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摘      要

目　　的：赴日本研習「電子商務之發展與應用」

內容重點：本次奉派赴日本研習「電子商務之發展與應用」，主要目的在於瞭解國外電腦公司、外商銀行及相關設備廠商對電子商務之發展技術及實際應用方向，以強化本行電子商務之發展與應用而即時滿足各項業務之作業需求；藉由參訪日本優利電腦公司、日本三井住友銀行、日本ＯＭＲＯＮ公司、日本滋賀銀行及日本日立（HITACHI）工場，再參酌現行日本業界在電子商務之發展與應用經驗，及其以客戶為尊的服務態度，配合新科技的發展，並考量本行業務之特性，以作為本行未來對電子商務發展與應用之參考，並將其遭遇困難之處引以為戒，祈能強化本行對電子商務之發展與應用。
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壹、研究目的

隨著資訊科技的發展，自一九八三年起，美國政府將Arpanet網路開放，使網路的發展正式邁向商業化的應用；隨即透過多媒體與資訊通信技術的整合，使得網路的發展更是全面開放，不分國界、不論電腦型別而網網相連、無遠弗屆。至此，網路的發展已悄然的引領全世界各行各業走向另一個新紀元，且呈極端快速的成長，以搶搭蘊藏有無限商機之網路列車。電子商務（ｅ－Ｃｏｍｍｅｒｃｅ），係指藉由電子傳輸方式以替代傳統訊息傳遞所進行的商業活動。所以，電子商務並非僅是通路或媒體，它更是能使企業運用網際網路無遠弗屆的效率而建立電子商務化的商業機制，它也是一種非常方便的商業模式，可用以改變了人類的生活、購物、工作、想法、商業活動及企業行為模式。因此，網際網路的本質乃迎合了人性需求，更繼而引爆了蒸汽機、電腦發明後的第三波產業革命。

知名網路市場研究機構ｅＭａｒｋｅｔｅｒ的研究報告指出，2000年全球上網人口已達2.3億人，約佔全球60億人口的3.8%；而我國上網人口在政策性推動與市場蓬勃發展的驅使下，過去三年每年以50%的速度成長，使得上網人口約630萬人，普及率達27％，總上網人數居全球排名第十二位。上網人口由早期的電腦專業人士與大學生為主，逐漸擴及到社會各階層及中小學生，而美國與我國的女性上網人口甚至已超越男性，在在顯示網際網路對人們工作與生活之重要性將與日俱增。與北美、歐洲等國家的電子商務發展現況相比較，我國的電子商務起步雖晚，但後續發展卻相對強勁。自1998年興起的電子商務風潮至2000年達到白熱化，各式新興.ｃｏｍ　公司或虛實結合的「企業對消費者（B2C）」與「企業對企業（B2B）」電子商務網站如雨後春筍般不斷擁現出來；網際網路無遠弗界的本質，讓企業更容易去接近潛在客戶並維繫既有客戶，且更快速地傳遞其商品與服務資訊給客戶，電子商務的發展與應用也將成為未來企業生存發展的關鍵要素。根據資策會市場情報中心（MIC）的研究顯示，2000年我國電子商務市場規模約新台幣1.41兆元，預估2004年將達6.8兆元規模，年複合平均成長率高達48%，足見我國電子商務未來發展潛力相當可觀。面對數位時代的新經濟，許多傳統產業擔心會被來勢洶洶的網路公司所取代，將電子商務視為一種危機；然而從國外發展電子商務多年的經驗證實，企業導入電子商務應用將可大幅降低業務成本、提高生產效率、縮短交貨期限，進而創造競爭優勢，所以電子商務之營運模式應被視為是企業經營的轉機。在我國加入世界貿易組織（WTO）後，更凸顯了一個重要性問題，台灣的銀行業勢必面臨強大的外來競爭壓力，因為市場的全面開放，外商可以直接進入本國市場，現在的客戶對銀行的忠誠度相當低，沒有好的服務及方便的交易環境，很快就會被別的同業所取代，所以本次研究之目的為：

1、 瞭解目前電子商務發展現況與趨勢，進而降低成本創造新商機：

電子商務自問世以來，創造的交易型態可謂日新月異，國內外的業者無不卯足全力，加強以網際網路為發展平台的電子商務業務，而視野也從單一國家延伸到了國際；我國電子商務之發展也漸趨成熟，但從各家市調業者所作種種調查來看，企業對消費者（B2C）電子商務從前兩年之泡沫化後，收費的內容網站如雨後春筍興起，其收費的特色為金額小、筆數多，銀行如何在此一特色下建置安全的收費機制，以供應內容網站廠商的需求，實為重要課題之一。而企業對企業（B2B）電子商務，不論從交易金額及業務量都比企業對消費者（B2C）電子商務大；就國內銀行業來說，華信、富邦、華南、中信銀．．等銀行對電子商務著力最深，並且也看到了顯著成果，甚至單獨成立了B2B電子商務網站，建置克整的內容及功能，並在金融業的電子商務市場領域創造大量的業務量及盈餘。因此，在國內這個銀行數量比SEVEN-ELEVEN的分店還多的現實環境裡，唯有跑在前者並且不斷進步，才能囊括較多的機會，搶奪更多的商機。
2、 架構電子商務之服務機制，以爭取更多新客戶：

我國加入世界貿易組織（WTO）後，國外的業者即可長驅直入，台灣的銀行業勢必面臨強大的外來競爭壓力，因為市場的全面開放，外商金融集團可以直接進入台灣市場，就如前台銀董事長羅際棠所言，屆時「五胡亂華」對中原造成極大傷害的歷史會否重演？是不得不令人憂心、關注的，而現在的客戶對銀行的忠誠度相當低，沒有好的服務及方便的交易環境，很快就會被別的同業取代，故若能投以較低成本的網路銀行來結合世界較有規模的同業及異業等策略聯盟，當能為本行爭取更多的商機。所以，現代企業經營成敗與否，除了正確的決策外，還須有良好的服務機制以爭取更多的客戶。
貳、考察內容

為了解其他國家電子商務發展與應用現況，以作為本行未來電子商務發展技術之參考，經呈核准，奉派赴日本優利電腦公司、日本三井住友銀行、日本OMRON株式會社、日本滋賀銀行、日本日立（ＨＩＴＡＣＨＩ）工場訪察，其電子商務發展與應用，綜合如下：

1、 Web基礎上的營業處系統

1. 岡山證券：由３０臺Server（設在中心）控制２，５００臺營業處終端機，由於數據傳送方式的改進剋服了 Ｗｅｂ 系統弱點，使其處理速度不亞於原有專用終端機的速度。

· 系統結構圖：
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2. 富國生命保險：

· 提供代理店／外勤業務員用便攜式PC通過Intel進行數據處理。（營業處系統為FBA　Navigator終端／Server版；FBA　Navigator於1999年在微軟公司主持的「Industry　Solution　a　word」上被選為金融機構用Solution的最優秀產品，其美國版已取得ISO9001質量認定）。

· 為１２，０００臺PC提供服務。

3. GEedison生命保險：正在開發以Transaction Manager改進營業處系統（“Transaction Manager”為優利電腦公司開發在世界上150多家金融機構的Open　Platform上運轉的營業處系統）。

· Transaction Manager系統結構圖：
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2、 信用金庫Intel銀行系統：

1. （株）信金情報系統中心事業內容：

客戶網路服務－為信用金庫提供各種與客戶交易的業務服務

· 貨幣匯兌業務

· CD／ATM業務

· 非現金業務

· 匯款、轉帳業務

· Direct　Banking業務

信用金庫系統服務－為信用金庫及有關團體提供實現機械化的系統業務

· 信用金庫業務共同利用系統業務

· 信用金庫領域內網路業務

· 其他業務

行業機械化中樞機構的作用－促進信用金庫機械化、強化信息系統多種服務

· 開發共同中心系統

· 新型金融服務業務的研究開發

· 提供信息、機械化支援

2. 信金Intel銀行中心之構思：為全國的信用金庫及客戶提供高水平的Intel銀行業務服務。

· 信用金庫的需求：２４小時服務、ｉ－ｍｏｄｅ以外攜帶電話的對應、客戶信息收集、其他。

· 系統示意圖：
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· 業務流程示意圖：
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3、 kabu.com證券－2001年4月由e-WING證券（三和銀行集團）和日本Online證券（伊藤忠集團）合併建立的聯機貿易（Online　Trading）專門證券公司。由於日本UNISYS／微軟／Intel共同提案及強有力的支援體制，提供高速的處理系統（SQL　Server　2000轉換為ES7000　Enterprise　Server[32CPU]）及強有力的系統支援，使其在短時間內順利渡過了由於公司合併而使數據處理量急劇增加的危機。

4、 STP　Solution「Preseak」－證券保管轉帳．結算核對系統：可使證券結算相關事務安全、迅速地處理且與金融機構現有系統間順利連接的Solution。（＊STP．．．Straight　Through　Processing從訂貨至結算均為無人介入處理的結構）

5、 Ｂ２Ｂ網路業務的開展：

1. 日本的Ｂ２Ｂ市場趨勢：

· EDI方式的電子交易（特別是不適於在商品展覽中的非標准商品）有並存的趨勢，獨自建立電子採購系統的公司不在少數。

· 商社多出自本公司交易範圍，注重建立縱向市場（產業分類），跨越以往的系列協作。

· 為了擴大市場，對信譽確認、結算、認證、Logistics的重要性不斷在提高，特別是信譽確認將成為往後的主要戰場。

2. Ｂ２Ｂ市場的Solution　Needs：超級網路Solution、Digital　nonbank等商社系統的協作。

3. Ｂ２Ｂ市場中銀行開展業務將脫離原有交易方式轉變商務交易程序，提供信譽確認、結算等服務。

4. 與「電子交易中堅成員」共同探討創造「新價值」的交易模式，其具體實例如下：

· Supernet　Solution　Corporation － 網上提供信譽自動判斷、交易信用保險、結算等財務功能。

· Digitalnonbank　Co.,Ltd－代替電子市場交易的買方企業付款。

· 與情報Service協作，利用網路顧問企業的財務數據提供商業援助貸款。

· 對有能力提供中小企業經營課題解決辦法的企業一同參與網頁，以招攬客戶。

5. 對網上入會的客戶積極開展金融商品服務來有效獲得新的交易，並累積其他開拓客源的經驗。

6. 服務項目的結合：

· 對電子商務的客戶提供「信譽確認」「結算」「收款」「認證服務」配套服務。

· 全面有效地利用企業集團的網路為客戶提供迅速且周密的服務。

· 提供適應於大企業到個人企業等各種不同客戶需求的靈活系統。

7. 法人網路結算業務：對電子市場營運者提供結算服務，買方企業在電子市場成交時只要在網頁上按下操作按鈕即可完成網上付款的採購結算。其市場需求有下列二種方式：

· Complete－業務委託方式，適於定型業務、多銀行交易。

· B4MP（Banking　Service　for　MarketPlace）－自我中心方式，可滿足客戶的特殊需求。

· 圖示如下：
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8. 銀行集團與各公司之間的協作：在電子市場運營者網上提供factoring業務（購買、保證等信譽確認功能）。

· 圖示如下：
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6、 Ｂ２Ｃ網路業務的開展：

1. 交易過程中與其他行業協調，可以使業務截長補短加強對客戶服務且客戶資料共享可擴大客戶群及強化CRM以創造收益機會、強化收益能力。

2. 三井住友銀行非接觸式IC卡「Edy」之發展，如圖示：

[image: image7.png]. I 7 it at |1 Sony Group
- - \H 4 i AR~ ; ;

- )l ﬁﬁﬂ‘UT ------- AL S NTT DoCoMo

W\ ']‘()Y()’I‘/\ Group 7

N HoAth,

517 Edy g€ o
it o EdyB S IERITE X

EdyfI /- L AhEE

S < PREEH)E

F - 3 5 S

[ BRI —> RN Y RPN T L
S & (Virtual) 58 55

— G B MR — T £y )





3. 三井住友銀行網上購物結算業務「Net　debit」之發展，如圖示：
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4. 金融網頁「Money　Park」－聚集金融界特有的商品及利用參加企業擁有的廣泛客戶基礎來提供高質量的金融服務，其內容如下：

· 按目的、商品分類的各公司金融商品以及服務內容的介紹

· 根據不同的要求提供經濟新聞、股票訊息、日程管理等服務的個人金融網頁

· 定期向女性及老年人提供金融訊息等的特集

· 提供金融Contents之合作者

7、 三井住友銀行網路交易發展過程如圖示：
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參、研習心得

一、何謂電子商務

電子商務是運用電腦科技及電子資料交換為企業端的商業行為。其定義，從不同的角度來對電子商務做不同的解釋：

1. 通訊的角度：電子商務是利用電話線、電腦網路或其他媒介所做的資訊、產品和服務或付款的傳送。

2. 企業流程的角度：電子商務是商業交易及工作流程自動化的一種技術應用。

3. 服務的角度：電子商務是解決公司、消費者、及管理階層想降低服務成本，又要提高貨物的品質及加速服務傳送速度的一種工具。

4. 線上的角度：電子商務提供了在Internet上和用其他線上服務，購買、銷售產品和資訊的能力。
隨著Internet之盛行，各方注目的焦點逐漸轉移至Internet上的網路購物等，相關的運用更是有如雨後春筍般湧現，電子商務亦逐漸超越了原先範疇。事實上，只要是透過網路進行的商業活動，皆可視為電子商務之範疇。大致來說，電子商務應包含兩個層次：一是企業之間；另一是企業對消費者。企業間（business-to-business；B2B）的電子商務，即企業與企業之間利用電腦科技和網路所從事的商業活動，例如傳統電子資料交換、快速回應（Quick Response；QR）系統、電子表單等，強調企業端的整合運作；二是企業對消費者（business-to-consumer；B2C）的電子商務，指企業透過Internet對個人所作的服務及商業行為，如網路購物、個人金融理財、資料庫查詢、線上遊戲等。

企業間的電子商務活動通常較結構化（Structured commerce），有既定的合作關係為基礎；而企業對消費者則通常屬於自發性（Spontaneous commerce），企業面對的是非特定大眾為多。前者重視的是關係的維持，例如電子資料交換系統是要跟企業往來廠商、商業夥伴合作，透過電子資料交換的方式來處理訂購單、發票、付款等作業，減少紙張處理及資料重覆輸入、並加速資訊的流通，以追求效率並提高生產力。後者主要是提供個人有效率、便利且低成本的購物方式；所以商家直接面對非特定大眾，如何對消費者進行身分驗證及交易活動，及初次接觸（initial contact）延伸，對客戶建立更深一層的關係為重要議題。二者的範圍及目的明顯不同。

· 企業對企業

－企業與企業利用電話科技和網路所從事的商業活動

－強調企業間的整合運作，以既定合作關係為基礎

－像傳統EDI、快速回應（QR）、電子郵件、電子表單等

· 企業對消費者

－企業透過網路對個人所做的服務及商業行為

－提供個人有效率、便利且低成本的購物方式

－如網路購物、個人金融理財、資料庫查詢等

二、電子商務之發展沿革

在1970年代，這段期間，金融市場的運作模式有了很大的改變，就是銀行間利用本身自有的網路，進行電子資金轉換（Electronic Funds Transfer；EFT）作業，例如銷售點系統（Points Of Sales；POS）、員工薪資自動轉帳的方式，以及電匯等。在美國，每天就有四兆美元以上金額的EFT透過連接銀行、自動票據交換所與公司的電腦網路進行交換。

（一）1970年代末至1980年代初

電子資料交換（Electronic Data Interchange；EDI）與電子郵件（Electronic Mail；Email）是這個階段企業間最流行的電子訊息技術形式表達的電子商務。電子訊息的技術藉以朝無紙化與提昇自動化方向發展，以增進公司業務程序的效率。傳統的公司業務以文件的交換為主，例如支票、訂貨單和出貨的文件。而電子資料交換能提供企業間以標準的電子格式來傳送文件。例如，結合上即時（Just-In-Time；JIT）製造系統，讓供應商直接把原物料或零組件送到工廠，而如此可以省下倉儲、處理與庫存的成本。電子郵件也在企業內外，提高企業溝通的效率；並且電子郵件也是Internet所提供的工具中，最被廣泛使用的一種。電子訊息的技術，在其後的幾年裡發展出許多種不同的技術；例如文件工作流程系統（Document Workflow Systems）、桌上視訊會議（Desktop Video Conferencing）以及工程上的技術資料交換（Technical Data Interchange）等。

（二）1980年代中

以線上服務的形式提供消費者新的互動（如聊天室 Chat Room）與知識分享的方式（如新聞群組News Groups 與檔案傳送程式），如此的互動方式發展出網路世界虛擬社群（Virtual Community）的想法，同時也就有了地球村（Global Village）的觀念。

（三）1980年代末至1990年

電子資訊的技術轉化成工作流程系統（Workflow Systems）或群組軟體（Groupware）之一部份，最有名的就是Lotus Notes。

（四）1990年代以後
Internet上的全球資訊網（World Wide Web；WWW）提供商業使用是一個關鍵性的重大突破，因其在應用程式和使用上的便利性有大進展，而成為電子商務的轉捩點。全球資訊網讓電子商務成為以較低成本從事較有經濟規模的商業形式，也提供更多種類的商業機會。使中小型企業也可以較接近的技術立足點與跨國大企業競爭。這些新經濟趨勢強迫傳統公司必須重新改進成本結構才能繼續與新興.com公司競爭，否則將在這場戰爭中遭到淘汰。
1991年美國國家科學基金會（NSF；National Science Foundation）正式解除禁止Internet商用化的限制以來，各界對於Internet上之電子商務紛紛寄予厚望。雖然目前許多人對其安全性仍存有質疑，但根據預測，電子商務後勢看好，全球市場規模將從1998年的1,300億美元，到2002年飛躍成長為10,040億美元，年平均複合成長率將近67%！Internet此一新興電子商場，正一步步衝擊到社會各個角落，甚至帶動企業革命；面對這塊大餅，資訊廠商無不虎視眈眈，推陳出新各種產品及服務；而各相關單位也進行多方面的計劃、其他策略聯盟、組織協會、學術研究等等，一時令人目不暇給。電子商務最初發展，為美國NII計畫下的電子商務計畫，強調的是企業間利用網路進行商業活動；其後，隨著Internet的熱潮興起，也著重於企業對消費者的商業服務，如電子購物商場、個人理財諮詢服務等逐漸蓬勃發展，故而企業對消費者的電子商務亦為發展重心之一。

三、電子商務之發展現況與趨勢

（一）B2B電子商務業務發展現況

1. 全球B2B電子商務發展現況：

自從1991年美國國家科學基金會（National Science Foundation；NSF）正式解除Internet商用化禁止的限制以來，各界對於電子商務紛紛寄予厚望。然而近一年來企業間電子商務（B2B EC）可說是處於春秋戰國時代，特別是2000年第一季後，企業對消費者電子商務（B2C EC）等網路股大幅跌價，使得多數業者或投資人，紛紛將關愛的眼神轉向B2B EC；除了軟體與網路業者進入這個市場之外，各行各業無論是新興高科技產業亦或是傳統產業也如過江之鯽般湧入，根據Forrester Research的預測（如圖1-1-8所示），B2B EC後勢看好，市場規模將從2000年的603.7億美元，飛躍成長為2004年的6.33兆美元，年複合平均成長率（CAGR）高達79.98%，足見其傲人的市場潛量。
圖1-1-8  2000-2004年全球各地區B2B EC交易市場規模預測
單位：十億美元
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資料來源：Forrester Research，2000年

整體而言，北美市場都是全球第一大的區域市場，但是佔有全球市場的比例卻逐年下滑，從2000年的77.6%減少至2004年的51.3%，顯見全球各地B2B EC發展將超越北美更大幅成長；其中2000年，第二及第三大區域市場分別為西歐與亞太地區，相對約佔全球市場的13%與8.3%；但是亞太地區，在2004年的市場規模將擴大為第二大區域市場，並且約佔全球的24.2%，主要原因是亞太地區將逐漸成為全球主要的製造生產重地，因此企業間商務往來的需求亦大幅提升，期待透過電子商務方式增加效率，甚至降低成本及擴大收入來源。
2. 我國B2B電子商務發展現況：

· 政府政策的推行「產業自動化與電子化推動方案」

經濟部技術處電合行政院「產業自動化與電子化推動方案」推動資訊業電子化，由資訊電子產業帶頭建置供應鏈管理系統（Supply Chain Management；SCM），即所謂的「A、B計畫」，至2001年底已執行完畢，成效已陸續顯現；政府為延伸並擴大產業電子化施行成效，並加速推動台灣成為高附加價值全球運籌中心；根據A計劃之Compaq、IBM、HP三家國際大廠提供之數據顯示，在經濟不景氣下，接單金額仍可超越原訂目標許多；其次藉由AB計劃所建構之電子化基礎，促成15家B計畫廠商建立國際電子化採購流程共通標準（RosettaNet），為我資訊業者因應未來亞太地區（如日、韓、新等國）競爭力預做準備，同時也刺激RosettaNet組織之重視，並於2001年首度來台召開RosettaNet全球夥伴會議。面對日趨激烈之國際競爭以及全球產銷環境之劇烈變革，持續保有競爭優勢，政府繼續以運籌管理、研發設計及國際行銷為策略性推動重點，其中AB計畫已建構成熟的產業供應鏈基礎；更藉由CDE計畫形成實體全球運籌管理體系，整合國內外金流、物流、提供完整電子支付、線上融資、資金管理、運況追蹤管理、運輸規劃等協助產業，藉由e化達到「運籌全球，決策台灣」理念。C是Cash，代表金流，即協助資訊及半導體產業整合電子化金流服務；D是Delivery，代表物流，即協助資訊及半導體產業整合電子化物流服務；E是Engineering  Collaboration，代表協同設計，即鼓勵資訊及半導體產業推動訊息標準及流程標準，藉由電子化設計（e-Design）及電子化協同運作（e-C0llaboration）縮短產品研發設計時間，提高產品國際競爭力。

· 企業為加強競爭力而積極投入電子商務市場
自1999年底開始，新興網路公司大量湧現，包括經營企業對消費者（Business to Consumer；B2C）與企業間（Business to Business；B2B）、電子交易市集（eMarketplace）、ASP、Internet Data Center（IDC）等網路服務業務，因此帶動許多Internet與企業內部網路（Intranet）應用系統建置需求，而企業應用軟體整合（Enterprise Application Integration；EAI）需求也大增；中大型製造業持續導入企業資源規劃/供應鏈管理（ERP/SCM）系統，產品價格競爭激烈；金融業積極建置網路金融、行動金融、Call Center系統；電信業積極導入資料倉儲（DW）與顧客關係管理（Customer Relationship Management；CRM）系統。

· 電子交易市集正逐漸形成中
政府ABCDE計畫的陸續推展，由各方業者紛紛投入經營垂直產業，或國際貿易、MRO水平的eMarketplace，甚至於亦有許多業者進入解決方案的市場（詳見圖1-3-4中心業者），電子交易市集（eMarketplace）正逐漸形成中。

圖1-3-4  我國水平、垂直eMarketplace業者湧現

[image: image12.wmf]金屬

金屬優勢

醫療

亞洲醫藥網

醫虎科技

醫貿網

紡織

數碼平台

紡織聯網

車輛

TANX

機械

展昭全球機械網

. . . .

IT

Computex

3CSOURCE 

Best3C

Converge

e2open

保全

新堡科技

eGSN

e-

CorpGift

Hioffice

貿易領航網

allproducts

CetraNet

Global Sources

阿里巴巴

航網達康

網勁、仲訊

Com2B

、

汎宇

英特格瑞、怡康

 

IBM 

、

 Ariba

 

ECNET 

、

i2

ecommUSA

OfficePro

水平

eOffices


資料來源：資策會MIC，2000年

· B2B EC市場規模
2000年我國B2B EC市場規模達1兆4仟億台幣，較1999年716億大幅成長95%（圖1-3-3）。展望未來，在政府政策持續推動、電子交易市集建置風潮的影響以及台灣接單大陸出貨模式下，台灣廠商採用B2B模式完成下單、接單、庫存調查等生產活動，預估2003年我國B2B EC市場規模將達50,200億元台幣，2000年至2003年之年複合平均成長率為53%。

圖1-3-3  我國B2B EC市場規模
單位：十億元新台幣
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資料來源：資策會MIC整理　2000年8月

（二）B2C電子商務業務發展現況

1. 全球B2C電子商務業務發展現況：

根據eMarketer的統計，2000年全球2.3億上網人口中，已開始利用Internet進行交易的網路消費人口約7,750萬人，佔總上網人口之34%；全球2000年的B2C EC市場規模達600億美元，平均每個上網人口的網路消費金額為261美元，預估此一金額將成長至2004年的669美元。未來隨著個人電腦價格日益低廉，以及強調可以上網的各式資訊家電（Information Appliance；IA）的日趨成熟等因素的驅動，預估2004年全球6.4億的上網人口中，網路消費人口將成長達39,040萬人，佔總上網人口之比例將大幅提升至61%。至2004年，全球B2C EC市場規模也將以63%的年複合平均成長率（CAGR）快速成長至4,280億美元的規模，而亞洲地區的B2C EC交易值之成長率更高達87%，僅次於歐洲之118%；而亞洲地區的B2C EC交易值比重也由2000年的5.4%增至2004年的8.9%（詳見下圖），此乃可歸功於亞洲地區的上網人口增加速度將較全球的步伐更快，由2000年約有4,870萬人（佔總上網人口的21.2%），成長至2004年的1.73億人（佔總上網人口的27%）。
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資料來源：eMarketer ，2000年 
2. 我國B2C電子商務發展現況：

· 網路購物金額不高：根據資策會FIND計畫調查，2000年總上網人口達626萬人，其中上網民眾購物比例達36%，以美國網友上網購物比例50%來看，我國上網人數已達關鍵規模，但相對美國平均每位網友購物金額為272.6美元，我國網友平均花費只有19.1美元，反應出我國民眾對於直接上網購物接受度並不高，主要肇因於台灣地區地狹人稠，購物環境便利，對於消費者來說，上網購物不僅要等待長3~5天的送貨時間，網路交易的安全疑慮與退換貨不易問題都讓消費者裹足不前，與在實體門市購物相比，網路購物並不會為消費者帶來更多的好處。
　　　　　　　　　　　　　我國與美國網路購物分析表  
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資料來源：eMarketer，2000年
· 網路購物市場規模為39.5億，佔整體零售市場0.13%－隨著消費者逐漸建立良好線上購物經驗與網路零售業者服務日益完善，2000年我國網路購物市場呈現穩定成長狀態，預估比1999年市場規模成長143%，達新台幣39.5億元，到了2003年民眾網路購物市場交易金額將成長到新台幣174.6億元，平均年複合成長率（Compound Average Growth Rate；CAGR）為81%。根據行政院主計處資料，2000年我國零售業總營業額約新台幣31,251億元，網路購物佔整體傳統零售市場規模約0.13%比例，以2000年底美國網路購物佔全年傳統零售市場規模2.4%比例來看，我們預估網路購物市場仍有很大的成長空間（詳見下圖）。
圖　1999-2003年我國網路購物市場規模
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資料來源：資策會MIC，2000年

· 網路購物之兩大主力產品（旅遊服務與3C商品）－下圖顯示各種商品佔整體網路購物市場的百分比，可以看出網路購物市場佔有率前五大商品項目分別是旅遊服務、3C商品、書籍雜誌、美容商品、電腦軟體。旅遊服務能夠獨占鼇頭，除了旅遊商品高單價的特性外，透過網路資訊技術，能提供豐富的旅遊多媒體資訊、包含報價、租車、旅館訂房等互動服務，大大提高消費者採購旅遊商品的便利性，主要代表業者如玉山票務、百羅旅遊網、易遊網及易飛網等。3C商品方面，由於2000年行動電話迅速普及個人數位助理（PDA）的強勁需求，帶動我國電子通訊產品網路購物的風潮，以通訊產品為營運重點的摩比家與安瑟資訊2000年營收雙雙突破千萬元大關，除此之外，提供網友相互拍賣、競標、集體議價等服務的網站，包含資訊人所推出「酷必得」、力傳資訊推出「拍賣王」、也均以3C產品為營運重點。美容商品方面，知名傳銷廠商如雅芳、如新、安麗等業者正開始結合網路訂貨功能，讓會員直接上網訂購商品，可預期的是未來傳銷業所販售的健康美容商品在網路零售市場上將持續佔有一席之地。除此之外，資策會MIC預估至2003年，包含生活用品、食品雜貨等居家用品也將迅速成長，主要因為網路購物整體環境的成熟，消費者習性也日漸改變。 

圖  網路購物商品類別分析
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資料來源：資策會 ，2000年

（三）金融業在電子商務之發展現況

1. 金融業在B2B電子商務上提供之功能
· 企業入口網站
主要提供各企業，可以利用網路銀行提供的金融服務，提高公司內部財務流程與金流交易的便利與速度，以増加企業競爭力。除上述網路銀行的功能外尚包含：授權管理功能依公司需要與交易金額等級，設定其公司內部使用人員之授權權限、一帳戶可設定多組轉帳帳務服務功能、可不同幣別轉換、代發薪資作業、整批匯款、整批開票。帳戶的查詢除在瀏覽器上檢視外，亦可於印表機列印報表；尚可將資料儲存成檔案，企業可利用介面程式轉換成企業ERP系統之格式；且依開放式交易平台的金流需求設計功能，並將其模組化，使其可依不同產業的交易平台量身組合成為解決方案。目前發展中計有：
－線上支付工具：網路銀行、FEDI、採購卡

－延遲付款機制：融資放款的記帳系統

－履約保證機制：第三者保管專戶

－清算分配服務：多對多清算分配系統

－線上動用融資：應用活期帳戶透支額度

－ＣＡ認證服務：應收帳款賣斷 / 融資(Factoring)
－虛擬帳號在B2B的應用
為企業量身打造的網路金融服務及專業的電子商務整體服務。

· 同業間B2B電子商務業務之發展情形
－中國信託商業銀行在B2B電子商務業務上約有以下兩種：

· 企業易付款（e-pay）：中國信託企業易付款（e-pay）服務是運用網路銀行支援整批作業，提昇企業付款作業效率。透過中國信託企業網路銀行的企業易付款（e-pay）服務，企業客戶只需將應付帳款明細檔案傳送給中國信託付款中心，中國信託可配合連結客戶的B2B供應鏈管理系統，執行付款轉帳業務，付款中心也會遵照客戶指示的付款方式，完成所有指定的付款作業，並支援主要幣別之付款、企業帳務核銷報表及受款人付款通知服務，提昇企業營運效率、強化整個供應鍊的對應關係，進而提昇競爭力。其服務項目包含企業應付供應商款項【即期付款、遠期付款】、員工薪資發放、現金股利發放/股東分紅、各項雜支費用付款、各類退費發放。

· 應收帳款承購業務（Factoring）：所謂應收帳款承購業務（Factoring）是指由銀行承擔買方的信用風險，規避企業倒帳風險，而企業毋需提供其他擔保品，便可將應收帳款變現金，提高應收帳款週轉率，強化市場競爭力。並可透過銀行的應收帳款承購業務（Factoring）之台外幣承購，以協助供應商（賣方）專注於生產與行銷、爭取訂單、擴大營運，降低廠商的管理成本、便利資金調度便利，並進一步美化財務報表、增加財務強度。當然，應收帳款承購業務（Factoring）也可直接在企業網路銀行交易，以滿足客戶快速融資需求。

－玉山銀行，提供的B2B業務服務主要項目及功能如下：

· 貨款保管專戶系統：為了降低買賣雙方之交易風險，銀行以公正第三者之身分為交易平台設立一貨款保管帳戶，買方先行將貨款繳入專戶，再由銀行通知賣方出貨。買方驗收貨品之後，發送撥款指示，銀行線上清算系統自動撥款至賣方帳戶。全程連線作業，大幅提升交易效率及安全度。

· 電子商務採購卡：是一張以B2B為市場的IC晶片卡，由企業授權採購人，專門運用在網路採購之用，無法在實體商店刷卡消費。採購卡的特色為交易時採用IC晶片及PIN密碼認證及SSL機制 ，保障交易的安全性。而發卡的對象是以優良企業及其上下游關係廠商為主，同一企業可授權多張網採購卡，但只授予一總信用額度。每張卡可設定單筆金額上限、每日/每月次數限制及每日/每月金額限制，以符合企業的內部控管。貨款清算則是當賣方請款時由發卡銀行代買方先行墊付，其後發卡將每月彙總資料寄發帳單予買方，由買方直接繳給銀行，節省買方付款的程序與成本。

· 即時交易記帳系統：銀行扮演買方與賣方間公正記帳的角色，當買方在電子交易市集中下單訂購，系統即傳送訊息至銀行記帳，銀行於買賣雙方約定之結帳時間，彙總交易進行清算動作。記帳系統之特色為可依買方規模訂定記帳額度，由系統自動控管買方之賒帳金額，再搭配線上清算系統，可作一對多（單一買方對多家賣方）的貨款清算，節省買方付款作業流程。該行之本記帳系統採月結制，並按買賣雙方原本之付款約定，設定不同的信用期間如：30天、60天、90天等，符合買方傳統之付款習慣。此外銀行可配合提供CA認證服務，以保障交易資料線上傳輸之隱密性及不可否認性。

· 線上清算系統：應用該行e-collection代收銷帳服務的機制聯結訂購交易與付款交易，進行快速效率的貨款清算。

· 線上融資系統：提供線上透支或應收帳款融資服務，協助買賣雙方補足資金缺口。

－華信銀行

華信銀行所提供專屬企業入口網站（www.mmab2b.com）其服務內容最為完整且具代表性，也足以為國內銀行中B2B業務發展之翹楚，華信銀行針對交易市集平臺（Marketplace Provider）、供應鏈管理（Supply Chain Management）、應用軟體服務業者（ASP）、物流業 (Logistics)等不同商業模式，提供不同的B2B金流服務，現將華信銀行目前提供之服務略述如下：

· 線上應收帳款承購：(e-Factoring) 

在B2B電子商務的環境中，透過該服務可進行買方信用的保證，並可獲得線上融資與線上帳務管理的服務，企業可透過跨越國界限制的線上應收帳款承購服務，加速現金週轉，並避免業務發展過程中，因放帳交易而產生客戶帳款脫欠而導致資金無法順利及時回收的情形，滿足諸多電子商務發展中的金流需求。線上應收帳款承購服務，內容包含買方信用保證、賣方訂單融資、賣方出貨後融資、乃至交易明細的帳務管理，皆可直接透過線上應收帳款承購系統，進行線上額度申請、額度控管、查詢額度使用狀況、與帳務管理，其中國內買方額度申請可在三個小時內獲得立即的回覆，相當具有效率。
· 線上簡易應收票據融資(e-Cashing)：

線上簡易應收票據融資是華信銀行因應電子商務的快速變動環境，提昇企業融資服務的效率性到極至的產品。企業將日常營運產生的未到期遠期應收票據，先行提供給華信銀行託收，華信銀行將可依據企業資金規劃的需求，即時提供相關金額的資金融通服務。企業只需於線上鍵入欲融資之票據資料，MMAb2b.com應收票據融資系統立即回覆是否承作。若MMAb2b.com系統回覆可承作，華信將派專人與公司聯絡，公司同時備齊實體票據及相關文件送至華信，一個工作天內即可獲得融資。

· 線上供應鏈廠商融資專案：
針對資訊完整的中心衛星體系的供鏈廠商，可透過該線上服務，提供財務融 資計劃，幫助此中衛體系的供應商輕易取得融資管道，使之對其中心廠商有較優先的服務順序，並可增加其對此中心廠商的向心力。
· 提升B2B電子商務〝供應鏈緊密性〞的金流解決方案：華信銀行針對資訊完整的中心衛星體系的供應鏈廠商，提供此項靈活變通的財務融資計劃，既可幫助此中衛體系的供應商輕易取得融資管道，使之對其中心廠商有較優先的服務順序，並可增加其對此中心廠商的向心力。此外，在中心廠商的財務調度中，可以考慮其現金循環的供應商支付期限的統一或展延。並以中心廠商為中心，簡化的流程核貸，使企業可以更快速取得銀行額度，取得融資管道，拓展業務。此中衛體系廠商的信用及交易流程的作業為華信銀行所接受者，則其供應商可獲得較高成數的資金貸放，使資金調度更具效率。藉此業務的機會，強化供應商的財務結構，並鞏固其與中衛體系廠商的合作關係。
· 快易收(e-Collection)

公司只需將繳款帳號通知繳款者，繳款者即可透過多重繳款管道將應繳金額入帳；透過MMAb2b.com，公司可即時查詢收款情形，並使用華信提供多種且彈性的銷帳服務，使您收款輕鬆、對帳容易。
· 便利付-代客開票：

華信提供代開票據服務，節省公司開票、郵寄、資金調度、核對付款明細之工作。只要公司將支票開立明細透過網路上傳至華信MMAb2b.com，華信將以最快速度處理後續的文件作業，並可因應個別需求提供銷帳媒體，使公司財務人員輕鬆對帳，節省時間、提昇工作效率
· 便利付-Pay-Web：

在電子簽章及安全認證的機制下，利用專屬網路以連結企業、銀行及財金資訊公司，使企業可直接從內部完成資金調度及資料查詢等工作，另可於線上進行資料查詢。
· B2B跨州洲金融：

華信銀行為國內第一家至美國收購銀行的國內銀行，不僅在加州擁有美國遠東國家銀行(Far East National Bank)十二家分行的營運據點，更是國內新銀行中第一家赴美設立分行的銀行，該行洛杉磯分行於1999年 6月已在洛杉磯正式設立，除擴大並豐富原本FENB所提供的企業服務外，並與美國其他金融業者如 BOA、CIT 與網路平台業者如Best3C、C-ME策略聯盟， 提供更創新、廣闊的金融服務與網路世代的金流產品。

· 跨國貿易付款機制-TradeCard：

針對國際貿易上常採用的信用狀付款方式，華信銀行透過與美商TradeCard 結盟，提供傳統信用狀的線上解決方案，並包含訂貨、物流、訂單融資、出貨後融資等具附加價值的服務，使得國貿流程徹底電子化。進出口廠商在雙方均成為TradeCard系統會員後，可在線上直接進行訂貨、接納購貨單、傳送發票、批核條款等傳統國貿流程行為，並因該系統已結合運送、驗貨等後勤（Logistic）管理服務，使得訂單、運送、提貨、驗貨等文件，直接於線上核實，以此作為交易的憑據，確認買賣雙方的交易行為。又透過國際知名保險公司Coface與華信銀行的買方信用保證服務，此系統將可取代傳統信用狀的人工作業，提高運作效率。
· 環球信用@計劃：
公司推展外銷業務時，如何掌握國外買方信用至為重要，華信銀行與法國保險集團合作，透過MMAb2b網站，即時進入擁有全球逾60國、3500萬家企業資料之信用資料庫，隨時掌握買方信用，並可獲得出口保證及融資。功能特色為可以查詢買方信用評等、申請買方信用報告、出口貨款保證、出口貨款保證、出口融資等。

· 個別化金融服務--e世貸：
是企業對企業電子商務的金流完全解決方案，以網路化的管理滿足企業對企業電子商務的金流需求，從買方信用保證、賣方訂單融資、賣方出貨後融資、乃至交易明細的帳務管理，提供完整的金融服務。它提供線上額度申請，國內客戶資料提供完整在三小時內回覆核淮結果，並進行額度控管，企業得隨時上網查詢額度使用狀況，做為交易的依據；賣方確定買方信用額度有效後，可於接獲電子訂單時，即時向華信銀行申請融資，或於出貨後線上申請應收帳款的融資與買斷；交易產生的帳務，同樣交給e世貸管理，企業只需上網，便能查詢到所有的交易明細與融資帳款。e世貸的特點為極富彈性，不同的電子商務交易模式會有不同的需求，華信銀行為各種電子商務模式量身訂做，包括交易市集平臺（Marketplace Provider）、供應鏈管理（Supply Chain Management）應用軟體服務業者（ASP）、物流業者（Logistics）、經銷商體系 (Distribution Channels)，都是 e 世貸的服務對象，只要是企業對企業電子商務的金流問題，華信銀行的 e世貸工作小組都會與其共同討論出適合該交易模式的解決方案。
2. 金融業在B2C電子商務上提供之功能
· 網路銀行
各銀行莫不積極投入網路銀行，網路對銀行來說是一大衝擊，因為不做網路銀行，客戶的眼珠　會被搶走，因為在網路上所有的服務都被商品化，換句話說；沒有“網路銀行”的銀行，客戶會被有“網路銀行”的銀行搶走；其提供的服務分為個人金融帳戶管理及金融投資理財管理。

－個人金融帳戶管理之服務項目

專為個人用戶所關心的帳務問題量身訂作查詢功能。包括帳戶餘額查詢、交易明細查詢、匯入匯款查詢、代收票據入帳查詢、支存戶待補票據查詢、金融卡掛失、支票申請等。提供客戶自行及跨行、同戶或不同戶間之線上轉帳功能，並提供預約轉帳及信用卡帳款功能及提供銀行目前之牌告利率、匯率、基金行情、財務試算服務、經濟研究報告、定期財經報告、產業分析及理財試算功能。

－金融投資理財管理之服務包括

· 掌握所有的基金投資組合最新狀況，並可下載對帳單。

· 基金線上交易包括：一般單筆申購、基金贖回申請、基金轉換申請、查詢預約交易。

· 定期定額基金購買專區提供的服務包括：定期定額申請、定期定額異動、定期定額查詢。

· 一般基金資訊則提供基金公司介紹、基金種類及淨值、走勢圖分析、每月基金排行榜、開戶及交易流程、特惠活動、客戶服務。

· 網路下單：其功能包括線上下單、刪單改量、成交回報、智慧下單、証券庫存、損益試算、交割憑單、銀行餘額、股票申請、即時新聞、資券配額、交易所公告、OTC公告、成交回報．．．等。

· 網路收單服務
－EZ-POS、V-POS…等網路刷卡機制，提供網路商店之客戶線上刷卡。

－虛擬帳號（萬用帳號）：

· 土地銀行的虛擬帳號為國內第一家創新使用的銀行。

· 與本行簽約的商家，其往來客戶不用到土地銀行開戶即可擁有一個專用的存款帳號(即虛擬帳號)。

· 虛擬帳號只可提供客戶利用各種方式存入款項，不可提款，商家利用此種方式收款無任何風險。

· 商家可立即知道客那位客戶存入款項，以便後續作業。

· 商務財會部門可利用虛擬帳號作業自動銷帳及對帳，減輕工作負擔，提高帳務處理效率

· 虛擬帳號付款方式

（ａ）各金融機構自動櫃員機轉帳轉帳

（ｂ）匯款

（ｃ）電話語音轉帳

（ｄ）至各土地銀行各分行繳納

（ｅ）網路銀行轉帳繳納(須轉出銀行有提供服務)
－小額付款（Micro Payment）：網路公司會產生泡沫化，就其重要原因係無法掌握固定收入來源。但近來網站又陸續開站，其中有一重大特色即是對網友提供豐富的內容（如：e-Earnning、e-game、遠距離圖書館．．．等）且要收費；該收費最大特色為筆數多、金額小。

四、電子商務之應用

電子商務的交易標的，除有形商品外，還包括無形的服務、資訊皆是；而營收來源並非只有消費者，也可來自廠商（如收取廣告費）等。電子商務的應用內容廣泛，以企業對企業（B2B）及企業對消費（B2C）者分為兩大類，主要內容如下表。

	企業對企業

B2B
	電子招標（競標）、電子下單、協同工程、虛擬企業、電子採購、視訊會議、技術支援、通路建立（配銷）、快速回應、公司形象建立、企業內網路（Intranet）、線上廣告、電子資料交換、供應鏈管理系統（SCM）、客戶關係管理系統（CRM）

	企業對消費者

B2C
	電子目錄、仲介服務、客戶服務、電子付款、人才招募、電子出版、電子媒體、電子賣場、技術支援、電子現金、客戶研究分析追蹤、諮詢服務、教育訓練、仲裁服務、娛樂休閒


（一）企業對企業（B2B）電子商務
目前來說，電子商務進行的層面包含很廣，應用也十分多樣化，舉凡企業利用Internet網路進行的商業活動皆可列之，目前企業應用較普遍的功能有下列幾項：
1. 產品服務資訊提供，樹立公司形象－大致說來，Internet交易型活動（transaction-based）牽涉到交易安全、系統機制等考量因素較多，故初從線上行銷（on-line marketing）開始，是許多企業上網的第一步驟。許多廠商自行架設網站，最基本即是直接提供產品及服務資訊，同時樹立企業形象，目前國內外大部分的中大型企業應該都可以找到網站節點。其中資訊科技相關行業建置網站最為熱絡，此外資訊密集（information-intensive）之服務業也諸多上網。
2. 深化與客戶之關係－透過網路強化與客戶之關係。例如廠商的新型設計，可以透過網路傳遞給其客戶，了解反應，快速修改規格。但是這以前透過文件魚雁往返，曠日費時，頓失商機；現在透過視訊會議，甚至廠商與客戶間可以共同在線上修改規格，此即協同工作的意義所在。或者如售後服務，透過網路直接了解客戶的問題所在、與客戶直接接觸，並解答客戶問題等（尤其是在電話上諮詢回答成本高之相比較下）。Cisco這家公司透過網頁提供詳細技術文件等，一年節省的印製成本及人員薪資就美金上億元 ，但其客戶反而覺得服務較以往更佳！此外，刊登新產品型錄，充分運用多媒體影像圖形等，試用樣品促銷（以軟體產品為例，透過網路配送，成本更低更迅速）、使用者回饋、修定需求及使用者滿意度調查等。此外，以網路進行軟體產品銷售分析：產品銷售查詢、用戶聯誼交流、技術服務支援和新產品速報等，都是可以應用的範疇。即使是單純的資訊提供都可能蘊藏商機，例如旅遊指引、房屋仲介訊息提供等都是促銷的媒介。在行銷過程中，基本上都可能作為下一步交易的開始。
3. 進行與交易相關的活動－當然，對企業體而言，最後的目的當然是達到交易為主要目標。例如，將報價資訊、產品的細節都放到網路上提供給客戶或上下游協力廠商，最後透過線上下單的方式達到交易完成。不過要進行到此一階段，系統的安全性及完整性必須要周密，以免被不肖之徒入侵。此外，除了安全密碼等控制之外，還有身分認證的問題。例如一個配銷商收到經銷商的下單購買物品，對於貨品、數量確認外，還必須有機制確認是由經銷商發出這樣的要求，而配銷商也必須回應訊息給經銷商，以確認這筆交易，所以系統機制還要做到不可否認性才行。

4. 其他－透過網站改善供應鏈（supply chain）的資訊流、進行人才招募、電子招標、新產品使用調查、商情研究、廣告及市場調查（使用者行為分析調查）等都是可以應用的範疇。

（二）企業對消費（B2C）電子商務
企業對消費者透過Internet可提供的產品及服務應有盡有，這方面除了傳統的商品銷售外，新形態的服務也不斷的產生，可視為市場契機（見圖5-2）。事實上，許多的新興業務還在不斷衍生。而因為Internet具有下列的特性，也使得越來越多的企業更重視這塊新市場、新通路。Internet線上購物有下列好處：
1. 使用容易，個人電腦及瀏覽器已成為共通介面－以往並沒有如此好的環境，標準化的介面可以讓業者與使用者利用網路來溝通。如今個人電腦的普遍及Internet的風行，成為全球最佳的溝通工具。
2. 全球性行銷及交易機會－因為Internet為全球性，業者建置的網路商店是對全球的使用者開張；消費者可以到全球的網站瀏覽購物，是多麼吸引人，買原版進口海報或是捷克的水晶，頓時就在手指間。
3. 廣大的上網人數基礎－全球目前上網人口數超過2億以上，國內也超過500萬，這樣大規模的上網人數基礎下，業者自是興趣勃勃。對許多不易拓展通路的新公司來說，利用網路開拓新的市場通路，這樣低成本的接觸點深具誘因。
4. 減少舟車往返，節省時間，購買簡便－對使用者來說，透過Internet即可瀏覽下單、填寫信用卡號碼即可輕鬆購物，減少時間及精力，並可享受跨越時間及空間的購買樂趣。
5. 網路上可充分提供資訊，豐富詳細－利用Internet傳播資訊，運用多媒體影像圖形之產品型錄，或是對產品詳細的介紹及使用方式都可利用Internet來傳遞。
6. 「個人化」需求－利用Internet可以輕易提供客製化的服務。例如販賣汽車，只要客戶輸入心中理想車型、顏色、及預算等資料，就可詳列所有相關的產品資訊，並且以3D表現出來車子的各種切面。客戶輸入的資料和直接的反應，對於從事市場分析研究十分有助益；針對客戶做貼心的服務，將更容易達成。

肆、建議事項

　　電子商務係由網路的興起而發展出來的業務，各行各業對此新興的行銷管道寄予厚望，尤其是網路的便捷性讓人映像深刻，但是如何在安全的考量下，發展電子商務是我們重要課題，以下為建議事項：

一、調整銀行組織架構及增修相關業務規章

因金融產品與服務通路種類日新月異，客戶需求與銀行間互動關係也隨之產生急遽的變化，各管理部室業務之分野漸趨模糊，因此在業務規劃上除應具前瞻性及未來宏觀性外，需兼顧新種業務與傳統業務間之銜接與整合，適當調整本行組織架構。如目前網路銀行業務之主管部室為業務部、企劃部、消金部、資訊室；事權不一，影響該項業務發展。

二、彈性及快速調整本行資訊作業系統

資訊系統是金融業者在二十一世紀e時代的決勝關鍵。金融業者之資訊系統係以各種業務為主軸，以發展傳統金融業務與客戶之服務介面為主要目標。然而，面對e時代來臨，本行之資訊系統應朝下列方面發展：

1. 因應電子商務發展，開發客製化之資訊服務系統，建立與往來客戶資訊系統結合之介面，俾便於提供金融服務之同時，讓本行原有之金融資訊服務系統能與客戶之資訊系統達成資源互換之綜效。

2. 加速本行內部業務之資訊化、網路化：本行內部作業資訊化、網路化是進入e時代之先決條件，亦是推展電子商務之後盾；如工作流程合理化、徵授信流程電腦化、客戶申辦事項網路化、企業內部網路普及化（如員工訓練教學網、事務用品採購網）等。

3. 利用本行之資訊資源，對資訊化不足之客戶，協助客戶發展企業ERP，共同邁向e時代創造雙贏。

三、建立客戶關係管理及整合性客戶服務系統

銀行業務管理之進展，由IT（Information Technology，資訊管理）演進到RT（Relationship Technology，關係管理）過去資訊科技只是把日常繁雜的人工作業轉為自動化作業，而RT已經能充分利用資料庫存的大量交易紀錄，加以分析並預測客戶之消費（交易）行為，以利業務行銷。

四、推展社區金流、建立個人化網路銀行及電子化社區

1. 藉由本行整批房貸客戶為基礎，結合電信業者及網路業者營建網路社區。

2. 提供社區居民有關生活上食衣住行育樂等上網消費或服務的帳款支付。

3. 提供社區住戶個人網路銀行服務。

五、建立小額付款機制

對於本行B2C電子商務業務之收付款機制，除網路信用卡、虛擬帳號、網路銀行轉帳、電子錢包、匯款、ATM轉帳外，為配合網站收費的發展趨勢，應增加小額付款機制。說明如下：

1. 隨著網際網路(Internet)應用之日益普及，這一路走來，市場上歷經了網路泡沫化之嚴重衝擊，如網路原生報－明日報之瓦解，網路服務不再是免費的服務，於是有人開始喊著「網路知識有價、網路收費有理」，因此網際網路已經正式進入收費時期，也為相關網路應用服務經營者之艱困生存空間，帶來了一片曙光。

2. 小額付款之發展源由：

· 網路商家希望降低付款流程的成本：在美國，使用信用卡在網路上付費是很普遍的，但是信用卡對於介於一美分至十元美金之間的低價產品來說，其交易手續費是不經濟的，特別是許多靠廣告收入的ICP在無法賺得足夠的營業額的情況下，他們更希望能使用較低成本的付款機制，於是一個適用於小額付款的機制慢慢發展出來。

· 小額付費方式需求增加：消費者將慢慢接受付少量金額來使用原本免費的網路產品，例如一篇文章、一個遊戲、線上算命、MP3、線上看盤等等，其餘低價的產品尚包括音樂、財務報告、新聞、照片、軟體等。GartnerGroup認為『使用付費』（pay-per-use）為基礎的『數位產品』是一個龐大的市場，根據他們的估計，到了2002年，這些低價數位產品的銷售量將可能超過十億美金，到了2005年，消費者將執行170億筆小額付款交易。

· 來自『衝動型使用者』的龐大商機：有些業者透過訂閱制來服務數位產品的購買者，但卻錯過了『衝動型使用者』這個較大的市場，這些『衝動型使用者』通常在網路上尋找特定產品，他們為數眾多且不需要商家定期的服務，因此急需有一套方便而安全的付款機制來開發這個潛在的龐大市場。其實美國各界過去對於小額付款市場並不看好，但是隨著Internet的持續發展，這個市場即將起飛。

3. 小額付款之特色：金額小、筆數多。

4. 小額付款之適用對象：
OnLine　Game　如：遊戲橘子／第三波／華義／智冠／大宇／數位福爾摩斯／賣男人網

電子書　　　　如：華文網網路書店

影音數位娛樂　如：MP3大內網/訐譙龍/阿貴/網路數碼

命理咨詢　　　如：iFate/慧眼算命

股市投顧資訊　如：電子時報、股大師。

線上掃毒　　　如：亞太線上、趨勢科技掃毒。

政府便民服務　如：線上申請之規費。

E-Learning　　如：賦力慧/吉得堡。

網際電信　　　如：SMS (Web to Air)簡訊、遠傳、中華電信、和信、台灣大哥大。

生活資訊　　　如：House007/佳網國際。

期刊論文資料庫查詢　如：遠距圖書、UDN 聯合報新聞網

ICP 專業報導與評論　如：DigiTime/MIC/pchome
5. 小額付款之現況：
· 線上遊戲市場
過去遊戲軟體幾乎是以單機軟體為主，但隨著網路的盛行，遊戲內容漸漸講究參與者之互動性，網路遊戲軟體遂在近年來擁有了爆發性成長，在韓國政府不遺餘力輔導網路遊戲業者，造就了韓國不凡的軟體工業，此股風潮也吹至國內，網路遊戲軟體在去年年中開始，已成為遊戲軟體中成長最快的族群，根據資策會統計，我國線上遊戲軟體去年已產生5億市場，今年在頻寬基礎建設逐漸完備及多家廠商推出多款網路遊戲下，今年可望突破16億元，而至2003年平均複合成長率有63%，其成長性居所有軟體產業之最，因此國內各家遊戲軟體廠商均將線上遊戲市場視為未來主要戰場。

　　　　　　我國遊戲軟體市場規模表 　

　 單位：億元   資料來源：資策會
	　西元
	 1999年
	2000
	2001
	2002
	2003

	線上遊戲軟體
	1(億)
	5(億)
	11(億)
	17(億)
	21(億)


· 線上學習市場(E-learning)
根據資策會MIC預估，台灣線上學習市場到2002年時，會有新台幣6.5億元的市場，現在的市場可能連5000萬元都不到，可見它的發展潛力其實是很大的。根據資策會評估，國內線上學習的市場2000年將可達1.3億元，比1999年成長40％。

資料來源：資策會  

我國E-learning市場規模統計預估表 　 單位：億元 
	　西元
	2001
	2002
	2003

	
	0.5億
	6.5億
	15億


· 內容有價並收費
自從國內ICP紛紛提出內容有價並開始收費，加上線上遊戲的發燒之後，小額付款機制的發展更加蓬勃，ISP、ICP、遊戲廠商、軟體公司、郵局、玉山銀行紛紛加入小額付款市場，甚至固網業者也要加入戰局，大家都致力為商家及消費者提供一套安全、方便、便宜的付款機制。其中以郵局推出「PEC郵政電子易付卡」較優，其強調： 1、普遍性。因郵局機構遍佈城市鄉鎮，通路暢通。郵政易付卡之使用，不限網站性質，只要是郵局之加盟網站均可適用。 2、便利性。免除SET付款需申辦CA認證的動作，且不受限於安裝該憑證之電腦才能使用。上網路交易僅需輸入卡號及密碼即可使用。廠商不需自行設置或管理金流系統。 3.、安全性傳輸資料皆經加密處理。卡片面額低，降低風險。不需透露個人資料，如信用卡卡號等，無資料洩密之疑慮。郵局為推廣「PEC郵政電子易付卡」收費服務，目前正積極爭取更多ICP業者加入服務。
6. 『小額付款』機制之目前市場困境：小額付款之市場需求已經明確成形，因此許多網路服務業者紛紛自行投入開發類似機制以應付內部使用，卻發現問題重重，因此依舊回歸最初之需求點，需要一個讓消費者信賴及安心的共用中心，來解決商家與消費者之間的交易付款需求。因為大家在涉略此一市場一段時間後，都碰到了一些問題：

· 金融業者之困擾

『小額付款』之特色為金額小、筆數多，其交易若直接運用連線系統，會造成主機系統非常大的負擔，影響其他正常作業。
· 商家（網路經營者）之困擾

－無完整有效之收費機制？

－自建付款系統建置成本過高？

－自建之儲值點數，公信力不足，客戶參與度低？

－無法即時推出吸引客戶的行銷活動，因為客戶量不夠大、系統不夠完善？

－儲值卡實體通路商費用成本偏高( 25%-40%之發卡成本 )，業者毛利越來越低！

· 消費者之困擾

－對於所購買儲值點數流通性不足之心理疑慮，無法跨網消費？

－對於商家自建金流系統之穩定性、與信用度不信任？

－對附加價值期望？期望所購買之點數能夠有更多之附加價值。

－對共用系統所之期望？期望能有具公信力之銀行提供共用系統、金融運用、與相關之加值策略聯盟。

7. 本行建置『小額付款』系統之利基點：
· 降低連線主機系統之負荷。

· 可使本行在B2C電子商務業務中增加一項收款之機制。

· 可取得低成本的活期性存款，改善本行存款結構。

· 可向商家收取交易手續費。

· 因可以跨網使用及本行為公營金融機構，增加消費者使用該項機制之信心及喜愛。

· 可降低商家收款的成本，吸引更多商家的加入。

· 行政院經建會日前已審核通過「加強數位內容產業發展推動方案」,其估計.數位內容產業在二００五年時，達成產值新台幣三千三百三十三億元的目標。數位內容產業主要包括可應用在數位儲存、寬頻網路、數位視訊、以及無線通訊等四大領域，含遊戲軟體、數位典藏、動畫卡通、線上學習、互動節目、網路電影、音樂廣播、電子書、生活資訊、行動商務及金融服務等。其對『小額付款』機制更加需要。

8. 發展『小額付款』機制之策略：
市場上之營運模式大約分成兩類，一為：獨立租用系統（點數不共用），另一為共用系統（點數共用）。其中共用系統較符合本行之市場角色並滿足市場之需求，以下就兩者之差別做下列之簡略描述： 

· 獨立租用系統

由Micro-Payment Center 提供個別會員廠商，個別獨立之小額付款機制，廠商之系統自行獨立，各廠商之會員客戶儲值點數無法交換、流通，也就是單店(Store)之模式。其優缺點如下：

－廠商需自行藉由實體通路發行儲值卡，負擔通路費用成本(20~50%)。

· 廠商會員不能用其他廠商之遊戲，消費者不方便。

· 消費者必須針對不同之系統購買不同之儲值卡，無法跨平台使用。

獨立租用系統架構圖：

　

· 共用系統

由Micro-Payment Center 提供個別會員廠商，共用之小額付款中心機制，廠商間之會員客戶儲值點數可以交換、流通，也就是商城（Mall）之模式。其優缺點如下：

－廠商會員可以流通，可以擴大原有各別廠商之會員客戶。
－消費者使用不同廠商之服務時，不須購買不同之儲值卡，消費者之相對成本較低，選擇性較大。
－由於點數可共通使用，增加消費者的方便性，以吸引廠商的進駐。

　　　　　　　　　共用系統架構圖


· 由以上的分析可知採用共用系統，對消費者而言較具吸引力，廠商進駐意願較高。

六、加強B2B電子商務的發展以獲取更大商機

依資策會所公佈之資料，在2000年我國B2B EC市場規模達1兆4仟億台幣，而在B2C EC市場規模達39.4億，所以，B2B的行銷模式是有別於一般B2C的行銷運作的；企業管理的理論中所謂20-80理論，就是公司客戶群中前20%的主要客戶就影響了公司近80%的營收，這20%的主要客戶就成了公司獲利的主要對象。但是大型客戶對銀行發展的重要性則是毋庸置疑的，一個大型企業戶的存放款金額動輒數億乃至數十億又是幾個一般個人戶所能替代的呢？而因其所衍生之業務效益則更是難以估計衡量的，這從一般市調業者針對B2B及B2C業務量所調查的結果便可知悉，因此，對本行來說，以發展B2B電子商務更是爭取企業戶的最大利器，而B2B也較B2C更能為銀行本身獲取更大商機。其策略為：

1. 上游服務下游
B2B交易市集之基本型態：
· 上游服務下游：Supply Chain Management（SCM）供應鏈交易平台（一對多模式）或Demand Chain Management（DCM）需求鏈交易平台（一對多模式）即買受商（供應商）利用供應商（買受商）電子交易平台完成交易。

· 產業垂直整合（Vertical Net）交易市集平台（單一產業多對多模式）指同一性質的產業，在開放的電子市集內，完成彼此的交易行為。

· 跨產業之水平與垂直（Vertiacl Net）水平（Horizontal）整合交易市集平台（跨產業多對多模式）指各行各業利用公正第三者所提供之電子交易平台進行交易。

由上得知B2B電子商務發展之基本型態中第二、三種因對於廠商在資訊公司所提供之交易平台作交易尚須負擔交易手續費，增加交易成本；對本行來說，因範圍太大無法掌握；而第一種卻是比較容易掌握及容易獲利的一種交易模式，若本行掌握大的中心廠商，透過應收（付）帳款，即能將下游的供應商（經銷商）引入，成為本行的客戶。由以上分析得知在發展B2B電子商務業務，應以第一種上游服務下游：Supply Chain Management（SCM）供應鏈交易平台（一對多模式）或Demand Chain Management（DCM）需求鏈交易平台（一對多模式）。
2. 選定B2B電子商務之發展模式後，應訂定步驟，由小到大，從無到有。
· 建置B2B　EC之收付款之金流服務機制－如應收帳款業務、履約保證機制、延遲付款機制。

· 建置B2B　EC之系統服務機制－如線上支付工具、融資放款的記帳系統、多對多清算分配系統、線上動用融資。

· 建置B2B　EC之企業入口網站，其內容應包含如下：
－線上應收帳款承購(e-Factoring)

在B2B電子商務的環境中，透過該服務可進行買方信用的保證，並可獲得線上融資與線上帳務管理的服務，企業可透過跨越國界限制的線上應收帳款承購服務，加速現金週轉，並與國外Factor 簽約承作應收帳款，以避免產生呆帳而導致資金無法順利及時回收情形，並可滿足諸多電子商務發展中的金流需求。線上應收帳款承購服務，內容包含買方信用保證、賣方應收帳款承購，乃至交易明細的帳務管理，皆可直接透過線上應收帳款承購系統，進行線上額度申請、額度控管、查詢額度使用狀況、與帳務管理。
－線上供應鏈廠商融資
提升B2B電子商務〝供應鏈緊密性〞的金流解決方案，針對資訊完整的中心衛星體系的供鏈廠商，可透過該線上服務，提供財務融 資計劃，幫助此中衛體系的供應商輕易取得融資管道。以中心廠商為中心，簡化的流程核貸，使企業可以更快速取得銀行額度，取得融資管道，拓展業務。以此中衛體系廠商的信用及交易流程的作業，讓供應商可獲得較高成數的資金貸放，使資金調度更具效率，藉此業務的機會，強化供應商的財務結構，並鞏固其與中衛體系廠商的合作關係。
· 虛擬帳號(e-Collection)
廠商只需將繳款帳號通知繳款者，繳款者即可透過多重繳款管道將應繳金額入帳；廠商可即時查詢收款情形，並提供銷帳檔案銷帳，使您收款輕鬆、對帳容易。
· 策略聯盟
廠商推展外銷業務時，如何掌握國外買方信用至為重要；與國外銀行或徵信機構合作，使廠商透過企業入口網站，即時查詢企業資料之信用資料庫，隨時掌握買方信用。其功能為可以查詢買方信用評等、申請買方信用報告等。

3. 設立企業入口網站（Enterprise Information Portal；EIP）：
最早起因於美國企業內部網路（Intranet）的發展，台灣目前在網際網路及寬頻雙向發展帶動下，亦開始導入這項新興服務，將屬於企業內部的資料搬上網路，使得企業內部的員工可以藉由這樣分享的機制，進行資訊的散佈及分享，達到資訊快速流通的目的。企業入口網站形式多種，以使用的人員來分，可分為B2B、B2C以及B2E（employee）三種。依功能來看，通常有企業內部資料查詢─例如公司訊息查詢、客戶資料以及內部資訊分享等功能、個人化支援服務，以及企業群組管理服務。企業入口網站可提供單一介面，整合入企業內以及網際網路上的所有資料，提供資料搜尋、管理以及內部訊息聯繫在統一介面上完成。一般，企業建置企業資訊入口網站的主要訴求在於企業行銷需求、客戶資料的分析與探求，以及因應企業的電子化的普遍趨勢。藉著企業資訊入口網站，企業可與客戶間維繫良好的關係，因資料的透明化，客戶可隨時得知合作廠商的發展動態、進度、庫存等等資料，使得與廠商間的互動更為緊密。除此之外，企業資訊入口網站通常還有以下幾個功能，分別是管理後端結構性資料─例如ERP、CRM以及供應鏈管理；管理後端非結構性資料─例如word、powerpoint文件、搜尋；使用者管理─例如使用者權限設定、安全，以及個人化服務等。根據IDC的研究資料指出，到了西元2004年，企業入口網站市場將可達20億美元市場規模，企業入口網站將成為未來十年中強大的生產力服務。目前美國有一半左右的企業將在今年底前完成企業入口網站的建置。若本行建置企業入口網站，銀行可與企業戶間維繫良好的關係，因資料的透明化，客戶可隨時得知合作廠商的發展動態、進度、庫存等等資料。
最後，我國於今（九十一）年加入WTO，國際知名企業長驅直入，以前我們是與國內銀行競爭，現在我們是與國際知名企業競爭，我們須有完整的收付機制，才能留住客戶。
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