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   電子治理與公民信任關係之研究 

 

 

 

陳韋聿∗ 

 

摘要 

 

長久以來，電子化政府與公民信任之間的因果關係，一直為學者所爭論。

眾多研究顯示電子化政府有助於促進公民信任感；然而，目前公民對現有電子

化政府機制（如網路報稅、首長信箱等）滿意度偏低，且台灣社會資本逐步流

失，不免令人質疑電子化政府建立公民信任感的有效性。近年電子治理的提

出，期待實現審慎思辯的民主、強調公民參與，更有論者認為公民信任為電子

治理成功的基礎。因而引起作者對電子治理與公民信任關係研究的興趣。 

本文從電子治理中的電子參與著手，探討其與公民信任的關係，運用文獻

檢閱深入分析，建構公民基於信任進行電子參與模型與操作化定義。該模型路

徑為：在電子治理範疇中，當一個公民的內在政治效能感高，其對政府感到信

任、也對電子參與機制有所信任，便產生電子參與的意願（電子參與分為電子

資訊提供、電子決策制定與電子諮詢）。有實際使用電子參與經驗的公民，若

認為政府提供在網站的資訊相當透明，或感受到與政府互動性良好，便提升該

公民對政府與電子參與機制的信任。 

  

 

關鍵詞：電子化政府、電子治理、公民信任、電子參與、電子諮詢、電子決策

制定、電子資訊提供 
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壹、問題緣起 

 

    過去這幾年，美國瞭解到公民對政府的信任遞減（Moon, 2002; Welch & 

Hinnant），我國政府政黨輪替前後公民政治信任感整體退步（盛治仁，2002；

轉引自陳俊明等，2005）。政府莫不尋求重建公民信任的良方，隨著資訊通信

科技（Information and Communication Technologies; ICTs）的發達，電子化政府儼

然成為促進公民信任建立的一項利器，希冀運用ICTs使政府運作更有效率、減

低行政成本、期使政策透明化、並促進公民與政府之間的對話（Moon, 2003），

以增加公民信任。然而，電子化政府（e-government）與公民信任（citizen trust）

之間的因果關係，尚無定論。眾多研究顯示電子化政府有助於促進公民對政府

的信任（Moon, 2003； Parent et al., 2004；陳俊明等，2005），也有研究顯示公

民對於現有電子化機制（如網路報稅、首長信箱等）滿意度偏低（許嘉文，2003；

王佳煌，2002； 詹淑文，2002；謝培仁，2002），加上台灣社會資本的逐步流

失（陳欽春，2004），不免令人質疑電子化政府促進公民信任的有效性。且目

前台灣對電子治理和公民信任此議題研究不多1，有其深入研究之必要。 

本文認為公民若對電子化政府的信任感不足，將降低其使用的意願，遑論

電子化政府的成功。近年電子治理（e-governance）的提出，它包含公共服務

的提供（為電子化政府）和公民參與治理（為數位民主2）（Holzer & Kim,2003）。

相較於電子化政府，更注重公民參與政府事務和公民與政府的互動關係。因

此，本研究將從電子治理中公民參與的部分：電子參與(e-participation)的理論

出發，從相關實證研究與理論等文獻做一深度的檢閱，尋找操作化指標、嘗試

建立公民信任與電子參與間關係的模型。 

此處必須特別說明：雖然有部分學者以電子化政府描述公民透過網路與政

府接觸，其實，以現在觀之為電子治理的意義，因為它包含不只政府服務的提

供或內部的管理。電子化政府是早期的通稱，目前為止仍然有人以電子化政府

通稱政府機關運用 ICTs做的所有事情，還有包括電子民主，但是近來的文獻

以電子治理稱之。因而，本文所稱電子治理的範疇囊括電子化政府與電子民主。 

 

貳、理論基礎與相關研究 

                                                
1目前作者檢閱有吳定（2000）與陳俊明等（2005）以此議題作研究。前者以國民卡為例以訪
談方式進行、後者為以全國抽樣作問卷調查。 
2 數位民主（digital government）同電子民主（electronic government）。 
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  一般而言，公民信任感與政治效能感有很大的關係，Campell等學者

（1960，轉引自陳秀瑄，2003）研究發現，美國公民的政治效能感越高，越會

參加選舉投票；其內在政治效能感越強，則越信任政府（Parent et al., 2004），

若放在電子治理的系絡中，公民越信任政府，其電子參與的意願就越高，進而

使用該機制。在電子參與的情境下，互動性與透明化將影響公民對政府的信任

（Welch & Hinnant, 2002）。當公民使用網路與政府接觸，感受到互動性高、資

訊透明，進而對政府信任感提高、也對電子參與機制信任感高。 

 

一、公民信任的意涵 

電子治理的情境下，公民信任可分為對科技的信任和對政府的信任（Carter 

& Belanger, 2005）。據此，該研究將公民信任區分為對科技的信任和對政府的

信任。由於，本研究著重在電子治理中政府與公民（G2C、C2G）關係的層面，

故將公民信任區分為公民對電子參與的信任和對政府的信任。 

（一）公民對政府的信任 

公民信任在民主制度中扮演重要的角色，是當代治理危機的訊號、改變

公民偏好的主要標的，更是政府取得效能、效率與正當性的微觀條件（陳欽春，

2004：316）。然而，在民主體制下，代議政治與官僚體系造成：人民政治參與

度降低、政府行政效率不彰、運作不夠透明、產生政策異化，進而使公民信任

感低落（Moon , 2003）。當公民對政府不信任，將對政府施政造成負面效應，

例如政策運作過程所需的交易成本（transaction cost）升高、危及政府威信等（許

立一，2003）。故各國莫不積極尋求重建公民信任的方式。 

資訊時代下，政府企求以電子化政府建立公民信任感。整體而言，研究

指出電子治理對公民信任的建立是有幫助的，藉由促進公民參與政策的過程、

更公開和課責的政府並協助預防貪污，以建立信任感（Clift, 2004；Tolbert & 

Mossberger, 2003），例如韓國的首爾 OPEN系統、維吉尼亞州的 eVA、索爾與

賓夕法尼亞州的線上政策論壇等各地的電子化政府方案，顯示資訊科技（IT）

對於公民信任有潛在貢獻（Moon, 2003），在我國，一份公民信任與電子治理

問卷調查顯示（陳俊明等人，2005），上網者和有與政府機關接觸經驗者，對

電子化政府的服務滿意度偏高，若政府運用 IT，增加以網路為基礎的服務，有

助於恢復公民的信任。 

但是，也有研究認為公民信任是電子化政府的基礎，吳定（2000）以國民
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卡為例，以訪談進行研究，指出「電子化政府的基石為虛擬組織的內涵和公民

信任的高低」；又如，為近年學者和實務界熱烈討論的網路投票，雖有增加政

治參與、民主過程中的效率與效能等優點（黃朝盟等，2004），但是也有幾項

挑戰必須克服，其中最大的問題便是「如何培養民眾的信任與接受度而提高投

票率」。由此可知網路投票雖可以消弭目前投票方式的弊端：減少作票嫌疑、

降低賄選、減少人力資源浪費等等，但是人民會有圈選人被曝光、被冒用身份

等隱私和安全性的疑慮，也就是對於該機制的不信任，遑論電子投票的成功推

行。 

（二）公民對電子參與的信任 

以上對信任的相關文獻，其實是公民對政府一般的信任，但在電子參與的

背景之下，也有文獻去探討公民在電子治理中的信任。 

無論經營電子商務或是電子化政府，信任是任何一個線上方案（online 

program）的成功關鍵（Global Internet Policy Initiative（GIPI）, 2003）。因此，

政府在推行電子治理，必需強調信任的建立。公民信任和電子治理是相輔相

成，若公民對電子化政府充滿不信任感，則採用電子洽公、表達意見等和政府

互動的意願將會降低，將無法達成電子治理這個願景。   

   由於，公民越相信政府網站提供的資訊是可靠的，則越信任政府（Welch & 

Hinnant, 2002）。當政府展現充分的廉政（integrity）與職權能力，足以確保網

站的安全性和保護使用者隱私權（Camp, 2003），公民將認為政府網站是值得

信賴的，而提高使用意願。故Camp（2003）體認網路時代中信任的重要性，

對信任作出操作化定義：一方以信任或不信任的回饋知識為基礎作出理性決

定。認為線上信任可分為三要素3，但一般研究仍以隱私（privacy）、安全

（security）分析居多4。因此，本研究以隱私和安全作為公民信任電子參與的

衡量指標，以了解其對電子參與意願的影響。 

 

1.隱私：隱私為衡量透過網際網路分享資訊的意願，假定基於資訊被再次使用

可能遭遇風險的意願，而非對資訊揭露的心理敏感度（Camp , 2003）。隨著電

子治理提出，政府服務範圍越廣，從線上搜集到公民的資料也越來越多。譬如：

                                                
3 Camp（2003）的線上信任三元素：隱私、安全與可靠性，在 GIPI（2003）認為線上信任的

要素為隱私與安全。 
4 GIPI（2003）和 Stolfo等人(2002)研究電子化政府的隱私問題。劉光慈（2000）以中央健康保

險局為個案，討論政府資訊安全的問題。 
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網路報稅、個人醫療資料等，故保護公民個人資料的隱私是很重要的議題

（E-Government Handbook , 2005）。在我國，公民對「我的E政府」（電子化

政府入口網）所提供的安全保障信賴度低，對網路交易安全性仍持保留的態

度，他們普遍擔心使用政府入口網站會導致個人資料外洩或隱私受到侵犯（許

嘉文，2003）。因此隱私在電子治理必須被詳細規劃，若網站未顧及公民隱私

權，將導致網站低度使用率。 

2.安全：公民在政府網站留下的個人資料應該被合理的安全防護所保護，並避

免未經允許的毀損、運用、修改（modification）或揭露（OECD, 1980；轉引自

GIPI, 2003）。否則安全漏洞會粉碎公民對電子化政府的信任（E-Government 

Handbook, 2005）。七月底，我國新身份證擬建立指紋電子檔，若採行網路連

線，將有被盜用的資訊安全疑慮（李德財，2005），即使盛行電子化政府的歐

盟，指紋目前僅只捺在身份證上（朱邦賢，2005）。顯示公民對於政府資訊安

全，仍無法完全信賴。 

   有些研究在探討公民對電子治理的信任時，將隱私與安全併在一起討論5，

但是兩者有所差異，隱私為一個人可以控制他本身的資訊，安全是一種社會的

或組織的力量，決定誰可運用控制數位資訊的權力（Camp, 2003），主要差異

點在於誰對資訊的控制，故在本研究中將分開討論其對公民電子參與意願的關

係。 

 

二、內在政治效能感與公民信任的關係 

     政治效能感（Political Efficacy）是公民對政治場域有無權力的認知

（Morrell, 2003），可分為兩個面向，包括「內在政治效能感」（internal efficiency）

和「外在政治效能感」（external efficiency）。內在政治效能感指公民對自己「瞭

解和有效率地參與政治事物的能力的感覺」（Morrell , 2003:590），更清楚的說

為：「個人相信自己擁有能力能夠瞭解政治事務、認知政治過程的全貌，以及

參與政治活動的程度」（Blach , 1974;轉引自陳秀瑄，2003）；外在政治效能感則

是指「公民知覺政治機關和行動者對公民需求的回應」（Balch 1974 ; Converse 

1972 ; 轉引自Morrell , 2003 : 590）。前者公民的態度是比較主動的、更是政治
                                                
5
謝培仁（2002）衡量電子化政府網站入口網站的安全性，定義為「服務提供者是可信任與誠實

並免除危險、風險及懷疑程度」，詹淑文（2002）則定義為「使用者是否能夠避免於擔心資料

安全、個人安全與隱私…等不安全感」。 
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行為先驅（Bandura, 1997，轉引自陳秀瑄，2003），後者公民的態度是比較被

動的。 

     

    當公民的政治效能感高，會認為政府具有回應性，並認為自己有能力去影

響政府（陳秀瑄，2003），更加信任政府。陳俊明等人(2005)對台灣地區民眾的

問卷調查分析發現，內外在政治效能感高的公民，對中央政府信任程度越高；

若公民對「政府用電腦或網路來服務民眾之滿意度」越高，則越信任中央政府。

Parent等人（2004）也有同樣的研究結果，他們對加拿大國內 182位投票人作

電子問卷調查，結果驗證「個人內在政治效能感越強，則越信任政府」。並建

議若期望電子化政府成功，應該關注公民內在信任感。雖然Morrell（2003）以

NES 1988的資料分析內在政治效能感和政治信任（political trust）相關性不高，

與前述研究結果相左，或許是因未將電子參與納入考慮。 

   本文認為在電子治理的情況下，一個具有政治能感的公民，會嘗試使用電

子途徑與政府接觸，甚至使用首長信箱、民意論壇陳情進行電子參與。由於，

內在政治效能感指稱公民主動參與政府的態度，與本文研究公民實際參與電子

治理的行動相符，故本研究直接以公民內在政治效能感進行研究。 

 

三、電子治理中電子民主的意涵 

過去，各國莫不積極運用資訊通信科技有效率的傳遞資訊與服務給民眾，

以獲得民眾的滿意與信任。但是近年有朝向電子治理的趨勢，使運用 ICTs的

意涵擴大，為公共問題解決的新途徑 （Lester, 2002；轉引自 Sakowicz, 2005），

包含四個面向（Sakowicz, 2005）：  

1. 電子服務（E-services）-運用 ICTs傳遞政府資訊、方案、策略和服務，著

重外部（extra）組織關係。如線上申辦證件、繳稅等。 

2. 電子管理（E-management）：著重隱藏在背後（behind-the-scene）的資訊，

維持公共組織的管理和行政機能，包含資料與資訊管理、追蹤電子紀錄、處理

跨部門資訊流。 

3. 電子民主（E-democracy）：它是電子治理中最難去聚集和維持的部分

（feature）。在電子民主架構中，ICTs用於協助設定議題、建立優先順序、訂

定重要政策和以審慎思辯方法參與執行。這類的活動可以鼓勵公民參與，例如

虛擬城市會議、公聽會、網路活動、回饋的民調、民意調查和社區論壇。 
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4. 電子商務（E-commerce）：與政府互動的商業面。 

這四個面向中，電子服務的概念類似電子化政府，電子管理是著重政府組

織內部的關係，電子商務為政府和企業的互動面，其中以電子民主為運用 ICT

來增強民主的過程（Smith, 2003）與公民關係最為密切。ICTs的妥適利用，將

有助於實現民主的深化6（陳敦源等，2004），被授權（empowered）的公民將

會浮現，他們將形成網路聯盟，去回應各種議題和達成社會與經濟目標

（Sakowicz, 2005）。此依公民參與電子治理的機制，稱為電子參與。 

電子參與的指標於 2003年聯合國全球電子化政府調查（UN Global 

E-government Survey）有完整的操作性定義，該調查為聯合國的經濟與社會部

（UNDESA）與公民資源集團（CRG）顧問公司合作，對象為世界 173個國家，

報告中的測量指標除了傳統電子化政府評比指標內都會有的「電子化政府整備

度（readiness）」之外，特別加入一組「電子化參與」的指標（陳敦源等，2003），

其目的為促進公民取用有品質、有用的和相關（relevance）的資訊與服務，並

檢測國家提供公民以電子化方式參與公共政策制定的意願。為達成這些目標，

有下列工具： 

1. 為了制定決策，提供公民更多的電子資訊。 

2. 增強電子諮詢機制於審慎思辯和參與的過程， 

3. 藉由提高公民對決策制定的投入，以提升電子決策制定的支持度。 

    而這些工作可將電子參與分為三大部分：電子資訊提供（e-information）、

電子諮詢（e-consultation）和電子決策制定（e-decision-making）（Union Nation, 

2003: 52）。各功能重點如下（United Nations, 2004）：  

1. 電子資訊提供：政府網站提供政策和方案、預算、法律及法規的資訊，和

其他關鍵公共利益的摘要。散佈資訊的工具存在於及時的接近與使用公共

資訊，包含網路論壇、電子郵件表（e-mail lists）、新聞群組（newsgroup）、

和聊天室。以線上預算資訊來說，為基於公民對政府如何使用她們所繳的

稅是感興趣的，所以政府應該提供政府的預算和詳細的清單讓公民有深入

                                                
6
作者所提民主深化指：『近來論者提倡直接民主（direct democracy）、參與式的民主（participatory 

democracy）、商議式民主（deliberative democracy）、社群性民主（communitarian democracy）等

種種主張，強化民主參與…。而近年來興起的資訊與通訊科技，以其快速、直達個人、網絡連

結、社群建構等功能及特性，正提供直接、參與、商議、社群等民主模式實踐的契機。』 
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的了解。例如印度、巴西、波蘭、美國聯邦政府和州政府都有提供線上詳

細的預算資訊（Clift, 2004）。 

2. 電子諮詢：政府主持網站做為解釋電子諮詢的工具。線上提供具有主題性

的公共政策，有同時討論並存取（access）影音的公共會議的功能。該機制

展現政府對公民參與討論的鼓勵，使提出的政策與活動獲得公共回饋。譬

如，加拿大政府提供所有諮詢活動表格清冊於網站上（詳見

www.consultingcanadians.gc.ca）（Clift, 2004）。 

3. 電子決策制訂：政府可以將公民的投入(input)帶入決策制訂。政府提供特定

議題結果的實際回饋。例如南非政府建立一個公民可以對立法草案進行評

論過程的機制，稱為 Green paper，將草擬法律、規則會放在政府網站上。

公民可以在線上檢視政策提案與文件，並提出建議，即使該政策議題接近

Green paper階段之前也可提出。這樣的參與讓公民對公共政策制定有直接

的貢獻（詳見 www.gov.za.）。（The Working Group on E-government in the 

Developing World,2002）。 

   

 

圖 1  電子治理概念圖（江明修等，2004） 

 綜合上述，電子化政府、電子治理和電子民主可以圖一表示： 

服務提供  

 

公共諮詢  

 

決策參與  

 
       資訊透明 

基礎建設 

電子化政府 

電子民主 

電子治理 
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『此圖概念架構將電子化政府追求效率的概念，與電子民主追求正當性的

概念（所）結合起來。在推動工作上，電子化政府的核心是基礎建設、服

務提供、公共諮詢等三個面向，而電子民主則是包括服務提供、公共諮詢、

決策參與等三個面向，而兩者在資訊公開的工作上有部分的重疊，而整個

工作的組合，就成為電子治理願景的主要內涵』（江明修等，2004）。 

  其中，電子化政府的基礎建設為一般所稱電子整備度，即 ICTs所需的硬

體設備，而電子民主在本文以電子參與呈現，包括電子資訊提供、電子諮詢

與電子決策制訂。 

 

四、公民信任與電子參與意願的關係 

   當政府所提供的線上服務，必須受到公民對科技信任和對政府的信任，公

民才會接受電子參與（Lee & Turban, 2001;轉引自 Carter & Belanger, 2005）。 

Carter & Belanger7（2005）對 106位社區公民作問卷調查，發現電子化政府創

制權（e-government initiatives）（例如線上投票、證照更新）的成功與接受，端

視公民接受與適應這些服務的意願程度。當公民「對網際網路的信任水準越

高，則使用電子化政府服務的意願越高」、「對州政府的信任程度越高，則使用

電子化政府服務的意願越高」。 

    除此之外，Warkentin等人（2002）建立一個公民適應電子化體系的模型，

在2002年與2003年用該模型分別以公民做電子繳稅和線上投票

（Internet-Voting）8的行為，皆印證信任是電子化政府的重要元素（element）

之一。一般而言，公民對政府信任感低，將不信任政府提供的新工具（如電子

投票、線上繳稅），而不願使用它，政府必須想辦法讓公民有意願參與（engage）

電子化政府（Rose et al. , 2003）。 因此，電子參與必須讓公民有參與的意願，

而影響參與意願的重要因素為公民信任。  

      

五、參與意願與實際使用的關係 

    目前，許多科技接受度的研究為只衡量行為意願，非行為本身（Agarwal 

& Prasad, 1998 ; Karahanna et al., 1999 ; Venkatesh , 1999 , 2000），但也有研究證

實行為意圖與實際行為間的有強烈關係（Sheppard et al.,1988; Venkatesh & 

                                                
7結合 TAM（Technology Acceptance Model）、DOT（Diffusion of Innovation theory）和 web trust model

三者建構研究模型。 
8 Rose等人( 2003)。 
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Davis, 2000）。且使用經驗的有無，對於網站的認知會有相當的差異，Stolfo 等

人（2002）的研究顯示有使用政府入口網站經驗的人，再次拜訪該網站的人意

願較沒有使用經驗的人高，且認為該網站較能保護個人資訊。然而，在Welch & 

Hinnant（2003）的研究顯示使用網際網路較頻繁的公民，對政府的透明度會比

較滿意，但對於政府網站的互動性不滿意。故研究有必要區分使用經驗的有無。 

    由於，電子參與為民主政治的新興工具，公民對該機制未必完全了解，

除非有實際使用的經驗。故本研究認為電子參與路徑為「有參與意願」後，才

有「實際使用」的行為產生。 

 

六、互動與公民信任的關係 

    以往，電子化政府運用的策略是「單向電子化政府策略」（one-way 

e-government strategy），即政府提供大量的電子資訊於網站上，但是未加以整

理或不符合公民需求，而忽略與公民互動、瞭解其需求並提供服務的「雙向電

子化政府策略」（two-way e-government strategy）9（Welch & Hinnant,2003）。在

提倡公民參與的時代，政府可以透過線上公共論壇、線上諮詢甚至是提供法案

討論等電子參與，讓公民參與決策制定的過程，與公民作雙向溝通，以提高公

民信任感。  

「互動」為衡量公民洽公的便利水準（level）或政府即時（提供）回饋的

程度（degree）（LaPorte,de Jong & Demchak, 1999；轉引自Welch & Hinnant, 

2003），也是描述政府與民溝通的意願或是機關對公民回應的能力。電子互動

有 e-mail、電子論壇、聊天室、民意調查或諮詢服務等，對於政策發展和參與

式民主有相當的影響。例如，美國政府提供線上社區論壇，讓公民可以交換意

見、擴大公民對該議題的認知和建立公民行動的機會，範圍從政治參與到環境

保護都有（E-Government Handbook, 2005）。在我國，雖然已有法律規範政府

處理首長信箱的民眾來信，也有部份政府網站提供討論區，但是使用頻率不

高，也未見電子諮詢和電子決策制定。目前，只有民間自行舉辦視訊公民會議

10。政府該如何鼓勵民眾在網路上與政府互動，這與公民對政府的信任有很大

                                                
9概念同電子治理。  
10
北投文化基金會在去年十月進行台灣第一個線上公民會議

（http://www.ptcf.org.tw/ptcf2/modules/myproject/case.php?cat_id=32）討論北投老街的未來。 
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的關連，當人民對政府的互動滿意度高，對政府的信任水準隨之提高（Welch & 

Hinnant, 2003）。 

 

七、透明化與公民信任的關係 

透明化（transparency）是指政府更多的內部業務讓感興趣的公民接觸，譬

如將公聽會的資料公佈在網站上，或提供公民辦理證件的相關資訊（Northrup & 

Thorson, 2002）。簡單來說，「透明化」就是讓一般民眾瞭解組織所提供的資訊

藍圖，藉由將資訊放在網站上，讓民眾對該機關有基本的認識，隨著它所提供

的資訊廣度，展現該機關願意提供的資訊存取和知識詳細的程度，以及機關回

應公民的方式（LaPorte ,de Jong, Demchak , 1999, Demchakm , LaPorte , 1998 , 

Demchak , Friis, LaPorte , 2000 ; 轉引自Welch & Hinnant , 2003）。 

由於，一般公民對政府的決策制訂了解甚少，政府適當的資訊透明可以（1）

讓公民對什麼是政府可以做和不可以做，以產生實際的期待；（2）公民可監督

政府的具體績效（Northrup & Thorson , 2002）。譬如南韓 OPEN system，藉由

頒發證照、許可證等措施以進行政府再造，並以線上監測系統來追蹤每項申請

案，讓公務員對個人行為負責，並成功地降低賄賂和貪污的數量（E-Government 

Handbook , 2005）；反之，我國行政院在千禧年之初，曾推行 IC國民卡但以失

敗落幕，主要是我國人民感受政府在國民卡決策的過程不夠透明化，導致對政

府的不信任（吳定，2000）。政府不應以資訊安全為理由，而拒絕公開資訊，

以正面態度看之，一個政府的網站越透明，表示願意讓公民監督其績效（Welch 

& Hinnant , 2003）；當政府資訊及決策過程越透明、公開，政府就越能取得公

民的信任（戴豪君、廖書賢，2004）。在資訊化社會中，共識的公民信任基礎

已不再僅是基於權威、專家意見，而是落實「相互透明」的理念（吳定，2000）。 

 

參、研究模型的建立 

  透過前述文獻分析，以及對電子參與和公民信任概念的釐清，本段首先

建立公民基於信任進行電子參與的模型(請見圖 2 )，接著對研究變項做細部的

衡量。 

一、建構電子參與模型 

     在電子治理的範疇中，當一個公民內在政治效能感高，即相信自己擁有

充分瞭解政治事務、政治過程全貌以及參與政治活動的能力，將於政府整體是
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信任的且相信政府的電子參與機制，會認為政府在電子參與機制中，所提供的

安全性、隱私權的維護是可以信賴的。在這樣的情況下，該公民願意運用網際

網路搜尋所需的政府資訊（電子資訊提供）、寄送電子郵件政策論壇詢問問題

（電子諮詢）、或是於網路上對公共政策表示意見（電子決策制定）。 

當公民產生電子參與的意願，有的會使用它，有的則不會去使用。有電子

參與經驗的公民，感受到在公共論壇上的留言、首長信箱的詢問，或是對政策

提出的相關建議，政府能夠即時回答或進行改善（即互動性高）；公民對某政

策制定過程感興趣，可在政府網上搜集到相關資料，或是對政府未來的行程清

楚的行事曆等，增加政府資訊的透明度。進而提高該公民對政府的信任和對電

子參與的信任。 

反之，公民的內在政治效能感低，對於政府施政普遍信任感不高或認知電

子參與所提供的安全性不足、個人隱私有洩露之虞，將認為該機制不夠可靠、

不足以信任，而降低電子參與的意願。或是，公民有參與意願，但是使用以後，

認為電子參與機制下，經常找不到它所需的資訊、或是經常得不到政府的回

覆，將導致公民對政府信任感降低或對電子參與的機制信任感降低。 

因此，該模型在使用者的經驗方面，必須區分為未曾使用者與實際使用

者。且模型在下列情況會出現負面的效果：當公民的內在政治效能感低，影響

其對政府的信任感或對電子參與的信任感。或是實際使用後，感受政府資訊不

夠透明或互動性低，都會再次導致公民信任的低落。如此，電子治理無法達到

促進公民信任的目標，反而破壞公民的對政府施政的信任感。 

 

該模型建構如下圖： 
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圖 2 公民基於信任進行電子參與的模型 

二、研究變項的衡量 

 

（一）公民對政府的信任（public trust in government）  

  綜合前述文獻檢閱以及相關變項的操作化題目，公民對政府的信任衡量題

目取自 2001年台灣選舉與民主化調查研究（TEDS），題目表列如下： 
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表 1 公民對政府的信任建議題項 

 

（二）公民對電子參與的信任  

根據前述文獻檢閱，本文將公民對電子參與的信任區分為隱私與安全兩部

分，Stolfo等人（2002）對網友在使用政府網站後，其隱私與安全的態度作問

卷調查12。 

結果顯示有 66%同意或強烈同意「網站詢問個人資訊，他們通常會覺得困

擾」，有 80%同意或強烈同意他們「在提供個人資訊前會再次思考」。除此之外，

作者過去的調查有 70%強烈同意「網站在分享他們所提供的資訊前，應先徵得

他們的明確同意」，在安全議題方面，有 66%非常關心有無第三者監督政府網

站。但對於交易的安全性，民眾對商業網站較重視（57％），對政府網站反而

較不重視（21%）。除此之外，研究顯示公民認知這些網站使用後，是安全的入

口網站，再次拜訪的意願會提高，這是政府值得重視的部分。 

                                                
11 本論文使用資料問卷部分係採自 2001年「台灣選舉與民主化調查研究」計畫，計畫主持人

為黃紀教授，該計畫資料由國立政治大學選舉研究中心執行並釋出。作者感謝上述機構及人員

提供資料協助，同時本論文之內容將全由作者自行負責。  

 
12該研究與 google合作，當網友利用 google搜尋引擎搜尋有關 gov.的字眼，則會跳出問卷廣告，

邀請網友線上填寫問卷，問卷內容有特定政府網站供網友瀏覽，問卷樣本共 200人。 

公民對政府的信任建議題項 文獻來源 

1.您認為政府決定重大政策時，會不會把「民眾福利」放在第

一優先考慮的地位？ 

2.請問您相不相信政府首長在電視或報紙上所說的話？  

3.有人說：政府做事常常都是想到哪裡，做到哪裡，沒有長遠

的計劃，請問您同不同意這種說法？ 

4.有人說：政府所做的事大多數是正確的，您是不是同意這種

說法？ 

5.有人說：政府官員時常浪費老百姓所繳納的稅金，您是不是

同意這種說法？ 

6.有人說：大部份政府官員都是清廉，不會貪污的，您是不是

同意這種說法？ 

 

取自

TEDS(2001)11 
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    由於，該研究未公開其問卷題目13，只能就其研究所提到的問卷題目和

何家欣（2003）對網路使用者的網路隱私權的相關問卷題目為參考，並將題目

依前述文獻檢閱定義區分為隱私與安全兩部分。另外，並參酌 Carter & Belanger

（2005）對美國社區公民適應電子化政府的信任的問卷題目，以瞭解公民對整

體電子治理的信任程度。建議題項如下： 

 

 

表 2  公民對政府網站整體信任的建議題項 

                                                
13 本人已與作者聯繫嘗試取得問卷中。 

公民對政府網站整體信任建議題項 文獻來源 

1.我想我可以信任政府的網站。 

2.政府網站所提供的線上交易（如繳稅、投票），是值得信賴的。

3.我認為政府的網站是值得信賴的。 

4.我相信政府網站可以保障我的利益。 

5.我會毫不猶豫提供資訊給政府。 

Carter & 

Belanger

（2005） 
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表 3 公民對電子參與的信任建議題項-隱私部分 

 

表 4 公民對電子參與的信任建議題項-安全部分 

 

 

 

公民對電子參與的信任建議題項（隱私） 文獻來源 

1.在政府網站上尋找資料時，要求提供我個人資料會讓我感到困

擾。 

2.政府網站所收集的個人資料，不論成本高低，都必須經過重複

確認。 

3.每當政府網站要求我的個人資料時，我都會慎重思考後才決定

是否提供給他們。 

4.我非常在意政府網站吸收太多有關本人的資料。 

5.政府網站詢問我的個人資料，會讓我覺得困擾。 

前四題參

考何家欣

（ 2003 ）

，最後一

題 參 考 

Stolfo 等

人

（ 2002 ）

。 

公民對電子參與的信任建議題項（安全） 文獻來源 

1.未經當事人同意前，政府網站不該把個人的資料用作其他的用

途。 

2.政府網站應該花更多的時間及努力，避免存取未經授權的個人

資料。 

3.政府網站應該採取更多的檢視，以確保在檔案中的個人資料是

正確的。 

4..除非有當事人的同意，否則政府網站不該將個人資料與其他第

三者分享。 

5.網站所擁有的個人資料，應該不計成本地保護資料庫不會有不

適當的存取。 

6.政府網站應該設法保證，未經網站授權的人是無法存取網站內

的個人資料。 

7.政府網站應有第三者監督機制。 

前六題參

考何家欣

（2003），

最後一題

參考 

Stolfo等

人

（2002）。 
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（三） 內在政治效能感（internal political efficacy） 

 前段已定義內在政治效能感為「個人相信自己擁有能力能夠瞭解政治事

務、認知政治過程的全貌，以及參與政治活動的程度」（Blach , 1974；轉引自

陳秀瑄，2003）。其操作化定義在Morrell（2003 : 590）有深入的研究，他從過

去相關政治效能感研究，釐清內在與外在政治效能感衡量指標的差異，驗證內

在政治效能感的四項有效衡量項目，分別為：UNDRSTND、SELQUAL、PUBOFF

和 INFORM。故本研究以此四項來衡量內在政治效能感，為符合本研究需要，

題目取自 NES調查公民對政府態度所使用的問卷題目（Craig et al.,1990；轉引

自Morrell, 2003）。 

表 5 公民內在政治效能感的建議題項 

 

 

 

 

 

（四）使用意願（intention to use） 

    綜合前述文獻檢閱以及相關變項的操作化題目，提出本研究適當的操作化

題目。此處建議題目修改自聯合國評定各國政策有關電子參與面向的八題題項

（Union Nation, 2003:55），並依其定義將題目分類為電子資訊提供、電子諮詢

和電子決策制訂。另外將科技接受模式（TAM）中「使用意願」的測量題目（Carter 

& Belanger,2005）併入，該文作者原先設計的題目是公民對 VA TAX（政府繳

稅網站名稱）的使用意願，為符合本研究需求改為政府網站。 

內在政治效能感的建議題項 文獻來源 

1.我覺得我對我國面臨的重要政治議題有相當的瞭解。 

(UNDRSTND) 

2.我認為我自己非常適合參與政治。（SELQUAL） 

3.我認為自己可以在公部門善盡職責，且比其他多數人好。

（PUBOFF） 

4.我認為我在多數人中是非常瞭解（well-informed）政治與政

府。（INFORMED） 

Craig et 

al.(1990)；

轉引自

Morrell, 

(2003)。 
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表 6 使用意願的建議題項 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

使用意願的建議題項 文獻來源 

1.我願意去政府網站上搜集相關資訊。（電子資訊） 

2.我有在政府評論論壇留言的意願。（電子諮詢） 

3.我願意使用首長電子信箱做陳情。（電子諮詢） 

4.我願意在政府網站上的民意調查做投票的動作。（電子諮詢） 

5.若政府提供線上諮詢機制，我願意去使用它。（電子諮詢） 

6.我會使用政府網站去詢問所需的服務。（電子諮詢） 

7.若政府有提供開放的討論論壇，我願意參與討論。（電子決策

制定） 

8.若有政府政策建議機制，我會去政府網路上對政策作建議。（電

子決策制定） 

9.若政府有明確的公告鼓勵公民參與，我會去使用它。（電子決

策制定）  

 

前八題修改

自 Union 

Nation 

(2003) 

第 6題取自

Carter & 

Belanger

（2005） 
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（五）實際使用（Actual use） 

  這部分為檢測公民實際電子參與的行為與瞭解其使用強度。至於，電子參

與的項目，參酌聯合國的電子參與指標（2003）與實際我國目前政府網站所提

供的電子參與機制，建議題目如下： 

表 7 實際使用的建議題項 

 

 

 

 

 

 

 

 

實際使用的建議題項 文獻來源 

1. 請問您有無在政府網站上搜尋資料? 若有使用，平均一個月

使用幾次？（電子資訊提供） 

2. 請問您有無在政府網站上下載您所需的資料?若有使用，平

均一個月使用幾次？（電子資訊提供） 

3. 請問您有無寄信至首長信箱的經驗?若有使用，平均一個月

使用幾次？（電子諮詢） 

4. 請問您有無在政府討論區留言的經驗 若有使用，平均一個

月使用幾次？（電子諮詢） 

5. 請問您有無在政府網站上的民意調查做投票的經驗。若有使

用，平均一個月使用幾次？(電子諮詢) 

6. 請問你有無在政府討論區上，與政府和公民討論政策？若有

使用，平均一個月使用幾次？(電子決策制訂) 

7. 請問您有無使用過網路公聽會的經驗? 若有使用，平均一個

月使用幾次？(電子決策制訂) 

8. 請問您有無嘗試透過網路對國家政策做過建議? 若有，平均

一個月幾次？(電子決策制訂) 

 

作者自訂 



 20 

（六）互動（interactivity） 

  電子參與的互動以公民可以涉入（involvement）政府的情形來衡量（Welch 

& Hinnant, 2003），即衡量政府服務的便利水準與即時提供公民回應的程度。 

雖然目前尚未找到文獻衡量互動的題項，但本研究依前述文獻檢閱，建議項如

下： 

表 8 互動的建議題項 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

互動的建議題項 文獻來源 

1. 首長信箱通常不會太晚回覆我的詢問。（電子諮詢） 

2. 政府電子論壇能夠即時回覆我的詢問。（電子諮詢） 

3. 政府會參考他們在網站上所做的民調結果。（電子諮詢） 

4. 我認為政府網站非常鼓勵我們運用網路進行政策建議。（電

子決策制定） 

5. 政府政策會參考網站上民眾的建議。（電子決策制定） 

6. 我認為運用網際網路和政府溝通，是非常有效的方式。（電

子諮詢） 

 

作者自訂 
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（七）透明度（transparency） 

  電子參與的透明度（transparency）是指政府更多的內部業務讓感興趣的公

民接觸的程度。雖然目前尚未找到文獻衡量互動的題項，但本研究依前述文獻

檢閱，建議題項如下： 

 

表 9  透明度建議題項 

透明度的建議題項 文獻來源 

1. 我認為政府網站上都可以找到我想要的政府相關資訊。（電

子資訊提供） 

2. 我認為許多公共事務，我在政府網站上就可以辦妥。（電子

資訊提供） 

3. 我認為政府決策過程，都會公告在政府網站上。（電子資訊

提供） 

4. 政府會將未來工作、行程公布於網站上。（如政府公報）（電

子資訊提供） 

5. 政府會在網站上公告他們如何花費人民的納稅錢。（詳細的

預算和決算資料）（電子資訊提供） 

 

第四題參

考聯合國

(2003) 

其餘題項

作者自訂 

 

 

肆、結論 

過去，電子化政府著重硬體設備的鋪設，近年，關注到 ICTs的應用，對

公民參與有很大的進展，如歐盟、美國、南非等國家開始注重電子治理的理念

並提供電子參與的機制。民主深化需有公民參與公共事務，鼓勵公民與政府間

的對話，公共政策的執行困難度才會降低。我國歷年進行的電子化政府計畫，

也是著重在硬體的設備。從行政院的「我的 E政府」觀之，在雙向溝通部份，

只有公共論壇、網路民調，與單向溝通的電子首長信箱，但是論壇不見熱烈討

論、也沒有專人做定期的回覆，論壇做為公民與政府之間的橋樑可行性隨之降

低。 

    本文深入檢閱國內外相關電子治理與公民信任的理論與實證研究，建構出

公民基於信任進行電子參與的模型（圖 2），並對各變項做出操作性定義（表 1
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至表 9）。該模型路徑為：在電子治理範疇中，當公民的內在政治效能感高，其

對政府感到信任、也對電子參與機制有所信任，便產生電子參與的意願（電子

參與分為電子資訊提供、電子決策制定與電子諮詢）。有實際使用電子參與經

驗的公民，若認為政府提供於網站的資訊相當透明，或感受到網站上互動性良

好，進而提高該公民對政府與電子參與機制的信任，反之亦然。該模型也展示

出公民的內在政治效能感、公民信任、參與意願與實際行為、電子機制的互動

性與透明性化等變項，都是政府進行電子治理必須注意之處。 

 

   依據模型的初擬，本文提出對我國政策的建議： 

一、 從鼓勵民眾上政府入口網站開始，進行電子參與的第一步。公民是否參與

為電子治理願景實現的關鍵，其參與意願在於公民對政府的信任和電子參與機

制的信任。政府應妥善利用 ICTs建立電子參與機制以建立公民信任。 

二、 我國電子參與機制的建制，可以參考電子參與三指標去進行和檢視，該機

制必須關注公民的隱私與安全議題，其與公民參與意願關係密切。 

三、 以互動性和透明化展現政府推動電子參與誠意。雖然電子參與提供便利、

低成本的管道給公民參與政治，但是政府必須了解公民在當下，放棄工作或休

閒等其他活動，不計報酬地選擇參與公共事務，除了網路是便利、低價的工具

外，而是在參與過程中有所收穫（return on involvement），才會吸引公民持續

地參與（The Working Group on E-government in the Developing World, 2002）。

此處的收穫，本研究推論為互動性與透明化，當電子參與機制讓公民感受到政

府的回饋與資訊透明，將認為政府有誠意推行電子參與。 

四、數位落差的關注。其實，影響公民對電子參與信任的因素很多，除本研究

模型的變項之外，數位落差的問題是不容忽視的。處於落後地區與貧困家庭的

公民，相較於遠低於都會區的公民，家中可能連一台電腦都沒有；在年齡層方

面，年輕族群慣用電腦，但是老年族群可能連打字都有困難（Tolbert & 

Mossberger , 2003；Camp, 2003），更何況進行電子參與。雖該議題不在本文主

要討論範圍，但是作者認為政府在推行電子參與的同時，不能忽視數位落差的

存在與弭平。 

    本文所建構之模型乃為理論和相關實證研究所推論而成，可能有變項間的

因果關係和變項的缺漏，後續研究須以第一手資料進行驗證。除此之外，內在

政治效能感和電子參與的透明度與互動性之間的關連性，值得深入探討，或許
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電子參與提供公民管道影響政策，進而提升內在政治效能感，實為本文缺憾之

一。 
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E-governance and Citizen trust 
Chen,Wei-Yu∗ 

ABSTRACT 

The relation between ”E-government” and ”citizen trust” has been argued. 

Some researches propose E-government improve citizen trust ,but some polls show 

that citizen didn’t satisfy with e-government. Citizen trust in government is 

declining. It is “E-governance” which emphasizes citizen engagement and 

deliberative democracy that has been brought up. Some researches consider that 

e-governance is based on ”citizen trust”. I’m interested in exploring the relation 

between e-governance and citizen. In order to realize citizen trust, I use 

literature-review relevant to e-participation and citizen trust. This paper constructs 

the model of foundation of citizen trust in e-participation and defines operational 

definition of variables of this model in e-governance. 

The model illustrates that, when the citizen shows high internal efficacy in the 

context of e-governance, he/she would trust in government and e-participation. 

He/She has intention of participating in e-governance. After adopting this 

mechanism, the citizen will consider that e-participation with transparency and 

interactivity will enhance the citizen trust in government and e-participation.  
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