摘        要

職 奉派前往美國加州三藩市（San Francisco City）和紐約州紐約市（New York City）參加由美國銀行（Bank of America）為海外存、通匯銀行所舉辦的“2002年全球金融機構美國銀行業務研討班（Global Financial Institutions U.S. Orientation Program 2002）”期間自2002年11月3日至11月17日止，為期15日。

美國銀行是由原美國銀行(Bank of America)與國民銀行(Nations Bank N.A.)於1998年4月15日合併而成的。合併後的美國銀行分行網路橫跨美國東西海岸，當時成為美國第一大銀行。根據2001年《銀行家》雜誌排名，按一級資本排名，該行居美國第二位，世界第三位；按總資產排名，該行居美國第三位。其業務範疇涵括消費金融及商業銀行業務、投資銀行、資產管理、資本投資等業務。本次研習除課程上學習外，藉由討論、實地參訪，對於美國銀行對市場的選擇及經營理念，均留下深刻印象。為進一步降低成本，提高收入，美國銀行在市場的選擇上持更為謹慎的態度。據瞭解，該行在發展業務方面的理念為：如果某項業務或產品的市場佔有率不能位居前3位，該地區業務就放棄。因此，1999年美國銀行將其在印度、新加坡和臺灣的零售業務以2億美元的價格賣給了荷蘭銀行(ABN AMRO BANK)。這一舉動也反映了合併後的美國銀行將其業務發展重點更從海外市場轉向美國本土。

本次研習對金融業經營有如下心得：
1、 金融競爭日益激烈，提昇服務品質，加強各部門間連繫為當務之急。

2、 從業人員自我成長，做好面對知識資訊時代的準備。

3、 多元化經營，專業化分工，擴大營運基礎，為生存作好根基。

爰對本行經營發展有如下建議：

1、 增取作為台商資金調度母行，擴大授信及外匯經營基礎。

2、 強化顧客關係管理，提昇客戶忠誠度，增進營運績效。

3、 發展消費金融、信託等屬個人理財範疇之業務。

4、 強化電腦資訊系統整合能力，以利新產品研發。

赴美國舊金山及紐約參加美國銀行舉辦之
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第1章 目的

職 奉派前往美國加州三藩市（San Francisco City）和紐約州紐約市（New York City）參加由美國銀行（Bank of America）為海外存、通匯銀行所舉辦的『2002年全球金融機構美國銀行業務研討班（Global Financial Institutions U.S. Orientation Program 2002）』期間自2002年11月3日至11月17日止，為期15日。其中11月3日至8日六天課程係在舊金山舉行，此一地點為治安良好、風景美麗、氣候宜人的城市，美國銀行在此地主要從事業務為消費金融及商業銀行業務，且該地美國銀行為因應零售業務後續之作業處理，並有一零售操作中心（Retail Operations Center）；另其西岸相關資訊處理中心，則設於鄰近城市Concord。其餘訓練課程在金融業發達之紐約舉行。

本次課程範圍廣泛且內容豐富，上課方式包含講師講解、同業經驗交流及實地參訪。成員包括台灣、中國大陸、香港、巴西、哥倫比亞、多明尼加、印度、印度尼西亞、馬來西亞、墨西哥、新加坡、南非等十二個國家地區。來自各地的金融同業，雖然語言、種族、位階高低有所差異，各國金融環境及各銀行經營型態有所差異，且學員各自知專業領域亦有所不同，但在課堂上都能虛心求教，而舊金山地區講師們，或許因西岸多種族文化始然，對於特殊口音（如印度口音之英文）或不甚流利的英文，皆能立即回應，殊屬不易。另，此次參訪學員含中國大陸及香港學員，故對二岸三地金融制度亦有更深瞭解，由於中國大陸係一潛力可觀新興市場，講師學員們對該地區之金融發展及商機具高度興趣，該地區雖金融業面臨起步階段，但市場廣大、經濟成長迅速，雖電腦自動化程度不高，但因不需受限於既有架構，系統發展將更有潛力，且該地區為實施計劃經濟制度，只要目標正確，任何政策推動將更有效率。

歸納而言，本項訓練課程主要目的係美國銀行為其海外存、通匯往來銀行訓練從事現代化銀行業務人員而設，課程範圍廣泛且豐富，足供日後相關業務規劃及經營推展之參考。

美國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  美國銀行簡介

美國銀行是由原美國銀行(Bank of America)與國民銀行(Nations Bank N.A.)於1998年4月15日合併而成的。原國民銀行的總部設在北卡羅萊那州夏洛特市(Charlotte, North Carolina)，其前身是北卡羅萊那國民銀行(North Carolina Nations Bank Corp., NCNB Corp.) 和 C&S Sovran 公司，主要在美國南方和哥倫比亞特區經營。原美國銀行成立於1904年，總部設在San Francisco，主要營業範圍為美國西海岸地區。合併後的新銀行營業據點橫跨美國東西海岸，當時成為美國第一大銀行。目前新銀行董事會及高級管理層也主要由原國民銀行的人員擔任。根據2001年《銀行家》雜誌排名，按一級資本排名，該行居美國第二位，世界第三位；按總資產排名，該行居美國第三位。

截至2001年12月31日，美國銀行資產總額達到6217.6億美元，股東權益合計485.2億美元，資產收益率和資本收益率分別為1.24%和16.53%。2001年，該行淨利68億美元，其中來自消費金融以及商業銀行業務（Consumer and Commercial Banking）的收入為48億美元，全球公司投資銀行業務部門(Global Corporate and Investment Banking)的收入為18.8億美元，資產管理部門(Asset Management)的收入為5.2億美元，而資本投資部門(Equity Investments)損失9400萬美元。從地理區域劃分，該行在美國國內的淨收入為63億美元，在亞洲的淨收入為2.7億美元，在歐洲、地中海以及非洲地區的淨收入為2.9億美元，在拉丁美洲以及加勒比海地區的淨損失為9400萬美元。最近，該行被Euromoney雜誌評為2002年“美國最佳銀行”。 

合併後美國銀行，首先在商標、產品、系統、人員的整合方面投入大量工作。其合併後的經營優勢在1999年開始顯現。由於加強了投資銀行、存款、信用卡等收費性業務，使其全年的經營收入提高了6%。此外，合併使新銀行的營運成本降低了4%。為期進一步降低成本及提高獲利，美國銀行在市場的選擇上持更為謹慎的態度。該行在發展業務方面的策略為如果某項業務或產品的市場佔有率不能位居前3位，該行就放棄不做。因此，1999年美國銀行將其在印度、新加坡和臺灣的零售業務以2億美元的價格賣給了荷蘭銀行(ABN AMRO BANK)。這一舉動也反映了合併後的美國銀行將其業務發展重點更加從海外市場轉向美國本土。

該行2001年對其批發業務（Global Corporate and Investment Banking）職能劃分進行重整，主要分為兩部分，Global Treasury Services部門以及Corporate Bank 部門。Global Treasury Services部門主要負責向金融機構、政府以及跨國公司客戶提供短期融資，外匯交易，貿易融資，短期資金清算等。Corporate Bank部門主要負責向金融機構、政府以及跨國公司客戶提供中、長期貸款，發行債券等長期融資服務。

美國銀行最近公佈了2002年第二季的獲利狀況，並被Euromoney雜誌評為2002年“美國最佳銀行”。該行的董事長兼首席執行官Ken Lewis先生表示，由於該行在零售銀行業務、投資銀行業務方面收入的強勁增長，以及良好的費用管理，該行2002年第二季的淨收入比去年同期增長2%。此外，不良資產比率也有所下降，從2001年第二季的1.63%下降到1.45%；資本報酬率為18.47%，比去年同期增長1.8%；該行的股票價格也從2001年第一季末的每股60.03美元增長到70.36美元。   

美國銀行的業務主要分為四部分，即消費金融及商業銀行業務、資產管理業務、投資銀行業務及資本投資業務。其中，消費金融及商業銀行業務（Consumer and Commercial Banking）的獲利最高，資本報酬率達到31.4%；資產管理部門（Asset Management Group）的資本報酬率為12.4%；全球公司投資銀行部門（Global Corporate and Investment Banking）的資本報酬率為20.2%；股票投資部門（Equity Investment）資本報酬率為-9.9%。

截止2002年6月30日，美國銀行的市值為1070億美元，職員總數為135,489人，4247個分支機搆，12,827台ATM，網路銀行客戶為3800萬人。

第2節   課程內容簡介

從2002年11月3日至11月17日止，為期15日之訓練課程，美國銀行供安排了20門課程。進行的方式包括課程講解、經驗討論及實地參觀，講師主要為美國銀行部門主管，部分為外聘企管顧問公司的講師，此15門課程名稱如下

1. 美國銀行的歷史沿革（Bank of America's History and Heritage）
2. 現今美國銀行的組織、架構與財務（Bank of America Today－Organization, Structure and Financials）

3. 消費金融（Consumer Banking）

4. 商業銀行業務（Commercial Banking）

5. 不良資產管理（Managing Distressed Assets: What Happens When Loans Go Bad）
6. 洗錢及其防範措施（Money Laundering: What to Look For & How to Prevent It）
7. 網路銀行和電子商務的發展（Banking on the Internet & Developments in E-Commerce）
8. 零售金融業務（Retail Banking）

9. 國際貿易融資（The Financing of International Trade）
10. 美元清算系統、清算風險和發展趨勢（CHIPS和FEDWIRE Payment Network， Risks & Trends）
11. 美元帳戶管理和客戶支援（Account Administration & the Client Support Process）
12. 外匯交易市場（FX Markets）
13. 全球銀行現鈔業務和外匯服務（Global Bank Note & Foreign Currency Services）
14. 全球資本市場和全球經濟展望（Global Capital Markets & the Global Economic Outlook）
15. 投資銀行業務的發展(Developments in the Investment Banking)。
爰將其中重要課程介紹之內容摘要敘述如后：

一、洗錢及其防範措施（Money Laundering: What to Look For & How to Prevent It）：
何謂洗錢，在世界各國的法律定義並不完全相同，依我國洗錢防制法第二條規定，洗錢的行為有二：一為掩飾或隱匿因自己或他人重大犯罪所得財物或財產上利益者 ; 二為收受、搬運、寄藏、故買或牙保他人因重大犯罪所得財物或財產上利益者。

一般洗錢作業模式約有下列方式：

（1） Placement：經由存款或其他方式將非法現金或款項放置於傳統財務機構中。

（2） Layering：將非法現金或款項化整為零，藏匿於不同之財務交易中，如將現金轉換為股票、債券、旅行支票、現金支付指示（money order）、匯款、信用狀等，或購買資產，如藝術品、汽車、房地產、珠寶等。

（3） Integration：利用表面上合法商業交易來移轉非法款項，使得洗錢款項最後回到犯罪者手中。不同形式之商業交易行為如假融資、偽造進出口商業發票。

依據我國洗錢防制法規定，為防制國際洗錢活動，政府依互惠原則，得與外國政府、機構或國際組織簽訂防制洗錢之合作條約或其他國際書面協定。目前我國已加入亞太防治洗錢組織（APG）、艾格蒙聯盟(Egmont Group) 兩個國際洗錢組織，藉由國際合作，共同防制洗錢犯罪。
於實務作業上，以銀行為例，客戶至銀行開戶若屬個人戶，應提供身分證或護照，非個人戶應提供其合法登記資格證照及代表人合法證明。必要時另提供其他輔助證件，如戶籍謄本、戶口名簿、居留證明文件等。開戶後依規定，達新台幣一百五十萬元以上之現金交易，應提供身分證明文件或護照，以利金融機構確認身分。此等規範皆是為防範洗錢交易所作過濾客戶身分、交易之防線，對可疑交易（Suspect Activity）及身分（False Identification）予以防堵。相關資料詳如附件二。

二、網路銀行和電子商務的發展（Banking on the Internet & Developments in E-Commerce）
     網路銀行為透過網際網路與客戶連線進行交易往來、查詢、轉帳、資料下載及相關應用服務，目前本地之網路銀行都為現有銀行營業窗口之延伸，並無完全虛擬提供金融服務之網路銀行。為隨著網路使用人口之增加，透過網路成交之交易已有增加之趨勢。

目前網際網路使用占人口數比率以美洲最高為37.0%，計一億二千萬人口使用（以公元二千年為統計基礎），網際網路使用占人口數比率以非洲及中東最低為1.2%。各國網際網路使用占人口數比率以美國為最高為58%，其次為加拿大及南韓占人口數比率分別為53.5%及52.7%，中國大陸占人口數比率為3.5%，屬低度上網國家，故仍有很大成長空間。（詳如附件三）

美國為網際網路使用最普及國家，由於幅員廣大，網際網路興起對相關金融理財運用有相當大助益，消費者不需到距離住家甚遠的銀行櫃檯轉帳繳納各項費用，對高度開發的美國而言，電子商務應屬金融業決戰一大戰場。

除了網路銀行以外金融業在電子商務方面較常見商品尚有電話語音、行動銀行等。電話語音各銀行開辦已久，一般多提供匯利率查詢、轉帳、餘額查詢等功能。另行動銀行屬較新興產品，係讓手機使用者，擁有一台私人專屬的自動櫃員機，以進行跨行轉帳、銀行帳戶查詢等銀行服務。可說兼具了電話語音及自動櫃員機二者的功能，銀行客戶只需撥通電話，螢幕就能顯示帳戶餘額等資訊。換句話說，除了存提款外，行動銀行幾乎具備所有自動櫃員機和語音電話的功能。除了與自動櫃員機相同的基本服務外，簡單的銀行資訊查詢，且手機用戶完全不受時間及地點的限制，個人理財的應用範圍也更加無遠弗屆。另一方面，行動銀行也具備雙向傳輸的功能，銀行可以透過行動電話，主動告知客戶活動訊息，或通知客戶信用卡逾期繳款、轉帳交易、支存退票或一般的扣款不足等異常現象。

金融業電子化之技術已日新月異，銀行投資在電子化的主要目標為降低成本、增加效率、創造營業收益、鞏固現有客戶關係、拓展新客戶、提昇企業形象。
總之，電子商務在金融界的發展可以說日新月異，且空間很大，可成為業務推展之重點之一。

第3節      九一一事件後金融復建
本次參訪適逢美國2001年911事件後一週年，911事件發生地美國紐約雙子星大廈，位於紐約曼哈頓（Manhattan）區，近華爾街，屬於美國金融重要區域，該大樓內有世界各國金融機構紐約分支機構，以台灣來說台銀、一銀、華銀、台北銀行、彰銀等皆有分支機構於雙子星大廈，其中一銀有三名當地僱用之職員傷亡。而鄰近位於Liberty Street之中國商銀紐約分行及我國中央銀行駐美代表辦事處，與雙子星大廈亦僅近在咫尺且均同在曼哈頓區Downtowm，而本次參訪之美國銀行於911事件發生時，於雙子星大廈十樓及八十幾樓皆有辦公場所，而十樓工作人員均全數撤離，惟八十幾樓辦公場所有三名職員為協助大多數同事撤離而走避不及。

美國銀行危機處理能力很不錯，據該行紐約分行人員（亦為911現場目擊者）表示災難發生後，該行約在一個多小時後，相關人員即撤離至位於紐澤西（New Jersey）之電腦作業備援中心，重新啟動電腦，開始相關作業救援及處理，將其911影響降至最低，由此可見美國銀行在危機處理方面的能力及效率，值得效法。

而新的美國銀行紐約分行，於2002年7月左右亦已大致復建完成，本次於紐約上課地點亦為新裝潢完成之辦公室，位於Middle Manhattan， 復業後美國銀行紐約辦公場所係分居數個不同地點，以分散風險。而台灣地區銀行紐約分支機構，911災後復業地點為北銀、台銀位於Downtown 華爾街（Wall Street），華銀、一銀、彰銀則位於Midtown。

雙子星大廈世界貿易中心的現場，已由昔日的經貿中心，變成今天的遊客必到景點。而藉此次參訪，本人順到搭乘地鐵至雙子星大廈附近走訪，如今，世貿中心的遺址，已經清理完畢，並將於不久進行重建工程，原世界貿易中心中央廣場內的球狀標誌 (The Sphere)，已運往附近的曼克頓電池公園 (Manhattan's Battery Park)。雙子星大廈原址現四周以鐵絲網圍住，鐵絲網圍籬壓克力版上寫著911受難人員名冊（約三千多人），附近受影響之商店則多已再行復業。

第三章  參訪行程介紹

1、 美國銀行資料處理中心及客戶服務中心

原美國銀行和原國民銀行的業務集中處理開始於20世紀80年代末期。處理中心建立後，各分行只承擔客戶服務和產品營銷的職能。各分行將收到的銀行票據集中到處理中心處理。作為成本中心（Cost Center），各票據處理中心代各分行收取各項業務所帶來的票據劃帳收入，並將其帳劃入各分行。為了維持日常運行所需開銷，中心根據業務量每月向各分行收取一定的業務處理費用。

美國銀行的客戶服務中心（Customer Information Center）是美國銀行界中最大的之一。中心主要功能是處理美國銀行全球客戶資料，包括全部零售、企業（包括金融機構）客戶的帳戶及所有基礎資訊都儲存在這些中心。中心的第二項主要功能是電話銀行服務和網路銀行服務。電話銀行服務對象包括零售客戶、小型商業客戶（年銷售額在1億美元以下）和企業客戶（年銷售額在1億美元以上），客戶可以撥往美國銀行免費服務電話通過中心的服務人員，或直接利用國際互聯網路完成帳戶餘額查詢、轉帳支付、股票債券投資、修改帳戶基本資訊的業務。中心的第三項功能是受理客戶投訴，解決業務糾紛：工作人員接聽客戶電話、接收電子郵件和信函，進行問題調查，並答復客戶，在必要時，還要向高級管理層彙報重要投訴的處理情況。

經由此次參觀，對銀行處理中心有以下幾點認識：第一、設立結算處理中心從長期看可以達到節省成本、提高效率的目的，但前期投入成本相當龐大，運行後需要有較大的業務量支援，才可顯現效益；第二，建立處理中心的前提是客戶資訊共用、網路整合和統一電腦系統平臺。這樣不同中心之間可以實現資訊直接存取，減少蒐集各分行資料庫的時間和諸多環節，真正達到提高效率，節約成本的目的。可以說沒有客戶資訊、通訊和電腦平臺的統一，集中處理就根本無法實現；第三，處理中心的選址非常重要，一般來講，在設立處理中心時，既要將其設在遠離大都市的地區，以節省大量的土地成本、房租、水電、人工等成本，但又不能選擇人跡罕至之地，以確保通訊和交通設施的完備和暢通，以免在處理緊急情況時產生不便；第四，處理中心由於工作內容單一、枯燥，銀行應注重在提供良好的工作設備的同時，為員工創造良好的工作環境。兩家處理中心的自然環境均十分優美，綠化程度很高，各種設施齊全，以便盡可能地解除員工的後顧之憂，提供便利，使其能全心投入工作。

二、美國聯邦準備銀行

美國聯邦準備銀行近華爾街，位於33 Liberty Street, New York,N.Y. 由於此次參訪正值美國911恐怖攻擊事件屆滿週年，故參訪前檢查更形嚴密。

我們係經由美國銀行相關人員安排進行此一參訪，美國聯邦準備銀行一樓係展覽室，其中介紹美元發展之歷史及偽造美鈔與真鈔之識別，另樓上亦設有視聽室供播放影片，藉由此次參訪瞭解到美元發展歷史及美元準備制度。

第四章  心得  

20世紀90年代後期，美國各大銀行間的兼併收購層出不窮，除了原美國銀行和原國民銀行的合併案外，花旗銀行和旅行家集團合併組建花旗集團，原大通銀行同J.P.摩根公司組成新的摩根大通銀行等也是比較著名的案例。但從目前的情況看，上述各項合併案，除美國銀行平穩過渡外，花旗銀行和大通銀行各自的合併並沒有完全達到預期的目的。上述兩行原本指望通過合併達到成本控制和化解風險的目的，但由於合併後，中小企業客戶的利益沒有得到保證，造成了大量此類客戶群的流失，過分集中與大型企業客戶開展從商業銀行到投資銀行的全面業務，反而造成了風險的集中化。近兩年美國大型公司的財務舞弊案引發了企業的倒閉風潮，加之利益關聯等原因，花旗銀行和大通銀行遭受了重大的損失。如何消化這些損失，調整客戶和產品結構，將成為這些大銀行未來兩年的主要經營目標。

觀諸國內金融業發展，在2002年出現不少大型金融控股公司，且多為業務互補型控股方式，如富邦金控、國泰金控、兆豐金控等，控股公司成立後之綜效需一段時間才會顯現。

本次研習對金融業經營有如下心得：
1、 金融競爭日益激烈，提昇服務品質，加強各部門間橫向連繫為當務之急。

傳統之老銀行由於受限於體制，升遷較為僵硬，各部門間溝通協調不良，導至本位主義盛行、妨礙業務發展，近幾年來多數公營行庫已民營化，民營化後相關組織改造、行員從業心態調整皆需一段適應時間，為提昇經營績效、創造更有競爭力經營利基，各部門間宜屏除己見，加強服務其他部門，這樣才會更有效率。

2、 從業人員自我成長，做好面對知識資訊時代的準備。

九○年代末期，全球知識經濟及資訊蓬勃發展，金融業本屬軟體服務業，所賣的產品即是一種服務，加上八○年代本國金融自由化之後民營銀行加入，大大的提昇服務品質及增加產品多元化，資訊發達，消費者需求的多樣性，惟有靠不斷自我成長、快速地推陳出新，才可留住既有的客戶、開發新客源。

3、 多元化經營，專業化分工，擴大營運基礎，為生存作好根基。

「挽留舊顧客的比率只要增加5﹪，獲利就可以提昇25﹪到85﹪」，這是著名的客戶關係管理（CRM）重要理論之一，要挽留住舊顧客除了需要有良好的服務品質之外，產品的推陳出新，滿足客戶新的需求也是重要因素之一，以台灣這幾年來說，兩岸金融從無到有，腳步快的銀行已掠下重要客戶，在這競爭激烈的金融環境裡，多元化經營策略、捷足先登，率先抓穩客戶，將是大贏家。
第五章  建議

爰對本行經營發展有如下建議：

1、 增取作為台商資金調度母行，擴大授信及外匯經營基礎。

「二十世紀是中國人的世界」，這句話在讀書時期耳熟能詳，而今中國大陸十二億人口，屬開發程度仍低的地區，為全球商機之所在，台灣由於比中國大陸早開發幾十年，且又是同文同種，地理位置接近，面對中國大陸此一廣大市場，不少商人皆投注於此，雖然因政治因素干預，但在商言商，能儘早在中國大陸佈局的廠商現在多已在利潤回收階段。金融業由於受限於政府政策，所以進軍較晚，不過為爭取商機，大多數本地金融業現已透過不同合作管道（大多與歐美銀行合作），以服務台商並為行庫獲取利潤。銀行可提供台商的服務項目目前為匯款、進出口押匯、商務諮詢等，待政府政策開放將可進一步提供融資服務。

2、 強化顧客關係管理，提昇客戶忠誠度，增進營運績效。

在金融市場競爭白熱化的今天，如能挽留舊顧客持盈保泰，將重心放置於開拓新客戶，對銀行將有正面助益。如何留住客戶？顧客資產如何管理？雖然，維繫顧客忠誠度不是一件容易的事，但卻絕對是值回票價之事，銀行必須隨時掌握目標客戶可能的需求變動，並想出一石兩鳥的做法。任何維繫顧客忠誠度的活動都不只是一句口號，組織必須快速調整與進行資源重分配，才有可能讓行動落實、效益呈現。根據許多研究報告現顯示，顧客忠誠度對於企業經營利潤有絕對的助益，因此，有所作為的企業莫不卯足了勁推動各種方案來提昇顧客忠誠度，並降低顧客流失率。不過，在顧客消費意識高漲、產品不斷推陳出新、市場環境快速變遷的時代裡，顧客往往貨比三家不吃虧，想要維持顧客忠誠度有益發困難的趨勢。而近年來影響顧客忠誠度最大因素在於經濟因素，由於不景氣的影響，使得顧客對價格的敏感性提高，價格成為顧客選購產品時優先考量的因素之一，此外，由於市場大餅大幅萎縮，更進一步引發企業間價格競賽，以金融商品而言由於是成熟度較高或產品規格較為標準化的產業，顧客會於同一等級的產品當中遊走，以找出價格對自己最有利的產品。面對此一態勢，惟有廣範地提昇服務水準，才能抓穩客戶。
3、 發展消費金融、信託等屬個人理財範疇之業務。

消費金融涵蓋範圍很廣，舉凡與個人消費有關的金融服務通稱之，如小額貸款、汽車貸款、金融卡融資、、、、等皆屬。由於本行分支機構據點多、通路廣，如能妥善規劃產品、善用行銷技巧，相信推廣消費金融業務必然得心應手。而信託業務屬在台灣仍屬於未開發市場，在開發中國家此一業務已蓬勃發展，信託在台灣有可能繼保險業務成為另一新興產品，本行歷史悠久，而信託業務之推展又需信託人對受託機構之充分信賴，本行如於歷史悠久及信譽良好之基礎上對此一業務妥善規劃，必能至勝。

4、 強化電腦資訊系統整合能力，以利新產品研發。

此一年代已屬資訊年代，新一代新新人類莫不依賴電腦作溝通、傳達意見、吸取知識、經營財務之工具，銀行業推出之任何產品均需有電腦資訊系統為記帳及儲存資料的工具，由於本行帳務系統已屬老舊架構，系統修改殊屬不易，為避免影響新產品推出，建議採跨系統整合方式，以因應新產品研發上市。
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