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摘要 

美國奇異公司董事長威爾許說過：「遊戲要變了，而且是劇烈地改變。我們必須有

一個計畫、一個整體的策略，來面對一個我們不再完全熟悉的世代。」過去警察可以藉

由增加人員編制來面對社會的遽變，但這樣的策略將因政府財政惡化而無法再適用。警

察組織必須重新調整策略重心，簡化組織、釐清並傳輸組織理念與價值觀。學習企業資

訊化的模式，結合警察的組織策略與資訊策略，並運用資訊科技讓警察組織能以更少的

後勤支援人力、更少的業務單位和更少的管理階層來運轉，同時又能提昇社會治安與民

眾對警察的觀感。然而徒有資訊科技仍不足以增加警察組織的競爭力，必須配合流程再

造及觀念的轉變，才能發揮資訊科技的威力。 

關鍵字：資訊策略、資訊流、ERP、資訊人員角色 

Abstract 

Jack Welch ever Say: The game will be change, strongly change. We must have a plan, a 
total strategy, to face a strange generation. In the past, police department employ more officer 
to face social change, but this kind strategy can’t be use again, because government have no 
money. Police department should change the focus of strategy, simplify organization, clean 
organization value. Learning business model, combine organization strategy and information 
strategy, use information technology to help police department. But only have IT, is not 
enough to improve competition, must reenggnerring process and change thought, to use IT’s 
powerful. 
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壹、前言 

資訊科技能讓適當採用它的組織徹底改變組織結構及溝通方式，使組織資訊系統

化、且容易管理，以擁有最佳的競爭力。因此警察組織在十年前就開始引入資訊科技來

協助偵查犯罪，並處理部份業務。但當時資訊科技的角色是支援各自獨立的業務，警政

資訊系統規劃的焦點放在資料處理的電腦化，並未將資訊科技融入組織流程中。 

然而在 e化的時代裡，資訊科技所扮演的角色已有所不同。警察組織應重新擘畫新
的資訊策略，利用資訊科技支援整個組織，推動警察組織的流程再造，使警察組織蛻變

的更有彈性，以因應社會環境的變革。本文希望能幫助決策者瞭解相關概念，並以企業

化的精神，提出警察資訊策略的藍圖，發揮資訊科技的潛力。 

貳、資訊策略與組織策略密不可分 

資訊科技已成為警察組織勤業務運轉時，不可或缺的工具，尤其在處理各項業務、

偵查犯罪時，更是需要資訊科技的支援，以減少資料蒐集及文書作業的時間，然而一直

將資訊科技定位為提供資料庫、文書處理軟體或網頁等被動支援的角色，將失去利用資

訊科技再造警察組織的機會。而這和組織是否使用最新科技無關，完全取決於組織的策

略和資訊策略是否能充分結合。 
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圖一、組織運轉模式及資訊科技關係（方天戟，2001）
求，建立了一套行政體系及

了使業務運轉更有效率，組

個組織結構及管理模式並隨

為被動、次要的輔助工具，

警察組織的現狀。 



Journal of Information, Technology and Society 2002(2) 29

而隨著資訊科技的進展，與以往截然不同的科技應用方式將能為警察組織帶來新的

競爭優勢，因此有必要從科技觀點反向思考過去警察習以為常的組織結構及作業流程是

否依然合理。讓資訊科技成為組織再造的促成者[Davenport, 1993]，以協助簡化組織流
程，並提昇每個警察的專業技能，使警察能擺脫層級的枷鎖，工作的更簡捷、有效率及

效果。 

過去警察組織利用優勢警力及延長工時來維持社會治安、應付各種突發事件的策

略，已因政府財政困難無法繼續提供資源來增加警力及超勤加班費。警察組織必須調整

組織策略，「儘量簡併業務及流程，利用資訊科技取代不必要的人工作業，並提昇內勤

支援人員的技能，來面對新的業務分工。」最後藉由調整人力配置，將更多的警力配置

在第一線，以因應日漸增加的社會治安事件。 

為達成組織策略的目標，便必須整合資訊科技的力量。主動積極的將資訊科技融入

行政體系及作業流程之中。組織的資訊策略應該是「利用資訊科技整合組織作業流程，

滿足組織資訊流動的需求，簡化稽核、彙總及統計的程序。配合線上學習及知識管理系

統，建立組織入口網站，支援各層級人員的資訊需求，提昇全體警察的專業知能。」進

而改變民眾對警察的觀感，有效維持社會治安。 

由此可知，廿一世紀警察的資訊策略將影響組織策略的達成與否，組織策略則決定

了資訊科技的應用範圍，兩者實為一體兩面相輔相成，可以藉由資訊策略整合組織策略

來建構ｅ化的警察組織。 

參、資訊策略的方向 

如果美國奇異公司能將龐大的組織改造成簡化而更具效率的新組織。那警察組織一

定也可以做到，透過「追求速度、簡單、自信」的組織策略[Welch, 2001]，讓組織扁平
化、簡單的訊息傳得更快，讓警察對自已的工作更有自信。而在開始組織變革之前，警

察的資訊策略也應同時滿足這三點訴求。 

一、涵蓋組織資訊的三種流動方式，促進組織扁平化及加速決策。 

在資訊管理技術中，界定資訊與傳遞資訊，同時掌握資訊的取得與運用遠比擁有最

新的資訊科技更重要[Huber,1993]。有效的資訊管理必須以「人們如何運用資訊」作為
思考基礎，而非「人們如何操作機器」[Davenport, 1994]。因此在規劃資訊策略時，首
先要找出在警察組織裡，資訊的產生地點和流動方向，之後才能定義資訊科技如何對整

個警察業務的關鍵需求提供服務。建立以人性為基礎的資訊架構，強調資訊的應用與分

享，盡量滿足組織裡不同層級的決策者對資訊的不同需求（如下表一）。進而發揮資訊

科技「刺激組織變革、重塑核心業務流程」的強大力量。 

目前警政資訊系統是依照傳統的資訊架構所建立的資訊系統,，主要著重在資料庫的
建立及提供查詢，並取代部份人工作業，系統建構完成即停止。忽略了資訊在組織裡流

動與分享的的情形，使得資訊科技只能成為組織流程的附屬品，只有輸入與查詢資料時

才能發揮功用。換言之，警政資訊系統是藉由完成「資料發生－輸入資料庫－提供查詢」

這一串的動作來提高資料查詢的效率，並未改變組織裡填報書面資料層層簽核的流程。 
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事實上，資訊（料）在組織裡的流動情形，聯結了組織不同的層級與業務分工。如

果資訊系統能涵蓋下面這三種組織資訊流動面（如圖二），經由妥適的規劃讓資料在產

生地輸入系統後，自動產生相關情報資料流向需要的地方，將可幫助決策者快速獲得充

足、整合過的資訊，使組織扁平化、加速決策得以實現。 

X軸：業務分工
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圖二、資訊的流向 

第一類是「階層類」的資訊流，當有案件發生時，資料

所－分局－警察局－警政署依組織層級依次向上陳報或向

以１１０報案後，由案轄派出所製作相關記錄後，向分局

資料，向警察局彙報，最後資料可能會送到刑事警察局或

程中間，資料經過整理後，再根據每個組織層級的需求，

二，XY軸組成的Ａ類循環，資訊流依組織層級上下來回循

第二類是「決策類」的資訊流，是從處理業務時所需

行勤務部署的決策類判斷時，便需參考刑事、交通及組織所

資源的資訊，才能儘量滿足進行決策的資訊需求。如上圖

資訊流在業務分工的Ｘ軸上依需求流動，彼此參考。 

第三類是「實務社群導向」的資訊流，強調的則是「從

的人，會發展出類似的認同，形成實務網路」。而資訊則在

關於人事類的案件，一般均會向分局及警察局辦理人事業

業務的專家；另一方面，也會同時向不同縣市的人事人員

流不同於前兩者，是以解決問題為導向，如上圖二，ＹＺ

越了地理分布和組織層級，往上下左右移動。 
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從以上資訊在警察組織裡流動與分享的情形可知，資訊不只依組織層級上下移動，

甚至會跨越地理區隔與業務分工，與組織外的其它個體產生關聯，而且會依使用者處理

業務的需求，同時使用不同種類的資訊來完成業務。一個組織不能單是投資某些個別的

資訊科技系統而己，它必需以一連貫的「資訊模型」來突破性的應用資訊科技，而這個

資訊模型必須包括「改善現有行事法則的方法」[Hackel & Nolan, 1993]。 

也就是說警察組織的資訊模型，必需整合上述三類資訊流，利用資訊科技改善目前

必需經由人工傳遞資訊的行事慣例，使警察組織的資訊資源應用效益最大化，縮短資訊

加工整合的作業流程和時間。 

二、建立簡單、可靠、ＥＲＰ化的資訊系統。 

所謂ＥＲＰ化的資訊系統，簡言之，就是與警察組織的日常勤業務緊密結合，完全

依據警察實際的業務需求及作業流程，導入所需要的ｅ化工具；為了讓這個流程及架構

能夠符合警察目前組織運作的精神，以及未來發展的需要，每一環節的設計，都必須環

繞著組織的核心競爭力來思考。 

由於以往警政資訊系統建立的目標主要是希望將犯罪者的前科素行資料建立資料

庫以提供刑警辦案時的參考之用，之後隨著各業務單位的需要，陸續建置了人事、保防、

交通、戶政等資訊系統，各系統彼此之間的資料不能相通，必須以人工分別查詢後，再

以文書軟體彙整成為資訊。不僅浪費人力時間，也未能將資訊科技的價值充分發揮。原

因在於規劃系統時唯一衡量的是「如何滿足業務單位提出的需求」，而忽略了「資訊」

在組織裡的應用與分享，不僅是垂直上下，而且具有橫向跨單位、機關的特性，使得警

政資訊系統成為孤島式系統的合稱。 

在此引用企業資訊化的概念ＥＲＰ(Enterprise Resource Planning) ，它的核心是個整
合一致的資料庫[Davenport, 1998]。這個資料庫從支援所有業務活動的應用軟體中蒐集
資料，也將資料輸入其中。當新的資料輸入後，相關的資訊也會自動全部更新。ＥＲＰ

系統能精簡組織的資料流，也讓管理部門能直接存取豊富而即時的營運資訊。可以一舉

解決各業務單位獨立追蹤和統計的資料無法在組織裡流通共享及管理階層無法隨時得

到需要的資料，及時回應突發狀況。 

然而，若把ＥＲＰ系統歸類為單純的科技行為，而未將之視為重新檢視組織策略的

機會，將無法達到ＥＲＰ系統「從根本改良服務水準」的目標。應該對每個作業流程重

新檢討設計，以完全利用新系統的種種功能，特別是簡化資訊流方面的能力。且為了加

快工作流程，並降低出錯的可能性，資訊中間人的角色（這是過去在不相容的資訊系統

間轉移資料所必須的）則可適當的除去。最明顯的例子是警察局晨報（會報）的資料，

有很大部份是由值勤員統計分局陳報的資料後加工製作的。當警政資訊系統涵括了這些

例行性工作後，不再需要值勤員人工統計彙報，而由系統隨時產生「日常勤業務運轉」

的資訊。此時，值勤員應該提昇其它專業技能，學習如何操作維護資訊系統的運轉（過

去被視為資訊室的業務），以適應角色的轉變與業務的調整，同時簡化了資訊傳遞的過

程。 
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而為了使新的警政資訊系統能有效率而快速的在警察組織裡推廣，減少學習操作及

維修系統的時間，讓全體警察都能輕易的操作這套資訊系統，它應該做到下列兩點： 

簡單(Simple)：單一登入，不管是資料輸入與稽核都透過個人化的操作介面處理業
務，讓每個人只能看到經過特殊設計符合權責、整理過的資訊。 

可靠(Reliable)：資訊發展的策略應該有一致性，不應為專案而開發，新的資訊系統
和舊的資訊系統之間必須連貫整合，確保資訊能夠互通，穩定、可

靠及安全，不需追求最新科技。 

三、資訊服務委外的策略 

從警政資訊系統開始運轉至今，警察組織一直是採用資訊服務委外的模式來建立各

式各樣的子系統，只是過去長達近十年將資訊服務的掌控權委外給單一家資訊服務供應

商，使得警察組織完全依賴服務供應商的技術水準、管理能力、科技及服務模式，因此

當行政院研考會要求各行政部門必須透過網際網共享資料時，警察組織裡的資訊人員必

須辛苦的重新學習網際網路、軟體設計語言等新的技術，以達成環境改變對資訊系統截

然不同的需求。 

在科技進展日新月異的情況下，沒有任何服務供應商能專精各項技術，若繼續將資

訊服務委外於單一家服務供應商，警察組織將因無法享受到市場上其他供應商提供的科

技創新、高品質技術與服務模式，而落入因無法跟上社會環境變遷，最後必須被迫重新

改變資訊策略的窘境。然而避開了前述問題，資訊系統卻因技術及預算限制，被迫切割

成許多不連貫的區塊，選擇性的部份或全部委外，而為了管理這些支離破碎的合約，資

訊部門必須投注更多的人力資源來管理（如圖三）。 

E專案 D專案 

由警察組織協調不同服務供應商 

PART ３ 
C服務供應商 

PART 2 
B服務供應商 

PART 1 
A服務供應商 

C專案 B專案 A專案 

圖三、警察組織現行的資訊委外模式 
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為了跳脫這個惡性循環，警察組織可以參考英國石油公司整合資訊科技活動時，所

採用的模式－「在組織的整體資訊策略下，將不同服務供應商的服務融合為一，來提供

完全連貫的資訊服務，做為該公司資訊服務委外策略的基石」[Cross, 1995]，如下圖四。
我們可以了解目前警察資訊服務委外與英國石油公司的差異在於「負責整合不同服務供

應商的機制」。從組織整體的利益觀點來看，維持固定的服務供應關係，有助於服務供

應商掌握組織的流程需求，提高資訊服務的品質。組織應把管理資源用在衡量服務供應

商是否達到合約規定的服務績效和價值，而將協調其他服務供應商的責任交給廠商，可

以降低管理資源的浪費。 

服務供應商需自行協調整合服務 

圖四、英國石油公司的資訊委外模式 

PART ３ 
C服務供應商 

PART 2 
B服務供應商 

PART 1 
A服務供應商 

整合資訊策略 

四、資訊人員的角色轉換 

要建構像台塑企業的資訊管理系統一樣優秀的資訊系統並不容易，卻遠比革命性地

改變員工作方式、員工的角色、獎懲制度、會計系統或是組織結構要簡單得多。而這些

環境都必須改變，才夠引進新的、以流程為基礎的系統。這種改變卻不是資訊室主管的

權限所能單獨主導的。史隆管理學院的研究顯示，某些關鍵性的主管（包括了業務主管

及資訊主管）決定了資訊科技在組織中的運用效率[Rockart,1995]。只有業務主管對業務
的瞭解，才知道如何有效運用資訊科技提昇業務績效，並將資訊策略與業務執行策略結

合，並提供必要的財務資源。而資訊主管必須同時熟悉資訊科技與業務的必要關鍵，建

立良好關係及事業導向，能取得業務主管的信任，發揮影響力，將他們導向正確的資訊

科技應用發展的方向。 

當資訊服務委外之後，資訊人員的角色應該有所轉變，從程式設計人員、資料庫管

理員提昇為「資訊科技的顧問」(IT Consultant )。資訊人員不但必須瞭解技術，更必須
知道新技術能夠做什麼 [Newcomb, 1995]？這並不是說要成為技術專家，而是要把焦點
放在資訊科技如何支援組織活動需求上。資訊科技人員（解決方案的整合者）不是獨立

於其它部門的支援單位，而應該是每個部門裡的一分子，出席參加業務會議來協助業務

單位「釐清資訊科技能夠提升工作效率或擴大工作成果的方式」[Yetter,1995]。 

資訊管理人員的工作可分為下列六項[謝清佳&吳琮璠，2000]，焦點放在管理「資
訊資源」促使其發生最大功能，清楚將資訊管理人員的定位與程式設計、系統設計、資

料庫設計等分開。 
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一、 知曉目前可用的資訊科技有那些。 

二、 知曉組織引入某一資訊科技會使組織發生什麼變化。 

三、 就每一可用之資訊科技分析組織是否應該採用。 

四、 擔任引入資訊科技的組織變革推動者(change agent) 

五、 管理組織之資訊資源。 

六、 預測資訊科技之未來發展，以便儘可能預先調整組織活動，使之便於接受新的

資訊科技。 

警察組織裡資訊人員應從傳統的角色轉型成為下列三類專業人員： 

一、 委外合約管理者：即使將資訊服務委外，組織仍必須由懂得資訊技術的人員

來管理組織與資訊服務供應商之間的關係。以確保組織不會因為資訊服務委

外，而失去對資訊科技的管理與控制權。並以更嚴密地衡量與記錄進展的方

法，將它轉換成委外合約、預算與法律的辭彙。 

二、 組織內資訊顧問：資訊人員真正應該執行的業務應該是參與為組織創造價值

的活動，例如直接與業務人員一起工作，為組織建議能夠改善作業流程、降

低成本或開拓新商機的資訊科技，成為組織變革再造小組的核心成員。 

三、 系統整合人員：確保供應商所提供的服務或系統能夠與內部系統完整術接、

避免重複或出現斷層。 

人力資源是創造價值的基礎[楊瑪琍，2001]，在具體實施組織的資訊策略前，要先
根據組織與人力的現況，辦理訓練，協助警察組織裡的資訊人員重新定位自已的角色，

藉由吸收管理、法律、委外合約、系統管理等知識，提升資訊人員能力與視野，使其順

利轉型為「組織內的資訊顧問」，為未來進行組織再造工程做準備，同時避免優秀人才

也因資訊服務委外或政府財政困難而受到衝擊。 

肆、資訊無法改變的事 

資訊科技是具有強大威力的資訊載具，結合組織流程及資訊能幫助組織裡重要流程

的相關活動進行的更順暢，提高資訊的再利用及傳輸效率。但資訊科技永遠無法完全取

代警察的所有勤業務，資訊科技能藉由 ERP 及知識管理系統來連貫組織縱向、橫向及
水平的資訊流程，但終究要靠在組織中工作的個人，來實現流程，並賦予流程意義。唯

有「人、組織流程、資訊科技」三者的緊密結合才能創造組織的最大價值（如圖五） 
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最大價值 

人 
員 

組織流程 

資訊科技 

圖五、資訊科技的最大價值 

所有人都會同意資訊對社會的各種變遷發揮了關鍵性的作用，而且是過去任何力量

難以比擬，但也絕非資訊所能獨力辦到的。微軟網站上對知識管理做了下列註解[Brown 
& Duguid, 2001]：「知識管理是利用技術使資訊能切乎需要，並且不論存在於何處，我
們都可取用。必須針對適當情況，以適當方法，應用適當的技術，始能有效地達到此目

的。知識管理結合了尋找、選擇、組織及呈現資訊的系統化流程，可增進員工對企業資

產的理解與運用。」 

但知識管理系統事實上也只能將「資料、事實及資訊」累積起來，資訊本身不足以

構成可付諸行動的知識，如果沒有一套機制，引導員工將這些知識學以致用，用實務經

驗和知識的結合，來增加工作的技巧，則知識管理系統也只是一套偏重資訊科技的資料

庫而已。 

資訊不是萬能，單憑科技並不能改變任何人的行為。再有價值的工具仍然只是工具

[Davenport,1994]。資訊科技本身並沒有完全改變組織的能力。要進行組織再造必先改變
人基本的行為、態度、價值、管理階層的期待，以及與資訊有關的動機。否則資訊科技

的改變只會強化既有的行為。舉例來說：某警察局曾開發了一套系統，希望能提昇工作

效率，但相關作業流程並未改變，督察人員仍以原先稽核模式，要求基層警察必須填寫

額外的書面資料以備查核，反而增加工作負擔，使得資訊科技無法發揮其原本應該發揮

的功效。 

肆、建議 

總結之，人為上，流程次之，系統為輔。人要先知道如何巔覆自已的觀念來巧妙應

用資訊科技，同時將作業流程合理地資訊化，最後才是建立資訊系統。對擁有多年包袱

的警察組織而言，更應該將重點放在「人如何槓杆應用」資訊系統的思想上，賦予組織

再造全新的面貌。下面提供幾點建議，做為具體實現組織的資訊策略的步驟。 
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一、觀念決定了人的行為，改變行為先改變觀念。 

警察組織的資訊策略首重管理階層觀念的建立，不僅要清楚的傳達「企業化、

資訊化管理」的精神，也要瞭解新的資訊科技應用模式。重點在於拔擢「能夠

用如何讓事情做得更好的明確見解來激勵員工的人」，放在適當的位置上，使

組織變革能進行的更順利，同時能成為警察組織未來的領導人。 

二、揉合管理理論與警察實務。 

警察組織必須能夠快速地消化企業界的實務管理理論，並將學來的新知運用在

警察實務上，藉由兩種不同領域知識的結合，將使警察組織不再受限於孤立的

體系，畢竟警察組織也只是組織裡的一種類型。 

三、成立變革小組。 

不管是組織策略或資訊策略，要有突破性的進展，都必須以獨立於業務單位外

的變革小組來規劃推動，才能避免規劃人員受制於業務單位，必須考慮未來回

到業務單位是否會受到排擠，而無法從警察組織整體的利益來規劃組織及資訊

的策略藍圖。 

惠普董事長余振忠曾說過：應以平靜的心，接受無法改變的事情。以堅忍的勇氣，

改變應該改變的事情。並在這兩者之間，做出最明智的判斷。警察的資訊策略無法改變

政治力的糾葛，但卻必須以無比的決心，改變既存觀念與資訊體系，尤其是面對人力資

源的取捨時，更要並以智慧與勇氣來維持道德的正直。 
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