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Abstract: Most Taiwan government owned e-Learning platforms for public servants are silo skillset building 
oriented. There are several major drawbacks of this are: 1) indirect help for daily job performing; 2) one-way, 
top-down training objective and material settings; and 3) less communication with the citizens about the 
concerned public services required skillsets and the knowledge. This paper argues that the e-learning platform 
should be two-way, service perspectives for public servants, so that the learning objectives are embedded in 
their daily services to the public, enhance and update the learning material by accumulating the service 
required knowledge from the experiences, and feedback these knowledge into the e-learning platform. Such 
an e-learning platform will trigger the government transformation from functional settings to service oriented 
organization. Consequently, it will enhance the public service efficiency and improve the competitiveness of 
the government. 
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摘  要：台湾主要公务员数字学习平台大多是能力培养导向；能力培养导向式学习有以下缺点：1) 对

于公务员提供公民服务所需之能力，没有直接帮助；2) 学习目标与教材之设定是单向，由上而下方式；

及 3) 缺乏与公民沟通他们所关切之服务，需要具备何种能力与知识。本文主张数字学习平台应为双

向与面向公民服务，使得学习目标融入于公务员日常服务之中，藉由工作中积累知识并反馈至数字学

习平台与更多公务员分享。此种双向与面向公民服务式学习平台，触发政府自功能性组织转型为服务

导向，进而提升公民服务绩效与政府竞争力。 

 

关键词：数位学习；电子化政府；企业架构；公共服务 

1. 引言 

当前台湾正面临诸多挑战，在全球经济情势未明 

大环境之下，致使企业获利能力减弱，进而影响就业

市场，再加上公民意识高涨，公务员依法执行公务时，
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在各阶段均面临巨大压力，甚至动辄得咎，需要一套

面向公民服务更有效学习方式，透过累积行政与规划

经验，同时也让民众了解各项公民服务所需之法规、

案例与知识等，建立解决问题双赢机制。数字学习是

建构知识管理之重要途径已为不争事实，藉由知识管

理累积“人力资本指数”(Human Capital Index，HCI)，

而此指数更是评量“电子化政府发展指数” (e- 

Government Development Index，EDI)三大指标之一，

其他则为“上线服务指标”(Online Service Index，OSI)

与“资通讯基础设施指数”(Telecommunication Infra- 

structure Index，TII)。根据联合国调查，2012 全球电

子化政府排名如表 1 所示前五名依次分别为韩国、荷

兰、英国、丹麦，与美国，而新加坡排名则为第十，

前十名中亚洲国家仅韩国与新加坡上榜而已[1]。 

作者参考台湾政府机构针对提升公务员素质，数

个具代表性之数字学习平台，如：“公务人员终身学

习入口网”，课程内容以“政策法规”、“专业行政”、

“专业技术”、“管理”，与“生活与成长”等学习类

别[2]；“e 等公务园”，课程内容以“政策法制”、“领

导管理”、“网络文官学院”、“公务英语”、“计算机应

用”，与“乐活生活”等学习类别[3]；“文官 e 学苑”

课程内容以“公务人员晋用升等”、“公共行政”，与

其他等多方位学习类别[4]；“公务人员信息学习网”，

课程内容以“项目管理”、“行政课程”、“主计课程”、

“法治教育”，与各类信息技术训练为主[5]等等，鲜少

数字学习平台与公务员执行公务直接相关之学习内

容，致使公务员使用数字学习平台意愿不高，数字学

习平台与提升公务执行质量间直接效益也未见彰显。 

政府各项公务是国家面向 广之服务业，其面对

服务人数 多，所造成影响也 巨大。政府各级机构

乃是以功能性分工为主，跨部门整合性服务为辅。当

公民服务需求复杂时，往往需要跨部门整合，公务员

需要针对所担任职责，应提供相关服务所需之信息及

应具备之能力做及时补强与前瞻性规划，同时对其他

政府机构相应之作为与所需知识，有全貌性理解，避

免造成本位主义，各自为政，与曲解公民服务需求，

引发民怨。而规划公民服务应为双向进行，一方面由

公务员依据过去成功服务经验；另一方面由民众基于

自身需求；共同为减轻民众行政负担，提供更便利之

创新服务。此种利用社群媒体(Social Media)建立双向 

Table 1. UN e-government ranks and scores 
表 1. 联合国电子化政府排名与积分 

排名 国家
电子化政府 
发展指数 

排名 国家 
电子化政府 
发展指数 

1 韩国 0.9283 6 法国 0.8635 

2 荷兰 0.9125 7 瑞典 0.8599 

3 英国 0.8960 8 挪威 0.8593 

4 丹麦 0.8889 9 芬兰 0.8505 

5 美国 0.8687 10 新加坡 0.8474 

 

沟通之电子化政府，能将既有公民服务重组，进一步

提升国家整体行政效率[6]。在创新公民服务之同时，

公务员需要更多信息与能力进行服务规划与执行，藉

由数字学习平台与公民服务紧密结合，使公务员职位

转换成本降低与建立执行公务自信。本文分为：1) 服

务矩阵整合式学习，2) 数位学习机制转型规划，3) 資

料導向分析性教材，及 4) 服务导向组织转型等面向，

具體探讨如何建立公民服务导向式数字学习平台之

构想与实践。 

2. 服务矩阵整合式学习 

目前政府设置其部门组织，多依循职掌功能大致

分类，各组织再依其功能职掌设置次级组织。然而当

运营目标多样化后，或面临异常气候救灾等事件时，

原组织成员与其作为，仍处于当初预想大分类功能

中，根本无法应付挑战与达成运营目标，更遑论已堕

入事件性驱动组织[7]，更是盲人骑马不知所终。组织

与其成员眼中只有局部默认定功能，而失于了解要解

决当前问题所需之完整公民服务矩阵(Public Service 

Matrix)。在此公民服务矩阵下，对应包含四个学习象

限如图 1 所示，分别是：1) 基本自愿性学习，2) 社

群基础式学习，3) 社群服务整合式学习，及 4) 服务

整合式学习等。服务整合式学习是一种主动学习方

式，使学习者从主动学习中找寻工作上所面临问题之

解答，此种因满足需要而学习之方式，也越来越受到

各种形式教育机构之重视[8]。 

功能性组织运作多属于事务性，组织成员执行其

业务时，常不由自主机械式千篇一律，非但容易造成

组织老化，更会使组织功能钝化而产生僵直惯性，当

极端事件或统合事务发生时，各部门常囿于窗体流程

与公文旅行官僚体系之中，而丧失解决为提先机，坐

视问题衍生更多问题。面对民怨沸腾， 后往往需要 
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Figure 1. Service matrix learning 

图 1. 服务矩阵式学习 
 

组织 高主管发聋震聩，以突破政府体制，方能解决

问题。此种组织惰性(Organization Inertia)阻碍了组织

策略性变革，其中内含三种惰性：1) 求真惰性(Insight 

Inertia)是一种学习周期阻碍，组织成员不探究为何而

做，如何有效地做，因循苟且；2) 反应惰性 (Action 

Inertia)是管理者忽视事务外在环境可能之变化与影

响，致使决策反应迟缓；及 3) 心因惰性 (Psychological 

Inertia) 组织成员恐惧因变革所带来之冲击，一种消

极抵抗或不合作心理[9]。透过“服务矩阵整合式学习

机制”，使组织成员面对复杂问题时，有充分实时信

息及有效训练当后盾，减轻因组织惰性带来之影响。 

当今政府所面临之挑战，无不具有动态复杂

(Dynamic Complexity)特性，所谓“动态复杂性”系指

问题成因有许多，成因之间彼此在问题之不同发展期

间，彼此环环相扣，互为因果形成动态环路，传统线

性逻辑式思考已无法厘清问题本质[10]。透过有效之

“服务矩阵整合式学习机制”，提升公务员系统性思

考能力与面向公民服务职能，改善工作绩效，满足于

工作上所带来之成就感，与强化政府符合社会期待所

赋予之服务责任，进而使得各级政府机构逐渐演化为

一个有机式之学习性组织(Learning Organization)[11]，

创造政府服务之整合价值，具体提升竞争力。 

3. 数位学习机制转型规划 

要建立公务员“服务矩阵整合式学习机制”，便

必须先整合既有学习内容开始，打造以知识矩阵为基 

础之学习机制，将政府服务从功能性组织思维解放出

来，转变成面向公民所需要各项服务为核心之思考方

式，透过建立一套公民服务导向式之新数字学习平

台，以逐步改善公务员执行公务之服务绩效与质量
[12]。为此，要有系统地找出建构“服务矩阵整合式学

习机制”，可以参考先进国家推动国家转型做法，实

施“企业架构”(Enterprise Architecture)，将政府策略

目标落实于信息系统之一体实现，而非策略目标与信

息系统并行线式各自发展，造成信息系统功能与策略

目标脱钩[13]。透过“企业架构”实施，厘清建构“服

务矩阵整合式学习机制”之具体目标，所需之资源与

其进行之方式，使政府教育训练机构及外部专家—产

学界顾问—集思广益，均能清楚了解当前数字学习机

制种种问题与应用现况，进而指出具体数字学习机制

改造提升竞争力之方案。“企业架构”内涵包括：1) 基

时架构分析(Baseline Architecture)：针对当前数字学习

机制焦点面向，凝聚训练机构内部共识，有系统地描

述数字学习当前(As-Is)运营模式；2) 目标架构分析 

(Target Architecture)：针对未来数字学习机制焦点面

向，凝聚训练机构内部共识，有系统地制定可期待未

来(To-Be)之新运营模式；及 3) 转型计划(Sequencing 

Plans)：针对数字学习现况之基时架构，订定具体可

行系列演进计划，带领政府教育训练机构迈向下一步

目标架构[14]。“企业架构”更是政府决策知识资产[15]，

透过一系列程序，订定出：1) 具有时间表之学习机制

改造之各项工作，2) 执行这些学习机制改造工作所需

要之外部环境支持与相关信息，3) 执行这些学习机制

改造工作所需要之科技支持与技术资源，及 4) 因应

变革管理(Change Management)所需要执行之程序计

划[16]。数字学习机制改造要实施“企业架构”之目的，

是要能：1) 确保各项学习机制改造工作之目标及其执

行结果，与建构“服务矩阵整合式学习机制”目标一

致；2) 确保训练机构在执行跨部会各数字学习机制流

程，使其接口与数据交换更为有效与一致[17]；3) 政府

教育训练机关能更有效率精准地执行变革管理；4) 训

练机构能更有效率地调度相关资源，精简管理系统开

发，及早推广“服务矩阵整合式学习机制”面向公民

服务(Time-to-Market)；及 5) 执行“企业架构”程序

时，会产出各项决策指导信息文件，成为能再使用与

自我演进——训练机构知识管理之一环[18]。 
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因此“企业架构”能为政府教育训练机构带以下

具体效益：1) 藉由有系统地描述“服务矩阵整合式学

习机制”目标，与符合审计规定之系列相关任务活动，

使得建置“服务矩阵整合式学习机制”有更缜密之规

划与较高之决策质量，进一步作为训练机构数字学习

相关活动决策评估，包括：冲击、成本、风险、替代

方案、与耗损等工具；2) 协助训练机构能更有效率地

管理数字学习复杂环境，要提出架构性观点与信息系

统间沟通，在成本与时效要求下，点出该建置并改善

那些高质量、高弹性之数字学习应用系统；及 3) 使

训练机构能有效率地运用科技管理系统，使系统间信

息支持决策应用与保持一致，并且使训练机构间能更

准确实时、一致地分享学习教材与信息，更早达成经

济使用规模。 

实施“企业架构”程序转型数字学习平台之同时，

政府机构亦随之发生正向质变，透过工作分析(Job 

Analysis)了解公务员执行各项业务所需之能力，建立

面向服务之工作规范说明书(Job Description & Speci- 

fication)，纳入训练机构知识管理系统[19]，再配合以

“服务矩阵整合式学习机制”，使得公务员在提供公

民服务时，能充分了解工作所需之知识与相关信息，

从而提升其服务价值，吸取服务处理经验，再回馈所

得至“服务矩阵整合式学习机制”，使得政府机构迈

向一个健康学习性组织，从而实践服务导向政府真

义，提升竞争力。 

4. 数据导向分析性教材 

综观目前台湾数个公务员数字学习平台之教材，

大多以静态，无时间轴教材为主。此种静态无时间轴

教材对于公务员执行公民服务政策规划贡献有限。

“大数据”(Big Data)近来为先进国家所注意并加以应

用，作为政府施政订定策略之依据。举例而言，美国

奥巴马总统在 2012 揭示将在“大数据”相关领域进

行重大科技研发投资策略，并列入白宫正式文件之

一。此策略之目的要能：1) 研发先进技术在“大数据”

之收集、存储、保存、管理、分析，与共享等机制上；

2) 应用此“大数据”先进技术，以协助科学工程新发

现、强化国土安全，教学与学习方式之转型；及 3) 扩

大“大数据”技术研发工作团队规模，加速研发与应

用等[20]。“大资料”相关技术包含：1) 各类资料智能

收集器 (Sensors)，简化人工操作，加速资料收集；2) 

更有效率之因特网(Computer Networks)；3) 更大量、

更快速搜寻之数据存储设备(Data Storage)；4) 运算能

力更强、更稳定之计算机系统(Cluster Computer Sys- 

tems)；5) 遍及之云端运算平台机制(Cloud Computing 

Facilities)；与 6) 更强之资料分析演算能力 (Data Ana- 

lysis Algorithms)[21]。 

政府早已在不同信息系统中储存海量公民服务

活动纪录数据，可以加以进一步分析，运用各种统计、

人工智能，及数据探勘方法，将数据纪录转化为可应

用之知识，作为公务员提供公民服务时之智库，将个

人主观意见化为客观数据，能使国民更能理解政府订

定公民服务政策后面隐含之理由，进而由理解而转向

支持，由支持转化为配合行动。因此“服务矩阵整合

式学习机制”亦应结合政府其他数据源，透过各种数

据分析模型，定期产生动态公民服务相关“大数据”

之衍生教材，使公务员能力再升级。 

5. 服务导向组织转型 

藉由“服务矩阵整合式学习机制”之建立，可以

进一步扩大“企业架构”实施范围至政府教育训练机

构自身，由功能性组织转型成服务导向式组织。“服

务矩阵整合式学习机制”需要跨部会合作，各级机关

配合，建立公务员工作规范说明书，训练教材需要排

列组合，甚至重新设计，以配合公务员本身职责。训

练机构可以依据实施“企业架构”程序结果，定义出

目标架构与相应演进计划，将训练机构辖下部门功能

整合为面向运作“服务矩阵整合式学习机制”所需之

各式工作，使得辖下部门在执行其职责时，明确地知

道由何种服务所启动，其优先度如何，同时也了解跨

部会间信息如何传递与如何主动追踪其处理动态，而

不再只是单纯地执行某项独立事务，将静态被动之训

练机构活化为主动积极之服务矩阵导向团队，兹简说

如后。 

5.1. 建立服务目录总览与标准作业程序 

配合“服务矩阵整合式学习机制”，定义训练机

构转型之目标架构，整合辖下部门现有功能执掌组成

统合服务，分门别类制定成服务目录，配合标准作业

程序或法规；不仅使服务使用者，且参与协作各方，

Copyright © 2012 Hanspub 146 



建立公民服务导向式数字学习平台 

均十分清楚知道如何启动服务，哪些相关部门参与，

其工作流程如何，分工如何，处理状态如何，信息如

何传递，传递何种内容等，都明确地归纳于单一服务

目录总览。 

5.2. 建立组织功能对应 

在定义“企业架构”之目标架构时，将部门视为

结构元素，它们具有属性与提供服务与其他部门——

结构元素——互动。部门功能通常透过窗体流程施作，

窗体上字段就是结构元素之属性，部门间流程运作是

为了支持其与对外之各种服务而设；而为着达成某种

默认之目标架构，将一序列相关部门间服务加以串

联，就形成训练机构整体服务。因此有必要对部门功

能与服务目录对应，检讨那些徒有窗体流程，却对于

达成目标架构毫无益处之幽灵服务，以提升训练机构

整体运作效率。对于目标架构所需，却无部门服务支

持者，便必须制定法规与新标准作业程序，指派相关

部门执行，形成训练机构改造之良性循环。 

5.3. 建立资源池 

训练机构运作“服务矩阵整合式学习机制”均有

其能力限制，通常是受限其掌管资源及其运用效率。

为了训练机构整体服务之使用者了解能力限制，不因

有窗体流程就认为训练机构具备无限处理能量之误

解，必须将各类资源当前使用状况透明化。倘若因政

府政策需要，需要规划未来资源需求，与找出当前服

务瓶颈，可以建立服务压力测试模型，运用现有数据

进行能力分析，建立早期服务能力预警机制[22]。要有

效统合资源使用，应为各类资源建立资源池，与相关

问题延伸，兹简说如后。 

5.3.1. 人力与设备资源 

统计执行“服务矩阵整合式学习机制”各项统合

服务时，依服务量规划所需要各部门人力资源，同时

了解目前部门人员处理事务能力极限。如：教材设计

编写所需要之人月数，数字学习平台 大同时使用人

数，与讲师人数等。当执行统合服务时，能更通地透

动态了解各统合服务人力资源耗用情形，并使得相关

部门能即早针对人力资源进行调动调整与早期规

划。 

统计执行“服务矩阵整合式学习机制”统合服务

时，依服务量规划所需要之关键设备资源，同时了解

目前服务能力极限。如：投影机、实体教室，与数字

学习平台服务器数量等。当执行统合服务时，能更通

透地动态了解关键设备资源耗用情形，并使得部门能

即早针对关键设备进行调动调整与早期规划。 

5.3.2. 资源调度与能力成熟度 

依据“服务矩阵整合式学习机制”统合服务需要，

规划统一资源调度机制，综合分析服务优先度，调度

资源使资源之使用达到 高效益，同时避免因各自为

政本位主义作祟，而错失服务处理时机。 

依据“服务矩阵整合式学习机制”统合服务需要，

制定部门服务能力成熟度指标，作为各部门改善其运

作能力之方向，而不失总体统合服务终极目标。能力

成熟度攸关部门执行服务时绩效，衡量组织运作黏

性，并作为平时演练之依据。各部门定期呈报当期服

务能力成熟度，当统合服务需要时，训练机构均能了

解整体可能出错之环结，即早未雨绸缪加以补救。依

据服务能力成熟度指标，制订客观评估机制，透过培

训与演练，资源妥善率等，评估各部门服务能力成熟

度，并汇报至指挥监控中心，作为服务执行时限制条

件依据。 

5.3.3. 指挥监控与培训演练 

依据“服务矩阵整合式学习机制”统合服务需要，

制定统一指挥与监控机制，只要综合服务情资达到启

动统合服务标准，便自动启动统一指挥与监控机制，

直至统合服务完成或启动条件丧失为止。同时为落实

“服务矩阵整合式学习机制”目标架构之达成，提高

训练机构能力成熟度，需要订定各部门人员针对统合

服务协同运作培训计划，同时定期实施演练，降低执

行统合服务时负面冲击，提升人员服务处理自信心，

满足服务使用者要求。此为主动式服务与被动式功能

性组织 大差异所在。 

6. 迈向服务矩阵式学习具体建议与结语 

由“台湾行政院人事行政总处地方行政研习中

心”设置之数字学习平台——“e 学中心”——已有

超过二十餘万公务员学员，成果斐然[23]。此数字学习

平台建构于世界知名专业学习管理平台开源软件之

上，功能相当齐全[24]。“e 学中心”服务对象以公务员
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参考文献 (References) 为主，一般民众亦能参加，扩大学习参与面，让社会 

了解公务员自我学习提升之努力，其用意相当深远。

在课程安排上是以素质养成为核心理念，可粗分为：

1) 终身学习，如：人文素养、政策法规，及语言学习

等；2) 专业训练，如：专业行政、专业技术，及人事

行政等；3) 管理训练，如：项目管理、目标管理，及

服务管理等二十余种管理训练等；及 4) 其他，如：

环境教育、行动学习，及组合套课等四大类，课程堪

称完备。 

转型为公民服务导向“服务矩阵式学习”机制，

可从下列具体面向入手：1) 在会员管理“个人资料”

模块中，由会员(公务员)填入自身“工作服务属性类

别”，“学习社团”等数据；2) 增设“工作服务属性类

别”设定维护模块；3) 增设“学习社团”设定维护模

块；4) 课程教材可依“工作服务属性类别”或“学习

社团”之不同而呈现相关教材；5) “学习社团”增设

“论坛”机制，提供给相同工作性质或志趣相投会员，

面向自身工作服务，交流彼此心得与问题分享；与 6) 

增设可由会员由下而上申请课程模块，由“研习中心”

综合考虑后开设新课，同时鼓励社会贤达先进担任讲

师，使公务与社会观点相结合。如此一来，在服务已

相当完备之“e 学中心”，迈向“服务矩阵式学习”机

制前进一大步，同时为我国公民服务数字学习发展树

立典范。 

后，许多先进国家实施“企业架构”作为政府

组织功能再造重要管理工具，也是各级机关服务再检

视之总动员，这是一项政府长期服务健检与改善之工

作，更需要各级机关紧密配合，建立政府公民服务价

值链[25]。近年来大陆全方位突飞猛进，经济发展更是

其中亮点，各级政府亦积极思考如何更上一层楼，分

别从政府創新研究[26]、公共服务建设[27]，与经济安全
[28]等面向探讨政府转型相关议题。“台湾经济部技术

处”有鉴于世界潮流趋势，特别设置“企业架构”人

才养成计划，正督导辖下各科技项目计划财团法人，

共同研习与推动，为政府绩效改进奠基，作者身为此

计划讲师之一，特撰此文抛砖引玉，冀望政府数字学

习平台亦能共襄盛举，提供公务员更有效的学习工具

——“服务矩阵整合式学习机制”，使其能更有能力与

自信，来面对未来各项公民服务动态复杂性挑战，两

岸携手合作共同为兴复中华民族而努力。 
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