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電子化政府的核心精神是善用資訊通訊科技，對內提升行政效率，對外強化服

務滿意度，並能兼顧社會關懷及創造社會公益。近年來新興科技如智慧型手機、App
行動應用市集、雲端運算、社群網站、行動定位等科技的發展，帶動了數位公民的興

起，新科技也加速了法律、電子商務、全球化競爭等主客觀環境的變遷，不僅改變了

人們的生活型態，更促使電子化政府邁入新紀元。

資通訊科技創新

各種資通訊科技應用已逐漸融入民眾的日常生活中，以這類科技為基礎的電子化

政府也順勢成為政府服務的主流管道。正如世界經濟論壇在「2010-2011全球資訊科
技報告」中指出，資通訊技術將朝向社群化、在地化、智慧化、行動化等方向發展，
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智慧型手機、社群網站、行動定位等科技的發展，

改變了我們的生活型態，也衝擊了政府服務的方式。

電子化政府服務與新科技的串聯，

將推展出新世代更優質的政府服務。

■  謝翠娟

電子化政府與
新科技

各種資通訊科技應用已逐漸融入民眾的日常生活中，
以這類科技為基礎的電子化政府也順勢成為服務的主流管道。
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社群網絡將成為串聯在地環境的人、事、物與程序

的媒介，使資料的儲存、運算與分析更有效率，而

行動化科技也促使服務的取得更不受限制。

國際著名分析組織Gartner提出了影響未來10
年趨勢的關鍵科技，包含雲端運算、平板電腦與智

慧型手機所帶動的多元服務環境、行動服務為主的

應用程式與服務界面發展、App商店與市集發展、
利用情境感知預測使用者需求的電子商務、定位科

技加值社群應用、消費端設備內含感應器以擴大服

務範圍的物聯網、大量資料分享所帶動的快速運算

技術、綠能環保所發展的低耗能伺服器等，在在都

顯示新科技已密切結合服務與生活應用。

電子化政府的發展趨勢

放眼國際，先進國家電子化政府發展的趨

勢，已從早期的管理觀點，逐漸推展為創造公眾價

值的服務導向觀點。再參考經濟合作發展組織所公

布的先進國家電子化政府發展趨勢，以及世界經濟

論壇對全球電子化政府發展的評比結果，都顯示電

子化政府已成為帶動國家產業與經濟成長及促進政

府改革的重要策略。

各國的電子化政府歷經多年發展，基本架構

多已完備，現階段基礎建設的重點，著重於識別認

證、資訊安全等，如歐洲各國強調電子識別技術，

美國、韓國則以安全的資訊基礎架構為推動重點。

另外，各國電子化服務面的推動策略是透過

服務深化與整合，提升運作效率及服務品質，進一

各種資通訊科技應用已逐漸融入民眾的日常生活中
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步強化競爭力並推動國家發展。例如韓國強調

培育資通訊產業及資訊人才，新加坡推動社會

網絡強調互動參與，芬蘭著重於縮短數位落差

以強化國家創新，英國強調數位通訊，以及美

國的Web2.0應用等。綜整各國發展趨勢，可以

發現包括資訊安全、行動服務、跨機關服務整

合串聯、資訊加值應用、雲端運算、互動參與

等，都是未來電子化政府的服務重點。

我國的數位環境現況

依據行政院研究發展考核委員會（以下簡

稱研考會）100年個人家戶數位機會調查報告，
我國家戶連網率高達82.5％，個人上網率是
72％，較前一年度提升了1.1％，8年來的成長
更超過10％。網民中平均每3位就有2人曾使用
行動或無線上網，有52.6％曾透過電子化政府
查詢消息或公告，31.1％曾申請線上服務，顯
見多數民眾都能日漸善用電子化政府服務。

參考國際電信聯盟 2 0 1 0年世界電信資
通訊科技指標資料庫，全球家戶連網率約為

65.6％，已開發國家上網率則約為71.6％，國內
家戶連網率及個人上網率與韓國、新加坡大致

相當，都達到已開發國家的平均水準。

電子化環境及需求的轉變

放眼國際，先進國家電子化政府發展的趨勢，
已從早期的管理觀點，逐漸推展為創造公眾價值的服務導向觀點。

網路興起

機關設立網站
臨櫃→線上

線上應用發展

提供線上應用服務
不受時地限制

服務導向

跨機關整合服務
線上單一窗口

Web 2.0

多元接取
互動溝通
資源分享
主動服務

電子化政府
發展趨勢

行動
服務

雲端
運算

互動
參與

安全
可靠

資訊加值
應用

跨域
協同
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Web 2.0技術的發展，使人們溝通方式由書信
往返改為電子郵件或即時通訊，近來更演進為微網

誌分享模式，人際間的互動與資訊科技更是緊密結

合。個人家戶數位落差調查發現，目前有64.9％網
路使用者具有經營或使用社群網站的經驗，參與網

路社群儼然已成網路活動常態。網路社群不僅是拓

展社交的重要媒介，更有約50％的使用者願意把政
府加入為好友群，從網路社群即時且廣泛的資訊傳

遞特性來看，網路社群已成為傳播公共資訊的重要

管道。

除善用科技依使用者需求創新服務外，完備

的法規配套更有助於電子化政府的推動與落實。我

國推動電子化政府多年，已陸續整備如電子簽章、

通訊保障與監察法、國家機密保護法、電信法、政

府資訊公開法等相關基礎法規配套機制，並繼續推

動更具影響力的個人資料保護、資訊改造、身心障

礙權益保障等法規，期能進一步增進服務效率。

個人資料保護法（99年頒布）主要是強化個
人資料揭露、查詢、更正等，包括預防損害、告

知、蒐集限制等原則，以迎接個人資料保護全球化

時代的來臨。政府資訊公開法（94年頒布）則定義

了政府資訊的範圍，以及民眾如何取得政府資訊等

規範。行政院組織法（99年立法院三讀通過）逐步
推動資訊資源集中整合、資訊組織法制化，以及資

訊職能優化等資訊改造措施，以強化電子化政府服
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會上網發問或
搜尋網友分享

有參與
網路社群

50.3％

64.9％
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50.7％　
願意把政府加入社群朋友

經常性上網人口60％

平均每位網友的朋友名單

有60人，逾8成是熟識的

38％網友
會主動透過社群通道

傳達H1N1等政府重大訊息　
（9.8％經常轉寄，28.2％偶爾轉寄）

Device
可攜裝置

Network
無線寬頻網路

Application
Web 2.0應用

效
率

第1階段
電子化／網路化

政府中程計畫

（87∼89年）

第2階段
電子化政府

推動方案

（90∼93年）

第2.5階段　
數位台灣

e化政府計畫
（92∼96年）

第3階段　
優質網路

政府計畫

（97∼100年）

第4階段　
電子化

政府計畫

（101∼105年）

效能

基礎資
通環境

線上服
務普及

整合互通
服務互動

e化治理
服務

隨手可得

以Web 2.0
技術推動　

分眾服務　
主動服務　
扎根服務　
持續服務
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（左）民國99年起民眾參與網路社群日增；（右）民國98年起網路社群成為公共資訊傳播通道。

我國電子化政府推動歷程
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務效能。身心障礙者權益保障法（99年修正）列入
了公共資訊無障礙概念，並在網際網路上提供無障

礙服務，以實現社會公平與正義。

未來的電子化政府服務

我國電子化政府服務隨著科技的創新不斷地

精進，主要進程如下：初期是櫃台服務期，資訊化

的重點是建構資訊連網，使各地點的服務櫃台能夠

提供跨所服務；其次是線上服務期，把相關服務整

理後放到機關網站，提供使用者自行取用；第三是

整合服務期，串聯了跨機關或部門同性質的服務形

成主題網，如求職就業或申請補助等，以便利使用

者在單一窗口找到所需要的服務；至今更進展到互

動服務期，政府將透過無線網路、智慧型手機，甚

至是社群網站等環境，提供個人量身訂作的主動及

互動服務。

我國電子化政府服務已從行政簡化，提升為

民服務品質等時期，逐步擴及全政府良善治理、社

會公平參與，帶動社會及經濟發展等層面。「第四

階段電子化政府計畫（民國101年至105年）」則聚
焦於規劃「民眾的需求視為一件事情」的全程服

務，進行跨部門間的協調，以對內提升運作效率，

對外增進服務品質，並兼顧社會關懷與公平參與等

面向，提供使用者更契合需求的主動服務、分眾服

務及全程服務。

這是由受惠者的角度來規劃，整合跨機關間

的服務流程，並推動機關基礎資料的共享，來減少

重複開發成本。更透過社會公民的集體參與，深入

及擴散政府服務，以落實「提供跨域優質服務」、

「建構綠能共享環境」及「促進公平參與」3大目
標，來進一步實現「服務無疆界，全民好生活」的

願景。

第4階段電子化政府計畫整體架構內容包括了
6大旗艦，各旗艦意涵說明如後。

旗艦1　政府雲端應用服務   為促成有效利用
政府資源以達成綠能共享，並因應彈性需求即時提

內部運作管理 外部民眾服務

流程改造、整合

內部橫向整合

資源共有、共享

跨機關合作

公平政策參與

擴大服務使用者的參與

考量地方政府配合角色

建立善用民間力量機制

A  pplication
從民眾的角度來提供服務

1.主動服務 2.分眾服務

3.全程服務

D  evice
多元服務管道

可攜式行動裝置　
（smart phone、PDA
phone、小型數位裝置）　
電話、數位電視、超商
多媒體機、Kiosk⋯⋯

N  etwork
網絡環境

有線網路（寬頻、光
纖⋯⋯）、無線網路
（Wi-Fi、WiMAX）⋯⋯　
Social Networks
（Web 2.0）

第4階段電子化政府規劃重點
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供服務，本旗艦結合新興雲端運算科技，以具

有全國性規模的政府整體資訊服務為基礎，提

供創新應用服務。推動重點包含雲端服務發展

的基礎建設、單一整合的施政計畫管理平台、

防救災應用及資安防護等，透過政府服務平台

雲端化機制，深化現有跨機關服務整合，增益

電子化政府服務效能。

旗艦2　基礎資料庫擴增   無論是對外主動
提供民眾全程服務，或對內加速跨機關資訊交

換共享，基礎資料庫都是電子化政府服務的核

心。本旗艦擇定當前重要社經、科技及服務發

展重點領域，以既有商工、戶役政、地政、監

理、財政及國土資訊系統資料庫為基礎，擴增

建構衛生福利、環境資源、全民災防、海洋發

展、性別平等等基礎資料庫，並推動基礎資料

庫的資料建置與整合，完備資訊取用標準，建

立資訊共享機制及明確授權機關管理等工作，

使資料得以互享互通。

旗艦3　主動全程服務   為強化服務品質，
使民眾得以從單一窗口取得所需的服務，本旗

艦以服務生命周期及整體流程觀點簡化服務流

程，並整合跨部會服務。以數位生活儀表板為

服務主軸，串聯了民眾所關心的不安全商品通

報、數位好宅智慧服務、農漁產品生產履歷、

智慧生態資訊服務等主題資訊，有效提供增益

生活便利的各種服務。

旗艦4　行動電子化政府   為因應行動技術
發展，本旗艦以建立行動電子化政府服務技術

與規範為基礎，規劃整合各機關行動化服務，

協助民眾在各種行動載具上也可取得各機關資

訊的服務，並選擇可發揮行動電子化政府特色

的主題應用，如交通旅遊觀光資訊應用、藝文

與博物館應用等示範領域，推展方便且可隨手

取得的行動電子化政府服務。

旗艦5　結合社會網絡   本旗艦主要在善用
Web 2.0，串聯民間資源與社群力量，整合社會
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第4階段電子化政府6大旗艦

外部民眾服務

旅艦3

主動全程服務

旗艦4

行動電子化政府

服務無疆界
全民好生活

公平政策參與

旗艦5

結合社會網絡

旗艦6

e化服務宅配到家

內部運作管理

旗艦1 旗艦2

政府雲端應用服務 基礎資料庫擴增
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銀髮族

新住民

弱勢族群

行動不便者

第一線公務員

護士　  戶籍員　

警員　  地籍量測員　

社工員　村里幹事

資訊志工

退休公務員優
先徵選

徵選地方政府鄉鎮示範發展

醫療
照護

社會
救助

居家
照護

福利
申請

就業
資訊

防救災
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智慧，發展出更具彈性的電子化政府服務，並結合

生活應用的觀光資訊、交通資訊、教育資訊、電信

服務資訊、稅務資訊等做為示範推廣重點。

旗艦6　e化服務宅配到家   為擴大電子化政府
服務可及性，發揮社會關懷精神，提供民眾參與及

服務的機會，本旗艦結合第一線公務員及資訊志

工，提供在地化服務窗口，深入及擴散政府服務宅

配到家，提供銀髮族、新住民、行動不便者等整合

式的政府服務，進一步縮減數位落差，普及電子化

政府服務。

我國電子化政府歷經前3個階段的推動，使用
率日增，也屢獲國際評比肯定。世界經濟論壇更在

民國100年的報告中，盛讚我國長期對資通訊服務
建設的投資與發展帶動了整體國家的競爭力，是資

源缺乏國家轉型成全球高科技國家的成功案例。

面對資訊科技與社會環境的快速發展與變

遷，第四階段電子化政府計畫強調從民眾需求的角

度出發，強化個人隱私保護，聚焦創新整合的全程

便民服務。把政府服務電子化由點的增加，推移到

線的連接，逐步朝向面的擴展，建構「網路一體、

協同參與、服務一體」的良善電子化政府服務。

e化服務宅配到家服務情境
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面對資訊科技與社會環境的快速發展與變遷，
第四階段電子化政府計畫強調從民眾需求的角度出發，
強化個人隱私保護，聚焦創新整合的全程便民服務。


