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摘要
本次參與第二屆IEEE電子商務與電子化政府國際研討會議(The international conference on E-business and E-government，以下簡稱ICEE )，係由IEEE Consumer Electronics Society(美國)及上海大學、上海商學院、南京信息工程大學(中國)主辦，與會人員來自世界各地，會議以主題演講及作者口頭報告方式進行。與會者於會議中分享推動電子化政府及電子商務資訊科技（Information Technology，IT）之實務與理論，並探討相關之供應鏈及人力資源、網路及服務管理、經濟、企業管理與電子化教育等議題，ICEE 2011年宗旨在於為研究人員、教育工作者、工程師和政府官員提供平台以供發表未來研究方向和最新的研究结果以及交換意見的機會。本次研討心得為以服務為導向即G4C而非G2C、注意e化對員工的心理影響、強化資安教育與宣導、重視委外問題等將影響電子化商務與電子化政府之推動成效，故建議應重視以上四項議題，此外，我國未來電子化政府應建置跨機關線上單一窗口及強化綠色採購。本報告主要分為四部分：第一部分說明參加本次會議的目的，第二部分說明會議議程，第三部分說明會議內容摘要，第四部分為心得與建議事項。
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1、 出國目的
   我國行政院推動電子化政府之成果普獲國際組織肯定，依據世界經濟論壇本(100)年3 月公布的2009-2010 全球資訊科技評比，我國政府的網路應用度及準備度分居世界第3 及第8 名。另日本早稻田大學的評比，從基礎網路設施整備度、線上系統的服務應用內容、管理的最佳化程度、國家入口網站的介面、行政及電子政府的政策及推廣等六個構面來策定評價指標進而計算出調查國家的政府 e化程度分數，我國排名第10
。我國推動電子化政府的經驗與成果有目共睹。
    我國電子化政府歷經政府網路基礎建設、線上服務推展、跨機關資訊互通等階段的努力，如今已進入第四階段，推動重點為因應社會網絡發展趨勢，並擴大與國際接軌之趨勢。
    走過多年電子化政府路，從基礎資通環境建置、網頁設置、線上服務到發展主動服務、推動資訊改造，財政部財稅資料中心一直都是政府資訊部門的領頭羊，而行政院組織改造後將更名為「財政部財政資訊中心」，成為全國唯一的「資訊專業機關」，代表有更多的重責大任亟待中心同仁去完成。有鑒於資訊科技日新月異，落實電子化政府服務民眾之目標，適時參與國際性學術研討會議，可瞭解最新資訊科技發展情形、資訊管理實務及他國推動電子化政府的經驗，以適時引進新技術、新觀念及新作法，裨益本中心推動賦稅資訊系統整合再造更新整體實施計畫、電子申報繳稅整體資訊作業及電子發票推動計畫等前瞻性業務，並可作為各項管理配置發展之參考。此外參與國際性會議，可培養具國際觀之資訊專業人才並可適時藉機宣傳我國政府電子化模式之成效，提高我國公部門在全球資訊界的能見度。基於以上原因，本中心派員參加此次研討會。
2、 會議議程
   IEEE是世界上最大的專業協會，致力於推動技術創新以造福人類。其設立宗旨為服務電子及計算機相關領域的專業人士，IEEE 和其成員透過 IEEE 的出版物、會議、技術準則和專業教育活動，促使國際社會的進步。第二屆IEEE電子商務與電子化政府國際研討會議（ICEE2011）於2011年1月7日截止徵稿，徵稿內容包含：

1 、電子商務(E-Business and E-Commerce)
（1） 網路與服務管理 (Network and Service Management)
（2） 電子商務的網格運算 (Grid Computing for e-Business)
（3） 服務導向架構(Service-oriented Architectures)
（4） B2B，B2C和C2C架構 (B2B, B2C and C2C Architectures)
（5） 網路和行動商務系統與服務 (Web and Mobile Business Systems and  Services)

（6） 電子商務協作及協作商務系統 (E-Business Collaboration Collaborative Business Systems)
（7） CRM和商務解決方案 (CRM and Business Solutions)
（8） 電子商務企業中的人力資源策略 (Human resources strategy in e-commerce enterprise)
（9） 工作流管理系統 (Workflow Management Systems)
（10） 供應鏈管理 (Supply-chain Management)

2 、電子化政府 (E-Government)
（1） 電子化政府的系統和結構 (System and architecture of e-Government)
（2） 電子投票和電子民主問題 (The e-Voting issue and e-Democracy)
（3） 電子化政府及其經濟的衡量 (Measuring e-Government /Economics)
（4） 電子化政府的政策 (Policies of e-government)
（5） 電子化政府中的合法，代理，信任和統治問題 (Legal, agency, trust and governance issues in e-Government)  

（6） 電子化政府的應用，個案研究與挑戰 (Applications, Case study and Challenges of e-Government)

3 、工程管理、服務管理與知識管理 (Engineering Management, Service Management & Knowledge Management)
（1） 革新和企業管理 (Innovation and Entrepreneurship)
（2） 供應鏈管理 (Supply Chain Management)
（3） 人力資源管理 (Human Resource Management)
（4） 專案品質管理(Project and Quality Management)
（5） 環境和能源管理 (Environment and Energy Management)

（6） 服務科學 (Service Sciences)
（7） 服務經濟與政策(Service Economy and Policy)
（8） 國家基礎結構管理 (National Infrastructure Management)
（9） 知識管理 (Knowledge Management)
（10） 語意網與資料探勘 (Semantic Web and Data Mining)
（11） 決策支援系統 (Decision Support System)

4 、多媒體、網路與安全（電子商務/政務的關鍵技術支援）(E-Business/Government Key Enabling Technologies Supporting）
（1） 數位影像/視訊編碼 (Digital Image/Video Coding)
（2） 數位媒體互動設計 (Interactive design on digital media)
（3） 智能家庭/家用網路 (Smart home/home networking Content distribution in wireless home environment)
（4） VPN技術與服務 (VPN Technology and Services)
（5） 有線無線網路多媒體傳輸認知/無線感知無線電與基於感測器的應用(Multimedia delivery over wired /wireless networks Cognitive radio and sensor-based applications)
（6） 個人/區域/城域/廣域網路 (Personal/Local/ Metropolitan/Wide area networking)
（7） 應用導向的網路管理 (AAA, application-oriented network management)
（8） 有線及無線網路之安全及隱私 (Security and Privacy in wired/wireless networks)
（9） 點對點計算與行動計算 (Peer-to-peer computing and mobile computing)
（10） 資訊隱藏和浮水印(Information hiding and watermarking)
    所有被ICEE錄用的文章均收錄於IEEE出版的刊物並可被EI全文檢索。為達節能減碳，主辦單位將被錄用之文章以光碟方式發給與會者。正式會議於2011年5月6日至8日在上海財大豪生酒店召開。隨著中國30年的改革開放，上海已經發展成全亞洲最引人注目的現代化城市之一。此次會議吸引了來自台灣、印尼、馬來西亞、挪威及大陸等多國學者與資訊工作者參與，與會者逾500人。ICEE 2011致力於為廣大學者與工程師們提供一個高水準的國際交流平臺，會議中討論近年來電子商務與電子化政府領域內的最新實務問題與研究成果。該會議分別由  IEEE Consumer Electronics Society(美國)及上海大學、上海商學院、南京信息工程大學(中國)主辦，ICEE並設有特別分會分別為1.經濟學國際研討會 (IWE 2011)、2.教育技術國際研討會 (IWET 2011)

 HYPERLINK "http://www.icee-meeting.org/2011/beim/index.html" 
3.商業，工程與資訊技術管理國際會議（BEIM 2011）技術。本次會議議程如下：

Friday Morning, May 6

	09:00-15:00
	Registration              Location: 1nd floor, Howard Johnson Caida Plaza , Shanghai


Saturday Morning,May7
	Time
	Activity                Location: 2nd floor, Howard Johnson Caida Plaza , Shanghai

	08:30-09:00
	Opening Ceremony

	09:00-09:45
	Keynote Speech 1: Dr Ruben Xing:

	9:45-10:00
	Coffee Break

	10:00-10:45
	Keynote Speech 2: Dr.& Professor Steven

	10:45-11:30
	Keynote Speech 3: Dr.& Professor Yinsheng Li


Saturday Afternoon, May 7
	Time
	Activity                Location: 2nd floor, Howard Johnson Caida Plaza , Shanghai

	14:00- 14:45
	Keynote 4: Dr. & Professor  Ali Syed

	14:45 - 15:30
	Keynote 5: Dr. & Professor  Markus F. Hofreither 

	15:30 - 15:45 
	Coffee break

	15:45 - 16:30
	Keynote 6: Dr.& Professor  Jun Zhang


Sunday Morning, May 8

	Time
	Activity                Location: 2nd floor, Howard Johnson Caida Plaza , Shanghai

	9:00 – 11:30
	Oral 1: E-Business & E-Government

	3、 
	Oral 2: Network and Service Management

	4、 
	Oral 3: Economics

	5、 
	Oral 4: Enterprise Management & E-education 


Sunday Afternoon, May 8

	Time
	Activity                Location: 2nd floor, Howard Johnson Caida Plaza , Shanghai

	14:00 – 16:45
	Oral 5: Supply Chain & Human Resource Management 

	6、 
	Oral 6: Network and Service Management 

	7、 
	Oral 7: Economics

	8、 
	Oral 8: Management 


Sunday Evening, May 8

	Time
	Activity                                               

	19:00-21:00
	Trip in the night of Shanghai


9、 會議內容摘記
本次會議分為特別來賓主題報告及作者口頭討論，摘錄重點如下

1 、主題演講(Keynote Speech)
（1） 主題一：面對資訊科技的快速移動，我們失去了甚麼？
    主講人為邢陸賓教授(Dr Ruben Xing)，邢教授於1991年獲美國紐約哥倫比亞大學國際資訊開發及管理學博士學位(PhD)，現任美國新澤西州蒙特克雷爾大學商學院之商業資訊管理學終身教授，研究方向為新興電子商務、綠色IT、資訊系統災難性恢復。邢陸賓教授之演講內容摘要如下：
     過去的30年間，電子商務快速發展，使得商業活動產生令人眼花撩亂的變化，不侷限於電子資料交換及線上付款，除了信用卡、自動櫃員機和電話銀行外，企業資源規劃（ERP）、資料探勘和資料倉儲也成為電子商務的一個部分。
    微軟崛起，人們開始大量使用電腦，Google 的出現，改變人們利用網路從事各種搜尋資料習慣，而雲端科技讓人們重新定義電腦。資訊科技的發展促使電子商務的改變，而電子商務的增長又促進了支援系統的發展和進步。電子商務是在資訊科技的發展和商業環境的變化等雙重因素驅動下發展起來的。影響電子商務公司的存續因素，除了產品的受歡迎程度外，良好的組織、網路基礎及資安政策亦十分重要。刑教授指出資訊科技的挑戰是(1)資訊安全(2)災害回復(3)環保問題(4)生活品質。
1、 資訊安全：談到資訊安全，大多數的人只會只想到防火牆，事實上要做好資訊安全，應從制度面、管理面釐清企業的資訊安全需求，才是正確的。因為內部的員工有時比外部的駭客會帶來更大的安全威脅。
2、 系統災害復原：災害復原的目的是為了在發生天災、人為疏失或惡意破壞造成資訊系統損害時，能以災害復原機制快速回復至企業或機關可正常或可接受的營運水準，以確保永續經營。除了災害復原機制的建立，更重要的是需有完整的災害復原計畫，及持續的維護、管理與演練，以確保備援機制的有效性。
3、 環保問題：資訊科技應用對於環保政策扮演各式不同角色，希望能協助企業處理各項環保議題，綠色資訊（green IT）也因應而生，然長久以來，資訊科技對環境的影響一直是負面形象多過正面，例如使用危險、稀少或無法重複利用的材質以及電子廢棄物、生產與運輸過程過度消耗能量等。
4、 生活品質：一般認為資訊科技的進步，將帶動社會的進步，並滿足生活所需，但資訊科技是否真的讓生活品質提高？當資訊科技延伸到整個的生活中，個人式的文化差異將消失，人與人之間的關係可能愈趨冷漠，因此資訊科技電腦與通訊的進步雖可提升效能與效率，但透過電子化的交流與管控是否影響人們情感的交流與生活品質也是值得省思的。

（2） 主題二：資訊網路創新管理
      主講人為斯曉夫，美國華盛頓州立大學商學院管理學碩士，博士（1996），同濟大學講座教授，同濟大學全球創新中國創業研究所所長，上海大學管理學院前院長。斯曉夫有10年以上評審英文SSCI管理類核心期刊的經驗。
    斯教授認為商業模型建置的好壞會影響網路資訊的競爭，而資訊網路技術對電子商務及電子化政府有不可替代的功能。全球化高科技導致新經濟、新組織及管理的創新。在新世紀、新技術與新環境的牽引下，各項資訊技術的持續快速發展，使得全世界企業的營運與管理受到強烈的變革，資訊、網路通訊、管理等三大領域已然成為現今社會發展的三大重要指標，因此發展快速而又有效率的資訊技術、加強網路通訊科技的研發和應用，並且善加利用這些資訊技術，達到商業管理的創新管理，十分重要。
    斯教授指出網路科技導致管理理論模式以下幾點變化：
1、 知識技術化

2、 技術標準化

3、 標準流程化

4、 流程資訊化
5、 立足當地，放眼世界
   斯教授最後指出理論對實務之重要性，雖然天才不需要理論模型，但多數人不是天才，因此學術界對於電子商務及電子化政府之發展有一定的貢獻，而顯性與隱性的資訊及知識的交互學習，理論與實務的交流，可以讓資訊科技更快速提升人類生活品質。

（3） 主題三：服務導向與解決方法
    主講人Dr.& Professor Yinsheng Li，為復旦大學副教授，研究領域為「電子商務工程學」，有多項專利發明。演講內容係以旅行業為例說明服務導向的資訊科技與方法。
    複雜而分散的 IT 資源一向為組織的隱憂之一，現有的 IT 組合往往無法符合特定客戶的需求，且管理與維護成本過於昂貴，又往往無法彈性因應企業的成長與變化。IT 部門的問題通常不在於功能不足，而是客戶關係管理 (CRM) 與企業資源規劃 (ERP) 等重要企業系統，往往與其他重要系統各自分開運作。服務導向(SOA)可讓系統更能因應企業需求、更容易開發、更容易維護與管理，服務導向還可將 IT 資源模組化，以整合橫跨各組織系統的資訊。
    Dr.& Professor Yinsheng Li提出服務導向的挑戰與誘因如下：

挑戰：以類似虛擬實境的網際網路環境，主動導引客戶從事線上交易，有如下優勢：(1)速度快，藉著全球網路快速傳輸，可構建高效率的服務體系；(2)規模經濟，藉由資訊科技的可彈性擴張以及複製服務的知識和技術；(3)無限制，服務的傳遞可由全球網路瞬間傳送到世界各地，沒有時空的限制。但資訊安全的疑慮會影響電子商務的發展。
誘因：服務業要滿足顧客的需求，完全以客戶為導向，才能讓客戶有誘因使用資訊科技服務。目前旅遊業者的入口網，通常有基本技術、績效指標以及流程指導，是典型的服務導向的平台，可以滿足顧客個別的需求。
（4） 主題四：手機科技的挑戰 (Cellular Technology Challenges)
    主講人為Ali Syed教授，1997 年畢業於美國喬治華盛頓大學。現任美國肯塔基大學電腦科學系終身教授兼系副主任。他的主要研究方向是資料採擷的隱私保護、資訊檢索、高性能科學計算、醫學圖像處理、應用和計算生物學。其講演內容為手機科技的挑戰，摘要如下。
    手機，是近年來科技發展的主要產物之一，對人類生活產生了重大的影響。10年前手機的功能僅為打電話和傳送資訊，如今手機科技，除了講求外觀外，新世代的智慧型手機還增加聽音樂、上網、導航等各種用途。如今的手機可以說已經完全進入了一個數位化的時代。結合雲端運算給予手機極大的附加價值，3G網路技術發展，使手機生態改變。如何滿足所有手機的使用者，是數位化手機設計者的挑戰。首先應增強互動以人為本，所有設計的最終目的，都是提高人機之間的互動，因此應特別強調其易用性與實用性。此外手機設計者應接觸人群以獲取靈感。與各種不同語言、文化和習慣的人接觸、交流、溝通，試圖歸納出一套人類最普遍使用的身體語言，以便在科技的幫助下，創造出更自然、更符合人性的設計，因手機在數位化世代不斷創新各類新功能，手機業者將面臨以下幾點挑戰：
1、 記憶體的挑戰：手機由行動通訊網路類比式網路(1G)發展至今高速封包交換式網路(3G)，可見智慧型手機製造商在記憶體領域面臨諸多新挑戰，特別是因為手機變成越來越複雜且資料密集的產品，在DRAM、快閃記憶體與系統整合方面將面臨的挑戰。
2、 手機的快速進化：行動通訊由 Feature Phone 功能性手機發展為Smart Phone 智慧型手機，通訊數位化手機已成為人類生活中不可或缺的一部分，從個人資訊管理、電子書、數位相機、語音信箱、上網、社交網(Facebook)、行動電話、衛星導航以及娛樂遊戲等，此外行動運算更可作為商業辦公及生活協助。為了贏得市場，手機業者研發比快、比炫的各種功能，例如摩托羅拉最近發表新的 Android 2.2 手機「 MILESTONE 2」，以「MOTOBLUR」新通訊整合平台，把電話、 Email 、各種社群訊息、簡訊等都整合在一起，消費者可透過「我的過濾器( Me Filter )」自行篩選朋友、進行即時互動；有效減少浪費在社群訊息上的時間與電力。
3、 矽科技的挑戰：由於科技日新月異，矽處理技術的進步以及消費者的期待，目前有學者研究以矽代替石英製造手提電話中的晶片微型樑，由於矽能與其他物質結合，所以製造出來的晶片體積更細，但功能更多。
4、 晶片設計的挑戰：隨著科技的發展，各種類型的電子產品走向輕薄與迷你化。推動電子產品朝小型化發展的主要力量是技術進步。因此如何精進顯示屏、微處理器和記憶晶片等電子元件技術，是一種挑戰。智慧型手機晶片的整合將以應用處理器與基頻處理器的結合為主；估計到2014年，市面上將有近七成的智慧型手機是採用這類整合型晶片。
（5） 主題五：處於十字路口的歐洲共同農業政策

   主講人為 Dr.& Professor Markus F. Hofreithe，其主要研究領域為經濟學，經濟政策和農業政策，演講題目為「處於十字路口的歐洲共同農業政策」，其演講內容摘要如下：
    歐洲聯盟（European Union, EU,以下簡稱歐盟）是目前世界上最大之區域經濟體，會員國包括德、法、義、荷、比、盧、丹、英、愛、西、葡、希臘、瑞典、芬蘭、奧等15國，其貿易總額佔全球貿易總額的40%，農產貿易佔世界農產品出口總值15％，進口總值20％，不論在WTO或世界農產品市場均扮演相當重要的角色。
　　「共同農業政策」(Common Agricultural Policy，簡稱CAP)為歐盟實施的第一項共同政策，是為了容納各會員國組成歐洲共同市場、支持農場所得及保障共同市場之糧食安全而設立。自1962年開始實施至今已逾40年，其政策隨著區域內外情勢的轉變歷經多次改革。
    面對歐盟中擴及WTO農業談判的內外壓力，歐盟部長理事會於2003年6月26日達成協議，針對農業補貼政策進行根本性的改革，改變過去以生產為補貼依據的農業補貼政策，代之以農民所得為依據的補貼政策，即摒除「有生產即有補貼」的做法，改為支持人而非支持物，並以尊重環境保護、食品安全及動植物衛生標準為補貼之依據，讓歐盟農民更有競爭力自行決定生產具市場導向之產品。此項政策由原來與生產掛鉤的藍色補貼轉變為綠色補貼，引導歐盟農民進行生產決策時，會更加以市場為導向，歐盟具有比較優勢的產業將可強化其競爭力，而比較弱勢的產業將縮減，歐盟內部市場農產品的價格必將呈現下降趨勢。
    演講結束前，主講者指出 2013 年後，CAP的改革方向：
1、 公平的 CAP （A fairer CAP）：為確保歐盟能生產高價農產品、維護國際市場佔有率並確保歐盟農民公平貿易，故維持農業生產競爭力是CAP 之基本目標，因此來自第三國的產品必須符合歐盟規範，而歐盟內部新舊會員之農民在直接補貼方面必須獲得公平待遇。
2、 永續性的 CAP （A more sustainable CAP）：農業在在氣候變遷可以扮演領導角色，包括提供再生能源等，農民將透過技術創新以更經濟、社會與環境永續方式，因應日漸增加的糧食需求。
3、 綠色的 CAP （A greener CAP）：發展生質能源促進綠色成長以降低能源危機之威脅。
4、 簡化 CAP：簡化農業相關規範與管理，減輕行政管理與農民負擔。確保劣勢生產地區之農業發展，減少農地廢耕與確保歐盟全區農業均衡發展。
(六)主題六：線上社群的信任問題
   主講人為 Dr.& Professor Jun Zhang，其為復旦大學副教授，主要研究領域為電子商務與電子政務。演講內容強調，信任是線上社群是否成功的重要元素，有了信任才能透過網路分享資訊。
    許多網際網路使用者會參加一個或多個線上社群，與擁有類似喜好的人們交流意見、分享資訊。這類社群包括電子郵件通訊群組清單、留言板、新聞群組、立即訊息 (IM) 服務、聊天室、網誌網站、人際網路網站等。目前臉書 Facebook、維特 Twitter及噗浪 Plurk為最受歡迎之社群網站。在大陸網路使用人口數已高達4.23億之多，而網路使用者有54.3%使用部落格，可見部落格在大陸亦受到網友之歡迎。
    近幾年，在部落格平台上彼此相互交流已成為許多網友上網的重要目的。基於社群發展 以及商業行銷目的，多數社群會要求填寫使用者基本資料，包括生日、住家及公司地址、住家及公司電話號碼、性別、婚姻狀態、職業等等，電子郵件及網路詐騙者就是靠人們對於線上社群的信任感，來竊取個人資訊。 透露的基本資料及發表文章越多，蒙受詐騙、垃圾郵件攻擊和身分盜用的機率越高。因此信任將影響線上社群的成功率，根據Blogads對部落格使用者生態的研究指出，部落格讀者認為部落格較其他媒介內容更值得信任，由此可見，「信任」對虛擬社群為一重要因素。Dr.& Professor Jun Zhang 於講演中舉發表其研究所獲的信任模型。
2 、作者口頭報告(Oral)
    本次會議，作者口頭報告分為六大主題同時進行，本中心參加本次會議僅有二人，故只能挑選與本中心業務相關性較高二項主題與會，分別為主題一，電子化商務與電子化政府(E-Business & E-Governmen)，及主題二：網路與服務管理(Network and Service Management)。至於其他四項主題，經濟學(Economics)、企業管理與電子化教育(Enterprise Management & E-education)、供應鏈與人力資源管理(Supply Chain &Human Resource Management)、管理(Management)，則取回光碟片以供有興趣之同仁參考。茲摘錄主題一，電子化商務與電子化政府(E-Business & E-Governmen)，及主題二：網路與服務管理(Network and Service Management)，作者口頭報告重要內容如下：
（1） 電子化商務與電子化政府
1、 挪威政府服務導向之簡介
    挪威有550萬居民，納稅義務人有374.3萬人，佔總人口的68%，受雇員工及領養老金的人數為343萬人，(佔總人口62.3%)，企業有50萬家。主要稅收結構為所得稅佔總稅收的36.3%，石油稅佔總稅收的29.2%，賦稅收入佔國家預算的83%。
    挪威政府與企業溝通工具為 Altinn。挪威政府e化，始於1999年的公司所得稅電子申報， 2003年由三個政府部門聯合創立Altinn，供企業申報使用，Altinn的設計係以方便用戶使用的服務導向規劃，Altinn的策略除了讓使用者方便正確操作外，也可勾稽非法兼職情形，並與其他機構合作。透過電子管道(eChannels)進行Altinn方式有自行網路申報或透過經授權的會計師申報，透過此透明且安全的平台，國家賦稅收入明顯增加。
    五年之後，Altinn的合作單位已經擴大到三十個政府部門和城市政府。Altinn有三百個試算表，可以通過連結使用另外四百個表格。企業只需一個註冊帳號，就能查閱到最新發布的政策並辦理各種政府業務，透過表格的簡化成為世界級的電子化政府。在挪威百分之百的企業皆通過該系統工具註冊。註冊之後，企業會得到一個帳號，然後可以得到政府的政策支持以及銀行貸款等。名為“Altinn”的電子政務平臺，幾乎已經成為挪威人與政府打交道的最主要途徑。從稅務管理、註冊申報、統計數據甚至社區情況都可以通過這個平臺直接提交，實現無紙化，且及時追蹤政府部門辦理情況。目前，向挪威中央政府提交的所有表格中有53%是通過這個電子平臺提交的，而已有90%的挪威企業放棄了使用紙質表格而完全依靠Altinn來進行各種申報和審批。“電子政務的廣泛推廣不是能提高效率，同時也能為政府、企業和個人節省大量的開支。”企業在使用Altinn後，可以節約紙張、人工和相關審批費用。同時因為電子平臺可實現每週7天、每天24小時99.8%的無故障運行，更節省大量的人力與時間。
    挪威政府仍持續提升此項優質服務，以櫃檯或電話回答使用者問題並訪問使用者意見，廣泛收集使用者的需求加以改善。這套系統還在逐步擴展功能中。

Altinn用户調查——2010年8月
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2、 資訊外包問題探討:
    外包最大的隱憂為可能因此喪失核心能力。核心能力是企業可以區別於其他競爭者的能力，也是企業賴以成功的能力。在客戶看來，核心能力是組織可以存活及居於領導地位的能力。有關業務外包例子很多，比如二十一世紀初的愛立信公司，當時為全球第三大手機生產商，在經歷一系列業務陣痛後，決定將手機製造業務外包，保留產品設計、行銷等功能作為自己的核心業務。時至今日，愛立信公司又通過和SONY合作等手段，重新確立了自己的市場地位。
 企業選擇外包的原因通常如下

      (1)將非核心業務外包出去，以便專注於自身核心作業。
      (2)借助專業外包廠商以提供更好的外包服務品質。
      (3)藉由外包降低成本(時間、費用)。
      (4)增加彈性、效率、速度。
 但外包可能會碰上下列風險
 (1)對外包出去的作業失去掌控。
 (2)外包廠商品質不穩定。
 (3)外包廠商營運不良。
 (4)外包廠商不如自己的員工專業與熱忱。
     資訊外包時應注意

 (1)團隊與執行人員的專業與素質。
 (2)是否有專業規劃能力，良好的執行流程與系統。
 (3)有無直接與且相關經驗。
 (4)是否可以符合外包目標(如品質更高、成本更低)。
 選擇外包廠商時應注意

(1)確定合適的外包模式
    應透徹分析自己的IT需求，而不是只為了立竿見影的短期效果來選擇IT外包服務，未審慎選擇外包商，倉促訂約因此被長期的服務合約所束縛，將得不償失。另未能對自身需求有準確掌握位，盲目地全面IT外包，只會喪失自身的競爭力和成長力。企業外包時至少應該掌握核心層次的自主權，這是培育、提高和保持企業核心能力的關鍵。
(2)選擇合適的供應商
    應清楚瞭解供應商的名氣、市場占有率、技術能力、敬業態度，此外IT外包協議種類是否多樣、價格、經驗、規模和歷史等因素亦應列入考慮。在IT外包的過程如果不謹慎選擇供應商，就會造成承包商龍蛇混雜的局面，最終將導致專案的拖延，甚至失敗。在選擇IT外包商時，更不能基於主觀或個人偏好，或只選擇最低報價的承包商。

(3)訂立彈性靈活有利的合約
　　合約內容是企業在確定IT外包服務時的重要一環。如果合約對價格和服務級別訂得太僵硬，且未包含可持續改進的重要機制，那麼可能阻礙持續發展，無法因應突發事件，包括技術、 商業條件、人員和其它相關問題。在合約簽署後因故必須變更合約內容時有所見。一旦簽約雙方不能有效溝通，必然影響委外業務之進度與品質。

    與會者皆認為業務外包不等於甩包袱；核心業務外包可能產生喪失競爭力風險；不安全、不穩定、不可靠為IT外包時可能面對的風險；明確的驗收及監督機制方能確保外包服務品質。
（2） 、網路與服務管理

1、 中國青少年使用互聯網對心理的影響
中國互聯網用戶是世界上人口最多的社群網。根據 CNNIC的報告（http://www.cnnic.net.cn），使用中國互聯網人口大約是4.2億，佔中國人口的31.8％。而青少年（10-19歲）一直是最大的使用群體，佔中國互聯網用戶29.9％。這份研究在探討中國青少年使用互聯網對心理健康的影響。
    這份研究之問卷調查旨在了解中國西南方青少年互聯網使用狀況，了解青少年網絡行為的特點與變化趨勢，掌握互聯網對青少年心理成長、身體健康、社會交往的影響。
    問卷調查採用分層隨機抽樣，受試者是來自西南中國的城市昆明的12個學校，包括小學（等級4-6），中學（等級7-9）和高中（等級10-12）。每個年級400份問卷，共發出3,600問卷，獲得有效樣本為3,185問卷。

本研究初步得到以下的結論：

（1） 高中生較早使用Internet、每週花較多時間上網，則有較差的心理健康。 

（2） 初中，高中在上網的行為、內容偏好、利用網路學習、利用社會網路服務等相似性頗高。

（3） 小學、中學及高中生於心理寂寞及焦慮上，有較顯著的差異。

（4） 男生較女生，更早且較頻繁使用Internet，也使用較多的網路服務，並且顯示有較健康的心理狀態。

作者藉由這份研究，希望能提供相關措施及方針建議，以引導兒童青少年健康的使用互聯網，對上網內容和時間進行控制，增強自我防護意識；對沉迷於互聯網的青少年，要及時進行綜合干預，透過心理諮詢、心理治療，幫助他們回歸正常社會生活。
2、 G2C模式電子化政府的接受度研究

20世紀資訊科技快速發展，電子化政府為現代政府改變其工作方式、提升效率與服務品質的重要工具。世界上各國政府都努力建置另一種工作方式－電子政府。電子政府化已成為評估政府的績效與改革的關鍵指標。

    中國自1999年以來，經過10年的艱苦努力，中國的電子政務建設有很大進展。據聯合國經濟及社會事務部於 2008年發表的< The global E-Government research report >，中國的電子政務排名第21。

    據報導，在2007年底，約有75個國家政府(所有省級政府)、96％的市政府和77％縣級政府建立了自己的網站。到了2008年中國政府網站計有45555個。此外，在2008年底，約有92％的鄉鎮級的政府努力構建市民上網的基礎建設，期望於2010年底，所有的小城鎮中的公民都可以上網。

    雖然中國政府作出了很大努力構建電子政務系統，但該系統的使用率卻很低。據中國互聯網中心的報告，2008年1月，只有25.4％的互聯網用戶使用政府網站，佔總人口的0.4％。使用電子政務服務名列互聯網用戶所使用之網路服務之倒數第四名。

    為什麼會出現這種情況？中國政府已花費了大量的金錢構建電子政務系統，而人民使用網路的比例卻如此低。
    為此，本研究以西安和南京市的電子化政府為研究範圍，採用問卷調查，歸類出可能會影響市民使用電子政務系統的意願因素。並使用結構方程模型，探討哪些因素會影響市民使用電子化政府的意願。最後，提出建議供政府提升電子化政務系統使用率的參考。

    會影響市民使用電子化政府系統意願的因素，包括使用經驗，知覺有用性，知覺易用性，知覺風險，電子政務系統的相容性、可信任，以及使用電子政務的結果能見度等。

    本研究得到一些結論。首先，可以明顯得知，很多西安和南京市民在他們的日常生活中並沒有使用電子政務以獲取資訊或處理問題，同時，政府並未有效宣傳的電子政務的功能與好處，而多數的市民對電子化政府的了解亦不多。

    其次，研究發現，結果能見度、使用經驗、對政府的信任，電子政務的有用性、相容性和易用性的認知等會影響公民使用電子政務的意向。但各變量影響人民使用意願的程度是不同的。

“總知覺風險”對公民接受電子政府的影響非常低。同時，在中國，政府是絕對的權威，公民不會懷疑來自政府的新聞或其他訊息。最後，獨立的變量之間亦有關係，所以他們不僅直接影響，但也間接影響公民使用電子政務的意向。

    為了使電子政務更成功，構建電子政務的過程中，政府應該考慮市民的需要，以市民的需要為需要，那麼它才可以被多數人接受。與此同時，各國政府應推廣行銷電子政務，才能讓人民知道它並使用它。當然最重要的是電子政務應該提供有用的服務，讓使用它的市民感受到滿意的服務。
3、 縣級初等公務員之績效評估的問題及對策

公務員績效評估始於上世紀 90年代初，中國於 1993年頒布了“國家公務員暫行條例“，根據他們的道德、能力、努力和成就進行了初步全面的評估公務員服務。

中華人民共和國於2005年9月頒布公務員法律，提供了公務員評價的法律框架。2007年1月，中共中央組織人事部頒發的“公務服務稽核（試行）“，進一步明確規範評估程序、評估機構和評估結果的使用。

目前，縣級公務員績效考核所面臨的問題是：設計評價指標體系是不科學的，評價規則並未執行、評價結果不易被接受等。所以應該加強領導幹部的評價責任，根據排序和等級評價，結合指導性標準評價系統的具體計劃，把服務部門的評價方式，強制應用到公務員評價，如此可以提高縣級公務員的績效評價，進而擴大公共服務範圍並提升公共服務品質。

公共部門的績效管理旨在提高公共部門和公共事務的生產率、品質、時效性，回應性和有效性的整合系統。持續改善公務員的評價系統，可以提高公共部門的服務能力、進而提高政府績效，但毫無疑問，現行的公務員評價存在許多問題。

公部門實施績效衡量與管理會受到內外在因素的干擾，因此預期透過績效衡量以便公正客觀區辨績效優劣之所在，是一項甚具挑戰性的工程。學術界對這個問題和對策進行了一些研究，但從文獻探討，所有研究均集中在中央級政府公務員之探討，缺少縣級等地方初級公務員的理論和實務的文獻。

中國有大量的初級公務員（江西省87,000個縣級初級公務員，佔省級行政機關公務員總數的58％），服務基層市民，他們的工作行為和結果直接影響到縣級公共服務的品質，影響了黨和政府的信譽。因此，提高初級公務員的績效評核制度來規範公務員的行為，提高初級公務員的效能，才能有效大量提高公共服務質量及提高政府實質效率。

本研究以江西省11個縣為樣本。透過問卷調查來研究有關公務員的三種評價類型，分別為綜合管理，行政執法，專業技術。本研究並做了許多努力以尋求公務員的評價指標體系統設計的評論，並提出指標體系的建議，以改善縣級初級公務員績效評估。

本調查共發出1200份問卷，收回1102份，有效問卷為1068份。本研究提出改進縣級初等公務員評核的有效性建議如下：

(1)加強和落實主管級的公務員審查責任。
(2)實施分類檢查，加強重點和指導檢查。
(3)強調服務對象的評價。
(4)以評核結果為基礎，有效性和嚴謹的評價縣級初級公務員。
(5)結合指導查核標準系統與具體計劃。
4、 研究家庭客戶電信服務套件（packages）的選擇決策

隨著3G業務的綜合開發及3G產業的整合開發，能提供電信業的多種功能，如語音通話、手機電視等的電信組合產品套件，成為焦點的電信服務。

如何設計成功、出色且適合市場發展的產品套件，直接影響運營商的市場佔有率和盈餘。但是，目前套件的項目不斷增加，功能也靈活多變，致電信套件的問題陸續出現，例如，設計理念混亂，低功能的使用率，及難以理解等。

面對上述問題，由於電信套件業務的主要用戶是家庭客戶，作者試圖從客戶的角度考慮問題，釐清家庭客戶決策特點和機制，以了解消費需求和行為特徵，並提供產品設計的理論基礎。

選擇電信組合產品套件時，家庭成員往往融入自己的喜好評價指標，從而確定了滿意的方案。家庭電信產品評價指標包括多種類型，產品價格、功能、產品品質等皆屬之。一般來說，較多的功能或較好的產品品質，則價格較高，反之亦然。由於產品的複雜度及評價指標的相互衝突，家庭成員之間的評價指標不同(即使是相同的指標)，家庭成員間的評價也會有衝突。然而，一些家庭成員因不了解商業策略及做成決策時感到困惑，有時也以協調員的角色參與決策。

電信服務套件選擇之關鍵是如何解決家庭中決策者以及協調者的偏好衝突。在電信消費的家庭決策，多樣化的索引和電信產品的限制，顯示這絕對是一個有限度的計劃和多目標的群體決策問題。

在這個問題上，仲裁和協調是典型來解決群體衝突的方法。運用仲裁和協調小組的決策理論，探討家庭對電信套件組合上的選擇決策時，其成員可以分為決策者和協調員。

透過實證分析，發現家庭的決策特點為當群體衝突解決後，最佳套件方案才會確定。本研究獲得的結論為，如協調員的影響並不明顯、家庭成員容易妥協，如將重點完全置於家庭核心成員的需求上，而可忽略其他家庭成員的需求。
3 、夜遊黃浦江  
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    主辦單位於議程結束日夜晚，貼心的帶領與會者夜遊黃浦江。黃浦江畔的外灘，全長約15公里。東面西臨黃浦江，西面為哥德式、羅馬式、巴洛克式、中西合壁式等52幢風格各異的大樓，被稱為“萬國建築博覽”的建築群。這裏與東方明珠塔、金茂大廈及國際會議中心等上海浦東著名景點遙遙相望，白天，它是繁華熱鬧的遊覽勝地；晚上每當華燈初上，外灘各棟建築物上燈光輝煌，一座座猶如水晶宮似的，令海內外遊客讚歎不已。搭黃浦江豪華遊輪乘船順江而行，楊浦大橋、南浦大橋橫跨浦江兩岸，浦江西岸是一幢幢風格迥異、充滿濃郁異國色彩的萬國建築，而浦江東岸則是高聳入雲間的現代建築，令人目不暇接。入夜之時，華燈齊上，燦爛奪目，華麗無倫，所以黃浦江兩岸，是上海的象徵和縮影，薈萃了上海城市景觀的精華，從這裡,可以看到上海的過去、現在，更可以展望上海燦爛的明天。
10、 心得及建議事項

1 、重視服務導向，G4C而非G2C
    隨著數位公民興起等主客觀環境的變化，先進國家電子化政府的發展趨勢，已從早期「公共事務管理」推移到今日的「公共服務創新」，正逐漸推向「公共價值創造」的目標，而各國推動電子化政府均將民眾參與(e-participation)列為政府創新應用服務的關鍵指標。今日電子化政府強調由受惠者或服務對象的全程角度來規劃，透過跨機關間服務流程整合，單一窗口提供申請、查詢、下載、繳費等工作，讓便民服務的使用如開水龍頭一樣簡單。
    電子政務本意是藉由現代化的資訊通信技術提高公共部門的管理、服務水準，進而提高公眾的滿意度。但是，如果設計不當，電子政務系統不僅不能為公眾帶來方便，反而會平添不少麻煩。由此次與會者的口頭報告可知，影響民眾使用電子化政府系統意願的因素，包括使用經驗，知覺有用性，知覺易用性，知覺風險。因此要推廣全面電子化政府，應該把影響民眾使用電子化政府的因素納入考量。
    此外，政府應致力改善數位落差，讓所在較偏遠地區的弱勢族群或中高齡民眾都能夠透過資訊代理人主動迅速的服務與協助，創造弱勢民眾參與社會運作機會，享受電子化政府網路便利的服務。
    我國的電子化政府評比的名次名列前茅固然好，但是最重要的還是重視民眾需求，給民眾切合需求的服務。推行電子化政府服務應針對不同的使用族群的需求，豐富資訊服務的深度與廣度，推動分眾、主動、紮根及持續等服務，並可由使用者自行選擇方便的資訊取得方式，讓電子化政府更人性化，也就是一切規劃以人為本，達成以建構服務為導向之電子化政府便民目標。
2 、重視e化對員工的心理影響：
    G2E電子化政府主要內容為政府員工利用資訊技術辦公，利用機關的內部網路接受在職培訓等。G2E模式主要包括建設辦公室自動化系統、政府管理資訊系統和決策支援系統。
    電子化政府不應只探討政府對政府(G2G)、政府對消費者(G2C)、政府對企業(G2B)，更應將政府對員工G2E(government to employee)議題納為重點，導入資訊科技，簡化工作流程是否會造成對工作的專業技術要求降低，進而讓工作者感到工作乏味產生工作倦怠，影響工作產出？抑或因工作簡化減少工作者的負荷，產出增加，績效提升呢?此皆會對政府效能，服務品質產生影響，是推動電子化政府不可忽略的。下列幾點是值得考慮的。

（1） 工作上運用資訊及通訊科技，和同事面對面的互動會變少可能造成疏離感？

（2） 工作上運用資訊及通訊科技，是提升公務處理效率增加成就感?

（3） 工作結合資訊及通訊科技是否增加工作員工壓力?

（4） 工作上運用資訊及通訊科技，更容易受到上級監督?
（5） 建議對於高度依賴電子化政府工作的公務人員應透過種種內外部訓練機制，強化其使用電腦的能力，包括其工作外使用電腦及資訊科技功能的能力，提高其使用電腦的興趣，增加人性化的管理以及辦理團康活動增加其人性關係等應當可降低大量使用電腦員工的工作倦怠。

3 、資安教育與宣導
     電子化政府的影響層面，已從政府行政逐步推及政治、社會及經濟發展等層面。而在網際網路的蓬勃發展之下，電子商務成為許多企業機構尋求轉型或提高效率之工具，因此網路之安全之重要性日益提高，此部分需要政府、網路服務提供者一起推動，讓商家、金融機構與消費者都了解可能遭遇的風險及保護措施，以降低電子商務風險。
    「賦稅資訊系統整合再造計畫」是本於「一個政府」的服務理念，提供多元溝通以及一站式主動服務，建置一套跨稅目、跨區域的賦稅資料倉儲，集中化管理賦稅資訊平台之建立，不但能利用自動化資料傳輸通道，促進跨機關資訊及資源分享，降低建置及維護成本，惟「賦稅資訊的再造」的成功與否，有賴完善的資安防護機制、良好的管理制度以及資安事件處理的SOP。
    資訊安全不能只依賴防火牆、制度面、管理面甚至實體空間之規劃也很重要。威脅不只來自主體，也可能來自「人員少」、「訓練少」、「設備少」、「設備老舊」、「管理不良」等。所謂「道高一尺、魔高一丈」，隨著資通訊科技的發展，駭客的技術也日新月異，在享受網際網路所帶來的方便之際，常因疏忽導致病毒感染或駭客入侵。因此除了依賴資通訊軟硬體管制設備來防堵外部入侵維護資通訊安全外；並應運用資訊稽核機制，以確保各項管制規定的皆被遵循。雖然資訊安全難以達到萬無一失、無懈可擊的境界，然若能時時提高警覺，處處存在風險意識，不斷的吸收新知，持續改善，當可將資安事件降低至可以控制及業務可以永續運作得目標。若能適時舉辦資安教育訓練，除可藉以宣導「資訊安全人人有責」，並可加強同仁資安智能。
4 、強化綠色採購
    長久以來，資訊科技對環境的影響一直是負面形象多過正面，例如使用危險、稀少或無法重複利用的材質以及電子廢棄物、生產與運輸過程過度消耗能量等，因此綠色資訊（green IT）議題應運而生。目前我國政府雖已鼓勵機關辦理綠色採購，然各機關多流於應付，效果有限。
     隨著資訊科技發展規模的日益增進與複雜，全球環保意識的提升，企業對於組織經營、資訊產品與服務之運用，漸化為綠色思維，以資訊科技產業龍頭自居的台灣，對於IT的採購與廢料處理應加以重視。

5 、委外問題： 
    組織或為成本考量(時間、費用)或為增加彈性、效率、速度或為藉助專業讓有限資源發揮最大效益而委外。IT委外的策略就像一把雙刃劍，運用得好，可以以小博大。然若所託非人，或溝通不良、或者監督不周，可能會導致任務失敗，而過度委外，員工之職能可能因此弱化。此外委外尚有資訊安全以及喪失控制權的等風險。為確保各項品質，委外最好限於非核心業務。若委外事務很多，最好設立一個專責的委外窗口，有專責單位可就委外事務做有系統的規劃，有單一的聯絡窗口，不僅便於與委外廠商聯絡，亦方便進行組織內部需求的溝通與轉述。有專責委外單位後，更重要的是，必須要能夠清楚釐清IT部門的工作執掌以及作業流程。最後在確保作業品質無虞的前提下，最好與IT委外廠商、系統使用者間建立互信及和諧關係，讓委外更易成功。
    財稅資料中心除了在服務上早一步主動出擊，也於98年全面通過世界第一個採購軟體品質管理制度(CMMI-ACQ)國際認證，可見財稅資料中心除了致力於服務創新、技術前瞻外，更以嚴格自我要求以便有效管理採購與委外作業，是值得驕傲的。
6 、建置共通服務平台
    財政部為使納稅義務人辦理稅務事宜時，易於找到需要的表格或法令等，有單一入口網「稅務入口網」，我國政府亦有許多一站式整合服務及機關共通服務，如ｅ企業、ｅ管家、等，惟僅建置初期有專責單位負責整合串聯各機關服務，期後則因無強而有力整合機關，致原有共通服務無法持續整合。我們可參考挪威政府，所建置網站Altinn，不單用於企業申報和政府與企業之間聯繫溝通，政府稅務管理、註冊申報、統計資料甚至社區情況都可以通過Altinn直接實現無紙化提交，Altinn的合作單位更擴大到三十個政府部門和城市政府，是值得台灣學習的。每個機關職掌都有其分工，往往造成本位主義，如今當思考如何打破機關間的本位主義及業務藩籬，建置具有嚴密的安控機制的單一入口網才能真正達成電子化政府為以民為本的服務精神。
� 資料來源：行政院研究發展委員會網站資料http://www.rdec.gov.tw/ct.asp?xItem=4087125&CtNode=12033&mp=100
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