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電子化政府─從便民服務角度檢討 

范錚強 

國立中央大學管理學院特聘教授 

壹．前言 

科技帶來工作方法與主流生產制度的改變。蒸氣機顛覆了工廠裡面的工作方式，引發了第

一次工業革命，而電力與內燃機等新動力則促成了大量生產的第二次工業革命 (Atkeson et al., 

2007)。這當中除了機具更新之外，很重要的改變就在於主流的工作方式。並不是每一家企業

都會跟隨著改變。的確，能跟著改變的企業畢竟屬於少數，而那些大部分、未能跟隨時代改變

的企業都會在改變的浪潮中被淹沒、淘汰。使用新生產方式的新創企業乘機興起，形成了產業

的大轉型。 

上一世紀後期的電腦和通訊科技引發了第三次的產業革命，又稱為「資訊革命」 (Nasbitt, 

1982)。經歷了資訊革命，社會步入另一個新的階段：資訊社會。和前面兩次工業革命根本上不

同的重點在於，前兩次的革命，都著重在「實物」的加值、處理和搬運。資訊革命帶來的則主

要是非實物的資訊加值、處理和傳遞。資訊革命落實在企業上，歷經了好幾次的觀念性改變，

稱為電腦化、資訊化、電子化等等。在過去，所有的資訊儲存和傳遞，都需要仰賴「蔡倫文明」，

就是紙張作為承載工具。但是，在資訊社會中，資訊的承載、儲存和傳遞都可以經由電腦和網

路科技達成。 

最近幾年，德國政府開始提出工業 4.0 (Industry 4.0) 的概念和執行計畫 (Wikipedia, 2016)，

其重點不是在技術創新或應用，而在於「整合」：將所有工業相關的技術、銷售與產品體驗統

合起來。德國的計畫引發了美國、日本、韓國等的相關活動。我國政府也在 2015年推出「行

政院生產力 4.0 發展方案 (Taiwan Productivity 4.0 Initiative)」 (行政院，2016)，並提報 7 月 

17 日行政院第九次科技會報討論，7 月 23 日行政院第 3,458 次院會報告，以做為推動生產

力 4.0 科技發展計畫之依據。這些相關的第四次工業革命的計畫，和前面幾次的概念有相當

根本的差異。過去，發展重點在提升內部執行效率。而生產力 4.0則以使用者體驗為主要的思

考。 

我國的電子化政府推動，從 1998 年開始，到目前已經即將進入第五階段 (國家發展委員

會，2016)。多年以來，本人有幸參與其中幾個階段的電子化政府審查作業，也有機會參與了好

幾屆的政府服務品質獎評選。過去的經驗讓我有一個感嘆，就是很多電子化的作為，都是以傳

統提升內部執行效率為主要考量，缺乏從民眾角度、改善民眾服務體驗的「便民服務」來著眼。

本文有很多意見，在本人擔任各項評審時，陸續在不同場合提出過。但尚未有體系地討論。在

此希望藉由這個園地提出來分享。 

 

貳．服務者導向：由內而外的思考 

 過去非常多的單位在提出業務電子化時，都是傳統的由內而外 (inside out) 的思考。這主

要是從服務機關提升效率的角度來看既有的流程，並運用新的資訊科技（電腦、網路等）將
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原有流程加速。但是，這些流程的目標究竟是什麼？很多機關在引進新科技的時候，經常忘

記這一點。 

 在推動電子化的過程中，有一個詞是很常看到的，那就是「便民」。可惜，很多「便民」

措施，民眾都經常無感。無感的主要原因就在於電子化的推動，主要都由內而外，經常是在

提升內部執行效率，比較缺少從民眾、受服務者的角度來思考問題。民眾接受服務的體驗，

或許有一些改善，卻缺乏了突破性的改變。 

  

申請證件補發 

我曾經在政府服務品質獎評審過程當中，訪視了一個中央機關。這個機關很驕傲地呈現

了他們的電子化成果。該系統把全國原有分散在各個分支單位的資料進行統整。透過網路，

各分支單位的辦事人員都可以在設定的權限下取用到所有資料。過去，民眾只能到特定的

「所在地」尋求服務，現在，可以就近到附近的分支單位獲得服務。這樣子，單位內部的效

率和民眾的服務都可以大幅改善了。我檢視了他們提供的多種服務之後，發現很多都有根本

的問題，在此舉其中一個來討論。 

民眾在尋求一項服務的時候，需要臨櫃填寫一個申請表單，出示一個該機關發給的證明

文件就可以辦理。 

我問：「如果他遺失了這個證明文件，怎麼辦？還能辦理嗎？」 

辦事員答：「可以先申請補辦證明文件啊。」 

我問：「在哪裡補辦？」 

辦事員答：「就來我們這裡補辦就好了。」 

我問：「因此，他來這裡你幫他補辦一個新的證明文件，交給他。他馬上再交給你

檢查嗎？既然你已經有他的所有資料，為什麼還要他補辦？為什麼還要他攜帶

哪份文件？」 

辦事員答：「我們的辦法規定的啊。」 

我又問：「表單上填寫的資料，都是你們電腦裡面就有的。如果填寫的和電腦裡的

不一樣怎麼辦？」 

辦事員答：「那就請他修改啊。」 

我問：「修改完，你會輸入電腦嗎？」 

辦事員答：「電腦裡本來就有正確資料，不需要輸入啊。」 

我問：「既然電腦裡都有了，為什麼還要他填表啊？」 

辦事員答：「我們的辦法規定的啊。」 

 

請問，這個流程有沒有問題？什麼是「辦法」？辦法為什麼這樣訂定？你作為服務人員

滿意嗎？你作為被服務的民眾滿意嗎？能改善嗎？ 

很多「辦法」的訂定都在沒有電腦、沒有網路的年代就訂定下來的。當時的環境，政府

辦事人員能夠掌握到的資料非常有限，而且無法有效率地跨越地理區隔。因此，無法跨單位

申辦。同時，資料複製非常困難，需要申請人自己填寫。但是，電子化之後，可以做的事完

全不一樣了，我們有從根本、從服務的目標、受服務的民眾角度來思考嗎？ 
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不必填寫的欄位  

另外一個服務的盲點，在表單的設計。我拿兩個機關的具體例子來討論。我所選的這兩

個單位，只是做為例子，不是特別對該兩機關的批評。類似的狀況比比皆是。 

下圖 1是我在網路上某戶政事務所的網站下載的英文戶籍謄本申請書的部分擷圖。這張

申請表顯然是在本人撰寫本文時有效的申請作業需求之一。 

 

圖 1：英文戶籍謄本申請書 

 

請問，這張申請表的問題在哪裡？我們下文只討論一點，其他相關的類似問題暫時不討

論。我們可以問幾個問題。 

1. 如果申請表上所填寫的和申請者出示的身份證不相同，承辦人相信哪一個？（我

認為應該相信身份證） 

2. 如果填錯了，要不要民眾重新修改？（我相信要） 

3. 修改了，需要輸入到電腦裡嗎？（我相信不要） 

4. 如果身份證上所呈現的資料和螢幕上顯示的戶政資料不相同，承辦人相信哪一

個？（我相信應該以戶籍資料為準、身份證可能是前一版或者是偽造的） 

問題可以繼續問下去。由於戶政系統的戶籍資料是我國官方正式的資料，所有戶政事務

所都掌握了民眾的基本資料。既然已經掌握了民眾資料，為何還要申請者填寫？我曾經在好

幾個戶政事務所問過同樣的問題，打破砂鍋的結果就是：表單是上級的縣（市）政府、或主

管部會統一製作的。我擔任服務品質獎的評審，不會接受這樣的解釋。我會說，如果本機關

的臨櫃人員有同理心，從民眾角度來看，就會察覺不合理之處。如果察覺了，向上級反映，

則責任在上級機關。如果沒有人察覺（大家都不知不覺）；或者沒有向上級反映（不在乎，反

正民眾要填多少，都是上級要的，不關我的事），那麼，我認為就是這個機關的責任了。心中

沒有民眾，就不可能有好的便民服務。 
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下圖 2是我在網路上下載的中華民國普通護照申請書的局部擷圖。 

 

 
圖 2：中華民國普通護照申請書 

 

我再來問幾個問題。 

1. 如果申請表上所填寫舊有護照的號碼、發照日期等和系統不一樣，請問承辦人相

信哪一個？（我認為應該相信系統） 

2. 如果填錯了，要不要民眾重新修改？（我相信要） 

3. 修改了，需要輸入到電腦裡嗎？（我相信不要） 

4. 請問發放了新護照之後，申請表示否還有必要保存？ 

5. 請問申請表上的資料是否為個人隱私資料？基於個人資料保護法，機關是否有合

理的保存申請表的辦法？ 

基本上，除非是申請新護照，發照單位沒有申請人的英文姓名之外，政府掌握了申請人

所有的資料。既然如此，請問，為何還需要民眾填寫申請表？ 

 

過去有錯嗎？ 

我的意思不是說過去要求民眾填寫申請表錯了。過去沒有電腦，所有資料都在紙上，需

要民眾到各機關申請證明文件。過去填寫表單的需求沒有錯。很多申請的作業需要相當的時

間，需要很多基本的資料才能完成作業。這時，最有效率的方法就是請受服務的民眾自行填

寫。但是，政府的電子化推動到現在已經進行到一個相當不錯的狀況，政府幾乎已經掌握了

民眾這些申辦事務所需的所有資料，這時再要求填寫表單，填寫一些戶籍地址、舊護照發照

日期等已經掌握的資料，今天就錯了。 
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再一個例子：戶籍謄本 

二十多年前，第一階段戶役政電子化計畫在執行的時候，我當時就曾經擔任過戶役政電

子化的訪視委員。事後提出一個很有爭議性的主張，曾經在 1996年的全國科技會議 (科學月

刊，1996) 上進行簡報。 

我當時的主張是，絕大部分的戶籍謄本的需求應該可以透過政府機關間的資料交換和取

用機制（系統和制度）來達成。戶籍謄本的目的，是當年在跨機關資訊傳遞無法達成的情況

之下，要求申辦業務的民眾，自行到其戶籍所在地的戶政機關取得證明文件，以做為辦理依

據。在戶政電子化之後，如果能夠在資訊安全和個人隱私的保障之下，透過系統跨機關驗證

申請人的戶籍資料，則可省下每年高達 2,500 萬張的戶籍謄本發放 (內政部，2016)。透過系

統，承辦人在螢幕上看到的是最即時的官方資料，而紙本如果沒有經過竄改，也只是呈現了

申請當時的資料。 

戶籍謄本上所記載的資料，基本上都是政府已經掌握的資料，透過民眾跑腿，提供給另

外一個政府機關。無論是在家就能申辦，或是透過便利商店申辦，都遠不如跨機關取用資料

來的便民。 

我過去在提出這項主張的時候，其中一項反對意見就是，政府機關會濫用，跨機關隨便

取得民眾的隱私資料。我的答覆就是，需要有資訊安全管控的機制，同時，可以由民眾選擇

授權承辦人員調閱，或選擇自行跑腿取得。 

這項主張，終於在 2013/4年開始，由新北市開始大力推動免附戶籍謄本的服務。但是，

我當時在評審一些新北市的單位，雖然免附，可是其網頁和服務傳單上還是註明需要檢附戶

籍謄本。我詢問的結果是，他們沒有檢附也沒關係。「規定不用」和「雖然規定要有，但是沒

有檢附也沒有關係」對民眾來說，是兩個截然不同的概念。老老實實上網查閱申請辦法，事

先申請謄本的人就上當了！ 

另一項反對的原因就是，很多法規上都規定需要檢附戶籍謄本。我的問題是，現有法規

究竟是硬限制（不可以改變）的還是軟限制（可以修法、訂規加以改變）？當年財政部在推

動網路提款機 (ATM) 使用的時候，面臨的其中一個障礙就是依據當時的相關銀行法規，提

款的個人身份辨識必須仰賴圖章。ATM 之所以得以推動，還仰賴當時把一些不合時宜的法

規修訂了。 

 

他山之石 

 我本人在馬來西亞出身長大，雖然在台灣生活三十多年，但仍然持馬來西亞護照。我過

去申請更新護照的時候，都幾乎要一大早去排隊，耗掉一整天才能完成。但是去年護照又即

將到期，需要更新時，我在網路上搜尋是否有新的處理辦法，結果，發現網路上對更換護照

的新方法一片掌聲！2015年 1月，我到馬來西亞一個移民單位申請護照更新。他們所需要的

東西有哪些呢？ 

1. 國民身分證、 

2. 原有護照、 

3. 辦理護照所需的錢。 
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我到櫃檯取號，等著叫號。櫃檯人員拿了我的證件，在電腦中把資料調出來核對，然後

輸入了一些簡單的資料，並當場照了一個照片（沒有修飾，因此，機場的移民單位自動通關

不需要另外申請），又給我另一個號碼，一小時之後可領取新護照。我從抵達該機關，到領號

碼條，到領到新護照，總共花了不到一個小時。我發現他們的護照製作採取批次作業，每小

時一批。 

三個月之後，我路過吉隆坡機場轉機，在吉隆坡機場的郵局，更換了我的駕照。他們要

我出示的的東西有哪些呢？ 

1. 國民身分證、 

2. 原有駕照、 

3. 辦理駕照更新所需的錢。 

同樣的，不用填單子，耗時兩分鐘。 

 

我們來檢討一下，難道我們大家都願意承認台灣的電子化比馬來西亞差嗎？他們做得到

的地方，我們什麼地方做不到呢？ 

拿前述圖 2申請中華民國護照的表格來看，所需要填寫的東西，從身份證號碼到生日，

從舊護照號碼到效期，有哪一項資料是政府目前沒有掌握的資料？為什麼要民眾填寫？這些

都是過去沒有電腦、沒有網路的年代沿用下來的處理流程和表單。 

我的主張：最好的表單，就是不需要填寫表單。最好的表單設計，就是沒有不必要填寫

的欄位。最好的申辦流程，就是不需要申辦。 

 

參．顧客導向：由外而內的思考 

 現代的政府在做的究竟應該是「統治」還是「服務」？如果按照西方民主國家對政府公

務體系稱為民事服務 (Civil Service) 來看，應該是服務。既然談服務，就應該以受服務對象

為出發點來設計服務制度。因此，談「便民」其實和前言所提的生產力 4.0 的整體顧客體驗

為主軸不謀而合。但是，目前很多服務的思考，都還是在以提升內部效率為主，這是一個很

難改變、但是需要改變的觀念。 

 

網頁上的「便民服務」 

 很多機關的網站，都有一個「便民服務」的按鈕（如圖 3），民眾需要選擇這個按鈕進

入。這樣一來，其他的服務都是不便民的服務？為什麼還能容忍不便民的服務存在？我們在

台北市搭乘捷運，大概還沒有看到什麼地方有標語請大家排隊。但是，到大陸一些城市，就

會有很多標語請大家排隊。但是，大家卻沒有排；或者是都排了，但車子一來，隊伍散開一

轟而上。顯然，如果把便民放在口中，是不會有用的。但是，如果把便民服務放在心裡，所

有的服務都以便民為出發點，整個網頁就是便民服務了。這恐怕才是我們要的境界。 
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圖 3：網頁上的「便民服務」 

 

很多民眾，尋求政府服務的時候，都需要翻箱倒櫃地找尋證明文件，而事實上這些證明

文件上的資料，政府都已經掌握了。一到服務櫃臺，又需要填寫非常複雜的申請單，而這些

申請單上的資料，今天政府的電腦裡也都已經掌握了。這難道不能加以簡化嗎？ 

 

一個單位的流程，很忠實地告訴我們該單位究竟有多關心它的顧客。流程究竟是設計來

提升內部效率，還是來提升顧客體驗，很容易就可以看出來。我們提倡了電子化、便民那麼

多年了，但是，很多時候，流程還是不便民。我主張，既有的服務流程設計都是因應設計當

時的環境需求和科技條件來訂定的。科技條件改變的，流程就應該檢討，以便提升民眾接受

服務的體驗。 

 

意見信箱的處理流程 

有一次，我作為政府服務品質獎的評審，在一個機關正好看到他們的民眾意見反映的處

理。當時看到一個「首長信箱」的案子：一位民眾在一個星期五中午來信詢問「請問你們星

期六有沒有開放服務？」。結果，該單位的服務科在星期一中午回電子郵件說「很抱歉，我們

星期六沒有服務。」我詢問負責的服務科，得到的是很無辜的回答，「我們的標準作業流程規

定三天之內回覆，我們才一個工作天啊！他要是留了電話號碼，我們會先回電話，事後再發

文。」我再問：「換做是你，星期五問明天有沒有服務，你星期一得到沒有服務的答案，你會

怎麼想？」回答是，我會打電話來問。 

我不想討論當事人為什麼透過首長信箱來詢問，我也不想討論他為什麼沒有留電話號

碼。我深入瞭解之後，得知所有電子郵件的往返，案子需要立案然後納入公文流程。該案在

收案後，立即立案分案，同時一小時承辦人就已經擬好回答。但是，被放在白卷宗（我也不

想討論這點），同時當天服務科科長休假，代理人沒有時間處理。結果，星期一科長蓋了章、

送主秘蓋了主秘和局長兩個章、才得以回覆。這的確是符合處理公文的標準作業流程，但

是，符合民眾的期望嗎？信箱的處理，是否都一概納入公文處理流程？問題是，如果同樣的
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問題，有人打電話進來詢問，服務人員說：「你等一下，我先問一下科長、主秘和局長，看看

能不能和你說。」這樣合理嗎？流程錯在哪裡？「授權」就只掛在嘴上？ 

公文的類型相對是比較可以預料的，而我們完全沒有辦法預料從民眾投書到首長信箱、

意見信箱的型態。比較可行的方法可能是：接受來函後立案，然後收件的秘書人員判斷來函

內容，有一些可以馬上回覆、備查、結案。需要進入公文體系的，再依照現行辦法進入公文

流程，而不是不分青紅皂白全部進入公文流程。 

問題是設計流程的人很可能沒有想到，那麼他一輩子也不會想要去修改這種不合理的流

程。前面提到的不合理的表單、和本案不合理的流程，會實際接觸到的大概都是第一線服務

人員了。和前面一節相同，需要有機制能夠進行改善的建議。事實上，在服務品質獎的評審

標準中，有一點是「改善機制」所指的就是這件事。 

 

意見信箱的處理時效 

另外一次，我在一個機關看到好幾個十多天才回覆的意見反映。民眾反映他在一個地點

看到一個公共資訊服務站 (kiosk) 故障，提醒該機關可以派人處理。結果，十多天之後才回

覆。回信當中解釋為什麼會故障、該設備購置經費來源、這次故障修理的估價、維修需要經

由一個統籌的機制找委外廠商、要多久才能修好等等。承辦人告訴我這些都需要一些時間才

能處理完畢，才能回覆。看起來好像是正確的。但是，我如果是反映故障的民眾，收到公文

之後，一定又生氣又好笑。我的意見反映，只是要指出故障的，請該機關處理。我對該機關

設備維修的流程、經費、多少時間修好等問題一點知道的興趣都沒有。結果，十幾天之後我

才知道你們收到我的意見，告訴我一大堆我沒有想要知道的事。 

可是，這也符合標準作業程序啊。我們認真來看這件事，其實這項意見的處理是一個複

合的事。首先，馬上在第一時間回覆投書民眾，感謝他的來信讓我們知道，然後結案。然

後，啓動一個新的內部公文，事由為經民眾反映得知設備故障，申請進行查證和維修。後者

完全是機關內部的處理流程，與投書民眾無關。如果我們站在投書者的角度，瞭解他的需

求，很多事都會比較合理。 

 

同理心 

好的服務設計，必須站在民眾立場，從接受服務者的角度來進行從外到內 (outside in) 的

設計。站在櫃檯外，從接受服務者的角度來思考，才能便民、服務改善才能有感。這就需要

大家發揮同理心。 

我當然知道，很多臨櫃同仁遇到同樣的事，已經超過一千次一萬次了。但是，民眾遇到

這個問題是他這一輩子第一次啊。我們想想我們生病看醫生的經驗。有很多醫生，一看你的

症狀，就下藥請你走人。他懶得聽你說，因為這是他從醫以來看過的第一萬次同樣問題了，

請你不要囉嗦，又提醒你不要隨便去查網路的資料。問題是，這是你第一次遭遇到、你很恐

慌。如果有醫生願意聽你說，耐心解釋，你會不會有超值的體驗？ 
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肆．資訊科技促成的新服務 

 簡單的來說，資訊科技帶來的突破時空侷限的機會，讓我們可以做一些過去不可能做的

事。例如，過去我們在一個銀行分行存款，就只能在該分行提款，無法獲得跨分行服務。現

在，透過網路，銀行可以讓我們跨分行、跨銀行、24小時提款，讓我們可以在家裡轉帳。當

然，今天政府的服務很多都已經跨地域了，可以跨縣市申辦很多業務。但是，很多今天的電

子化服務，其實並沒有完全利用新科技帶來的機會。 

 

銀行提款 

我們以下就大家都應該有親身體驗的銀行提款為例。我們在銀行 ATM 提款，有需要填

單子嗎？好像都不需要對嗎？為什麼可以不要填提款單？ 

如果仔細分析，銀行提供客戶提款，需要知道六件事：何時？何地？何人？你是不是

你？你要做什麼？多少錢？然後銀行查一下資料看看帳戶中錢夠不夠。傳統的臨櫃提款填寫

單子，就在回答這六件事。電子化之後，何時何地電腦比我們更清楚。何人，使用提款卡，

就能辨識身份，問了密碼，則是回答「你是不是你」的問題。我們用鍵盤輸入服務選項、金

額。於是，這六件事就達成了。接下來，銀行需要查證當事人帳戶中的餘額是否比提款金額

多，來決定是否同意提款。如果完成提款，必要的交易證明文件都以電子方式保存下來。 

這就是服務的根本。在電子科技下，我們可以利用完全新的科技，促成新的流程和辦

法。如果到 ATM 提款，還需要利用鍵盤輸入日期、姓名等，你會去提嗎？這樣子的電子化

提款服務，和原有的臨櫃、填單子、提款，從受服務者的角度來看，有沒有改善？ 

 

流程再造 (BPR: Business Process Reengineering) 

Hammer (1990, 1993) 提出企業流程再造的概念。在環境需求和科技條件都大幅變動的今

天，在電子化的同時，必須進行流程的改革。改造的主要概念在於從根本出發，也就是把概

念性的需求先加以確認，然後，用新的科技條件再來加以落實。拿銀行提款的例子來看，銀

行要提供顧客提款，所需要問的六個問題（何時何地何人等），在過去當然就是要填寫單子。

在科技條件下，ATM的提款流程就達成同樣的概念性需求。做法看起來很不一樣，其實達成

同樣的結果。 

當然，今天台灣的大部分銀行，在臨櫃提款，還留下一段盲腸可以改善：填提款單。這

可說是完全沒有必要的。「何時」、「何地」，電腦已經知道了。顧客出示的提款卡或存摺就能

夠知道「何人」。輸入密碼就確認「你是不是你」。服務人員問你「你要做什麼？」回答提

款。服務人員就按一個鍵。接下來問你「多少錢」，把金額輸入。要求你輸入密碼來確認「你

是不是你」。電腦可以列印一張提款單供你簽名確認作為憑證。 

利用同樣的想法，政府電子化其實可以有非常多的流程改革空間。例如，從根本來想，

要求民眾先申請戶籍謄本的概念意義，就在於確認他的身份資料。從網路跨機構取得和檢查

戶籍謄本達成了同樣的目的。資訊科技帶來了太多的機會，使得過去的概念層次需求能以更

簡單的方式達成。 
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可惜的是，很多機關，在電子化過程中，完全沒有思考電子科技帶來的可能簡化，完全

沒有完整地檢討辦法。這樣子，所提供的服務不可能讓民眾有感。 

 

單一服務窗口 

和提到政府便民服務和電子化的同時，經常可以聽到單一窗口服務的說法。單一窗口，

其實可以從兩個截然不同的角度來看。 

從服務提供者來看，這是一個單位的單一窗口。過去的服務窗口分了不同的類型、地區

等。在紙本處理的年代，資料都在鐵櫃裡，不同地理區域的資料分在不同的地方，櫃檯依民

眾居住地的鄰里區隔，有其道理。也有很多時候，是依照業務來區分的。這一來，一位民眾

進到一個機關，可能要在不同服務窗口排好幾次隊才能完成。一旦是整合型的服務窗口，就

能達成一次收件，全程服務的理念。但是，這遠遠是不夠的。 

從民眾接受服務的角度來看，我們應該討論的是一個服務需求的單一窗口。他可能因為

要申請護照，而跑了戶政事務所、區公所等，取得多項證明文件，最後才能進行他要申辦的

業務。即便每一個機關都是單一窗口服務，從民眾的單一需求角度來看，還是跑了多個窗

口。甚至。每一個窗口都需要一些申請單，填寫一些政府已經掌握的資料。 

要改善這種跨機構的服務，提升顧客體驗，必須推動更多的跨機關流程再造。這些可改

善的事務多如牛毛，必須仰賴第一線同仁的同理心、意見反映管道和更新的思維。 

 

伍．結論 

未來的政府電子化，如果能夠配合國際大趨勢，沿用生產力 4.0的精神，追求整合、追

求提升顧客體驗，在電子化同時進行流程再造，而不只是流程的自動化，才能掌握資訊科技

帶來的大好機會。 

我自己回顧一下，發現整篇文章好像都在批評。我在寫這篇文章的時候，主要是希望能

把不夠好的服務能做得更好，因此需要舉很多負面的例子。但是，政府過去的電子化，有很

多是我認為非常好，值得做為楷模的。 

今天民眾每年申報綜所稅，利用電子報稅方式，能夠下載種種的收入、扣繳、利息等等

政府已經透過其他管道取得的資訊，不需要填寫一大堆繁複的資料，更不需要檢附政府已有

資料的憑證，我相信大家都是深深有感的。 

我們今天開車出門，不需要攜帶駕照和汽車行照，也是非常突破性的跨機構流程再造的

結果。今天巡邏員警都攜帶有通訊功能的智慧型移動裝置，隨時可以查證駕照和行照資料。

如果民眾出示的駕照以及行照資料，和員警查在系統查到的資料有出入，我相信應該以系統

為主。在員警已經能掌握資料的情況之下，查驗行照駕照就是一個很無聊而該取消的事了。 

另外，出入境免填出入境表單，甚至能自動通關，也都是在這個理念下的設計成果。我

相信經常出國的民眾也都是深深有感的。 

以上三個例子，只是我自己最有感的。其實，還有很多也做得很好的服務。只要仔細從

民眾角度來思考，大刀闊斧利用資訊科技帶來的機會，把服務流程加以重新設計，每一個機

關的電子化、便民服務應該可以做得比現在更好，更讓民眾有感。 
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最後，再一次重申我的主張：最好的表單，就是不需要填寫表單。最好的表單設計，就

是沒有不必要填寫的欄位。最好的申辦流程，就是不需要申辦。再延伸一點：最好的證明文

件，就是不需要證明文件。 
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