000


