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摘      要

目　　的：赴日本研習「自動化貸款機作業」

內容重點：本次奉派赴日本研習「自動化貸款機作業」，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自動化貸款機之發展技術及實際應用方向；藉由參訪日本Promise消費金融公司、日本三井住友銀行、日本ＯＭＲＯＮ公司及日本日立（HITACHI）工場，再參酌現行日本業界在自動化貸款機作業之發展與應用經驗，配合新科技的發展，並考量本行業務之特性，以作為本行未來對自動化貸款機應用之參考，並將其遭遇困難之處引以為戒，祈能強化本行對自動化貸款機作業之發展與應用。
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壹、研究目的

隨著資訊科技的發展，人們對貸款觀念的改變，「借錢」不再只是窮人才做的事，現在的消費者要求「快速」、「便利」，將「週轉」視為家常便飯，使得小額借貸的行為迅速增加，因此今年最熱門的金融商品非現金卡莫屬了。

現金卡是日本金融業特有的產品，國內銀行所推出的，也是引進日本的產品設計、資訊系統與銷售手法。在歐美，少有現金卡，極需現金時，大多藉由甚為普遍的信用卡之預借現金達到目的。

現金卡使用日益活絡，需求越來越多，以機器來取代人力據點的觀念出現，自動貸款機因此而產生。2年前由中信銀率先引進台灣的自動化貸款機，雖然初期知名度不高，造成使用情況尚未達到預期效果，然而，隨著現金卡市場戰況加劇，競爭者越來越多，中信金、台新金不但增加裝設自動貸款機的數量，連現金卡龍頭老大萬泰銀行也加入戰局，預計年底裝設台數到達110台，再加上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、 瞭解目前自動化貸款機發展現況與趨勢，進而降低成本創造新商機，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、 架構適合本行的自動化貸款機之服務機制，以爭取更多新客戶，促使「春嬌志明現金卡」之使用更為廣泛，畢竟，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，才能爭取更多的客戶。
貳、考察內容

為了解其他國家自動化貸款機之發展與應用現況，以作為本行未來自動化貸款機發展技術之參考，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、日本日立（ＨＩＴＡＣＨＩ）工場訪察，其自動化貸款機發展與應用，綜合如下：

    一、自動化貸款機之主體
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二、自動化貸款機之作業流程

· 填寫申請書

在申請書的設計上，申請人只須填入姓名及住所等較煩雜的中文字樣，避免中文打字的困擾，其餘問題均以數值化的答案在螢幕輸入即可。

· 掃描文件

將申請書放置於螢幕上執行掃描作業，掃描完畢後，申請書即收入貸款機中，目前一台自動化貸款機可收入100至150封的申請書。

· 個人資料蒐集

依據螢幕或語音說明指示，直接將答案以觸控式方式輸入貸款機中，在問題作答的設計上，均以數值化的方式為主，以方便申請人填入資料，常見的問題為：年齡、職業、年所得、居所所有權、發薪日，其中發薪日是與客戶訂定繳息日的重要依據。

· 證件辨識

將身分證明文件放置於證件辨識器下，供機器讀取相關資料，在日本駕照是必須的身分證明文件，利用先進的證件辨識機器辨識駕照的真偽，並將文件內容傳至SERVER中，Call Center人員利用相關資訊進行審查的工作；在日本，消費金融公司有一套嚴密的審查流程及完整的黑名單資訊(BLACK LIST)，據Promise消費金融公司表示，以自動貸款機申貸的發卡率大約為10%，即10人申請中只有一人核卡，數字讓我有些訝異，但統計資料也顯示，日本以自動化貸款機的申貸率非常高，所以對消費金融公司來說，絕對划算。

· 產製卡片及契約書

當申請流程結束後，若確定核卡，則立即產製卡片，配合申請的數量，一台自動貸款機約可產製100至150張卡片；至於契約書的內容包含：額度、利率、利息計算方式、還款期限、繳息日、還款方式等，在額度的控管上，Promise消費金融公司的作法是第一次一視同仁，隨著申貸信用的累積，來增加額度的限制

三、自動化貸款機之網路連結與架構

    1.Previous Self-Contract System (目前的連結模式)
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  2.New Self-Contract System(未來發展的新連結模式)
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  3.自動貸款機之系統架構

因第三代自動化貸款機即將在十二月問世，故本章節以第三代自動化貸款機系統架構為介紹標的：

1. 自動化貸款機主機部份

· CPU Spec

· Shortening scan time

· Expansion of scanning area ( A4 full-size is available)

· Shortening operator process time by assistance of judgment job (driver license detection of true-false)在日本基本的證件資料是駕照，故辨識駕照的真偽為證件辨識機的主要目的

· Easy reflection of Application (Display made by Web language HTML；easy to modify by third people

· Up-loading job application 

· Countermeasure for card jam

· Enhancement of scanner motion

· Enhancement of statement pusher

· Retract box of contract box (w/exclusive key)

· Retract box of card (w/exclusive key)

2. Call Center操作員部份

· CPU spec

· Availability of color scanning；contract terminal can scan color papers，operator panel can display it 

· Shortening operator process time bye assistance of judgment job (driver license detection of true-false)

3. Server部分

· Connection control between contract terminal and operator terminal 

· Administration of customer’s data (Total administration of customer data)

· Administration of condition for terminals (Total monitoring of all the terminals on systems

· Up-loading of programs (Ability of program up-loading to contract terminal or operator terminal)

四、第二代與第三代自動化貸款機之比較

1.Self-Contract Terminal

	Function
	Item
	第二代spec
	第三代Spec

	Display
	Display
	14inch color TFT
	15inch color TFT

	
	Color
	260,000 colors
	65536 colors

	Scanner
	Read mode
	mono
	mono / color

	
	Max. area
	210mm * 202mm
	A4

	Camera
	Face camera
	(
	(

	
	Hand camera
	(
	(

	Voice 
	Guidance
	mic or handset
	mic or handset

	Card issue
	Spec
	magnetic (JIS1 or JIS2)
	magnetic (JIS1 or JIS2)

	
	Capacity
	200(100*2)
	200(100*2)

	
	Retract capacity
	approx. 100
	approx. 100

	Statement 

Printer
	Paper size
	A4
	A4

	
	Capacity
	cartridge 1:200
	cartridge 1:200

cartridge 2:80 

	
	Retract capacity
	approx. 100
	approx. 100


2.Operator Terminal

	Function
	Item
	第二代spec
	第三代Spec

	Control
	Memory device
	HDD:2.1GB

PD/CD-ROM

FDD
	HDD:10GB

CD-R/W

FDD

	display
	display
	15inch color CRT
	15inch color TFT

	
	Resolution
	1024*768 dot
	1024*768 dot

	Voice
	Communication
	Handset of headset

(option) 
	Handset of headset

(option)


3.Connection Control terminal

這是新一代自動化貸款機的產物

	Function
	Item
	第三代Spec

	Control
	Memory device
	HDD:18GB、CD、FDD、MOD

	display
	display
	15inch color TFT

	
	Resolution
	1024*768 dot


4.第三代自動貸款機
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五、日本消費金融公司之獲利與壞帳

    日本高利貸法對利率上限為29.2%，縱使日本銀行的存款已幾乎是零利率，但消費金融公司的貸款平均利率仍維持在22%至25%之間。

    因現金卡客戶為傳統貸款之「邊緣族群」，高報酬也高風險，如何在短時間內迅速評估其信用，決定核貸與否，不是單憑「經驗」二字所能完成的，精準的信用評分模型是日本信評專家與科技工程人員歷經了多年的發展與調整後才產製的結果，即使在日本最不景氣的時機，壞帳率仍控制在3%以下，這攸關信用風險微妙的Know How，當然無法在訪談中輕易得知，但值得注意的是，為了維持信評的正確性，他們用每年放款的1%金額作為信評調整的研究，這筆相當可觀的研究費，造就了現金卡成功的契機。

參、研習心得

一、何謂自動化貸款機

自動化貸款機外型有點類似自動櫃員機。民眾可以在無人的情況下，依據機器螢幕的指示，填妥相關文件、提供自身財務資料(身分證、所得證明等)來辦理貸款業務。
自動貸款機設有視訊系統，客戶能透過螢幕與遠端的行員進行互動，甚至辦理業務有問題時，也可以直接提問，申請確認後自動貸款機就會吐出現金卡，民眾能夠立刻以現金卡提領現金。
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二、自動化貸款機之發展

現金卡是日本金融業特有的產品，在日本，執現金卡市場牛耳的並非銀行，而是所謂消費金融公司，2002年的統計資料顯示，日本現金卡借貸餘額約10兆日圓，站全體消費金融藉代逾額65兆日圓之15%，現金卡客戶1,600萬人，發行卡數約3,000餘萬張。

早期日本消費金融公司是由小型分支機構來控展業務，配合科技不斷地發展，藉由自動化貸款機深入全國各個據點，市佔率逐年提升。以ACOM為例，該公司目前有521個配備行銷人員的分支機構，另約有1,200個無人據點，1,800 台左右的自動化貸款機。

在日本傳統銀行界原先瞧不起這些地下錢莊漂白的消費金融公司，但亮眼的獲利成績，讓這些傳統銀行不得不放下身段，向這些金融公司求教，並藉由合資的方式，進入原被銀行拒貸的客戶層市場，如：UFJ與Promise合資成立Mo-bit公司，三菱與ACOM合資成立@loan公司；台灣並無金融消費公司的型態，故小額消費借貸直接由銀行開辦，透過萬泰銀行的喬治瑪莉現金卡，打響了小額信貸的便利性，使得自動化貸款機也隨之引進台灣市場。

3、 自動化貸款機之優點

    自動化貸款機又稱無人契約機，是日本最新技術之自動化設備之一，無須分行人員操作，可由遠端之集中中心控制，其優點詳述如下：
1. 無須分行人員操作，將低人力成本。

2. 客戶透過機器可承做小額信貸、新開戶、諮詢等各項業務，省下的人力可從事其他服務，使資源集中運用。

3. 自動化貸款機之架設可增加分行銷售窗口。

4. 內建視訊會議功能，可提供客戶強而有力的印象，尤其當客戶在等待中心信用查詢時，可透過視訊系統播放廣告短片供民眾觀賞。
5. 利用自動化機器作為介面，可以化解客戶面對銀行行員審核資料的尷尬感而更樂於使用。
6. 簡易且人性化的操作方式，專屬的發卡空間，能確保客戶隱私及安全。
4、 自動化貸款機之發展現況與趨勢

    自動貸款機成功的二大因素，第一是大環境配合，過去僅中信銀行與台新銀行裝設自動化貸款機，普及率不高，知名度也不足，經營自動化貸款機當然不容易，進入台灣5年多的現金卡，市場已逐漸邁向成熟期，首先引進現金卡的萬泰銀行，也斥資千萬元以上，讓自動化貸款機成為現金卡的主要通路之一，由於萬泰銀行不惜成本在媒體大打萬泰銀行推出自動化貸款機的廣告，使得許多民眾對於自動化貸款機相當有興趣，也促使萬泰銀行自七月六日正式開辦自動化貸款機作業以來，短短半年時間，就預計裝設置110台，可說是裝設最多速度最快的一家銀行，除此之外，也有幾家銀行正在評估引進自動化貸款機的可能性，如此一來，越來越多銀行加入，自動化貸款機的經營才可能見其功效。

    第二項成功條件是布點位置及經濟規模，自動化貸款機的設置地點須集中在都會區，日本自動貸款機風行的主要原因，是因為非常重視個人隱私，不希望借錢時被人看見，但台灣的民情風俗不同，據統計資料顯示，目前最熱門的設立地點是：夜市、賣場、百貨公司甚至捷運站等人潮匯集的地方，因台灣民眾要求的是方便與快速，對於隱私的要求反而就不這麼重要了。

    以中信銀為例，由於與中油加油站策略聯盟，再加上自動化貸款機需要明亮乾淨的區域，因此將自動化貸款機設在加油站內，又可兼具廣告效益；同樣的，台新銀行與新光三越百貨合作，將自動化貸款機設立於百貨公司中；而萬泰銀行也採取相同的策略，準備進入捷運站及大賣場中。

    自動化貸款機裝設的數量越來越多，如何能夠取得最有利的地點，將是未來自動化貸款機經營的一大課題。
    將上述三家銀行自動化貸款機作業之比較如下：

	銀行
	作業方式

	中國信託
	標榜三十分鐘快速核貸，不過限於十萬元額度，利率則為15%。

	台新銀行
	貸款利率依貸款人償債能力而有所不同，約介於10%至20%之間，貸款人除要繳交一筆3000至6000元不等的開辦費，日後每次動支該貸款要付100元手續費，隨借隨還，但每月至少償還借款金額的3%

	萬泰銀行
	方式與台新銀行雷同，但更進一步推出業界創新的ALM辦卡模式，客戶可先行利用手邊最為方便的方式完成申請程序，例如透過手機申辦專線或上網申請等，待服務人員資料審核完成後，隨即通知客戶至就近的自動化貸款機領取卡片。


5、 客服中心

    要發揮自動化貸款機的功能,除印體設備的完整外,後端訓練有素規劃完善的Call  Center,也是不可或缺的重要因素,目前以日本Promise金融公司為例,一位服務人員(即Agent)大約連接15台自動貸款機,平均約耗費1個月以上的專門訓練,與現今以分行為窗口執行小額信貸作業比較,人力成本可說是大為降低,但對於客戶服務人員而言，給他們一個統一的視窗介面，就能看到所有客戶相關的資訊．為了能使客戶服務人員處理交易業務，在這些軟體整合之後，要能帶給客戶服務人員更多的專業資訊．將商業的固定流程自動化是非常重要的作業。
    隨著科技文明的進步與自由貿易環境的成型，企業間的競爭日趨激烈白熱化，商業產品的同質性高，功能上的差異小，加上消費者意識抬頭的情境下，商品本身不再是促成顧客完成交易的主因，顧客更重視的是交易期間的服務流程與售後的服務是否令人滿意。因此，如何健全顧客接觸管理，建置完善的客服機制，隨時了解顧客的需求，快速的進行服務與回應，提供顧客最新、最快和最完整的服務，藉以吸引顧客，提高顧客對企業的服務滿意度以及忠誠度，以 確保企業在市場的高度佔有率和獲利率，是攸關企業存續的燃眉之急！因應此概念而衍生出的具體企業組織便是客服中心(Call Center)。

    Call Center，簡單地說即為電話中心,是將一般傳統之純語音式電話查詢中心,更進一步地與其電腦資料及其周邊設備(如傳真、E-mail,Kiosk, Vedio..etc.)整合,更宏觀將客服人員所需之一系列完整之軟硬體結合,因應整個企業間所不容或缺及不容忽視之客服服務系統。使其由過去傳統保守被動式企業經營方式,轉趨為積極主動而能提供全方位的服務。簡單地說乃由於因應整個競爭自由化之產業而有所改變及突破，更由於科技及通訊技術不斷地進步，人們之需求改變產生更多之不同商品及服務需求之提高，因此日益白熱化之競爭商品多元化之需求，單一窗口服務之Call Center因而順應上述需求而誕生。隨著資訊科技的發展迅速，愈來愈多的公司逐漸在他們的工作流程中，融入各種應用技術以提昇組織的效能。在各行各業中，革新成果最為顯著的莫過於客戶服務業，尤其是銀行,這與客戶關係最綿密而且長久的行業。 

Call Center所運用的技術即為CTI,所謂CTI就是電腦電話整合，過去我們打一通電話去公司要求服務，往往要等上半天還等不到滿意的答案，但是現在不一樣了。經由CTI的建置，電腦能夠自動分配話務，並且自動將來電客戶的資料show在你的專屬客戶服務員的畫面上（辨識call ID），你不需要再費盡口舌對客服員大喊大叫，所有的資料都會自動呈現，客服員也不必再四處去詢問其他單位一個客戶的各種相關資訊，能馬上為客戶解決問題，這是所謂的inbone。除了inbone外，CTI也能自動做outbone，把那些等待再次被服務的客戶資料記下來，等待適當的時機再做外撥。當然，由於與電腦做整合，甚至可以讓網路上的user透過網路連結到客戶服務員的電腦畫面，透過網路面對面溝通。
    除了讓客戶服務的流程更加流暢外，CTI也有效地與客戶資料庫做連結，提供各種客戶資料分析，並且有效偵測大量做資料採礦(Data Mining)以發覺各項新行銷機會與改善方式。當然，Telemarketrng是最基本的運用方式。總之，CTI最令人引領企盼的也就是將研發、行銷、客戶服務、實體配送、帳務、售後服務…等一整個工作流程頭尾串聯起來，與以資訊化、透明化，從而降低企業的營運成本，提高顧客滿意度。 
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    由於Call Center的人事成本佔總成本的60％至70％，再加上客戶所感受的「服務」乃是直接與前線人員接觸得來，因此，「人」的因素是佔一個機構服務成功與否之最大關鍵。
 

    Call Center的主角－客服代表CSR(Customer Service Representative)，或稱之為CCR(Customer Care Representative)，其工作為每日接聽用戶撥入之詢問電話，除了用餐及休息時間外，CSR必須在位子上等待或接聽客戶的詢問電話，工作型態可謂極為單一、較無變化，再加上客戶電話往往以抱怨者佔多數，因此CSR一天工作下來須承擔極大的壓力，情緒起伏亦大，一個良好的CSR，在性別、學歷、經歷上的要求並非絕對，但其先天個性及後天的調適才是關鍵所在。 
    客服人員除個性之特質至為重要外，言語上的使用及聆聽溝通技巧更是要好，而這除了談話技巧要一流外，更是要有條理、具說服力、音調適中。若CSR談話浮誇、與客人距離拿捏不定(甚至可能過近)、口無遮攔、當面評論客人私事、開客人不當之玩笑，或用字遣詞不當甚或不雅，以上皆屬不當。 

    不同產業對CSR的要求原則上並無太大差異，但因產品別的不同而可能有些不同特質之要求，例如保險、銀行業的CSR對數字不可懼怕，電信業CSR對電信科技乃至手機使用不可畏懼。當然，CSR錄取後的訓練可補強其該項特質，但確實某種產業CSR在處理客戶問題之技巧使用上可能有所不同。 

    至於要如何挑選出一個良好的CSR呢？一個良好的CSR須具備什麼特質？CSR由於一天必須接聽上百通電話，故個性不可過於閉塞、害羞，須有一定的社交性，但亦由於其工作單一，不似業務工作較有變化，故又須有一定的定性及耐性，如此「內外兼具」、「動靜皆宜」的平衡要求，更使一個良好CSR顯得可遇而不可求。綜合上述，CSR在個性上的要求最好具備： 

▓良好社交性。 

▓情緒起伏低。 

▓對他人關懷。 

▓不以自我為中心。 

▓具服務導向及熱忱。 

▓具耐性。 

▓重細節。 

6、 現金卡
    要探討自動化貸款機引進就必須要先了解現金卡的發展，現金卡，是一種小額信用貸款，銀行在核貸同時發給一張金融卡，借款人可以在核貸額度內憑這張金融卡隨借隨還，按日計息，借款人每月只需還約借款額度2%的最低應繳金額。
    過去幾年信用卡的預借金額成長率都是呈現雙位數，但今年成長比率卻下挫，這是因為很多消費者改用「現金卡」的緣故。而會造成消費者對現金卡趨之若騖的原因，發現現金卡多半標榜借錢利率比信用卡循環利率低，手續費低，同時沒有最低還款額度限制，至於額度，信用卡預借現金限於信用額度內，但現金卡最高可借到100萬元。所以現金卡搶走了不少信用卡預借現金的生意。
    以現金卡為主力的萬泰銀行，不僅股價高掛，成果也獲得外資的青睞，畢業即負債已成為現今的社會現象，據調查顯示,20-29歲年輕人，平均五人就有一人負債，畢業即負債看似負面，實則反應現在年輕人理財觀念的改變，現金卡已成為時下年輕人提早享受提前消費的理財工具。

    現金卡在台灣問世五年，申辦張數每年以超過20%的速度成長，無疑是造成消費貸款迅速膨脹的原因之一，除了民眾消費行為的改變，全球景氣低迷，資金需求薄弱，貸款利率屢創新低，而以信用為主導的消費性貸款變成為各家銀行所覬覦的大餅，銀行業一向以放款業務為主，而又以企業投資或周轉金及房屋貸款為二大標的，近年來企業風暴不斷，使得中大型企業貸款的逾放比率居高不下，故銀行願意逐漸將放款結構轉移至消費者放款。

    現金卡成功的因素：

(一)快速申貸：必須在最快速的時間內回應客戶申請，現金卡屬於救急的工具，如何快速取卡領現變成為消費者關注的焦點之一，在設計商品時，申辦流程的簡化則為重要的課題，申辦管道的多元化也成為成功的指標，自動貸款機即為一重要的快速申辦管道。

(二)放款品質維護：時下現金卡的申請資格頗為寬鬆，持卡人養成以債養債的消費觀念，雖然養大了現金卡的市場，也使得發卡機構承擔了龐大的壞帳風險，故申辦流程雖須簡化，也需注意消費者還款能力。

(三)冒貸的防範：現金卡標榜著免保人，免收入證明，條件之寬鬆，使得詐騙集團有可成之機，本行目前也身受其害，如何提升辨識冒貸案件的能力，才能降低冒貸的發生率。

(四)呆卡率：現金卡目前的呆卡率頗高，如何能跳脫發卡數字的迷思，增加卡片的使用率，才能創造出真正的利潤，又現金卡消費者貸款的組合分散於為數眾多的借款人，對銀行所需承擔的風險，要比傳統的企業貸款組合來得低。

各家銀行現金卡比一比
	銀行
	名稱
	利率
	費用
	額度
	每月繳額

	土地銀行
	春嬌志明
	一般客戶12.99﹪；本行存款(往來半年、最近三個月之存款平均餘額達二萬元)及放款戶優惠利率 9.99% 一年，一年後自動調整為 12.99%或本行當時核定利率。
	1.每筆手續費提領金額 1％或 100元孰低者

2. 免開辦費、免管理費、免掛失費、免換卡費、免信用保險費及保證人
	2萬至30萬元
	一次繳清融資餘額或依未還金額、本期　　　金額、各項費用及融資利息之合計數之３％( 如低於1000元，以1000元計 ) 

	萬泰銀行
	George & Mary卡
	18.25%
	1.每筆手續費100元
2.掛失費50元
	1萬至60萬元
	借款金額3%

	台新銀
	YouBe卡
	20%
	1.每筆手續費100元
2.掛失費200元
	1萬至30萬元
	借款金額3%

	大眾銀
	Ａ現金卡
	前3個月免息
之後按18.9%
計息，代償13.90%
	1.開辦費為核貸金額3%
2.每筆提款手續費100元
3.掛失費100元
	10萬至30萬元
	借款金額2%

	誠泰銀
	金太郎
現金卡
	前3個月不計息，之後按18%
	1.開辦費為核貸金額2.5%
2.每筆提款手續費100元
3.掛失費100元 
	3萬至30萬元
	借款金額2%

	
	
	按月計息18%
	1.每筆手續費100元
2.掛失費100元
	
	

	遠東銀
	如意卡
	13.61%
	1.帳戶管理費500元至2000元
	5萬至100萬元
	-


	泛亞銀
	魔利卡
	第1個月9.99%，之後按約15%
	1.每筆提款手續費100元
2.掛失費100元
	5萬至30萬元
	無限制

	聯邦銀
	國民
現金卡
	第1個月動用免息，之後按約18%計息
	1.每筆提款手續費100元
	1萬至30萬元
	-

	國泰銀
	U-life
現金卡
	13.75%
	1.開辦費1000元（相關企業員工免收）
2.每筆提款手續費100元（若授權該行代為扣繳款項者免收）
3.掛失費200元
	最高
30萬元
	無限制

	花旗銀
	Ready Cash
	18%
	1.不收開辦費，但收管理年費600元
2.透過ＡＴＭ提款，小於一萬元收100元，透過電話語音則免收。
3.掛失費1000元
	月薪
2-3倍
最高
80萬元
	借款金額3%

	渣打銀
	Smart Cash
	19.95%
	1.開辦費2000元
2.每筆手續費ＡＴＭ150元，電話語音180元
3.掛失費1000元
	1萬至
20萬元
	借款金額3%


現金卡與信用貸款之比較

	　
	信用貸款
	現金卡

	特色
	1.額度高(約10~200萬元)
2.利率實質回饋，還款方式靈活。
	1.在額度內全額借出無設限，且入會一段時間後〈約三個月〉，往來正常，可視情況調整額度，一般30萬元。
2.利息：比銀行貸款低，當日借還不計息。日息約0.05%，年息約18%，適合短期借款。
3.隨借隨還最省利息。
4.免保人、免擔保、免投保。

	貸款額度
	10~200萬元
	一般30萬元

	貸款期限
	1~7年或1~5年
	依銀行的不同而有所差別

	還款方式
	1.分期還款型：按月平均攤還本息。
2.透支循環型：可隨借隨還，有動用才計息。
	循環動用(幾乎是以日計息)：借款本金x日息x借款日數(還要加上每次提取的100元帳務管理費)

	申請條件
	上班族：20~55歲具國籍者，有正當職業及固定收入。
非上班族：免投保信用保險，須徵提具資力之保人。
	門檻低，各行各業，年滿20歲之本國國民。

	檢附文件
	身分證影本、戶口名簿影本、相關文件(在職證明、財力證明)
	上班族：身分證、財力證明
軍人：身分證、軍人身分證或薪資轉帳證明
學生：身分證、學生證


肆、建議事項

　 在景氣蕭條、企業金融一片死寂之下，銀行業者紛紛搶進過去乏人問津的消費金融市場，五年前現金卡的引進者萬泰銀行，現在是該市場的大哥大，緊追在後的台新銀行，也搶到老二的位置，其他各家銀行也紛紛搶進卡位戰，包括玉山銀泛亞銀聯邦銀等十多家本國銀行，在加上外商中的花旗匯豐銀行，與大型行庫的一銀與華銀，而我們土地銀行也在二年前跟上腳步，龐大的客戶基礎的確造成競爭者不少的壓力，但除了龐大的客戶數外，要推展這一類新授信概念的產品，不僅要有行銷通路，還要有很多的配套措施，未來的發展，有可能出現卡量小的銀行就會因不賺錢而收攤，到時候就會出現大者恆大的局面，如何利用自動化貸款機來擴展現金卡之商機，以下為建議事項：

一、調整小額信貸流程

小額信貸業務強調的是快與方便，對於極需用錢的人，時效性的考量往往擺在第一順位，對於引進自動化貸款機的前提，必需要有適合本行的小額信貸徵信流程與之配合，故架構一套完整的作業流程，才能成功的開發自動化貸款機作業的市場。

二、強化Call Center客服中心

    自動化貸款機的運作，需要有客服中心的支援與搭配，而一套系統的建置往往僅是該項業務的一個起頭而已，系統要運作正常、充分達到預期績效，則有賴各個部門與部門間的彼此的配合，作業人員的充分參與，以及事後的督導與改善，如此才有可能把業務成功推動。 

三、建立自動化催收機制


隨著銀行現金卡發卡浮濫，呆帳問題也隨之而來，儘管各家現金卡喊出逾放比不及2%的說法，那可是花了銀行上億元打銷呆帳，美化帳面的結果，華僑銀行甚至考慮賣出現金卡業務，不論是慘遭詐騙集團海削，還是消費者過度張信用還不出錢來，現金卡的高風險讓各家發卡銀行花了不少的銀子，一旦逾期發生，完善的催收作業防止呆帳的發生，據日本Promise消費金融公司主管表示：「一般人不會為了小額的貸款而糟蹋自己的信用，所以只要積極催收，沒有收不回來的道理。」故如何執行催收作業又能掌控住合理的成本也是一門重要學問。

    面對競爭的外在環境，各個金融機構在亟思開源節流之際，導入自動化的催理系統，使得催收款項回收率與速度倍增，是非常重要關鍵，此系統應包含自動產生各類訴狀；建立標準化催收程序，幫助催收人員立即做出適當的催收行為，進而傳成案件進度和催收專業知識；催收主管能隨時隨地了解整體催收績效及別催收案件進度，有效跟催及提供適當協助等。

靈活的業務模式再配合先進的資訊科技，造就了日本消費金融公司在小額貸款稱霸的局勢。在國內各銀行著眼於高利差，而紛紛搶進此依市場之際，自動化貸款機只是當今時髦的行銷通路之一，有無完整的後台來提供適切的支援與風險控管，才是決定小額信貸是否成功的關鍵因素。[image: image7.png]
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