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內容摘要：

顧能顧問公司(Gartner)為國際性知名之資訊科技智庫及調查研究公司，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，於世界重要城市舉辦國際研討會，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，與會者皆為來自世界各地之高階資訊主管及資深工

程師。

2018 年於澳洲辦理舉辦全球資訊科技研討會，發表 2019 年企業組織須了解之 10 大策略

性科技發展趨勢，從「人工智慧」、「數位應用」以及「數位網格」等 3 大主題，邀請各領

域專家、顧問點出科技新浪潮未來 5 年、10 年可能之演變重點，並分享面對新興科技如人工

智慧(AI)新浪潮，建議企業組織可以如何做好準備，以面對下一步的數位轉型。
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壹、目的

2018 Gartner 資訊科技發展國際研討會 (Gartner Symposium/ITxpo 2018) 為國際性知名之資

訊科技智庫 顧能顧問公司(Gartner)舉辦之資訊長(CIO)和 IT 高階主管的會議，以研討會議、

參與課程等方式建立資訊長( CIO) 及高階 IT 主管之間知識共享平台，目的希望探索並塑造 

IT 和業務未來戰略趨勢及技術，共計超過 1,600多名 資訊長(CIO) 和高階 IT 主管齊聚澳洲，

本次焦點議題包括科技趨勢分析、數據分析、人工智慧、數位化轉型、區塊鏈等，並由各領

域專家、顧問發表各種科技新浪潮未來 5 年、10 年可能之演變重點，並提醒企業組織可以如

何著手準備，以面對下一步的數位轉型。

國家發展委員會為推動全國數位發展業務之主管機關，為提升國家競爭力，推動政府數

位轉型，爰派員參與該國際研討會，期透過大型研討會的資訊分享、與分析師對談，了解世

界先進國家、產業推動數位服務之策略、模式，以輔助規劃智慧政府推動策略，為數位治理

尋求最適發展模式。
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貳、過程

本次研討會自 107 年 10 月 29 日至 11 月 1 日止，四天研討會聆聽及出席之專題，摘陳製

表如下：

日期 出席專題

10 月 29 日
 Guest Keynote: Ministerial Address: From Trend to Impact: The Real Story of

Digital Transformation

 Guest Keynote: Intersection of Culture and Technology

 Spotlight Session: From Projects to Products — A New Funding Model for IT

 Guest  Keynote:  Algorithms to  Live  By:  The Computer  Science  of  Human

Decisions

 For Agile  Modernization in  Government,  Stop Admiring the Mountain and

Start Climbi

10 月 30 日
 Gartner Opening Keynote: From Digital Transformation to ContinuousNext

 Leading Digital Business in 2019 and Beyond

 The Business Impact and Use Cases of Artificial Intelligence in China

 The Top 10 Strategic Technology Trends for 2019

 (五)Redesign Your IT Operating Model to Accelerate Digital Business

10 月 31 日
 How We Will Work in 2028

 Digital Twins  A Core Design Element to Scale Digital Business

 Gartner 's Top Strategic Predictions for 2019 and Beyond Practicality Exists

Even in Instability

 Guest Keynote  Deep Thinking  Where Machine Intelligence Ends and Human

Creativity Begins

 The  Top  10  Emerging  Digital  Workplace  Technologies  to  Energize  Your

Workforce

11 月 1 日
 Guest Keynote: Are You An Innovator? What Research Has Revealed About

How to Lead Innovation

 A Practical Approach to Present to the Board of Directors for CIOs

 The Business Value of Artificial Intelligence

 Closing  Keynote:  The  ContinuousNext  -  Informed  by  Metrics,  Driven  by

Talent
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參、2019 年 10 大策略性科技發展趨勢(Top 10 Strategic Technology Trends for 

2019)

Gartner透過全球分析師研究與分析，每年定期提出企業組織必須了解的十大策略性科

技趨勢，所提策略性科技趨勢係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

來五年內擴大發展的特性，領導者必須評估這些最佳趨勢，以識別機會、 反擊威脅並創造

競爭優勢。

Gartner副總裁Nick Jones 表示，2017、2018 年起人工智慧開始快速發展，以人工智慧為

基礎的商業應用不斷的增加，在未來 5 年內，如何讓機器學習滲透所有事物，將成為資通訊

科技服務的主要戰場。循著 2018 年智慧化服務發展趨勢，2019 年十大策略科技趨勢仍與智

慧、數位、網格(Intelligent 、Digital、 Mesh)有關，包括：自動化物件、增強分析、由人工智

慧驅動開發、數位分身、更強大的邊緣運算、沉浸式體驗、區塊鏈、智慧空間、數位倫理和

隱私、以及量子運算。

■智慧主題探討了人工智慧，特別強調機器學習的方式將滲透至幾乎所有現有技術

中，並創建全新的技術類別。人工智慧的開發將成為技術供應商到 2022 年的主要

戰場。

 ■ 數位主題聚焦於融合數位和物理世界，創造身臨其境的數位增強體驗。 隨著事

物產生的資料量的增加，計算能力轉移到邊緣運算，以處理流動資料並發送摘要

數據到中央系統。 數位化趨勢以及人工智慧帶來的機遇正在推動下一代數位服務，

和數位生態系統的創建。

 ■ 網格主題是指利用不斷擴展的人與人之間的聯繫，包含與企業 、設備、內容和

服務間形成連結，以提供數位服務成果。 網格需要新功能，須重視運用數位科技

連結萬物，並深化其中的安全性。

在智慧、數位及網格這三個主題之下所有趨勢，就是推動 ContinuousNEXT 策略這個持

續創新過程的關鍵要素。例如，自動化物件（automated things）和增強智慧（augmented 

intelligence）形式的人工智慧（AI），正搭配物聯網、邊緣運算和數位分身使用，以提供高

度整合的智慧空間（Smart Spaces）。透過合併多種趨勢的組合式效果，創造新商機，並帶動

突破式創新，是Gartner 2019 年十大策略科技趨勢的特色(圖 1)。
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圖 1 2019 年十大策略科技趨勢

2019 年十大策略性科技趨勢包括：

一、自動化物件(Autonomous Things)

機器人、無人機和自駕車等自動化物件，是利用人工智慧讓過去由人類所負責的某

些流程得以自動化。它們的自動化程度超越了僵化的程式設計模組，而且能利用人工智

慧執行各種先進行為，以更自然的方式和四周的環境與人類互動。Gartner預估，與 2017

年不到 1％相比，到 2021 年 10％的新車將擁有自動駕駛能力。

自動化物件有多種類型，可以在不同級別的許多環境中運行，可參考評估自動化物

件發展框架（見圖 2），來考慮技術特定案例場景的需求，如自動化物件通常是在現實世

界中運行的物理設備形式，包括機器人，無人駕駛飛機和自動駕駛汽車等。人工智慧的

物聯網元素，如工業設備和消費電器，也是一種自動化的物件。 自動化的物件可能會在

陸地，空中或海上作業，但每個物理裝置都以其操作與人類有關為重點。

8



圖 2 評估自動化物件發展框架

隨著自動化物件數量大增，獨立的智慧物件將逐步轉變為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，也有些已可獨立運作、無須人類參

與。舉例來說，當無人機檢查過大片田地發現已可收成，就可派出『自動收割機』；而

在貨運市場，最有效的解決方案就是使用自駕車將包裹送到目的地，藉由車上的機器人

和無人機，確保包裹最後可以安全送達。

圖 3 自動化物件發展情境

二、增強分析(Augmented Analytics)

增強分析著重在特定領域的增強智慧，利用機器學習改變內容開發、使用和分享的
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方式，未來可望快速發展為主流並廣受採用，做為資料準備、資料管理、現代分析、商

業流程管理、流程挖掘（process mining）和資料科學平台的關鍵功能之一。

增強分析代表了資料和分析平台功能的第三大浪潮（增強分析的演變見圖 3）。 現

代資料分析和BI平台的方式已產生變革， 資料科學和機器學習平台使構建機器學習和AI

模型變得更容易。

圖4 增強分析的演變

增強分析不只能造福分析師和資料科學家，企業的人資、財務、銷售、行銷、客服、

採購和資產管理等部門，也能透過增強分析在企業中應用所提供的自動化洞察力，以優

化不同情境下員工的決策和行動。增強分析能讓準備資料、生成洞察力到洞察結果視覺

化的整個流程都自動化，許多狀況下甚至完全不需要專業的資料科學家，這將促成所謂

的公民資料科學（citizen data science），也就是一系列新興的能力與實行方法，讓並不是

以統計分析為主要工作範疇的使用者，一樣能從資料當中擷取預測性和指導性的洞察。

Gartner預估到了 2020 年，公民資料科學家數量的成長速度將是專業資料科學家的五倍，

由於資料科學家十分短缺且雇用成本高，企業組織可利用公民資料科學家來彌補資料科

學及機器學習人才的不足。
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圖 5  企業組織可利用公民資料科學家來彌補資料科學及機器學習人才的不足

三、由人工智慧驅動開發(AI-Driven Development)

過去成功的人工智慧增強解決方案，都須靠專業資料科學家與應用程式開發人員合

作打造，但市場的快速演變，讓專業開發人員已能透過第三方服務提供的預定模型，獨

自進行開發作業。這樣的改變，不只替開發人員建構一個充滿人工智慧運算法和模型的

生態系統，也提供無數可以量身訂做的開發工具，將人工智慧功能與模型整合到解決方

案裡。當人工智慧被應用在開發流程本身，各式各樣的資料科學、應用程式開發和測試

功能將可以自動化，另一個層次的專業應用程式開發商機就此誕生。

搭載人工智慧的高度先進開發環境，能讓應用程式的功能和非功能層面得以自動化，

最終開啟一個全新的『公民應用程式開發人員』時代。屆時非專業人員也能使用人工智

慧驅動的工具，自動產生新的解決方案。目前已有工具能讓非專業人員無須編碼就能開

發應用程式， Gartner認為由人工智慧所帶動的系統，將可提供全新層次的開發彈性。

Gartner預估，到了 2022 年，在新推出的應用程式開發專案當中，至少有40%的團隊

會有人工智慧共同開發人員參與其中。
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圖 6  AI將高度應用於開發過程

四、數位分身(Digital Twin)

數位分身係指真實世界中某個實體或系統的數位表徵。Gartner預估，到了 2020 年全

球將有超過 200億個連網感測器和端點，並可能會有數十億個物件擁有數位分身。企業組

織未來將於開始使用實體或系統時就打造數位分身，並隨著時間演進而不斷更新其功能，

包含蒐集正確資料並加以視覺化、利用正確的分析技術和規則，或者針對商業目標做出

有效回應。

圖 7  Gartner預估 24％的企業物聯網項目將使用數位分身

數位分身的應用可望發展到物聯網之外，未來企業將同時為組織實施數位分身。組
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織數位分身是一種動態的軟體模型，藉由營運或其他企業資料，來了解組織如何運作商

業模型、連結現有狀態、部署資源並針對改變做出回應，以提供顧客所期望的價值。組

織數位分身有助於推動商業流程效率，還能創造更具彈性、更靈活、回應能力更高的流

程，自動針對狀況的變化做出反應。

圖 8  數位分身應用趨勢

五、更強大的邊緣運算(Empowered Edge)

邊緣指的是人們所使用或嵌入在我們四周環境的端點裝置；而邊緣運算是一種運算

拓樸，能將資訊的處理、內容的蒐集與傳送都保留在靠近該資訊來源處，嘗試讓流量和

處理工作都在本機進行，目的是減少流量和縮短延遲時間。

從短期來看，邊緣概念由物聯網推動，因此運算工作必須靠近終端，而非由中央化

雲端伺服器進行，不過這並不會導致新的運算架構產生，會看到的是雲端運算和邊緣運

算演變逐漸走向互補，雲端服務成為中央服務執行的角色，而且不只在集中式伺服器，

同時也在就地部署的分散式伺服器和邊緣裝置上執行運算。
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圖 9 雲端運算與邊緣運算為互補概念

未來五年，各式各樣的邊緣裝置都將新增特製的人工智慧晶片，並配有更強大的運算處

理、儲存和其他先進功能。嵌入式物聯網世界的強烈異質性，和工業系統等資產的長生命週

期，都會為管理帶來極大挑戰，但長期來觀察，隨著 5G逐漸成熟，不斷擴大的邊緣運算環

境，將更有能力向集中式服務回報訊息。5G不單能提供更低延遲及更大頻寬，對邊緣運算

來說更重要的是，每平方公里的節點（邊緣端點）數量將會大增。

圖 10  邊緣運算中 5G扮演的角色
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六、沉浸式體驗(Immersive Experience)

對話式平台正在改變人類與數位世界互動的方式。虛擬實境（VR）、擴增實境

（AR）與混合實境（MR）則改變了人們對數位世界的認知。這種認知與互動模式的轉變，

結合起來就產生未來的沉浸式使用者體驗。Gartner認為，到 2022 年，70％的企業將為消

費者和企業試驗沉浸式技術， 25％將發展成產品。

圖 11 我們看待的虛擬世界正在發生變化

隨著時間進展，我們的思維將從個別裝置和分段式的使用者介面（UI），轉移到多

管道和多模式的體驗。多模式體驗將使得人們能透過身邊數百種邊緣裝置連結數位世界，

包括傳統運算裝置、穿戴式裝置、汽車、環境感測器和消費性電子產品。多管道的體驗

將在多模式裝置中，利用所有人類感官和先進的電腦感官，例如溫度、溼度和雷達。這

樣多重體驗的環境將打造出新的氛圍體驗，屆時定義電腦的將不再是個別裝置，而是我

們四周環繞的空間；事實上，整個環境就是電腦。
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圖 12  四周環繞的環境就是電腦

七、區塊鏈(Blockchain)

區塊鏈是一種分散式帳本，在各個商業生態系統間建立信任、提供透明度且減少摩

擦，以重新塑造產業樣貌，並在降低成本、縮短交易結算時間和改善現金流方面極具潛

力。現階段，我們多信任銀行、票據交換所、政府及其他眾多機構，將其資料庫中維護

的「單一事實」視為中央權威。這種集中式的信任模式，會增加交易的延遲性和摩擦成

本（佣金、手續費和金錢的時間價值等）。區塊鏈提供新型態的信任模式，使得人們不

再需要透過中央主管機關來仲裁交易。Gartner預估到 2030 年，區塊鏈將創造 3.1萬億美元

的商業價值。

圖

13

區

塊

練

的

應

用
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Gartner認為現有的區塊鏈技術和概念並不成熟，大眾對其了解仍不足，而在大規模

且關鍵的商業營運上，區塊鏈也未帶來重大成效。相較其他技術，區塊鏈為了支援更高

階的應用情境，因而具有眾多複雜元素。儘管存在這些挑戰，但它強大的顛覆潛力，意

味著就算未來幾年內區塊鏈相關技術可能仍不會被大規模採用，但企業資訊長和 IT 主管

還是應該從現在開始評估其價值。

現在有許多區塊鏈計畫選擇只採用部分區塊鏈特性，像高度分散式資料庫就是一個

例子。這些以區塊鏈為靈感來源的解決方案，藉由商業流程自動化或記錄數位化來提高

營運效率，它們能強化實體之間的資訊共享，同時增加追蹤實體及數位資產的機會。不

過這些應用卻喪失了區塊鏈真正的顛覆價值，而且受困於廠商的狀況可能會增加。選擇

這種做法的企業組織，在了解此方法的限制之外，也應準備逐步採用完整的區塊鏈解決

方案；而在某些狀況下，甚至只須善加利用既有的非區塊鏈技術，也能達到相同結果。

圖 14  區塊練的發展趨勢

八、智慧空間(Smart Spaces)

智慧空間是一種實體或數位環境。人類和科技系統能在這個開放且共同合作的連網

智慧生態內互動。智慧空間結合了多種元素，包括人、流程、服務和物件，能為目標族

群和特定產業情境創造沉浸、互動與自動化程度都更高的體驗。
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圖 15  智慧空間是人類和科技高度連結的實體或數位環境

這股趨勢已經在智慧城市、數位辦公室、智慧家庭和連網工廠等空間內發生一段時

間了。不論對員工、顧客、消費者、社區成員或公民來說，科技都逐漸成為日常生活重

要的部分，因此Gartner認為，智慧空間的市場正邁入加速期。

圖 16  智慧空間 - 連網工廠和數位供應鏈

九、數位倫理和隱私(Digital Ethics and Privacy)

對個人、企業組織和政府來說，數位倫理和隱私都逐漸成為隱憂。人們越來越關心

公家單位和私人企業組織如何利用他們的個資，而未能主動解決這些疑慮的組織，只會
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遭受更大的反彈。

圖 17  數十億個端點正在收集訊息

任何與隱私權有關的討論，都必須被包含在數位倫理和顧客、選民及員工的信任這

樣範圍更大的主題中討論。隱私與安全是建立信任的基礎要件，但信任其實不只是於此。

所謂信任，就是在不主動要求調查或證據的狀況下，也能接受某種說法的真實性，因此

企業組織在隱私方面的立場，必須以更大範圍的倫理或信任層面的立場為準。把焦點從

隱私轉到倫理，代表著把討論的主題從『我們是否合乎規範』拓展到『我們是否在做正

確的事』。

Gartner評估到 2021 年，那些繞過隱私要求並且缺乏隱私權保護的組織，與遵守最佳

實踐的競爭對手相比，付出的成本將高出 100％。
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圖 18  從合規驅動組織轉向道德驅動組織的層次結構

十、量子運算(Quantum Computing)

量子運算（Quantum Computing）是一種以次原子粒子（例如電子和離子）的量子狀

態來運作的非典型運算方式，以量子位元（qubit）為儲存資訊的單位。由於量子電腦具有

平行執行的能力和指數級的運算速度，一般對於傳統電腦或傳統運算法來說過於複雜難

解的問題，都是量子電腦的強項。像汽車、金融、保險、製藥、軍事和研究機構等產業，

將是量子運算技術進展的最大受益者。在製藥業，量子運算可用來以原子為單位，建立

分子間互動模型，以縮短癌症新藥的上市時間，此外量子運算也可更快且更正確地預測

蛋白質之間的互動，藉此開發新的製藥方法。
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圖 19   量子計算應用案例

企業資訊長和 IT 主管應該開始針對量子運算進行規劃，增加對此技術的了解，並思

考它能如何被應用在實際商業問題上。這項技術仍在崛起階段，但從現在就要開始學習，

找出量子運算對哪些真實世界的問題具有改變的潛力，並思考它對安全可能帶來什麼樣

的影響。但千萬不要相信它能在未來幾年就掀起革命的過度期待說法。Gratner指出，在

2022 年之前，大部分企業組織都該了解和觀察量子運算趨勢，或許到 2023或 2025 年才能

開始應用。

圖 20  量子計算時間軸線
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肆、人工智慧的價值與建議

人工智慧(Artificial Intelligence，AI)可望成為未來 10 年中最具顛覆性和創新性的技術類

別之一，目前已看到智慧化的商品百花齊放，而各界期待深度學習的 AI 對未來的改變，是

帶來無數的商機和產品，並能夠解決問題、產生巨大的商業和用戶價值。曾有人說，資料是

新時代的石油，並認為 AI就是新時代的電力，未來所有現代產業都會與 AI有關，但僅憑這

一點並不能保證AI 成功。

許多企業正在努力創造AI價值，卻同時也產生過度炒作、不切實際的期望，和不當的

選擇，而引發對 AI 的懷疑。本節報告內容將整合Gartner副總裁兼分析師 Svetlana Sicular 從

全球 AI 發展趨勢分析提出之「The Business Value of Artificial Intelligence」，及 Gartner個人技

術團隊的研究副總裁 Tracy Tsai 從觀察中國 AI 發展所提報告「The Business Impact and Use 

Cases of Artificial Intelligence in China」，探討 AI導入的盲點，並提出企業應如何應用 AI，幫

助企業增加內部效率，進而改變營運模式之建議。

一、The Business Value of Artificial Intelligence

Svetlana Sicular是資料與 AI交集的思想領袖，熱衷於將機器學習引入領域專家，並透過

將他們的商業頭腦應用於分析和資料科學來幫助組織成功競爭。對於 Gartner預測 2020 年 AI

將普及在各新產品之中，Sicular則提醒大家，AI 導入不是有做就好，企業應先了解「為何而

做」，並認為 AI 的進化仍需要多年的時間。

(一)對 AI投資的要有耐心

Svetlana認為相信炒作就像相信我們可以飛一樣，危險的 AI神話包括：

 購買“AI”，你就可以做任何準備了

 訓練DNNs(Deep Neural Networks)和NLP(Neuro-Linguistic Programming)很容易

 AI 可以自己學習

 AI 會像人一樣

 您只需要一個AI平台

各界對於如何定義AI，還有很多困惑，但普羅大眾已在廣泛談論，很多人都高度感興

趣，卻並不是很了解價值在哪裡。CEO對於應用 AI將對企業業務產生重大影響力抱有很高

的期望，但因缺乏正確認知，導致誇大的期望和失望。

Svetlana 建議大家要有耐心，我們並非想像中的落伍。依據Gartner 2018 年針對全球 CEO
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所做調查，有 14％CEO對 AI不感興趣，35％沒有計劃行動，在中長期規劃中的約 25%，在

短期規劃/積極試驗佔 21%，而已經投入和部署僅約 4%(圖 21)。

圖 21  Gartner 2018 年針對全球 CEO所做 AI部署調查

在導入AI前，CEO須先深入了解什麼是對企業有用的，以及如何建立團隊、如何選擇

應用案例及採用工具。如果企業對自己想做的，有好的想法，保證可以找到供應商。同時，

供應商也正在觀察企業有哪些想法、效率如何衡量。所以任何一個人無論你是在公共部門還

是在民間部門，無論組織有多大或多小，你都可以驅動供應商，只要你有好的想法！

（二）AI 的應用價值

企業應用 AI 的六大方式，包括：

 ＡＩ平台服務

 具商機的解決方案

 客製化專案

 應用 AI 精進的應用程式和系統

 應用 AI 強化服務顧客的管道

 員工顧客化

23



圖 22　AI 發展趨勢圖

Gartner 分析，AI 的近期潛在商業應用價值包含(1)客戶體驗，特別是客戶成長與維持，

及(2)降低成本，如提高流程效率，改善決策制定並自動完成更多任務。Gartner預測，到

2021 年，新的收益將成為 AI 商業價值的主要來源，透過 AI 的增強，將產生 2.9萬億美元的

商業價值，並取代 6.2億小時的人工生產力。

而企業如何最大化企業的價值？首要就是對企業的自我了解，包括分析企業智慧自動化

機會 (減少錯誤、縮短週期時間、標準化可擴展性、降低成本等)，以及對未來客戶體驗的分

析。而重塑是最具商業價值的結果，AI 的商業價值將與企業徹底改造業務的程度成正比，

透過模組化提升效率，提出見解，重塑決策，分享專業，並透過資料及分析策略，結合

AI，達到商業模式創新、客戶體驗創新、轉變決策制定和流程自動化。

（三）AI 技術的最佳布局

企業在導入 AI 的過程中，應該試著理解客戶「需要什麼」？這件事可以透過重新檢視

客戶與企業之間的互動流程找到新的利基點，例如客戶是否需要更方便的互動方式，這個方

式要透過臉部辨識、圖像辨識、還是語意辨識去達成？實體零售商可能可以透過臉部辨識更

清楚認識每個客戶，電商可能可以透過語意辨識與客戶進行更進一步的互動，或者是透過客

戶更個人化的選購，利用圖像辨識去進行推薦商品的選擇。甚至再深入一些，在既有的客戶

關係維護系統（CRM）、工作流程管理（CMS）中導入 AI，藉由機器學習達到更精準的客 

戶分群增加回流，增加黏著度，進而帶動公司的整體產能。

認為人類和機器合作可以做得比單獨做得更多。人類的特質是規劃、操作、領域培訓等，
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而輔助人類的機器則具有傳送、預測、領域協作、代理等特性，追求人機共生，將實現應用

價值最大化。另外，資料則是AI在商業應用最重要的考慮因素之一，關鍵課題是必須花更

多時間在資料，培訓和算法上，實踐步驟有三：(1)說明資料的重要性(2) 擇定具有足夠支持

資料的業務問題 (3)提供充足預算。

Svetlana 最後建議大家，富含 AI 的應用尚未到來，要有耐心，但不只是等待，應強化業

務問題分析與選擇，專注於結果，集中在可交付的成品上，優化生產模型，發展創新的精進

方案。

圖 23  部署AI 的建議

一、The Business Impact and Use Cases of Artificial Intelligence in China

Tracy Tsai是Gartner個人技術團隊的研究副總裁。她的專長是為新興技術和商業模式提

供諮詢，幫助 IT供應商和用戶發展。她的研究重點包括物聯網、會話AI、計算機視覺和中

國的智能製造。 AI 技術的興起，在中國政府和企業中已佔據壓倒性優勢，正在發展許多支

持AI 的案例和應用程序來解決業務問題，並對部分行業帶來改變性的影響。在本次研討會

中，Tracy 分享了中國在AI 的使用案例，以及中國企業數位服務創新與轉變。

(一) 中國企業採用 AI 的驅動力

在整個大中華地區，中國的 AI 商業價值約佔 33%。為什麼中國 AI 應用的商業影響這麼

大，有幾個關鍵要素，除了各行業質量大、人口眾多、政府積極投入外，中國在能源業、製

造業等重資產行業類型較多，而AI在商業的貢獻上，包含效能、效率之提升，其在重工業
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的投資(如飛機、火車製造等)，那怕僅有 1%的提升，其所帶來的商業價值影響將非常大。

從圖 24 可看出中國 GDP逐年放緩，能源消耗量亦逐年放緩，各行業面臨結構性問題第

一為市場飽和，產能過剩，供過於求；第二，經濟規模過去的樣態是少樣大量，因客戶現在

要求為客製化，經濟型態已逐漸轉換成多樣少量，如透過預測需要，提供精準化、高度訂製

化商品；另外一個結構化問題則是業務轉型的創新，如過去強調的是技術化創新，現在缺少

的是商業模式的轉型創新，如服務管道、收費模式等。

圖 24  中國的結構性挑戰

除產業結構性問題外，AI在中國市場的驅動因素包括中國政府擬訂積極推動政策，如

推動示範城市、示範企業、示範行業等，做出成功案例後再擴散推廣，以及放鬆監管、AI

人才培育、擁有大規模的資料、建立彈性敏捷文化、老齡化社會等，同時利用物聯網的線上

大數據，優化及深度了解客戶使用行為，並逐漸擴展至線下，補足對客戶的形容與描述，如

客戶習慣在哪間餐廳用餐、習慣用甚麼樣的交通工具等，並提供更適合客戶的精準服務。舉

例來說，物聯網時代，客戶進門，僅做到控制自動門的開與關，但在自動門上加上攝影鏡頭，

透過 AI 智能分析，可以判斷該客戶是否為VIP，進而提供更優質的服務。隨著政府政策推動，

中國正在從“移動互聯網時代”邁向“AI時代”。
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圖 25  AI在中國的驅動因素

依據Gartner AI 技術曲線圖(圖  )顯示，83% AI 應用技術尚未成熟，其中43%技術要超

過 5 年以上才會更成熟，故建議降低對 AI 應用的期待值，避免過度樂觀，宜以平常心看待。

圖 26 Gartner AI 技術發展曲線圖
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(二) 中國 AI 應用案例與影響

依據 2018 年 Gartner 針對中國地區 CEO所做調查，僅有4％CEO對 AI不感興趣，22％沒

有計劃行動，在中長期規劃中的約 19%，在短期規劃/積極試驗佔 36%，而已經投入和部署的

約 18%(圖)，相較全球 CEO調查結果來看，中國地區 CEO對 AI部署相對較為積極，有超過

7 成已開始規劃與投入試驗。

圖 27  Gartner 2018 年針對中國地區 CEO所做 AI部署調查

AI 的應用價值最重要的是看能達到甚麼樣的商用目標與解決了什麼問題。因此中國在

AI 的應用，從商業價值與衝擊來看可分為三個層面：

 提高營運效率和質量

以Wision AI 公司與四川省醫學科學院和四川省人民醫院合作，在結腸鏡檢查中進

行自動息肉檢測為例，在 2007 年 1 月至 2015 年 12 月期間，先將 1,290 名息肉患者

所進行的結腸鏡檢查過程獲得的 5,545張圖像進行前瞻性驗證(如標註陰性或陽性)，

並透過與四川醫院大量臨床驗證合作，優化資料庫影像標示正確率，進而輔助診斷

精準度。

營運效率：填補醫療資源的空白，縮減醫療資源差距

業務影響：填補醫療資源和早期診斷治療的空白問題，節省 FDA批准需要時間和
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醫生的關注。

挑戰：個資保護、應用適法性等問題

圖 28  提高營運效率-以醫療資源填補為例

 改善客戶體驗：

建設銀行九江路支行經過改裝後成為了中國第一家無人銀行，目前運作情境：1、

第一次來，刷臉加身分證識別綁定即可認證身分，以後每次來只需刷臉，銀行就知

道你是你！2、不用取號，不用排隊，進門就在機器人大堂經理，在其螢幕上預約

業務操作即可。3、通過智慧櫃台機器、VTM 機 (Virtual Teller Machine，遠程視訊

櫃台機器)、外匯兌換機以及 AR、VR 等互動體驗區等體驗銀行服務，包括現金和

非現金業務，複雜業務還有可遠端視訊連線銀行行員。VR 體驗區還可以體驗虛擬

超市。這家銀行目前可以透過無人的方式辦到 90 ％ 現有銀行的業務，比較複雜的

就透過 VTM ，戴上耳機和行員溝通，可謂是中國近期 Fintech 人工智慧和各種先進

科技的先驅。

客戶體驗：讓交易流程更順暢，透過美好的服務體驗讓客戶滿意，甚至超越你的競

爭對手，靠客戶體驗來提升忠誠度，驅動重複購買。

業務影響：用 AI 為客戶帶來更聰明的解決辦法，為客戶量身訂製產品，未來若無

法提供這類客製化服務，將流失客戶。
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挑戰：人臉支付技術尚未成熟，仍須依賴第二道程序驗證(身分綁定或確認)，還不

是真正的人臉支付系統，無人時代，目前為時過早。

圖

29

提

升

客

戶

體

驗

案

例

 創新業務模式：

以智慧冰箱自動下單採買實驗計畫為例，過去係一次性售出冰箱，等客戶下次再

買冰箱，可能是 10 年後，單純靠產品價格優勢，已經難有競爭優勢。隨著物聯網

（IoT）興起，訂閱服務開始發展，利用智慧冰箱將可得知用戶的飲食習慣，如果

冰箱空了可以直接在網路上下訂補貨，如果冰箱與 Google 日曆串接，發現用戶將

要舉辦派對，智慧冰箱可以依據賓客的 Facebook資料，來分析每位賓客的飲食喜

好，當然，冰箱智慧程度要夠高，才可以做出判斷。Tracy 也說明這還是個實驗計

畫，這樣的未來可能還不會那麼快實現，除了技術必須再提升，更重要的是用戶

必須克服心理那層障礙，「我們是不是願意讓冰箱幫我們做這麼多採購行為，心

理層面必須要克服。」。

創新模式：改變業務模式，創造新的產品或服務，創造更低的成本及更高的價值

業務影響：將業務從製造產品轉變為製造生態系統，轉變客戶體驗或風險變得無關

緊要

問題：冰箱、合作夥伴或客戶之間的資料所有權歸屬等議題。
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圖 30  創新商業模式案例

(三)挑戰與建議

在中國，有47%受訪者認為採用 AI 的主要挑戰為安全或隱私問題，其次有40%受訪者

認為 AI 與現有基礎架構混合的複雜性為次要挑戰，39%受訪者則認為潛在風險或責任是推動

上的挑戰(圖)。可見對於安全、風險管控與未知是推動 AI 最大的挑戰。

圖 31 在中國採用 AI 的主要挑戰
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在推動上，應該避免：

 為了 AI而AI

 AI營銷美化

 用戶隱私入侵

 主要關注在應用程序改造，而不只是基礎AI 研究開發

最後，Tracy 也提供 IT 領導者在推動 AI上的建議：

 確定業務痛點，蒐集完整資料，訂定改善目標， 但從小項目開始試辦。

 教育整個組織掌握運用人工智慧的機會，培育員工關於ＡＩ認知與技能。

 設計獎勵機制，鼓勵員工快速適應新技術並為業務帶來改變。

 為需要學習曲線和時間的 AI，設定切合實際的期望。

 尋求人工智慧領域的技術、應用及合作伙伴。
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伍、心得與建議

一、心得

(一)2019 年策略科技發展趨勢，仍以智慧、數位及網格三大主題為主要推手，勾勒數

位科技發展藍圖。三大主題中的每個趨勢都在不斷發展，但更重要的是個人化趨

勢和相關技術相結合，開始體現整體智慧數位網絡願景。 例如，AI 以自動化事

物和增強智能的形式出現，並結合物聯網，邊緣計算和數字分身應用，建構高度

整合的智慧空間發展，未來整個環境就是電腦，智能設備將提供越來越有洞察力

的數位服務。政府應該正視這股顛覆性技術趨勢，審視過去、拓展新業務和緊跟

脈動，將資通訊管理機制、營運模式之變革，納入政府施政規劃的參考，以創造

競爭優勢。

(二)人工智慧(AI)是資料分析的進階應用，兩者均強調資料創新應用，而最大的差異

在於資料分析重點在發掘現況，而AI 更重視演算法創新以及使用者體驗創新，

期開創新的服務模式。多位 Gartner 分析師均強調 AI 發展重點需先定義問題、確

定痛點，建立好資料蒐集方法，建立驗證模組， 以問題導向解決問題痛點，並

以使用者需求導向滿足使用者體驗的角度，尋求人工智慧發展產業契機。需要

「人」做決策，商業價值才大，AI 最大價值是輔助人類做決定，而非取代人類。

(三)虛擬真實已逐漸成為數位應用的熱門話題，沉浸式體驗正改變人們與數位世界互

動方式，其組成包羅萬象，包括用於擴增或虛擬實境的頭戴式顯示器（HMD），

還有透過智慧手機和平板呈現的擴增實境，以及環境感測器的應用等。科技始終

來自於人性，讓消費者有良好體驗，共創深度「沉浸式」行銷，有助銷售與服務

推展。惟目前虛擬實境(VR)與擴增實境（AR）市場的發展仍未成熟且具有分散

化特質，因此雖然出現許多新奇的虛擬實境應用，但除了電玩、360 度環景影片

等先進娛樂功能以外，仍無法提供太多實質商業價值。為帶動實質可得的商業利

益或服務效益，須檢視有哪些特定的真實生活情境是可以透過運用虛擬實境與擴

增實境提升流程生產力，或用來強化設計、教育訓練與視覺化流程。

(四)資料保護、安全隱私仍為數位時代發展最基礎課題，尤其數位服務強調資料創新

可能涉及個資保護疑慮，未來推動 AI、物聯網、智慧空間等服務所面臨的資安風

險將更加嚴峻，政府須持續不斷地檢視數位服務運作過程可能發生的風險，建立

安全分析作為，以信任為基礎，藉由適應性回應即時作出決策。安全基礎架構必

須能適應所有環境，才能在管理風險的同時掌握商機，提供發展速度與數位商業
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不相上下的安全防護。

(五)Gartner 辦理國際研討會相關規劃，如建置專屬研討會網站及 APP，公開國際研討

會的主軸，提供參與者可跨國線上選定課程，並結合手機行事曆提醒功能，方便

與會者查找議程；及多元會議類型，有大型發表會、焦點團體座談、閉鎖型的主

題式會議，同時會場並規劃有新創公司的展覽會，一方面展現科技的產品，一方

面吸引投資者的青睞，以扶植新創科技公司，爭取曝光機會等，均值得我國參考

學習。

二、建議

(一)隨著人工智慧(AI)、大數據分析、物聯網(IoT)、5G 行動通訊等數位科技的發展，

創新科技已逐漸改變整個世界樣貌，促成全球產業格局的翻新，我國亦在數位轉

型浪潮中掌握發展契機，擬定「智慧政府推動策略計畫」。Gartner在國際上蒐集、

分析與發表之資通訊科技發展趨勢，揭示未來政府與企業在未來數年發展資通訊

科技之建議重點與方向，值得我國後續規劃智慧政府行動方案之參考，以引導我

國數位發展接軌國際趨勢。

(二)Gartner 策略科技分析報告顯示，科技、硬體再進步，仍須透過讓民眾有感的應

用開展，改造服務流程，滿足客戶使用體驗，才能打造民眾有感服務，並且透過

實作發現新的可能。因此政府機關擘畫數位服務轉型時，應以「使用者體驗」為

規劃重點，參考本會訂頒之「政府數位服務準則」，研究使用者行為，以人為本，

分析各部會跨域資料，並結合民眾參與之意見，主動感知並篩選出需要被服務的

民眾，以及所需的服務內容，提供更好的資訊及更好的選擇，並透過創新科技導

入客製化民生服務，達整合服務功能，創新智慧服務之目標。

(三)發展 AI 的要素有三：資料、演算法及運算能力。運算能力通常不構成門檻，演

算法因為 AI民主化趨勢，全球的水平雖然仍有差別，但若以應用開發為主，差

異並不大；資料的蒐集與可用度往往才是決勝的關鍵。過去政府面對數量龐大、

格式複雜、來源多樣的數位資料，受限於資料蒐集與分析能力而未能完全運用。

近年來，資料探勘、語意分析、影像判讀、機器學習等分析方法與技術進展，

讓資料分析逐漸成為政府優化施政品質之利器。因此建議各部會應依據行政院

及所屬各級機關政府資料開放作業原則，建立領域資料格式標準，提升資料品
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質，並深化推動政府資料去識別化應用，以利導入AI 應用，成為政府優化施政

品質之利器。

(四)我國將於 2019 年 9 月辦理國際資訊長協會(IAC)第 14屆會議，建議參考Gartner

辦理國際研討會之經驗，將所有議程全數公開於網站，完整介紹該議程及講者

陣容，同時邀請我國專家學者、民間代表議題發表，與國際與會人員深度交流，

並安排資通訊產品展覽，以提升我國國際能見度。
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