
第1章 目的

職奉 派前往美國北卡羅萊納州的夏洛特（Charlotte）及賓夕法尼亞州的費城(Philadelphia)參加由美聯銀行(Wachovia Bank)為其海外存、通匯銀行所舉辦的銀行經營訓練課程(Operations Training Program for Overseas Bankers)， 期間自2002年6月3日起至2002年6月14日止，為期12日。其中6月3、4日二天的課程係在美聯銀行總行所在地的夏洛特舉行，此地點為一規劃整齊完善，金融業發達且非常安寧美麗的現代化新興城市，除美聯銀行總部外，尚有美國商業銀行總行設於此地，其餘訓練課程則在人文、歷史薈萃、商業繁榮的費城舉行。

課程內容相當緊湊豐富，包括講師的講解、觀念的傳授、討論、個案研究、實地參訪等。成員包括台灣、中國大陸、印尼、馬來西亞、越南、菲律賓、泰國、香港、澳門及南韓等，來自各地的同業，雖然位階高低有所差異，所處國家的銀行經營環境亦有異，甚至專業的智識領域不同，但在課堂上都能秉著虛心求教的態度及以口音特殊且不甚流利的英語溝通著，殊為難得。因此課程結束後，除學習了課程中所介紹的新觀念外，對於亞洲各國的金融機構及其環境亦多了深一層的親身體驗。

歸納而言，本項訓練課程的目的係美聯銀行專為其海外的存、通匯銀行訓練從事商業銀行業務及國際金融業務的人員而設，以培養經營管理人才，課程涵括的領域相當廣泛，主要包括:國際金融、資本及財富管理、國際營運(運籌)管理、策略規劃及風險管理等。

美聯銀行的邀請函及課程規劃綱要。如附件一。

第2章 過  程
第1節 美聯銀行簡介
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                    (美聯銀行總行，位於夏洛特Charlotte, North Carolina)
   美聯銀行(Wachovia Bank)前身為費城國民銀行（Philadelphia National Bank），於2001年9月1日與Wachovia合併，由於Wachovia Bank在美國境內以零售銀行業務著稱，且其名稱具獨特性，故二者合併後，在美國境內以Wachovia Bank銀行名稱營業，但因First Union National Bank 在國際金融業務上享有一定盛名，故其SWIFT電訊系統仍沿用舊有代號PNBPUS3N，而其對外中文名稱仍續用美聯銀行，英文名稱則以Wachovia Bank行之。截至2002年3月31日止，該行資產總額3,200億美元、放款總額1,622億美元、存款總額1,800億美元、資本額市值507億美元、客戶數2000萬人、國內營業據點3,500處、海外28個國家有40個辦公處所，員工人數逾82,000人（詳如附件二）。該行主要經營業務項目包括：

1、 一般銀行業務(General Bank)

    *零售銀行業務(Retail Bank)

    *不動產融資及諮詢業務(Real Estate Financial Service)

    *躉售銀行業務(Wholesale Bank)

2、 資本管理業務(Capital Management)

    *零售經紀業務(Retail Brokerage)

    *保險業務(Insurance)

    *資產管理業務(Asset Management)

    *法人信託業務(Corporate & Institutional Trust)

3、 財富管理業務(Wealth Management)

    *投資管理業務(Investment Management)

    *個人信託業務(Personal Trust)

    *財務規劃業務(Financial Planning)

    *經紀代理業務(Brokerage)

4、 企業金融及投資銀行業務(Corporate & Investment Banking)

    *購併業務(Mergers & Acquisitions)

    *現金管理業務(Cash Management)

    *國際金融業務(International Solutions)

    *股權及債務產品業務(Equity and Debt Products)

    *連動型產品業務(Structured Products)

*該行在全球銀行排名第30名

*按資產數額排名，該行是全美第四大金融控股公司

*按存款戶數排名，該行是全美第二大銀行

*該行是美國東岸最大的零售銀行

*按資本額市值排名，該行是全美第五大銀行

*按分行數排名，該行是全美第三大銀行

*該行是全美第二大現金管理(Cash Management)銀行

*該行是全美第五大經紀商(Brokerage Firm)銀行

*該行長期債務信用評等：Aa3(Moody’s)、A+(S&P)

*該行資本適足率：11.48%

（詳如附件三）

第2節 課程內容簡介

從2002年6月3日起至2002年6月14日止為期12日之訓練課程中，美聯銀行共安排了22門課程，進行的方式包括講解、討論、演練、個案分析及實地參觀，講師主要為美聯銀行相關部門的主管、部分為外聘企管顧問公司的講師，此22門課程名稱如下:

1. 全球經濟展望(Global Economic Outlook)
2. 美聯銀行的結構與組織(Wachovia Structure and Organization)

3. 電子商務策略 (E-Commerce Strategy)
4. 銀行風險的評價 (Assessment of Bank Risk) 

5. 國家風險管理 (Country Risk Management) 
6. 消費性金融業務的結構與策略 (Retail Structure and Strategy)
7. 參訪美聯銀行之客戶資訊中心 (Wachovia Customer Information   Center)
8. 國際部門的結構與策略 (International Division-Structure & Strategy)
9. 美國銀行系統 (U.S. Banking System)

10. 美國支付系統 (U.S. Payments System)

11. 風險管理實務演變(Evolving Risk Management Practices)

12. 風險管理的工具與技術(Risk Management Tools &Techniques)
13. 營運風險管理(Operational Risk Management)
14. 參訪美聯銀行之票據作業處理中心( Check Processing Center)
15. 信用評等程序(Credit Rating Process)
16. 參訪紐約聯邦準備銀行及CHIPS 

17. 法規的遵循與調整(Compliance and Regulatory Session).

18. 參訪美聯銀行之費城國際作業中心 (International Operations Center)

19. 支票及貿易支付系統(Check , Trade Payment System)
20. 環球銀行財務通訊系統、電報、資金調撥(SWIFT, TELEX , Funds Transfer)

21. 全球貿易服務概覽 (Global Trade Services Overview)
22. 資金管理之架構與策略 (Cash Management-Structure & Strategy)

   爰將其中重要課程介紹之內容摘要敘述如后: 
1、 電子商務策略及概覽

        美聯銀行秉持“以便捷、直接的解決方案達到客戶的最佳利益並提供任何時間 、地點皆能利用的管道”的理念發展網路銀行業務。該行開放網路交易採三方交易，賣方收款時，無法知道買方之帳戶，以保護買方的隱私權，該行基於安全考量及身分確認問題，目前僅接受同一客戶不同帳戶之資金移轉，並不接受不同客戶之資金移轉（本行目前電話語音轉帳業務與網路銀行業務有關資金移轉，均須事先填寫申請書約定轉出帳號）。因此自1998年迄今，該銀行的網路業務已有430萬的個人客戶，68000經紀商客戶及75000個企業客戶。

回顧其網路銀行提供的服務項目，有下列的演變階段(如附件四):

(1) 第一階段為核心銀行的功能Core Banking Functionality(至1998年底止)，提供帳戶查詢、資金轉帳、帳戶支付、產品資訊及申請等(惟以人工做後續處理)。

(2) 第二階段為與客戶互動的基地Interactive Site(至1999年8月止)，提供品牌形象、特別規劃的網路導覽、帳單提示、線上交易、線上登記入籍、電子郵信、客戶簽章、抵押貸款之預先審查等。

(3) 第三階段為關係定位Relationship Orientation(至1999年12月止)，提供線上信用評等的核准、財務規劃、內部帳單的提示、強化的查詢功能、特定目標的產品提供、互動的電子郵件、自助式帳戶、保險、抵押貸款、資金調撥等。

(4) 第四階段為個人化的管道Personalize Gateway(自2000年開始)，提供虛擬的財務顧問、集合式的財務資訊、完整的資金調撥功能、即時的交叉互動管道、相關非財務商品與服務的整合等。

2、 風險管理的相關課程介紹

風險管理在本次研習課程中係重頭戲，計安排三天課程，該行向GK ADVISORS LLC 顧問管理公司聘請專任講師，介紹風險管理概念、內容及實務，與有關風險管理工具VAR之應用。此課程開宗明義即揭櫫“銀行家就是從事風險管理的事業，毫無疑問的，這就是金融業”(The fact is that bankers are in the business of managing risk. Pure and simple, that is the business of banking. ) 。茲針對其重要性、演進過程、項目、VAR之介紹略述如后:
(1) 風險管理的重要性

風險管理在現代經濟體系中，愈來愈顯得重要，可從下列三方面來觀察：

1、 持續變遷之市場(a changing market)
(1) 客戶之偏好、行為日趨多樣化。

(2) 金融市場之波動性及複雜性日益增加。

(3) 新種金融商品市場交易量與日劇增。

2、 持續變遷之產業(a changing industry)
(1) 新業務領域及跨地域市場不斷擴展。

(2) 傳統性商品的交易本質或交割方式不斷演化。

3、 持續變遷的世界(a changing world)
(1) 新市場態樣蓬勃發展。

(2) 科技日新月異所帶來的衝擊。

(2) 風險管理的演進過程(詳如附件五)
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(3) 銀行風險管理之項目(詳如附件六)

金融機構本身事實上即是一個靠從事風險管理來賺取利潤的事業體，所以如何有效平衡風險與報酬的關係，以獲取最大利潤，是現代銀行經營的主要課題，面對風險並非採取逃避方式，而是必須能充分地辨別、衡量、管理及監督，銀行業務經營所面臨的風險有下列數項，任何一項不利情況發生，均可能導致銀行於一夕之間瓦解，故有必要建立一套評估風險之量化及非量化措施，作為內部風險衡量及績效評估之依據，以確保銀行穩健發展。

1、 利率風險

銀行目前及潛在盈餘或資本價值受到利率不利變動之影響。

2、 信用風險

因放款或持有有價證券得收取之現金流量無法完全受償之風險。

3、 市場風險

因市場價格不利之變動對資產負債表內、外部位可能產生之損失。

4、 外匯風險

銀行因匯率變動影響其外幣資產負債價值之風險

5、 國家風險

銀行可能因外國政府之干預，無法收取國外支付款項之風險。

6、 表外交易風險

銀行因或有資產及負債交易產生之風險。

7、 流動性風險

銀行為因應突發性之負債提領，致需於極短時間內，以低價變現資產支應之風險。

8、 作業風險

因現行科技及支援系統之不當運作或崩潰所產生之風險。

9、 償債性風險

銀行無足夠之資本支應因上述風險所致之損失的風險。

(4) 風險管理工具－－VAR之介紹

1、 VAR之定義

風險值（Value at Risk, VAR）係針對某交易活動所持有部位之可能暴露市場風險的衡量方法，其定義為在某一特定信賴區間下，某特定期間持有部位因市場不利變動而可能發生的最大損失。由於傳統財務會計對金融商品及衍生性金融商品的表達僅限於契約本金（名目本金）、商品性質與條件及資產負債表特定日持有部位市價之揭露，並不能提供財務報表使用者有關金融商品的動態資訊；而風險值不僅能提供該使用者，有關特定商品在特定時間下，其持有部位所暴露的市場風險，對銀行的管理者而言，風險值還能使銀行正視其未來因受市場波動的影響，可能造成銀行價值的減損，進而促其採取適當之避險策略，以降低可能的鉅額損失。

2、 VAR日益受到重視的原因

(1) 簡潔的觀念

風險值基本上只是個數字或金額，是指在某一段期間內發生損失超過這一數字或金額可能性的大小，該項簡單的觀念對實務應用非常重要，正如系統風險之所以受到普遍的應用，與其計算的便利性很有關係，當我們需要告訴某人某件事物背後涵義時，簡單的數字可節省許多溝通的交易成本。風險值的觀念雖然簡單，涵義卻很廣，它包括了我們過去常用以衡量風險的觀念並加以綜合，例如我們可以計算某一金融商品的風險值，另一方面我們也可以計算某大銀行，甚至某個國家的風險值，而且只要用一個數字即可表達。

(2) 標準化

過去大家都知道風險管理的重要性，但是如何衡量、表達風險一直是個問題，現在風險值的發展，對這問題提供相當的幫助，它讓風險更能夠數量化、單位化，透過標準化的評估模式，可降低使用者溝通的交易成本，對於風險管理的發展，有正面的效益。

(3) 跨領域的應用性

風險值的計算最早應用於金融機構來衡量市場風險，自然地，其它金融商品或金融市場風險也納入衡量範圍，不過這些都只是計算市場風險而已。許多金融風暴的產生，表面上固然與市場風險有關，實質上卻更可能是由信用風險、流動性風險、作業風險或營運風險等所產生的，由於風險值觀念的普及性，使得這些風險的標準化風險值也正逐步發展。

(4) 法令規範與管制

有關風險值的相關規範，已受到許多政府機構或公共組織的重視，例如國際清算銀行、國內外會計準則制訂委員會、各國證期會等等，這些單位的要求與推廣，也間接提高了風險值的知名度與重要性。

(5) 資訊科技的發展

風險值的觀念固然簡單，但要認真衡量某金融商品或某資產組合，甚至某金融機構的風險值，仍有相當困難度，還好現代資訊科技的高度運算能力已能克服部份困難，另計算風險值之前需要掌握大量資料，以便能提供決策者及時資訊，這些需求，也有賴許多資料庫系統的技術支援，以及網際網路科技迅速發展的配合。

(6) 重視風險與安全的趨勢

風險值的觀念能夠受到重視，必定是大家存在一些不安定感的結果，近幾年全球經濟起落變化極大，直接或間接地影響人們對於風險評估或風險管理的重視。

3、 VAR之應用面
(1) 摘要性風險資訊之提供

(2) 符合法規之要求

(3) 績效評估之參考

(4) 資源配置之依據

(5) 風險控管權限之設定

風險值提供了量化的、客觀的風險衡量方法和將最大估計損失額予以量化，用以輔助在現場交易的前台人員，了解本身部位變化的情形，也提供管理人員監管前台作業人員交易結果的有效依據。在策略性風險控管方面，銀行可事先模擬各種情況之下的風險值，提供部門就每一項投資組合，估計投入的資金或其它資源、可能產生損失的機率、部門所能承受損失的程度、部門預計承受的損失、如何調度資金以拋補既有風險等有效的、量化的可行方案。同時風險值的概念可以應用於每一個交易對手，估計交易信用風險暴露的程度以及本身所能承受的最大損失。

綜合而言，風險值乃從各種角度評估銀行所面臨的潛在風險，不但可提供銀行風險管理資訊，以作為銀行設立限額（Position Limits）的參考，更可以便利銀行規劃資源分配和衡量操作績效。

第3節 參訪行程介紹
1、 美聯銀行之費城國際作業中心(International Operations Center)

   美聯銀行之國際金融部門(詳如附件七)與全球130個國家、7000家金融機構有通匯往來關係，在歐、亞及拉丁美洲有35個代表處，5個海外分行(香港、東京、台北、漢城及倫敦)，2個外匯交易中心(夏洛特及倫敦)與5個國際作業中心(紐約、費城、夏洛特、洛杉磯、邁阿密)，該部門主要服務客群為全球金融機構、美國國內進出口廠商、境外美商及政府機關，所提供的服務範圍有：

(1) 授信類業務(Credit)

1、 貿易資金融通業務 (Trade Finance)

(1) 信用狀押匯及保兌(L/C Negotiation & Confirmation)

(2) 銀行承兌匯票融通(Bankers Acceptance Financing)

(3) 出口前墊款(Pre-Export Advances)

2、 非貿易之授信業務(Non-Trade Credits)

(1) 中長期借款及國際聯貸(Medium Term Loans & Syndications)

(2) 擔保信用狀(Stand-by L/C) 

(3) 外匯交易及衍生性金融商品(FX & Derivatives)

(2) 非授信類業務(Non-Credit)

1、 一般代收付(Payments)

2、 託收(Collections)

3、 貿易服務(Trade Services)

4、 投資管理(Investment Management)

5、 保管服務(Custody Services)

費城國際作業中心與其它四個國際作業中心一樣，為該行主要的資金撥轉及國際貿易服務中心，該行已採行電子化之虛擬解決方案(Cyber Solutions)，將貿易服務如信用狀申請、簽發、查詢、押匯、帳戶作業等，以掃描方式(Scanner)，透過Internet作線上即時處理，降低作業成本及節省處理時間。而在資金轉匯方面，為配合亞洲客戶資金調度需求，克服時差所帶來不便，亞洲區域內付款電文，係透過其台北分行直接處理，達到同日付款之目的。

2、 美聯銀行票據作業處理中心.（Check Processing Center）
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                             (美聯銀行票據作業處理中心，位於紐澤西州)
美聯銀行安排參訪位於紐澤西州的票據作業處理中心，該行在美國東岸共有12個票據作業處理中心，每天約要處理50萬張的支票，其作業流程與國內有點相似，分行收到託收支票時寄交票據作業處理中心整理並鍵入磁字，經過閱讀分類機讀取訊息。為減少支票的閱讀次數，該行花費巨資配置IBM影像加值性能交易系統(Imageplus High Performance Transaction System) ，當支票通過時，該閱讀機會同時將票據的影像製成圖片檔記憶在電腦中，而當提回的票據自客戶帳戶扣款後，該紙票據將不再寄還給客戶，該客戶可直接透過網路銀行看到所開出的票據影像是否正確，有無偽造情形等。目前所有紐約票據交換所的會員一律採用電子支票清算系統，而銀行與票據交換所間是透過CHIPS系統清算，CHIPS運作的方法是會員銀行將付款訊息先傳送至CHIPS，再由CHIPS將訊息轉送至相關的銀行，收到訊息的銀行可以根據其中的代碼找出受款人的帳戶，存在CHIPS的付款訊息在每天傍晚時進行清算交割，每天下午四點三十分CHIPS對外關機，不接受任何新指令，電腦開始統計每個參與銀行的承諾付款金額是正數還是負數，參與的銀行在確認清算數字是否正確後，每天下午五點鐘時應按指示將所欠款項匯至CHIPS在紐約的聯邦準備銀行開立的交割帳戶內，而紐約聯邦準備銀行會將錢再轉入清算為正數的銀行並將交割帳戶餘額歸零，結束忙碌的一天。[image: image3.jpg]



美聯銀行票據作業處理中心的IBM影像加值性能交易系統(Imageplus High Performance Transaction System, No.1)
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(美聯銀行票據作業處理中心的IBM影像加值性能交易系統(Imageplus High Performance Transaction System, No.2)

3、 美聯銀行客戶資訊中心.（Customer Information Center）

  [image: image5.jpg]



                                               (美聯銀行客戶資訊中心，位於夏洛特)

美聯銀行在美國東岸共設有12處客戶資訊中心，跨越六大州，每年約要處理一億三仟三百萬通客戶的來電，美聯銀行此次安排參訪的客戶資訊中心(Customer Information Center)係位於北卡羅萊納州的夏洛特(Charlotte, North Carolina)近郊，佔地寬廣，儼然像座大學校園，主建築物縱橫綿延，此號稱為全世界面積最大的建築物，其間有5000名的工作人員，相關之公園、休憩、飲食、運動、會議等輔助設施亦完善。在參觀行程中，其工作人員引導學員對此資訊中心做一般性的概覽，並介紹其資源管理平台(Resource Management Desk)、企業客戶批發性業務分析整合之軟硬體設施及美聯銀行自行研發的愛因斯坦及虹彩(Einstein & Iris)設備。

美聯銀行深信其顧客買的是服務，所以其以極大的資源投入於此資訊中心，以顧客電話服務為例，我們看到在走廊的電腦螢光幕上，即時顯示接話服務率(Service Level)，服務人員必須在5秒內接起顧客來電，否則即使顧客沒有掛電話，也算失誤，而顧客於分行可以辦理的各項業務，亦大都可藉由電話來完成。每日接受各地來電諮詢，並以電腦監控目前正在線上的人數、等待接聽的電話等，平均每通電話等待時間僅五秒鐘，每通電話的處理時間約二分鐘，如果所有的接線生皆忙碌，系統會將電話轉接到別處的客服中心。大多數的客服人員都是女性，為了體貼員工，該行在這裡並附設有托兒所，讓員工可以無後顧之憂的上班。除應有的客服人員外，在此還編制有資深並專業行銷的理財服務專員(Financial Specialists) 、客戶關係經理(Relationship Manager)和商業分析師(Business Customer Analysts) ，來因應客戶的需求，透過電話行銷方式介紹業務並積極投入個人理財市場，該行個人理財市場係以中層次客戶為主要對象(投資金額在100萬至500萬美元之間)。其電話理財中心結合理財(包括銀行、投資、信用卡、物流與保險等業務)與服務(查詢、訴怨)的功能，建構成一套電腦電話整合系統(CTI)。

當顧客打電話進來時，在語音系統輸入認證後，電話會自動轉接到理財服務專員，同時顧客的基本資料也出現在理財服務專員的電腦螢幕上，可以知道顧客是誰，剛剛在語音系統上做了那些交易，這項系統讓理財服務專員可以很快地掌握顧客需求，讓顧客有一種「你好像很了解我」的感覺。系統提供即時的功能靠的是運用資料倉儲(data-warehouse)的觀念與資料挖掘(data-mining)的技巧，顧客打電話進來時，電腦立刻顯示出更多的顧客資料，包括前幾次打來時，做了什麼交易或留下那些建議和要求，以便跟顧客做快速的溝通，讓客戶有貼心的感覺，甚至可以主動提醒顧客款項何時到期、資金應該如何處理，並根據顧客以往的交易歷史，計算顧客的交易頻率高低或遍好的產品等消費行為模式，以提升服務品質與業務效能。

而愛因斯坦系統提供了整合、分析的管理資訊給各階層的管理者，例如在電腦螢幕上可即時地顯示美聯銀行發行的信用卡在世界各地消費的張數及刷卡的金額，亦可微觀地瞭解到個別客戶的往來情形，展現的效能係即時的、整合的、互動的、對比分析的、跨業務別的。客戶資訊中心所展現的強大功能、新穎設備、前瞻觀念等，均令人印象深刻。
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                                   (美聯銀行客戶資訊中心的商業分析師)

第3章 心得

     本次美聯銀行所舉辦的2002年銀行經營訓練課程，對象是亞洲同業(包括來自台灣、中國大陸、韓國、香港、澳門、越南、馬來西亞、泰國、印尼及菲律賓等地)，其主要目的在介紹該行之背景、組織、業務項目及發展願景，並說明該行在美國境內及國際上之成功經驗及業務競爭優勢，讓身為其客戶之各國同業，有更深刻的體認，作為加強日後往來的基礎，因此除課程上新觀念的吸收外，對於美聯銀行更有較深入的認識，實為相當成功之行銷策略。個人亦從中有了如下的心得:

1、 配合業務發展，加速組織改造。

美聯銀行原是地方性的銀行，經由多次大、小規模不一的購併、組織調整及業務發展，終至今天的規模，所以銀行間的購併對美聯銀行而言似乎已是習以為常的商業活動。美聯銀行採取購併策略，以便提高營運量，透過規模經濟，增進經營效率，並彌補自己較不專擅的業務領域。此外，在合併過程中，該行亦壯士斷腕地將不具規模、競爭力較低和成長性有限的業務停掉，如結束信用卡業務、汽車貸款業務及賣掉84個分行，一切以創造銀行最大價值為目標，亦令個人體認到員工在組織改造的過程中須有強烈的應變意願與共識的重要性；甚至不惜改用被合併者的名稱，而卸下本身的招牌，實值得吾人深思。

不只美聯銀行併購不斷，美國其他銀行一連串的併購新聞亦是如此，例如國民銀行(Nations Bank )與美國銀行(Bank of America )，花旗銀行( Citi Corp )與旅行者(Travelers)，Wells Fargo 銀行與Northwest銀行，華友(Chemical)銀行與大通(Chase Manhattan)銀行等大型合併案，處於金融激烈競爭環境，透過併購強化銀行本身的優勢，改進本身的劣勢，秉持的是不只要立足於洪流，更要求發展成為業界奇葩，也讓人了解到併購對象的選擇是一門深奧的哲學並非口號，而如何落實併購的步驟，更是成功的關鍵。

    象徵我國金融改革大法的金融控股公司法，已於90年11月1日起施行，隨著各家金控公司的相繼成立與購併整合，我國金融版圖正面臨全面重組，股權亦朝向集中化、大型化發展。

2、 調整產品行銷及開發新種業務，滿足客戶一次購足的金融需求。

美聯銀行所提供的金融產品擴及證券、信託、保證、資產管理、財務顧問等領域，除了持續開發各種新的金融商品及各種新的服務方式來迎合客戶的需求外，更加以整合，以量身訂做或組合方式迎合客戶需求，以提高服務價值，而多樣化的產品亦可避免業務偏倚於某一特定項目所致的集中風險。所以自1994年起，其即大幅由傳統商業銀行的存、放款業務拓展延伸至資本募集、交易流通及財務顧問服務等投資銀行、國際金融業務、經紀及資產管理領域。

以2002年資料為例，在傳統的存款業務上，美聯銀行仍穩居美國東岸存款金融機構的第一名，而資金帳戶管理業務亦居全美第二的地位，另在證券業務領域，其為企業、機構團體及個人所提供的資本募集，交易流通、經濟及財務顧問等業務，規模高居全美第六大，此外在資產管理、保險、個人信託、共同基金及養老金經理業務亦有很好的成績，而在其2001年年報中亦揭示其三大核心業務為傳統銀行業務、資本管理業務與資本市場業務。
3、 固守、深化、強化原有的業務專長與優勢


美聯銀行原本較專注於美國本土的商業銀行業務，後因購併以國際業務見長的費城國民銀行（CoreStates），而成為產品線完整的國際性銀行。費城國民銀行原名為Philadelphia National Bank，其早自1782年起即開始融資性的銀行業務，並自1890年起開始建立國際銀行間的通匯關係業務（Correspondent Relationships），經由這樣的傳承，美聯銀行從事國際間的銀行業務迄今已逾200年以上的歷史。現在該銀行已與全球130餘國的7000家銀行建立通匯關係，且其中有1400家銀行於美聯銀行開立帳戶往來，為加強業務往來，美聯銀行於全世界設有35個代表辦事處、5個海外分行及5個國際作業中心。較特別的是這些單位並不於所在國從事個別的零售業務（Retail Banking），而專以服務其通匯銀行為主。


在研習過程中，可以感受到美聯銀行以能為海外銀行同業提供便捷快速的票據託收（Cash Letter）、貿易文件託收（Trade Bills Collection）及款項的償付清算（Claiming、Reimbursing & Clearing）為傲，其亦於眾多商業銀行的競爭對手中，佔居貿易文件處理量的第一名，SWIFT中有關信用狀文件訊息往返的量亦居第一名（SWIFT-based message type 700 trade volume），現則配合網際網路發展的趨勢，正拓展線上信用狀交易業務（Letter Of Credit Transactions on the Internet）。該銀行對於百年來具有的業務專長並不因現今整體業務項目的多樣化而有所偏廢，反而展現與時俱進的決心，正是瞭解自己擁有的優勢與專長而予以固守、強化、進步的堅持。 

第4章 建   議


參加這次的研討會，讓個人親身體悟到國際性的大銀行是如何深耕其國內傳統的銀行業務，如何拓展各式各樣金融、證券、保險、信託、資產管理、財務顧問、電子商務等產品線的企圖與具體成績，尤其是在國際金融業務方面，其視野是如何的宏觀，看到的是全球的機會、全球性未來的發展、將來十年、十五年走向是怎麼樣、怎麼樣去安排地理上及產品上的利益、還要考慮到顧客的利益，格局之大，著實令人印象深刻。故臚列相關建議如下，以期見賢思齊：

1、 成立區域作業中心

美聯銀行所建置之作業集中制度，除了國際作業中心外，尚有票據作業處理中心及客戶資訊中心，此模式不僅可有效降低作業成本，亦可提高作業效率，並提供客戶專業迅捷之服務。就以參觀美聯銀行的客戶資訊中心（Customer Information Center）為例，使個人瞭解到善用資訊科技，加速整合各項業務功能，以全面提升銀行業務競爭力的重要性。擴大電話語音系統功能，使顧客於分行可以辦理的各項業務，亦大都可藉由電話來完成，包括銀行、投資、信用卡、物流與保險等業務與查詢、訴怨，當語音系統的服務未能滿足顧客時，讓顧客可以選擇轉接到理財服務專員，在接通電話的同時，顧客的基本資料及剛剛在語音系統上做了那些交易，也出現在理財服務專員的電腦螢幕上，讓顧客有一種「你好像很了解我」的感覺。

2、 鎖定目標客戶，建立本行獨具營運特色的市場地位。

美聯銀行透過組織的購併、調整及固守、發揚國際性存匯、通匯銀行業務特長的經營理念，乃係瞭解本身的專長，據而發展出獨特的經營策略，建立自己差異化的市場地位，方能與競爭對手相抗衡，此應可作為本行在未來經營心態、理念與策略的調整，並據以建構出自己獨具營運特色方針的參考。就以個人理財業務為例，銀行如果想在此業務上蓬勃發展，除了必須精確地鎖定其目標客戶，並替這些客戶訂定明確的目標利潤外，還必須要有一些好的產品，當然更必須要有一個精良的決策部門，隨時注意市場的變動情況，研究在何時、何地可以得到誘人的投資報酬，精確地切割市場，瞭解到不同階層客戶的需求，服務這些客源後以獲取利潤。

隨著本行簡易本行陸續成立，各項區域作業中心亦逐步推動設立的同時，為使顧客享有一次購足且同等完善的服務品質，除需加強Call Center功能，讓顧客於分行可以辦理的各項業務，亦大都可藉由電話來完成外，在區域作業中心亦有特定的Account Officer作為其企業戶顧客的專屬服務專員。

3、 強化客戶關係管理，建構本行業務整合服務網路系統。

如何在適當的時機，透過適當的管道，將適當的產品，銷售給適當的顧客，銀行可運用資料倉儲（data-warehouse）系統以獲知顧客的交易習性，並進一步掌握、分析顧客的潛在需求，同時亦能瞭解各類顧客或個別產品對於銀行的損益貢獻度，用以制定行銷管理策略及提供線上即時服務，而目前本行已開發完成之「分行營運及客戶資訊管理系統」，應積極推廣全行使用，同時該系統應增加存放款等業務大額增減之即時警訊，以利分行進一步掌握顧客之脈動，總行及時督導分行，此外本行仍應努力強化本行「分行營運及客戶資訊管理系統」功能，建構一個以資訊科技為骨幹，客戶關係管理（Customer Relationship Management）為精髓，整合業務開發、作業支援、產品研發、風險控管等功能的服務網路。

4、 開發風險衡量電腦模型，建立全行風險管理預警制度。

近年來由於資訊通信科技日新月異，金融產品日益多樣化及複雜化，市場之不確定性隨之增加，使得銀行面臨更高的經營風險，而全球一連串金融事件，更體現了風險管理的重要性，如何將其落實在實務上，以作為銀行內部管理、財務報表揭露及主管機關規範的依據，是國內業界的一大挑戰。

一般來說，風險管理雖屬重要，但是加以量化則為不易，董事會應訂定良好的風險管理政策，並設立風險管理部門，執行風險管理工作，構建良好的風險值模型，使所承受的市場風險得到控管。同時透過各種不利因素的假設，如匯率的大幅貶值、股市崩盤、債券市場重挫等，以了解銀行的體質是否承受得起突然狀況的衝擊，並定期檢測模型的有效性，隨時注意金融環境的變化與資產部位價格變動趨勢，適時修正風險值模型，使能正確揭露資產部位承受的市場風險。

現在國內銀行界對於BIS所推廣的VAR觀念，大部份仍停留在計算與歸檔的層次上，當然VAR這項工具源起於國外，是否真能一成不變完全應用到國內，值得各界共同努力研究。本行截至目前為止，尚未就風險管理建立可資運用之量化指標模型，似有缺撼，尤其是自2006年起即將強制實施新巴塞爾資本協定(New Basel Capital Accord)，對於資本適足率、信用風險及作業風險之評量方法，有更複雜及廣泛規定，此對銀行之經營將有深遠影響，本行宜及早規劃因應，以迎接未來之挑戰。
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