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核心提問
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政府數位轉型，真正的目標是什麼？

系統汰換與技術升級

公共服務的流程改善

治理模式的根本轉變：從被動回應到主動感知

民眾安心、幸福、信任



數位轉型的共通結構性挑戰
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資料基礎的歷史包袱

數十年累積資料格式不一、缺乏標準化

不先償還「資料債」，AI 缺乏根基

法規與資安的現實約束

資料保護與雲端工具的結構性衝突

需要分級管理，在合規前提下推進

組織慣性與跨域協作

資料不願釋出、權責劃分不清

最難用技術手段解決的挑戰



思惟轉變一：成功的轉型不是加功能，而是減門檻

對外｜減去使用者的門檻

不是教民眾適應政府系統，

而是讓政府系統順應民眾習慣。

檢視流程中是否有重複、冗餘的步驟，

移除或整合，比新增功能更有效。

校園通：帳密→簡訊驗證 ｜ 移民署：註冊通關二合一

對內｜減去第一線的負擔

科技的角色是「加溫」——

把人力從重複勞務中釋放，回歸專業價值。

當科技確實減輕第一線負擔，

人才留任的問題也隨之改善。

中榮護理師離職率 7%（全國 12%）｜ 教育局 AI 客服釋放人力



思惟轉變二：讓第一線的聲音進入決策流程
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減法思維要落實，前提是知道「該減什麼」。

最清楚痛點在哪裡的人，是每天面對使用者的第一線。

關鍵機制：由上而下的決心＋由下而上的參與

建立回饋通道 讓使用者痛點能被系統性收集、判斷、轉化為方案

讓使用者參與設計 借調基層人員擔任承辦、第一線人員直接參與開發決策

創造快速驗證機制 技術可行時先開發驗證，待需求浮現快速上線



思惟轉變三：先標準化，再平台化，達成智慧化
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標準化

讓資料格式統一、

可被系統讀取

平台化

讓資料能夠被

跨單位按需取用

智慧化

讓 AI 在乾淨且安全的

數據基礎上運作

跳過前兩步直接導入 AI，效果有限。基礎建設的投資，需要在效益顯現之前就開始布局。



思惟轉變四：從單點突破到制度建立
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解決一個痛點是起點，制度化才能讓轉型持續運轉、不因人事異動而中斷。
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數據標準化

與平台化

讓數據從單次使用轉變為可重複取用的

資產，「一次輸入、多元應用」
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跨部門協作

機制制度化

從依賴個人驅動轉為制度支撐的持續運

作，建立管理機制解決權責爭議
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資源整合

方式創新

政府從「採購方」轉為「平台方」，吸

引民間資源投入協作



從數位轉型到智慧治理

數位轉型沒有終點，而是通往智慧治理的路徑

過去

事後處理

民眾來找政府

被動回應問題

未來

事前準備

政府主動到位

主動感知與預判

當資料基礎到位、協作機制運轉、痛點被系統性回應，

治理模式本身就會開始發生質變。
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智慧治理定義

民眾不必理解系統如何運作，只需要感受──

服務便利 體驗貼心 資源到位

務實的路徑

盤點資料基礎 → 找到使用者痛點 → 解決一個具體問題 → 建立協作機制 → 逐步擴展

當民眾覺得一切理所當然的時候，智慧治理就真正發生了。
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可信賴的數據治理與決策模式
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