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摘要
做為與民眾接觸的第一線地方政府，因編制、經費、分權、政策、幅員等各種因素，其電子化治理成效亦可能因各縣市發展電子化而有所落差。但無論在學術或實務上，地方電子治理成效之評估仍亟待發展，本研究嘗試初探此一領域，期待有助於瞭解地方政府實施電子化之現況、發掘待改進之處與建議未來策略發展方向。
本研究藉由文獻檢閱、層級分析法、政策德菲法、專家訪談發展出公民導向、組織整合、服務品質、資訊安全四項評估構面，立意抽樣縣市地方政府之民政、地政、資訊、研考(計畫)單位作為實證研究對象，用問卷進行電子治理實施現況之認知調查。本研究發現不同層級、單位或業務屬性之公務人員對於各指標重要性看法有明顯差異。縣市一級單位對於地方政府電子化發展的政治性或策略性目標較重視或具有較高敏感度，二級或以下單位人員則對於行政運作較為重視。因此，考量地方政府電子化發展與資源配置的整體性，本研究建議建立評估架構時，宜以地方政府一級單位首長角色與高度來思考指標權重。本研究採自我評估途徑，評估結果顯示受訪者認知其所在之地方政府在四項績效領域的相對表現。
各縣市與績效領域經加權計分之後，在「公民導向」部份有8個縣市受訪者認為此一績效領域成效高於該縣市其他三個領域，4個縣市受訪者認為該縣市「公民導向」績效領域在四個領域居末位。在「組織整合」之成效部份，6個縣市政府公務人員認為電子化之後「組織整合」成效在四個績效領域中為最好，5個縣市認知居末位。在行政或服務過程的品質提升方面，僅有2個縣市對「服務品質」績效提升給予最高認知評價，而在11個縣市的得分均低於其餘三個績效領域，顯示此項績效領域似乎在受訪人員認知之成效不如其他領域。「資訊安全」在本研究層級分析的結果中，在四項績效領域中佔最高權重，顯見專家學者對於資訊安全在電子化治理成效的重視。實務調查發現7個縣市受訪者對於資訊安全成效之認同度在四項績效領域中為最高，5個縣市受訪者則認為該績效領域是最弱的一環。本調查結果可供各縣市未來資源配置與發展策略之參考，維持其優勢領域並強化其較弱領域。
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壹、緒論
在1993年美國政府通過「政府成效與成果法案」(The Government Performance and Results Act)，以利進行政府行政施政成效評估，此法案產生是因政府資源之浪費與行政效率低迷，及政府管理者無法有效改善政府計畫執行之效率(Efficiency)與效能(Effectiveness)。該法案之目的主要欲提升政府行政能力，以利增加人民對政府之信心；再則，對政府計畫評估提出衡量指標，以利瞭解政府計畫目標達成之成效(呂濟安，2008)；第三，該法案著重在改善政府計畫實施之效能與課責，以利增進服務品質與顧客滿意度。除此法案，美國政府亦在同年提出「經由資訊科技再造政府」(Reengineering Through Information Technology)報告，文中將沿用資訊科技革新政府的效率，即是「電子化政府」(E-Government)概念；政府提出實施電子化政府之主要目的，即是期望能夠提高行政效率、創造政府新機制，並提供人民更便捷與更優良公共服務的品質，使政府更有效能履行公共行政之目的。依兩法案可知，提升政府效率與民眾服務品質是電子化政府之重要目標；因此，評估電子化政府成效顯然成為政府實施電子化之重要議題(呂濟安，2008；謝沛穎，2008)。
有鑑於各縣市政府對電子化政府的投資經費逐年提升，且計畫施行範圍也不斷地擴大，國內學者與政府相關部門紛紛提出發展電子化政府績效評估指標與評估方式之必要性。「績效評估」係指一個機關試圖達成某項目標，如何達成目標與是否達成目標的系統化過程；基本上，績效評估是任何利用追蹤與評估組織績效的過程。「績效評估」是為瞭解一個機關的工作項目執行的「效果」和「效率」如何的過程(邱吉鶴，2001)。「效率」(Efficiency)即是把目前正在進行的任務做得更好，意旨「把事情做好」(Doing the Thing Right)；「效能」(Effectiveness)則為成功的根源，亦即「做對的事情」(Doing the Right Thing) (Drucker, 2000)；換言之，「效率」即是在於強調投入與產出間的關係，同時尋求資源成本之最小化。依此，將績效觀念用於評估電子化政府之成效，如陳敦源等(2006)與黃東益(2009)等學者之相關著作，在探析電子化政府的績效時，從內部顧客與外部顧客兩項觀點出發，電子化政府的內部顧客意指政府內部執行公務的人員，外部顧客即是一般的民眾服務。本文以內部顧客為主，即是在瞭解執行電子化相關業務之公務人員對電子化成效的觀感。
「地方政府」乃是政府結構體系中的基本機構，亦是政府為民提供公共服務的第一線單位。地方政府服務的品質、行政效能與效率之良窳，均會直接影響人民對政府的施政滿意度與國家競爭力的高低(鄧憲卿，1997)。檢視我國當今地方電子化政府的相關文獻卻可發現其中少有關於電子化政府管理的相關研究，多數研究的內容乃以各縣市的資訊基礎建設程度、政府機關網站內容分析，如黃朝盟、李仲彬(2001)與項靖、翁芳怡(2000)對政府網頁之研究，及局部的網路功能(如公共論壇、報稅)等為主，如項靖(2000)研究我國政府WWW網站之內涵與演變；即使考慮到電子化政府的影響，相關研究也多僅進行單純的使用者滿意度調查，至於各縣市電子化政府的設計、執行困難、相關人事與財務的安排，及管理層面的影響等，文獻中可謂付之闕如(呂濟安，2008；謝沛穎，2008)。尤其目前對電子化政府與成效評估之探析大部分以中央政府層級為主，事實上地方政府在推動電子化政府時，不論是資訊設備需求、預算與目的，及所面對的困難都將會與中央政府有所不同。對此，Raus et al. (2010) 提出組織價值成效評估三層次分析模式，分別為目標領域(Goal Area, 簡稱GA)、主要績效領域(Key Performance Area, 簡稱KPA)與主要績效指標(Key Performance Indicators, 簡稱KPI)，在進行評估建構時概念的發展依序從GA先定義價值評估的範圍，範圍確定後即可定義評估標準也就是KPA然後在發展出KPI指標，呈現的是在電子治理過程中不同利害關係者的參與。故此，本研究之目的將藉由Raus, Jianwei & Kipp (2010)的評估架構來瞭解電子化對行政機關在行政運作層面之影響，並提出藉由電子化以增進地方政府運作效能之相關建議。本研究試圖運用「層級分析法結合德菲法」及「問卷調查」兩種方式，探析適合地方政府行政電子化實施成效之評估構面與評估研究指標，以22縣市地方政府作為研究對象，用問卷調查法進行電子治理實施成效評估，並進行實務驗證，以提供地方政府改善運作效能之重要參考。
本研究之貢獻主要係研究國內地方政府電子化績效之評估，因應行政成本減少與行政效率提升，增加人民對政府之信心；再則，地方電子化政府績效之評估，將有助於瞭解其實施電子化之後，地方政府之行政業務與公共服務有無改善，與日後有待改進之處提出相關建議。
2、 文獻回顧
一、組織成效評估之三層次分析

依對不同利害關係人之考量，電子治理成效對內要達到的即是減少浪費、降低交易成本、減化官僚程序、更高的效率、較佳協調與溝通、提高透明性，以及行政機關間資料共享與資料管理的安全；而對外則是達到更快的服務傳遞、增加使用服務的彈性、服務傳遞的革新、更高的參與性、更高的公民授能與公民的參與(UNESCAP, 2008)；故應透過公私部門不同的價值取向來建構評估架構，且電子化政府所推動的方向主要乃依循著新公共管理(New Public Management)理念，朝強調顧客需求、結果導向及以市場基礎的計畫目標與內容(蕭乃沂、羅晉，2010)。
Raus et al. (2010) 提出組織價值成效評估三層次分析模式，分別為目標領域 (GA)、主要績效領域(KPA)與主要績效指標(KPI)，在進行評估建構時概念的發展依序從GA先定義價值評估的範圍，範圍確定後即可定義評估標準即是KPA，最後在發展出KPI指標。GA是利害關係人的主要目標，受到新公共服務的影響，對於政府運作與治理借用許多私部門管理模式與方法，而目標領域的價值選定即是以公私部門關注的價值作為GA。新公共管理論者在公部門引進市場機制，公部門轉變為更專業的管理、有明確的測量績效標準提高改善行政效率、更加注重結果而不是投入的控制、單一部門的單位化、在提供服務上轉為依據合約與競爭、強調私部門管理風格應用與節省資源的使用（Emanuel, 2000）。新公共管理相較於傳統行政管理更注重透過管理預算來達到成效與結果取向，其測量公共服務的成效其問題是以平均輸出的成本，而不是對公共重要的預期結果，強烈關注財政控制、成本核算、錢有所值和效率問題，注重資訊系統的完善（Felie et al., 1996; Raus et al., 2010）。故在本研究中的GA採取公私部門各著重的價值取向，Raus et al.(2010)在他的架構中提出四項價值的評估：策略、運作、社會與財政，由於社會與財政評估範圍過大，在公部門由於是對人民負責偏重民意由此為治理策略，而私部門講求效率與服務品質偏重行政運作，在政府改革運作的歷程中，治理與行政運作是並重的，因此構成本研究架構的兩大主軸「治理策略」與「行政運作」。
績效評估架構中需納入利害關係人所欲達到的成效，因此，必須將會使用E化服務的利害關係人納入，主要分成三類別，一是服務最終的使用者，例如商業公司、民眾，其所欲達到的目標是便利的服務、快速的服務與較佳的服務；其次是服務提供者，如政府部門、組織，其主要目標是減少服務提供成本與內部營運成本、提供大量的服務及更多的行政往來和服務的可親近性(Dimitris et al., 2007)；最後為服務提供者的員工，其目標可以界於上述兩者之間；而本研究是以組織內部做為評估對象，組織目標與提供服務的員工即為本研究利害關係人，故界定GA範圍時，將依兩者作為界定標準。
KPA蘊含組織運作成功的因素與組織績效的改進，在這層次要定義GA與成功的指標，Raus et al. (2010) 將GA分成四大類：策略、運作、社會與財政作為評估模型的四個目標面向，進行評估時在針對個案擷取不同的目標價值進行指標建構，從價值的文獻中歸納出KPA，KPA可以評估、定義與細化出一個或多個KPI，而本研究目標適用的面向將採用策略與運作，並參考其KPA進行KPI指標的建構；KPI可使用質性或量化的測量，能夠反映組織成功因素與組織績效的策略。
2、 地方電子化政府運作績效評估模型
本研究建構之地方電子化政府運作效能評估模型，主要從內部觀點進行探討，依據價值之主體乃為政府組織與內部人員為利害關係人，將目標領域(GA)範圍定義為兩個面向：一是治理策略，即是地方政府在電子治理過程中有能力與責任，透過使用新工具如資訊網路科技，並且滿足公民需要與增進公共利益，達成其治理目標與政策目的(Stoker, 2006; Rhodes, 2007; UN, 2003)，如參與性、共識導向、課責性、透明性、回應性、平等包容及遵守法治等治理原則(UNESCAP, 2008)；除此，政府欲透過電子化政府如在資源與行政流程使用面向達到組織整合的目的(APEC, 2007；行政院研考會，2007；曾冠球、陳敦源、胡龍騰，2009)。二是「行政運作」，意指地方電子化政府欲達成之行政運作目標，即在服務與資訊安全面向的認知程度(Parasuraman et al., 1991; APEC, 2007; UNESCAP, 2008; UN, 2008)，如地方政府推動電子化政府的行政目的在於透過E化系統提升服務民眾的品質並確保使用E化系統過程中的資訊安全，而身為決策者對於E化系統提供的資訊、系統、服務與個人隱私資訊安全和風險管理的認知程度。
在確認目標領域後即可進行主要績效領域(KPA)構面的建構，在治理策略歸納出兩個次構面：一是公民導向，政府提供服務最主要的目的在於滿足公民需求，而政府也是因人民而存在，因此地方政府在電子治理的策略是以公民為導向，運用資訊科技達到公民需求(曾冠球、陳敦源、胡龍騰，2009；UN, 2008)，並且回應民眾需求與提供民意表達的空間，使每位民眾接受的服務是平等與公正的，有更多參與公共政策決策過程的機會(Hague & Load, 1999)，提高政府的對人民的回應性與責任感，並且主動提供政府資訊供民眾檢視、參與政府施政與運作的過程以達到行政課責(DG, 2006; Ask et al., 2008)；二是組織整合(Klievink & Janssen, 2009)：地方政府電子治理策略在整合各單位資源、行政流程面向與互動促進機關間資訊共享，達到提升組織效能的目的(Scholl & Klishewski, 2007; Jaeger, 2003; Dawes, 1996)，如人力、經費、設備的整合，文書、程序的簡化等。再則，行政運作的主要績效領域：一是品質認知(Perceived Quality) (Garvin, 1983; Dodds & Monroe, 1990)，對於地方電子化政府之行政運作效能，組織成員在服務品質、系統品質與資訊品質的認知程度(Delone & Mclean, 1992, 2003; Dimitris et al., 2007; Wangpipatwong et l., 2009; 黃東益，2009)，例如資訊內容完善、系統易用、服務質量提升。二是資訊安全認知，組織成員對於資訊或資訊系統的安全保障(DG, 2006; UN, 2008; Eleni et al., 2008; Christopher, 2009)，以防止其在未經授權情況下的使用、洩露或破壞，同時也意識到可能存在的資料與資訊的機密性(避免未授權的查閱資訊)、完整性(避免未授權的篡改資訊)、可用性(已授權者可經由合法管道使用資訊)之有所警覺的風險管理(洪國興、趙榮耀，2003)。
主要績效指標(KPI)部分，從公民導向探究出四項指標，分別是行政回應性、行政課責、行政透明度與行政公平性。「行政回應性」主要指回應公民需求(Hague & Load, 1999; Gupta & Jana, 2003; DG, 2006)，如民眾使用電子民意信箱的意見是否有得到回應與問題的解決；「行政課責」為透過電子治理提升政府課責的程度(DG, 2006; UN, 2008; Kudo, 2008)，如電子治理過程中的決策者或執行人員要為其行政決策或業務行為負責與接受監督，且遵守法令與符合民意；行政透明度指政府資訊公開與透明(Gupta & Jana, 2003; DG, 2006; Dimitris et al., 2007; UN, 2008; 黃朝盟，2008)，「政府或行政透明化」則可定義為政府機關可即時、精確、且適當地提供政府相關業務資訊的程度，所謂適當是指不涉及國家安全、行政機密、與其他個人隱私或權益的秘密或機密資訊種類，而即時與精確仍指政府資訊公開須具備的時效、正確與完整(蕭乃沂，2003)，如會議記錄、民眾服務與行政運作的統計資料、報告等是否公開提供民眾檢閱與查詢。依Graham(2002)所提「行政公平性」之意義，即是政府運用新資訊科技有助於消弭經濟與社會地位的不均和兩極化情況。地方政府可透過電子治理提供民眾更公平參與公共事務的機會(Hague & Load, 1999; 曾冠球等，2009)，並在行政過程中接受同等的待遇與服務，進而減少城鄉落差(項靖2003、2005；曾淑芬，2004)。
「組織整合」之指標其一為「組織資源整合」，即是單位在資訊、人力、設備與經費的整合(Scholl & Klishewski, 2007; Gil-Garcia et al., 2007; Schooley & Horan, 2007; UN, 2008; 黃朝盟、朱斌妤、黃東益，2008)，如使用E化系統後提升單位內或單位之間的資訊流通，人力調度、經費運用、設備使用更具彈性與效率。其次為「行政流程整合」，指單位在行政業務的流程整合(Weerakkody et al., 2006; Scholl & Klishewski, 2007; Schooley & Horan, 2007; Stemberger & Jaklic, 2007; 黃朝盟等，2008)，如使用E化系統後行政程序的簡化、文書往返的加速。
在行政運作下的「品質認知」構面之指標則是資訊品質、系統品質與服務品質(Delone & Mclean, 1992; Gupta & Jana, 2003; Dimitris, et al., 2007; Sivaporn, et al., 2009)。「資訊品質」指對地方政府E化系統之資訊精確性、即時性的品質認知程度(Horan et al., 2006)，如地方政府使用E化系統提供資訊的完善程度(Barnes & Vidgen, 2007)、網頁資訊正確性與更新速度的認知程度。其次「系統品質」則為對地方政府資訊系統品質的認知程度，如系統容易操作、適用業務需求之認知程度(Delone & Mclean, 1992; Barnes & Vidgen, 2007; Loiacono, Watson & Goodhue, 2007; Sivaporn, et al., 2009)。而「服務品質」則指對地方政府E化系統提升民眾服務品質的認知程度，如便民服務項目、當地資訊、傳輸速度、分眾或客製化服務等(Parasuraman et al., 1991; Delone & Mclean, 2003; DG, 2006; Siriluck, 2008; 黃朝盟，2008; Sivaporn et al., 2009)。
「資訊安全認知」之指標包含風險管理認知、隱私保護認知與資料保護認知。「風險管理認知」指地方政府使用E化服務系統意識到可能存在機密性、完整性與可用性威脅的(洪國興、趙榮耀，2003)。風險管理意指如在網路存取過程中避免未授權的查閱資訊、篡改資訊等可能存在的風險認知(Siriluck, 2008; Dionysis, Maria & Efstathios, 2009)。其次為「隱私保護認知」，即在已知現行法規與管制下對地方政府E化系統保護個人隱私資料的信心程度，如個人資料保護法規範應保護之個人資料(Flynn, 2001; Siriluck, 2008; Christopher, 2009)。「資料保護認知」則指地方政府使用E化系統保護機密檔案與資料之信任度，如資訊公開法、檔案法規範不得公開之政府資訊(樊國楨與楊晉寧，1996; Flynn, 2001)。
故此，依上述文獻回顧，本研究第一個評估構面為「公民導向」，以行政回應性、行政課責、行政透明度與行政公平性為主要變項，是從提供公共服務的公務人員角度來評估透過電子化是否有助於回應民眾需求、促進透明與公平服務。第二是「組織整合」構面，以組織資源整合與行政流程整合為主要研究變項，是從使用者角度來評估電子化是否能促進資源共享與行政流程簡化整合以增加效率。第三是「品質認知」構面，應用資訊品質、系統品質與服務品質為主要因素；最後在資訊安全認知構面採用風險管理認知、資料保護認知與隱私保護認知作為研究指標與問卷設計之面向與變數，從使用者角度來評估使用電子化公務資訊系統在傳遞資訊、保護隱私等安全上的信任程度。   
参、研究方法與資料蒐集
本研究除了從文獻中整理出重要評估研究構面，亦就次級資料進行分析，主要資料是行政院主計處、行政院研考會、以及地方政府所調查或統計的政府數位應用相關資料，據以廣泛了解地方政府電子化現況，亦作為本研究的基礎資訊。由於各項績效指標之重要性未必相等，故本研究進一步採用德菲法（Delphi Method）結合層級分析法(Analytical Hierarchy Process; AHP)，決定各績效領域與績效指標之相對權重，作為後續計算分數之依據。德菲法是藉由整合各專家觀點作成預測結果之研究方法，主要目的在取得專家們的共識，尋求各專家對特定問題的一致性意見，故多以問卷來進行，參與之專家可以在獨立的環境中依其專業知識及實際經驗充分地表達本身對議題的意見，及預測個目標達成效果；因此，此法具有集思廣益與專家獨立判斷之效果。
透過文獻整理，本研究將評估構面分為四個層級，第一層為本研究之總目標：對地方電子化政府運作之總體效能認知；第二層為2項目標領域，包括治理策略與行政運作；第三層為4項主要績效領域，分別為公民導向、組織整合、品質認知與資訊安全認知；第四層則是分別與主要績效領域相對應的績效指標共12項，分別為：行政回應性、行政課責、行政透明度、行政公平性、組織資源整合、行政流程整合、資訊品質、系統品質、服務品質、風險管理認知、資料保護認知與隱私保護認知。

圖 1：本研究層級架構
其中第二層目標領域(GA)與第三層績效領域(KPA)要素間的水平關係並非互斥，「治理策略」與「行政運作」同為上層整體績效之一部份，亦均可再向下細分成四項績效領域，只是兩者所著重的績效領域有所不同，因此須以不同權重區別，例如「公民導向」在「治理策略」的重要性可能高於在「行政運作」的重要性，而「資訊安全」則可能對「行政運作」的重要性相對高於對「治理策略」。
第四層為績效指標(KPI)，本研究將之設計為對主要績效領域(KPA)有特定隸屬關係，例如「行政課責」即專屬於「公民導向」之內涵，而不屬於「組織整合」或其他績效領域。因此，各層級要素權值亦將配合此架構而計算之。上述各層級要素之隸屬關係可從圖 1 清楚顯示。
在本研究之地方政府電子治理運作效能AHP層級架構中，第二層目標領域「治理策略」與「行政運作」之具體說明如表 1所示：
表 1：層級架構之目標領域說明
	主構面：
目標領域
	具體說明

	治理策略
	地方電子化政府欲達成之目標與政策目的，在於期望藉由資訊通信科技提升地方政府政治、社會、經濟等之治理效能，提供政府與民眾之聯繫互動平台，強化民主機制與公共服務遞送功能。

	行政運作
	目標在透過資訊通信科技增進地方政府行政效能，包括提升政府內部管理與各項行政作業效率，以及對外服務的品質與技術能力。


資料來源：本研究自製。
在本研究之地方政府電子治理運作效能AHP層級架構中，第三層次構面「公民導向」、「組織整合」、「品質認知」與「資訊安全認知」具體說明如表 2所示：
表 2：層級架構之績效領域說明
	次構面：
績效領域
	具體說明

	公民導向
	地方政府電子治理策略以公民為導向，透過電子治理回應民眾需求與提供民意表達的空間，使每位民眾接受的服務是平等與公正的，並且主動提供政府資訊供民眾檢視、參與政府施政與運作的過程以達到行政課責。

	組織整合
	地方政府電子治理策略在整合各單位資源與行政流程面向達到提升組織效能的目的，如人力、經費、設備的整合，文書、程序的簡化等。

	品質認知
	對於地方電子化政府之行政運作效能，組織成員在服務品質、系統品質與資訊品質的認知程度。例如資訊內容的完善度、系統的易用度以及提升服務品質的程度。

	資訊安全認知
	組織成員在公領域對於資訊或資訊系統的安全保障，以防止其在未經授權情況下的使用、洩露或破壞之認知，同時也意識到可能存在的資料與資訊的機密性(避免未授權的查閱資訊)、完整性(避免未授權的篡改資訊)、可用性(已授權者可經由合法管道使用資訊)之有所警覺的風險管理。


資料來源：本研究自製。
在本研究之地方政府電子治理運作效能AHP層級架構中，第四層指標「行政回應性」、「行政課責」、「行政透明度」、「行政公平性」、「組織資源整合」、「行政流程整合」、「資訊品質」、「系統品質」、「服務品質」、「風險管理認知」、「資料保護認知」與「隱私保護認知」具體說明如表 3 所示：
表 3：層級架構之績效指標說明

	績效指標
	具體說明

	行政回應性
	回應公民需求，如民眾使用線上民意信箱提出的意見所得到的回應與問題解決之效率。

	行政課責
	透過電子治理提升政府課責的程度，如電子治理過程中的決策者或執行人員要為其行政決策或業務行為負責與接受監督，且遵守法令與符合民意。

	行政透明度
	政府資訊公開與透明，如會議記錄、民眾服務與行政運作的統計資料、報告等公開提供民眾檢閱與查詢。

	行政公平性
	地方政府透過電子治理提供民眾更公平參與公共事務的機會，並在行政過程中接受同等的待遇與服務，減少城鄉落差。

	組織資源整合
	單位在資訊、人力、設備與經費的整合，如使用E化系統後提升單位內或單位之間的資訊流通，人力調度、經費運用、設備使用更具彈性與效率。

	行政流程整合
	單位在行政業務的流程整合，如使用E化系統後行政程序的簡化、文書往返的加速。

	資訊品質
	對地方政府E化系統之資訊精確性、即時性的品質認知程度，如地方政府使用E化系統提供資訊的完善程度、網頁資訊正確性與更新速度的認知程度。

	系統品質
	對地方政府資訊系統品質的認知程度，如系統容易操作、適用業務需求之認知程度。

	服務品質
	對地方政府E化系統提升民眾服務品質的主觀認知程度，如便民服務項目、當地資訊、傳輸速度、分眾或客製化服務等。

	風險管理認知
	地方政府使用E化服務系統意識到可能存在機密性、完整性與可用性威脅的風險管理，如在網路存取過程中避免未授權的查閱資訊、篡改資訊等可能存在的風險認知。

	隱私保護認知
	對地方政府E化系統保護個人隱私資料的信心程度，如個人資料保護法規範應保護之個人資料。

	資料保護認知
	對地方政府使用E化系統保護機密檔案與資料之信任度，如資訊公開法、檔案法規範不得公開之政府資訊。



資料來源：本研究自製。
1、 層級分析法(AHP)

本研究運用層級分析之對象以學術界專家與地方政府之實務界專家進行AHP問卷填寫，實施步驟第一階段先以第二章文獻探討中所歸納整理之地方政府電子治理成效指標為基礎，發展出AHP層級架構與問卷。第二階段採以層級分析法結合德菲法之應用。不同專家之主觀意見往往表現在對層級要素權重之看法有所差異，專家第一輪各自填答AHP問卷，經研究團隊分析整理後，將填答結果匿名公佈，並召集專家進行面對面座談，彼此透過對話闡述權重分配高低之緣由，藉由反覆回饋得到意見的收斂，使專家意見的差異降到最低。經過專家協助完成問卷填答後，將所回收之問卷資料透過層次分析法計算軟體YAAHP (Version 0.5.2)及Microsoft Excel 2007進行資料整理與數據分析，找出地方政府電子治理成效架構各層級要素之間的相對權重。
層級分析法(AHP)是將複雜的決策情境切分為數個小部份，再將這些部分組織成為一個樹狀的層次結構。然後，對每一個部份的相對重要性給予權數值，然後進行分析出各個部份優先權。對決策者而言，以層次結構去組織有關替代方案(alternative)的評選條件或標準(criterion)、權值(weight)和分析。層級分析法之問卷設計方法係以成對比較為基礎，將所欲分析、評估之問題以兩兩比較之方式，求出相對重要程度。
有關層級分析法理論與操作程序，主要可分為三個階段（鄧振源與曾國雄，1989）。第一階段是建立層級結構，決定不同層級之隸屬關係。本研究之層級結構如圖1所示。第二階段是進行各層級要素間權重的計算，在這個階段分為三個步驟：1.建立成對比較矩陣：某一層級的要素，要以上一層級要素作為評估的基準，進而進行要素間的成對比較，並且依此據以建立成對比較矩陣。若有n個要素時，則需要進行 n（n-1）/2個成對比較。成對比較時所使用的數值，分別為1/9，1/8，……，1/2，1，2，3，……，8，9，層級分析法評估尺度意義及說明如表3所示。
表 4：AHP成對比較評估尺度意義及說明
	評估尺度
	定義
	說明

	1
	同等重要
（Equal Importance）
	兩要素的貢獻程度具同等重要性

	3
	稍微重要
（Weak Importance）
	經驗與判斷稍微偏好某一要素

	5
	頗為重要
（Essential Importance）
	經驗與判斷強烈偏好某一要素 

	7
	極為重要
（Very Importance）
	實際顯示非常強烈偏好某一要素

	9
	絕對重要
（Absolute Importance）
	有足夠證據肯定絕對偏好某一要素

	2,4,6,8
	相鄰尺度之中間值
（Intermediate Values）
	需要折衷值時


資料來源：“層級分析法（AHP）的內涵特性與應用（上）”，鄧振源、曾國雄，1989，中國統計學報，27，8。
將n個要素比較結果的衡量，置於成對比較矩陣A的上三角型部分（主對角線為要素自身的比較，故均為1），而下三角型部分的數值，為上三角形相對位置數值的倒數，即aji＝1/aji。有關成對比較矩陣的元素，如圖2所示：
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2.計算特徵值與特徵向量：計算特徵值與特徵向量： 當得到成對比較矩陣後，即可計算出各層級要素的權重。通常都使用數值分析中常用的特徵值（Eiqenvalue）解法去求出特徵向量或優勢向量（Priority Vector）。
3.一致性檢定：當決策者在做成對比較時，往往不易一次達到前後一慣性，亦即各要素之間重要性的邏輯遞移性(例如，A>B且B>C，則必A>C)，因此需要進行一致性檢定。一致性檢定是以一致性指標（Consistency Index, C.I.）來檢查決策者的回答所構成的成對比較矩陣是否為一致性矩陣。而一致性檢定除了可以用來評量決策者的判斷外，更可以用來檢查整個層級結構是否具有一致性。若某決策者答案未臻一致，需重新作答。
第三階段是進行整體層級權重計算。當各層級要素間的權重計算後再進行整體層級權重的計算。計算結果顯示四項績效領域相對於目標領域之權重(Wki)，「公民導向」與「組織整合」較偏向於「治理策略」，而「品質認知」與「資訊安全」較偏重於「行政運作」。各項權重值經計算後之一覽見表5。
表 5：AHP各階層要素權重值
	P
	整體效能

	GA
	治理策略   &    行政運作

	KPA
	公民導向
	組織整合
	品質認知
	資訊安全認知

	KPI
	回應
公民
	公開透明
	公平服務
	行政課責
	行政流程整合
	組織資源整合
	服務品質
	資訊品質
	系統品質
	個人隱私保護
	政府資料保護
	風險管理

	Wij
	.3778
	.2417
	.2396
	.1409
	.6961
	.3039
	.4600
	.2955
	.2445
	.4057
	.3292
	.2651

	Wki
	相對於治理策略：W11=.3785
	W12=.2352  
	W13=.1392
	W14=.2470

	
	相對於行政運作：W21=.1245
	 W22=.1244
	W23=.2852
	W24=.4659

	Wk
	治理策略相對於整體效能：W1=.64        行政運作相對於整體效能：W2=.36


本研究績效領域(KPA)、目標領域(GA)及整體績效認知(P)得分計算如以下公式所示：
[image: image2.png]KPA, =X (M, xW,,)



……………………………………………………(1)
其中KPAi：第 i 個績效領域之得分數值，i = 1~4
Wij：第 i 個領域、第 j 個績效指標在其所屬績效領域之相對權重
Mij：第 i 個領域、第 j 個績效指標平均數值
[image: image4.png]GA, = Y(KPA; X W)



……………………………………………………(2)

其中GAk：第 k 個目標領域之得分數值，k = 1, 2

Wki：第 k 個目標領域、第 i 個績效領域在其所屬目標領域之相對權重
KPAi：第 i 個績效領域之得分數值，i =1, 2, 3, 4
[image: image6.png]P=Y2_(GAxxW,)



 …………………………………….………………(3)
其中P：電子化治理整體成效認知之得分數值
GAk：第 k 個目標領域之得分數值，k = 1, 2
Wk：第 k 個目標領域在整體成效認知之相對權重
2、 問卷調查
(一)問卷設計依據與預試問卷效度檢驗
本研究完成文獻探討及層級分析後，依研究架構設計結構式問卷，以四項績效領域為構面，涵蓋12項績效指標，每項指標以4題為原則，連同基本資料問項共58題。擬具問卷初稿後，分別於台北、高雄邀集專家學者及實務工作者舉行兩場座談，審閱問卷表面效度與內容效度。本問卷目的在測量態度或意見，故採李克特(Likert)五點式量表為尺度，受測者對題項陳述之感受或知覺，於「非常不同意」、「不同意」、「普通」、「同意」、「非常同意」五選項中選答，另外加上「沒意見或不知道」。問卷題項
(二)預試之實施與信度分析
預試採便利抽樣，選取臺中市兩戶政事務所與一地政事務所、臺南市政府人實施問卷預試，預試時間為2011年8月1日，共發出預試問卷50份，回收50份，均為有效問卷。本問卷採用SPSS17.0版統計套裝軟體為分析工具。本問卷整體Cronbach's α值為0.935，任一題項刪除後均未能使Cronbach's α值增加，因此問卷題項之一致性相當高，信度良好。
(三)抽樣設計
本研究抽樣方法採立意抽樣，從各縣市政府網站所提供的施政報告與成果報告以及網站上各部門所提供之便民服務與電子化相關之業務進行分析，並經行政院研考會與AHP座談會之專家建議，選擇各地方政府均有設置之單位，並且一般而言在電子化相關業務上有較長時間的實施經驗者。因此本研究選擇研考部門(例如電子化政府政策與規劃業務)、民政部門(例如提供電子戶籍謄本及各項線上申請服務)、地政部門(例如提供電子地籍謄本及各項線上申請服務)與資訊部門(例如資訊業務規劃與系統技術支援等)四個功能單位或機關作為本次研究之調查對象。問卷發放對象為全國各縣市政府上述四個部門所有正式與約聘雇人員。
参、資料分析與討論
1、 樣本分析
本研究問卷發放對象為透過地方政府官員、學者與專家及各縣市政府網站各業務單位所提供服務與業務與電子化政府相關之單位，各縣市之研考、民政、地政與資訊部門發放問卷，執行調查時間自100年08月15日至100年09月02日止。共計發放1208份，回收661份，回收率為54.72%，共有21個縣市政府回覆問卷。樣本的性別分配，有12位未填答此題，649個有效樣本數中，男性290人(43.90%)，女性359人(54.30%)，女性受訪者略多於男性。樣本年齡分配，8位未填答此題，657個有效樣本中以年齡41-45歲的人口佔最多，為148人(22.66％)，其次是36-40歲(17.00％)與31-35歲(16.69％)。絕大部份受訪者(78.9%)擁有專科或大學以上學歷。受訪者服務單位，以地政部門的人數居多，共262人(39.60％)，其次是研考部門202人(30.60％)，再次為民政部門167人(25.30%)，資訊部門30人(4.5%)。此外，本研究亦針對受訪者每天平均使用業務資訊系統的時數做調查，75%受訪者平均每日時數在4小時以上。另外，受訪者的職等分配，在644份有效樣本中(即661份問卷中23份未填答此題)以7職等居多，共180人(27.20％)，其次5職等152(23.00％)，再其次為8職等84人(12.70％)。
2、 信度分析
問卷的整體信度是0.863，其操作化一致性程度高。在公民導向、組織整合、品質認知與資訊安全認知之第三層各項指標除了行政公平性0.789接近但不到0.8之外，其餘各項績效指標之Cronbach’s Alpha值皆高於0.8，信度較高，詳見表 6。
表 6：正式問卷信度分析
	GA 
	KPA 
	  KPI 
	Cronbach’s Alpha值

	            整體問卷
	0.836

	治理策略
	公民導向
	行政回應性
	0.890

	
	
	行政公平性
	0.789

	
	
	行政課責
	0.805

	
	
	行政透明性
	0.948

	
	組織整合
	組織資源整合
	0.874

	
	
	行政流程整合
	0.945

	行政運作
	品質認知
	資訊品質
	0.961

	
	
	系統品質
	0.867

	
	
	服務品質
	0.764

	
	資訊安全
	使用風險
	0.892

	
	
	政府資料保護
	0.903

	
	
	個人隱私保護
	0.948


資料來源：本研究。
肆、評估架構各層成效認知分析
本研究運用AHP法求得各層級構面與指標之權值後，建構地方政府電子治理成效認知衡量模式與計算公式。公式(1)計算四項績效領域之分數，公式(2)為兩項主要績效目標之分數，公式(3)為整體成效認知之分數。
表7為各縣市各層級要素得分數值。由於本次問卷調查為受訪者之自陳量表資料，若以此資料進行跨縣市成效排名將不具客觀意義，換言之，本研究並不適宜做「縣市A之電子治理成效優於縣市B」之論述。但是就個別縣市而言，本研究提出之電子治理重要績效指標、績效領域與目標，可提供縣市政府從第一線工作人員之主觀感受，評估該縣市電子化之優勢項目與劣勢項目。以縣市A為例，其四項績效領域分數相近，兩項目標領域分數亦相當，表示在該縣市受訪者的認知中，各項發展之成效相當均衡，而且以本研究1到5分的次序編碼而言，各項得分均在4分以上，表示該縣市受訪者感受到的成效相當不錯。若以縣市Q為例，該縣市受訪者認為電子化在提升公民導向方面有最好的成效，但其他三項均落後較多，表示需要在落後的績效領域上予以加強。
表 7：縣市地方政府電子治理成效各層級要素計分
	構面
地方
	公民導向KPA1
	組織整合KPA2
	品質
認知
KPA3
	資訊安全KPA4
	治理策略
GA1
	行政運作
GA2
	整體成效認知P

	縣市A
	4.02
	4.07
	4.00
	4.01
	4.02
	4.02
	4.02

	縣市B
	4.00
	4.02
	3.92
	3.94
	3.98
	3.95
	3.97

	縣市C
	3.87
	4.14
	3.84
	4.01
	3.96
	3.96
	3.96

	縣市D
	4.03
	3.95
	3.80
	3.92
	3.95
	3.91
	3.94

	縣市E
	3.78
	3.97
	3.96
	4.00
	3.90
	3.96
	3.92

	縣市F
	3.89
	3.96
	3.96
	3.89
	3.91
	3.92
	3.91

	縣市G
	4.03
	3.96
	3.96
	3.67
	3.91
	3.83
	3.88

	縣市H
	3.92
	3.80
	3.75
	3.86
	3.85
	3.83
	3.85

	縣市I
	3.91
	3.90
	3.63
	3.86
	3.86
	3.81
	3.84

	縣市J
	3.60
	3.90
	3.80
	3.94
	3.78
	3.85
	3.81

	縣市K
	3.81
	3.82
	3.69
	3.86
	3.81
	3.80
	3.80

	縣市L
	3.77
	3.84
	3.66
	3.80
	3.78
	3.76
	3.77

	縣市M
	3.96
	3.82
	3.53
	3.65
	3.79
	3.68
	3.75

	縣市N
	3.79
	3.93
	3.73
	3.61
	3.77
	3.71
	3.75

	縣市O
	3.82
	3.49
	3.67
	3.82
	3.72
	3.74
	3.73

	縣市P
	3.90
	3.20
	3.72
	3.88
	3.70
	3.75
	3.72

	縣市Q
	4.06
	3.57
	3.59
	3.57
	3.76
	3.64
	3.72

	縣市R
	3.48
	3.71
	3.74
	3.78
	3.64
	3.72
	3.67

	縣市S
	3.87
	3.76
	3.09
	3.60
	3.67
	3.51
	3.61

	縣市T
	3.65
	3.65
	3.43
	3.52
	3.58
	3.52
	3.56

	縣市U
	3.55
	3.47
	3.40
	3.57
	3.52
	3.51
	3.52

	平均值
	3.84
	3.81
	3.71
	3.80
	3.80
	3.78
	3.80


若綜觀所有縣市分數，從「治理策略」與「行政運作」兩項目標領域(GA)來比較，各地方未有明顯差異，表示在兩項目標領域的認知成效相當平均，不論是從強化民主機制以及提升地方政府政治、社會、經濟治理效能而言，或是從提升政府內部管理與行政作業效率而言，各地方受訪者均感受到程度相當的成效。
進一步比較四項績效領域(KPA)，就「公民導向」而言，10個縣市受訪者認為該政府電子化之後，「公民導向」績效領域成效最好，優於「組織整合」、「行政品質」與「資訊安全」其餘三個領域。而有4個縣市受訪者將「公民導向」排在末位，最高分與最低分個數比為10:4(=2.5)。「組織整合」績效領域，在7個縣市得到最高的成效認知，在3個縣市評價最低，比值為7:3(=2.3)。在「資訊安全」方面，6個縣市的受訪者認為該政府在此領域成效最好，4個縣市認為此項表現居末，比值6:4(=1.5)。在「品質認知」一項僅有1個縣市認為該政府在此項目表現最好，但卻有12個縣市將此項目列為最低分，比值1:12(=0.083)。
此一趨勢亦可以各縣市之平均值觀察得知。各層級分數均大於3分，按本研究之編碼原則，表示就整體而言，受訪者對於各項成效大致持正面評價。惟四項績效領域中，品質認知平均數值小於其他三項，並且達統計顯著水準(如表 8所示)，表示受訪者對於系統的功能與運作穩定性，資訊的正確性、可靠性以及技術支援等各項電子化品質的評價，較不如電子化政府在公民導向、組織整合及資訊安全上的成效。而公民導向在四項績效領域中呈現相對較高的分數，亦即受訪者對於政府推行電子化在回應民眾意見、提供公平服務及行政課責等項目的績效有最高度的肯定。
表 8：四項KPA均數差異檢定
	
	M
	SD
	t

	KPA1公民導向 - KPA3品質認知
	.11348
	.37909
	4.695***

	KPA2組織整合 - KPA3品質認知
	.09350
	.38739
	5.961***

	KPA4資訊安全 - KPA3品質認知
	.11337
	.46953
	5.900***

	KPA1公民導向 - KPA2組織整合
	.02422
	.40081
	.956   

	KPA4資訊安全 - KPA2組織整合
	.02463
	.57289
	1.055   

	KPA4資訊安全 - KPA1公民導向
	.00974
	.57472
	.265   


*** p < .001

何以公民導向之成效較好，而品質認知之成效較不理想？這是值得再深入探討的問題，尤其是成效不彰的項目更值得找出原因。或許是因為近年來政府大力提倡顧客服務的精神，更隨著民主化的腳步，政府首長對民眾意見的重視更甚以往，因此各地方政府在電子化之後，多數機關或單位對於民意信箱大多有制度化的經營，各地受訪者或許因此對此一面向的成效感受較深。至於品質認知成效不彰，或許與組織資源有所關連，此一面向所調查的項目包括資訊系統的穩定性、技術支援、使用介面設計、功能完整性、便民服務項目的持續增加等，這些通常需要經常性的使用者回饋，提供資訊技術人員對於系統持續進行更新、除錯加以改善，但不論是透過契約外包方式或組織內資訊人員處理這些工作，都與專職資訊人力以及經費有高度的關係。或許因為多數地方政府的電子化相關編制與預算均不充裕，以致受訪者對這方面的成效多持保留的態度。
5、 結論 
    本研究將成效評估架構分為四個主要績效領域，分別為「公民導向」、「組織整合」、「品質認知」與「資訊安全」。評估「公民導向」之績效指標分別為「行政回應性」、「行政公平性」、「行政課責」、「行政透明性」；評估「組織整合」成效之指標為「組織資源整合」與「行政流程整合」。評估「品質認知」之績效指標為「資訊品質」、「系統品質」與「服務品質」。評估「資訊安全」認知績效領域之指標為「風險管理認知」、「資料保護認知」與「隱私保護認知」。本研究應用這些構面與指標來瞭解我國縣市地方政府之研考、民政、地政與資訊部門四單位公務人員，對電子化政府成效現況之主觀認知。
以本研究四項績效領域之評估分析，可發現縣市政府受訪者對提升公民導向的成效給予相對最高評價，而對電子化的品質給予相對最低分數。此一結果可能與政府近年來倡議顧客導向服務以及民主行政有關；而電子化的品質良窳則可能與資訊人力及經費短絀有關。未來研究可就形成此一分數落差之因素進一步調查，以針對品質不佳之認知提出實證針貶之道。
本研究對於電子化治理之研究提供幾項實質貢獻。電子化政府的文獻往往指出組織資源是影響發展的重要因素，例如經費與專業人力之不足造成推動電子化的計畫成效有限。財政困窘已是當今各級政府所面臨的普遍性問題，並不僅限於電子化方案，因此善用評估工具可做為合理分配既有資源之重要手段，本研究提出之評估架構可做為各政府進行電子化治理成效評估之參考，並可做為組織激勵的手段，此乃本研究重要價值之一。
    績效評估架構往往著眼於建立絕對分數並以受評單位之積分排序為方法，但現實上各縣市地方政府之資源稟賦確實有所差異，以絕對分數做排名往往招致有失公允之議，針對這一點，本研究提供各地方政府自我評估的架構，各地方政府可藉由本架構找出自身之優勢與劣勢項目，不必然與其他縣市政府做絕對分數的比較，而是在有限的資源限制下考慮對相對劣勢項目適度地提高資源挹注，以求電子化治理的各重要方向能獲得較均衡的發展。此即本研究重要價值之二。
此外，文獻亦指出組織決策者對各項電子化方案的支持程度是重要關鍵，本研究之評估層級架構所建立之兩項目標領域(GA)之一為「治理策略」，此項目著眼於電子治理之長遠與宏觀面向，不以單一業務功能的行政效率為限，因此需要地方政府之政策決策層級的參與支持，方能提高此一目標之分數，故本研究建構之評估工具對於決策者之支持有激勵作用，此乃重要價值之三。
本次調查資料是縣市政府公務人員對電子化成效的主觀認知，亦即供給面的調查，因此缺乏從民眾的角度或者需求面審視成效。未來研究可酌參本研究提出之各層級要素，整合供給與需求兩方面的指標，以求更完整的評估面向。
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Abstract

Utilizing information and communication technologies in public governance has increasingly become crucial in national development around the globe.  Performance evaluation of e-governance, therefore, has to be an inevitable part of the development if resources are to be allocated effectively.  However, evaluating e-governance is still an underdeveloped area whether in academia or governmental practice, at national or local level.  The conditions and natural endowments of local jurisdictions vary, which makes it even more challenging to assess local e-governance performance.  We argue that it would be misleading to use standardized evaluation criteria to generate absolute scores to rank across localities.  This study attempts to make a contribution to the literature by establishing a self-evaluation framework.  As a test drive, a nationwide survey based on the framework was conducted to sample local public servants’ perceptions of e-governance performance in their local governments. 

By surveying the literature, employing Delphi method, and combining Analytical Hierarchical Process, the evaluation framework was developed to consist of four weighted key performance areas (KPA), i.e., citizen-centered functionality (CCF), organizational integration (OI), service quality (SQ), information security (IS) and their subordinate key performance indexes (KPIs).  IS was given the highest weight among the four KPAs, followed by SQ, CCF and OI.  It is found that civil service ranking is a significant control variable in placing relative weights on evaluation criteria.  Higher ranking employees think more highly of political or strategic goals of e-governance such as citizen-oriented functionality.  

To put the evaluation tool in practice, this study targeted four functional departments as survey population: household registration office, department of land, department of information technology, and research development and evaluation commission.  They are preselected for their relatively more experiences in e-government as it evolved over the years, although all departments are all involved in e-government development to various extents.  Among the twenty-two local governments surveyed about the four KPAs, performance of CCF was perceived the best by 8 governments; IS by 7 governments, OI by 6 governments, and SQ by only 2 governments.  No pattern was found among the perceived performance of the KPAs.  It follows that this study offers local governments a useful evaluation tool to identify their own relative strength and weakness in developing local e-governance.
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