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摘要
隨著各國電子化政府服務的發展，政府對身心障礙者(Government to the Disabled, G2D)的服務在近年逐漸受到重視，「網頁可及性」成為各國發展電子化政府服務必須關注的議題。本研究以行政院研考會委託電子治理研究中心執行的「電子治理成效指標與評估：G2A與G2D」計畫的無障礙網路空間計畫問卷調查為分析資料，研究架構包括評估電子治理成效的重要指標，如計畫影響（包括成本節省、效益和滿意度）、計畫品質（包括涵蓋範圍、社會接受度和目標正確性）、網頁品質（包括系統品質、資訊品質、服務品質）、使用者滿意度和公共信任等。研究結果顯示，絕大多數的受訪者贊同無障礙網路空間計畫，但是對於計畫現況卻不甚滿意，認為在宣傳推廣、涵蓋範圍、網站服務品質等方面均有待改善。另外，迴歸分析顯示滿意度對政府信任具正向影響，效益對滿意度亦具正向影響，而效益主要來自服務品質的正向影響。因此本研究提出該計畫在短期、中期和長期發展方向的建議，以增加民眾的滿意度，進而提升民眾對政府的信任。
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壹、前言
資通科技的日新月異，促使各國改變公共服務的遞送方式。1993年美國政府提出「經由資訊科技再造政府(Reengineering Through Information Technology)」報告，引領各國發展電子化政府的風潮。我國自1996年開始執行一系列的電子化政府計畫，目前即將邁入「智慧政府計畫」。電子化政府計畫的成功維繫於健全的成效評估機制。執行成效評估不僅有助於瞭解電子化政府個別計畫對利害關係人（包括人民、公務人員、企業和弱勢族群）的影響，同時提供計畫修正與發展的建議。因此，電子化政府計畫成效評估受到各國政府的重視。過去評估電子化政府計畫成效大部分從公部門的供給面觀點出發，甚少討論使用者對電子化政府的需求和影響。由於電子化政府目標是「以人民為中心」的態度服務民眾，在各種電子化政府成效評估途徑中，瞭解民眾需求的需求面評估顯得更為重要，各國開始陸續進行「以使用者為中心」的政府對民眾(government to citizen, G2C)和政府對企業(government to business, G2B)的電子化政府成效評估。
政府提供的各種電子化服務中，政府對身心障礙者(government to disabled, G2D)的電子化服務在近年逐漸受到關注。為了使身心障礙者能夠如同一般民眾取用網頁內容，網頁設計必須遵照特定規範。全球資訊網協會(World Wide Web Consortium, W3C)在1995年公布網站內容可及性指引(Web Content Accessibility Guideline 1.0, WCAG 1.0)，成為各國制定無障礙網頁規範的參考（行政院研考會，2010）。我國同樣參考WCAG1.0，並參照各國的無障礙網頁相關政策和推廣策略，與國內近年來在身心障礙者保護政策等相關措施，於2002年6月訂定我國的「無障礙網頁開發規範」，次(2003)年展開「無障礙網路空間服務推廣」（行政院研考會，2008）。
政策成效評估不僅樹立課責機制，更能促使資源有效分配與利用。在實務上，以使用者為中心的政策評估方式，將能探求政策利害關係者對政策的評價，提供政策執行人員鼓勵或改進之處，有助於後續政策執行（黃東益、朱斌妤、蕭乃沂，2009）。目前身心障礙者的電子化服務正在發展，透過網路接觸到這些服務以前，身心障礙者在網頁操作上便可能遭遇困難，故無障礙網路空間是開啟身心障礙者電子化服務的重要建置，不僅限於政府機關，民間企業或組織網站亦應無障礙化。我國從2003年推動無障礙網路空間政策至今，其計畫執行成效對身心障礙者影響甚鉅，但是目前相關研究多僅侷限在機關網站通過各等級個數的統計，未見以身心障礙者為主要研究對象的成效評估。因此，本研究目的在瞭解身心障礙者對電子化政府或無障礙網路空間計畫的需求，結合以計畫評估為焦點的Heeks (2006)電子化政府價值鏈模型(eGovernment Value Chain)與以系統評估為核心的DeLoneand McLean (2003)資訊系統成功模型(Information System Success Model)，建構本研究架構，其中包括評估電子治理成效的重要指標，如計畫影響（包括成本節省、效益和滿意度）、計畫品質（包括涵蓋範圍、社會接受度和目標正確性）、網頁品質（包括系統品質、資訊品質、服務品質）、使用者滿意度和公共信任等，並進一步提出相關政策建議以供未來發展參考。
貳、文獻檢閱
一、網頁可及性
網頁可及性原文為「web accessibility」，意指任何人能夠易於取得和使用網頁內容，有助於不同障礙類別的身心障礙者，如同一般人享受網路使用，還包括隨年齡增長而產生障礙的年長者(Jaeger, 2008)。網路空間無障礙不僅攸關身心障礙者的權益，同時亦有利於商業營運：無障礙網站在搜尋引擎的排名較高，並且有助縮減網站的維護成本(UN, 2006)。在現今網路社會中，網頁可及性實為最重要的議題之一。
1999年5月，全球資訊網協會的無障礙小組(Web Accessibility Initiative, WAI)特別針對身心障礙者網路使用的需要，公布網站內容可及性指引(Web Content Accessibility Guideline 1.0, WCAG 1.0)。WAI並提供具體的相關網頁設計策略，以幫助網站經營者建置身心障礙者可使用的網站。由於近幾年網路資訊應用環境發展快速，W3C為因應新的網頁技術與應用不斷的創新，對網頁內容可及性產生影響與衝擊，於2008年底公布WCAG 2.0（行政院研考會，2010）。世界主要國家的無障礙網頁規範多以W3C的規定為藍本加以增修。例如，美國於1998年8月修訂復健法案第508條款(Section 508 of the Rehabilitation Act)，確保電子與資訊科技能讓政府機關的身心障礙雇員使用，規範輔具、網頁設計等均須符合無障礙標準，為美國政府網站無障礙化的主要法源(Jaeger, 2004)。英國在1995年制定身心障礙者歧視法(Disability Discrimination Act)，規範無障礙空間應及於網路環境，建置的網站必須符合W3C/WAI之網頁內容可及性指引；並且針對其資訊科技無障礙的執行，內閣辦公室(Cabinet Office)於2002年5月制訂英國政府網站網頁標準(Guidelines for UK Government websites)，其中第2.4節即為要求政府網站建置無障礙網頁的標準與查核點(Cabinet Office, 2007)。澳洲在1992年制定身心障礙者歧視法(Disability Discrimination Act 1992)，強調網頁可及性的建議要點，要求網路資訊與服務必須考慮不同的身心障礙使用者，以確保整體網站的無障礙性(Australian Human Rights Commission, 2009)。
雖然各國逐漸意識到網頁可及性的重要，並且制定法律或相關政策加以規範網頁無障礙化，身心障礙者在使用網路時，仍然經常遭遇許多阻礙。近來，一些研究者提出可及性的複雜度，以及政府網站持續存在障礙的原因，包括不清楚網頁可及性相關規範、對問題缺乏一致瞭解、時間限制和科技日新月異等因素，都會對網站可及性造成影響(Jaeger, 2006a, 2006b ; Curran, Walters, & Robinson, 2007)。Jaeger (2006a)發現多數研究在評估政府網站可及性時，沒有充分檢證網站可及性的深度與廣度，因此他提出一個「以使用者為中心」的多方法途徑，調查政府網站的可及性；研究方法包括政策分析、使用者檢測、專家檢測、自動檢測和網站經營者問卷調查這五種方法。後續研究更結合科技接受模型(Technology Acceptance Model, TAM)，以瞭解政策執行過程中機關的行為，其中使用者的意見回饋對政策執行相當重要(Jaeger & Matteson, 2009)。
二、電子化政府價值鏈模型
Heeks(2006)提倡發展一個完整的電子化政府評估架構的重要性，並提出電子化政府價值鏈模型(eGovernment Value Chain)，以描繪電子化政府計畫如何將投入轉化成產出和影響的一系列過程，分為準備(readiness)、可得性(availability)、應用(uptake)和影響(impact)四個發展階段（參見圖1）。在準備階段中，必須先進行前置作業(precursors)，涵蓋技術、制度和人力等配置；根據前置作業的規劃，產生相應的資源投入，例如對電子化政府發展的財務面和政治面支持。接著發展具體的中介平台(intermediate)（如網站或系統），經由不同內外部利害關係人的接納與使用，最後產生電子化政府的實質影響，包括產出(outputs)、影響(impacts)與成果(outcome)三個階段。Heeks的電子化政府價值鏈模型具有三項優點：(1)可以瞭解電子化政府計畫過程發展與演進的重要性；(2)兼顧不同發展階段中，不同要素的評估與檢視；(3)符合一般對於公共政策或政策計畫／方案過程的理解與分析（蕭乃沂、朱斌妤、黃東益，2010）。
早期應用電子化政府價值鏈模型的研究，主要在瞭解影響電子化政府使用行為的因素(Wassenaar, 2000; Jassen, Rotthier, &Snijkers, 2004; Heintzman&Marson, 2005; Holden & Fletcher 2005; Wauters, 2006; Millard, 2008)。一些電子化政府標竿研究，如聯合國的電子化政府網站評估(UN, 2001, 2003, 2008)，主要重視系統評估。然而，上述這些電子化政府研究忽略電子化政府價值鏈模型下游的構面，如影響與產出。評估觀點的受限不僅可能具有問題，同時難以回應電子化政府是否滿足顧客需求、以及如何達成等問題。直到最近，來自經濟、資訊管理、以及公共行政等不同領域的研究者，開始強調電子化政府影響評估的重要性(Chu & Huang, 2010; Hsiao, Lee, & Chu, 2011; Verdegem&Verleye, 2009)。
由於Heeks的電子化政府價值鏈模型提供計畫的整體評估面向與指標，近年國內學者陸續應用此模型研究電子化政府計畫，如黃東益（2009）以價值鏈模型找出解釋電子化政府對內部顧客影響的各種因素；項靖（2009）結合公共政策階段論的觀點，重新修正價值鏈的架構，將原本六個階段（前置→投入→中介→產出→影響→成果）融合為規劃、執行、影響三大面向，進行政府資訊公開議題的討論；蕭乃沂、羅晉（2010）則以價值鏈模型為基礎，發展適用我國的電子化政府價值鏈評估架構，探討我國「數位台灣計畫」中「e 化政府」19個分項計畫的執行過程與現況；黃東益等（2009）結合DeLone& McLean (2003)的資訊系統成功模型與Heeks (2006)的電子化政府價值鏈模型，探討電子治理對民眾(G2C)與企業(G2B)的影響；蕭乃沂等（2010）同樣結合DeLone& McLean (2003)的資訊系統成功模型與Heeks (2006)的電子化政府價值鏈模型，探討電子治理對非營利組織(G2A)與身心障礙者(G2D)的影響。
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資料來源：“Benchmarking e-Government: Improving the national and international measurement, evaluation and comparison of e-Government,”by R. Heeks, 2006, IDPM i-Government Working Paper, 18, 14.
三、資訊系統成功模型
經由文獻檢閱和重要實證研究的努力，DeLone and McLean(1992)發展出資訊系統成功模型(Information System Success Model)，評估構面包括系統品質(system quality)、資訊品質(information quality)、資訊使用(information use)、使用者滿意度(user satisfaction)、個人影響(individual impact)和組織影響(organizational impact)，而且這些構面間存在因果關係。至2003年，DeLone and McLean回顧過去十年內運用資訊系統成功模型的相關研究，以及參考其他學者對該模型的評論與建議，提出資訊系統成功更新模型（參見圖2）(DeLone& McLean, 2003)。在更新模型中，增加服務品質新構面，意指網站或系統提供服務的完善程度。此外考量使用度有時難以測量，在某些情況以使用意願(intention to use)替代；並且將個人影響與組織影響結合成淨利益(net benefits)，泛指使用系統所產生的影響或利益。模型構面間仍具有因果關係。
DeLone and McLean的資訊系統成功模型在國內外均獲得廣泛的應用，有些研究者甚至調整模型結構以衡量特定領域的成功，如知識管理(Kulkarni, Ravindran, and Freeze, 2006)和電子商務(Zhu and Kraemer, 2005)。Wang and Liao (2008)針對D & M模型應用在電子化政府系絡進行初步的實證研究，發現在D & M模型中，除了系統品質對使用的關係外，重要的因果關係假設大部分均獲得顯著支持。因此證明以往主要評估私部門資訊系統的D & M模型，同樣適用於公部門資訊系統成功的評估，以及探討影響成功因素間的相互關係。
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圖2 資訊系統成功模型
資料來源：“The DeLone and McLean model of information system success: A ten-year update,”by DeLone, W. H. & McLean, E. R., 2003, Journal of Management Information Systems, 19(4), 24.
在電子化政府價值鏈模型與D & M模型的基礎上，許多源自企業發展出的理論模型與工具，如e-SERVQUAL (Zeithaml, Parasuraman, and Malhotra, 2002)、WEBQUAL/eQual (Lociacono, Watson, and Goodhue, 2002)，以及eTailQ(Wolfinbarger and Gilly, 2003)，也開始被應用於檢驗電子化政府服務的服務品質。例如，Barnes and Vidgen (2003)使用WebQual評估OECD特定跨國網站的品質，評估面向包括使用性、資訊品質與服務互動等。Connolly, Bannister and Kearney (2010)應用e-SERVQUAL分析使用者對愛爾蘭國稅局線上服務品質的感受。

參、研究方法
黃東益等（2009）結合Heeks(2006)電子化政府價值鏈模型和DeLone and McLean(2003)資訊系統成功模型，建立一個完整的使用者導向電子化政府影響評估架構，包括三種面向：功能評估、使用行為評估和影響評估，其認為此模型適用於不同利害關係人的電子化政府影響評估（如G2B、G2C）。本研究架構即以黃東益等（2009）所提出之電子化政府影響評估架構為基礎，並考量無障礙網路空間計畫是為了改善身心障礙者的網路可及性，因此評估面向不僅包括計畫品質、計畫執行與計畫影響，還包括網頁品質與網頁使用（參見圖3）。
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資料來源：本研究

各構面內涵分述如下：
1、 品質構面：包括計畫品質與網頁品質。計畫品質評估無障礙網路空間計畫對身心障礙者的涵蓋範圍、身心障礙者對計畫的接受程度、以及計畫內容與計畫目標相符的程度。網頁品質涵括政府無障礙網站的系統品質、資訊品質和服務品質。系統品質意指易用性與網站間的連結程度，資訊品質表示網站內容的易讀性、易理解性和詳細性，以及服務品質是問題解決度和隱私保護性。
2、 使用行為構面：同樣包括計畫執行與網頁使用二方面。計畫執行評估身心障礙者對無障礙網路空間計畫的瞭解與網路使用情形；網頁使用則衡量身心障礙者瀏覽政府網站時，對無障礙設計的使用情形。
3、 影響構面：意指使用者在成本、效益和態度上的轉變，也就是身心障礙者因為無障礙網路空間計畫，在搜尋線上資訊和使用政府網路服務時，能夠節省時間與金錢，還有對計畫的滿意度和對政府信任度的變化。
除了上述各構面的評估調查外，本研究尚嘗試建構對政府信任影響的迴歸分析模型（參見圖4）。屬於長期影響的信任構面受到使用者滿意度的影響，而使用者的滿意度將依據使用者感受到的效益而有所不同，效益的表現又來自於系統品質、資訊品質和服務品質三者的影響。各項研究假設如下：
假設1：使用者對無障礙網路空間計畫的滿意度越高，使用者對政府的信任越高。
假設2：使用者對無障礙網路空間計畫的效益越高，使用者滿意度越高。
假設3a：無障礙網站的系統品質越高，使用者的效益越高。
假設3b：無障礙網站的資訊品質越高，使用者的效益越高。
假設3c：無障礙網站的服務品質越高，使用者的效益越高。



圖4無障礙網路空間計畫對政府信任的迴歸分析模型
資料來源：本研究

本研究以行政院研考會委託電子治理研究中心所執行的「電子治理成效指標與評估：G2A與G2D」計畫的無障礙網路空間計畫問卷調查為分析資料。該問卷調查對象為視覺障礙者，透過淡江盲生資源中心、財團法人愛盲文教基金會和社團法人台灣數位有聲書推展學會這三個身心障礙團體，以電子郵件通知視覺障礙者上網填答無障礙問卷。執行時間為99年8月2日至8月31日，共計完成504份有效樣本。問卷信度的Cronbach's Alpha值除了「成本」(0.45)外，其餘均在0.5以上。上述迴歸模型中，所使用的測量題目如表1所示。
表1：本研究使用之測量題目
	構面
	測量題目

	系統品質
	15.整體而言，您所使用的政府網站是否容易操作？

	
	20.整體而言，在您所使用的政府網站裡面每個連結是不是都能夠順利開啟？

	資訊品質
	16.整體而言，您所使用的政府網站所提供資料的內容是否容易閱讀的？

	
	17.整體而言，您所使用的政府網站所提供資料的內容是否容易理解的？

	
	18.整體而言，您所使用的政府網站所提供的資料內容是否詳細的？

	服務品質
	19.整體而言，您所使用的政府網站裡面的服務說明是不是足以解決您的問題？

	
	21.整體而言，您相不相信，您所使用的政府網站會保護使用者的隱私資料？

	效益
	24.因為政府機關網站無障礙化，相關服務我可以自己在網路上完成，而不需要到實體機關辦理？

	
	25.因為政府機關網站無障礙化，相關服務我可以自己在網路上完成，而不需要尋求他人的協助？

	滿意度
	33.整體而言，您滿不滿意目前政府推動無障礙網路空間服務之情形？

	信任
	31.有沒有因為政府網站無障礙化，讓您對政府更有信心？



每一個測量題目均以李克特(Likert)五點尺度進行衡量，對於由二個測量題目以上組成的單一構面，本研究將以子題加總平均的方式，進行該構面的資料分析。

肆、研究結果
一、敘述統計
在所有504位受訪者中，53%為男性。另外，60.3%的受訪者為重度視障，輕度視障佔20.2%。至於受訪者的資訊使用行為方面，74.8%的受訪者使用電腦經驗在6年以上，以及64.1%的受訪者使用網路經驗同樣在6年以上。大約一半的受訪者每天上網1至5小時，而且82%的受訪者每周超過4天會使用網路。研究結果顯示受訪者具有良好的資訊素養，在日常生活中習於使用電腦與網路。
雖然行政院研考會盡其所能推廣無障礙網路空間計畫，但僅58.1%的受訪者知道這項計畫。因此，超過半數的受訪者對於計畫涵蓋範圍與宣傳策略不甚滿意。即使受訪者對計畫的瞭解與滿意度不高，仍有超過70%的受訪者因為網站無障礙化而更有意願上網，甚至高達93.9%的受訪者認為政府應該持續推動網站無障礙化。
超過70%的受訪者認為政府網站容易操作且資料內容易於理解。整體而言，受訪者對於政府網站的系統品質和資訊品質相當讚許，僅約18%的受訪者表示負向意見。然而，關於服務品質部分則仍有相當的改進空間。至於網頁使用在調查受訪者使用政府網站時，對無障礙化設計的使用情形。結果顯示，將近60%的受訪者在其瀏覽政府網站經驗中，表示網站具有定位點、Tab鍵瀏覽網頁、網站導覽或網站地圖，以及新網頁標題與內容符合度等這些功能，可見這些功能在視障者瀏覽網頁時較常用也較為重要；至於快速鍵和圖片有輔助文字說明這二項功能設計較為欠缺。
政府推行無障礙網路空間計畫的主要目的是為了滿足身心障礙者的需求，同時希望獲得社會大眾對計畫的認可支持。表2為計畫影響各構面的調查結果，顯示受訪者根據他們瀏覽政府網站的經驗，對無障礙網路空間計畫表示正向回饋。在成本減少面向，雖然近35%的受訪者認為他們必須使用更好的電腦軟硬體設備，仍有71.4%的受訪者因為網站無障礙化，而更有意願上網。關於效益部分，超過60%的受訪者表示，因為網站無障礙化，讓他們能夠獨力完成政府所提供的網路服務，而不需至實體機關辦理或他人的協助。至於態度方面，僅四成受訪者明確滿意目前無障礙空間計畫的表現；認同政府繼續推動該計畫，以及願意繼續使用符合無障礙網頁規範之政府網站的受訪者均超過90%，並且認為政府應該在計畫宣導、身心障礙者資訊素養提升等方面持續深耕。對於計畫未來的發展方向，不論是無障礙網頁規範應該要擴及民間網站，或是建立網頁抽驗人員的認證制度，均獲得八成受訪者的支持。
表2：計畫影響次數分配表
	構面
	變數
	項目
	樣本數
	百分比

	成本
	相較於民間網站，在瀏覽政府網站時，您是否必須使用較好的電腦軟硬體設備？
	非常同意
	52
	10.3%

	
	
	同意
	124
	24.6%

	
	
	普通
	201
	39.9%

	
	
	不同意
	84
	16.7%

	
	
	非常不同意
	14
	2.8%

	
	
	不知道/沒意見
	29
	5.8%

	
	因為政府機關網站無障礙化，讓您更有意願上網？
	非常同意
	174
	34.5%

	
	
	同意
	186
	36.9%

	
	
	普通
	103
	20.4%

	
	
	不同意
	23
	4.6%

	
	
	非常不同意
	8
	1.6%

	
	
	不知道/沒意見
	10
	2%

	效益
	因為政府機關網站無障礙化，相關服務我可以自己在網路上完成，而不需要到實體機關辦理？
	非常同意
	153
	30.4%

	
	
	同意
	167
	33.1%

	
	
	普通
	103
	20.4%

	
	
	不同意
	56
	11.1%

	
	
	非常不同意
	15
	3%

	
	
	不知道/沒意見
	10
	2%

	
	因為政府機關網站無障礙化，相關服務我可以自己在網路上完成，而不需要尋求他人的協助？
	非常同意
	139
	27.6%

	
	
	同意
	170
	33.7%

	
	
	普通
	106
	21%

	
	
	不同意
	61
	12.1%

	
	
	非常不同意
	18
	3.6%

	
	
	不知道/沒意見
	10
	2%

	態度
	整體而言，您認不認同政府應該持續推動網站無障礙化？
	非常認同
	340
	67.5%

	
	
	認同
	133
	26.4%

	
	
	普通
	22
	4.4%

	
	
	不認同
	7
	1.4%

	
	
	非常不認同
	0
	0%

	
	
	不知道/沒意見
	2
	0.4%


註：N = 504
資料來源：本研究



表2：計畫影響次數分配表（續）
	構面
	變數
	項目
	樣本數
	百分比

	態度
	整體而言，您滿不滿意目前政府推動無障礙網路空間服務之情形？
	非常滿意
	51
	10.1%

	
	
	滿意
	138
	27.4%

	
	
	普通
	183
	36.3%

	
	
	不滿意
	97
	19.2%

	
	
	非常不滿意
	16
	3.2%

	
	
	不知道/沒意見
	19
	3.8%

	
	請問您未來是不是願意繼續使用符合無障礙要求的政府網頁？
	非常同意
	251
	49.8%

	
	
	同意
	200
	39.7%

	
	
	普通
	37
	7.3%

	
	
	不同意
	2
	0.4%

	
	
	非常不同意
	2
	0.4%)

	
	
	不知道/沒意見
	12
	2.4%

	
	您同不同意，政府應多舉辦座談會或透過調查，瞭解身心障礙者對於無障礙網頁的真正需求？
	非常同意
	256
	50.8%

	
	
	同意
	175
	34.7%

	
	
	普通
	59
	11.7%

	
	
	不同意
	3
	0.6%

	
	
	非常不同意
	2
	0.4%

	
	
	不知道/沒意見
	9
	1.8%

	
	您同不同意，政府應加強身心障礙者的資訊素養，例如電腦使用、上網能力？
	非常同意
	332
	65.9%

	
	
	同意
	132
	26.2%

	
	
	普通
	33
	6.5%

	
	
	不同意
	3
	0.6%

	
	
	非常不同意
	1
	0.2%

	
	
	不知道/沒意見
	3
	0.6%

	
	政府現階段規劃將無障礙網頁相關規定納入「身心障礙者權益保護法」修法方向，您認為範圍是否應該涵蓋民間網站？
	非常同意
	303
	60.1%

	
	
	同意
	148
	29.4%

	
	
	普通
	39
	7.7%

	
	
	不同意
	5
	1%

	
	
	非常不同意
	1
	0.2%

	
	
	不知道/沒意見
	8
	1.6%


註：N = 504
資料來源：本研究



表2：計畫影響次數分配表（續）
	構面
	變數
	項目
	樣本數
	百分比

	態度
	您同不同意，未來政府主管機關應該針對參與「無障礙網路空間服務推廣」計畫的人工抽驗人員建立「認證」制度？
	非常同意
	247
	49%

	
	
	同意
	156
	31%

	
	
	普通
	62
	12.3%

	
	
	不同意
	13
	2.6%

	
	
	非常不同意
	2
	0.4%

	
	
	不知道/沒意見
	24
	4.8%


註：N = 504
資料來源：本研究


二、迴歸分析
（一）滿意度對信任的影響
根據表3所示，滿意度對信任影響的整體迴歸模型共可解釋11.2%的變異量，且達到統計顯著水準，即計畫滿意度對信任具正向影響，H1假設成立。在個別變項部分，性別的Beta值為 -.087、障礙等級的Beta值為 -.081、計畫滿意度的 Beta值為.33，透過t檢定分別達到.05、.1和.001的統計顯著意義，以計畫滿意度解釋政府信任的能力較其他自變數為佳，表示受訪者對計畫的滿意程度越高，將有效增加其對政府的信任感；女性或障礙程度越輕者，對政府的信任感亦相對提高。
表3：政府信任的線性迴歸分析
	變項
	未標準化
	標準化
B
	t
	顯著性

	
	B
	標準誤
	
	
	

	(常數)
	2.146
	.162
	
	13.209
	.000

	性別
	-.147**
	.074
	-.087
	-2.002
	.046

	年齡
	-.005
	.003
	-.069
	-1.534
	.126

	障礙等級
	-.085*
	.047
	-.081
	-1.787
	.075

	計畫滿意度
	.282***
	.037
	.330
	7.532
	.000

	Adjusted R2
	0.112
	
	
	
	

	F
	15.981
	
	
	
	

	p
	.000
	
	
	
	

	***表p<.001，**表p<.05，*表p<.1
資料來源：本研究



（二）效益對滿意度的影響
效益對滿意度影響的整體迴歸模型共可解釋9.3%的變異量，亦達到統計顯著水準，表示效益對計畫滿意度有正向影響，H2假設成立（參見表4）。在個別變項部分，年齡的Beta值為.1、效益的Beta值為.261，透過t檢定分別達到.05和.001的統計顯著意義，以效益解釋計畫滿意度的能力較佳，表示受訪者對效益的感受越高，其對計畫的滿意程度亦越高；年齡越大的受訪者所表現的計畫滿意度亦越高。
表4：滿意度的線性迴歸分析
	變項
	未標準化
	標準化
B
	t
	顯著性

	
	B
	標準誤
	
	
	

	(常數)
	1.710
	.183
	
	9.327
	.000

	性別
	-.012
	.088
	-.006
	-.141
	.888

	年齡
	.008**
	.004
	.100
	2.165
	.031

	障礙等級
	.091
	.057
	.074
	1.603
	.110

	效益
	.255***
	.044
	.261
	5.867
	.000

	Adjusted R2
	0.093
	
	
	
	

	F
	13.108
	
	
	
	

	p
	.000
	
	
	
	

	***表p<.001，**表p<.05，*表p<.1
資料來源：本研究



（三）系統品質、資訊品質和服務品質對效益的影響
根據表5所示，系統品質、資訊品質和服務品質對效益影響的整體迴歸模型共可解釋8.3%的變異量，同樣達到統計顯著水準。但是在個別變項部分，僅年齡的Beta值為.119、服務品質的Beta值為.189，透過t檢定均達到.05的統計顯著意義，以服務品質解釋效益的能力較好，表示受訪者對服務品質的感受越佳，其對計畫的效益感受亦越高；年齡越大的受訪者的效益感受同樣越高。至於系統品質和資訊品質皆未達統計顯著水準。因此，僅H3a的假設成立，H3b和H3c的假設則不成立。





表5：效益的線性迴歸分析
	變項
	未標準化
	標準化
B
	t
	顯著性

	
	B
	標準誤
	
	
	

	(常數)
	.733
	.248
	
	2.950
	.003

	性別
	-.091
	.092
	-.046
	-.996
	.320

	年齡
	.010**
	.004
	.119
	2.494
	.013

	障礙等級
	.092
	.059
	.075
	1.552
	.121

	系統品質
	.031
	.088
	.023
	.353
	.724

	資訊品質
	.090
	.098
	.063
	.922
	.357

	服務品質
	.240**
	.078
	.189
	3.092
	0.002

	Adjusted R2
	0.083
	
	
	
	

	F
	7.684
	
	
	
	

	p
	.000
	
	
	
	

	***表p<.001，**表p<.05，*表p<.1
資料來源：本研究




伍、討論與建議
一、研究發現
（一）敘述統計結論
本研究以行政院研考會委託電子治理研究中心所執行的「電子治理成效指標與評估：G2A與G2D」計畫的無障礙網路空間計畫調查為次級資料，該調查資料顯示無障礙網路空間計畫確實有助於降低身心障礙者使用網路時所遇到的困難，更進一步能夠獨力完成政府線上服務。
首先在計畫品質與執行方面，近六成的受訪者知道政府正在推廣無障礙網路空間計畫；同時也有超過七成的受訪者因為政府機關網站無障礙化而提高上網意願。然而在網站無障礙化涵蓋範圍和宣傳度上，皆有超過五成的受訪者不甚滿意。超過九成的受訪者認為政府應該持續推動網站無障礙化。至於節省查詢政府資訊時間與政府信心度方面，皆有超過六成的受訪者持居中偏正向的態度。由此可知，大部分的受訪者支持無障礙網路空間計畫，但是對於計畫執行的範圍與宣傳，則仍有相當大的空間有待改善。
而在網頁品質與使用構面，系統品質面向有超過七成受訪者對政府網站易用性和開啟連結順利度表示「普通偏正向」的感受。在資訊品質面向，同樣有超過七成受訪者認為政府網站資料的易讀性、易理解性和詳細性屬於「普通偏正向」的感受；反之以「普通偏負向」的角度，三項指標亦均超過五成的受訪者持「普通偏負向」的態度。再看服務品質，僅三成二的受訪者表示政府網站服務足以解決其問題，對隱私保護的信任度亦不高，介於普通至相信者僅在六成左右。在網頁使用方面，根據受訪者的政府網站使用經驗，定位點設計、網站導覽或網站地圖、Tab鍵移動和新網頁標題與內容符合度方面普遍使用率超過五成，但在快速鍵、圖片有輔助文字說明上則有近三成受訪者認為不符預期。
關於計畫影響構面，首先在成本效益方面，三成受訪者認為政府應致力於降低瀏覽政府網站的電腦軟硬體設備相關成本。超過七成受訪者因為網站無障礙化，而更有意願上網，同時有超過六成的受訪者因此能夠獨力完成政府所提供的網路服務，而不需至實體機關辦理或他人的協助。整體而言，僅四成受訪者明確滿意計畫現況，超過九成受訪者支持政府持續推動計畫，同時願意繼續使用符合無障礙網頁規範的政府網站。
對於無障礙網路空間計畫未來發展的建議，不論是無障礙網頁規範應該要擴及民間網站，或是建立網頁抽驗人員的認證制度，均獲得八成受訪者的支持。

（二）假設驗證結論
本研究認為對政府信任度將受到滿意度的影響，經過實際驗證，受訪者對計畫的滿意度，確實顯著正向影響其對政府的信任。而滿意度又受到效益的正向影響，受訪者的效益感受越高，他們的滿意度隨之增加。影響效益的因素主要則來自無障礙網站服務品質的表現。各項假設考驗的結果詳見表6，整體路徑係數參見圖5。
整體而言，本研究提出之迴歸模型大致獲得研究數據的支持。在無障礙網路空間計畫中，政府若欲提升使用者對政府的信任感，應該設法增加他們的滿意度，這部分可以從增加效益的方向著手。在無障礙網站的系統品質、資訊品質和服務品質三大面向上，又以服務品質的改善，對於使用者效益的提升最為有效，也是政府當前努力的首要目標。
表6：假設驗證結果
	假設
	驗證結果

	H1：使用者對無障礙網路空間計畫的滿意度越高，使用者對政府的信任越高。
	成立

	H2：使用者對無障礙網路空間計畫的效益越高，使用者滿意度越高。
	成立

	H3a：無障礙網站的系統品質越高，使用者的效益越高。
	成立

	H3b：無障礙網站的資訊品質越高，使用者的效益越高。
	不成立

	H3c：無障礙網站的服務品質越高，使用者的效益越高。
	不成立


資料來源：本研究



圖5 無障礙網路空間計畫迴歸模型路徑
資料來源：本研究
二、研究建議
本研究建議政府在短期內應持續推廣與創造誘因。透過政策宣導與政策行銷，讓更多潛在使用者瞭解政策，提高政府線上服務的使用率，以擴大政策利基。另一方面，政府能夠規劃在經費補助或考核機制增列網頁無障礙化規範，以增加行政機關配合之誘因；至於企業與非營利組織，則能夠設立如獎勵標章以鼓勵企業組織打造無障礙的網路環境，另以補助方式協助非營利組織建立無障礙網站。政府同時應加強與身心障礙使用者的溝通，藉由舉辦座談會或問卷調查，以瞭解身心障礙者對無障礙網頁的真正需求，方能設計出真正適合身心障礙者使用的網頁系統。本研究同時建議權責機關針對政府承辦人員與使用者提供更多專業的教育訓練，以強化他們在網站建置或使用的能力。此外，目前的無障礙網站當前改善方向應充實其服務品質，完善保護使用者的隱私資料，以提升效益，增加滿意度，進而增進使用者對政府的信任。
在中期階段，政府應該建立無障礙網頁的認證機制。由於無障礙網站較一般網站對網頁可及性的標準更嚴苛，因此負責網頁檢測的單位必須通過認證，且檢測人員必須編制一定比例之受過訓練、符合檢測資格的視障人員。檢測單位屬於第三方的獨立單位，並且建立正式的申訴管道，以及明確的懲處規則。進一步看，政府發展無障礙跨域電子治理機制，將更能發揮該計畫之美意。具體而言，政府應主動檢測各級行政機關網站是否符合身心障礙者的需求，尤其攸關日常生活事物的機關網站，如台鐵、公家銀行等網站是否確實無障礙化；同時提供單一窗口的無障礙網站，整合後端機構的服務，以提升政策滿意度。
長期來看，政府需持續進行公共溝通並建立跨部門整合的電子治理機制。政府應讓社會大眾瞭解，網站無障礙化不僅為了身心障礙者，其通用設計的概念，同樣造福老人與小孩。因此，政府應從教育與環境建置著手，致力於網站無障礙化精神的深化。上述任務不僅是單純技術提供與客製化的問題，尚需政府各部門、企業與民間團體跨部門合作的電子治理機制。最終目標是讓網站無障礙觀念根植於人民生活中。
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Measuring Performance of E- government to the Disabled
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Abstract
With promotion of e-government service in worldwide, Government to the Disabled (G2D) service has become gradually important. Web accessibility to the disabled is of the utmost importance in current network society. In this paper, based on the questionnaire from a G2D program, we propose key indicators for measuring e-government programs, including project impacts (including cost savings, benefits, and satisfaction), program quality (including program scope, marketing strategy, and social inclusion), web quality (including system quality, information quality, and service quality), user satisfaction, and public trust. 
This paper presents the results of the survey and summarizes the key findings from the impact assessment of the web accessibility program. The result shows that most respondents support the web accessibility program; however, they are not satisfied with the current status. Publicity and promotion, program scope, and web service quality are still room for improvement. Regression analysis shows satisfaction is positive to public trust while benefit is positive to satisfaction. The benefit is enhanced by service quality. This research provides suggestions on the program in the short, middle, and long terms to enhance policy satisfaction and promote public trust in government.

Keywords: E-government, disabilities, performance evaluation, web accessibility.
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