	花蓮縣政府101年度研究報告
花蓮縣環境保護局運用資訊科技提升服務品質
策略之研究
研究機關：花蓮縣環境保護局
完成時間：101年9月30日



	花蓮縣政府101年度研究報告提要表

填表人：賴楠弘      電話：(03)8237575分機287      填表日期：101年9月30日

	研究名稱
	花蓮縣環境保護局運用資訊科技提升服務品質策略之研究

	研究單位

及人員
	花蓮縣環境保護局 行政科
賴楠弘
	研究期間
	101年3月1日～

101年9月30日

	報 告 內 容 摘 要
	建議事項
	建議參採機關

	在政府機關單位內，資訊管理人員於一般行政作業業務之外，應善用其專業知識、技能，以協助解決問題並提升機關單位作業效率。以此為前提之下，應思考該使用哪些IT工具，找出可能的實際應用。

本研究透過實作方法，搭配工具軟體，使用程式概念，找出IT工具應用前與應用後之差異。

機關單位內部員工於處理日常行政電腦作業時，經常性地重複執行相同動作，卻忽略思考可能的IT工具應用來提升作業效率；或因電腦素養、資訊素養不足而無法思考。研究者認為，善用IT工具可帶來超乎預期的效益，而可成為政府機關單位日常作業下之殺手級應用。
	電腦作業上存在大量經常性重複動作，可藉由自動化軟體大幅增進作業效率。機關單位可著手進行自動化工具軟體演練示範，使員工知悉工具軟體的功用，而後進行需求分析，找出現行業務上可能的實際運用，並請資訊管理人員指導、協助員工實際運用工具軟體。

長期而言，可開辦相關教育訓練，培育員工擁有基本電腦素養、資訊素養後，接續教導員工學習進階基礎程式概念，如此將促使員工在應用電腦進行業務工作時，發揮員工個人最大之工作效率而不需經由資訊管理人員協助；可加快工作完成時效、減少人力運用，大幅提升整體服務品質。
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摘要

1. 研究緣起

在政府機關單位內，資訊管理人員於一般行政作業業務之外，應善用其專業知識、技能，以協助解決問題並提升機關單位作業效率。以此為前提之下，應思考該使用哪些IT（Information Technology）工具，找出可能的實際應用。

2. 研究目的

嘗試尋找能增加員工工作滿意度、提升員工作業效率、節省時間成本、提升整體服務品質目標之IT工具運用方法。

3. 研究方法

搭配工具軟體，透過程式概念實作，找出IT工具應用前與應用後之差異。

4. 重要發現

機關單位內部員工於處理日常行政電腦作業時，經常性地重複執行相同動作，卻忽略思考可能的IT工具應用來提升作業效率；或因電腦素養、資訊素養不足而無法思考。研究者認為，善用IT工具可帶來超乎預期的效益，而可成為政府機關單位日常作業下之殺手級應用（Killer Application）﹝註1﹞。

5. 主要建議

電腦作業上存在大量經常性重複動作，可藉由自動化軟體大幅增進作業效率。惟公務同仁使用工具軟體需具有基礎電腦素養，建議可開辦教育訓練、鼓勵員工進修資訊相關課程；當公務同仁具備基礎電腦素養後，便有能力進階運用簡單、強大的資訊工具軟體創造工作績效。

6. 政策意涵

電子化、資訊化帶來便利，而在「使用」電子化、資訊化便利的同時也產生了一些不便利的作業（例如仍需人工操作鍵盤、滑鼠）。隨著電腦輔助工具軟體的強大化，資訊技能不應只是資訊人員所擁有，應擴大於所有公務同仁都能擁有進階資訊技能，屆時可透過簡單、強大的資訊工具軟體來解決各式各樣的難題。對政府而言，對內可立即強化現有資訊作業、提升作業效率；對外更可容易達成政策有效行銷、暢通便民服務管道、提升政府整體服務品質之目標。

第1章 研究主旨及背景說明

1. 研究主旨

現今我國積極推行電子化政府，政府機關單位相關作業推動e化，作業流程融入資訊科技（其中多為線上資訊系統），使得資訊作業在政府機關單位中扮演日趨重要的角色。因應相關作業施行電子化，也衍生出電子化後的作業問題，例如重複地複製貼上、使用者忽略系統閒置時間（Idle Time）而導致非預期性系統登出、系統操作複雜、使用者抗拒……等。諸多類似問題存在，使得研究者嘗試尋找一個解決問題的方向，研究是否存在可運用之資訊科技，能夠增加使用者滿意度、提升作業效率、節省時間成本，以提升整體服務品質之目標。

2. 背景說明

現行政府機關單位依業務屬性不同，而各別存在所屬資訊系統，以本局為例，運作有花蓮縣政府公文整合系統、公務填報系統、差勤系統、會計系統、網路硬碟系統、電子郵件系統、DNS主機系統、本局入口網站系統、OA辦公室自動化系統……等。各資訊系統功能、使用者介面相異，而介面的友善程度、操作上的複雜程度等因素皆影響公務同仁實際願意使用的意願與系統使用率。

第2章 研究方法

1. 研究內容

在以最少的成本、投入最少的人力、以最有限資源的情況下，研究者以簡單的工具，運用程式設計邏輯，找出可用程式輔助之資訊系統，估算在運用程式工具前後所節省的時間、及如何提升作業效率。

2. 研究範圍

使用免費、開放原始碼軟體（Open Source Software）﹝註2﹞「AutoHotkey」，運用軟體提供的功能，於本局現有資訊系統中找出可能的應用。

3. 研究對象

本局員工。

4. 研究限制

在不修改資訊系統實際程式架構的情況下，輔助軟體以「外掛程式﹝註3﹞」方式運作，容易因回應時間（Response Time）﹝註4﹞過長，影響輔助軟體程式邏輯上之運作。所謂程式邏輯，即結構化程式設計中所遵循的三個原則「循序」、「選擇」、「迴圈」。例如下列程式碼：

MouseClick, left, 50, 500 ;程式註解，於畫面中座標（50,500）點選「送出」

Sleep, 3000 ;等待三秒鐘

MouseClick, left, 300, 400 ;點選畫面中座標（300,400）上某超連結

輔助程式自動填入線上表單完畢並自動點選「送出」，預設等待三秒鐘後，輔助軟體接續自動化地點選資訊系統畫面中某超連結。然而實際電腦系統運作中，常因CPU處理器負載過大、記憶體空間不足、網路塞車等因素影響系統處理時間，造成回應時間過長。於上述例子中，若因網頁尚未讀取完畢、超連結頁面尚未載入，輔助程式點選不到預期超連結而達不到預期效果，則產生邏輯上的錯誤。透過加長等待時間可減少錯誤產生之機率，但此並非為最佳化效率方法。此為外掛工具軟體功能上的限制。

5. 研究過程

· 實作I.

研究者嘗試以自動化工具軟體撰寫簡易程式碼，而不需使用網頁程式語言（例如ASP、PHP、JSP）、不需架構複雜的伺服器環境，透過作業系統提供之網路芳鄰檔案存取方式，實作簡易線上表單程式。以下是簡短實作之程式碼片段：
index = %A_Now%

InputBox, title, 請輸入文章標題, 範例1：好康報你知-新購電動輔助自行車補助開跑囉～`n`n範例2：環保盃星光選秀強強滾！啦啦隊也有獎！`n`n範例3：「2011環教永續與低碳城市暨資源與環境學術研討會」，邀請民眾踴躍參與。

FileAppend, 標題：`n%title%`n`n, \\資訊人員\共享資料夾\本局網頁公告%index%.txt

當使用者執行程式後，出現如下圖之使用者介面：
圖2-1
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使用者於空白欄位輸入文字後，點按「OK」按鈕，即於區域網路上電腦名稱為「資訊人員」所分享資料夾「共享資料夾」中產生檔名為「本局網頁公告20121020101152.txt」之檔案，其中20121020101152為程式抓取系統時間所產生之數字。檔案「本局網頁公告20121020101152.txt」之內容如下圖所示：
圖2-2
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在不需使用網頁程式語言（例如ASP、JSP、PHP）、不需架構複雜伺服器環境的情況下，僅以三行程式碼，即完成輸入文章標題之「線上表單」功能。
表2-1
	線上表單系統

	
	使用網頁程式語言製作
	使用工具軟體製作

	架構、啟用伺服器環境
	需要
	不需要

	程式撰寫複雜度
	較複雜
	簡單易用



· 實作II.

以資訊管理人員在機關單位內部，應用VNC遠端遙控軟體，做遠端協助的運用上為例，以下是簡短實作之程式碼：

員工端：

i=1

loop ;預期員工端電腦主機可能裝置數量兩個以上之網卡，自動擷取符合內部網段配置之私人IP位址

    IfInString, A_IPAddress%i%, 192.168.34.

        break

    else

        i++

IP = % A_IPAddress%i%

FileAppend, *, \\資訊人員\共享資料夾\help %IP%.txt ;透過網路芳鄰共享資料夾，將員工端配置之私人IP資訊傳送給資訊管理人員

Run, \\資訊人員\vnc軟體\WinVNC.exe ;執行VNC遠端遙控軟體

資訊管理人員端：

loop ;利用迴圈，每隔1秒鐘偵測是否出現員工端傳來之IP資訊

{

    IfExist, \\資訊人員\共享資料夾\help 192.168.34.*.txt

    {

        Loop, \\資訊人員\共享資料夾\help 192.168.34.*.txt

        {

            StringTrimRight, IP, A_LoopFileName, 4

            StringTrimLeft, IP, IP, 5

        }

        break

    }

    Sleep, 1000

}

Sleep, 2000

RunWait, \\資訊人員\vnc軟體\vncviewer.exe %IP% /password abc123 ;執行VNC遠端遙控軟體，自動帶入連線密碼

傳統使用VNC軟體時，資訊管理人員必須先確認員工端IP位址，須查表或詢問員工，而後資訊管理人員開啟協助端使用者介面，鍵入員工端IP位址及連線密碼後，才能進行遠端協助。在員工不知如何查詢本身分配之私人IP位址、或私人IP位址分配表資料未更新的情況下，資訊管理人員必須以內線電話耗費時間與員工溝通，才能得知員工端分配之私人IP位址；然而在遇到無法溝通的情況下，便無法應用VNC軟體遠端協助，資訊管理人員只能耗費體力親至員工端電腦主機進行障礙排除。

以本實作為例，透過工具與簡單程式運用，員工端執行放置於作業系統桌面上的執行檔（只需要用滑鼠連續點擊兩下），至多3秒鐘過後，資訊管理人員畫面自動切換至員工端，可直接進行障礙排除；資訊管理人員不需再與員工確認私人IP位址為何、不需查詢私人IP位址分配表、不需輸入連線密碼。從員工端產生障礙求助需求、至資訊管理人員端掌控員工端電腦畫面，共只需耗費至多3秒鐘時間。
圖2-3



· 其它實作:

應用於報名人數已額滿之線上報名系統（例如報名研習班、講習班），可利用程式迴圈，24小時偵測是否有其他使用者放棄報名釋出名額，而後程式自動化填選報名表單，知名的「台鐵搶票程式﹝註5﹞」即為此類應用。大量檔案批次處理、製作線上表單、自動重複性地複製貼上動作……等，上述提及之應用皆可透過自動化工具軟體實作出所謂「外掛程式」。

第3章 研究發現

研究者發現，輔助工具軟體的使用前與使用後之間差異非常大，特別用於需要使用滑鼠、鍵盤做大量重複性動作時。企業大量運用自動化工具軟體，除了可以大幅提高工作效率外，還能減少人力成本、改善及提升員工生活品質，而同樣地在政府機關單位運用上也可以帶來非常大的效益。以製作線上表單系統為例，製作人不需架構複雜的伺服器環境、不須學習複雜的網頁程式語言，使用功能強大、簡單易用的輔助工具軟體，只需撰寫幾行簡單程式腳本即能達到線上填寫表單之功能。
又以機關單位資訊人員在處理單位內部員工電腦系統障礙排除為例，在VNC遠端遙控應用軟體與自動化工具軟體的搭配使用下，可加速員工電腦系統障礙排除的效率，節省單位內部資訊管理人員的處理時間成本，而增加了員工滿意度、提升整體服務品質。其它如應用於線上報名系統「搶名額」、文書處理上不須使用者手動逐筆鍵入資料可以自動化軟體處理大量複製貼上動作、批次處理影像轉檔（應用軟體未提供批次處理功能之狀況下）而不需員工耗用時間值守於電腦前……等。因涉及「程式」概念，相關應用範圍即變得非常廣泛。

第4章 結論與建議

使用「自動化工具軟體」，能夠在投入最少人力、以最有限資源情況下增加使用者滿意度、提升作業效率、節省時間成本，進而提升整體服務品質，而達到「運用資訊科技提升服務品質」之標的。在「立即可行之建議」上，機關單位可著手進行自動化工具軟體演練示範，使員工知悉工具軟體的功用，而後進行需求分析，找出現行業務上可能的實際運用，並請資訊管理人員指導、協助員工實際運用工具軟體。「長期性建議」上，可開辦相關教育訓練，培育員工擁有基本電腦素養、資訊素養後，接續教導員工學習進階基礎程式概念，如此將促使員工在應用電腦進行業務工作時，發揮員工個人最大之工作效率而不需經由資訊管理人員協助；可加快工作完成時效、減少人力運用，大幅提升整體服務品質。

註釋

1. 殺手級應用（Killer Application）：

    指破壞原有產業的競爭體系，形成典範移轉，並能夠建立起一套全新類型的新產品或新服務。其特性為不連續性、創新性的發明，可產生典範移轉的長期巨大效應，並且會摧毀舊的產業，改寫或重新定義整個產業的遊戲規則。這項創新的產品要能快速、有效搶佔大部分市場，才是真正的殺手產品，否則將只是曇花一現，終將逐漸退出市場。 

    舉例來說，如e-mail的產生，即改變過去人們必須透過郵局寄送郵件的習慣，並廣為各界使用，也改變人們的訊息交流模式。

鄭茜文，殺手級應用，DIGITIMES中文網，2009，＜http://www.digitimes.com.tw/tw/dt/n/shwnws.asp?CnlID=10&id=0000127690_2T27B5ZM8QXVKD1Y349QJ#ixzz27sIu7X6y＞（2009年3月30日）。

2. 開放原始碼軟體（Open Source Software）：

    由有相同興趣與專長的程式設計社群大眾，運用集體智慧，所開發出來的軟體，此軟體一經發布後，任何人都可自由的下載、使用、複製、修改與傳遞，而經過修改後的新版本也必須自由的讓後續大眾來擷取，使用與修改，任何人及團體不能對其主張有專屬性的擁有權來收取授權金。

林東清，資訊管理—e化企業的核心競爭能力，三版（臺北市：智勝文化，2008），頁53。

3. 外掛程式（Plug-in）：

    一種電腦程式，透過和應用程式（例如網頁瀏覽器，電子郵件伺服器）的互動，用來替應用程式增加一些所需要的特定的功能。最常見的有遊戲、網頁瀏覽器的外掛程式和媒體播放器的外掛程式。

維基百科，2012，＜http://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%A4%96%E6%8E%9B＞（2012年6月20日）。

4. 回應時間（Response Time）：

    指一個系統或元件反應一個特定的輸入所花費的時間。例如，在資料處理方面，使用者所感受到的回應時間是：(1)使用者在一台終端機輸入一個需求的剎那（以從電腦得到一個回應），與(2)終端機收到回應的第一個字的剎那，之間的間隔時間。

陳英士，ICT基礎建設管理系統詞彙，iT邦部落格—資訊和通訊科技基礎建設管理系統，2007，＜http://yinshih.blog.ithome.com.tw/post/632/9101＞（2007年1月17日）。

5. 台鐵搶票程式：

    只要輸入火車的車次、起站與到站名稱，以及個人基本資料，再將開放訂票的時間設定為定時啟動，搶票系統可以每五秒為間隔，不斷送出訂票訊息，直到訂到車票為止。其它類似程式，有的甚至一次可輸入十組以上的訂票人身分證號碼，這些程式擁有超強搶票力，但也可能塞爆癱瘓系統。

黃泊川，【新聞】懶人程式癱台鐵訂票系統，蘋果日報，2005，＜http://www.appledaily.com.tw/appledaily/article/headline/20051012/2122614＞（2005年10月12日）。
附錄
1. 程式實作—製作線上表單系統：
index = %A_Now%

InputBox, title, 請輸入文章標題, 範例1：好康報你知-新購電動輔助自行車補助開跑囉～`n`n範例2：環保盃星光選秀強強滾！啦啦隊也有獎！`n`n範例3：「2011環教永續與低碳城市暨資源與環境學術研討會」，邀請民眾踴躍參與。

FileAppend, 標題：`n%title%`n`n, \\資訊人員\共享資料夾\本局網頁公告%index%.txt

InputBox, contents, 請輸入文章內文, 範例：為推動環保小尖兵，環保再生觀念從小紮根，培養學生珍惜資源與減少廢棄物觀念，藉本環保再生競賽激發創意，完成環保再生、創意實用又美觀之創新作品，打造創意綠色家園。本活動報名時間於即日起至101年8月13日止(繳交資格報名表)，另作品繳交時間於即日起至101年9月10日止(繳交作品)。詳情請參閱附件「101年度花蓮縣環保再生品競賽-校園創意DIY活動實施計畫」。`n附件下載：`n附件一-○○流程表.doc`n附件二-○○報名表.doc, , 400, 260

FileAppend, 內文：`n%contents%`n`n, \\資訊人員\共享資料夾\本局網頁公告%index%.txt

InputBox, c1, 請輸入主題分類, (100)內政及國土　(110)民政　　　(1E0)海岸管理`n(1F0)海洋事務　　(400)教育文化　(410)教育`n(450)出版　　　　(500)財政經濟　(600)交通建設`n(630)休閒觀光　　(660)公共工程　(670)政府採購`n(700)農業環保　　(770)環境保護　(780)自然保育`n(900)綜合行政　　(920)行政管理　(940)組織改造`n(950)行政統計, , 350, 220, , , , , (100)內政及國土

FileAppend, 主題分類：%c1%`n, \\資訊人員\共享資料夾\本局網頁公告%index%.txt

InputBox, c2, 請輸入施政分類, (C00)環境資源　　　　　　　　　(C10)環境影響評估　　　　　　　　　(C11)政策環境影響評估`n(C12)環境影響評估審查　　　　　(C13)環境影響評估監督　　　　　　　(C20)大氣空氣`n(C21)空氣品質分析及策略規劃　　(C22)固定污染源防制　　　　　　　　(C23)移動性污染源防制`n(C30)噪音振動　　　　　　　　　(C31)噪音管制　　　　　　　　　　　(C32)振動管制`n(C33)非屬原子能游離輻射　　　　(C40)水質保護　　　　　　　　　　　(C41)水質管理監督`n(C42)事業廢水管制　　　　　　　(C43)污水下水道系統及生活污水管理　(C44)海洋污染整治`n(C45)河川、湖庫污染防治　　　　(C50)土壤及地下水　　　　　　　　　(C51)土壤污染整治`n(C52)地下水污染與整治　　　　　(C60)廢棄物管理　　　　　　　　　　(C61)事業廢棄物管理`n(C62)感染性醫療廢棄物　　　　　(C63)事業廢棄物管制中心　　　　　　(C64)有駭事業廢棄物輸出入`n(C65)公民營廢棄物清除處理機構　(C66)一般廢棄物管理　　　　　　　　(C67)資源回收`n(C68)環保設施管理　　　　　　　(C70)毒物管理及環境衛生用藥　　　　(C71)環境用藥`n(C72)毒性化學物質　　　　　　　(C80)環境衛生及飲用水　　　　　　　(C81)飲用水`n(C82)環境衛生　　　　　　　　　(C90)公駭糾紛預防與處理　　　　　　(C91)公駭陳情處理`n(C92)公駭糾紛處理　　　　　　　(CA0)環境監測及資訊　　　　　　　　(CA1)空氣品質監測`n(CA2)紫外線測報　　　　　　　　(CA3)環境水質監測　　　　　　　　　(CA4)環境資訊`n(CB0)環境檢測　　　　　　　　　(CB1)環境檢測作業　　　　　　　　　(CB2)檢驗測定機構`n(CC0)環境教育　　　　　　　　　(CC1)學校環境教育　　　　　　　　　(CC2)社會環境教育`n(CC3)綠色消費推廣　　　　　　　(CE0)區域環境管理　　　　　　　　　(CE1)污染源稽查`n(CE2)環境污染事件應變, , 700, 420, , , , , (C00)環境資源

FileAppend, 施政分類：%c2%`n, \\資訊人員\共享資料夾\本局網頁公告%index%.txt

InputBox, c3, 請輸入服務分類, (E00)生活安全及品質　(E40)環境品質　　　(E41)空氣及水質保護`n(E42)噪音管制　　　　(E43)廢棄物管理　　(E44)垃圾清運及資源回收`n(E45)環保稽查　　　　(E46)公駭糾紛裁決　(E47)環境影響評估`n(I00)公共資訊　　　　(I10)政府財政　　　(I13)預算`n(I14)決算　　　　　　(I20)政府統計　　　(I21)全國綜合性統計資料`n(I22)普查資料　　　　(I30)政府採購　　　(I40)政府新聞`n(I41)新聞發佈　　　　(I42)政策宣導　　　(I50)政府出版`n(I52)出版品　　　　　(I60)資訊服務, , 480, 240, , , , , (E00)生活安全及品質

FileAppend, 服務分類：%c3%`n`n, \\資訊人員\共享資料夾\本局網頁公告%index%.txt

InputBox, endtime, 請輸入文章發佈結束時間, 如「2012-12-31 17:30:00」或「從不結束」, , 300, 120, , , , , 2012-12-31 17:30:00

FileAppend, 文章發佈結束時間：%endtime%`n`n, \\資訊人員\共享資料夾\本局網頁公告%index%.txt

InputBox, filecount, 請輸入附件檔案數, (沒有附加檔案請填0), , 300, 120, , , , , 0

i=1

loop %filecount%

{

    InputBox, ftitle, 請輸入第%i%個附件檔案的檔案摘要─檔案的標題, 範例：花蓮縣「環保盃星光大道選秀會」資源回收創意活動簡章暨報名表, , 330, 140

    FileAppend, 第%i%個附件檔案的檔案摘要：`n標題　　 %ftitle%`n, \\資訊人員\共享資料夾\本局網頁公告%index%.txt

    InputBox, subject, 請輸入第%i%個附件檔案的檔案摘要─檔案的主旨, 範例：花蓮縣「環保盃星光大道選秀會」資源回收創意活動簡章暨報名表, , 330, 140

    FileAppend, 主旨　　 %subject%`n, \\資訊人員\共享資料夾\本局網頁公告%index%.txt

    InputBox, author, 請輸入第%i%個附件檔案的檔案摘要─檔案的作者, 範例：花蓮縣環境保護局, , 330, 120

    FileAppend, 作者　　 %author%`n, \\資訊人員\共享資料夾\本局網頁公告%index%.txt

    Run, \\資訊人員\共享資料夾\post\「服務分類」一覽表.doc ;開啟word檔案
    InputBox, catalog, 請輸入第%i%個附件檔案的檔案摘要─檔案的類別目錄, 請參考「服務分類」一覽表.doc，輸入服務分類第3層代碼，如「111」。, , 350, 140, , , , , 111產前假

    FileAppend, 類別目錄 %catalog%`n, \\資訊人員\共享資料夾\本局網頁公告%index%.txt

    InputBox, keyword, 請輸入第%i%個附件檔案的檔案摘要─檔案的關鍵字, 如「花蓮`, 環保盃`, 星光大道`, 選秀`, 資源回收`, 創意活動」, , 350, 140, , , , , 花蓮`, 環保盃`, 星光大道`, 選秀`, 資源回收`, 創意活動

    FileAppend, 關鍵字　 %keyword%`n, \\資訊人員\共享資料夾\本局網頁公告%index%.txt

    InputBox, commentary, 請輸入第%i%個附件檔案的檔案摘要─檔案的註解, (可填可不填), , 330, 120

    FileAppend, 註解　　 %commentary%`n`n, \\資訊人員\共享資料夾\本局網頁公告%index%.txt

    i++

}

SplashTextOn, 550, 34, 初稿完成！, 公告資料已存放至 \\資訊人員\共享資料夾\本局網頁公告%index%.txt，如檢視後無問題，請將本檔案儲存後關閉

WinMove, 初稿完成！, , 100, 0

Run, \\資訊人員\共享資料夾\本局網頁公告%index%.txt

WinWait, 本局網頁公告%index%.txt - 記事本

    WinMove, 100, 61

WinWaitClose, 本局網頁公告%index%.txt - 記事本

    SplashTextOff

SplashTextOn, 550, 34, 附件檔案置放路徑, 可將附件檔案複製貼上至此，方便後續上傳作業

WinMove, 附件檔案置放路徑, , 100, 0

Run, explorer \\資訊人員\共享資料夾
WinWait, 共享資料夾 (位於 資訊人員)

    WinMove, 100, 61

Sleep, 30000
2. 新聞—台鐵搶票程式：
懶人程式癱台鐵訂票系統 8小時可訂9999次 工程師到案待查

2005年10月12日

【黃泊川╱台北報導】中秋節與國慶日等連續假期前，台鐵網路訂票系統才開放一個小時，票就被搶光，訂不到票的旅客抱怨連連，刑事局查出原來是「懶人搶票程式」作祟，這個程式是由一名劉姓工程師撰寫，可在接受交易失敗訊息後，每隔五秒自動再次訂票，最多可在八個小時內，連續送出九千九百九十九次訂票訊息。

旅客抓狂

研發自動搶票系統的劉威麟（四十一歲、紐約州立大學電腦碩士），為元威資訊公司負責人，他昨天主動到案向警方坦承，今年七月間與客戶談到台鐵網路訂票系統，在使用上非常不方便，基於服務客戶的理念，才在七月底寫好測試版上傳公司網站，提供網友免費下載。

警方調查，搶票系統只要輸入火車的車次、起站與到站名稱，以及個人基本資料，再將開放訂票的時間設定為定時啟動，搶票系統可以每五秒為間隔，不斷送出訂票訊息，直到訂到車票為止；不過劉既非車票黃牛，也沒有利用搶票程式來賺錢，他是否觸法仍有疑義，暫依妨害電腦使用罪嫌函送檢方。

警方強調，目前網路上還可找到八個類似程式，有的甚至一次可輸入十組以上的訂票人身分證號碼，這些程式擁有超強搶票力，但也可能塞爆癱瘓系統。辦案人員將向中華電信調閱網路連結紀錄，釐清有無旅行社或黃牛利用程式搶票牟利。

佔據網路無法訂票

台鐵新聞聯絡人黃振照表示，他們委託中華電信設置的網路訂票系統，因受到頻寬限制，同一時間只能處理六百份查詢訂票作業，這兩周因搶票程式侵入，才會造成一般民眾訂不到票。

警方指出，搶票程式會長時間佔據網路，讓其他旅客進不了網路訂票系統。警方建議改善現行網路訂票作業，例加設置自動補位功能，讓旅客不用老是盯著網路、一直上網查詢退票情形。

現正研擬防堵軟體

中華電信指出，目前程式設計師正在研擬防堵軟體，未來會將搶票程式阻隔在訂票系統外。至於部分網路投票系統為了防堵灌票，通常會出現一組數字或英文字母，要求網友依指示輸入，這種方法並不適合訂票系統，因為交通行程規劃較複雜，有些人今天要到高雄、明天又回台中，如果依上網IP限定訂票次數，反而必須多次上網訂票，增添麻煩。

搶票系統運作流程

1

網路搜尋輸入「元威網路機器人」，即可連結自動搶票系統，下載試用版安裝程式。

2

此系統輸入資料欄位與台鐵網路訂票系統相同。輸入資料後，程式會自動填寫資料，使用者勾選定時啟動並輸入啟動時間，系統會在指定時間開始進行訂票作業。

3

假使設定啟動時間為5秒，系統會每5秒自動重新上網搶票，重複次數可達9999次。

資料來源：刑事局
黃泊川，【新聞】懶人程式癱台鐵訂票系統，蘋果日報，2005，＜http://www.appledaily.com.tw/appledaily/article/headline/20051012/2122614＞（2005年10月12日）。
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成功建立雙方連線，資訊人員可進行遠端障礙排除協助





員工端開啟help~~~.exe（滑鼠連續點擊兩下）





成功建立雙方連線，資訊人員可進行遠端障礙排除協助





手動輸入私人IP及VNC連線密碼





取得員工端私人IP位址後，執行vncviewer.exe





資訊人員須親至員工端電腦主機進行障礙排除





員工具有電腦素養，可以溝通；或已成功參照私人IP位址分配表格





員工與資訊人員透過內線分機，確認員工端私人IP位址





員工端開啟WinVNC.exe（滑鼠連續點擊兩下）









