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摘要 

 

  國際知名研究暨顧問機構顧能顧問公司(Gartner)於美國奧蘭多舉辦

2019 Gartner 資訊科技發展國際研討會(Gartner IT Symposium Xpo)，針對了

資訊管理、資訊科技、資料分析及人工智慧、電子商務、資通訊安全等最

新科技發展趨勢議題，提供了非常豐富的演說分享與經驗交流。透過參與

這場研討會，可以瞭解到未來資通訊科技的關鍵挑戰難題、重點發展趨勢

以及觀摩資訊科技研究及產業資訊技術應用與解決方案。2020 年必須瞭解

的十大策略性科技趨勢、2020 年企業 IT 與消費者十大預測、5G 作為平台

(5G as a Platform)角色。我國應加速並深化包括政府在內各產業領域的資料

經濟、加值運用與智能化生態鏈，導入各項新興科技如人工智慧、5G 等以

積極進行數位轉型(digital transformation)；建議在政策面與實務面能夠更積

極協助企業導入 5G 加速關鍵企業與產業的數位化、智慧化與創新應用的

發展，同時鼓勵電信業者協助企業發展 5G 垂直場域之創新應用、服務與

商業模式，吸引企業願意結合其企業運營與目標投資 5G 應用以推動企業

的數位轉型發展智慧產業，以及其他 5G 未來在跨領域的創新應用，促進

我國通訊傳播產業健全發展及 5G 創新應用服務。 
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壹、 目的 

 

綜觀目前全世界主要國家雖刻正積極進行 5G 網路應用的推展，但是

在 5G 垂直場域對電信業者之商業模式，以及對企業願意結合其企業運營

與目標優先投資之 5G 應用實例，仍止於有限的試驗與概念性的展示。因

此，為進行 5G 垂直應用場域先期規劃研究，赴美國奧蘭多參與全球領先

顧問機構－美國 Gartner 公司所舉辦的資訊科技發展國際研討會(Gartner IT 

Symposium Xpo)，觀摩美國在資訊科技發展、5G 網路建置及 5G 垂直應用

發展與創新，以及 5G 未來在跨領域的應用。 

 

同時，透過參與這場研討會，瞭解未來資通訊科技的關鍵挑戰難題、

重點發展趨勢以及觀摩資訊科技研究及產業資訊技術應用與解決方案，並

與各國企業及政府機關的資訊長及資深 IT 主管、高科技與電信相關企業或

專業服務商的業務主管研討交流，發掘未來結合 5G 在垂直應用場域的發

展方向與創新趨勢，藉以作為協助通傳會推動 5G 垂直應用場域實證規劃

之整體發展及執行專案規劃之參考，除促進我國通訊傳播產業發展，同

時，也祈盼促進我國通訊傳播產業健全發展及 5G 創新應用服務。 

貳、 行程 

 

參與 Gartner  IT SymposiumXpo 研討會行程簡表如下： 

 

表 1 行程簡表 

日期 行程 地點 

10月19日(六) 出發 臺北桃園(TPE)國際機場 

抵達 洛杉磯(LAX)國際機場 (轉機) 

抵達 奧蘭多(MCO)國際機場 

台灣

美國 

10月20日(日) 參與Gartner  IT SymposiumXpo 研討會第一天 奧蘭多 

10月21日(一) 參與Gartner  IT SymposiumXpo 研討會第二天 奧蘭多 

10月22日(二) 參與Gartner  IT SymposiumXpo 研討會第三天 奧蘭多 

10月23日(三) 參與Gartner  IT SymposiumXpo 研討會第四天 奧蘭多 

10月24日(四) 參與Gartner  IT SymposiumXpo 研討會第五天 奧蘭多 

10月25日(五) 出發 奧蘭多(MCO)國際機場 

抵達 舊金山(SFO)國際機場  (轉機) 

美國 

10月26日(六) 抵達 臺北桃園(TPE)國際機場 台灣 
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參、 會議過程及內容 

一、 研討會名稱、時間及地點 

會議名稱：2019 Gartner 資訊科技發展國際研討會 

(Gartner IT Symposium Xpo) 

時間：2019 年 10 月 20 日至 10 月 24 日 

地點：美國佛羅里達奧蘭多(Orlando) 

會議網址: https://www.gartner.com/en/conferences/na/symposium-us  

二、 主辦單位 

本次國際研討會主辦單位為國際知名研究暨顧問機構顧能顧問公司

(Gartner)。Gartner 在全球 100 多國有超過 15,000 家企業客戶，服務範圍涵

蓋各主要領域，為美國《財星》雜誌公佈的 2019 年全球最推崇公司，也是

標準普爾 500 大企業（S&P 500）之一，是非常具權威性之資訊科技智庫及

調查研究的國際公司，專研資通訊科技研發應用及市場趨勢研究，針對資

訊管理、資訊科技、資料分析及人工智慧、電子商務、資通訊安全及最新

科技發展趨勢等議題，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於世界重要城市舉辦國際研討會議，分享其智庫

近期之研究成果並精準分析資訊科技應用趨勢及技術情報，並邀請各領域

專家提供經驗分享服務，提供企業領袖洞察力、建議和工具。 

三、 研討會簡介 

2019 Gartner 顧問公司的資訊科技發展國際研討會(Gartner IT 

Symposium Xpo)的內容主要探討高科技產業研究應用、市場研究以及策略

趨勢，每年均吸引數千名來自世界各行各業的資深資訊專家、執行長、科

技長、資訊長、數位長等高階資訊主管、資深工程師以及各領域中高階專

業人士參與，藉由參與 Gartner IT Symposium Xpo 與會彼此交流。Gartner

每年十月在美國奧蘭多(Orlando)舉辦的 Gartner IT Symposium Xpo 是一年

當中所有 Gartner 各式研討會中參與人數最多、約有 9,000 多位 CIO 和 IT

高階主管參君，除了是 Gartner 每年度舉辦最大最重要的研討會，也是資訊

科技業界規模最盛大的研討會。 

 

有鑑於數位時代的來臨，對於資訊科技技術、商業應用和社會帶來了

前所未有的挑戰，除了 IT 管理職位、資訊長或承擔相關職責的 IT 高階管

理人員正不斷被要求透過商業模式創新變革、實踐和文化來領導和激發自

https://www.gartner.com/en/conferences/na/symposium-us
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己的團隊和利益相關者。資訊長和 IT 高階管理人員透過參與 Gartner IT 

Symposium Xpo 研討會，可以取得與各區域及產業連結，獲得數位化合作

機會與一同研討挑戰新觀點的機會。大會也可以幫助與會者制定出一份可

以滿足業務特定需求的技術和服務提供者候選名單，與會者可以提前預定

參展展位，亦可透過展會與近百家全球最領先的參展技術和服務提供者進

行深入接觸。 

 

本屆 2019 Gartner IT Symposium Xpo 研討會以三大構面的解決方案為

探討主軸： 

1. 商業策略(Business Strategy)：IT 高階管理人員正在加大投資力

度，發掘更多數位化業務的機會。表現較佳的 IT 高階管理人員正

在設計新業務、資訊和技術來加速數位化及業務轉型。商業策略

分論壇主要針對正在計畫如何將資訊和技術部署在企業數位策略

的資訊長和 IT 高階管理人員。 

2. 領導力(Leadership)：對於數位化業務需求的回應，領導力正在經

歷重大變革。現今人們工作的觀念和模式正在被打破和重新建

構。領導力分論壇主要聚焦在挑戰與會者對領導力的想法和技能

開發。 

3. 技術與資訊(Technology & Information)：理解技術和資訊演變的方

式對創造有效的數位化轉型非常重要。技術與資訊分論壇將檢視

對重新建構數位化進程可能產生重大影響的技術和資訊創新之用

法。 

 

這場研討會所聚焦產業主題，涵蓋了對 IT 高階管理人員最關鍵的幾項

挑戰難題，包括： 

1. 商業智慧與資料分析 

2. 新興與前瞻技術 

3. 安全與風險 

4. 工作、人員和文化 

5. 客戶體驗 

6. 數位化轉型 

 

四、 研討會內容摘記 

2019 Gartner 資訊科技發展國際研討會，自 10 月 20 日開始至 10 月 24

日止，五天研討會聆聽及出席之專題發表，摘陳製表出席情形如下： 
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日期 出席專題 

10月20日(日)  Industry Opening Keynote: Pushing the Envelope: Being the Best When 

It Counts 

 Digital Government Beyond 2020 - What CIOs Are Not 

 MetTel: How 5G will Help Retailers Survive & Thrive 

 Design, Deliver and Scale Your Government AI Strategy 

 Will 5G Transform Manufacturing: Consider Risks and Potentials 

10月21日(一)  Gartner Opening Keynote: Winning in the Turns: Leadership in a Digital 

Society 

 Guest Keynote: A Look Ahead into the Future of Tech 

 The Top Ten Strategic Technology Trends for 2020 

 How Ecosystems Will Dominate Our Digital Future With Ego-Systems, 

Eco-stries and Eco-polies 

 Verizon: Preparing For Future 5G, Today. 

 Guest Keynote Interview: A Look Ahead into the Future of Tech 

10月22日(二)  Guest Keynote: Diplomacy: Persuasion, Trust &Values 

 Verizon: 5G and IT Modernization: A Federal Government Perspective 

 Evolve Your Data and Analytics Governance to Prepare for the Future 

 The Present and Future of Artificial Intelligence 

 CenturyLink: Network Considerations for an IoT World 

 T-Mobile for Business: How Modern Mobility is Redefining Healthcare 

 Gartner’s Top Strategic Predictions for 2020 and Beyond: Technology 

Tactics Shape Business Strategy 

 Guest Keynote: Leading Disruption: Insights from a Digital Unicorn 

10月23日(三)  Guest Keynote: Fast Tech, Slow People 

 T-Mobile for Business: Mobility in Service: Winning Loyal Clients and 

Associates 

 Six Steps for Dealing with Digital Disruption Intentionally Versus 

Accidentally 

 CenturyLink: The Digital Business on Edge: Empowering Emerging 

Workloads 

 The CIO Toolbox for 2020: Complexity Demands Focus, Discipline and 

a Bias for Simplicity 

10月24日(四)  Guest Keynote: D.I.Y. Innovation 

 How to Monetize Your Digital Transformation 

 What Are the Institutions That Are Shaping a Digital Society? Climbing 
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Out of Crumbling Paradigms 

 

大會第一天，2019 年 10 月 20 日上午產業主題演講的講者大會邀請的

是有 21 年從軍經歷、美國著名的 Nicole Malachowski 空軍中校，她曾經是

美國空軍「雷鳥小組」第一位女性飛行員，題目是「竭盡全力，力爭完美

(Pushing the Envelope: Being the Best When It Counts) 」。在資訊科技的研討

會中，她先從自己的試飛切身經歷講起，如何在探求自身能力和飛機性能

極限邊界上竭盡所能，在極限的操作中力求完美。這對於現在每個產業在

深化數位化轉型、甚至企業生存空間受到擠壓的大環境下思考因應之道，

可以說是給所有與會人士在觀念上及精神上重要的借鏡。特別是在信任

(trust)這個議題上，Nicole Malachowski 表示，信任跟 Wingman Contract 是

一樣的概念，也就是在龐大的組織中要建立績效團隊、發展團隊互信，很

重要的是組織領導階層要授權，每個份子也必須尊敬每種角色的工作，無

論這個工作相較之下是多麼微不足道，相對的組織中每個份子都要扮演好

自己的角色。 

 

 

圖片 1 Nicole Malachowski 演講「竭盡全力，力爭完美」現場照片一 

資料來源：本報告整理 

 

 

圖片 2 Nicole Malachowski 演講「竭盡全力，力爭完美」現場照片二 
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資料來源：本報告整理 

 

第一天上午還有 Gartner 的產業分析師輪流上場分享，包括：Kimberly 

Harris-Ferrante 的資料驅動的保險產業報告、Bill Finnerty 關於政府 CIO 在

數位化轉型中哪些地方做的不夠的報告、Jeff Cribbs 大健康產業方面報

告、Terri-Lynn Thayer 對於教育產業 2030 年 CIO 未雨綢繆的建議、

Michael Shanler 關於大健康產業生態建設的報告、Robert Hetu 關於新零售

產業變化趨勢的報告、Rich McAvey 和 Zarko Sumic 對於能源產業未來的預

測，以及 Jasmeet Anand 和 Shailender Malik 對於高科技產業技術數位化轉

型的建議。 

 

企業需要以商業價值、組織架構與文化角度進行總體規畫，而工業 4.0

計畫的障礙，並非來自技術本身，而是領導者如何設定正確的商業目標、

在面對多變環境時正確自我定位，從而運籌整體組織資源，將各部門成員

的心態，調和鼎鼐，重新打造新型態的工作文化。如此方能將新技術的效

益最大化，以達成組織在面對快速變遷環境時的助力。 

 

 
圖片 3 Digital Government Beyond 2020 - What CIOs Are Not 

資料來源：本報告整理 

 

另外，下午的產業報告還有 MikeJones 對於無國界醫院的未來展望、

Don Free 對數位生態銀行的業務和運營模式洞察、Dean Lacheca 對於數位

政府目前進展與問題的總結、Juergen Weiss 關於保險產業的數位化轉型概

述、Ivar Berntz 對於製造業精益 IT 的五項策略描述、Alia Mendonsa 關於政

府未來勞動力分配的構想、Rich McAvey 對於油氣產業 CIO 職責的洞見、

Michael Shanler 對於聯網工廠中 3D 列印問題的預見、Mandi Bishiop 關於
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使用基於價值的方法在新興的醫療保健和生命科學生態系統中成功的方

法，以及 Glenda Morgan 關於教育產業中線上、外包以及按需分配等的對

比等眾多議題的分享報告，由於各研討主題會在同一時間分散在大會廣大

的不同場地，因此，在參加上，必須掌握好移動的時間及距離。 

 

其中，有二十年經驗的 MetTel 公司的行動與 IoT 副總裁 Max Silber 分

享 ” How 5G will Help Retailers Survive & Thrive”，以及 Gartner 研究副總

Mentor Cana 分享 ”Will 5G Transform Manufacturing: Consider Risks and 

Potentials”。 Mentor Cana 表示，估計有三分之二以上的 IT 與經營管理階

層表示，他們將在 2020 年導入 5G 行動通訊服務。而 5G 作為平台(5G as a 

Platform)的角色，具有以下五個重要的意義： 

1. 按需連接-專業和特定 

2. 資源優化-網絡切片、邊緣計算、數據和人工智慧 AI 

3. 敏捷與整合-內部與生態系統 

4. 靈活的業務環境-不同的製造方案 

5. 創新的催化劑-新價值創造 

 

 

 

圖片 4 MetTel: How 5G will Help Retailers Survive & Thrive 照片 1 

資料來源：本報告整理 
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圖片 5 MetTel: How 5G will Help Retailers Survive & Thrive 照片 2 

資料來源：本報告整理 

 

 
圖片 6 MetTel: How 5G will Help Retailers Survive & Thrive 照片 3 

資料來源：本報告整理 

 

 

圖片 7 MetTel: How 5G will Help Retailers Survive & Thrive 照片 4 

資料來源：本報告整理 
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圖片 8 Will 5G Transform Manufacturing: Consider Risks and Potentials 照片 1 

資料來源：本報告整理 

 

 

圖片 9 5G is More Than Connectivity, It Is a Platform 

資料來源：Gartner, 本報告整理 

 

 

圖片 10 資訊長們關心的 5G 導入相關議題 

資料來源：Gartner, 本報告整理 
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圖片 11 5G 將以平台的角色改變傳統的大量製造走向大量客製化 

資料來源：Gartner, 本報告整理 

 

 

圖片 12 諾基亞與愛立信 5G 平台的案例 

資料來源：Gartner, 本報告整理 

 

2019 年 10 月 21 日，有多年經驗的 Verizon 公司產品發展部資深副總

裁 Shawn Hakl 分享 ”Preparing For Future 5G, Today.＂會中部份照片及簡報

摘錄如下： 

 

 

圖片 13 Verizon: Preparing For Future 5G, Today 照片 1 

資料來源：本報告整理 



11 

 

 

 

圖片 14 Verizon: Preparing For Future 5G, Today 照片 2 

資料來源：本報告整理 

 

 

圖片 15 Verizon: Preparing For Future 5G, Today 照片 3 

資料來源：本報告整理 

 

 

圖片 16 Verizon: Preparing For Future 5G, Today 照片 4 

資料來源：本報告整理 
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圖片 17 Verizon: Preparing For Future 5G, Today 照片 5 

資料來源：本報告整理 

 

 
圖片 18 Verizon: Preparing For Future 5G, Today 照片 6 

資料來源：本報告整理 

 

 

圖片 19 Verizon: Preparing For Future 5G, Today 照片 7 

資料來源：本報告整理 
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圖片 20 Verizon: Preparing For Future 5G, Today 照片 8 

資料來源：本報告整理 

 

10 月 21 日下午大會邀請了知名的網際網路 World Wide Web 發明人 Sir 

Tim Berners-Lee 分享他對未來科技發展做展望，演講的主題為：” A Look 

Ahead into the Future of Tech”。他表示，他在發明 World Wide Web 時，他

看到了一個沒有人能想像得到的未來，WWW 將永遠改變了我們的生活。 

現在，他正在展望下一個我們都未曾想像的新未來。那會看起來像什麼？ 

這對您的企業和我們的社會意味著什麼？ Tim 將他的聽眾帶到了技術本身

之外，例如，物聯網、人工智慧的未來、下一代 Web 格式的轉變、大數據

的力量、安全性和隱私對 Web 和商業的影響，這些日新月異的技術將在未

來幾年內產生並將產生重大的影響。 

 

 

圖片 21 網際網路 web 的發明人 Tim Berners-Lee 演講照片 1 

資料來源：本報告整理 

 



14 

 

 

圖片 22 網際網路 web 的發明人 Tim Berners-Lee 演講照片 2 

資料來源：本報告整理 

 

 

圖片 23 網際網路 web 的發明人 Tim Berners-Lee 演講照片 3 

資料來源：本報告整理 

 

今年大會的重量級貴賓是美國前國務卿鮑威爾將軍(Colin L. Powell)在

2019 年 10 月 22 日受邀演講，講題是”Diplomacy: Persuasion, Trust & 

Values”。 鮑威爾將軍透過他長年在國際事務最高層的工作中，以他充滿

幽默感的演說分享他豐富的軍旅、從政經驗故事和許多趣聞軼事，除了描

述了國際結盟、將人民和國家團結在一起，並促進人類共同價值的微妙過

程，實現全世界的民主與和平，也讓人感同身受去思索每天工作上所面對

的領導與管理挑戰。演講中他提到了 2001 年發生在南中國海的中美軍機擦

撞的那場國際危機事件，中美雙方都要求對方道歉(Apologize)而僵持不

下，眼看就要演變成為一場外交甚至是軍事危機，時任國務卿的鮑威爾先

以表達遺憾(Sorry)的方式打開一點僵局，但在中方回覆表示無法向國內交

代後，鮑威爾再回以非常遺憾(Very sorry)解決了那一次的危機，似乎日後

的政治人物也都因此獲得了啟發。他的演說內容十分引人精彩，也由於鮑

威爾將軍對美國及國際事務的巨大貢獻，會中多次與會專家並起立鼓掌向

他表達致敬之意。 
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圖片 24 鮑威爾將軍(Colin L. Powell)的演講照片 

資料來源：本報告整理 

 

2019 年 10 月 22 日，Verizon 公司公共部門副總裁 Sonya Cork 與兩位

美國聯邦政府官員一同座談分享 ” 5G and IT Modernization: A Federal 

Government Perspective＂會中部份照片及簡報摘錄如下： 

 

 

圖片 25 5G and IT Modernization: A Federal Government Perspective 照片 1 

資料來源：本報告整理 

 

圖片 26 5G and IT Modernization: A Federal Government Perspective 照片 2 

資料來源：本報告整理 
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圖片 27 CenturyLink: Network Considerations for an IoT World 照片 1 

資料來源：本報告整理 

 

 

圖片 28 CenturyLink: Network Considerations for an IoT World 照片 2 

資料來源：本報告整理 

 

 
圖片 29 CenturyLink: Network Considerations for an IoT World 照片 3 

資料來源：本報告整理 
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圖片 30 CenturyLink: Network Considerations for an IoT World 照片 4 

資料來源：本報告整理 

 

 

圖片 31 CenturyLink: Network Considerations for an IoT World 照片 5 

資料來源：本報告整理 

 

 

圖片 32 CenturyLink: Network Considerations for an IoT World 照片 6 

資料來源：本報告整理 
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2019 年 10 月 23 日大會邀請的是《紐約時報》年度暢銷書的作者—

Malcolm Gladwell，他除了被《時代》雜誌評為 100 位最具影響力人物之

一，也獲《外交政策》選為全球最佳思想家之一。Malcolm Gladwell 的主

題演講是「科技快速變遷，人類卻緩慢前行（Fast Tech, Slow People）」。

Malcom Gladwell 首先談到他發現他 2019 年 9 月出版新書《與陌生人交

談：我們應該瞭解的關於我們不認識的人 (Talking to Strangers: What We 

Should Know about the People We Don’t know) 》，不同媒體的銷售比例跟過

往的 5 本書有很大的不同：電子書的銷售佔比下降，有聲書成長了 500%，

與紙本書的比例成為 2:1。他自問若有聲書成長快速確實是因為更好的企劃

與設計，那為什麼他前面 5 本書沒有這樣想、這樣做？畢竟亞馬遜推電子

書的技術已經存在 20 年了。 

· 

如果觀察創新的發展，確實是科技的發展速度比總是用戶的成長快得

多，也就是 Fast Tech、Slow People。為什麼存在這種差距？ 以及我們應該

如何終結這樣的困境呢？我們回顧過往，從電話到智慧手機，或者從 VCR

到 Youtube，新科技都表現出相同的模式。科技在社會上被理解之前就已經

在技術上日趨成熟。也就是新科技的發展到人們搞清楚它被廣泛接受運

用，通常都符合經濟學家所謂的 25 年技術規則：也就是用戶要花多長時間

才能弄清楚新技術的用途。那些人可以利用該理解範圍（縮短它、豐富

它）的人在市場上具有巨大的優勢。Gladwell 問，如果是這樣，那麼提高

理解力會是什麼樣子？。Gladwell 舉了不勝枚舉的例子，像是標準貨櫃、

電動車及行動裝置等。Gladwell 認為造成技術運用遲滯(lag)的現象，其背

後主要有三個原因： 

 

第一個原因是世代差異。比如現在主導世界的嬰兒潮世代是在有明顯

階級制度下長大，即便是社會運動的方式與現在網路世代都有很大的不

同。嚴格來說，1970 年的運用郵購目錄的方式也可以推出類似現在

AirBnB 的服務，但這明顯違反當時那個世代的典範。在 70 年代，誰能夠

接受隨便接受陌生人住到自己家裡？ 

 

第二個原因是學習與普及過程通常很漫長。例如電話剛被發明出來

時，當時電報業仍把電話看成電報一般，只能運用在緊急時候傳送簡短的

訊息，而且多被用在 B2B，一直到 20 幾年後才想通電話可以讓一般大眾生

活聊天。VHS 剛推出時，Hollywood 電影業者還曾到華府國會作證此技術

將摧毀電影業者。直到 25 年後媒體業者才體悟到 VHS 的便利性，可以讓

消費者不會錯過任何一部影集，這樣的科技特性也因此造成電視劇快速風

行。 
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第三個原因是缺乏策略歸屬(Strategic Home)。Gladwell 舉第一次世界

大戰的坦克發明為例，坦克是英國人發明的，甚至坦克在第一次上戰場不

但讓英軍獲得了勝利，也完全嚇壞了當時戰場上的德軍。但與機槍的發明

相比，機槍較符合了步兵的需要，因此很快被步兵採用了。但坦克問世

後，步兵跟騎兵都沒人願意買單。直到第二次世界大戰德國開始大量運用

坦克並發動「閃電戰」，讓英國和法國等軍隊吃了大虧。 

 

 
圖片 33 Malcolm Gladwell 演講「科技快速變遷，人類卻緩慢前行」    

資料來源：本報告整理 

 

2019 年 10 月 24 日的 Guest Keynote 是「創新的 DIY (D.I.Y. 

Innovation)」，演講者是詩意演講的創始人 Sekou Andrews。當不論規模大

小的公司企業都在努力面對混亂、顛覆和激發創新文化時，這個受歡迎

的，充滿活力的 Sekou 提醒首先從頭、從內部開始進行創新時，特別是要

擁抱失敗，鼓勵非常規的特殊思維，以及成為在創新對話中的領導者。現

在創新越來越成為各個企業所重視的議題，特別在各國強調新舊動能轉化

的大環境下，Sekou 認為如何掌握創新活動的規律是非常重要的一個課

題。 

 

圖片 34 Sekou Andrews 的演講創新的 DIY (D.I.Y. Innovation) 

資料來源：本報告整理 
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研討會的最後一天還有一系列演講，諸如數位治理的策略、網路安全

經濟學、資料管理的未來趨勢、基礎架構的未來趨勢等。下午有數位化轉

型變現、CRM 如何支持數位化、量化數位化轉型的績效、AI 從實驗到生

產、數位孿生(Digital Twin)、2019 最重要的安全專案等等也有不少精彩的

選題。 

五、 贏在轉捩點：數位化社會的領導力 

在這個不確定性越來越大、世界局勢一直快速變化、全球經濟越來越

困難的時候， IT 領導面對現在越來越多的困難，以越來越擔負起重要而

特殊的責任，特別是如何幫助企業借力科技賦能，將困局轉化成勝局，為

企業找到科技平衡點 才能在變動環境中求勝。因此，今年的大會主題演講

(Gartner Opening Keynote)之一的「贏在轉捩點：談數位化社會的領導力

(Winning in the Turns: Leadership in a Digital Society)」，延續過去幾年的形

式，Gartner CEO Gene Hall 致辭後，然後幾位主要分析師在分析師 Mike 

Harris 的帶領下輪番或搭配上場。包括： 

Tina Nunno, Distinguished VP Analyst, Gartner 

Valentin Sribar, Senior Vice President, Gartner 

Don Scheibenreif, Distinguished VP Analyst, Gartner 

Mbula Schoen, Sr Principal Analyst, Gartner 

 

Gartner 研究了 1500 家美國和歐洲的上市公司，發現在上一次 2008 年

金融危機的轉捩點(turn)結束時，只有 60 家公司是贏家。Gartner 希望這項

研究能幫助客戶們也可以像這 60 家公司一樣，在未來的轉捩點(turn)中能

成為贏家。Gartner 表示，身處在充滿變數的環境，資訊長若欲帶領企業邁

向成功，則須與相關 IT 主管在高度不確定性中合作找出方向來贏得先機，

也就是「贏在轉捩點（winning in the turns）」。所謂的充滿變數的環境包括

地緣政治、經濟和數位巨擘的崛起，這三股力量可能會破壞既有平衡，因

此對資訊長帶來諸多不確定性和壓力。Gartner 分析師認為，期望在變動環

境中找到方向並在數位環境勝出的企業，必須找到自身的「科技平衡點

（TechQuilibrium）」，亦即明確瞭解自身企業需達到何種數位化程度，才能

在數位環境中具備競爭力甚至領先市場上的其他競爭者。 

 

Gartner 資深研究副總裁 Valentin Sribar 說明，這些變動雖然會打亂現

況，但企業也被迫必須迅速做出反應，再加上這些變動往往會同時出現，

因此企業需要有高效率的執行團隊，以便在多個業務領域做出即時回應。

Valentin Sribar 指出：「科技平衡點的概念，有助於企業在複雜的破壞式創
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新和現正面臨的各種極端狀況之間達到平衡。資訊長應與執行團隊合作，

設計出適度結合傳統及數位商業的價值主張；找到了兩者間的平衡點，即

代表達到科技平衡點。不過，個別企業和整體產業的科技平衡點仍有差

異，並非每個產業都須擁有同樣的數位元化方式或程度。」 

 

根據 2020 年 Gartner 所做的資訊長調查（CIO Agenda survey），企業內

平均 20%的產品、服務及營收價值主張屬於數位化，且有 39%的工作場

所、製程和供應鏈藉由數位科技提升效率。然而，走在數位化前端的資訊

長們表示，所屬企業已有過半的營運和三分之一的價值主張已經完全數位

化。Valentin Sribar 表示：「目前多數企業都需加快數位計畫的進程，才能

達到科技平衡點。因為當企業距離所屬產業的科技平衡點越遠，越有可能

在未來被產業淘汰。」因此，Gartner 認為最佳的數位商業策略，是專注於

企業內部營運的數位化，以及外部價值主張數位元化的速度和深度。 

 

Gartner 建議資訊長應該關注領導力、企業決策、顧客體驗與數位社會

這四個領域，以協助企業達到「科技平衡點（TechQuilibrium）」： 

（一） 領導力 

根據 2020 年 Gartner 董事會調查（Board of Director survey），三分之二

的董事們認為數位和科技的破壞式創新是業務上最大的挑戰，甚至比徵

才、法規和業務成長都來得重要。此外，有過半數董事表示數位計畫是未

來兩年的優先項目。這項調查對於資訊長和 IT 主管們而言，是個可以出來

主導協助企業達到科技平衡點的機會。Gartner 的傑出研究副總裁

（Distinguished VP Analyst）Tina Nunno 表示：「Gartner 近期也針對 1 萬 5

千名以上的資訊長及 IT 主管進行領導力自我評估調查，結果顯示大部分資

訊長認為自己的被動性或防禦性，高於主動性或攻擊性。但若要達到科技

平衡點並戰勝劣勢，資訊長必須化被動為主動，站穩定點、施力、得

分。」 

Tina Nunno 建議企業資訊長們應該從以下三個方向著手： 

1. 站在主動領導地位（站穩定點）：預先制訂團隊和其他部門合作與

取得 IT 資源的理想條件，並將彼此視為夥伴關係一同商定共同工

作守則。 

2. 強化主攻團隊（施力）：組成具有多樣性的團隊，納入能同時帶動

業務成長並防禦威脅的 IT 和職能專家。 

3. 與董事會溝通以取得成果（得分）：從營收、成本和風險等不同角

度切入，與董事會開展傳統與數位業務相關討論。 
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（二） 企業決策 

良好的決策對於任何一個企業環節甚至整個社會的成功都很重要。當

企業導入越來越多科技應用，在數位世代中決策自動化的比例也逐漸升

高，企業領導者有可能因此難以跟上腳步。Valentin Sribar 認為：「企業必

須在人為決策和人工智慧決策間找到科技平衡點（TechQuilibrium），而這

很有可能是綜合兩者之力，達到人機之間的協作。Gartner 預測到了 2022

年，40%的員工將會透過人工智慧輔助決策。在多數環境中，人類和機器

會需要互相合作，由機器負責繁重的資料處理工作，人類則負責詮釋並強

化決策；在複雜、資料量龐大的環境中更是如此。」 

（三） 顧客體驗 

根據 Gartner 定義，由於資訊科技越來越普及而創造出一種全新的顧客

需求或轉變－「全拿型顧客」（Everything Customer）。特別的是，全拿型顧

客是希望集結所有功能於單一行動應用中，但又希望在使用時可以輕鬆上

手，顧客想要能同時滿足相互矛盾的需求，而這通常與科技大量普及化有

關。而藉由科技滿足顧客需求，有時亦會讓顧客感到冷漠疏遠，造成人與

科技之間產生疏遠的距離。一個成功的資訊長會致力於設計良好的使用者

體驗降低疏離感，在顧客與科技的交集中去創造價值，以確保全拿型顧客

仍然保持品牌忠誠度。 

 

Gartner 傑出研究副總裁 Don Scheibenreif 認為：「如果想達到上述目標

的企業，必需提供能匯集眾多良好使用者體驗的多重體驗平臺（multi-

experience platform）。這類型平臺利用數位商業平臺的組成要素，能在多種

形式的服務接觸點（touchpoint）提供一致性的體驗，舉凡生活中的手機、

網路、手錶、服裝、虛擬助理和冰箱，都能隨時隨地與全拿型顧客進行互

動。企業要在變動中求勝，除了必須不只提供更多技術服務，更需要在每

一個與科技互動的過程中獲取最大價值，才能達到顧客的最佳科技平衡

點。」 

（四） 數位社會 

由於現今整體環境也正快速數位化，過去所認知的最佳解決方案和既

有規則不再奏效，企業需要新的做法與規範，包括如何管理人工智慧和物

聯網所提供的大量資料和情報資訊。對於如何找到資料不再是挑戰，進一

步要如何有效利用資料才是數位社會的關鍵決勝點。Gartner 資深首席研究
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分析師 Mbula Schoen 指出：「若要在發掘資料價值及正確使用資料兩者間

達到平衡，就必須注意三個要點。除了確實管理資訊，還須提供資料真正

的價值，讓人們體會到資料共用的好處，同時增加資料透明度與掌控程

度，以取得眾人信任。有 70%的利益關係人期待企業在自身業務相關的社

會議題上採取公開立場，企業應考慮建立社會價值主張，不單只是擔任義

工或是捐款，而是思考如何以改善數位化社會為出發點，建立全新業務方

向。」Mbula Schoen 進一步強調：「數位社會是從變動中求勝的最佳機會。

資訊長與 IT 主管應該逐步將原本放在安全與風險管理領域上的重心，轉移

到保護企業業務和整體社會。設計個人化的顧客體驗，確實管理資訊成為

值得信賴的資料監管人，並找出和產業相關的社會議題，建立社會價值主

張。」 

六、 2020 年的十大策略科技發展趨勢 

Gartner 在本次研討會中提出 2020 年 Gartner 十大策略科技趨勢預測：

以人為本的智慧空間將持續推動科技發展(The Top Ten Strategic Technology 

Trends for 2020)。根據 Gartner 定義，策略性科技趨勢是指正處於有所突破

或崛起狀態，且未來可能帶來廣泛的顛覆性影響與更多應用的趨勢；此

外，策略性科技趨勢同時也具有快速成長、變動性高且將於未來五年內到

達引爆點的特性。企業在 2020 年必須瞭解的十大策略性科技趨勢，分別為

超級自動化、多重體驗、專業知識的全民化、增進人類賦能、透明化與可

追溯性、更強大的邊緣運算、分散式雲端、自動化物件、實用性區塊鏈以

及人工智慧安全性。 

 

 

圖片 35 David Cearley 介紹 2020 年的十大策略科技發展趨勢 

資料來源：本報告整理 
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Gartner 副總裁暨傑出分析師 David Cearley 在研討會中指出：「2020 年

Gartner 十大策略科技趨勢均圍繞著『以人為本的智慧空間』，這除了是現

今科技發展最重要的面向之一，也是重要的核心概念。從思考科技對員

工、顧客、商業夥伴、社會或其他重要利益關係人會產生什麼樣的影響，

企業所採取的所有行動都是為了直接或間接去影響這些個人和群體，這就

是『以人為本』的做法。」David Cearley 指出：「智慧空間是建立在以人為

本概念上，代表著科技系統與人類能夠在日益開放、協調、互聯、智慧的

生態系統中進行互動的實體智慧空間，結合個人、服務、流程和物件等多

項要素，以創造出更具有身歷其境、高度自動化及高互動率的體驗。」 

 

2020 年十大策略性科技趨勢（Strategic Technology Trends）分述如

下： 

（一） 超級自動化 

超級自動化（hyperautomation）起源於機器人流程自動化（RPA），但

在機器人流程自動化外，還需要結合各種工具來協助複製任務流程中人類

參與的部分。超級自動化是結合多種套裝軟體、機器學習（ML）和自動化

工具來完成工作的過程。超級自動化不僅包括自動化本身的所有步驟（發

現、分析、設計、自動化、測量、監控與重新評估），也涵蓋了豐富的工具

組合，其重點在於瞭解自動化機制的範疇、這些機制彼此之間的關係，以

及如何進行機制的整合與協調。 

 

 

圖片 36 David Cearley 介紹 2020 年的十大策略科技發展趨勢：超級自動化 

資料來源：本報告整理 
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（二） 多重體驗 

由於虛擬實境（VR）、擴增實境（AR）和混合實境（MR）正不斷地

在改變人們感知數位元世界的方式，而對話式平臺正在改變人類和數位元

世界互動的方式。這種互動模式和感知方式的轉變，將在未來帶來多重感

官與多重模式的全新體驗，預計到了 2028 年，使用者體驗將在使用者對數

位世界的互動模式和感知方式這兩個面向發生重大轉變。Gartner 研究副總

裁 Brian Burke 指出：「未來的體驗模式將從『精通技術的人』轉變為『理

解人類的技術』，人機互動將由人類轉由電腦來處理。這種與使用者進行多

重感官互動與溝通的能力，將創造出一個能傳遞更細緻訊息的多重體驗環

境。」 

（三） 專業知識的全民化 

未來透過徹底簡化的體驗設計，在無須接受密集又昂貴培訓課程的前

提下，新的 IT 技術將可以協助人類取得專業技術知識（機器學習、程式開

發）或商業領域專業知識（行銷流程、經濟分析）的管道，我們正步入一

個專業知識的全民化的新時代。專業知識全民化的例子包括「公民參與」

（citizen access，如公民資料科學家、公民解決方案整合者）、公民發展和

無程式碼模式的演進。 

Gartner 預測到了 2023 年，專業知識全民化的趨勢將在以下四個面向

加速發展： 

1. 資料與分析技術的全民化：從原本以資料科學家為對象，擴大到

適用於專業開發人員的普及工具。 

2. 開發的全民化：利用人工智慧等自動化工具自主開發應用程式。 

3. 設計的全民化：隨著更多的應用程式開發功能實現更多的自動

化，低程式碼、無程式碼的場景將持續增加，這些都賦予公民開

發人員更多設計能力。 

4. 知識的全民化：非 IT 專業人員可以透過專家系統和工具，在超出

自身專業能力及訓練的專業技能下，應用過去所無法操作的技術

或工具。 

（四） 增進人類賦能 

包括 5G 在內的新科技正在驅動新商業優勢，在未來十年，隨著個人

開始追求自身機能的增進，人類體能與認知的增進技術將會變得越來越普

遍。這樣的趨勢將創造一股全新的「消費化」（consumerization）效應，員
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工將持續增進自身的機能，並進一步拓展到優化辦公空間。「增進人類賦能

（human augmentation）」是指利用科技來增進人類在體能和感知力上的機

能，並成為人類不可或缺的一部分體驗，其中「體能增進」是藉由在人體

內植入或配戴科技元件（穿戴式裝置）來增進人類的機能；而「認知增

進」則是透過電腦系統及新興智慧空間中的多重體驗介面的資訊和應用來

實現。 

 

 

圖片 37 包括 5G 在內的新科技正在驅動新商業優勢 

資料來源：Gartner, 本報告整理 

（五） 透明化與可追溯性 

消費者有越來越強的認知到到個人資料是非常重要且必須受管控的，

而企業也體認到在保護和管理個人資料的風險日益增加，因此全球政府已

陸續同步實施嚴格立法，來監理確保企業組織確實做到這一點。企業建立

透明化和信任感時必須專注下列三個領域：人工智慧與機器學習、個人資

料的隱私，所有權和控制、符合倫理的設計。透明化與可追溯性指用於符

合監管要求、遵守人工智慧和其他先進科技應用的倫理道德規範，並修復

外界對企業信任的各種態度、行動及輔助的技術與措施。因此，透明化與

可追溯性已成為支援這類數位倫理及隱私權需求的關鍵要素。 

（六） 更強大的邊緣運算 

由於邊緣運算能將資訊的處理、內容的收集與傳送都保留在靠近該資

訊來源處（邊緣端），嘗試讓流量和處理工作都在本機進行，目的在縮短傳

輸的延遲時間、發揮邊緣功能並賦予邊緣端更大的自主性。Brian Burke 表

示：「目前邊緣運算多半著重在物聯網系統的需求，為製造、零售流程等產

業提供離線或分散式功能給嵌入式物聯網系統。然而，隨著運算資源日趨
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成熟並走向專業化，加上資料儲存量的增長，使邊緣端的功能日漸強大，

越來越強大的邊緣運算也將成為幾乎所有產業和應用的主導要素。特別是

在機器人、無人機、自駕車和執行系統等各種複雜的邊緣裝置，都將加速

此一發展趨勢。」 

（七） 分散式雲端 

將目前集中式公有雲服務分散到不同地點的分散式雲端，雖然主要仍

是由原來的公有雲供應商繼續負責雲服務的營運、治理、更新與升級，但

這也表示大部分公有雲服務現行普遍採用的集中式模式將進行轉變，這也

將為雲端運算開創全新時代。 

（八） 自動化物件 

自動化物件是利用人工智慧讓過去由人類負責的某些流程得以自動化

的物理裝置，最典型的自動化物件包括自駕車／船、機器人和無人機等相

關設備。它們的自動化程度超越了一成不變的程式設計模組，並能利用人

工智慧執行各種先進、各多變化的行為，以更自然的方式和四周的環境與

和人類互動。未來，隨著技能提升、法令開放和社會接受度增加，自動化

物件將逐漸被用於不受限制的公共空間。Brian Burke 表示：「隨著自動化

物件數量大增，獨立的智慧物件將逐漸轉向成群的協作型智慧物件。這些

同時運作的多種裝置，有些需有人力從旁協助，有些無需人類參與、已可

獨立運作；而不同種類的機器人更可以在同一個裝配流程中同時運行。舉

例來說，在貨運市場最有效的解決方案，可能是運用自駕車將貨物包裹送

達目的地，並藉由車上的機器人和無人機，確保貨物包裹最終安全送

達。」 

（九） 實用性區塊鏈 

區塊鏈可以在各個商業生態系統間建立信任紀錄，區塊鏈中的智慧合

約能讓系統在事件發生時自動觸發行動，例如在每次收到商品時能自動執

行付款，加上可以透明化地進行跨業務生態系統的價值交換，並有機會降

低成本、縮短交易結算時間和改善現金流等強大功能，因此，未來在重新

塑造產業樣貌極具潛力。例如，當資產可追溯來源時，將大幅降低企業資

產被偽造品替換的機率；或在追蹤整條供應鏈中的食品足跡以辨識污染來

源，或追蹤個別環節來協助產品召回，以及身份管理等許多領域都極具非

常高的實用價值。Brian Burke 指出：「區塊鏈擴充性和互通程度不足等各

種技術問題，讓區塊鏈目前在企業中的應用還不夠成熟。但儘管存在這些
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挑戰，區塊鏈還是擁有顛覆產業和推動營收增長的巨大潛力，因此就算是

認為區塊鏈在短期內不會快速普及，企業都應開始評估這項技術。」 

（十） 人工智慧安全性 

人工智慧和機器學習將持續用來提升各種應用場景中人類決策的能

力，雖然這可以為實現超級自動化和使用自動化物件進產業務轉型帶來了

龐大的商機，但同時也因為智慧空間中的物聯網、微服務

（microservices）、雲端運算以及高度連網系統受攻擊機率大增，為負責資

訊安全團隊帶來諸多新挑戰。隨著資訊化的應用的快速發展，企業安全和

風險主管應將重點放在以下三大關鍵領域：保護人工智慧系統、利用人工

智慧強化安全防護，以及做好防範攻擊者惡意使用人工智慧的準備。 

 

 

圖片 38 David Cearley 介紹 2020 年的十大策略科技發展趨勢：人工智慧安全性 

資料來源：本報告整理 

七、 2020 年企業 IT 與消費者十大預測 

Gartner 副總裁暨傑出分析師（Distinguished VP Analyst）Daryl 

Plummer 表示：「2020 年未來的十大預測（Gartner’s Top Strategic 

Predictions for 2020 and Beyond: Technology Tactics Shape Business 

Strategy），人類運用科技打造全新未來的四大面向是賦能、決策、情緒和

陪伴。由於科技正在改變我們身為人類的意義，當工作者和一般民眾將科

技視為增進能力的工具時，人類的處境也會隨之改變，特別是面對終端使

用者的企業資訊長，必須瞭解這些改變所帶來的影響，並重新設定人們對

科技的期待。今年 Gartner 的預測除了為科技革命的關鍵領域提供洞察，還

能協助我們深入探討在運用科技外，人類在數位世界中的意義。」 
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2020 年企業 IT 與消費者十大預測，包括： 

1. 人工智慧和新興科技將減少身心障礙人士就業阻礙 

2. 人工情緒智慧（AEI）將影響超過半數的線上廣告 

3. 個人自攜增強裝置（BYOE）時代來臨 

4. 半數無銀行帳戶但有智慧型手機的人將使用加密貨幣帳戶 

5. G7 將設規範組織監督人工智慧和機器學習的設計人員 

6. 專業工作人員將以類音樂串流編程來編排商業應用體驗 

7. 全球新聞和影片內容將用區塊鏈技術反制深度偽造技術 

8. 大型企業花在數位轉型的時間和成本將是預期的兩倍 

9. 行為聯網(IoB)將影響全球 40%人口的福利和服務資格 

10. 世界衛生組織（WHO）將沉迷線上購物列為科技成癮症 

 

 

圖片 39 2020 年企業 IT 與消費者十大預測將有三大改變 

資料來源：Gartner, 本報告整理 

（一） 人工智慧和新興科技將減少身心障礙人士就業阻礙 

Daryl Plummer 表示：「身心障礙人士可以說是一群未經開發的關鍵技

術人才庫，尤其是隨著人工智慧（AI）、擴增實境（AR）、虛擬實境

（VR）等新興科技的快速進展，減少了他們在投入的工作阻礙。例如，有

些餐廳已經開始測試人工智慧機器人技術，讓行動不便的員工可以遠端操

控機器人服務生。企業主動聘僱身心障礙人士也不再只是回饋社會，甚至

可提高 89%員工留任率，增加 72%生產力，並使獲利率成長 29%。」預計

到了 2023 年，人工智慧和新興科技的發展將幫助身心障礙人士減少就業阻

礙，受雇人數將成長三倍。 
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（二） 人工情緒智慧（AEI）將影響超過半數的線上廣告 

人工情緒智慧（AEI）是人工智慧發展的下一個新興領域，特別是希

望藉由偵測感知消費者情緒來影響購買決策的企業。根據 Gartner 調查，

28%的行銷人員已將人工智慧和機器學習（ML）列為影響未來市場行銷的

前三大技術，且已有 87%的行銷組織開始追求一定程度的個人化功能。電

腦視覺的影像辨識技術結合人工智慧進行判斷並理解感知實體環境，不僅

是辨識情緒的關鍵技術之一，也被 Gartner 列為未來三到五年最重要的技術

之一。Daryl Plummer 認為：「藉由人工情緒智慧，數位與真實體驗將變得

更高度個人化，除了現有統計點擊和搜尋歷史，人工情緒智慧更能精確瞭

解顧客在特定購買瞬間的「感受」。也由於「同理行銷」（empathetic 

marketing）將有機會考慮到無形情緒並吸引消費者，若能善加利用同時嚴

守隱私保護的界線，則能幫助品牌和消費者創造極大的價值。」預計到了

2024 年，人工智慧對情緒辨識的革命性進展將影響超過半數的線上廣告。 

（三） 個人自攜增強裝置（BYOE）時代來臨 

隨著穿戴式裝置科技的快速發展，員工賦能（augmented worker）的概

念已成為 5G 時代的熱門話題。穿戴式裝置可以為大部分的垂直產業提升

工作場所生產力和職業安全性，包括汽車、石油天然氣能源、零售和醫療

照護領域。穿戴式裝置只是現有員工賦能技術的案例之一，人們將期盼可

以有更多賦能相關的產品提升個人生活，並協助他們完成工作。Daryl 

Plummer 表示：「縱使 IT 主管肯定擴增能力技術的廣大影響力，但消費者

(使用者)想要提升自身體適能的期望，才是推動這類技術未來被更廣泛採

用的主要原因。企業必須在管控與使用裝置之間取得平衡，並透過實施個

人自攜增強裝置 BYOE（bring your own enhancement）策略，善用人類結

合擴增能力的優勢。」預估到 2023 年之前，會有 30%的 IT 部門將擴大延

伸 BYOD（自攜裝置）政策為個人自攜增強裝置 BYOE，以迎接未來越來

越多希望被賦能的員工。 

（四） 半數無銀行帳戶但有智慧型手機的人將使用加密貨幣帳戶 

各大網路商城市集和社群媒體平台預計將在 2020 年底前開始支援加密

貨幣支付，這將為非洲撒哈拉沙漠以南和亞太地區如印尼等開發中經濟體

的買家和賣家開啟更廣大的貿易商機。預計到了 2025 年，在世界上沒有銀

行帳戶的人口當中，至少將有半數轉而使用由全球數位平台提供的行動式

加密貨幣帳戶服務。 
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（五） G7 將設規範組織監督人工智慧和機器學習的設計人員 

Daryl Plummer 指出：「要建立一套可以有效管理人工智慧和機器學習

演算法等複雜的產品與規範並不容易，但社會上已有越來越多案例來自因

人工智慧演算法出現大範圍失誤，導致出現無法挽回的後果。舉例來說，

近年來自駕車和無人機飛行器因人工智慧失誤害死數條人命，已引起社會

高度關注。」要求保護大眾不因人工智慧演算法等失誤而受到負面影響，

這反而會形成因為追究演算法失誤衍生的法律責任而帶來更多的社會壓

力，進而導致在制定相關法規流程將會拉長人工智慧和機器學習演算法的

開發週期與部署時間等有形與無形的成本。預估到了 2023 年，在七大工業

國集團（G7）中，至少將有四個國家會設立相關自我規範組織，來監督人

工智慧和機器學習的設計人員。 

（六） 專業工作人員將以類音樂串流編程來編排商業應用體驗 

科技的消費普及化與全新應用的導入，已讓員工對商業應用功能有更

高的期待。隨著人們越來越期望在工作環境上的體驗，能夠如同個人生

活，透過自助組合服務的方式，自行組合各項科技應用以滿足工作與個人

需求。Daryl Plummer 表示：「過去是由應用來定義我們的工作，但現在我

們可以看到企業為員工設計應用。舉例來說，行動科技和雲端服務技術讓

許多員工可以自行選擇是否進辦公室，轉而擁有『隨時隨地』的移動工作

自由，顛覆傳統應用商業模式。如同人們可以客製化串流編程，預估到了

2023 年，40%的專業工作人員將以類似音樂串流編程的方式來編排商業應

用體驗。」 

（七） 全球新聞和影片內容將用區塊鏈技術反制深度偽造技術 

假新聞指刻意提供不實資訊，例如以新聞形式去包裝廣告宣傳的內

容。近年來因社群媒體上由機器人所控制的帳號，能比真實新聞吸引更多

觀眾，因此假新聞的狀況不僅在全球快速蔓延，甚至操縱了人們對資訊的

吸收與理解。到 2021 年，預計至少有 10 個大型新聞機構組織將使用區塊

鏈技術來追蹤，並確保向讀者和消費者所出版發佈的內容真實性。同樣

的，政府、科技大廠和其他組織也將透過商會團體和法規進行反擊。Daryl 

Plummer 指出：「IT 部門必須與內容產出團隊合作，可以導入使用區塊鏈

技術追蹤企業產出內容的來源。」預估到了 2023 年，將有高達 30%的全球

新聞和影片內容利用區塊鏈的科技特性以確保內容的真實性，以反制深度

偽造（deep fake）技術對人類社會、政治與商業活動的負面干擾。 
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圖片 40 到 2021 年，至少 10 個大型新聞組織將使用區塊鏈技術來追蹤內容 

資料來源：Gartner, 本報告整理 

（八） 大型企業花在數位轉型的時間和成本將是預期的兩倍 

由於企業在簡化營運組織間的互賴關係時出現預期外的成本，以及科

技現代化成本高，大型傳統企業的業務主管不太可能期待透過數位優化策

略實現預期的營收成長。如此複雜的營運也將阻礙數位轉型的進程，以及

數位商業運作所需的創新和普及程度。Daryl Plummer 表示：「雖然在大部

分的大型傳統企業組織裡，數位計畫的企劃藍圖和現實進程之間經常存在

巨大差距。但我們樂觀預期，在 2021 年之前資訊長分配到推動 IT 現代化

的預算仍將每年成長 7%，用以縮小現實與理想之間的差距。」 

（九） 行為聯網(IoB)將影響全球 40%人口的福利和服務資格 

在物聯網（IoT）領域透過比較一系列觀察操作參數和期待作業參數，

進而指示實體物件執行某件命令，現已逐漸延伸到人們身上，這稱為行為

聯網（Internet of Behavior; IoB）。透過臉部辨識、定位追蹤和大數據分

析，企業已開始追蹤個人行為並連結其他數位活動行為，例如購物、購買

車票等消費行為。Daryl Plummer 認為：「有了行為聯網，價值的判斷就能

應用在行為事件上，藉此創造期望中的行為狀態。例如，在西方國家，產

險和意外險是以行為作為商業模式基礎最明顯的案例。長期來看，幾乎每

個人都可能接觸到結合既有數位社會文化和法律規範的現代社會的行為聯

網。」預估在 2021 年之前，大型傳統企業花在數位轉型計畫的時間和成本

將是預期的兩倍，而預計到了 2023 年，「行為聯網」除了將追蹤人類行為

活動，並影響全球 40%人口的福利和服務資格。 
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（十） 世界衛生組織（WHO）將沉迷線上購物列為科技成癮症 

由於線上零售商漸漸開始使用人工智慧和個人化技術精準鎖定消費

者，驅使他們花費超過本身經濟能力可負擔的程度，越來越便利的線上購

物將造成數百萬人面臨過度財務支出的壓力，預估在 2022 年前，消費者在

電子商務平臺的支出每年將持續成長超過 10%，但隨之而來的債務和個人

財務破產將引發經濟蕭條，個人經濟壓力也將造成其他健康上的疑慮，這

樣的狀況，已引起世界衛生組織(WHO)的關注。Daryl Plummer 表示：「科

技成癮行為的副作用並非只發生在消費者身上，資訊長也必須考量員工可

能因為線上購物，或其他令人分心的數位科技而影響工作表現，造成生產

力降低。另外，可藉由法規要求迫使企業對準備下單網購的潛在顧客提供

消費警語，類似賭場或菸草公司的現行做法，設立更多預防措施。」預估

到了 2024 年，將有數百萬人因濫用電子商務而面臨財務壓力，因此世界衛

生組織（WHO）將沉迷線上購物列為科技成癮症。 

 

 

圖片 41 Top 10 Strategic Predictions for 2020 and Beyond 

資料來源：Gartner, 本報告整理 

 

肆、 心得及建議 

 

透過參與 Gartner 的資通訊科技研發應用及市場趨勢研討會，Gartner

針對了資訊管理、資訊科技、資料分析及人工智慧、電子商務、資通訊安

全等最新科技發展趨勢議題，提供了非常豐富的演說分享與經驗交流。本

次會議參與心得及建議如下。 
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一、 心得 

（一） 國際研究暨顧問機構 Gartner 於每年年底在美國佛羅里達奧蘭多舉

辦之全球資訊科技大會，無論是所規劃的各式主題、邀請的重量級講

者、場地設備、會場指引、行動充電以及服務人員等安排，均讓人感

受到其高度會場服務經營的專業與用心。本次研討會，除參與主辦單

位規劃的議題，耹聽議題講者精彩的知識分享之外，更與來自其他國

家的企業及政府機關的資訊長及資深 IT 主管、高科技與電信相關企業

或專業服務商、資訊從業人員相互交流資訊、數位策略及實務經驗，

獲取許多相當寶貴的嶄新觀點經驗，發掘未來結合 5G 在垂直應用場

域的發展方向與創新趨勢，以及對推動我國通訊傳播資訊服務設計與

政策規劃，提供許多未來的思考方向。 

（二） 透過參與這場研討會，瞭解到未來資通訊科技的關鍵挑戰難題、

重點發展趨勢以及觀摩資訊科技研究及產業資訊技術應用與解決方

案。2020 年必須瞭解的十大策略性科技趨勢，分別為超級自動化、多

重體驗、專業知識的全民化、增進人類賦能、透明化與可追溯性、更

強大的邊緣運算、分散式雲端、自動化物件、實用性區塊鏈以及人工

智慧安全性。 

（三） 2020 年企業 IT 與消費者十大預測： 

1. 人工智慧和新興科技將減少身心障礙人士就業阻礙 

2. 人工情緒智慧（AEI）將影響超過半數的線上廣告 

3. 個人自攜增強裝置（BYOE）時代來臨 

4. 半數無銀行帳戶但有智慧型手機的人將使用加密貨幣帳戶 

5. G7 將設規範組織監督人工智慧和機器學習的設計人員 

6. 專業工作人員將以類音樂串流編程來編排商業應用體驗 

7. 全球新聞和影片內容將用區塊鏈技術反制深度偽造技術 

8. 大型企業花在數位轉型的時間和成本將是預期的兩倍 

9. 行為聯網(IoB)將影響全球 40%人口的福利和服務資格 

10. 世界衛生組織（WHO）將沉迷線上購物列為科技成癮症 

（四） 5G 作為平台(5G as a Platform)角色，具有以下五個重要的意義： 

1. 按需連接-專業和特定 

2. 資源優化-網絡切片、邊緣計算、數據和人工智慧 AI 

3. 敏捷與整合-內部與生態系統 

4. 靈活的業務環境-不同的製造方案 

5. 創新的催化劑-新價值創造 
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二、 建議 

（一） 我國應加速並深化政府資料開放與加值應用，並導入各項新興科

技如人工智慧、5G 等以積極發展數位轉型(digital transformation)，同

時，建議應更積極協助業者發展 5G 垂直應用發展與創新、鼓勵電信

業者發展 5G 垂直場域之商業模式，以及吸引企業願意結合其企業運

營與目標投資 5G 應用來推動企業的數位轉型發展智慧產業，以及其

他 5G 未來在跨領域的創新應用，促進我國通訊傳播產業健全發展及

5G 創新應用服務。。 

（二） 企業決策必須在人為決策和人工智慧決策間找到科技平衡點

（TechQuilibrium）以及策略歸屬，而這很有可能是綜合兩者之力，達

到人機之間的協作。同樣的，隨著政府部門導入越來越多的人工智慧

應用，未來的政府決策也需要找到科技平衡點。同時，數位化社會的

領導力較傳統社會面臨更多的挑戰，資訊長若要達到科技平衡點並戰

勝劣勢，資訊長必須化被動為主動，站穩定點、施力、得分。 

（三） 民主政府像企業一樣已經面對越來越多希望集結所有功能於單一

行動應用中，但又希望在使用時可以輕鬆上手的「全拿型顧客」

（Everything Customer），為了滿足這樣的顧客趨勢，建議政府必需發

展提供能匯集眾多良好使用者體驗的多重體驗平臺（multi-experience 

platform），在多種形式的服務接觸點（touchpoint）提供一致性的體

驗，並在每一個與科技互動的過程中獲取最大價值，才能達到服務民

眾與業者的最佳科技平衡點。 

（四） 隨著專業知識的全民化，包括公民參與（citizen access）、公民發

展和無程式碼模式的演進。政府的教育與人資部門未來應透過公私協

力合作徹底簡化的科技服務設計，幫助民眾可快速便利取得專業技術

知識，以迎接專業知識的全民化的新時代。 

（五） 數位轉型帶來產業面貌的急遽轉變，建議政府與企業都應該培養

數位能量，推動數位經濟發展需要有可信賴的基礎環境，因此，在推

動數位轉型上，政府應該致力改善資訊安全、進行相關法規調適、通

訊傳播基礎環境整備，建構可信賴的基礎環境，以支持並提供政府與

民間發展數位轉型的健康生態，以促進我國通訊傳播產業健全發展與

發展更多的 5G 創新應用服務。 
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附件一：研討會攜回資料 
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附件二：會場位置簡圖 
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附件三：主要講者簡介與場次主題 
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時間 主要講者 Keynote Speech 

10/20 

(日) 

Sunday, October 20, 2019 / 10:00 AM - 10:45 AM 

Guest Keynote 

Nicole Malachowski 

Retired U.S. Air Force Col., First Woman Thunderbird Pilot, Combat 

Veteran 

Industry Keynote: Pushing the Envelope: Being the Best When It Counts 

What does it take to be the best? The individuals and teams who achieve at 

the highest levels have one thing in common: they push the envelope and go 

to the edge of boundaries. They accomplish as much as possible and do it to a 

standard of excellence. Pushing the envelope is an aviation term for taking an 

aircraft to the maximum limits of its abilities. In the business world, pushing 

the envelope means knowing yourself – certainly knowing your limits – all 

while using every bit of your ability to maximize your performance, be your 

best and be consistent. As a combat-tested fighter pilot and a member of the 

military’s most elite group of aviators (1 in 2,000 USAF pilots become 

Thunderbird pilots), Nicole Malachowski shares lessons learned from a 

distinguished 21-year career – giving them the courage to push the envelope 

in their own lives. That means using inevitable failures to launch to the next 

level…preparing for turbulence, because change is unrelenting and it is hard, 

but you must anticipate it…trusting in teammates’ skill and precision, while 

developing your own…and being mindful of the over-control that leads to 

performance malfunctions and mutes achievement. Nicole’s presentation 

provides and an unforgettable and practical roadmap for individuals and 

organizations looking to make the most of their talents and efforts. 

Sunday, October 20, 2019 / 11:00 AM - 11:45 AM 

Exclusive Fireside Chat with Nicole Malachowski 

Please join our Guest Keynote speaker Nicole Malachowski for a fireside 

chat following the morning keynote. 
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Monday, October 21, 2019 / 11:45 AM - 01:30 PM 

CIO Lunch Keynote 

Jane McGonigal 

Director Game Development & Research, Institute for the Future 

Exclusive CIO Lunch: The Ethical Operating System- Are you Ready to 
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Game the Future - and Make a Better World? 

The Ethical Operating System is designed to help tech companies anticipate 

the long-term consequences of new technologies -- and safeguard public 

goods like privacy, truth, democracy, safety, economic security, and our 

collective mental health. It's already being used by Silicon Valley's leading 

tech companies to game out the future of virtual and augmented reality, 

digital advertising, financial tech, facial recognition, genetic manipulation, 

automation, smart devices, news, online learning and more. The next 

generation of designers, engineers and business students from Stanford 

University to MIT are being trained on it. In this keynote, you'll hear from 

game guru and futurist Jane McGonigal, the lead researcher and interactive 

designer behind the Ethical OS. You'll immerse yourself in 8 different risk 

zones, play with three "risky future" scenarios, and craft your own personal 

checklist of ethical dilemmas most relevant to your organization. Every move 

we make today changes what's possible in the future. This gameful session 

will put you in control of the future you're making. 

Monday, October 21, 2019 / 02:00 PM - 02:30 PM 

Exclusive Fireside Chat with Jane McGonigal 

Please join our CIO Lunch speaker Jane McGonigal for a fireside chat 

following the CIO Lunch. 

Monday, October 21, 2019 / 04:45 PM - 05:30 PM 

Guest Keynote 

Sir Tim Berners-Lee 

Inventor of the World Wide Web 

Guest Keynote: A Look Ahead into the Future of Tech 

Join us for a fascinating conversation with Sir Tim Berners-Lee. When Sir 

Tim invented the World Wide Web, he saw a future no one else could have 

imagined and changed our lives forever. Now he is looking ahead to our next, 

new unimagined future. What does that look like? What will it mean for your 

business and our society? Sir Tim takes his audiences beyond the technology 

itself, for example, The Internet of Things, Future of Artificial Intelligence, 

The Next Web Paradigm Shift, The Power of Data, Impact of Security and 



44 

 

Privacy on the Web and Business, and into the real transformative impact 

these technologies are having and will have in the years ahead. 
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Tuesday, October 22, 2019 / 08:00 AM - 08:45 AM 

Guest Keynote 

Enrica Porcari 

Chief Information Officer and Director of Technology 

CIO Story: Driving Transformation in a Digital Ecosystem 

The world’s largest humanitarian organizations, the World Food Programme, 

is taking the lead in an ever-growing digital society. With a budget of over 7 

Bn USD a year, operations in over 100 countries, WFP serves over 80 million 

beneficiaries every year. With the introduction of new technologies such as 

biometrics, blockchain, and smart cards for humanitarian assistance, and a 

more data-informed customer journey, what seemed impossible only a decade 

ago is a reality for the furthest behind WFP serves, many without an identity 

or any financial tools. Harnessing technologies to create new opportunities 

for new digital societies in the most remote parts of the world, Enrica Porcari 

will talk about driving transformation in the leading UN organization. 

Through a digital strategy that involves partnerships, investments, cultural 

change, and the attention paid to both beneficiaries and governments’ needs, 

WFP is playing a crucial role in a humanitarian ecosystem made of Non-

Government Organizations, United Nations agencies, governments and local 

partners. 

Tuesday, October 22, 2019 / 09:00 AM - 09:45 AM 

Guest keynote 

Colin L. Powell 

Secretary of State (2001-2005) 

Guest Keynote: Diplomacy: Persuasion, Trust & Values 

In a compelling presentation filled with humor and anecdotes from years of 

service at the highest levels of international affairs, General Colin Powell, 

former U.S. secretary of state, describes the delicate process of forging 

alliances, bringing people and countries together and promoting universal 

human ideals of democracy and peace around the world. 

Tuesday, October 22, 2019 / 10:00 AM - 10:30 AM 
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Exclusive Public Sector Fireside Chat with Colin L. Powell 

Please join our Guest Keynote speaker Colin L. Powell for a fireside chat 

following the morning keynote. 

Tuesday, October 22, 2019 / 12:15 PM - 02:00 PM 

CIO Lunch Keynote 

Chip Conley 

Strategic Advisor for Hospitality and Leadership, Airbnb 

Exclusive CIO Lunch: The Modern Elder: A New Framework for 

Sharing and Receiving Wisdom 

For the first time ever, we have five generations in the workplace at the same 

time. What would happen if we got more intentional about how we all work 

together? Age diversity makes companies stronger as wisdom can flow in 

both directions from old to young and vice versa based upon new practices 

that encourage mutual mentorship. 

Tuesday, October 22, 2019 / 02:15 PM - 03:00 PM 

Exclusive Book Signing with Chip Conley 

Please join our CIO Lunch speaker Chip Conley for a book signing following 

the CIO Lunch. 

Tuesday, October 22, 2019 / 05:00 PM - 05:45 PM 

Guest Keynote 

Jennifer Hyman 

Co-Founder and Chief Executive Officer Rent the Runway 

Guest Keynote: Leading Disruption: Insights from a Digital Unicorn 

Join us for a captivating conversation with CEO and Co-founder of Rent the 

Runway, Jennifer Hyman. Jennifer will discuss her experiences running a 

hugely successful company, sharing insights and advice on building a brand, 

disrupting an industry, workplace culture, and more. 

Tuesday, October 22, 2019 / 06:00 PM - 06:30 PM 

Exclusive Women in IT Fireside Chat with Jennifer Hyman 
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Please join our Guest Keynote speaker Jennifer Hyman for a fireside chat 

following the afternoon keynote. 
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Wednesday, October 23, 2019 / 08:00 AM - 08:45 AM 

Guest Keynote 

Jennifer Hartsock 

Vice President and Chief Information Officer 

CIO Story: Using Culture Hacks to Thrive in Uncertain Times 

Companies view culture as a defining and uniting force among employees - 

giving them a sense of common goals and principles. BHGE's CIO Jennifer 

Hartsock will discuss building a new, combined culture from two companies 

through industry uncertainty, bringing an innovative and agile culture to life, 

and hacks that can help your company navigate through change and 

transformation. 

Wednesday, October 23, 2019 / 09:00 AM - 09:45 AM 

Guest Keynote 

Malcolm Gladwell 

New York Times Bestselling Author & Journalist 

Guest Keynote: Fast Tech, Slow People 

One constant in the history of innovation is that technology moves much 

more quickly than users do. Why does that gap exist? And how do we close 

it? 

 

From the telephone to the smartphone, or the VCR to youtube, new 

technologies show the same pattern. Innovations mature technoligically long 

before they are understood socially. Economists, in fact, have what they call 

the 25 year rule for technologies: that's how long it takes users to figure out 

what something new is for. Those who can exploit that comprehension 

window--shorten it, enrich it--have enormous advantages in the marketplace. 

Is that possible? If so, what does speeding up comprehension look like? 

Wednesday, October 23, 2019 / 10:00 AM - 10:45 AM 
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Exclusive Fireside Chat with Malcolm Gladwell 

Please join our Guest Keynote speaker Malcolm Gladwell for a fireside chat 

following the morning keynote. 

Wednesday, October 23, 2019 / 11:30 AM - 12:15 PM 

Guest Keynote 

Jennifer Hartsock 

Vice President and Chief Information Officer 

Wall Street Journal Interview: Executing in the Turns – Insights from 

Baker Hughes, Johnson & Johnson and Travelers Insurance 

Join us for a fascinating inside look at how veteran IT leaders take advantage 

of the massive shifts that define markets and can make or break companies. 

We’ll explore how Baker Hughes, Johnson & Johnson, and Travelers 

Insurance are adapting to big changes, from the rise of AI to climate change, 

while leading their teams through digital transformation. 

Wednesday, October 23, 2019 / 12:00 PM - 01:30 PM 

Guest Keynote 

Marc Randolph 

Netflix Co-founder, Executive Mentor and Angel Investor 

Exclusive CIO Lunch: What Silicon Valley has to Teach us about 

Innovation 

The world is changing rapidly – and companies that can’t innovate 

effectively are going to be left behind. But while innovation is easy to aspire 

to, it’s hard to do. Netflix founder and startup CEO Marc Randolph will share 

dozens of effective tips, tricks and stories drawn from his 4 decades as an 

entrepreneur that will help you make your company more responsive to 

changing conditions = regardless of your company’s size or industry. 

Wednesday, October 23, 2019 / 02:00 PM - 02:45 PM 

Exclusive Book Signing with Marc Randolph 

Please join our CIO Lunch speaker Marc Randolph for a book signing 

following the CIO Lunch. 
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Wednesday, October 23, 2019 / 05:15 PM - 06:00 PM 

Gartner TechExec Interview 

Thomas Kurian 

Chief Executive Officer 

Gartner TechExec Interview with Thomas Kurian, CEO, Google Cloud 

Join us for fresh industry and technology insights, along with an 

understanding of Google Cloud's vision, strategy and key priorities for 

customer success, in this dynamic conversation with Thomas Kurian 

10/24

（四） 

Thursday, October 24, 2019 / 08:00 AM - 08:45 AM 

Gartner TechExec Interview 

Jim MacLennan 

Chief Information Officer 

CIO Story: How IT can Drive Digital Transformation – and Make a Real 

Impact! 

In most traditional organizations, IT is a back-office function that focuses on 

operations and cost control, spending little time with customers and products. 

But in a company transforming into a digital business, teams that work with 

Information and Technology have a much greater ability to participate, and 

truly drive, those changes. How can IT play a key role in driving digital 

transformation? This presentation will provide some context – with real-

world examples and “stories from the field” at IDEX Corporation. 

Thursday, October 24, 2019 / 09:00 AM - 09:45 AM 

Guest Keynote 

Sekou Andrews 

Award-winning Poetic Voice, Entrepreneur, and Two-time National 

Poetry Slam Champion 

Guest Keynote: D.I.Y. Innovation 

As companies large and small grapple with how to face disruption and inspire 

a culture of innovation, this popular, energetic keynote reminds your 

audience to innovate from within first. Sekou offers a creative perspective on 

embracing failure, encouraging unconventional thinking and being the kind 

of leader who walks your innovation talk. The inspiration in this hilarious and 

powerful talk will hit your audience deeply when Sekou shares the personal, 

innovative story of his creation of a new, cutting-edge style of 
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communication, illustrating that “Innovation is simply the difference between 

‘Why didn’t I think of that?’ and ‘Why didn’t I think LIKE that?’” 

 

 

 


