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內容摘要：（二百至三百字）
2011年度國際資訊科技研究公司Gartner，於澳洲黃金海岸舉辦一年一度的全球資訊科技盛會ITxpo 2011，本次會議發表重點有三項，值得我國推動第四階段電子化政府計畫的參考，分別是：一、社群媒體；二、行動服務；三、開放政府資料。我國應將此三項資訊應用趨勢納為推動第四階段電子化政府計畫的參考，開放政府資料，讓民眾參與政府施政，並透過社群媒體推播政府資訊，再配合行動化服務，為民眾提供創新且無所不在的政府服務。此外，雲端運算服務已成為資訊科技的焦點，未來數年，雲端運算服務將逐漸改變現有資通訊運算作業方式，以容易擴充、資源彈性分配及運算量能充分使用的特性，提供資訊運算資源，我國電子化政府將依據資訊服務需求，適度以雲端運算服務的特性提供最佳化資訊服務。
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壹、目的

Gartner 公司為高科技研究應用及市場研究之國際性顧問公司，定期針對資訊管理、資訊科技、資訊軟體及應用系統、科技發展趨勢等議題舉辦國際研討會議，除分享研究成果及技術情報外，並邀請各領域專家提供經驗分享服務。Gartner ITXpo 是一年一度舉辦之全球資訊科技業界盛會，主要內容為探討高科技產業策略趨勢，數百名來自世界各行各業的資深資訊或業界人員藉由與會彼此交流。行政院研究發展考核委員會刻正規劃雲端運算技術服務以及發展政府行動化服務，為瞭解及掌握電子化政府最新發展趨勢，爰派員與會以瞭解國際資訊策略趨勢，作為規劃相關資訊發展策略之參考。
貳、過程
11 月14 日（星期一）：

上午辦理大會註冊，下午參加3場專題研究發表會，發表議題包括行動化財務服務、政府雲端運算應用以及政府業務社群化(Mobile Financial Services – Time to Get Your Hands Dirty、Cloud Computing in Government: Debunking the Hype and Getting the Most Out of It、The Business of Government Gets Social)。
11 月15 日（星期二）：

出席研討會開幕（9:30-11:00）及4場專題研究發表會，發表議題包括企業CIO行動化策略指引、建立私有雲的10個步驟及行動化服務發展藍圖(CIO's Guide to Mobile Strategy: Building Innovation Into Your Next-Generation Strategy、10 Steps to Building Private Cloud Services、The Mobile Scenario — Confusion, Complexity and Opportunity Through 2015 及The Cloud Computing Scenario)。
11 月16 日（星期三）：

出席5 場專題研究發表會，發表議題包括平板電腦企業10大應用、新世代CIO的資訊策略、10大行動化科技及雲端運算的對資料處理10大衝擊(iPads and Beyond: Top 10 Business Applications for Tablets、The 2012 Gartner Scenario: The Call for a New CIO Manifesto、Information as Strategy 、The Top 10 Mobile Technologies that will Redefine your Business及 Top 10 Areas Impacted in I&O by Cloud Computing )。
11 月17 日（星期四）：

出席2 場專題研究發表會，發表議題包括未來資訊應用對企業投資的影響以及2012年10大科技發展趨勢(Applications 2020: Social, Mobile, Gaming and Collaboration Impact on Your Portfolio及 The Top 10 Strategic Technologies for 2012 )。
参、報告重點
一、2012年10大資訊科技趨勢(The Top 10 Strategic Technologies Trends For 2012)
美國CNN有線電視新聞網於2011年12月26日發布研究報告，報告內容指出2011年從平板電腦熱銷到瘋狂的網路團購， 2011 年成為科技產業轉型之年，2012年資訊科技發展趨勢將延續2011年的發展基礎，往行動化、社群化及資訊匯流的方向前進。Gartner的研究結果與CNN相似，報告指出2012年度資訊科技環繞著幾個議題發展，包括社群媒體、行動載具、雲端運算及企業智慧。
1. 平板電腦及其發展(Media tablet and beyond)
自從筆記型電腦問世後，終端電腦設備被設計得越來越符合人體工學需求，許多適合「手持」的終端資訊設備一個個被設計出來，包括功能性手機(Future Phone)、個人數位助理(PDA)、智慧型手機(Smart Phone)以及平板電腦(Tablet)；因為這些設備之相容性與適用環境不同，所以許多使用者同時擁有一種以上的手持資訊設備，加上手持資訊設備價格不斷下降，未來可預期手持資訊設備將取代個人電腦，成為網際網路最大量的存取資料設備(圖1：平板電腦應用領域)。
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依據研討會中統計資料顯示，預估至2013年，手機將成為網際網路最大量之資料存取設備，其中微軟視窗(Windows)手機只占20%；至2015年，平板電腦的出貨量將成長至筆記型電腦出貨量的一半以上，其中使用微軟視窗作業系統的平板電腦數量低於蘋果iOS與谷歌Android的平板電腦；整體來說，預估2015年，使用微軟視窗的終端資訊設備(含個人電腦、筆記型電腦、手機及平板電腦)將低於60%，甚至低於50%。可以預期的，長期以Windows作業系統加個人電腦的終端資訊設備時代，將進入手持式資訊設備加非微軟視窗作業系統之後個人電腦時代。
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從企業管理資訊資源的角度來看，後個人電腦時代企業提供資訊服務給企業員工與客戶時，需要提供支援跨多資訊設備及多資訊平臺的服務特性(圖2：跨平臺跨設備資訊服務)，例如資料在異質平臺之間同步、使用虛擬桌面方式在異質平臺中提供相同操作介面及相同作業程序之資訊服務，並且企業內部、跨企業與手持終端裝置之間，擬定標準應用程式介接介面(Application Programming Interface; API)，彼此傳遞資料與共用資訊。

2.行動化應用及服務(Mobile-centric application and interface)
目前最常見的應用是近場通訊(NFC)電子付費機制，使用者只需要下載金融機構的軟體到行動裝置上安裝，再經過金融儲值程序，就能利用行動裝置在付費感應器上完成付款程序；除此之外，還有許多用途，例如房間的感應鎖以手持裝置開啟取代實體鑰匙、高鐵驗票閘門以快速回應碼(QR code)取代傳統票券等等；諸如此類以行動裝置為媒介，透過軟體以及無線網路，建構出不同於以往生活方式的應用將越來越多樣化。(圖3：近場通訊電子付費及應用)
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從上述幾個應用的案例來看，整個服務程序從服務端到使用者端區分成兩個部分：第一個部分是服務端需要具備企業行動服務平臺(Mobile enterprise application platforms; MEAPs)，用以建立服務端的應用程序，協助服務端的使用者處理資訊內容，提供企業服務給使用者；第二個部分是使用者端需要具備消費者行動應用平臺(Mobile consumer application platforms; MCAPs)，用以提供使用者服務的應用程序，它將服務端提供之服務在行動裝置上運作，並將使用者端資訊經由一定程序的處理後回傳至服務端。然而現在沒有單一的工具能將兩個部分做最佳的設計與建置，必須仰賴各領域的專家依據各種情境設計不同的解決方案。

3.行動化應用軟體市集(App stores and marketplaces)
2009年起，iPhone熱賣開啟後個人電腦時代，網際網路接取裝置不再侷限於個人電腦或筆記型電腦，行動載具的數量將超越PC，成為網際網路主要的資訊傳遞裝置之一；行動載具作業系統在現階段主流的兩個平臺：蘋果的iOS以及谷哥 Android，分別為它們所屬的行動裝置提供行動化應用軟體(App)市集，讓使用者下載App到行動裝置上使用。兩個平臺的行動化應用軟體市集分別提供了數十萬個行動化應用軟體讓使用者安裝，主要訴求的對象是一般使用者的應用。
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時至今日，行動載具在企業內部應用越來越廣泛，行動載具上協助員工處理業務的行動化應用軟體有越來越多的趨勢；因此，企業需要自建行動化應用軟體市集，統一管理企業內部各式行動化應用軟體開發、審查、上架、發布、維護以及下架的整體程序。相較於傳統應用程式的開發，行動化應用軟體發展相對簡單，甚至企業員工能以市售的開發工具，輕易的建立行動化應用軟體，企業行動化應用軟體有了員工的創意元素加入後，企業在行動載具上的應用將更加完善。

然而，企業面對多樣的行動化應用軟體，必須要有一套行動化應用軟體發展規則與管理政策，以避免品質不佳的行動化應用軟體造成企業的損失，例如機敏資料被竊取或是產生錯誤資料而被誤用等等。企業可試著以兩個維度「商業價值性」以及「風險程度」決定是否鼓勵由員工自行開發行動化應用軟體：「商業價值性」以及「風險程度」高的應用，不建議開發行動化應用軟體安裝於行動裝置；行動化應用軟體「商業價值性」以及「風險程度」低的應用，可以鼓勵員工開發；行動化應用軟體「商業價值性」高「風險程度」低的應用，由企業自行選擇統一發展還是員工自行發展；行動化應用軟體「商業價值性」低、「風險程度」高的應用，則不需要開發行動化服務。

4.物聯網(Internet of Things)
物聯網是一種將「網際網路連接實體裝置與實體資產」的概念，為使用者提供創新體驗與加值服務。目前已經有幾項成熟的發展實際提供服務，例如近場通訊行動付費；攝影機、全球定位系統(GPS)與適地性資訊服務(LBS)應用；使用圖型感應及辨識功能，辨識建築物、人、地點、標誌等事物(圖5：物聯網發展藍圖)。
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未來，任何事物都能透過網際網路與行動裝置結合，藉由行動裝置上各種訊息傳遞媒介(圖6：物聯網發展趨勢)，如近場通訊、無線區域網路(WiFi)、廣域無線網路(LE)、藍芽(Bluetooth)及全球定位系統等等，串連其它電子設備，例如醫療設備、家庭娛樂設備、汽車設備及監控設備等等，未來行動裝置將串聯各式設備，以使用者為中心，提供整合服務。
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5.情境感知與使用者體驗(Contextual and social user experience)
情境感知運算(Context-aware computing；CAC)是一種因應使用者所在的時、地、物等情境，而自動提供最適合運算結果的技術。舉例來說，針對使用者所在地區，提供不同資訊的適地性服務便可被視為是一種情境感知運算的類型。

一個完整的情境感知運算過程包括

(1) 以數位裝置感知使用者外在環境的變化，例如地理位置、生理反應及環境變異等變化。
(2) 依據使用者外在變化的數據改變資訊服務，以適合當時環境特徵持續提供合宜的資訊服務。
情境感知運算可視其目的結合不同類別的感測技術，如位置、溫度、濕度、方向、重力，甚至加入社交互動情境，由於必須採用多種不同感測技術，也被認為與物聯網描繪的願景類似，都是藉由佈建大量感測器，搭配高速的分析演算後，得到相應的結果。
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未來的情境感知運算技術，除了提供適地性服務(特定目的性的感知服務)之外，更進一步運用於任何的情境中(無孔不入的感知服務)，例如蒐集使用者或企業行為、習慣、需求或環境變化，協助或預防使用者或企業發生特定的情況(圖7：情境感知運算發展預估時程與內容)。
6.新世代分析技術(Next-generation analytics)
企業或組織在執行業務的過程中，依循的輸入、處理及輸出(IPO)的程序，不斷地產出組織資料以完成組織任務；而組織累積的大量資料後，透過特定分析程序，從組織資料中抽絲剝繭，尋找組織內外環境變化脈絡，協助組織在決策過程中，清楚的掌握環境趨勢，這種分析過程通稱為企業智慧(Business intelligence; BI)。

企業智慧在組織中已經行之有年，然而在組織中的效益卻未被彰顯；主講人認為問題出在企業智慧的範圍過於狹隘，僅著重於組織輸入、處理及輸出過程中產生的資料，忽略了組織外在環境變化影響組織運作的趨勢；為什麼過去只有注重組織內部的企業智慧？資訊系統運算能量以及資訊成本的限制下，不得不限縮企業智慧範圍。

[image: image9.emf]
下一個世代的分析藉由近幾年來資訊科技發展的突破而有重大的發展。雲端運算科技讓運算資源更容易獲取；行動化服務則加速資料蒐集及分享；社交網路平臺則是為下一代分析提供最佳的資料分析來源。運用強大的運算能量，分析來自行動裝置蒐集、上傳至社交網路上分享的資料，並進一步模擬分析結果，提供企業決策的參考資訊，降低決策錯誤導致組織活動失敗的損失，所以下一代分析不僅往後看歷史，並且往前看未來，預測將發生什麼變化(圖8：支援組織決策三階段發展)。

7.海量資料(Big data)
海量資料運算是近來的相當熱門的技術名詞，但卻不是新技術；近年來被重視的起因是因為網際網路、社群服務、行動服務以及物聯網突飛猛進的發展，無所不在的行動載具、電子感應設備分分秒秒的產出海量資料(圖9：各類資訊服務產生大量資料)，傳統的關聯式資料庫面對爆炸的資料量，無法滿足企業要求的及時性與有效性要求。
主講者介紹一種蒐集資料的新技術，叫做Hadoop 分散式檔案管理系統；市面上Apache Hadoop的技術工具，用來建立大規模網站檔案與資料系統，例如搜尋引擎網站；而Hadoop是開放源碼的自由軟體，所以已經有許多開發商以Hadoop為基礎，發展許多專屬元件，提供更高性能與高可靠性的海量資料服務。

[image: image10.emf]
 8.記憶體運算(In-memory computing)
記憶體運算是指"In-memory computing stores data on memory chips rather than hard drives, removing any performance bottlenecks posed by traditional storage" ，也就是把資料放在記憶體來運算的方式，而不是把資料放在硬碟等所謂的外加儲存設備上。傳統的運算是將部份資料從硬碟中載入記憶體，記憶體的角色大多用來放置正在處理的資料或是暫存資料，而記憶體運算是所有的資料都在記憶體中，目的就在於提高效率。

目前在消費等級的娛樂設備已經大量使用快閃記憶體(flash)取代傳統硬碟儲存資訊，例如遊戲機、網路電視、行動資訊裝置等；它的優勢除了能加速資料存取效率之外，對於空間佔用、電力耗用、散熱處理以及耐用程度都比傳統硬碟要好。另外，相較於記憶體(RAM)的特性，快閃記憶體除了擁有如同記憶體一般高速存取的效能外，它還具備有保存資料的功能，兼具硬碟及記憶體的特性，可預見的，未來快閃記憶體將逐漸取代記憶體和傳統硬碟。
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除了在消費等級資訊設備中使用快閃記憶體之外，因應資訊設備雲端化的特性以及處理海量資料的需要，伺服器等級的資訊設備亦逐漸採用快閃記憶體。傳統的伺服器或資料儲存設備(Storage)的資料架構是記憶體搭配硬碟，而硬碟卻是伺服器處理資料的效能最大瓶頸；目前的做法是在記憶體及硬碟之間加入一層快閃記憶體，將使用頻率高的資料從硬碟搬到快閃記憶體上，改由flash與記憶體進行資料處理；快速的運作在商業智慧上，尤其以往處理巨量的資料庫資料，其瓶頸都在儲存資料的速度上，如果使用「記憶體內運算」 則可以得到快速的結果，尤其現在超速的時代，可以更快獲得結果表示更可能獲得競爭優勢(圖10：記憶體運算應用)。

9. 超低耗能伺服器(Extreme low energy servers)
[image: image12.emf]
超低耗能伺服器主要由伺服器產業所提出與推廣；這類型的伺服器雖然採用低耗能的處理器，但是在實體機器上的耗能狀況並未與其它類型伺服器有更好的表現；但特別的是，此類型的伺服器在實體上最多能比其他類型伺服器發揮30倍的處理器服務能力，所以相較傳統伺服器，這類型的伺服器發揮的效能更高(圖11：超低耗能伺服器優勢)。這種新方法對於擁有數以千臺伺服器提供網站服務及社群媒體等資訊應用，帶來前所未有的能源及成本效益。然而，低耗能伺服器模型雖然可處理多種不同的應用服務，卻可能增加管理成本，使這種伺服器的普及受到限制。

10.雲端運算(Cloud computing)
主講人認為，雲端運算將形成一股破壞力量，可能會對多數產業帶來長期及廣泛的衝擊。雖然在2011及2012年，雲端運算市場仍停留在初期階段(圖12：雲端運算發展週期)，可預見的，未來各行業大型資訊服務企業均全力投入各式產品，以建構雲端環境並提供雲端運算服務，例如未來兩年內甲骨文、IBM及SAP都將推出大型計畫，提供各式雲端運算服務，此外微軟亦將繼續擴大其雲端運算產品供應。由於上述傳統科技業者持續擴大相關服務，市場競爭勢趨激烈，企業級雲端運算服務也將逐漸增加。

過去企業對雲端運算技術仍在摸索及瞭解階段，現在則開始將部分工作移轉至雲端運算平臺，透過實際運作累積經驗，以決定是否需要進一步建置企業私有雲。混合雲端運算 (Hybrid cloud computing) 將在2012年成為市場一大焦點。混合雲端運算能結合外部公共雲及內部私有雲服務，並能提供保護、管理及監督整個雲架構的能力。在資訊安全防護方面， 聯邦風險與授權管理計畫(FedRAMP)認證制度即將進入初步實驗階段，為提升雲端運算安全奠定基礎。至於私有雲方面，資訊科技的挑戰將在於如何利用「DevOps」概念，整合負責操作及開發的團隊，以跟上公有雲服務供應商的速度與效率。

[image: image13.emf]
雲端運算技術及商業模式逐漸成形之後，將會吸引大量的雲端運算服務供應商進入市場，工業化低價資訊科技服務（ILCS）逐漸崛起，將改變一般人對資訊科技服務價值與其計價方式的觀念。未來3到5年，這種新模式將重新制定資訊科技的價值觀點。低價雲端服務將分食現有與未來委外營收。正如採用海外運送模式時所發生的狀況，業者必須投資並採用以雲端運算為基礎的新型工業化服務策略，採取的模式可以是直接或間接，對外或對內皆可。預料規模將達1兆美元的資訊科技服務市場，目前正處於近一步破壞期的初階，情況類似廉價航空出現後對運輸業所帶來的影響。

二、政府參與社群媒體(Business Of Government Gets Social)
Web 2.0關鍵原則從2004年10月第一次Web2.0大會由提出至今已超過7年，關鍵原則如下：

· 將Web作為平臺。
· 駕馭群體智慧。
· 資料將變成未來的「Intel Inside」。
· 軟體不斷發行與升級的循環將會終結。
· 輕量型程式設計模型。
· 內容和服務的聯合使輕量的業務模型可行。
· 軟體執行將跨越單一設備。
· 豐富的使用者體驗。
· 分享和參與的架構所驅動的網路效應。
· 通過帶動分散的、獨立的開發者把各個系統和網站組合形成大匯集的改革。
· 快速的反應與功能新增。
經過幾年的努力，Web 2.0精神已完全融入各種資訊服務中，最成功的典範應屬社群媒體應用，例如twitter、facebook、YouTube以及Picasa等，使用者已經非常習慣在社群媒體平臺上傳、分享以及創造資訊。而社群媒體平臺資訊快速傳遞的特性，正是政府機關亟需獲取的資訊傳遞媒介，各國政府已經積極參與各大社群媒體平臺，向民眾推播政府資訊，例如公眾安全（著重於重大災害後必須全地的資訊）、稅收與財政收入及執行法律（尋找逃稅或犯罪的證據）。

本次研討會主講人Andrea Di Maio提出5項政府參與社群媒體平臺的建議，分別如下說明：
1.不要預設控制框架(Forget about controlling boundaries)
政府機關不要預設控制框架，建議隨著社群媒體平臺的資訊流通、分享、回饋的特性與民眾互動。

[image: image14.emf]
政府機關釋放資訊到社群媒體平臺前，必須嚴格的篩選適合公布的訊息提供給民眾，並經由民眾參與獲得意見回饋，並進一步蒐集意見，作為施政依據；這種政府與民眾之間資訊傳遞、回饋、蒐集等程序，稱之開放政府(Open Government)，而公務人員及民眾之間透過社群媒體平臺交換意見的精神則稱為Government 2.0。(圖13：政府2.0精神)
2. 重新思考參與社群媒體政策(Rethink social media policies)
重新思考社群媒體平臺與政府機關之間的關係。政府機關面對社群媒體平臺，有三種態度；第一種態度是拒絕，政府機關認為現有服務民眾的管道已經滿足需要，而且他們管理現行的管道已經很有經驗，不需要參與社群媒體平臺；第二種態度是部分參與，政府機關面對民眾的需求，會先考慮這些被需要的資訊在社群網站上傳遞後引發的後果，如果正面效益大於負面效益則參與社群媒體平臺；反之則不參與；第三種態度是擁抱，政府機關認為政府資訊應該透明，並且儘速傳遞給民眾。無論政府機關採取開放或禁止的態度，必須規範公務人員使用社群媒體平臺的政策，讓公務人員依循。
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3.討論前先傾聽(Listen, before talking)
政府機關在社群媒體平臺上作任何事情之前，應該要先瞭解民眾、民間組織與團體社群媒體平臺上是否已經在分享相關訊息或進行相關討論。建議政府機關應該鼓勵公務人員積極參與社群媒體平臺上與政府機關職掌相關的民間組織或社團，從中瞭解社會上對政府機關業務相關之社會評論或需求，適時由政府機關補充正確或缺乏的資訊，讓政府機關的業務藉由社群媒體平臺之民間組織進行宣傳或補遺。

主講人提出一個政府機關參與社群媒體平臺的模型(圖15：參與社群媒體的步驟)，此模型以時間為橫軸，參與程度為縱軸，將公務人員與政府機關參與的程序列出，從公務人員尋求外部團體、觀察外部團體討論、補充討論內容以及參與外部社團討論，到政府機關評估及善用外部團體的整體過程，說明政府機關參與社群媒體平臺的程序與重點工作。
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4. 明確界定參與目標(Make your social media presence relevant)
政府機關參與社群媒體平臺前，必須要有一個特定的目標(或議題)，才能讓公務人員或政府機關經營社群平臺有一個明確的方向，沒有聚焦在一個特定的目標上，很容易讓政府機關或公務人員失去焦點而分散了民眾的注意力(圖16：找出參與目標之方法)。

主講人提出政府機關參與社群媒體平臺的程序；首先瞭解為什麼參與，決定參與後要達成目標；再來決定參與後要專注的方向、議題及內容；第三，推動政府機關與外部團體在社群媒體平臺上連結，擴大參與效益；最後，評估議題之有效性並適時調整。
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5. 挑戰共同智慧(Challenge the common wisdom)
政府機關參與社群媒體平臺，必須調整長久以來「單向」的政府資訊傳遞模式(從政府機關對民眾)；轉換由公務人員、民眾與其他相關團體三者在社群媒體平臺各取所需，順勢推廣政府資訊。這是一種全然不同於以往的觀點，社群媒體平臺活化了民眾對於「資訊」的需求，政府機關則依需求順勢提供政府資訊，藉由民眾口耳相傳達到傳播的目的。
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三、行動化策略：在新世代策略中建立創新能力(Mobile Strategy: Building Innovation Into Your Next-Generation Strategy)
資策會產業情報研究所(MIC)調查2010年臺灣大型企業網路通訊解決方案採用目的，調查結果顯示有47%的大型企業將「提供員工移動性支援」列為主要目的，有21.9%的企業將企業行動化視為未來發展策略，更有17.4%的企業已經意識到必須提供員工在不同網路之間的無縫隙轉移行動服務。以上的結果說明了企業已經意識到行動化服務已經是提升競爭力的必要工作，因此各企業開始尋求可行的行動策略，佈建合宜的行動解決方案
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主講人在本次會議中提出，從需求面、支援面以及控制風險面(圖18：行動化策略之需求、供給及風險控管)，分析企業行動化策略；並建議企業應從第一代行動策略邁進第二代行動策略，將創新應用的精神帶入企業行動化策略(圖19：行動化策略發展面向)。
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1.需求面

(1)資訊科技的發展趨勢

行動化技術日新月異，各項嶄新技術能更貼近使用者行動化服務需求，例如近場通訊、超文字標記語言(HTML)5、高壞質影像(HD Video)、更快速的處理器以及越來越便宜的價格。企業必須隨著資訊科技發展趨勢，發展合宜的行動服務(圖20：行動化技術發展趨勢)。

[image: image21.emf]
(2)企業對員工創新行動策略

員工在企業中，以往最常見的資訊處理工具是個人電腦(包括筆記型電腦)，企業依據企業程序開發許多應用程式，讓員工處理企業業務；在後個人電腦時代，員工使用的資訊處理工具非常多樣化，除了個人電腦之外，行動化裝置如平板電腦及智慧型手機等各種多樣的裝置，對於員工而言，每一種裝置都有其使用的特質與時間，但相同點是「皆有可能用於公務處理」，所以企業提供資訊服務給員工時，必要考慮資訊服務跨平臺以及資料跨設備同步的問題(圖21：企業內行動化策略)。

[image: image22.emf]
(3)企業對消費者的創新行動策略

[image: image23.emf]新的行動化技術被發展後，行動裝置能提供消費者更好的體驗與服務；最近熱門的物聯網已經成為最新的行動化服務趨勢，例如近場通訊行動小額付款、圖型辨識與搜尋及遠距健康照護等行動服務，皆使用行動裝置加上特殊行動軟體，提供使用創新體驗及服務。

(4)發現創新應用的策略

從兩個問題找出創新行動化應用的服務：什麼企業服務可以用行動化方式提供?這些企業服務行動化時必須要做些什麼事?

[image: image24.emf]這兩個問題分別從「服務創新」以及「支援考量」兩個層面思考企業行動服務策略的進行方式以找出創新服務、檢討現有資源、配置必須資源、發展創新服務等四個程序，逐步發展企業行動策略(圖23：尋找行動化創新策略)。

2.供給面

(1)選擇適當的發展工具組

從複雜程度以及靈活程度挑選企業行動策略的發展的工具，完全取決於企業行動服務的需求(圖24：行動化服務發展工具特性)，例如客製化程度高的行動服務發展工具，能滿足企業業務上特殊的需求，但是靈活程度低，僅能提供特定類型的發展項目；反之，共通性行動服務發展工具，靈活程度高，適用於發展各類行動服務，但是必須要大幅度客製化，才能滿足企業行動服務發展需求，所以企業採用之發展工具必須視自身需求選擇合宜工具。
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(2)考慮自建或購買行動服務及服務能量

[image: image26.emf]自建或購買資訊服務是企業發展資訊服務必須思考的事情，企業發展行動服務前，也必須考慮這個問題；它取決於幾項因素，包括企業掌控資訊技術的能力、資訊資源取得的能力、運算資源取得的成本以及資訊服務商的專業能力。企業發展行動策略應該著重在核心服務的發展，例如重視創新服務與使用者經驗，而採用自建或購買的方式，則依取得成本以及資源掌控程度決定。(圖25：行動化服務發展評估項目)
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3.控制風險層面

從管理政策及風險管理的角度來看企業發展行動服務策略，必須隨著時間、技術與環境的變化而調整。企業對消費者的行動策略，變得更加複雜；例如對消費者的行動服務發展策略，從以前純粹為「行銷」的目的之外，現在必須思考行動策略對消費者體驗、資訊技術以及產品生產等的影響；另外，以前是依據行銷規劃決定企業對消費者的行動服務策略，現在則必須從多資訊管道、品牌、生產策略、資訊技術策略等面向思考對消費者的行動服務策略。

而風險管理亦隨著環境與時間的改變而有所不同；面對消費者的風險管理，認知更複雜的行動服務會帶來更高的風險，多樣的基礎設施以及設備管理複雜度提高、資料保護與資訊安全、來自合作夥伴管理風險等等議題；面對員工，風險控管必須重視企業資料安全以及員工自身擁有的技術能力是否足夠支援風險管理等議題。
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肆、建議與心得
國際研究暨顧問機構Gartner，於每年年底舉辦之全球資訊科技大會，無論是規劃的主題、參與的講者及場地、設備等安排，均讓人感受到其專業與用心。本次會議，除參與主辦單位規劃的議題，與議題講者進行知識分享之外，更與來自其他國家的資訊從業人員相互交流資訊策略及實務經驗，獲取相當寶貴的資訊業務的觀點經驗，對推動我國雲端運算服務及行動化服務提供許多規劃方向的思考助益。
參與本次會議後，建議未來我國電子化政府應該朝三個方向努力，分別為政府資料加值應用、社群媒體及行動服務。
一、政府資料加值應用
開放政府資料（Open Government Data）是這兩年來受到重視的議題；它源自於美國總統歐巴馬就任後，推動Open Government Initiative 措施，倡導參與式民主美國；行政管理和預算局 (Office of Management and Budget; OMB) 配合Open Government Initiative 措施，於 2009 年 12 月發布「開放政府指令」，要求各行政部門採行以下的步驟：一、線上發布政府資訊，二、增進政府資訊的品質，三、建立並制度化開放政府的文化，四、建立政策架構以促成開放政府。
另外，根據「經濟合作與發展組織」（OECD）的定義，公部門資訊具有以下的特質：「公部門因為其功能而直接產生（例如氣象資料，經濟統計）、以動態連續方式產生、而且可以直接用於商業應用」。這些資料包括地理空間資料、人口統計、健康醫療資訊、社會經濟指標、科學研究資料庫等。許多這些資訊不僅是公共出資的研究產出，對研究者也有很大助益。公部門資訊目前常以數位的方式呈現，有些還可以在網路上直接取得，也因為這些資訊的普遍價值，許多國家的政府也逐漸評估、推廣其使用。

本會已著手研究各國開放政府資料相關政策與推動作為，擬規劃我國政府機關政府資料加值應用策略；期望順應國際潮流，將不具有隱私或機密之政府資料開放由民間加值應用，除了增進民眾參與公共事物的程度與監督政府施政情況之外，更可掀起一波民間創意經濟潮流。
二、社群媒體
社群媒體是人們彼此之間用來分享意見、見解、經驗和觀點的工具和平臺，以多種不同的形式來呈現資訊，包括文字、圖像、音樂和影像等等。流行的社群媒體平臺有blog、vlog、YouTube、wiki、facebook、plurk、twitter、網路論壇等。社群媒體和一般的社會大眾媒體最顯著的不同是，讓用戶享有更多的選擇權利和編輯能力，自行集結成某種閱聽社群。在Web2.0的帶動下，社群媒體已成為近年熱門詞彙，相較於傳統平面媒體或網站，資訊的傳遞速度、廣度與影響力都來得更大，因此，社群媒體行銷（Social Media Marketing）也成為創造網路議題、引導整合行銷的新概念與新趨勢。
本會刻正積極鼓勵政府機關善用網際網路Web 2.0資訊分享之特性，藉由參與社群媒體討論，強化與民接觸，主動推播政府資訊及蒐集民眾回饋意見，持續精進政策推動作為；政府機關必須擺脫舊有「單向推播」政府資訊予民眾的做法，積極融入社群媒體，透過社群媒體社群推播的方式，將政府資訊傳遞在社群媒體上各個團體之間，順勢隨著社群上各團體及民眾的口碑傳遞效果，將政府資訊傳達到各角落。
三、行動服務

行動服務為近年來不斷被政府服務所提及與應用的新興趨勢，在行動化裝置(智慧型手機及平板電腦)日漸普及的情況下，企業開始思考如何以行動裝置加上行動應用軟體提供行動化服務，讓企業服務無所不在；經過兩年多來的發展，企業透過行動化裝置提供使用者許多非常創新應用，包括適地化服務、物聯網、近場通訊以及透過行動載具連接外部電子設備(如生理狀態監控儀器)，增加服務空間等應用，都是前所未有的行動化服務。另外，依據本會100年度數位機會調查報告指出，具有上網經驗的人口中，有超過7成的使用者有行動上網的經驗，這個調查結果說明，我國使用行動上網人口正以大幅度的趨勢成長。

我國電子化政府為順應科技潮流，已於訂頒「行政院及所屬機關行動化服務參考作業原則」，要求政府機關依該原則辦理行動化服務評估、發展、維護與績效評估作業，期望政府資訊及服務，配合資訊裝置匯流(個人電腦、手機、平板電腦以及網路電視)與資訊匯流(文字、語音、影像及圖片)發展趨勢，提供無所不在的政府服務。
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11/15 開幕會議- Reimagining Communications
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11/16會議- CIO Program Lunch: Yesterday The World Changed, Now Its Your Turn
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11/16 會議- CIO Program Lunch: Yesterday The World Changed, Now Its Your Turn





�


11/17會議- Data Center Networking





�


11/17 會議- iPad and Beyond
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圖1：平板電腦應用領域
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圖2：跨平臺跨設備資訊服務
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圖3：近場通訊電子付費及應用
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圖4：行動化軟體需求及挑戰
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圖5：物聯網發展藍圖
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圖6：物聯網發展趨勢
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圖7：情境感知運算發展預估時程與內容
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圖8：支援組織決策三階段發展
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圖9：各類資訊服務產生大量資料
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圖10：記憶體運算應用
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圖11：超低耗能伺服器優勢
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圖12：雲端運算發展週期
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圖13：政府2.0 精神
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圖14：參與社群媒體的政策評估方式
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圖15：參與社群媒體的步驟
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圖16：找出參與目標之方法
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圖17：挑戰共同智慧
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圖18：行動化策略之需求、供給及風險控管
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圖19：行動化策略發展需求面向
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圖20：行動化技術發展趨勢





�圖21：企業內行動化策略
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圖22：企業外行動化策略
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圖23：尋找行動化創新策略
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圖24：行動化服務發展工具特性
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圖25：行動化服務發展評估項目
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圖26：行動化策略發展供給面向
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圖27：行動化策略發展風險控管面向
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