
「政府數位服務準則(Beta版)」
介紹

國家發展委員會
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大綱

 國際發展趨勢
 政府數位服務準則(Beta版)與自評表說明
 諮詢服務
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他山之石   可以攻錯

英國

美國

• 2014年提出26條「數位首選服務(Digital by default) 」的準則；2015年6月
簡化成18點

• 重新設計GOV.UK，串起分散的1700個政府網站服務
• 改造25個民眾常用服務
• GOV.UK獲得2013年英國年度最佳設計獎；FutureGov 2014 電子化政府網站

設計排名第一；聯合國2016全球政府電子化的調查報告，不論在組織的e化，
或人民的e化參與程度，都位居全球第一

美國

• 挽救Healthcare.gov健保網站問題(包含改善UI及連線)，擴大推動至擴大
推動退伍軍人事務及伊波拉疫情等數位服務

• 提出「美國數位服務戰略手冊」，將打造數位政府的過程分成13個階段
• 改善退伍軍人線上申請系统，新應用推出30天内，超過11,600名退伍軍人

完成使用，申請時間不到十分鐘内即被接收
• 實現移民系統現代化，建立my.USCIS.gov和電子移民系統，使用者滿意度

達到93％
• 完成敏捷採購規範，建立ertify.SBA.gov網站辦理中小企業敏捷能力認證，

加速中小企業進入政府採購市場

澳洲

• 2015年11月推出Beta版 14點「數位服務標準」，2016年5月精簡成13條
• 截至2018年為止，1項服務通過Live評估；8項服務通過Beta評估；18項服

務通過Alpha評估
• 至2023年，推動數位服務節省金額預計將達153.8億美元
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關鍵作為

制定各準則或標準供機關參考遵循
以便提供更好的數位服務
制定各準則或標準供機關參考遵循
以便提供更好的數位服務

透過統一入口平台簡化服務流程
發展整合式體驗
透過統一入口平台簡化服務流程
發展整合式體驗

循序方式以場域試驗
帶動未來整體機關服務發展
循序方式以場域試驗
帶動未來整體機關服務發展
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最初的問題：民眾在申請加入食物券補助計畫後，很多人因不明原因被從系
統名單剃除，必須重新申請。

通知信函都是難以
理解的法律文字

線上申請有一半來自手機系
統介面卻不是為手機設計

許多問題與特定
申請人無關

申請人居無定所
收不到通知信

申請人的母語
不是英文

通知信上預約的面談時間
收到通知信時已過期

申請人已檢附的文件
系統確顯示未收到

線上申請程序高達
50個頁面

線上申請填寫需要
45分鐘完成

線上申請程序複製紙
本表格的全部問題

申請人收到其他
語言版本通知信

舊金山政府補充營養援助計畫(俗稱的食物券)

數位服務生命週期的評估與實踐（1/2)
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數位服務生命週期的評估與實踐（2/2)

透過體驗申請食物券
過程取得使用者需求

提供手機
應用程式(APP)

使用迭代、資料導向作法開發應
用程式讓用戶體驗清晰可見

依據回答採用分支
提問簡化流程、用字

選用穩定性高之
開放源碼工具與系統

建立政府與民間的
合作團隊

在使用者允許
下追蹤蒐集資料

提供比網頁申請好
用的APP

初步的成就：透過APP，從開始申請、上傳文件、到預約面談，可在8分鐘內完成
後續的推動：這個應用程式已推廣到加州58個以上的郡

透過開源授權快速複
製到加州其他6個郡

快速回應使用者需求
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關鍵因素：
以使用者需求為中心
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我國政府數位服務準則(Beta版)-研擬過程
1.草案初擬與專家建議1.草案初擬與專家建議 2.公開徵集意見2.公開徵集意見 3.提出Beta版3.提出Beta版

08月 11月 2月

2017年

1月

UK 18條(26條)
Digital by Default 
Service Standard
Standard

UK 18條(26條)
Digital by Default 
Service Standard
Standard

USA 13條
U.S. digital service 

playbook

USA 13條
U.S. digital service 

playbook

 AU 13條
Digital Service 
Standards

 AU 13條
Digital Service 
Standards

日本、韓國、新加
坡等在政府數位服

務之推動策略

日本、韓國、新加
坡等在政府數位服

務之推動策略

UK 18條標準
related guide
UK 18條標準

related guide

USA 18F  BlogUSA 18F  Blog

我國既有政策我國既有政策

2018年

10月

草案
初擬

12月

草案
修正

專家工作會議專家工作會議 專家諮詢與試辦專家諮詢與試辦徵集意見徵集意見問卷調查問卷調查

草案
修正

專家問卷
蒐集建議

1st 2017/12/20

2nd 2017/12/21

3rd 2018/02/26草案背景
討論歷程
議題引導

2018/01/16~2/15

釋出Beta版釋出Beta版

2018/10/09

10月

試辦 2018/3/1-9/30
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             政府數位服務準則相關文件關聯性

準則準則

參考文件參考文件

依推動經驗
持續滾動修正

「數位國家・創新經濟發展方案」(DIGI+方案)

政府數位服務準則(Beta版)

政府網站版型與內容管理規範

各機關數位應用推動計畫

政府數位服務發展配套措施(草案)

...

行政院及所屬各機關行動化服務發展作業原則
落實
執行

引導規劃

全程線上申辦應用模式
資料分析應用模式
人工智慧應用模式

...

政策

灰色字體表示尚待規劃

行政院及所屬各級機關政府資料開放作業原則
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政府數位服務準則(Beta版)
與自評表說明



11

政府數位服務準則(Beta版)架構
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政府數位服務準則(Beta版)結構

準則1：了解使用者需求

定義誰是服務的使用者(含數位弱勢)………………………..
…………………………………………………………………..。

　　 為設計符合使用者真正需要的(數位)服務，讓使用者樂於使用， 宜界
定使用者對象，確認服務是融入……..
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………..。

準則1：了解使用者需求

定義誰是服務的使用者(含數位弱勢)………………………..
…………………………………………………………………..。

　　 為設計符合使用者真正需要的(數位)服務，讓使用者樂於使用， 宜界
定使用者對象，確認服務是融入……..
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………..。

準則X ：Working item (V+N擷取法)

Working item 說明內容

Why

Result

What
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檢核工具-自評表
為讓機關能夠順利操作政府數位服務準則(Beta版)，因此發展檢核工具-自評
表，引導思考如何進行每一條準則的流程

Checklist Key Questions

 已描述使用者

− *誰是服務的使用者?
− *誰是利害關係人?
− 哪種使用者可能較不易取得服務？
− 描述使用者輪廓如性別、年齡、區域分佈等?

 確認使用者需求

− 使用者的需求是什麼？
− 當使用你的服務時，想要真正達到的任務是

什麼？
− …………………………？

符合工作流程Step by Step

提供讓機關自我檢核目前工作流程是否
滿足準則精神

藉由關鍵性問題來
引導工作流程的行動關連

*回答這些題目才足以描述相關準則
的規劃內涵
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準則1：了解使用者需求

定義誰是服務的使用者(含數位弱勢)，透過持續進行使用者研究，了解使用
者需求以及如何取得服務，考慮要如何設計符合使用者需要的服務。

　　為設計符合使用者真正需要的(數位)服務，讓使用者樂
於使用，須界定使用者(包含多方利害關係人)，確認服務是
融入服務對象的生活、且為需要而非只是服務接收者或提供
者想要，考慮到數位弱勢需要協助的管道，以及持續與使用
者共同探索需求精進服務。
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準則1：了解使用者需求-自評表

檢核項目 關鍵性問題簡述

描述使用者(含數位弱勢) 包括找出服務的使用者、多方利害關係人，及描述使用者輪
廓(如性別、年齡、區域分佈等)等，辨識出服務使用者

描述使用者行為 包括檢視使用者使用哪些政府服務、遇到什麼困難、是否可
從現有政府服務取得所需等，描述出使用者行為

規劃使用者研究 包括確定研究目標、採用的研究方法與進行方式、界定使用
者研究所針對的對象與條件、邀請哪些使用者參與及收集使
用者相關資料等工作

分析研究資料 包括分析為什麼使用者需要這個服務、使用者如何使用這個
服務、目前服務的問題或使用者痛點(困難)是什麼等

研究溝通與探討精進方向 包括有那些尚未解決的問題、有什麼機會消除或減少使用者
痛點來精進服務等

關鍵點: 5W1H(WHO /WHEN/ WHERE/ WHAT/ WHY/  HOW) 
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誰是服務的使用者?

● 商業司一站式商工登記服務針對使用者分析發現，

一人公司佔我國公司設立登記申辦比例達57%
● 一人公司設立之際尚未聘僱其他員工，可刪除勞健

保流程、依範本產製章程...
● 為讓青年有低成本開公司的機會，同時提升一站式

服務使用率，107年12月推動「一人公司快速申辦」
服務

As-IS

「一人公司快速申辦」服務
● 分析服務的使用者是誰?
● 瞭解使用者的輪廓?
● 針對使用者需求精進服務
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誰是多方利益關係人?

● 為瞭解整個服務牽涉了誰，商業司根
據流程分析找出服務利害關係人

● 訪談發現，最常使用一站式服務的不
是會計師，而是事務所的經辦，或是
記帳士

● 訪談發現，除四大會計師事務所外，
一般會計師事務所都使用特定的專業
稅務系統軟體(如天心、中天)，透過
軟體介接本服務，從申辦源頭降低紙
本文件使用，同步降低臨櫃重複登打
輸入錯誤的風險，有助於線上服務之
推動

● 因此將記帳士、會計師事務所經辦及
軟體廠商納入一站式服務利害關係人

使用者不一定是政府服務直接面對的角色，多數政府服務存在仲介或代理
人的角色，因此如何滿足多方的互動也會影響政府服務設計的成敗

商業司公司設立一站式服務
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描述使用者輪廓

● 為了描述就業金卡申請人的輪廓，與全國中小
企業總會進行了協作會議，藉由該協會協助申
請就業金卡者的豐富經驗，逐步描繪出使用者
的人物誌，包含身份、潛在痛點、行為、動機
及需求等。根據使用者輪廓發現，外交部與移
民署新增了修改繳驗護照與領證地點功能 。

新增修改繳驗護照
與領證地點功能

「就業金卡」申辦服務
● 使用者的背景資訊，分析

出對於服務使用可能產生
的影響

● 使用者的痛點為何?
● 越瞭解使用者的輪廓，越
容易找出服務精進的方向
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出生登記一站式精進

勞保生育給付服務
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「找問題」階段的建議

1

2

3

常見目的 建議方法
不確定問題在哪裡，想要廣泛
地蒐集各方專業意見

想要知道服務對項目前遇到的
困難與潛在需求，以設計符合
需求甚至打動人心的服務

想要知道服務使用者的操作方
式，以重新設計實際且易上手
的新服務

專家座談會

使用者需求探索研究

服務使用者操作流程研究
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準則2：建立跨領域合作機制

需要組織一個可持續發展的跨領域合作機制，該合作機制內需要具備各領域
專業的人員，並由具有適當技能的管理者擔當決策者。

　　為持續設計、建置、維運及精進服務(以下稱服務生命
週期)，並能快速決策，宜有一個作決策的領導者來帶領，
必須跨領域及跨單位溝通與合作、成員含多種不同的技能，
確實做到建立跨領域合作機制。
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準則2：建立跨領域合作機制-自評表

檢核項目 關鍵性問題簡述

規劃與建立合作機制 包括是否成立專案型合作機制、組織的決策層如何授權合作
機制、成員間如何共享資料與協作、成員溝通使用哪些方
法，以及如何與外部的單位(人員)合作等

合作機制成員角色定位 包括瞭解哪位是專案(服務)負責人、具備哪些改善服務經
驗、合作機制有哪些成員、成員的工作配置、成員皆了解合
作機制要達成的目標，以及所有成員是否皆同意由專案(服
務)負責人進行調度

 關鍵點: 內外部合作、專案機制(頻率/ 方式/有效性) 、團隊分工    
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規劃與建立合作機制(1/2)

Mac網路報稅
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User-Centric Co-createUsability Test
報稅系統協作會議
問題盤點
歸納與定義
初步想法整理

報稅系統工作坊
探尋問題根因
整理根因關聯性
腦力激盪各類因應方式
確認因應方式可落實性
歸納整理解決方案

報稅系統易用性測試
邀請使用者操作報稅軟體
瞭解報稅流程問題

建立合作機制

規劃與建立合作機制(2/2)
納入提案人/民眾、部會承辦人、委外廠商、行政院公共數位創新小組(PDIS) ，公私協
力設計絕佳的數位使用體驗
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危機就是轉機

公私協力  獲得喝采

充滿「負能量」的提案
               ↓
政府部門與民間參與者
反覆溝通與協作
               ↓
帶來更好的體驗

25

政府軟體的改善之道
就是尊重使用者
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準則3：規劃多元服務管道

確保使用者可以依其需要，透過數位服務及其它管道取得服務，順利轉換而
不會重複或混淆。

　　為了使用者在多元服務管道之間順利轉換，宜留意服務
管道之間的銜接性或一致性，尤其是非數位與數位服務管道
之間的轉換，讓使用者可透過不同載具與管道取得政府服
務，包括電腦、行動裝置、電話或臨櫃等。
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準則3：規劃多元服務管道-自評表

檢核項目 關鍵性問題簡述

盤點現有管道 包括找出有哪些現有的服務管道、為什麼現在會使用這些管
道、使用者如何透過管道互動，以及使用者有否有其他服務
管道的需求等

設計多元服務管道 包括瞭解數位弱勢透過什麼管道或幫助(如語音)來獲取服
務、如何確保大多數使用者可以在他們的環境中接觸到服
務，以及如何有計畫地將使用者逐漸轉移到數位管道中

留意服務管道之間的銜接
或一致

包括考量與非數位管道服務接觸點之間的整合如何設計數位
服務、多元管道進行過程中是否存取相同的資料等

關鍵點：現行管道、 管道多元性(弱勢) 、資料介接拋轉、暫存機制  
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盤點現有管道及設計多元服務管道

實
施
前

公司(投保單位)

勞工保險局
申請人

提供生育給付
所需資料

1. 親洽  或   自行郵寄申請書等相關資料
2. 自然人憑証線上填寫資料辦理(使用率約一成)

勞保局審核通過、匯款、簡訊通知被保險人

22

11

戶政事務所

1.新生兒出生登記資料
2.生育給付所需資料
   如匯款帳戶等

登打生育給付所需
相關資料並通報

系統作業流程

內政部戶政司
戶役政主機

戶政事務所

辦理出生登記

提供生育給付所需
資料(免出生証明)

網路傳輸

勞工保險局

實
施
後

內政部戶政司

網路傳輸

107年7月完成系
統建置

勞保局審核通過、匯款、簡訊通知被保險人

勞動部勞保局
補助系統

簡訊通知申請結果
通過者直接匯款

107年7月起

離職了不好意
思麻煩前雇主

出生兒要辦的東西
真多，勞保局好遠

勞保生育給付申請服務
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準則4：持續精進作業程序

透過快速原型（Rapid Prototyping）、迭代（Iterative）及漸進
（incremental）軟體開發方式，持續精進服務。

　　為因應技術創新、政策挑戰及民眾需求的變化，宜在服
務生命週期各階段，考量使用者需求變化、服務整體架構及
技術資源成熟度，採用迭代式的開發作業程序，持續納入使
用者回饋，快速回應精進服務。



30

準則4：持續精進作業程序-自評表

檢核項目 關鍵性問題簡述

確定迭代的需求、範圍與
時程

包括確定解決方案的服務整體架構與功能需求有哪些、是否
因應服務精進及使用者需求變化進行調整、專案總時程有多
久，以及迭代的合理時間間隔等

採迭代方式執行 包括每次迭代使用者回饋或需求變更的機制，以及如何在後
續服務開發過程中持續確認需求及其變化

迭代成果檢討與使用者反
饋

包括考量迭代的交付成果是否滿足使用者需求和設計要點、
未滿足使用者需求的交付項目是否會排入後續迭代中進行修
正，以及確保使用者反饋會排入後續迭代中進行修正

持續納入使用者回饋 包括設計服務上線後如何收集使用者回饋，以及依據使用者
回饋，多久一次發布新版本

 關鍵點：回饋收集 、迭代頻率、修正、追蹤機制
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採用敏捷開發案例
2014年國家災害防救科技中心開
發「行動災害調查APP」，成功
試行敏捷方法。

資料來源：政府資訊委外服務管理推動計畫-實務研究案產出
                    行政法人國家災害防救科技中心2014年報
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持續納入使用者回饋
網路報稅服務

106年民眾反應使用蘋果電腦 MAC 線上報稅不夠友善，107年進行使用者介面改善，建
置適用蘋果電腦的報稅系統

107年使用蘋果電腦報稅，下載所需時
間可從原本的 40 分鐘縮減至 5 分鐘

107年線上報稅滿意度96%、108年將
因應民眾需求，加強行動支付繳稅
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準則5：確保服務所需資源

考量發展數位服務完整性，宜確保服務所需人力、設備、經費及技術等資
源，並評估納入民間相關資源。

　　為提供滿足服務生命週期的各項資源，宜確保所需資源
充裕，可涵蓋公私協力合作機制(不限於委外招標)，評估納
入民間資源，達到服務永續發展。



34

準則5：確保服務所需資源-自評表

檢核項目 關鍵性問題簡述

評估納入民間資源 包括確認解決方案需要哪些資源、哪些可以納入民間資源、
有哪些民間合作機制，以及是否有鼓勵與民間共同發展服務
的措施與機制等

確保服務資源到位 包括確保開發/建置及持續維護服務所需人力、設備、技術
及經費到位、資源若不足或受到排擠有哪些替代方案、在服
務保固範圍內持續精進的資源有多少，以及是否有動態擴增
資源的機制、機制內容為何等

 
關鍵點：資源足夠性、公私協力、替代方案       
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納入民間資源

新北市高風險家庭服務管理中心與D4SG(Data for Social Good)資料英雄計畫合作，開
放「新北市高風險家庭整合型安全網資訊管理系統」資料，提供D4SG成員進行分析，
找出與落入家暴問題案件相關的特徵以及派案回頭客的相關特徵。

資料來源：http://d4sg.org/domestic-violence-risk-analysis/

資料英雄計畫合作
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準則6：評估採用工具與系統

評估使用哪些工具、系統和基礎設施，以符合服務生命週期各階段之需求。

　　為提高服務建置效率及持續服務精進的需求，宜於服務
生命週期各階段，選用適當的工具、系統與基礎設施，宜包
含評估其風險與限制是可接受的程度、避免受限於契約而阻
礙服務精進、評估選用穩定性高之開放源碼工具與系統、考
量支援使用者常用的系統環境，以永續支援服務管理與精
進。
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準則6：評估採用工具與系統-自評表

檢核項目 關鍵性問題簡述

評估服務對工具與系統的
需求

包括評估所選擇工具與系統是否符合需求、有哪些需配合的
規範或政策?(如規定使用開源工具及軟體)，以及是否有人負
責進行上述評估

盤點機關軟硬體技術現況 包括盤點目前軟、硬體環境是否能支援開發、建置及維運所
採用的技術、廠商對這些開發工具和系統是否持續支援以及
已使用的語言、框架及工具能否用來建構服務等

評估所採用工具與系統的
風險與限制

包括評估所選用的程式語言、框架及技術堆疊為供應商常用
的方案、服務的技術規格對於系統及底層基礎設施有哪些特
殊要求，以及如何確保系統及基礎設施彈性及擴充性需求

評估委外採購的風險 包括評估委外開發所使用的工具與技術滿足服務需求，以及
委外開發服務所使用的工具及技術，是否有第二家廠商能提
供相同技術能量等

 關鍵點：綁定(LOCK-IN)、穩定性、開源工具軟體、持續支援
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開發工具評估
數位服務及資訊資源管理儀表板
「對外儀表板」主要提供民眾使用，呈現關鍵圖表，適合以較生動圖表鼓勵民眾數位使
用；「對內儀表板」主要供政府單位使用，為滿足以多維度分析方式呈現報表需求，並
有效揭露數位服務調查與資訊資源資訊，需要各式不同圖表(如長條圖、圓餅圖、折線圖
、泡泡圖等)方便分析使用。

圖
表
類
開
發
工
具

Highcharts D3.js

優點
● 統計類圖表呈現較方便，開源軟體
● 提供101種常見圖表供開發者使用

● 資料視覺化最佳開源軟體
● 圖表生動有視覺張力

缺點 ● 圖形較無新意
● 開發時間較長
● 部分圖形不適合手機呈現，IE8以下不支援

圖表類開發主要使用 Highcharts，有特殊需求再佐以 D3.js 呈現
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準則7：兼顧資安、隱私及便利性

在服務生命週期各階段，對資料的蒐集、處理及利用時，宜兼顧保護資訊安
全、個人隱私及服務便利性。

　　為維持資訊安全、保護個人隱私及兼顧服務便利性，機
關宜定期進行服務風險評估及資訊系統檢查，並採取適當防
護措施、排除潛在的威脅，確保使用者可以安心使用服務。
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準則7：兼顧資安、隱私及便利性-自評表

檢核項目 關鍵性問題簡述
評估服務蒐集的資料 包括評估提供跨機關數位服務，機關間個人資料交換項目是

否符合法定職權範圍，以及跨機關使用者個人資料的取得方
式(如使用My Data授權機制)等

保護個人資料及隱私 包括規劃如何使用服務中所儲存的個人資料、紀錄服務使用
者個人資料之蒐集、處理與利用過程，以及如果發生資訊安
全事件造成個人資料外洩，如何通知使用者等

定期風險評估及資安健檢 包括評估多久進行服務風險評鑑、如何識別對服務的威脅
(包括駭客潜在途徑及減少威脅的測試方法)、服務的最新威
脅及其變化、每年資安健檢的範圍，以及處理對服務的威脅
等

確保使用者可以安心且方
便使用服務

包括確保哪些服務尚未採取HTTPS加密連線、在服務流程哪
個步驟才需要進行使用者認證、是否採取多因子認證，以及
是否有規劃下架機制以避免成為資安漏洞等

 關鍵點：機關職權、授權、個資蒐集/處理/使用/交換/儲存、加密、去識別化、資安檢測     
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內政部地政司 地方稅網路申報系統
不動產移轉網實整合服務

地政事務所
地政整合作業系統

土地、建物及地
籍圖資料

• 「線上聲明」所需資料
• 土地所有權買賣移轉契
約書

• 建築改良物所有權買賣
移轉買賣

合格地政士資料

土地增值稅、契稅
(免)繳款書收據

跨機關合規個人資料交換案例

財政部資訊中心依據稅捐稽徵法第33條第
一項第七款「經財政部核定之機關與人
員」，提供內政部地政司審查民眾不動產
移轉登記程序所需稅籍資料。

不動產網實整合服務



42

資安、隱私、便利性的平衡
網路銀行交易

身分證號碼+使用者代碼+驗證碼+密碼

● 存款餘額查詢

● 進行轉帳交易

民間業者有許多值得參考的地方，以網路銀行服務為例，就融入服務
分級的觀念，取得資安、隱私及便利性的平衡。
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準則8：以開放為優先

採用符合開放標準可重複使用的解決方案，引進民間創新能量，降低提供服
務總成本。

　　為節省服務開發時間及總成本，宜以開放為優先，設計
和建立服務，同時透過開放資料及開放源碼，激勵民間創新
優化服務，並採用符合開放標準且通過測試、可重複使用的
共通平臺及元件，快速精進服務。
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準則8：以開放為優先-自評表

檢核項目 關鍵性問題簡述

辦理服務資料開放 包括盤點服務未來可開放的資料、已開放資料有參考哪些領
域資料標準，以及已開放資料是否有助於激勵民間創新優化
服務等

開放服務源碼 包括確認目前擁有哪些開放源碼的智慧財產權、採用哪種開
放源碼授權協議、有哪些程式源碼不在開放範圍內，以及如
何對第三方開發的客製軟體，保留可以免費發布和重複使用
的權利等

使用符合開放標準的共通
元件與平臺

包括檢視已有哪些共通元件(身分驗證、系統監測)可以使
用、在哪裡可以下載共通元件、是否有共通平臺(PaaS)，以
及共通元件或共通平臺(PaaS)有哪些限制(如沒有使用開放標
準或受限於契約等)

關鍵點:開放資料、開放源碼、開放標準(共通元件與平台)、通過測試          
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服務資料開放

提供多種開放資料格式，如Jason 、CSV、Text等，另提供檔案下載及系統介接API兩種方
式供開發人員取得及使用

商工行政資料開放平臺
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推動執行

台北公車通

激勵民間創新

提供台北市、新北市公車動
態即時查詢，並結合GPS定
位、Google Map以及
YouBike (uBike)微笑單車
資訊

透過台北市政府交通局、新
北市政府交通局及交通部
PTX平臺資料，提供大台北
地區(台北市、新北市)公車
動態資訊

公車APP
透過政府機關提供的開放資料，提供民間發展便民服務，達成政府、民眾、產業三贏
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共用服務

行政院人事行政總處所開發之Web ITR差勤系統，提供各機關移轉建
置使用，以降低各機關開發機關內部人事業務系統所需的時間、人
力，整合資源、降低系統重覆開發成本

Web ITR差勤系統



48

準則9：持續測試與快速部署服務

提供與實際運作一致的環境，全面測試服務功能，並透過自動化的部署，持
續發布更新服務，提供可靠的服務品質。

　　為加速軟體測試部署流程，在服務上線前及早發現問
題、及時修正，宜縮短測試與部署時程，在與服務實際運作
的相同環境，進行端點到端點測試及易用性測試等，確保常
見載具及系統可以存取服務，且功能符合使用者需要，並以
自動化的部署，迭代地精進服務。
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準則9：持續測試與快速部署服務-自評表

檢核項目 關鍵性問題簡述

使用與實際運作相同的測
試環境

包括確認需要多久時間建置與服務實際運作環境相同的測試
環境、測試環境可以持續多久才移除，以及如何規劃服務非
數位部分測試環境等

進行端點到端點測試 包括在哪些階段進行端點到端點測試、使用哪些設備和瀏覽
器來測試服務、多久一次進行端點到端點測試，以及有哪些
外部使用者協助測試服務功能等

進行易用性測試 包括使用哪種工具與技術進行A/B測試或介面測試，以及多
久一次進行易用性測試以找出改進之處

採取自動化的部署 包括確認目前服務部署是人工作業或採自動化部署、依據目
前軟體更新頻率，是否需要使用自動化部署，以及是否有能
力撰寫部署腳本等

關鍵點:自動化部署、端點到端點測試、易用性測試         
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端點對端點及易用性測試

了解使用者在不閱讀操作手冊的情況下，對於目標任務的使用經驗，
以及在過程中遭遇的困難

認知走查法(Cognitive 
Walkthrough)
● 以具代表性的任務，逐
步檢查系統的操作步驟

● 觀察使用者完成這些任
務的難易程度，釐清使
用者是否做了正確的操
作

● 了解使用者是否可以發
現正在達到任務目標

公司與商業及有限合夥一站式線上申請作業
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六大類議題(1/4)

1.我無法靠網站內容掌握公司登記申請
流程

2.我期待在操作的同時就能學會
3.我感覺登記公司不是一件太容易的事

一、對「公司登記」的整體理解

1.我不認為這些操作需要「會員」身份
2.我不認為這些操作與「會員」相關
3.我需要確認網站的擁有者與可信程度
4.我需要學習整體的流程

二、「登入與開始使用」
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六大類議題(2/4)

1.我不了解資訊呈現與操作的邏輯
2.我找不到相對應的關鍵字
3.我混淆相似的功能名稱
4.我不了解各項專業的名詞
5.我覺得操作方式繁瑣、緩慢
6.我不清楚介面狀態，不能安心操作

三、「公司預查的各項欄位與頁面」

1.我對繳費感到遲疑

四、「繳費」
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六大類議題(3/4)

5.1 我不了解資訊呈現與操作的邏輯
5.2 我混淆相似的功能名稱
5.3 我不了解各項專業的名詞
5.4 我不清楚介面狀態，不能安心操作

五、「公司設立登記的各項欄位與
頁面」
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六大類議題(4/4)

1.我無法消化大量的說明文字

六、關於「各項輔助說明、教學 」 
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準則10：擬定離線因應計畫

找出可能影響服務運作的風險，擬定配套措施，並對服務進行監控及定期演
練。

　　為因應計畫性或突發狀況造成服務離線（包括服務在正
常辦公時間以外的失效），宜擬定離線因應計畫，確認服務
離線期間要進行的工作，由定期演練找出各種的問題，降低
民眾因為服務離線受到的影響。
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準則10：擬定離線因應計畫-自評表

檢核項目 關鍵性問題簡述

瞭解服務離線時的需求 包括瞭解目前服務有效運作時間、已發生服務離線的原因，
以及委外廠商提供的服務層級協議(Service Level 
Agreement)是否保障服務正常運作時間(Uptime)等

擬定服務離線計畫 包括研擬如何阻止導致服務離線原因再度發生、定義資料還
原策略、處理無法找出造成意外離線原因的服務，以及規定
多久一次評估服務離線計畫有效性等

定期進行離線作業演練 包括訂定多久一次進行演練、如何決定演練標的，以及演練
結果是否會反應到服務離線計畫

監控導致服務離線的突發
狀況

包括在服務開發的迭代過程中，進行哪些監控作業、使用哪
些工具協助監控服務，以及多久針對監控機制進行檢討，以
確保監控服務穩定運作等

關鍵點:計畫性離線、突發性離線、定期演練、監控、應急人力、服務水準        
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服務異常離線之因應
確保服務(業務)持續運作

為避免政府服務中斷，造成民眾權益受損，除系統備援、資料備份機制外，應建立人工(紙
本)作業流程，並定期演練，以確保業務持續運作。
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準則11：遵循易用性原則

在服務生命週期各階段，藉由實際使用者親自體驗，確認服務的易用性，建
立簡單直覺的服務介面與流程。

　　為讓所有使用者(包括數位弱勢)在不需要額外幫助下便
可以成功使用服務，宜以簡單、清楚、快速及一致性的服務
體驗為目標，盡可能讓使用者第一次使用數位服務就能順利
完成。
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準則11：遵循易用性原則-自評表

檢核項目 關鍵性問題簡述
釐清應遵循易用性原則的
標的

包括釐清使用者常用什麼服務接觸點(touch points)來進行
互動、分析服務接觸點有哪些服務介面與流程，以及在服務
流程中有哪些介面組合才能完成服務等

可理解且一致的內容 包括確認服務相關名稱（如標題）是使用者看得懂的、盡可
能採用使用者習慣用語提供簡單和通用的單詞、短語和概
念，以及使用統一且美觀與簡化的設計風格等

操作流程順暢 包括在流程中每一步驟提供使用者清楚的資訊、建立防呆機
制以利使用者操作順暢，以及提供幫助與說明文件等

滿足移動體驗 包括讓使用者在不同的裝置上都能有最佳瀏覽環境，以及檢
測到設備的效能而給予適當的內容格式

持續改善易用性 包括滾動式修正服務的設計和內容，以持續改善易用性滿足
大部份所有人需求等

關鍵點：介面易用性、流程易用性、防呆機制
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服務接觸點的介面與服務

● 創業諮詢服務接觸點包含手機電話/電腦與kiosk。當民眾使用手機/電腦/kiosk查詢圓夢網創業資訊
時，常發現資訊太多根本無從看起。

● 創業網站(如圓夢網)可串聯商業司/中企處/財政部等介面資訊，新增設立清楚「主題式服務」，根

據實體開店與電商開店情境，分別提供開店選址/競合分析/趨勢分析等服務，協助創業者進行開店
決策。

以創業網站為例
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可理解且一致性內容

將此頁面
原有6個
【I want 
to apply】
按鈕，簡
化為單一
申請按鍵 

上述翻譯，外國申辦者不易理解翻譯文句意
思，地址格式亦非國外常用格式。 

透過5位外國碩博士測試外國專業人才申辦窗口平臺英文版，有許多非國外習慣性

用語/用法，例如VISA problem與中文地址格式寫法。在Information頁面每項

說明項均設有【I want to apply】按鈕，使用者誤以為每個按鍵有不同功能

【I want to apply】

【I want to apply】

【VISA Problem】

外國專業人才申辦窗口平臺
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操作過程流暢

【2 days】 【14 days】 【7days】

建議新增重
登入鍵與填
寫時間倒數
資訊 

建議新增
申辦時間
 

● 就業金卡申辦流程圖未清楚呈現各步驟預估花費時間及完整申請流程所需天
數，建議可加註各步驟預估花費時間及完整申請流程的所需天數。

外國專業人才申辦窗口平臺

● 申辦系統設置限時自動登出之設計。當使用者被強制登出後，介面無法讓使
用者直接再次登入，必須先行另外再開啟此平臺頁面才能重新登入。
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準則12：鼓勵數位使用

鼓勵使用者選擇數位服務，包含降低使用者取得數位服務整體成本、推廣及
設計幫助使用者學會數位使用的方法等。

　　為降低政府提供服務的成本及提升民眾服務體驗，宜設
計使用數位服務的誘因，提供比非數位管道簡便及好用的數
位服務或將現有非數位管道同步提供數位化，節省使用者的
整體成本，並提高使用者數位能力，以鼓勵數位使用。
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準則12：鼓勵數位使用-自評表

檢核項目 關鍵性問題簡述

設計使用數位服務的誘因 包括設計比其他管道更具有明顯優勢的數位服務、透過推廣
或溝通來增加數位使用，以及適當運用新科技(如對話機器
人、VR/AR)建立服務管道以鼓勵數位使用等

提高使用者數位能力 包括設計其它輔助數位使用的模式，以及教導使用者學會使
用數位服務等

改善鼓勵使用措施 包括檢視有哪些鼓勵數位使用措施，以及追蹤使用者從非數
位服務轉為數位服務

關鍵點：誘因、新科技
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設計使用數位服務誘因

商業司「公司設立登記」使用一站式網站的申辦比例僅約3%，為提高一站式服務使用，商業司

除了提供線上申辦優惠費用(以網路傳輸方式申請者應繳納登記費減徵二成)外，2018年下半
年規劃「線上申辦送憑證讀卡機」活動，並辦理全省會計師、記帳士推廣說明會，提高代辦業者
使用公司登記一站式網站使用誘因，「公司設立登記」一站式網站申辦比例一舉突破5%

突破  
 5% 

線上申辦率小於3% 

全省會計師、記帳士推廣說明會
(根據對的使用者設計服務
  對的使用者進行推廣)

線上申辦送憑證讀卡機
    (解決數位使用阻礙)

商業司公司登記一站式網站
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提高數位服務使用能力

商業司為提高一站式服務使用者的數位使用能力，在原申辦網頁增設「使用者練習區」
讓使用者透過練習，提升使用一站式網站服務能力，提高使用數位服務意願。

商業司公司登記一站式網站
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準則13：衡量服務績效

服務執行的成果須被量測，宜訂定衡量指標(包含使用者行為分析)，蒐集資
料、分析服務成效，作為下一階段精進之依據。

　　為提高服務品質，精進使用者滿意度，宜採用合宜之衡
量指標，以評估服務績效。服務成效的資料宜開放，以利各
界分析使用者需求，持續精進服務，達到驅動服務改善的目
標。
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準則13：衡量服務績效-自評表

檢核項目 關鍵性問題簡述

設計衡量指標 包括描述績效目標與指標的架構藍圖、建立哪些衡量指標、
指標更新頻率，以及訂定衡量使用者滿意度等各項指標等

資料蒐集與分析 包括確認哪些是必要蒐集的資料、如何蒐集各管道的資料、
使用資料分析工具進行哪些分析，以及平臺的指標更新上傳
方式等

服務績效呈現 包括確認服務績效需要的指標(如滿意度、體驗人次)、進行
服務效能的監控，以及對內、對外公佈評量結果的機制

服務改善 包括評估目前衡量是否具效度、如何利用指標評估結果來改
善服務，以及訂定未來移轉或精進使用數位服務的五年目標

關鍵點：內部指標、外部指標、指標效度與更新、資料收集
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設計衡量指標
                美國推動TechStat問責審查
                機制，IT儀表板扮演資料彙
整與監測角色，透過儀表板彙報監測
資料，改善有問題的IT投資案

                  英國IT儀表板揭露服務水
                  準現況，協助提升數位
服務水準，透過IT儀表板掌握數位
服務即時績效數據
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設計衡量指標

數位服務效能(Performance)網站
英國政府針對GOV.UK網站上數位服務進行服務效能監控，據以展現
政府數位服務的成果，取得民眾對政府服務的認同
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資料蒐集與分析
GOV.UK網站滿意度調查

英國政府針對GOV.UK網站上數位服務進行滿意度調查，蒐集使用者意
見，進行服務改善之遵循



72

諮詢服務及參考資訊

✔ 準則參考資料網址由 國發會入口網首
頁 -> 主要業務 -> 數位發展規劃 -> 數
位政府發展 -> 政府數位服務準則 進入

● 自107年10月9日起試行1年。試行期間，提供諮詢服務，諮詢電
話(02)2701-4772、電子郵件信箱digital-consult@ndc.gov.tw

✔ Google搜尋“政府數位服務準則”
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