
106年度臺北市政府
服務品質獎獲獎經驗分享觀摩會

主辦單位：臺北市政府
承辦單位：研考會、公訓處



會議時間：106年10月16日(星期一) 9時至12時
會議地點：公訓處E102國際會議廳
會議流程：

時 間 主題 內容 分享機關

08：30~09：00 報到

09：00~09：10 開幕致詞 本府研考會

09：10~10：00 專題演講 台灣創新地圖：創造力是性感的
易遊網公司
陳甫彥董事長

10：00~10：10 休息

10：10~11：00 經驗分享一
恁ㄟ安全阮來顧—卓越調查品質、優化預防
管理守護您的居家安全

本府消防局

11：00~11：50 經驗分享二 機構是我家—老人機構專業整合照顧服務 本府社會局



台灣創新地圖：創造力是性感的

陳甫彥
中華管理發展基金會執行長

2017.10.16

106年度臺北市政府服務品質獲獎經驗分享觀摩會
【專題演講】



為什麼要服務創新？
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den Hertog (2000) 服務創新四構面：

新的服務概念 / New Service Concept

新的客戶介面 / New Client Interface

新的服務傳遞系統 / New Service Delivery System

技術選項 / Technological Options

服務計劃書的撰寫
服務創新及創新的價值
我是誰？角色的定義
大數據的運用
效益、標竿、典範、遠景及期待



我是誰
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為什麼是我？

我能做什麼？

如何做？

有什麼影響？

圖片來源從內心訓練心智， 使二者合為一。
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取自：《創造力是性感的》，
2017，吳靜吉著，遠流出版

• 創造力是性感的，可以促進個人正向心理的發展。創造力
不僅是個人成就的最高表現，也是所有正向心理特質的催化劑。

• 創造力激勵領導人。加上賈伯斯連結「科技與藝術」等不同元素
的創造力詮釋，「領導與創造力」已然成為結拜兄弟。

• 所有先進國家都非常重視創業精神，但創業的基本條件還是需要
創造力的催化。

• 愛因斯坦說「創造力具有感染力，擴散出去吧！」從此創造力更
具性感，更吸引大眾，今天不僅是產官學研藝民各界人物需要串
連共創，不同領域也一樣需要群聚創新。

創造力是性感的：吸引個人與領導，創新與創業，還有跨視界

圖片來源

創新成就未來
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我的工作是性感、富足且重要的！
2004年，柏林市長：「柏林貧窮但是性感」
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遊戲改變世界，讓現實更美好！

取自：《遊戲改變世界，讓現
實更美好！》，2016/3，簡‧
麥戈尼格爾著，橡實文化出版

圖片來源

遊戲能解決現實問題、改善生活品質、創造美好未來的利器。
是人類邁向未來的重要線索，是互聯網時代的未來趨勢。

『玩家們就是人力資源，他
們可以改變真實世界，因為
遊戲就是個改變世界的平台。
我們有這麼棒的超能力：幸
福的生產力、組織緊密社會
的能力、無比樂觀的感受、
追求史詩意義的欲望』取自
TED，Jane McGonigal（著
名未來學家）：電玩讓世界
更美好。

圖片來源
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圖片來源

Taipei 2017 Universiade - 世大運

豪華朗機工 LuxuryLogico

# 讓年輕人找回自信
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# 改 變 的 世 代

《凱絡媒體報告》中指出，這群18到35歲的千禧世代，佔台灣人口29％，他們有著有共同的焦慮、共享的價
值。他們關心、參與地方議題，有國際視野與文化認同，並習慣透過社群網路凝聚、擴散影響力，被定義為
「改變的世代」（Change Maker）。摘自天下雜誌，遊戲世代 用玩樂改變世界，2017/10/9 7

圖片來源

白晝之夜Nuit Blanche | Facebook
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# 35世代，為自由而活
圖片來源
圖文取自：《天下》萬人大
調查：35世代，為自由而活，
2017/9/26，天下雜誌出版

1978至1987年出生、年紀介於30至39歲的這一群人，是解嚴後的新一代，也是教改第一代，更是受網路影響
的第一代。承接台灣經濟奇蹟、進入低成長的新常態，他們會將台灣的未來帶往何處？長於第一個民主化的華
人社會、面對全球化科技競爭，這群人要如何承先啟後？
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轉向一 出社會遇經濟低潮期
35世代出生於經濟高速成長的年代，卻在經濟衰退最嚴重的時代步入社會。

轉向二 拒絕意義不明，追求非物質價值
比起上一代，台灣年輕人更加重視自我意義的追求，以及非物質的價值。

轉向三 探索自我是一輩子的功課

所面臨人生最大的衝擊，就是年輕人會自問：我要為何而活？如何而活？

# 35世代，為自由而活
圖片來源
圖文取自：《天下》萬人大
調查：35世代，為自由而活，
2017/9/26，天下雜誌出版

金融海嘯、資本外移、

台灣民主轉型、教育

鬆綁、太陽花等事件

都 影 響 了 35 世 代 在

身分認同、追尋自我

價值等層面。



案例分享
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痛點思考
案例 - 臺東縣政府國際發展及計畫處 以圖窺天，運籌帷幄
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如何追求創新
案例 - 臺東縣政府國際發展及計畫處 以圖窺天，運籌帷幄
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如何追求創新
案例 - 交通部觀光局東部海岸國家風景區管理處



台灣的創新發展脈絡初探：骨幹關鍵字
資料來源：國立台灣科技大學 科技管理研究所

林岑俞 / 劉顯仲
臺灣創新地圖：以1990-2016中文期刊論文為依據
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臺灣首座科學園區
新竹科學工業園區
啟用(1980)

臺灣半導體產值
破兆元新台幣(2004)

臺灣第一個文創園區
華山1914文化創意產業園區

ROT案啟動(2007)

中部酪農村成
立，為飛牛牧
場前身(1975)

首批農業精英
赴美國、紐西
蘭學習酪農經
營管理(1973)

首批受訓人員
前往RCA學習
IC技術(1976)

農委會開始倡
導休閒農業
(1989) 台灣的

創新未來

農業經濟 工業經濟 服務經濟 體驗經濟

第二座科學園區

台南科學工業園區
正式運作(1997)

休閒農業

總場數增至
1,021場(2003)

劉顯仲博士於2008年
成立達文西實驗室，
主要項目之一就是運
用大數據運算全球論
文的關鍵字，找出觀
念發展的脈絡。這一
篇研究的材料是來自
TCI (Taiwan Citation
Index臺灣人文及社會
科 學 引 文 索 引 資 料
庫），目前由國家圖
書館在管理。
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組織創新

國家創新系統

教學創新

社會創新

創新經營與管理
創新擴散

文創與服務創新

科技創新

20092008 2010 2011 2012 2013

「台灣創新地圖」的脈絡
資料來源：國立台灣科技大學 科技管理研究所

林岑俞 / 劉顯仲
臺灣創新地圖：以1990-2016中文期刊論文為依據



台灣創造力研究發展分為兩階段

• 第一階段：建立與釐清創造力的概念
• 第二階段：探討工作場域的創造力
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工作與創造力

取自：《台灣之創造力研究：比較性回顧》

2016.7.15，黃雨柔，國立台灣科技大學科技管理研究所

創造力反映人們擴散性思考
（divergent thinking）

• 五大特徵：獨創（originality）、流暢
（fluency）、變通（flexibility）、精進
（elaboration）與敏覺（sensitivity）。

Guilford(1950) 首先指出概念，如今通稱擴散思考。

den Hertog (2000) 服務創新四構面

圖片來源：友信文創重製

新的客戶介面
（第二構面）

新的服務概念
（第一構面）

新的服務傳遞系統
（第三構面）

技術
選項

（第四構面）

行銷與配送能力



服務模式、內外部顧客

顧客通常包括外部顧客(external customer)
與內部顧客(internal customer)。

外部顧客指最終的使用者、零售商與中間處
理者。

內部顧客則是指公司內的「前面作業」可將
「後面作業」視為其內部顧客。

品質就是要做到顧客滿意
(customer satisfaction)

- 節錄自蘇朝墩教授

182016品質工作坊，官網：http://qws.ie.nthu.edu.tw/index.html

Quality 
Control

Quality 
Management

Quality 
Creation

符合規格

顧客滿意

顧客喜悅
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提取產品

製造商品

提交服務

展出體驗有差別的

競爭地位

無差別的

市場 價格定位 溢價

有關

顧客的需要

無關

顧客訂製化

顧客訂製化

產品化

產品化

向上變動的經濟價值進展

農業經濟

工業經濟

服務經濟

體驗經濟
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客製化
生活化
人文化
關係化

價值活動

服
務
增
值

創意
科技
執行

服務是所有產業活動的增值來源

服務不是產業，而是所有產業活動之增值來源

資料來源：許士軍教授，不要抱持製造業的心態看服務業---服務業創新的新典範簡報
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取自：《創造力是性感的》，
2017，吳靜吉著，遠流出版

• 創造力是性感的，可以促進個人正向心理的發展。創造力
不僅是個人成就的最高表現，也是所有正向心理特質的催化劑。

• 創造力激勵領導人。加上賈伯斯連結「科技與藝術」等不同元素
的創造力詮釋，「領導與創造力」已然成為結拜兄弟。

• 所有先進國家都非常重視創業精神，但創業的基本條件還是需要
創造力的催化。

• 愛因斯坦說「創造力具有感染力，擴散出去吧！」從此創造力更
具性感，更吸引大眾，今天不僅是產官學研藝民各界人物需要串
連共創，不同領域也一樣需要群聚創新。

創造力是性感的：吸引個人與領導，創新與創業，還有跨視界

圖片來源

創新成就未來
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科技 x Life = Lifestyle改變

2007年1月9日蘋果執行長賈伯斯在舊金山發表第一代iPhone，十周年
來售出超過12億支iPhone。2008 年推出App Store至今，顧客已在

App Store下載超過1,800億個app，蘋果向開發者支付超過700億美元，
成為全球最活躍的軟體銷售市場

2004年成立，2017年6月臉書的月活躍用戶突破20億，約全球人口
的1/4，在此之前還沒有一家網際網路公司突破20億關卡。

臉書的新使命宣言：「讓世界更加緊密連結」
（Bring the world closer together.）

2008年成立，已在全球191個國家的65,000多個城市、1,400多個城堡、
300萬個房源，為超過1.6億個房客帶來獨一無二住宿體驗

2000年成立，提供世界各地飯店、景點、餐廳等旅遊相關資訊及互
動旅遊評論，是全球最大旅遊社群，也是使用者生成內容網站的領航

者之一，平均每月超過3.9億名不重複訪客，超過5億則評論和意見

圖片來源一、圖片來源二、圖片來源三、圖片來源四



創新與策略

模式

策略

盤點

三個齒輪的基本概念-模式思維
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創新與策略

策略思考：是種選擇，也可說是資源盤點後的放棄考量。是種交互作用力。

理解、知識與實踐，三者息息相關。

定義外部
環境

定義目前
處境

定義目標

確認移動
的路徑 可執行與可管理



創新的社會價值
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創新是一個流程

創新是一個結果

創新是一種屬性

點子是創新流程的素材，但不等同於創新。

以産出新產品、新工作方法、新策略、新商
業模式等創新成果為目的。

獨特性、原創性、效用性、價值性。

價值：提高生產力、成本節約、社會價值。

創新結果的衡量：首在工具價值及社會價值

創新

IP

原創

影響力

三創：創意，創新，創業
創業熱情（獨創性，顛覆性，可執行度，社會價值）
創業發展（育成、孵化、加速、跨界、創價）



資通訊的應用
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因應大數據時代來臨，多元資料的取
得、匯整、介面界接，運用新科技及整
合資通訊，是數位情資的基礎。

基於領域知識，做出分析、解讀，不
但是組織的內部知識資本，更重要的是
再加上預測，決策層要能即時運用在危
機應變方案，甚或預警及行動調控。

圖片來源



5.基礎統計
使用位置
點閱內容
點閱時間

…..
4.救災、便民等
即時情報提醒

1. 經緯度

交通
醫療
教育
觀光
….

6. 關聯性
分析

7. 顧客管理

8.o2o應用
實體服務
據點總規

前台後台

內容提供使用行為

9.基礎建設
2. 各部門服務規劃

大數據運作流程

3.組合服務
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眼球經濟及大數據時代
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巨量資料盤查：由非直接數據中，找出連結。

社群內容業務化：運用社群科技，而不是建立獨立社群。

取自：《大數據時代的致勝決策：2020年前最重要的6個關鍵策略》，2015，克里斯多夫．蘇達克著，商業出版

圖片來源：友信文創重製
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大數據的應用三步驟

圖片來源：友信文創，大數據的分析與產業應用簡報，2017/4/14
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大數據時代的浪潮

取自：《大數據》，2013，麥爾
荀伯格、庫基耶著，天下文化

圖片來源

「樣本=母體」的時代

三個環節

資料
持有人

資料專家
巨量資料
思維者

圖片來源

取自：《大數據時代的致勝決策：2020年
前最重要的6個關鍵策略》，2015，克里斯
多夫．蘇達克著，商業出版

2020年，數據量將是現在的一千倍

巨量資料的核心重點 雲端化

數位化

行動化

自動化

預測

資料價值鏈 連結性及普遍性

包含行動通訊、行動數據、行動互
聯、行動商務，行動數據服務取代
語音服務，應用程式的情境運算，
衍生出更大的巨量數據。

物聯網將超越人類，成為創造數據
的大宗。

傳統價值鏈崩解

*2016年大數
據領域已提出
資料科學家
(Data 
Science)一詞
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從大數據到大分析時代

圖片來源

取自：《數位口碑經濟時代：從大
數據到大分析的時代，我們如何經
營數位足跡，累積未來優勢》，
2015，麥可‧弗提克，大衛．湯普森
著，三采出版

數位科技讓口碑無所不在、更強大

足跡 大數據讓你無所遁形

演算法 讓所有資料變有用也會被評分

• 大數據收集、保存大量資訊，使口碑影響力得以順勢發展。
• 口碑經濟則仰賴大分析的力量，從收集到的巨量資料中，

萃取有關個人的大量預測性資訊，然後轉化為行動。

價值 口碑即資產，即時、公開且透明

風險 別人怎麼看你，不在你能控制的範圍內

影響 機會與選擇

趨勢 決策幾乎都是機器做的

揭密 從個人行為到商業模式
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圖片來源

中介消失，區塊鏈改寫商業規則

取自：《區塊鏈革命：中介消失的
未來，改寫商業規則，興起社會變
革，經濟大洗牌》，2016，徐明星，
劉勇，段新星，郭大治著，遠足文
化出版

區塊鏈革命顛覆未來生活

• 區塊鏈具有去中心化、點對點傳輸、分散式網路、不可竄改、
高透明度等特性，引發的一系列產物：數字貨幣、智慧合約、
分散式治理等，激發了全球領域的金融和社會變革。

去中心化技術帶來的影響

• 區塊鏈的資料區塊取代傳統的伺服器，使得每個參與區塊鏈系
統的節點都是主機，所有的資料變更和所有的交易資訊都被記
錄在雲系統上，是一個證明與自證的系統。

• 區塊鏈是以點對點的模式進行交易，直接讓買家與賣家進行交
易，通過電腦的程式實現物物相連的構想。

• 分享是去中心化進程的動詞表達。可以分享資料、進程、影響
力、資訊，去中心化的結果即分享行為的增加。

• 區塊鏈的智慧合約可以更容易租賃、分享、出售想分享的商品
或服務。智慧合約賦予物聯網「思考的力量」。

註：密碼學家和數位貨幣研究者尼克．薩博將智慧合約的定義總結為： 「一個智慧合約是以數位形式
定義的承諾，包括合約參與方可以在上面執行這些承諾的協議。 」
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數據時代的經濟學

圖片來源

數位經濟的主題

網絡智能時代

生產性消費、即時性、分子化、不調和性、去中間化、再中間化。

網絡智能時代是一個充滿希望的時代，它不僅指技術的網絡化，更
重要的是技術使用者的網絡化。這個時代不僅是智能機器的時代，
同時也是人們通過網絡匯聚智力、知識和創意，以創新方式創造財
富和推動社會發展的時代。它不僅是電腦互聯的時代，更是人類創
新思想互聯的時代。這是一個充滿各種希望和難以想像的巨大機遇
的時代。

取自：《數據時代的經濟學：對
網絡智能時代機遇和風險的再思
考》，2016，唐·泰普斯科特著，
機械工業出版

產生的領導變革

領導活動在企業中無所不在；新經濟時代的領導即學習型領導；集
體領導開始形成；數位化網絡互聯領導；CEO必須參與網絡互聯領
導活動。

數位經濟關注點

新經濟、新企業和新技術，以及這三者之間的互動方式。



接地、接枝與態度

33

跨界、跨域、跨部門

保持彈性

個人化需求的服務設計

取自：《服務業的經營策略》，1987，海斯凱特，天下文化
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行動方案
案例 - 臺東縣政府國際發展及計畫處 以圖窺天，運籌帷幄
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問題解決對策
案例 - 臺東縣政府國際發展及計畫處 以圖窺天，運籌帷幄



資通訊運用的上位思考

36

資通訊科技的導入，能翻轉服務模式

以GIS為例，結合地圖與MIS業務資料，利用GIS
的分析技術，可發展空間化新應用。

藉由豐富的領域知識與經驗，連結資通訊科技的
優勢，創造新的服務模式，提升服務品質與價值。

業務資料、領域知識與經驗

GIS、IoT
Open Data、BigData

創新服務

資料來源：高雄市政府地政局王宏仁主任

• GIS的應用真有無限空間，地圖化與視覺化就是它
的優勢，後面更有空間分析(2D、3D)技術的支持。

• 在生活面、施政劃化、便民...都很有幫助，只是在
國內，GIS與 MIS是二種不同的發展體系，如果能
結合二者優勢，那將相當完美與強大。

• Apple、微軟都投入發展自己的地圖，就是因為看
到結合地圖應用的市場。Google更不用說，
Google map早已佔據高比例民用市場，甚至有對
企業的地圖服務，自己也有攝影衛星，所以結合
地圖已是趨勢。
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由大數據關懷人群，為數據加入溫度

「用數據模型替每個人打分數時，舉凡信用、教育、
健康等方面，帶來了潛在的黑箱、歧視、道德危機。

例如，大數據分析的結果指出，家庭收入是影響學生
畢業比率的顯著影響因素，低收入家庭的學生退學比
例較高，這使得大學在一開始招收學生時傾向拒絕低
收入家庭的學生，大數據可能間接導致的歧視，當公
權力介入大數據（監控、預測未來犯罪機率 、決定貼
補門檻），要更注意這樣的疑慮。

用另外一個比方，在大數據的分析下，罕見疾病一定
是少數，是統計上的離群值(outlier)，但就是該被忽
略的雜訊嗎 (noise)？不是的，這是我們要放在心中
的！」

《大數據的傲慢與偏見》楊立偉的推薦序

圖片來源

取自：《大數據的傲慢與偏見：
一個「圈內數學家」對演算法霸
權的警告與揭發》，2017，凱
西．歐尼爾著，大寫出版
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發現大數據看不見的小細節，創造商機

圖片來源

取自：《小數據獵人：發現大數
據看不見的小細節，從消費欲望
到行為分析，創造品牌商機》，
2017，馬汀．林斯壯著，寶鼎
出版

思考 x 執行 x 情感

假如資料與分析屬於「思考」類，內容、設計與生產研發歸為「執
行」類，那麼致力於消費者參與和互動的行銷人員就是「情感」類，
三種要素缺一不可。21世紀行銷的生存與成功之道，莫過於整合線
上與線下資料，也就是把大數據與小數據合而為一。

小數據以人的溫度串連資訊

小數據訴求「情感DNA」，是人性對話工具，也是線上無法複製的
「深度資料」，它將人的情緒、喜惡、說話模式、室內裝潢、密碼、
社群網站動態更新等最微小的細節拼湊起來，化為一把鑰匙，解開
人心的深層渴望。

大數據的量化＋小數據的質化

拆解大數據、聚焦小線索，可以發現「人的真實需求」，進而以
「感性行銷」喚起共鳴。「大數據」講求的是串連龐大的數據，而
小數據的精髓則在於找出根本的因果關係，透過小數據可以闡明
「背後的原因」。



大數據的思考，可以是top-down，也可以是bottom-up。

以中央部會而言，前者是政府開放的資料中，整合、建構出一個
government view (or city view) 為重點；後者是民眾產生的資料，包括
使用情況、意見、回饋等。例如以節慶而言，各式陸空資訊、景點資訊、
氣象資訊的整合，建立一個包含民眾或企業進來的模式。

在智慧災防也是一樣，運用資通訊技術以及大數據的新思維，不只是單
向（政府對民眾），還能創造雙向連結（民眾對政府）。

最重要的是擴散（民眾對民眾，P2P），才是真正有威力的最後一項，
也是線性思維（一人做一事，十人做十事）跟互聯網思維（一人做一事，
十人做百事）最大的差異。

39

大數據的思考及未來的精準行銷



雲端智慧將是未來發展重點。機器可以取代人工，但無法自主決定，
畢竟「人」才是作決定的關鍵角色。數據技術的重點是如何妥善運用，讓
情報搜集加快，反應加快，處理過程加快。

人工智能，也就是AI的核心發展，包括推理、知識、規劃、學習、交流、
感知、移動和操作能力等發展層面，先是「人工」設計出感測、思考與動
作，然後機器能夠學習、複製與調整最佳化，這是「智能」的部分。

感測就是各式資料的收集及整理，思考就是統計分析建模，動作是做出
決策反應（例如議題判讀、服務行銷、或是方案動態調整等）。

40



在邁向智慧政府的過程，可以看到資訊化及科技運用的成長，但由
於預算、技術門檻或組織人力有限，委外在所難免。

系統規格、介面標準、維護升級及資安等，都將是資管的嚴肅課題。

應用端也就是在作業情境模式規劃，應該思考一種系統輔助人工的作
業模式。系統反饋的調適及學習才是重點，而且推動過程及整合要加快，
先要儘快達到一定程度的知識管理系統智能化。

推動的成效不光只是反映於成本及效率指標，更會是政府服務本質與
創新的翻轉及實踐，也將是國力的最佳展現。

41



總結 - 我是誰

42

創新
領導人

創新
輔佐者

創造力
天才

知識經濟工作者

快樂的工作者(flow)

智慧創做者 Smart Creative



做個擘劃家Schemer

計劃所有部分，設計所有細節。

看似偶然成形的風格、不造作的風情、自
然產生的景物，皆為計算後的設計成果。

所有的部分

43

取自：《聚落的100則啟示》，

2011，原廣司著，大家出版社

圖片來源一、圖片來源二



永續經營的實踐者

一. 不能讓自然受制於地殼上濃度愈來愈強的物質。

二. 不能讓自然受制於越來越多的人造物質，讓自

然系統無法淨化。

三. 不能讓自然受制於放牧過度、漁業過度以及其

他超過自然復原能力的資源使用方式。

四. 資源必須公平而有效地使用，以達全體人類的

需求。

建構永續經營型社會的四大原則

44

取自：《生態大咖-拯救地球的夢想
家、擘劃家與企業家 》，2010，艾
德華．休姆斯著，繁星多媒體圖片來源一、圖片來源二



遵循生態設計

生態設計定義為：「整合設計本身與生命過程，以

減低對環境造成破壞衝擊的任何型態之設計形式」。

生態設計是一門為生態負責的整合性設計學，結合

了分散在綠建築、永續農業、生態工程及其他領域

的努力成果。

保育、再生與照管

45

取自：《生態設計學-讓地球永續的
創意法則 》，2009，辛．凡得來恩
和史都華．考文著，馬可孛羅出版

圖片來源一、圖片來源二



做對的事情

原住民傳統文化價值中，有許多是我們當前資本主義

化社會失落許久的東西。反映在原住民狩獵行為和魚

撈文化中，與大自然節奏合拍的傳統精神，顯示簡樸

生活和環保意識乃是原住民社會早已存在的核心價值。

全新世(Holocene) 滅絕
主因有人為開發、氣候變遷、污染、砍林、打獵....

46

取自：《山海世界：台灣原住民心靈世界
的摹寫》，2000，孫大川著，聯合文學

圖片來源一、圖片來源二

第五場大滅絕發生在六千五百萬年前，稱為白堊紀滅絕。一半

的生物，包括恐龍滅絕。

渡渡鳥因其棲息的森林被人類破壞，鳥蛋

被入侵的哺乳動物掠食，而於17世紀中後

期滅絕。



• 知識經濟的時代，知識工作者是主要的角色，
知識的使用是直接、主動的，積極的使用知
識去從事創作工作。

• 個人、知識和工作，是三位一體的。

47

我是誰？知識經濟工作者

取自：《知識經濟的迷思與省思》，
2001，許士軍等著，天下文化

圖片來源

取自：《十倍速時代》，1996，
安迪．葛洛夫著，大塊文化

圖片來源

你是自己的職業生涯、技能，
乃至於異動時機的決定者。



• 擁有創造力與實踐執行的能力

多面向的人才，深厚的專業知識，精明的

分析能力，具商業理解力與創造力，懂得

使用工具和親身體驗且能實踐執行。

• 新名詞：社群與平台經濟時代

48

我是誰？智慧創做者 Smart Creative

取自：《Google模式》，2014，

艾力克‧施密特、強納森‧羅森柏格著，

天下財經

圖片來源
寧靜的心，充滿自信，活在當下。



快樂是一種富足感
有錢人不一定富足，因為許多人窮到只剩下錢了。

富足感指的是你擁有「足夠」你認為有「價值」

的東西。你必須清楚對你有價值的事物是甚麼？

可能是金錢、愛情、權力、美麗、健康、家庭、

朋友或是社會責任。富足並不代表愈多愈好，而

是已經足夠。許多時候降低標準，就能提高快樂

品質。

快樂是一種安全感、

快樂是一種價值感、

快樂是一種寧靜感、

快樂是一種生命，熱愛生命的人會熱愛快樂

我是誰？快樂的工作者(flow)
富足感（技能 X 挑戰）

資料來源：快樂四感，提升競爭力！（盧希鵬，天下雜誌） 49
圖片來源一
圖片來源二

【Flow experience】



50改寫自：2014城市論壇之劉太格演講

未來工作者

人文學者
的心

藝術家
的眼

科學家
的腦

社會價值
創價循環
永續生態

創造力
創新能力
設計思考
(Design thinking)
藝術素養

資料的管理、解
讀、預測
建置平台和系統
的循環力量



本會於二○○○年成立，宗旨是因應全球化之發展趨勢，實

現終身學習的願景。透過教育訓練和推廣活動之規劃與實施，善

用既有方法並應用新興科技，以發揮人力資源；整合相關領域，

共同推廣管理能力、創造力、創新能力、創業精神、藝術素養，

並促進文化創意產業之發展和公民素養，以提高個人、團體、企

業及非營利組織之管理能力、生產力和創造力。

51

財團法人中華管理發展基金會



現任：

財團法人中華管理發展基金會執行長

友信文創董事長（育成孵化）

意藍科技董事長（社群大數據）

易遊網董事長（網路旅遊）

台灣行旅董事長

陳甫彥

52

1995年起跨足網路事業，2000年參與創立台灣最大線上旅遊網站易遊網；2007年打造華山1914文

化創意產業園區，建立文創園區經營典範；2008年擔任意藍科技董事長，意藍現為中文社群媒體大數

據第一品牌；2011年起，推動兩岸產業文創化的交流與落地。

過去這三年，致力於定位台灣文創動能的新中間價值與國際化；以友信文創為孵化搖籃，運用群聚、

媒合、點亮、育成四大文創經紀的核心能力，期以物聯網平台為新媒體，深度串聯台灣的人事地物，

集結老中青三代的力量，孕育更多返鄉青農與社會企業創業家，以創新思維與創意美學，為這片滋養

他的大地創造一個可永續循環的生態鏈。

經歷：

淡江大學文創學程業師級教授

華山1914文創園區首任董事總經理（2007-2011）

總統府參事（2001-2002）

中美學術交流基金會副執行長（1982-1998）



個人實務體認的階段

2007 2012

2010 2014～

文創產業園區 文創經濟聚落

複合園區 生態社會

《生態社會學》2013，秦譜德著，社會科學文獻出版社

53

圖片來源

1935年，Tansley提出，生態系統是生物系統和環境系統在特定空間的組合。
現代生態學把世界看作「自然-人-社會」的複合生態系統。
隨著生態運動的蓬勃發展，生態環境問題，成為社會的中心問題。
也即，生態學往人文科學、社會科學、技術科學、社會領域的滲透及實踐，
已改變了純自然科學性質，成了聯结自然科學和社會科學的橋樑。

2000

易遊網 (電子商務)
龍捲風科技

(Search Engine)
意藍科技 (Data Mining)

科技浪頭 (每一波浪潮都對產業帶來翻轉)
1981-1990 mainframe/PC
1991-2000 .com/網路革命
2001-2010 mobile/移動裝置
2011-2020 AI



本心與期待

54

台灣沒有期待的好，但也絕對沒有想像的糟，

只要你我願意，捲起袖子，我們就是改變的力量！

取自：嚴長壽

一次一次深思主導人生的觀念，

才能在心中形成深刻的思路。

取自：亨利 ·梭羅

擘劃家Schemer：
總體規劃與城鄉結構
永續經營的實踐者
遵循生態設計
市場端物聯網的累積效應
大數據思維及組織內部能力
縫合環境與農村，帶動社區及部落行旅



第九屆-政府服務品質獎  

恁ㄟ安全阮來顧 

• 卓越調查品質 • 優化預防管理 • 守護您的居家安全 

報告人：臺北市政府消防局 
林如瑩  專員 



簡 報 大 綱 

2 

個案背景與問題描述 

服務專案採行解決方法 

服務專案具體效益 

未來努力方向 

壹 

貳 

參 

肆 

臺北市政府消防局 

 Taipei City Fire Department 



人口密度高 

高樓建物多 

平均每位消防員需 
服務1716人 

臺北市地區概況 

臺北市為全國 
人口密度最高之縣市 

使用型態複雜 

警民比例高 

3 

臺北市為全國 
住商混合率最高之縣市 

臺北市為全國 
高層建築物最多之縣市 

臺北市為六都 
老化指數最高之縣市 



 減災  整備  應變  復原 

災害管理4階段 

火災的不確定性與風險管理 

火災 
原因調查 

致災 
因子 

火災預防
政策 

民眾宣導
教育 

4 



是什麼讓我們的城市火大了 
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0 0 
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0 0
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15

20

0
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98年 99年 100年 101年 102年 

死

亡

人

數

 

火

災

件

數

 

其他 車輛 

營業場所 住宅 

總死亡人數 住宅火災死亡人數 

營業場所火災死亡人數 

98-102年火災件數與死亡人數分析 

一把無
名火 

合格產品
卻不安全 

低成本      
大災難縱火 

住宅  
火災多 

5 



6 

服務專案遭遇困難 

整合不易 申請不便 
資訊不足 

法令、 
資源有限 調查不易 

宣導對象、管道有限 

各機關 
權責不同 

未有共通整合平台 

火災證明 
申請不便 

火災證明
資料不足 

偵查不公開 

無救濟 
管道 

人力、 
預算有限 

法令未有規範 

構思有限 

現場複雜
調查困難 鑑定儀器

項目不足 

資料龐大
分析困難 功能不足

難以分析 

X 



服務專案採行解決方法 

I跨機關 
水平整合 

• 跨機關水平垂直整合 
• 同機關水平整合 
• 跨專業協助 

整合簡化流程 
 

• 運用線上服務系統 
• 智慧辦公 

導入資通訊服務 

I跨機關 
水平整合 

• 人力物力及媒體資源 
• 建立社區夥伴關係 
• 異業結盟 

結合社會資源 

I跨機關 

水平整合 
• 多元網路管道 
• 滿意度調查表回饋 
• 社會資源的建議 

善用群眾智慧 I跨機關 
水平整合 

• 擴展調查廣度及深度 
• 運用創新技術 
• 舉辦專業訓練及研討會 
• 滾動式檢討 

精進服務品質 

7 



8 

整合簡化流程 

跨機關垂直整合 跨機關水平整合 

同機關水平整合 

經濟部
標檢局 
交通部 

 
• 新增檢驗項目 
• 要求商品召回檢修 
• 要求廠商更換零件 
 

消保官 

 
• 協調消費爭議 
 

消防署 
• 協助鑑定起火原因 

廠商 
• 協助鑑定起火原因 
• 處理消費爭議 
• 更換零件 

跨機關
水平整
合 

跨機關 
垂直整
合 

跨機關 
垂直整
合 

同機關 
水平整合 

警察
局 

社會
局 

衛生
局 

環保
局 建管

處 

交通
局 

教育
局 

各區
公所 

觀傳
局 

民政
局 

產發
局 

商業
處 

各鄰 
里 

各區
公所 

府級聯
合稽查 

強化縱火 
防制工作 

推動住警 
器安裝 

火災調查科 各消防分隊 鄰、里長 
擴大火災證明
受理範圍 

全國
首創 全國

首創 

2 

3 

/ 跨域合作    資源整合 

1 



導入資通訊服務 / 善用科技   服務無礙 

9 

全國
首創 

•運用線上服務系統 

910 1270 1626 

43450 
61497 

79700 

0

30000

60000

90000

0

500

1000

1500

2000

103年 104年 105年 

服

務

人

數

 

申

請

次

數

 

申請次數 服務人數 

全國
唯一 

全國
首創 

服務
184,647人 

火災危害度分析系統 Data mining 

•智慧辦公 
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結合社會資源 

民力運用 社會資源 

異業結盟 媒體資源 

家
戶
訪
視 

捐
贈
住
警
器 

電
視
牆 

公
車
廣
告 

/ 統合資源   力量無窮 



精進服務品質 

申請碳氫化合
物燃料鑑定 通過認證 

自行研發碳氫化合物
燃料鑑定方法 

無標準鑑定方法 疑似自然發火 

/ 創新技術   獨步全國 

11 

全國首創
鑑定方法 



外部效益 

外部效益 

提升火災調查公信力， 
精確研判起火原因 

保障民眾權益， 
協助災後復原重建 

有效預防火災， 
降低火災傷亡及損失 

創造政府 
正面形象 

•全國第一及擁有
最多認證項目火
災鑑定實驗室 

•學習標竿 

找出致     
災因子 

•預防火災發生 

掌握縱火 
手法 

•遏制連續縱火 

精確研判起
火原因 

•縮短理賠時間
23日以上 

 

協助解決賠
償糾紛 

 

•申辦火災證明
1小時 

有效預
防火災 

•火災件數降低27.5% 

•死亡人數減少50% 

多元    
宣導 

•滿意度9成以上 

強化預
防管理 

•營業場所零死亡 

事故產
品橫向
聯繫 

•提升產品品質 

12 
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13 

全國第一及
擁有最多認
證項目火災
鑑定實驗室 

提升火災調查公信力，精確研判起火原因 

全國學
習標竿 

•通過實驗室認證--創造政府正面形象 



14 

提升火災調查公信力，精確研判起火原因 

•解開自然發火秘密--找出致災因子 

103年間洗衣店發生沾
有按摩油毛巾，無火源

下自燃 

運行自行研發鑑
定方法鑑定 

鑑定 

致
災
關
鍵 

致災原因 

證
物 

按摩油 
含有不
飽和脂
肪酸 

發生
氧化
反應 

沾有按摩油毛巾氧化
而發熱致自然發火 



15 

提升火災調查公信力，精確研判起火原因 

•互助合作跨縣市--找出致災因子 

苗栗縣政府製油廠
苦茶油粕火災案 

彰化縣政府製油廠
芝麻油粕火災案 

芝麻油粕 

十八碳烯酸 
十八碳烯酸 

致災關鍵 

苦茶油粕 

因氧化
而發熱
致自然
發火 

運行自行研發鑑
定方法鑑定 



16 

保障民眾權益，協助災後復原重建 

0

20

40

60

80

100

120

由火災調查科受理 由各分隊受理 

120 

1 

受

理

時

間

（
小

時

）
 

1hr內
核發 

節省119
小時 

104年和平西路火

災，受理97件 

106年中華路火

災，受理25件。 

結合 

里長 

滿意度
100% 

•服務用心    民眾有感—快速申辦火災證明 



142 

101 103 

10 10 
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0

10

20

30

0

50
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102年 103年 104年 

死

亡

人

數

 

火

災

件

數

 

火災件數 死亡人數 

註：自105年7月火災認定規定重新定義，致105 
年無法與往年相互比較 

火災件
數降低
27.5% 

火災死亡
人數減少

50.0% 

有效預防火災，降低火災傷亡及損失 

17 

•找出致災因子，對症下藥有效預防 



有效預防火災，降低火災傷亡及損失 

機  關  整  合 

消防局積極連繫警察局、社會局及衛生局 

警察局：盡快移送地檢署偵辦，列治

安顧慮人口，實施定期訪查 

衛生局：關懷訪視人員進行後續關懷

訪視。特殊個案追蹤照護。  

社會局：社工定期訪視關懷，協助申

請後續社福救濟或補助金 4 

1 
0 

0

1

2

3

4

5

103年 104年 105年 

遭

具

縱

火

傾

向

之

精

神

疾

病

者

縱

火

案

件

 

未再發生
縱火傾向
精神疾病
者縱火案 

18 

•建立橫向聯繫網絡，有效抑制縱火發生 



有效預防火災，降低火災傷亡及損失 

19 

•建立橫向聯繫網絡，肩負前線把關責任 

19 

消防局 

消防署 

經濟部標

準檢驗局 

廠商 

手機在包包裡冒出大量濃煙 

實驗分析 

關鍵因子 

電池起火 
電池過充或過
放所造成 

致
災
因
素 

新增檢 
驗標準 

http://www.google.com.tw/url?url=http://shopping.udn.com/mall/cus/cat/Cc1c02.do?dc_cargxuid_0%3DU000428805&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0ahUKEwiGgaG66Z7MAhWk5qYKHUfLAsc4FBDBbggdMAQ&sig2=J9kEy32hs2TS14XussYRGw&usg=AFQjCNEXsR1DiMqt06UoZa0Hn87Smy1R6g


有效預防火災，降低火災傷亡及損失 

20 

關係人 

經濟部

標檢局 
廠商 

致災關鍵 

104年營業場所發生
氣爆，1人受傷 

致
災
因
素 

孔蓋脫落，發生
瓦斯洩漏而爆炸 

因法令未規範檢
測高壓，疑似製
程瑕疵致耐壓不
足造成孔蓋脫落 

 
通
報 
聯
繫 
 

消弭致 
災因子 

召開公聽會 

•建立橫向聯繫網絡，肩負前線把關責任 

修
正
認

證
規
範 

http://www.google.com.tw/url?url=http://tupian.baike.com/doc/%E7%88%86%E7%82%B8%E7%BD%AA/a2_28_58_01300000569933137776586283751_jpg.html?prd=citiao_tuce_zhengwen&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0ahUKEwj8__q1gZ_MAhXBLaYKHVRGBD8QwW4IMTAO&sig2=JzMUPGPVepLHAdgpfH-Z1A&usg=AFQjCNGwRDzzkPa1FBDM3s6ZwFn1wnfsEA
http://www.google.com.tw/url?url=http://www.nipic.com/show/4/104/b4431a402b2e5bc7.html&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0CBcQwW4wATgUahUKEwij4OnztIfJAhUGsJQKHUeTAxA&sig2=3FYr9HSjEelpT8fL7sV30w&usg=AFQjCNFx5Dla6Y_KYtKitRi5u6nvQoCLFA


有效預防火災，降低火災傷亡及損失 

21 

•建立橫向聯繫網絡，肩負前線把關責任 

消防局 

消防署 

經濟部標

準檢驗局 

廠商 

實驗分析 

不同廠牌型號 
除濕機陸續起火 

抑制雜訊 
電容器起火 

關鍵因子 

使用瑕疵零件 

致
災
因
素 

要求產品召回檢修 



消弭肇禍
原兇 
 
 

 
 
 
 
     消滅致 
     災因子 
 
 
      掃除危 
      險因子 
 

 
 
 
提升居 
家安全 
 

 
 
 
      防災
教育向下    
        扎根 
 

普及預 
防觀念 
 
 

 
強化 

火災知識 

宣導服務 
全國之冠 

 
 

有效預防火災，降低火災傷亡及損失 

行政指導更換管線 

消防小偵探 

消滅電陶爐
危險 

防宣活動 國小消防體驗日 

消防營 

防災館宣導 

22 

防災手冊 

全國首創
「手繪漫
畫」防災
手冊 

全國第一
本可手機
APP下載 

台北市防災資訊
網 

行動防災APP 

媒體宣導 全國
首創 

全國
首創 

• 獨步全國多元宣導，有效預防火災發生 



有效預防火災，降低火災傷亡及損失 

23 

• 行政指導主動出擊，管線全面更新 

2個月後 
51戶全面更新 

瓦斯爐具軟管起火 

鑑定分析 

行政指導 
要求更新配置 

設計不良 

鑑定 致災原因 

檢視內部未受燒損 

消
弭
致
災
因
子 



有效預防火災，降低火災傷亡及損失 

24 

• 運用媒體報導，自然發火零發生 

0

1

2

3

103年1-7月 103年8月至今 

3 

0 
自
然
發
火
件
數 

期間 



有效預防火災，降低火災傷亡及損失 

25 

• 全國首創防災科學教育館，滿意度4.5顆星 

顧客滿意
度100% 

參觀後評
價4.5顆

星 



有效預防火災，降低火災傷亡及損失 

10 10 10 

5 

11 

4 
0 0 

0 

0 

0

5

10

15

101年 102年 103年 104年 105年 

死
亡
人
數 

非營業場所 營業場所 

零死
亡 

滿意度
94% 

0.00%

50.00%

100.00%

滿意 不滿意 

94.83% 

1.72% 

（
不

）
滿

意

度

（
%

）
 

參加示範觀摩演練及教育訓
練是有幫助 

滿意 不滿意 

營業場所火災分析 老福機構示範觀摩演練問卷分析 

26 

• 強化火災預防管理，有效降低火災發生 



有效預防火災，降低火災傷亡及損失 

4000 10000 4000 5734 
10180 7725 7538 

1830 

22921 

18843 
18881 

10018 

10250 
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9500 

1.0% 1.0% 3.5% 4.5% 

8.9% 

19.7% 
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0.0%
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99年 100年 101年 102年 103年 104年 105年 106年 

累

積

安

裝

率

 

安

裝

戶

數

 

年份 

民間捐贈 民政協助推動 消防預算 累積安裝率 

27 

• 有裝（住警器）有保佑，有效降低死亡率 



有效預防火災，降低火災傷亡及損失 

有裝2人逃生成功，未裝1人命喪火窟 

未裝出代誌 

有裝有保佑 

28 

• 有裝（住警器）有保佑，有效降低死亡率 



有效預防火災，降低火災傷亡及損失 

29 

• 有裝（住警器）有保佑，有效降低死亡率 

人生跑馬燈－火場篇 

人命 
無價 



內部效益 

內部效益 

工作獲肯定、成就價值高 提 升 專 業 能 力 

內 部 認 同 感 高 激 勵 員 工 

30 

連續2年榮
獲中央評
鑑第一名 



凝聚向心力，內部認同感高 

31 

0.0%

20.0%

40.0%

60.0%

80.0%

100.0%

認同 不認同 

75.5% 

0.9% 

85.5% 

0.0% 

認為有助於提供民眾更好的保障 

專案剛開始 專案結束前 

0.0%

20.0%

40.0%

60.0%

80.0%

認同 不認同 

69.1% 

10.0% 

74.5% 

0.9% 

認為推動專案係有意義 

專案剛開始 專案結束前 

提升員工 
自信心 

榮獲104年本府創意提案 
精進組亞軍 

榮獲105年本局金龍獎 

• 專業受肯定   成就價值高 



成本合理性 

安全、安心、安居 

3年（103年至105年）
約5,679萬元 

3年（103年至105年）
約5,679萬元 

以現有預
算創造最
大效益 

http://www.google.com.tw/url?url=http://scmjcz.com/news/6YeR5biB5pS26JeP572R.html&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0ahUKEwiV7Nzro97MAhVEkpQKHTPZDMEQwW4ILTAL&sig2=5H8jo8LA37f1kB9hxuguAg&usg=AFQjCNFiK2vC-xYrhBd_jFdYS9Y8tY-OWg
http://www.google.com.tw/url?url=http://scmjcz.com/news/6YeR5biB5pS26JeP572R.html&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0ahUKEwiV7Nzro97MAhVEkpQKHTPZDMEQwW4ILTAL&sig2=5H8jo8LA37f1kB9hxuguAg&usg=AFQjCNFiK2vC-xYrhBd_jFdYS9Y8tY-OWg
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成本合理性 

減少民眾損失：10萬多台瑕疵除濕機若發生
火災，估計造成民眾損失約為35億元，較本
專案預算高出61.6倍。 
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• 持續推動民眾住警器自裝率，提
高居家安全性 

• 推動消防家庭化、社區化、全民化，建構安全、安居、
安心的居主環境 

• 提供優質服務，深耕韌性社區 

• 善用資通訊科技，提升火災調查及火災預防效能 

臺北市政府消防局 

 Taipei City Fire Department 

未來努力方向 
專業 

熱忱 

積極 

創新 
縝密 
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  簡報結束 
          敬請指教 

臺北市政府消防局 

 Taipei City Fire Department 







我在醫院及老人機構看到—



頭痛醫頭,腳痛醫腳

其實……





不會好

欠缺生活照顧的長照

完整的照顧是—

不 完整

欠缺醫療的長照



於是，

由浩然開始，邀請聯合醫院陽明院區，
第一次會議由晚上6點開到9點…

就算窗外天都黑了…
就算要整合會產生磨擦…
一樣懷抱的，都是為長者的心…

困難…



全人、全隊服務

專業團隊全人服務



整合解決方法
流程改造



結構化、系統化照顧個管流程



引入醫療跨機關整合





個案管理系統全面更新

功能化ICT,
非資料堆棧區



創新解決

專業團隊整合照顧服務：

醫
療

發現、預防、
解決健康照護問題 照

顧
個別化照顧或協
助生活起居、生
活支持

營
養

透過飲食管理，
協助與共同合作
照顧長者

藥
事

進行藥物評估，
檢視長者用藥安
全

護
理

健康管理、意外
處理評估 心

理

照顧長者身、
心、社會、
資源等層面
健康、健全

社
會

以人為本，機構是長者的家。機構安寧 圓滿-道歉、道愛、道謝、道別 以人為本，機構是長者的家。

https://www.google.com.tw/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiMg_uZmdTTAhWJpZQKHayMAYQQjRwIBw&url=https://www.new0.net/%E6%B5%A9%E7%84%B6%E9%96%8B%E8%BE%A6%E9%AB%98%E9%BD%A1%E6%95%B4%E5%90%88%E9%96%80%E8%A8%BA %E9%A6%96%E5%89%B5%E8%A8%AD%E5%B1%85%E5%AE%B6%E5%AE%89%E5%AF%A7%E4%BD%8F%E6%88%BF-525889.html&psig=AFQjCNGCa0rhqatnwSe90sQfmUu7LwBgSQ&ust=1493917042685978
https://www.google.com.tw/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiMg_uZmdTTAhWJpZQKHayMAYQQjRwIBw&url=https://www.new0.net/%E6%B5%A9%E7%84%B6%E9%96%8B%E8%BE%A6%E9%AB%98%E9%BD%A1%E6%95%B4%E5%90%88%E9%96%80%E8%A8%BA %E9%A6%96%E5%89%B5%E8%A8%AD%E5%B1%85%E5%AE%B6%E5%AE%89%E5%AF%A7%E4%BD%8F%E6%88%BF-525889.html&psig=AFQjCNGCa0rhqatnwSe90sQfmUu7LwBgSQ&ust=1493917042685978
http://www.google.com.tw/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjK-eK5mdTTAhWHjJQKHYDEAZYQjRwIBw&url=http://www.dosw2.taipei.gov.tw/ep/Ep_Cnt.asp?sno%3D0010760&psig=AFQjCNETzrfNiP_43hmVh9Ro1pCkyrGNXA&ust=1493917207087007
http://www.google.com.tw/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjK-eK5mdTTAhWHjJQKHYDEAZYQjRwIBw&url=http://www.dosw2.taipei.gov.tw/ep/Ep_Cnt.asp?sno%3D0010760&psig=AFQjCNETzrfNiP_43hmVh9Ro1pCkyrGNXA&ust=1493917207087007


效益評估



服務效益



減少逛門診成本



服務效益

至善長者平均年用藥量分析圖



內部效益：藥費降低減輕國庫支出



健保署數據：
死亡前一個月內接受安寧療護
每人減少約32,000元醫療支出；

若死亡前六個月接受安寧療護，
每人減少約10萬7,000元醫療支出

服務效益



藥餐包：爺爺、奶奶都說讚

提升用藥安全、降低工作人員負荷



內部效益：減輕專業人員工作負荷

項目

填寫給藥紀錄單藥物

領回第一次需執行

（A）

排藥時間
（B）

總計

（A）+（B）

原預計時間 平均2分/位

平均4分/位/2天一次

→一個月30天/2天一次=15次

一位4分*15次排藥

=60分

62分

可節約時間

〜以一位長輩
計算

平均1分/位

平均1分/位/2天一次

→一個月30天/2天一次=15次

一位節省3分*15次排藥

=45分

46分

105年 47分/月 2115分/月 2162分/月

106年現服務
250位

250分/月 7650分/月
7820
分/月



節流=開源



投入成本

共計380萬267元



實際支出 = 380萬267元
節約成本 = 1,406萬5,000元
(含硬體採購預算、藥費支出、陪病就醫服務…等成本)



跨專業整合照顧守護長者健康



外部效益

典範



長者照顧更健康有尊嚴
外部效益



DNR簽署數逐年提升



在”家”往生比例上升
外部效益



外部效益：機構經營更輕鬆



外部效益：系統資源更有效率

慢性處方簽
上升

平均藥費
下降



圓夢計畫，圓滿人生
即使背著氧氣也要找回的…
是和生命中重要的3個女人的記憶。



余爺爺的子女感謝至善是最安心的家



對老人照顧的願景—

專業整合



Thank You!



專案綜整
確實檢討、痛定思痛…



降低支出

醫藥費：每月21萬元減至19萬元，每月節約2萬元，
全年省下24萬元

長者每次看病支出：門診服務開辦前平均為550元，
開辦後為450元

長者每次看病交通費支出：節省100元交通費，平
均每趟350元

健保署數據：死亡前一個月內接受安寧療護，每人減少約
32,000元醫療支出；若死亡前六個月接受安寧療護，每人減
少約10萬7,000元醫療支出。



專案撰寫及實地考評
經驗分享
老人福利科社會工作員 張芯平

前進創意提案競賽
Let’s Get IT

You will make it.



深入˙淺出˙難能˙可貴

You will make it. 前進創意提案競賽

深 入 淺 出

難 能 可 貴



深入˙淺出˙難能˙可貴

You will make it. 前進創意提案競賽

深入每個環節搜集資料
發掘每個動人的過程和故事
回想所有走過的一步一腳印
找出原本認為理所當然的

才會發現原來水面上的風景有多耀眼

可見的成果
建立在堅強磐石上



深入˙淺出˙難能˙可貴

You will make it. 前進創意提案競賽



深入˙淺出˙難能˙可貴

You will make it. 前進創意提案競賽

90%20%

只有內行人能懂 泛菁英都能懂



深入˙淺出˙難能˙可貴

You will make it. 前進創意提案競賽

醜小鴨
是為了之後要變成天鵝



深入˙淺出˙難能˙可貴

You will make it. 前進創意提案競賽

沒有量化資料及成果一定令人驚恐
沒有大筆預算出手闊綽也令人害怕
但是「美好」是無價的

質與量

高CP值



深˙入˙淺˙出˙難˙能˙可˙貴

You will make it. 前進創意提案競賽



深入˙淺出˙難能˙可貴

You will make it. 前進創意提案競賽

使用者導向是決勝的關鍵
時勢造英雄的前提是：
你必須原本就是英雄。

可貴的定義
建立在主客都滿意上



深入˙淺出˙難能˙可貴

You will make it. 前進創意提案競賽

(一) 整軍備戰積極應戰
(二) 標竿學習激出亮點
(三) 掌握地方特色量身訂作服務
(四) 掌握趨勢提供服務
(五) 票選SLOGAN 完美包裝
(六) 輔導建議確實改進
(七) 最後模擬急起直追
(八) 團隊合作致勝關鍵

得
勝
心
法



深入˙淺出˙難能˙可貴

You will make it. 前進創意提案競賽

(一) 參獎準備：確定目標收集情報
、選定主題

(二) 專案規劃與啟動：成立專案團
隊、專案架構成型

(三) 撰擬專案計畫策略效益
(四) 實地評審規劃：選定成員、路

線規劃、劃分職責、氣氛營造
、餐飲準備、文書用品準備等

執
行
四
部
曲



T H A N K

Y O U

預祝各位英雄，向著標杆直跑，
踏上凱旋的紅毯。

You will make it.

深˙入˙淺˙出˙難˙能˙可˙貴

前進創意提案競賽
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