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由賦能理論探討政府委外資訊系統之推動困境—以嘉義

縣資源回收網站為例

學生：楊幸樺   指導教授：謝定助  博士 

南 華 大 學  資訊管理學系碩士班 

摘  要 

本研究以質性研究的個案研究法進行，主要的目的在利用「賦能理論」

(Affordance Theory)四個不同構面來分析政府委外導入資訊系統時，針對

不同群體間對系統導入與推動困境的研究。並分析不同關係群體間對於

導入系統時的所面臨的各種面向與問題，進一步提出研究結論與建議，以

供後續研究者在相關研究或推動政策上之參考。 

本研究發現「資源回嘉福利小站」資訊系統所提供的賦能不足，造成

使用的意願低落，並從深入訪談及觀察中發現，不同群體對於「資源回嘉

福利小站」存在著集體的偏見，而這些偏見則進一步影響到「資源回嘉福

利小站」賦能的提供。因此政府委外導入資訊系統時，應做好事前的規劃

及需求調查，相關人員的教育訓練應落實，在系統操作上能提供使用者方

便操作的功能。建議不同關係群體間應充份的溝通，未來在推行資訊系統

應該會更加順暢。本研究透過賦能理論，分析賦能提供與集體偏見在導入

資訊科技的差異，了解推動推境的原因，並提出學理與實務上的貢獻。

關鍵字：賦能理論、資訊系統、個案研究、賦能 
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Abstract 

This study is conducted using the case study method of qualitative 

research, and the main purpose is to use the four different aspects of Affordance 

Theory to analyze the dilemma of system introduction and promotion between 

different groups when the government commissions the introduction of 

information systems. In addition, it analyzes the various aspects and problems 

faced by different relationship groups in the introduction of the system, and 

further puts forward research conclusions and suggestions for the reference of 

follow-up researchers in relevant research or policy promotion. This study 

found that the insufficient empowerment provided by the "Resource Return 

Welfare Station" information system caused the low willingness to use, and 

found from in-depth interviews and observations that different groups have 

collective prejudices against the "Resource Return Welfare Station", and these 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

VI 

 

prejudices further affect the provision of the "Resource Return Welfare Station". 

Therefore, when the government outsources the introduction of information 

systems, it should do a good job in advance planning and demand investigation, 

and the education and training of relevant personnel should be implemented, so 

as to provide users with convenient operation functions in system operation. It 

is suggested that there should be sufficient communication between different 

relationship groups, and the implementation of information systems should be 

smoother in the future. Through empowerment theory, this study analyzes the 

differences between empowerment provision and collective bias in the 

introduction of information technology, understands the reasons for promoting 

the push, and proposes theoretical and practical contributions. 
 

Keywords: Affordance Theory, Information Systems, Case Study, Empowerment 
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第壹章  緒論 

本研究主要透過賦能理論（Affordance Theory）探討政府委外資訊系

統在推動上遭遇的困境—以嘉義縣資源回收網站為例。本章首先說明本

研究的背景與動機，其次闡述研究問題與目的，最後說明本論文的研究流

程。

第一節  研究背景與動機 

近年來，國人環保意識抬頭，行政院環境保護署（以下簡稱環保署）

參考國際先進國家垃圾處理方式，提出「垃圾零掩埋、資源全回收」之願

景，朝「垃圾減量」及「資源回收再利用」之永續經營政策邁進。

環保署自民國93年開始推動資源回收政策，針對垃圾實施強制分類，

培養民眾自小紮根做起垃圾分類觀念，進而推廣至學校、社區，由社區自

動性發起志工參與回收物之收集及變賣，由實質的變賣所得價金鼓勵民

眾參與社區回收工作。

為加強基層村里推動資源回收工作、降低清潔隊的作業人力負荷，以

落實資源回收工作及提升社區民眾參與度，環保署更進一步推動地方建

構村里資源回收站工作，由社區民眾組成回收組織，結合社區環保志工或

地方巡守隊，期望透過村里資源回收站的回收兌換與加強細分類功能，達

成提升民眾落實資源回收政策。

嘉義縣歷年推動「垃圾分類、資源回收」皆有不錯之成效，為配合中

央政策，嘉義縣環境保護局（以下簡稱嘉義縣環保局）於民國105年起開

始成立工作團隊，選定轄內村里建置「資源回嘉福利小站」，主要依設置

地點管理單位的需求，結合嘉義縣在地特色，設計形象回收站標誌，並製
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作形象招牌，如圖1-1所示。主要工作負責辦理推廣設站說明會暨民眾教

育訓練，製作資源回收站相關表單及增設軟、硬體等設備，定期查核輔導

兌換機制，監控回收變賣價金，並採購及配送宣導品以供民眾回收兌換。

除此之外，為提升民眾拿回收物兌換的便利性，同時推行無紙化環保的概

念，環保局進一步於民國106年委外建構與「資源回嘉福利小站」同名之

管理系統(網頁示意圖如圖1-2所示)，提供縣轄內設置的53處村里資源回

收站社區管理人，使用者登入帳號後進行各站自動化回收成果填報及成

果呈現之資訊系統。 

 

圖1-1 「資源回嘉福利小站」資收站形象招牌示意圖 

 

圖1-2 管理系統網頁版型示意圖 
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「資源回嘉福利小站」資訊系統主要是提供民眾方便紀錄回收物項

目及方便查詢鄰近回收地點，該系統從民國105年6月開始委外建置，費時

半年，於民國106年1月建置完畢並完成系統測試，工作團隊攜帶資訊設備

至部份資收站，於村里兌換活動上測試使用，依據兌換活動資料登載使用

情況與村里長、局內人員一同討論進行系統內容微調工作，普於民國106

年8月開始導入使用，其目的為了方便各村里長進行回收成果填報，以利

資源回收數據整合成果呈現及宣導兌換物品之庫存管理，使用者則以村

里長為主，然其到目前為止，系統的使用狀況不佳，使用率極低，系統網

站甚至已經廢棄不用，資源回收的記錄仍維持過往的紙本作業。 

除了嘉義縣設置「資源回嘉福利小站」管理系統網站外，全台各縣市

環保局為了推動資源回收站自動化，方便回收數據之成果統計，大多利用

網路Ｅ化系統來減少紙本作業時間，例如新北市的「黃金資收站」黃金資

收站申報管理系統，自民國102年12月正式系統上線至今，至民國110年底，

新北市轄內資收站計有343處使用該系統，目前申報管理系統仍然持續使

用中；桃園市「桃樂資收站」管理系統於民國106年擴大設置149個資源回

收站的同時，建立「桃樂資收站」資訊管理系統使用至今，其他包括新竹

市「無人資收站」風收站 APP，以及台中市「希望資收站」管理系統其使

用成效皆相當良好。 

以上論述顯示，各縣市在推動類似「資源回嘉福利小站」管理系統的

成果良好，然嘉義縣的自動化資源回收填報作業，卻無法順利推動呢？是

使用者的因素，亦或是系統設計的問題？ 

第二節  研究目的 

關 於人與 資訊科 技的互 動， Gibson(1979) 曾 提出賦 能理 論 
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(Affordance Theory)解釋生物與環境之間的關係，他強調自然環境中的物

件具備各種物理屬性，而這些物件屬性所傳遞的訊息是直接表現於視覺

中可以被生物所直覺感應，亦即動物在本能上可以感知到外在物件所蘊

含的價值(values)與意義(meanings)能提供行為與功能的用途，無論是否對

動物本身是否有益，動物依賴這些訊息對周遭環境採取相應的行為反饋。

Norman（1988）進一步將這種賦能觀念引入設計領域，並指出外在物件

的賦能（affordance）包含「真實的賦能」，即物件實際上能感受到的物理

特質，以及「認知的賦能」，即使用者從物件所認知的提示性特質，且認

為行為者過去的經驗、知識、文化背景或感知能力有關係。McGrenere & 

Ho(2000)也指出認為人直覺的感知能力是仰賴行為者所獲取到，能明確

說明預設用途(real affordance)的訊息，而對訊息的解讀則是依靠行為者過

去的經驗或文化背景。 

由於「資源回嘉福利小站」的使用者多為村里管理人，其普遍為農業

工作者且為少數擁有電腦設備之高齡者，因此「資源回嘉福利小站」在設

計上除了系統本身的功能（賦能），是否也考慮到這群老年使用者的使用

經驗與文化背景，正如 Hartson(2003)在互動設計應用中所指出的，賦能

應能提供使用者必要的訊息，包括認知賦能(Cognitive Affordance)、物理

賦能(Physical Affordance)、感官性賦能(Sensory Affordance)與功能性賦能

(Functional Affordance)。 

基於前述的理由，本研究的主要目的係希望透過深度的訪談，針對包

括系統的政策規劃者、設計者與使用者，由賦能理論的觀點切入，探討一

個投入大量資源的政府委外網站—「資源回嘉福利小站」，在推動上到底

遭遇什麼樣的困難，包括使用者為何抗拒使用，以及系統的設計概念與使

用的落差問題。 
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第三節  研究流程 

依據本研究的問題與目的，擬定研究流程與架構，詳細執行方式及內

容如下說明(如圖1-3所示)： 

一、研究動機與目的：敘明本研究針對嘉義縣村里資源回收站設置背

景、研究政府委外網站推動困境的動機與目的。 

二、提出研究問題：採討賦能理論中資訊系統使用抗拒的原因。 

三、相關文獻探討：利用賦能理論觀點探討政府委外網站使用抗拒之

研究，分為二大部份，第一部份為賦能理論主要內容與定義的介

紹；第二部份針對政府委外網站系統導入的相關文獻進行探討，

以賦能理論作為本研究的理論基礎，及個案訪談主題內容的參考

依據。 

四、研究方法設計：本研究採質化研究的「個案研究法」進行，針對

三個關係群體(使用者、系統推行人員、環保局決策者)做政府委

外網站推動困境之研究。 

五、資料蒐集與分析：資料蒐集與分析是同步進行的，分為二個階段。

(一)第一階段：利用多次的面對面深度訪談，進行受訪對象之資

料蒐集與彙整，包括訪談過程時的錄音及逐字稿的分析，直接檢

視受訪者在規劃或使用資訊系統時所遇到的問題及狀況，做成摘

要性的敘述，並配合受訪對象的記憶填寫成紀錄。 

(二)第二階段：以親身參與觀察及書面文件等進行次級資料分析。 

六、研究發現：針對四種賦能理論的構面，依三個關係群體間對系統

導入時的所面臨的問題與原因，分析構面不足或缺乏之研究發現。 

七、研究結果與建議：透過個案資料分析的結果，探討賦能理論的詮

釋，並提出相關「研究結果」、「研究貢獻」及「後續研究與建議」。 
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圖1-3 研究流程圖 

確定研究動機、目的 

提出研究問題 

研究方法設計 

進行個案研究 次級資料收集 

資料蒐集與分析 

研究發現 

研究結果與建議 

相關文獻探討 
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第貳章 文獻探討 

 

本章共分三小節，第一節本論所引用之理論—賦能理論的基本概念，

包括說明賦能理論的意涵與發展；第二節進一步介紹賦能理論在資訊系

統的相關研究；最後一節則探討政府委外系統之相關研究。 

第一節  賦能理論意涵與發展 

賦能理論中文有多種翻譯，又稱為承擔理論、機緣理論、示能性理論、

符擔性、支應性等，本研究將以「賦能理論」一詞統稱它。affordance 又

名承擔特質、預設用途，最早這個 affordance 之概念，是由生態心理學家

James Gibson(1979)提出，把它用來解釋生物與環境之間的對應關係，它

原本為「afford」的意思是：足以承擔、花費得起、給與、提供或生產等

等。他在後面加上「ance」自創「affordance」這個新詞彙，其意思指的是

環境事物所提供的行動可能性，不論是好或無益的，也就是事物給觀察者

的行動可能性。較常見的中文翻譯名稱有「支應性」、「環境賦使」、「承擔

性」、「符擔性」(鄭佳美，2006；李玫鳳，2013；黃鈺淇，2015；周苓棋，

2020)。 

換句話說，affordance 可以解釋為事物對於環境的直觀功能。雖然語

意上比較難以理解，但 affordance 卻是每個人在日常生活中潛意識下便
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會應用的技能。指一件物品實際上用來做何用途，或被認為有什麼用途。

也就是說在物品的某個方面，具有讓人明顯知道該如何使用它的特性。例

如當你看到一個馬克杯的時候，你立刻就能理解杯子是可以用來盛裝物

體的，不論杯子內的咖啡是液體還是固體，並且認知馬克杯的把柄是可以

被抓握的。除此之外，假如你看到茶杯、玻璃杯、酒杯等任何非馬克杯的

物體，也不會因此而無法推論該物體是否能夠盛裝物體，你幾乎與生俱來

就能理解杯子上的握柄是可以被抓握的，而且該從那個角度抓握它。 

affordance主要可區分為2種層面，分別為生態心理學家Gibson(1979)

提出以生態環境為觀點的 affordance 的真實性賦能(real affordance)，而感

官性賦能則為 Norman 提出的牽涉文化與使用經驗兩種 affordance 層面，

並特別強調文化與使用經驗兩者可同時存在於一個物品中，但分別代表

不同意義。以下針對真實性賦能及感官性賦能分別詳述之： 

一、真實性賦能(real affordance)： 

由生態心理學家 Gibson(1979)提出，在生態環境中，生物的生存環

境中之物質提供了生物生存所需，例如：水、陽光、植物等，而生物與環

境中的這些物質存在著某種對應關係，生物可以直覺式的察覺環境中的

物理特質(形狀、材質、尺寸)所蘊含的價值(values)與意義(meanings)與其

所能提供行為和功能的用途。因此生物仰賴這些訊息，得以在生物環境中
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採取最適切的行為反應去面對週邊環境。若將環境中的物質與行為者的

關係譬喻為物件與使用者間的對應關係，如上所述即說明行為者對於一

件物品的物理特質之對應關係，與文化及約定成俗的習慣較無直接關係。 

affordance 概念著重於使用者所感知到物件所能提供的功能，而一件

物件存在著各種可能的功能。例如水杯的把手可供使用者拿取、抓握，而

能夠被手抓牢的水杯外形寬度必須小於使用者手部張開的寬度，若要將

水杯提起，則水杯必須要有一把手提供給使用者抓取。使用者會直覺式的

以眼睛觀察並判斷水杯把手的尺寸大小是否適合手部抓牢或提起。 

Gibson(1979)提出人們所察覺的環境，不是抽象的色彩或空間，而且

與人們自身相較下的尺寸、形狀等，而 affordance 與物件的色彩及內部構

造較無關聯，而是與個人相對的行為能力有關。 

二、感官性賦能(perceived affordance)： 

認知心理學家 Norman(1988)提出 affordance 概念延伸到產品設計的

概念中，有助於使用者理解產品賦能。使用者與產品在互動時，是否感知

到產品所能提供的賦能，稱為感官性賦能，即人能感知到的賦能。在設計

規劃產品時，讓使用者能容易察覺，甚至不經意將產品所提供的賦能展現

出來，並經由外觀視覺提示給使用者如何去操作。是使用者的內在思想對

於外在事物感知後所解釋的結果，即為使用者對於外在事物會經由過去
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的使用經驗與知識而影響我們對於事物的判斷，意謂著讓使用者可以不

需要經過被告知與經過刻意學習就會使用該產品，是 設計者刻意設計讓

使用者做出對物品的直覺合理使用行為。 

而 Gaver (1991)對此觀點則有另一種解釋，他認為是生物本體所擁

有的文化或經歷等，也能透過賦能判斷出可用的資訊，如看到門把方向就

知道如何打開。McGrenere ＆ Ho(2000)認為人直覺的感知能力是仰賴行

為者所獲取到，能明確說明預設用途(real affordance)的訊息，而對訊息的

解讀則是依靠行為者過去的經驗或文化背景，再經由獲取訊息感知預設

用途的存在。 

Norman & Gaver 將賦能理論放入人機互動設計的領域中，

Hartson(2003)基於 Norman 提出對 affordance 概念的區分，他認為賦能提

供使用者某些訊息，而這些訊息能夠幫助使用者做某些事，於是將賦能區

分為四種型式，並將此四種型式運用於互動設計與評估。以下分別詳述之： 

一、認知賦能(cognitive affordance) 

指的是使用者需要透過一些被大眾公認的觀念或法則的知識，才能

能夠幫助使用者理解產品意義的賦能。例如：在產品設計的按鈕上，清楚

明白的標示文字被視為認知賦能，該特徵能讓使用者一目瞭然其按鈕設
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計的含意。而文化習俗或既定成俗的常規對於認知賦能是必要的，人往往

必須藉由文化習俗而感知認知賦能。 

二、物理賦能(physical affordance) 

能幫助於使用者實際操作產品的賦能，例如產品的外觀特徵（如形狀、

尺寸或外型等）會與使用者的生理條件（如行為能力、心智或身體尺寸等）

產生單純對應的關係，換句話說，就是產品的形狀能提供給人某種訊息，

而這訊息會影響使用者的操作方式。設計者在產品設計上，一個足夠大且

易於使用的位置，讓使用者易於按壓，而足夠大的尺寸及易用的位置即是

產品操作介面設計的物理賦能所在。例如：門的握把有助於使用者執行開、

關門的動作，並且在使用者雙手抱滿東西時，桿狀的門把會比圓型的門把

來的實在好用。 

三、感官性賦能(sensory affordance) 

能夠幫助使用者從感官得知賦能的存在，藉由認知賦能理解感官性

賦能，像是視覺、聽覺、嗅覺與觸覺等，如聽見警報器響代表有危險，燒

焦的味道代表東西燒焦。在互動設計中，產品的認知賦能與物理賦能同等

重要，而感官的賦能則在二者之中扮演一個重要的角色，人是靠知覺感知

週遭環境事物。 

  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

12 

 

四、功能性賦能(functional affordance) 

涵蓋「使用目的」之因素的賦能，使用者對於產品的知覺與他的功能

赋能有關，如一扇門本身即存在功能性賦能，當門被開啟時，則人會感知

到「可供通行的功能」即為功能性賦能。 

游曉貞(2006)從產品設計中的人機互動的角度，界定 affordance 為「物

品的特徵與使用者的條件兩者間的行為對應關係」，並藉由影響affordance

存在與否的構成要素做探討，釐清「物品」、「使用者」、「行為」、「功能」

四者之關係。由此可知，環境中處處充滿各種潛在的可能性，當使用者於

需求中發現其價值時，任何物件都可具備支應性，進而影響使用者的行為

並滿足其需求。余采真(2009)認為環境對於不同個體各自特定的需求會提

供不同的 affordance，人透過身體感知得到空間傳達訊息而獲得決策執行

的動力，因此經驗的差異會反映在人於環境中的資訊取得上。不同的使用

者其需求目的相同或不同時，便會搜尋環境人可提供相同支應性的物質，

來達到他所想要的目的。 

本章節整合上述之文獻顯示，人們也會感知物體可以做出什麼樣的

行為，像是使用資訊系統時看到網頁內容時所產生的反應會有不同，刺激

使用者繼續使用或使用抗拒，並出現不同的賦能。本研究依據賦能理論的

特點，以下針對賦能理論相關文獻研究，如表 2-1 所示。 
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表2-1 賦能理論相關文獻研究 

代表學者 定義與研究 

James Gibson (1979) 

在生態環境中，生物的生存環境中之物質提供了生

物生存所需，而生物與環境中的這些物質存在著某

種對應關係，生物可以直覺式的察覺環境中的物理

特質（形狀、材質、尺寸）所蘊含的價值（values）
與意義(meanings)與其所能提供行為和功能的用途 

Norman (1988) 

賦能是一種難以界定的關係，且能被個體所感知到

不存在卻感受得到的賦能，列出物件能表現出兩種

affordance 特質： 
一、真實的賦能：物件實際上能感受到的物理特質 
二、認知的賦能：使用者從物件所認知的提示性特質 

Gaver (1991) 
認為是生物本體所擁有的文化或經歷等，也能透過

賦能判斷出可用的資訊，如看到門把方向就知道如

何打開 

McGrenere & Ho(2000) 

認為人直覺的感知能力是仰賴行為者所獲取到，能

明確說明預設用途(real affordance)的訊息，而對訊息

的解讀則是依靠行為者過去的經驗或文化背景，再

經由獲取訊息感知預設用途的存在 

游曉貞(2006) 

從產品設計中的人機互動的角度，界定affordance為
「物品的特徵與使用者的條件兩者間的行為對應關

係」，並藉由影響affordance存在與否的構成要素做探

討，釐清「物品」、「使用者」、「行為」、「功能」四者

之關係 
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Hartson(2003) 

在互動設計應用上對賦能做出不同區分的方式，認

為賦能提供使用者某些訊息，而這些訊息能夠幫助

使用者做某些事，將賦能區分為四種： 
一、認知賦能(cognitive affordance) 
二、物理賦能(physical affordance) 
三、感官性賦能(sensory affordance) 
四、功能性賦能(functional affordance) 

余采真(2009) 

認為環境對於不同個體各自特定的需求會提供不同

的 affordance，人透過身體感知得到空間傳達訊息而

獲得決策執行的動力，因此經驗的差異會反映在人

於環境中的資訊取得上。不同的使用者其需求目的

相同或不同時，便會搜尋環境人可提供相同支應性

的物質，來達到他所想要的目的。 

Parchoma(2014) 
賦能的概念不屬於環境不屬於個人，而是屬於個人

與環境認知之間的關係 

資料來源：本研究整理 
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第二節  賦能理論在資訊系統之相關研究 

本研究整理國內學者以賦能理論在資管領域之相關研究，總計 6 篇。

有關賦能理論相關文獻彙整如表 2-2 所示。 

表2-2 賦能理論相關研究彙整 

作者 研究題目 研究方法 研究對象 結論與貢獻 

鄭佳美
(2006) 

以支應性理論探

討環境屬性與使

用者行為關係之

研究(園藝系所) 

●量化 
●問卷調查法 

前來「台灣美術

館前開放空間」

的使用者 

個體的身體與心理屬性

皆為影響其對環境中各

種活動支應性感知的要

素，且透過對個體屬性

所對應之活動支應性能

鑑別出不同族群在感知

活動上的差異性與類型 

黃嘉君
(2008) 

工作與環境限制

交互作用引致多

頻拍擊形式轉移

(體育學系) 

●量化 
●實驗檢證法 

未受音樂或舞蹈

訓練之健康成人

為實驗參與者 

由450方位所播放之聲音

訊具明確方位息，個體

對其取可較清楚覺知訊

號特性，更能覺知訊號

之節奏相對關係 

郭峰淵 
(2011) 

社會網絡科技設

計賦能與社會資

本研究(資管系) 

●質化 
●Internet 人類學

民族誌研究法 
●社會網絡系統 

註 冊 並 使 用

Plurk ， 並 看

Karma 值（使用

經歷） 

特定的 IT 設計特徵展

現了社會空間自主、交

流互動、角色扮演、形象

展現、關係發展等社會

網絡系統關鍵的社會行

動賦能 

莊誼君 
(2012) 

從產業界觀點探

討在 eTop 平台環

境何種因素促進

學術知識吸收(資
管系) 

●量化 
●實證問卷調查 
●PLS統計方法驗

證分析 

eTop 平台使用

者 

●eTop 平台功能、知識呈

現的方式會影響企業對

學術性知識的同化 
●顧問服務支援對 eTop
平台與知識同化有顯著

影響 

  

https://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=IKp.hp/search?q=auc=%22%E8%8E%8A%E8%AA%BC%E5%90%9B%22.&searchmode=basic
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表2-2、賦能理論相關研究彙整(續) 

作者 研究題目 研究方法 研究對象 結論與貢獻 

林冠仲 
(2013) 

示能與認知同化

的中介角色對無

所不在商務消費

的影響(資管系) 

●量化 
●實證問卷調查方

法 
●PLS統計分析 

有行動商務經驗

的上班族和學生 

情境感知促進與社會互

動正向影響認知同化；

認知同化正向影響享樂

性消費與蝴蝶效應式消

費；情境感知促進與社

會互動會透過提高認知

同化來增進享樂性消費

與蝴蝶效應式消費 

李玫鳳
(2013) 

以支應性理論探

討高雄市立美術

館生態湖岸環境

屬性與使用者行

爲(觀光與餐管系) 

●質化 
●個案研究 
●實地觀察、非結

構性訪談調查、敘

事描述 

前來高美館生態

湖岸範圍活動之

使用者 (遊客或

民眾) 

●環境規劃與公共設施-
多元及不適當或待改善

的支應性 
●可發揮功能觀點 
●加入美學元素之可能 

黃鈺淇
(2015) 

機不可失：由機緣

理論分析智慧型

手機的監視可能

性(行銷與傳管系) 

●質化 
●經驗取樣法 
●深度訪談法 

滾雪球抽樣並符

合2個條件： 
●擁有智慧型手

機、每日使用的

參與者 
●有下載行動版

FB、每天使用 

●發現智慧型手機的貼

身與便利特色產生監視

的機緣，會隨著使用者

的心態與管理行為調

整，並影響人與人之間

的互動 
●監視行為也有效的達

到社交控制 

蘇柔郡 
(2016) 

高中女生手機相

片後製實踐：以

Instagram 為例(新
聞學系) 

●質化 
●深入訪談法 
●實物分析法 

高中女生 

智慧型手機與 Instagram
等科技提供了多種符擔

性，高中女生與科技互

動，依不同的需求感知

到不同的符擔性，並據

此做出不同的行為特性  

李家慧 
(2018) 

以賦能理論探討

社交媒體對開放

資料公民參與行

為之影響(資管系) 

●量化 
●結構模式分析 

以曾瀏覽過開放

資料相關新聞、

文章的民眾 

社交媒體賦能的可見

性、可編輯性、持續性，

皆正向影響開放資料自

我效能，進而正向影響

開放資料公民參與行為 

https://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=IKp.hp/search?q=auc=%22%E6%9E%97%E5%86%A0%E4%BB%B2%22.&searchmode=basic
https://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=IKp.hp/search?q=auc=%22%E8%98%87%E6%9F%94%E9%83%A1%22.&searchmode=basic
https://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=IKp.hp/search?q=auc=%22%E6%9D%8E%E5%AE%B6%E6%85%A7%22.&searchmode=basic
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表2-2、賦能理論相關研究彙整(續1) 

作者 研究題目 研究方法 研究對象 結論與貢獻 

黃子源 
(2018) 

以示能性理論探

討Pokémon GO遊

玩行為之促成因

素(資管系) 

●量化 
●網路問卷與紙本

問卷 

Pokémon GO 玩

家 

情境促進及內在動機會

會正向促成情境參與，

以享樂性、成就感與懷

舊來衡量，可作為學界

相關研究的理論基礎 

周苓棋 
(2020) 

網路直播之電子

商務分析－賦能

理論觀點(資管系) 

●量化 
●Google表單、騰

訊等網路問卷 
●敘述性統計分

析、SPSS 資料分

析工具 

使用電商直播購

物的經驗者 

●社交賦能、商業價值賦

能正向影響信任 
●信任正向影響交易的

意圖、影響衝動型購買

之意圖、交易的意圖正

向影響忠誠度 

資料來源：本研究整理 

 

第三節  政府委外系統之相關研究 

過去針對環保、建置系統為研究主題的大部份文獻皆以量化研究

居多，以質性研究的多半屬於針對環保教育及環保回收為研究主題，探

討有關導入資訊系統實為少數，並且研究導入資訊系統成敗對於未來

政府導入資訊化佔很重要的因素，所以本研究欲以質性研究，採用包含

個案深度訪談、參與觀察、組織內部文件及團隊討論等，探究政府委外

導入資訊系統無法成功的原因，進而影響後續政府或單位組織資訊化

之相關研究相關文獻彙整如表 2-3 所示。 

  

https://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=TzZ36./search?q=auc=%22%E5%91%A8%E8%8B%93%E6%A3%8B%22.&searchmode=basic
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表2-3 政府委外系統之相關研究彙整 

學者 研究主題 研究方法 研究對象 結論 

林恆意 
(2000) 

政府資訊業務委外

管理之研究 
●質化 
●個案研究 

政府資訊業

務 

以三個個案來探討政府

資訊業務委外，輔以實

例來驗証討論的委外管

理 

李明益 
(2002) 

河川流域水管理系

統動力模式之發展

與建立 

●質化 
●個案研究 
●建立河川流域

水資源系統動力

模式 

個案研究 

提供河川流域在特定的

經濟與社會下的水資源

使用效益、土地使用狀

態、人口狀態之判斷，以

提供水管理決策單位進

行決策時之參考依據 

賴建如 
(2002) 

廢日光燈資源回收

之輔助規劃系統-以
台南市東區為例 

●質化 
●實證研究 
●利用地理資訊

系統作為操作平

台，進行四個情

境模擬示範 

以台南市東

區部分區域

之資料背景

作為實證研

究對象 

由各情境結果得出處理

商與回收商的成本與收

益比大多為66%，故資源

基管會在訂定廢日光燈

清除處理補貼費率時仍

有很大的彈性空間 

林中明 
(2002) 

行動化政府資訊系

統之研製 
●質化 
●個案研究 

使用宜蘭縣

政府資訊系

統使用者 

整合行動通訊、知識庫

及網際網路等技術，以

宜蘭縣政府為執行平

台，透過手機簡訊及網

路的交互運用，使資訊

的傳遞更為流暢 

楊淑雲 
(2012) 

慈濟環保教育站之

功能研究-以林園環

保教育站為例 

●質化 
●個案研究 
●以半結構式訪

談法、參與研究

法、觀察法 

林園環保教

育站的 12 位

社區志工 

環保教育站有環境教

育、生命教育、家庭教育

與慈濟使命感等四個面

向的功能，環保教育站

的存在對社區有正面的

意義 

吳玉薇 
(2012) 

環保人員工作壓力

與組織承諾之研究─
以中彰投地方環保

機關為例  

●量化 
●問卷調查 
●敘述性統計、

獨立樣本 t考驗、

單因子變異數分

析、皮爾森積差 

臺中市、彰化

縣及南投縣

三縣市地方

環保機關之

環保人員 

●環保人員整體工作壓

力及職務背景變項在整

體工作壓力上有顯著差

異、在整體組織承諾上

有顯著差異、●工作壓力

與組織承諾呈顯著負相

關 

https://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=lPLjTg/search?q=auc=%22%E6%9E%97%E6%81%86%E6%84%8F%22.&searchmode=basic
https://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=weASPR/search?q=auc=%22%E6%9E%97%E4%B8%AD%E6%98%8E%22.&searchmode=basic
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表2-3 政府委外系統之相關研究彙整(續) 

學者 研究主題 研究方法 研究對象 結論 

麥家綺 
(2020) 

電子商務平台中消

費者對環保認知、環

保成本、促銷活動與

環保產品購買意願

關係之研究 

●量化 
●問卷調查 
●敘述性統計、

信效度、迴歸分

析等驗證假說 

具備購買能

力之線上消

費者 

●環保認知對購買意願

有部分顯著正向影響 
●環保成本、促銷活動對

購買意願有顯著正向影

響 

王廷榆 
(2020) 

臺南市漁民對環保

艦隊計畫認知及參

與之研究 

●質化 
●個案研究 
●半結構訪談方

式及問卷調查 

執行機關、漁

會及漁民 

臺南市漁民知道環保艦

隊相關計畫之比例過

低，更不熟悉計畫目的、

執行方式及參與計畫，

若配合漁民作業時間及

地點設置垃圾桶，可提

升漁民配合計畫之意願 

羅硯泯 
(2020) 

探討宜蘭縣政府環

保局推動環境教育

設施場所認證之創

新擴散研究 

●質化 
●實證研究 
●創新擴散理論 

宜蘭縣政府

環保局 

環境教育研究，除可作

為其他想參與環境教育

的組織單位、研究者，甚

至是國家參見，也可作

為推動新政策時的參照

依據，藉此設法應用於

環境教育設施場域認證

之推動 

資料來源：本研究整理 
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第參章  研究方法 

 

研究方法的有效選擇與應用，可以確認研究主題的所在、針對研究

問題的分析、設計及研究結果的評估與建議。一般常見的研究方法有實

驗法、調查研究法、個案研究法及實地研究法等，本研究是以嘉義縣轄

內18鄉鎮所設置53站的村里資源回收站為研究個案，探討個案導入資訊

系統所遭遇的排斥跟抗拒問題，個案研究的特性在於透過研究者來採討

分析研究的對象，強調的是研究過程而非結果，是研究發現而非驗證。

本章就先論述個案研究法的定義與個案選擇的方式與原則，進而說明本

研究資料蒐集與分析的方法。 

第一節  研究方法的選擇 

本研究我們採用個案研究法(case study)，關於個案研究的定義，

Yin(1994)認為個案研究具備下列4種特性：是一種實證研究，是在實際

生活情境中研究當前的現象，透過多種來源的證據，對當前現象及因果

關係加以調查，而研究的目的在於探訪問題發生原因(why)與發生過程

(how)；陳萬淇(1992)認為個案研究乃是對於許多事實的說明，所描述的

事實或事件必須真實，針對問題提供客觀性的描述與說明，以尋求解決

問題的可行方法。 
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此外，Eisenhardt(1989)認為個案研究法注重研究單一背景下的動態

狀態，並且深入瞭解當中可能發生各種變化，也特別適用於新研究主題

的領域。Eisenhardt 並訂定了個案研究法的八步驟： 

一、定義研究問題：先設定一個最初問題，讓研究者對資料有一定

熟悉後，發展出更精確的研究問題。本研究針對政府導入資訊

系統所遭遇的排斥跟抗拒問題。 

二、選擇個案：個案的選擇是爲了「解釋」某一社會現象。所以考

慮的是理論的代表性，而非統計抽樣。 

三、訂出資料蒐集規範：訂定一個共同的認知基礎。 

四、進入研究現場：進入個案研究的現場訪問工作，又叫田野調查

（fieldwork），並且積極的把探訪及觀察到的資料忠實的紀錄

下來整理成田野筆記。 

五、分析單一個案資料，找尋跨個案的模式：把資料變成個案，再

決定資料的取捨，接著研究者試著找出資料共通的特性，並嘗

試著以構念整理出表格來分析個案，找出相同或相異之處。 

六、形成理論：經由前述的諸多步驟，整理與現象相關的構念，找

出構念間的關係，整理構念並與資料進行連結，以形成理論。 
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七、回顧文獻：在文獻回顧過程中找出意見相同的文獻，可以佐證

研究的內部信度（internal validity），而找到意見不一致的文獻則

可拓展可推論程度（generalizability）。 

八、結束研究：「理論飽和」（theoretical saturation）時就可以退出現

場了。 

綜歸以上個案研究的定義與解釋，如表3-1所示，本研究適用於質性

研究的個案研究法進行， 其理由說明如下：  

一、本研究在探討使用者為何對於資訊系統會有排斥、抗拒使用的

行為，屬於為什麼（ why）的研究問題。 

二、資訊系統使用者排斥、抗拒使用行為屬於當前資訊系統導入常

見的現象，探討為何使用資訊系統未獲得原先預期的效果和目

標。 

三、本研究在於挖掘資訊系統使用者排斥、抗拒使用其背後原因，

瞭解系統使用者是透過什麼樣的心理想法而產生排斥、抗拒使

用之行為，進而提供研究者或企業主對於未來導入資訊系統時

或決策過程的參考與建議。 

基於以上3點理由，探討導入資訊系統所遇到的困難或導入後成效

不佳之原因，所以本研究需要運用個案深度訪談、參與觀察、文件蒐集
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等多重方式來蒐集資料，故本研究採用個案研究法來作為資料蒐集與資

料分析的研究方法。 

表3-1 個案研究的定義與觀點 

代表學者 定義與觀點 

Yin(1994) 

(1)是一種實證研究 
(2)是在實際生活情境中研究當前的現象 
(3)透過多種來源的證據，對當前現象及因果關係

加以調查 
(4)研究目的在於探訪問題發生原因(why)與發生

過程(how) 

陳萬淇(1992) 
乃是對於許多事實的說明，所描述的事實或事件

必須真實，針對問題提供客觀性的描述與說明，

以尋求解決問題的可行方法 

Eisenhardt(1989) 

8個步驟： 
(1)定義研究問題 
(2)選擇個案 
(3)訂出資料蒐集規範 
(4)進入研究現場 
(5)分析單一個案資料，找尋跨個案的模式 
(6)形成理論 
(7)回顧文獻 
(8)結束研究 

資料來源：本研究整理 
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第二節  研究設計 

一、研究對象 

由於本研究是以政府委外導入「資源回嘉福利小站｣管理資訊系統

為研究個案，故選定的研究對象是該「資源回嘉福利小站｣資訊系統的

使用者，即為轄內53站村里資源回收站管理人，一般多為村、里長或

社區發展協會總幹事，大多屬於不善於使用智慧型手機或是家中顯少

電腦設備的中、高年齡的長者們。本研究共選取了5名受訪者，5位平

均年齡為65歲以上且擔任村里長之服務年資平均11年以上，目前仍持

續參與村里資源回收站回收兌換工作之受訪者。 

本研究除了以村里資源回收站管理人為主要研究對象外，更邀請

了環保局負責資源回收業務的承辦人2位，以及2位環保局委外計畫推

行單位之相關人員參與研究，所負責的相關工作包括轄內53站村里資

源回收站評估與設置、「資源回嘉福利小站｣管理資訊系統建置及推行

期間的教育訓練和定期召開會議等，目前仍持續參與該委外計畫之工

作。上述研究對象基本資料詳表 3-2。 
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表3-2 研究對象基本資料表 

代號 稱謂 學歷 年齡 性別 相關背景 訪談日期/時間 

A1 里幹事 國小 63 女 服務年資8年以上 
110/3/20 
110/9/24 

30分-60分鐘 

A2 村長 國小 68 男 服務年資12年以上 
109/12/24 
110/09/23 

30分-60分鐘 

A3 里長 國中 72 男 服務年資16年以上 
110/05/24 
110/09/24 

30分-60分鐘 

A4 社區總幹事 高中 62 男 服務年資8年以上 

109/11/15 
110/07/24 
110/09/23 

30分-60分鐘 

A5 
社區發展協

會理事長 大學 58 男 服務年資10年以上 

109/11/15 
110/07/24 
110/09/23 

30分-60分鐘 

B1 
政府委外 
計畫工程師 大學 32 女 

計畫經驗5年以上 
主要專長為輔導村里資收站評

估與設置及人員教育訓練、政

令宣導 

110/07/15 
110/09/23 

30分-60分鐘 

B2 
政府委外 
計畫工程師 大學 35 男 

計畫經驗7年以上 
主要專長為輔導村里資收站評

估與設置及人員教育訓練、政

令宣導 

110/03/20 
110/07/15 
110/08/05 

30分-60分鐘 

C1 業務承辦人 大學 48 男 
服務年資15年以上 
主要負責村里資收站、回收業

務推廣及相關計畫執行 

110/06/24 
110/07/28 
110/09/23 

30分-60分鐘 

C2 業務承辦人 大學 31 女 
服務年資1年以上 
主要負責村里資收站業務推廣

及相關計畫執行 

110/06/24 
110/07/28 
110/09/23 

30分-60分鐘 

資料來源：本研究整理 
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二、資料蒐集 

Yin(1994)認為在進行資料蒐集的過程中，由於沒有一項資料來源可

以代表完整的事實或現象，各種不同的資料來源事實上具有互補性，因

此一個好的個案研究應盡量採用多種資料來源。因此本研究在資料的蒐

集以質性的資料為主，包含深度訪談、參與觀察、組織內部文件及團隊

討論等，除深度訪談直接以文字記錄外，其餘資料均是先以錄音紀錄後

轉錄成書面文字資料，研究資料的蒐集文件內容亦包括資訊系統使用手

冊、村里長之電腦設備使用情形紀錄、定期每月召開工作進度之會議資

料等。 

本研究針對這4種的資料蒐集方法加以論述： 

(一)深度訪談：依據本研究主題初步擬定訪談大綱，再與研究對象約定

日期進行深度訪談，在受訪者信任的空間裡進行深度訪

談，並徵求受訪者同意配合錄音。因本研究對象屬中、

高年齡之村里長，故在訪談前先以簡略說明訪談大網內

容，訪談過程中除了簡易的重點記錄外，為避免資料遺

漏或訊息錯誤，訪談結束後應再給予受訪者確認訪談內

容後，後續再做文字繕打及整理工作(截至110年10月底

止共深度訪談3次)。 
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 (二)參與觀察：本研究之政府機構定期在每個月召開工作進度檢討會議，

並將會議紀綠及該月宣導成果提報送中央單位，本身在

親自參與會議和訪談的過程中，觀察每個研究對象對於

使用資訊系統的種種觀察及分析執行狀況並作成書面筆

記，並依據筆記內容與記憶將觀察內容整理成書面資料

(截至110年10月底止共召開16次)。 

 (三)組織內部資料：資訊系統使用手冊建置、系統教育訓練手冊、政府

機構社群網站公開網站資訊、資訊系統使用手冊

（首刷100本，按實際成立村里資收站數而印製）、

村里資收站每月成果資料(從105年創立至109年成

果資料)、宣導品庫存月報紀錄、年底村里資源回

收站成果發表活動(1年1次)等。 

(四)團隊討論：針對不定期召開臨時討論會議或中央單位蒞臨考核、抽

檢，必須針對村里資收站營運現況提出團隊討論或共同

參與政策之推行(截至110年10月底止共召開4次臨時會

議)。 
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第三節  資料分析 

本研究目的在於瞭解政府委外資訊系統導入時，與系統使用者之間

使用成效及所執行的過程，解釋或分析使用成效不佳的原因，主要的資

料蒐集來源是為深度訪談或參與式觀察，期望透過訪談或參與觀察後得

來的資料加上組織內部的文本或出版資料，使受訪者可以清楚完整表達

對於問題的看法，以作為資料的來源。 

在進行資料分析之前，會先將透過各種方法蒐集而來的文本資料，

依照資料蒐集的時間、資料取得方式及研究對象，給予一個代碼，為避

免透露研究對象之姓名身份及隱私等相關個資內容。例如「109/12/24訪

談 A1｣的資料代號，意謂著在109年12月24日訪談 A 研究對象的第1次訪

談資料，接著進行資料的文字分析，透過概念化的過程，將文字資料打

散或重整，經由發現屬性及類別的尋找過程，重新組織文本資料，再總

結歸納出資料間的關係，依照屬性或類別尋找共同的主題或研究發現

(Bogdan & Biklen,1998；Strauss & Corbin, 1998)。 

第四節  研究信、效度 

本研究主要採用深度訪談法來蒐集資料、親身及參與觀察，並做有

系統的資料蒐集與整理，且透過組織內部文本資料來驗證研究內容的可

靠性，為了提高研究的品質與內容，本研究運用訪談過程的檢核方式和
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三角驗證(triangulation) ，並採用受訪者驗證來增進研究的內在信、效度，

綜上所述如以下說明： 

一、訪談內容信、效度 

為提高訪談逐字稿整理之品質，在深度訪談中採取半結構式或

非正式的訪談，利用廣泛的開放語句進行訪談，訪談的過程中

包含資料蒐集和文字轉錄的部分，在每次訪談結束後，立即進

行錄音資料的逐字稿謄寫工作，並且在完成訪談資料的轉錄

後，針對文字內容或符號進行標準化的編輯，在不改變受訪者

的原意下，刪除沒有意義的語氣或重複過多的贅詞，使得在文

字的閱讀更加流暢易懂。 

二、三角驗證(triangulation) 

三角驗證是指藉著使用各種不同的方法來研究同一現象，經由

方法間的一致性(效度)來強化研究結果的信度 Jick(1979) 。 

本研究使用多種資料蒐集方法、多種資料來源和多位研究者之

三角驗證方式，針對同一主題訪談不同的對象，交叉比對同一

類別在不同資料間的關連。在資料的轉錄以及文字的檢核部分，

邀請專家學者或其他研究人員參與，以多位研究者之三角驗證，

提高資料的可信度。 
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三、受訪者驗證 

在完成訪談資料的逐字稿後，請受訪者閱讀並加以確認資料的

完整及正確性後，再進行資料分析。在資料分析的過程中，可

能需要多次的訪談，加以進一步確認主題或釐清問題所在，以

利完成資料分析和研究報告的撰寫。 
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第肆章 個案背景 

 

近年來為配合環保署落實資源回收工作，將環保回收觀念宣導延伸

到村里社區，且為提升民眾回收意願，進而暢通資源回收管道，嘉義縣政

府自民國105年起開始建置「村里資源回收站」，冀望有效提升全縣資源回

收成效。 

時代進步，國人環保意識抬頭，為推廣日常生活無紙化，嘉義縣政府

在建置村里資源回收站的同時，環保局亦委請系統廠商協助建置「資源回

嘉福利小站」資訊系統，期望增加線上申報之管道，讓民眾能夠透過E化

的回收申報平台，隨時紀錄民眾兌換回收物之數量，透過系統的資料分析，

一方面政府能夠隨時掌握回收之成果數據，民眾亦能夠了解其申報狀況，

以增加民眾回收意願並落實資源回收分類工作。 

第一節  嘉義縣 18 鄉鎮(市)「村里資源回收站」現況 

嘉義縣為配合環保署推動「村里資源回收站｣政策，自105年起開始

在轄內18個鄉、鎮（市）設置村里資源回收站，在105~107年度間選定45

個村里輔導設置，並命名為「資源回嘉福利小站｣，截至110年底全縣已設

置53站實體資源回收站並持續營運中。為了方便民眾兌換，提升兌換的方

便性，環保局在106年委請系統設計公司建置同名之線上申報管理系統，
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設置目的除了瞭解村里資源回收站之設置內容、營運狀況、資源回收方式

及回收量外，也加強輔導該53站環境管理，希望提供社區民眾更乾淨舒適

的居住環境。 

「資源回嘉福利小站」是以資源回收回饋民眾為出發點，希望改變民

眾回收習慣，提倡將垃圾變黃金的理念，提供民眾回收誘因，讓民眾實質

感受到做回收的好處。宣導民眾導入循環經濟概念，讓所有資源都回歸到

資源回收體系，發揮最大的回收效益，進一步提升資源回收成效。輔導建

構及推動方式如下所述： 

一、輔導本縣村里建構成為資源回收站 

嘉義縣屬農業大縣，轄內行政區域劃分為18個鄉鎮（市），全

縣有357個村(里)，總人口收約49.7萬餘人(統計至110年4月底，資料

來源：內政部人口統計)。依據環保署推動村里資源回收站政策，將

優先以有意願設置之村里為優先輔導對象，或以各鄉鎮市清潔隊推

薦之村里名單進行拜訪，說明設站條件並擇期前往社區與村(里)長

面談討論，以村(里)長或社區發展協會管理人辦理意願、兌換活動

場地大小及環境等，評估是否適合建構及是否有足夠人力辦理回收

兌換活動為優先考量，並充份說明設站緣由、補助相關回收軟、硬

體設施及設站後的運作方式等。 
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二、資源回收站篩選原則 

（一）媒合鄉鎮市公所導入個體業者從事資源回收工作之村里為優

先。 

（二）設站申請人身分應為村(里)長或社區總幹事，並由村里長代

表提出申請。 

（三）村(里)長需具意願者。 

（四）村(里)長需配合金融機構辦理資源回收變賣所得專戶設置。 

三、受理村里資源回收站申請 

為使有意願推動資源回收之村里，充份了解建構內容及運作

方式，故訂定申請須知，讓申請村里可大致了解執行內容，及檢視

村里是否有足夠能力執行。 

四、資源回收站回收分類標準 

（一）回收物需依回收類別進行分類。 

（二）貯存區（回收桶）需依類別分區貯存並標示明顯分類標示。 

（三）貯存區（回收桶）應有遮雨措施，防止雨水滲透造成環境維

護困難。 

（四）除上述之標準，其餘視回收項目，依環保署相關法令規定執

行。 
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五、遴選方式 

（一）由當地公所清潔隊推薦 

當地清潔隊掌握轄內之村里基本資料，進行資源回收考

核或相關環境清潔競賽考核時，調查有意願結合村里推動資

源回收工作之村里，經謹慎評估遴選後納入。 

（二）由村里辦公室推薦 

村里長為地方服務之窗口與管理人，透過村里辦公室對

當地推動資源回收工作熟悉度，推薦村里或結合村里之社區

回收站為對象。 

第二節  「資源回嘉福利小站」資訊系統建置歷程 

為提供各村里資源回收站多元成果申報管道，將嘉義縣資源回收相

關數據全面E化，故規劃建置與「資源回嘉福利小站｣同名之資訊系統，供

轄內各站社區里民進行兌換工作及成果數據申報使用，以利嘉義縣各村

里資源回收站資源回收數據整合成果呈現及宣導品庫存管理，作為後續

成果或各項數據分析與管理。以系統使用對象分為4大介面，該系統架構

及操作功能如以下說明：  

一、系統建置目的 

為提供各村里資源回收站多元成果申報管道，提供各站村里每
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個月兌換成果數據申報使用，以利環保局後續回收數據整合及分析，

故規劃建置「資源回嘉福利小站｣資訊系統，並進行網頁版管理平台

之資訊系統的維護及後續相關輔導作業。 

二、建置過程與費用  

依據管理系統的細膩度，針對顧客需求，協請網站設計公司評

估建置費用，依據使用需求及網站設計費用約為25萬，製作網站時

間約需半年。在確認建置資訊管理系統的可行性及預期效益評估下，

於106年度委由網站設計公司建置「資源回嘉福利小站」資訊系統，

包括系統建置及系統相關維護作業及兌換成果的系統彙整與分析，

含建置完成後的員工教育訓練及推廣說明會。 

三、功能畫面 

系統架構與操作功能，依據使用對象不同，分為3類：一般民眾、

村里資源回收站之管理人及環保局後台管理之業務承辦人，相關申

報分頁架構如圖4-1所示，並針對以上3種使用對象如以下說明： 

(一)一般民眾（轄內社區民眾） 

嘉義縣轄內53站村里資源回收站至少每月辦理一場提

供民眾拿回收物來兌換之活動，參與之社區民眾可於各村里

資源回收站運作時加入系統會員，會員可於網站查詢相關回
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收紀錄、兌換紀錄、修改基本資料、修改密碼及查詢鄰近之

資源回收站位置功能，如圖4-2～圖4-6所示。 

 

圖4-1 系統申報分頁架構 

 

圖4-2 一般民眾申報頁面（會員專區） 
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圖4-3 一般民眾申報頁面（修改基本資料） 

 

圖4-4 一般民眾申報頁面（會員兌換紀錄） 
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圖4-5 一般民眾申報頁面（會員回收兌換紀錄） 
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圖4-6 一般民眾申報頁面（資收站地點查詢） 

 (二)村里資源回收站（村里管理人） 

53站之村里資源回收站管理人，一般為村里之村里長或

社區發展協會總幹事擔任，管理人可於系統上做回收兌換的

宣導品庫存查詢、新增會員資料、會員點數檢視、回收兌換

登載及查詢與兌換宣導品登載及紀錄查詢，如圖4-7～圖4-12

所示。 
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圖4-7 村里資源回收站（宣導品庫存顯示） 

 

圖4-8 村里資源回收站（會員查詢與新增會員） 
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圖4-9 村里資源回收站（回收兌換登載） 

 

圖4.10 村里資源回收站（回收紀錄查詢） 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

42 
 

 

圖4-11 村里資源回收站（兌換宣導品登載） 

 

圖4-12 村里資源回收站（兌換宣導品查詢） 
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(三)環保局後台管理（業務承辦人） 

環保局業務承辦人可由後台介面新增管理村里資源回

收站的基本會員資料管理、資源回收物兌換點數調整、宣導

品點數調整、宣導品進存貨庫存管理及成果統計報表，及不

定時於網站首頁增加村里資源回收站之最新消息或發佈相

關活動訊息，如圖4-13～圖4-18所示。 

 

 

圖4-13 後台管理（回收站管理頁面） 
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圖4-14 後台管理（會員資料管理頁面） 

 

圖4-15 後台管理（資收站回收兌換及宣導品庫存紀錄） 
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圖4-16 後台管理（宣導品庫存管理） 

 

圖4-17 後台管理（統計報表類型） 
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圖4-18 後台管理（產出報表形式） 

(四)管理系統網頁版型示意圖 

為提高民眾辨識度，委請網站設計公司針對嘉義縣地理

或觀光特色，適時加入相關插圖如：世界著名的阿里山小火

車、環保局吉祥物諸羅樹蛙等，利用著名的小火車，由吉祥

物蛙蛙做推廣大使，呼籲社區民眾做好資源回收分類， 增加

民眾辨識度。如圖4-19及圖4-20所示。 
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圖4-19 管理系統網頁版型示意圖 

 

圖 4-20 管理系統網頁版型示意圖 
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四、系統使用規劃 

一般使用：村里民眾第一次即可上「資源回嘉福利小站」管理

網站，進行個人資料的註冊，取得使用帳號及密碼，如圖4-21所示。 

 

圖 4-21 會員個人資料註冊 

查詢畫面：民眾還可以透過網站，獲得最新活動推廣訊息或相

關環保政策的施行，如圖4-22所示。 

 

圖 4-22 政令宣導頁面 
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其他功能：不定期會於網站公佈資收站相關訊息，例如月份的

兌換活動開跑、何時進行資訊系統教育訓練課程、辦理資收站成果

發表，相關照片如圖4-23所示。 

 

如圖 4-23 資源回收成果發表—新聞畫面 

教育訓練：後續相關系統教育訓練及操作說明會，結合每個月

村里資源回收站做回收兌換活動時，一併會同網站設計公司及環保

局計畫推動人員進行，並提供相關配套及實地操作方式。由於剛輔

導設置村里資源回收站，民眾及村里長還在適應回收兌換的實體作

業，故在推廣「資源回嘉福利小站」資訊系統，需要電腦設備或對

資訊軟體有一定的熟悉度，所以使用狀況還是以紙本輔助，對於系

統接受及操作程度上還是相對陌生。為了讓民眾在使用資訊管理系

統時，又能即時翻閱自己的回收點數，故設計宣傳單張摺頁、宣傳

展架、集點章與集點卡等文宣用品，提供各村里資源回收站於兌換

活動辦理期間做使用，如圖4-24～圖4-27所示。 
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圖 4-24 宣導海報 

 
 

圖 4-25 集點卡與集點章 

 

圖 4-26 集點卡兌換標準 
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第伍章 研究結果 

 

嘉義縣的資源回收填報系統「資源回嘉福利小站」在使用推動上一直

不順利，甚至被使用者棄用，本研究利用人機互動設計時常用的賦能理論，

藉由 Hartson(2003)提出的四個賦能構面，分析「資源回嘉福利小站」是

否提供足夠的「賦能」，進一步了解此一政府委外網站推動的困境。 

「資源回嘉福利小站」系統在推動使用上包含了三個主要關係群體：

村里長、系統推行人員及業務承辦人，本研究即透過深度訪談、觀察與次

級資料分析等質性研究方法，針對上述三群關係群體，分析其在使用、設

計與推動系統上，對於「資源回嘉福利小站」具備賦能的看法。以下即就

上述三個關係群體說明之。 

第一節 村里資源回收站之管理人(村里長) 

對於 106 年才建置完成的「資源回嘉福利小站」資訊系統，經由環

保局的大力推動，藉由計畫推行人員攜帶電腦設備至轄內各村里資收站

做教育訓練，最重要的還是希望讓村里長能熟悉系統的功能，並且能進

一步的操作使用。觀察村里長對於資訊系統的功能，普遍多數的村里長

都表示不太清楚它是什麼樣的電腦系統，不清楚它有什麼功能。（功能性

賦能）例如 A2 村長就提到： 
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「不清楚它是什咪款的電腦系統，只知道是環保局叫我們把每

一個月的回收數量報給他，以前是用紙本寫一寫再傳真給他，

或是計畫人員打電話來叫我們報數量，現在說要改成用電腦去

申報。」 

另外，為什麼環保局要推動「資源回嘉福利小站」資訊系統，Ａ4里

事長也指出： 

「說要跟的上時代進步啦，現在人家其他縣市嘛是都使用電腦

來做紀錄，我們嘉義縣也要來推系統。」 

當初環保局要推動「資源回嘉福利小站」資訊系統時候，有派員來

幫我們做教育訓練，或是教我們如何操作使用嗎？Ａ5社區總幹事提到： 

「有啦，當初環保局派人來做教育訓練的時候，是說叫我們把

兌換回收的數量，全部打上去電腦，她們在環保局用電腦就知

道回收數量有多少？．．．到時候她要做成果報告呈報給環保

署，環保署若看我們嘉義縣回收成果不錯，看會不會多補助經

費給村里，給我們更多的宣導品還是說回收價錢會卡好。」 
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此外，村里長也提到，多數年長者都缺乏資訊能力，普遍還是不會

使用電腦，導致不清楚系統功能，如Ａ1 里幹事表示： 

「什咪系統？…這我老灰仔不會用電腦啦，我那ａ知道有什麼

功能。」 

Ａ2 村長也再次強調： 

「系統有什麼幫助我是不知道啦，紙本資料就很麻煩啊，還說

要推什麼電腦系統。」 

而「資源回嘉福利小站」系統在事前規劃設計時，系統設計者應考

慮到使用對象普遍為年紀偏高且不常（會）使用電腦設備的村里長，在

操作介面的設計上，應加強產品功能的辨識度，讓村里長能淺顯易懂系

統介面的操作使用（認知/感官性賦能）。例如Ａ5 社區總幹事提到： 

「系統應該設計方便給年紀大的人使用，年紀大的人使用電腦

的能力有限，最好具備台語語音說明，簡單按鍵即可完成最方

便。」 
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由此可知，系統網頁介面文字大小、顏色要能符合年長者所能清楚

辨識的程度，按扭設計也應該大而明顯易見，方便村里長簡單操作使用。

如 A3 里長說到： 

「網頁的字體太小，每次都要放很大，功能設計儘量簡單方便

就好，對我來講才有幫助。而且回收項目這麼多，我寫紙本卡

麥出差錯，叫我看電腦不方便啦。」 

如上述訪談得知，對於「資源回嘉福利小站」系統的設計並沒有考

慮到村里長使用電腦設備的習慣與特殊需求，例如：系統介面太複雜，

系統設計如果像手機操作模式一樣淺顯易懂，或許會增加村里長的使用

意願。（物理/認知賦能）Ａ3 里長就表示： 

「當初環保局來推廣系統的時候，電腦的畫面是很複雜，字少

又看不太懂，建議你們環保局多花點錢請人來協助我們，我們

做回收已經很忙了，無法度再學電腦，學打字啦。」 

另外，Ａ2 村長也指出： 

「推系統對我們沒有什麼改變吶，電腦設備我厝裡嘛有啊，重
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點是不會用，攏要叫少年郎用，你們去叫少年郎學比較快啦！

我老灰仔看沒，嘛是沒路用。」 

在每一次的定期或配合環保局來舉辦回收兌換活動後，村里長在操

作資訊系統申報回收數據時，對於回收兌換點數或宣導品庫存數量，都

能藉由系統畫面統計查詢得知，例如：您在這次的兌換活動上，拿了多

少回收物來兌換、能換取多少點數和宣導品做回饋，藉由網頁設計的清

楚易懂，讓村里長更能清楚理解系統的操作。 

最初規劃設置「資源回嘉福利小站」系統時，環保局承辦或計畫推

行人員期望在系統的申報中，能藉由系統清楚回收兌換數量及點數，易

於控管回收兌換的宣導品數量，點數兌換多少，相對得到多少回收數量，

以達到回收效益。對於村里長在使用系統時，是否有什麼建議或是要提

出來改善的，如 A3 里長表示： 

「電腦畫面儘量簡單、好看、好用，按鍵按一按就有數量呈現

最好。」 

「資源回嘉福利小站」系統對於村里長的幫助，如Ａ2 村長回答： 
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「系統對我們來說嘛是有一點點幫助啦，宣導品若缺貨，環保

局馬上就從電腦系統知道，能即時補貨，也能減少我們民眾的

等待時間。」 

除了簡單的按鍵設計，村里長還建議系統最好具備符合老人家使用

的台語語音輸入或說明（物理性/感官性賦能）。如Ａ5 社區總幹事表示： 

「系統設計應該要方便年長者使用，年紀大的人使用電腦的能

力有限，最好具備台語語音說明，簡單按鍵即可完成最方便。」 

Ａ1 里長也提到： 

「你知道現在手機畫面都很簡單，可以用選項選一選就可以輸

入了，點一點、選一選就好了，不用什麼都要自己打進去，有

的用講話語音就可以錄進去啊。」 

當使用對象於需求中發現其價值時，任何物件都可具備支應性，進

而影響使用對象的行為並且滿足其需求。而使用對象對於「資源回嘉福

利小站」系統的哪一個部份(功能)感到最容易使用呢？Ａ3 里長表示： 
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「系統功能太複雜，回收項目這麼多，要一個一個打，有時老

灰仔電腦又不太會使用，常常數字會打錯，環保局小姐嘛是不

知道啊，都要來我們社區查紙本紀錄，才會發覺錯誤，我是感

覺效果不大，推這系統浪費時間，沒用。」 

洪浩雲(2011)提到公部門組織應提供適當的訓練、使用方針以及足

夠的資源，給予使用者能順利學習新系統並上手，並配合系統的導入，

修訂部門內相關作業流程，即能進一步達成降低使用者抗拒的效果。在

系統的推行上，除了考慮使用者本身缺乏電腦操作經驗外，應配合適時

的教育訓練，讓使用者充份學習系統操作，而避免有導入系統推行困境

產生，導致使用人員排斥使用系統的可能性。Ａ5 村幹事談到： 

「做系統攏無考慮到我們社區都是年歲卡大的老人，說開發你

們少年仔的電腦系統，要減少我們寫紙本的時間，但實際上，

沒有電腦、沒設備，再加上不會使用，開發這個電腦系統等於

沒有效果啊！」 

本研究觀察環保局在規劃系統時，並未事先與村里長們做溝通討論，

系統設計者不瞭解使用者需求，設計出來的系統自然不符合使用者期待。
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如同Ａ1 里幹事提到： 

「我是建議你們環保局以後要做這種系統，要先來詢問我們的

需求，最起碼要來教會我們使用電腦或手機操作，不然都是你

們環保局說做什麼就做什麼，都是符合你們環保局的需求的，

對我們只是增加麻煩和困擾啊。」 

為了探討系統的成效，分析村里長習慣以紙本作業方式還是使用電

腦系統申報，Ａ3 里長表示： 

「建議還是要環保局派人來現場，我們每次做回收兌換時，直

接現場申報寫數字比較方便。開發系統對我們老大人來講，沒

實用啦！」 

而針對未來在「資源回嘉福利小站」系統有什麼建議或改善的部份，

Ａ2村長提出的建議表示： 

「若是改成用平板電腦可能還可以，字大一點，操作卡簡單一

點，手撥一撥就可以的話，卡簡單。或是改成像 Line喔，最好

可以語音輸入，簡單的還可以用講電話的，卡簡單操作 a，也
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是願意配合啦，政府就說要做的呀！我們也比較能夠接受啦！」

（功能性/感官性賦能） 

第二節  系統推行人員(計畫人員) 

嘉義縣環保局推行的「資源回收福利小站」系統，主要是幫助系統推

行人員利用資訊系統本身的功能，包含對於系統使用的認知行為，以確定

系統是如何幫助村里長更方便快速填報回收資料？或可藉由資訊系統來

幫助計畫推行什麼？藉由使用該資訊系統來實現導入資訊系統的預期成

效。B2 資深工程師表示： 

「「資源回嘉福利小站」系統當初規劃設計分為兩個部分，一為

村里資收站前台資收物回收登記及宣導品兌換登記，後台宣導

品控管與資源回收量統計使用；另一為民眾可運用登入會員方

式檢視個人對回收成果、點數庫存、資收物兌換宣導品及站點

查詢功能。」 

B1 工程師也補充： 

「一開始系統設定就是一個提供村里資收站的負責人每月上
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網填寫回收量及宣導品兌換數量的系統，避免像以往需要透過

電話詢問或傳真方式，才能拿到每個月的回收成果。」 

面對資訊發達的時代，我們公部門應該也要實施環保並減少紙張的

浪費，設計一個資訊系統，滿足使用者需求也便於彙整成果的系統，是目

前電子化政府的趨勢。（認知賦能/功能性賦能） 

以往村里資源回收站以紙本為主要記錄方式，不管是登記兌換、統整

資料或資料繳交等，但大部分村里負責人為較年長，在數據的統計或登載

上較容易有出入，從活動辦理完成到繳交資料得到回饋得知繳交資料有

誤時通常需要 1～2星期，但當村里負責人知道哪位民眾計算有誤(多(少)

發點數或是宣導品)時，通常也因為時間常過長而懶得去追回或補充，這

樣長久下來，容易有村里尚未兌換點數及庫存宣導品數量與環保局這邊

所統整的數量不符合的情形；但是使用「資源回收福利小站」系統後，當

兌換活動辦完就能即時登入系統並進行資料上傳，如有跟紙本資料有錯

誤的地方也能馬上發現並做修改，減少雙方(村里資收站及環保局)資料

統整的資料不相符。訪問參與多年推動計畫經驗的工程師， B1工程師則

表示： 

「因各村里資收站資訊硬體設備不到位，仍多以紙本作業為主，
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故無太大變化，未來應擴充村里資收站之資訊設備為最先考量。

建議環保局（政府機關）日後再推行類似的資訊系統時，能編

列更多教育訓練的經費或相關硬體設施的採購，讓在推動資訊

化時能更順暢。」 

而對於長期熱心推動環保觀念的村里長，經由村里資收站與里民互

動，間接也提升了社區環保意識的凝聚力。至於導入資訊系統前後的感

想，擁有多年政府委外推行計畫之 B2 資深工程師表示： 

「導入系統前，對於回收兌換成果我們採人工紙本作業紀錄，

而在導入資訊系統後，包括成果數據的蒐集與分析，村里資收

站的執行效率顯著提升，整體回收量也因民眾參與越來越踴躍

而逐步提升。」 

資訊系統在事前規劃設計時，系統設計者應考慮在操作介面的設計

上，加強報表或數據的查詢統計功能，包括數據的合理性查核及控管，讓

系統推行人員能即時方便查詢村里回收站營運狀況。例如：統計報表設計

需符合環保署考核或評分要求，以清楚列出各項公務報表資料。對於嘉義

縣 18鄉鎮市的回收狀況，能即時從資訊系統得知，對於回收量及回收率
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也能即時掌控。B1 工程師表示： 

「透過資訊管理系統，可隨時檢視回收站點的成果與執行內容，

取代每個月的到點輔導或電話訪視。」 

對於在資料的蒐集與彙整上，村里長會因為普遍缺乏資訊能力而導

致使用意願低落，造成環保局統計數據不易，B2資深工程師則表示： 

「絕大部份的村里資收站管理人皆為年紀頗大的年長者，對於

不熟悉的電腦系統，會產生抗拒或排斥使用的心理，所以在資

料的彙整或收集上，會產生時間的落差，對於回收數據掌控不

易。」 

B2資深工程師補充回答： 

「希望能以更系統性的資料彙集統整，來清楚知道各村里從月

到年回收量的變化，讓往後的回收兌換規則適時調整，都能有

效的來做資料統整分析，並藉此隨時滾動修正系統功能。」 

而導入系統最終的目的，B1 工程師表示： 
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「希望系統能漸漸取代紙本作業，達到環保目的，並結合程式

運算，減少後續紙本作業時間，直接輸出數據電子檔，以利後

續統計作業。」（物理賦能） 

在推動「資源回嘉福利小站」系統時，對於鄰近村里資收站的地理位

置及兌換資訊，會建立一個地理資訊地圖（Google Map），並設置一個 QR 

Code，能藉由系統畫面得知，即可查詢轄內所有 53站之村里回收站點的

位置（功能性賦能）。期望藉由導入資訊系統，提高民眾回收意願，增加

村里回收變賣所得，進而提供村里更多更好的福利措施。而在推動「資源

回嘉福利小站」的過程有遇到什麼困難嗎？B2 資深工程師說到： 

「資訊管理系統執行需搭配各站點資訊硬體設備及人員資訊

設備熟悉程度，若硬體設備不到位(無電腦、平板)、使用對象

對資訊設備不熟悉，當問題出現無法排除則將成為管理系統推

展阻力之一。」 

B1 工程師回答： 

「因村里資收站無法全面使用該系統，導致後續仍需做紙本轉
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電子化動作，對於各項數據掌控並無太大幫助。」 

綜上所述，資訊管理系統軟執行需搭配各站點資訊硬體設備及人員

資訊設備熟悉程度，若硬體設備不到位(無電腦、平板)，與人員對資訊設

備不熟悉，當問題出現無法排除則將成為管理系統推展阻力之一。而最終

訪談結果顯示：系統推行人員希望能推行資訊管理系統的 APP 版本，因

為現在電腦並不是家戶都一定有的電子產品而手機卻是人手一機，村里

資收站的負責人大多數較為年長，如將 APP 設定好登入資訊，打開後只

需要選擇月份及數據輸入，相信對於年長的使用者會更為友善。（功能性

賦能） 

第三節  業務承辦人(環保局決策者) 

在推動「資源回嘉福利小站」系統時，除了在每次環保局定期召開

的聯繫會議上，雖有做簡單的系統教育訓練，但在系統的使用頻率上還是

沒有顯著提升，環保局對於「資源回嘉福利小站」系統在建置完成時，環

保局針對村里的教育訓練是如何推廣的？如 C2 承辦人表示： 

「老人家面對電腦或資訊設備，會有一定程度的陌生，對於傳

統的紙本紀錄普遍接受度較高，兌換多少回收物及數量，隨手
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翻閱兌換紀錄即可得知，不用再多花時間上系統查詢。」 

Ｃ1 承辦人也表示： 

「教育訓練的推廣初期是在每個月村里資收站舉辦回收兌換

活動時，環保局會派計畫推行人員帶著電腦設備，於兌換活動

後現場協助村里長上系統登打，藉由簡易的系統操作，完成回

收數量及兌換點數的填報，並希望透過計畫人員的協助，讓顯

少使用電腦設備的村里長們，能提高對系統使用的接受度。」 

而在系統的設計上，您覺得導入「資源回嘉福利小站」系統，有達

到當初所預設的結果嗎？Ｃ1 承辦人回答： 

「過去村里資收站的各項營運數據皆以紙本紀錄，容易有誤繕

的情形，若因此影響民眾權益更可能造成民怨。且各項數據需

以人工方式分別統整分析，人力負荷較大，時效性也較差。透

過系統的導入能讓村里長與政府機關推動資收站能更成功。」 

Ｃ2 承辦人補充說明： 
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「遇到絕大部份的村里長，都是屬於不會使用或顯少使用資訊

設備的老人家，對於電腦接受度不高，一開始都會排斥使用，

對於系統的使用機率有限。」 

至於環保局導入資訊系統時最希望達到的目標為何？訪談 2 位承

辦人員皆表示： 

「對我們而言，最大的幫助就是可以減少作業時間，避免舟車

勞頓的辛苦，就能即時從電腦系統得知回收數據，對於村里回

收狀況能即時回報，也可以更瞭解該村里回收站營運情形。」 

「希望透過資訊管理的方式，將村里資源回收站的運作狀況如

站數、民眾使用情形、各類資源回收物收受情形、宣導品數量

的控管、點數發放情形等數據進行分析，協助村里長及本局，

作為施政參考、宣導及成效檢討的依據。」 

環保局委外導入「資源回嘉福利小站」系統，當初導入的原因，除

了減少紙本作業時間，對於政策制定的承辦人而言，利用資訊系統可以降

低傳統紙本紀錄的錯誤率，也助於政府部門能更即時的透過系統數據分
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析，對於村里各資收站的營運狀況、民眾回收意願及各項經費支用情形，

適時微調整政策及執行策略。綜上所述，未來公部門會繼續推行類似「資

源回嘉福利小站」的系統嗎？還是針對「資源回嘉福利小站」系統有無建

議的地方？Ｃ1 承辦人表示： 

「環保局希望在未來能規劃出屬於自己縣市的一套資訊系統，

目前委外建置的資訊系統是模仿其他推行效果良好的縣市所

設置，並未實際考量縣市所在地的使用者需求，期望在回收管

理上會更方便，能隨時掌握村里回收情形。」 

Ｃ2 承辦人也表示： 

「對於回收物的最終流向，能透過資訊系統的協助，即時查詢

回收業者的相關資料，適時解決地方民眾在回收兌換上所遇到

的問題，在管理上更為容易。」（功能性賦能） 

第四節  小結 

一、系統賦能不足影響資訊系統的推展 

關於「資源回嘉福利小站」能提供哪些「賦能」？或缺少那些「賦
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能」，如以下發現： 

（一）認知賦能：在系統的設計上，例如：在文字用辭或按鈕設計

上，都沒有考慮到村里長對於使用電腦設備的習慣或特殊需求。 

（二）物理賦能：系統在操作流程或介面上，沒能提供村里長對於

實際操作系統的賦能，例如：語音麥克風、字體加大或方便辨識的

圖形介面。 

（三）感官性賦能：系統介面操作缺少符合年長者的設計。例如：

台語語音的說明或播放。 

（四）功能性賦能：系統提供的功能，對於村里長而言，大多為教

育程度不高及缺乏資訊背景，對於系統操作不熟悉、不清楚，進而

降低使用意願甚至排斥使用。 

承上所述，本研究透過多次的訪談內容及觀察發現，對於使用者（村

里長）來說，在系統設計上缺少 Hartson(2003)所提出的四個賦能，例

如：大多數村里長是對於電腦系統操作不熟悉的年長者，在系統的設計

上，缺少認知賦能及物理賦能的提供，不論是文字大小或按鈕設計、或

是文字用詞，沒有考慮到老年人對於使用電腦設備的習慣或特殊需求。 

二、群體偏見影響系統賦能的提供 

承上所論，本研究發現「資源回嘉福利小站」系統所提供的賦能不
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足，造成使用者的意願低落，而從深入訪談及觀察中則進一步發現，不同

群體對於「資源回嘉福利小站」存在著集體的偏見，而這些偏見則進一步

影響到「資源回嘉福利小站」賦能的提供。 

本研究發現僅有少部份村里長有使用過「資源回嘉福利小站」系統，

甚至絕大多數村里長還是保有紙本紀錄的使用習慣，從深入訪談自然群

體效應就油然而生，對於刻板印象就打從心裡不會使用或不想使用，進而

排斥使用「資源回嘉福利小站」系統。 

當初環保局在規劃建置「資源回嘉福利小站」系統時，因為時間匆

促，委外系統設計公司建置，並參考其他縣市已建置完成且推動成果良好

的系統，認為仿效別人成功的系統，複製到嘉義縣來一樣可以帶來好的創

新成效，卻沒有考慮到嘉義縣屬農業大縣，年輕族群外流，留下來的社區

里民普遍為稚齡或高齡長者，普遍缺乏資訊能力。同理，系統在規劃設計

時，沒有針對年長者需求做規劃，而以環保局本身需求做系統功能設計，

造成系統介面太複雜、繁瑣，導致村里長在使用上產生極大的心理排斥，

自然會棄而不用，進而影響到系統的推展。 

總結以上論述，本研究分析「資源回嘉福利小站」是否提供足夠的

「賦能」，更進一步了解賦能提供不足的原因，發現來自於不同群體間存

在著集體的偏見，而這些偏見導致政府委外網站推動的困境。因此建議
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三個關係群體（村里長、系統推行人員、業務承辦人）在系統建置前的

需求評估、設計期間的討論修正、建置後的實施推廣，都應充份的溝通，

才是根本的解決之道，未來可加入完善的教育訓練，培養村里長運作資

訊系統所需具備的能力，如此一來，資訊科技才能發揮預期的功效。 
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第陸章  結論與建議 

 
本研究主要的目的在於探討政府委外導入資訊系統時，針對三個關

係群體間(使用者、系統推行人員、環保局決策者)對系統的導入與推動困

境的研究，並分析三個關係群體間對於導入系統時的所面臨的各種面向

與問題，進一步提出研究結論與建議，以供後續研究者在相關研究或推動

政策上之參考。 

第一節  結論 

一、系統賦能不足影響資訊系統的推展 

關於「資源回嘉福利小站」能提供哪些「賦能」？或缺少那些「賦

能」，如以下發現： 

（一）認知賦能：在系統的設計上，例如：在文字用辭或按鈕設計

上，都沒有考慮到村里長對於使用電腦設備的習慣或特殊需求。 

（二）物理賦能：系統在操作流程或介面上，沒能提供村里長對於

實際操作系統的賦能，例如：增加語音麥克風、字體加大或方便辨

識的圖形介面。 

（三）感官性賦能：系統介面操作缺少符合年長者的設計。例如：

台語語音的說明或播放。 

（四）功能性賦能：系統提供的功能，對於村里長而言，大多為教

育程度不高及缺乏資訊背景，對於系統操作不熟悉、不清楚，進而
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降低使用意願甚至排斥使用。 

承上所述，本研究透過多次的訪談內容及觀察發現，對於使用者（村

里長）來說，在系統設計上缺少 Hartson(2003)所提出的四個賦能，例如：

大多數村里長是對於電腦系統操作不熟悉的年長者，在系統的設計上，

缺少認知賦能及物理賦能的提供，不論是文字大小或按鈕設計、或是文

字用詞，沒有考慮到老年人對於使用電腦設備的習慣或特殊需求。 

二、群體偏見影響系統賦能的提供 

承上所論，本研究發現「資源回嘉福利小站」系統所提供的賦能不

足，造成使用者的意願低落，而從深入訪談及觀察中則進一步發現，不同

群體對於「資源回嘉福利小站」存在著集體的偏見，而這些偏見則進一步

影響到「資源回嘉福利小站」賦能的提供。 

本研究發現僅有少部份村里長有使用過「資源回嘉福利小站」系統，

甚至絕大多數村里長還是保有紙本紀錄的使用習慣，從深入訪談自然群

體效應就油然而生，對於刻板印象就打從心裡不會使用或不想使用，降低

使用意願，進而排斥使用「資源回嘉福利小站」系統。 

總結以上論述，本研究分析「資源回嘉福利小站」是否提供足夠的

「賦能」，更進一步了解賦能提供不足的原因，發現來自於不同群體間存

在著集體的偏見，而這些偏見導致政府委外網站推動的困境。因此政府委
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外導入資訊系統時，應做好事前的規劃及需求調查，相關人員的教育訓練

應落實，在系統操作上能提供使用者方便操作的功能。建議三個關係群體

間應充份的溝通，這樣一來，在推行資訊系統應該會更加順暢。未來希望

「資源回嘉福利小站」系統的設計能更佳便利，簡化村里長需手動輸入的

程序，讓村里長更有意願使用。 

第二節  研究貢獻 

一、理論上的貢獻 

過去，賦能理論的文獻大多著重在情境感知或群體互動的應用上，在

資管的領域，以政府委外導入資訊系統的研究實為少數，雖然近年來資訊

科技廣受政府或學術單位推廣使用，然而在資訊系統的設計上，卻經常著

重於系統設計者或政策決策者的單方面的需求為出發點，透過賦能理論

來分析檢視研究過程中的所提供的賦能不一致，以作為解釋在系統功能

的設計上以遭到抗拒、失敗的依據。本研究則將賦能理論應用於政府委外

網站困境的原因分析上，以擴增理論的解釋力。 

二、實務上的貢獻 

本研究找出政府委外網站在推動上成效不佳的原因，發現在系統的

設計上，他們所提供的賦能是不充足的，例如：「資源回嘉福利小站」的

使用者普遍是高齡的村里長們，而村里長因教育程度不高或普遍缺少資

訊能力，在系統介面設計上，設計者或推動者卻沒有考慮到村里長的使用

習慣或需求，在認知賦能與感官性賦能的提供上缺少村里長方便使用的
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語音輸入或觸控式圖案介面，導致使用意願低落。 

如上所述，造成賦能提供不充足的原因，來自於群體間的偏見，進而

影響到對系統的規劃、設計與推廣。要如何解決賦能提供不足，最根本的

解決之道在於群體跟群體之間缺乏充份的溝通，導致在推動系統上無法

發揮當初預期的成效，造成村里長使用意願不高，而導致推動失敗。建議

未來縣市政府或承包這類政府系統的公司，應該關注所設計系統的賦能

是否足夠，更重要的是不同群體之間需要充份溝通，例如：在系統規劃前、

系統設計中及系統推廣時，彼此充份溝通，以化解彼此的偏見。 

第三節  研究限制與未來研究方向 

一、研究限制 

本研究是以政府委外導入「資源回嘉福利小站」系統為研究個案，主

要的訪談對象中，包括了相當年長的村里長5位，占了所有受訪者一半以

上，然而這些高齡的村里長，他們不但缺乏資訊背景，多數沒有電腦的操

作經驗，教育程度普遍不高的情況下，因此在面對面訪談時，對於資訊科

技上的專業術語或某種議題，往往不容易理解訪談的問題，也無法充份表

達意見，且在研究時間及資源限制下，無法訪問更多的村里長，因此造成

資料蒐集上的難度，研究者僅能透過觀察與其他次級資料加以補足，致使

本研究結果多少受到影響。 

二、未來研究方向 

本研究是以單一個案為研究對象，針對三個關係群體間(使用者、系

統推行人員、環保局決策者)對系統的導入與推動困境的研究；透過本研
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究結果，系統提供的賦能並未充足，導致政府委外資訊系統推動失敗。未

來建議相關的研究，可以針對其他推動類似系統的成功縣市案例，來進行

分析比較，以了解委外系統推動成功在其系統提供之系統賦能的狀況，以

及不同群體對於系統的認知（偏見）對於系統設計的影響。 
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附錄  訪談大綱 
對象

面向

村里資收站管理人

(村里長、里幹事)/
使用者

計畫推行人員

(系統工程師)/ 
開發人員

政府機關

(業務承辦人)/ 
決策者

系統本身

功能

(What)/ 
功能面

一、 您知道「資源回

嘉福利小站」資

訊管理系統，是

一個什麼樣的系

統/網站/電腦平

台嗎？

二、 您所知道的「資

源回嘉福利小

站」資訊管理系

統的功能是什

麼？

三、 你覺得一個政府

網站／系統，應

該要具備什麼樣

的功能？功效？

一、 您覺得「資源回

嘉福利小站」是

一個什麼樣的系

統／網站？

二、 導入「資源回嘉

福利小站」資訊

管理系統，對於

您推行村里資收

站有什麼優、缺

點？

三、 你會再繼續推行

「資源回嘉福利

小站」資訊管理

系統嗎？

一、 您覺得「資源回

嘉福利小站」資

訊管理系統，是

一個什麼樣的系

統嗎？

二、 導入「資源回嘉

福利小站」資訊

管理系統，對您

推行村里資收站

有什麼優、缺

點？

三、 你會再繼續推行

「資源回嘉福利

小站」資訊管理

系統嗎？

系統操作

與使用

(How)/ 
使用面

一、 當初環保局是有

來辦理教育訓

練？「資源回嘉

福利小站」資訊

管 理 系 統 ？

（ ex ：教育訓

練、說明會）

二、 您使用「資源回

嘉福利小站」資

訊管理系統之過

程，您有沒有遇

到什麼困難／問

題？

三、 使用「資源回嘉

福利小站」資訊

管理系統後，對

於您在村里回收

兌換上最大的改

變為何？

四、 對於環保局未來

推行資訊系統有

無需要特別注意

一、 當初環保局是如

何來推廣「資源

回嘉福利小站」

資訊管理系統？

（ ex：教育訓

練、說明會） 

二、 在推廣民眾使用

「資源回嘉福利

小站」資訊管理

系統之過程，您

有沒有遇到什麼

困難／問題？ 

三、 導入「資源回嘉

福利小站」資訊

管理系統後，對

於您在推行村里

回收兌換上有什

麼改變嗎？ 

四、 對於未來政府推

行資訊系統有無

需要特別注意的

問題或建議？ 

一、 當初環保局是如

何來推廣「資源

回嘉福利小站」

資訊管理系統？

（ ex ：教育訓

練、說明會）

二、 在推廣民眾使用

「資源回嘉福利

小站」資訊管理

系統之過程，您

有沒有遇到什麼

困難／問題？

三、 導入「資源回嘉

福利小站」資訊

管理系統後，它

帶來哪些幫助？

四、 對於未來推行資

訊系統有無需要

特別注意的問題

或建議？
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的問題或建議？ 
五、 使用「資源回嘉

福利小站」資訊

管理系統對您而

言，有什麼優、

缺點？ 
六、 你會再繼續使用

「資源回嘉福利

小站」資訊管理

系統嗎？ 

系統推行

政策

(Why)/ 
政策面 

一、 瞭解環保局為什

麼要建置「資源

回嘉福利小站」

資訊管理系統

嗎？ 
二、 導入「資源回嘉

福利小站」資訊

管理系統當初最

想要達到的目標

為何？ 
三、 您覺得導入「資

源回嘉福利小

站」資訊管理系

統，有達到當初

所預設的結果

嗎？ 
四、 導入「資源回嘉

福利小站」資訊

管理系統對您推

行村里資收站有

什麼成效？ 

一、 對於環保局要建

置「資源回嘉福

利小站」資訊管

理系統的理由是

什麼？ 
二、 「資源回嘉福利

小站」資訊管理

系統當初最想要

達到的目標為

何？ 
三、 您覺得推行「資

源回嘉福利小

站」資訊管理系

統，有達到當初

所預設的結果

嗎？ 
四、 推行「資源回嘉

福利小站」資訊

管理系統對您推

行村里資收站有

什麼幫助？ 

一、 環保局要建置

「資源回嘉福利

小站」資訊管理

系統的原因是什

麼？ 
二、 「資源回嘉福利

小站」資訊管理

系統當初最想要

達到的目標為

何？ 
三、 您覺得導入「資

源回嘉福利小

站」資訊管理系

統，有達到當初

所預設的結果

嗎？ 
四、 導入「資源回嘉

福利小站」資訊

管理系統對您推

行村里資收站有

哪些改變？ 

 

非常感謝您的參與！ 

再次感謝，請您放心，以上訪談內容僅供我們研究使用，不會有其他用

途。 
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