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摘      要
  　本次奉派赴美國研習「業務整合作業平台應用之研究」，出國參加研究及拜訪期間，主要目的在於訪察瞭解國外電腦公司、外商銀行及相關設備廠商對業務整合作業平台(EAI)最新建置技術與實際應用方向，了解業務整合作業平台及最新未來分行環境之發展趨勢並蒐集相關資料，藉由參訪美國思科CISCO系統公司、瞭解美國商業銀行(Bank Of America) 相關系統應用情形，並再參酌現行各業界在發展業務整合作業平台之經驗及所遇到的問題，配合新科技的發展，考量本行業務發展之特性及資訊室系統架構，以期本行未來應用發展整合各項資訊系統及流程資料之業務整合作業平台時能即時滿足各項新業務之作業需求，有效提昇整合品質及效率。
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  壹、研究目的
現今企業中普遍存在各式的資訊系統與應用程式，每個系統各司其職，各有不同的任務，而企業在進行資訊化的過程中也是分階段或分功能逐步建立企業的資訊架構，如在金融業內部即存在著各種不同時期開發的大型作業主機系統、信用卡系統、網路銀行系統、基金系統、客戶資訊管理系統等。隨著資訊技術的進步，各個企業內資訊化程度越來越高，但許多企業開始驚覺新舊系統之間的資料不一致、物件標準不一、介面紊亂等問題所造成的新舊系統整合成本過高，且整合成功率過低的問題已成為迫切需要解決的主題。

尤其是近年來，金融業興起一陣共組金控的趨勢，「整合」是金控集團未來在資訊應用上最大的需求，如何整合金控公司旗下各子公司的資訊和客戶資料及業務流程，達成合併後多角化經營的綜效，是目前金控公司最大的金礦，也是最大的夢魘。在金控集團旗下每一個不同的公司都有自家所原用的應用系統及各自所有的客戶資料及工作流程，如此的整合工程重要也必須完成，這麼多的系統要整合，銀行要從哪些地方開始著手？建立統一的溝通平台，是首要之務，建置共通的溝通平台還不夠，重要的是將金控公司的資訊透明化。
長久以來應用系統與流程整合對企業來說並非新的需求，然而整合的複雜度與困難度卻隨著整體商業經營環境的善變日益加深。現今企業所普遍面臨的問題是有價值的商業資訊被儲存在不同的時空背景下所建置開發的各種不同的應用系統中。傳統的應用系統間點對點的整合方法無法以最有效率的形式將資訊充分地整合，並導致整合成本過高與整體效率過低的現象，往往使企業錯失許多商機，因此新的ＥＡＩ(Enterprise Application Integration企業應用整合(本行通稱為業務整合作業平台)策略與技術便應運而生。

業務整合作業平台(ＥＡＩ)為一即時資料交換及訊息轉換之作業平台，主要功能為將企業內關鍵性應用系統整合，及強化企業整體流程的自動化；此一整合的重心並不止於應用系統，流程的整合才是企業的最終目標。業務整合作業平台應用於金融業中可轉換由各不同入口進入之訊息及需求，轉換成標準訊息格式，並依據業務主機所需通訊協定傳送訊息，整合傳統存放匯大型主機、信用卡主機、電子銀行、網路銀行及其他獨立業務後台作業系統及管理系統，以達成通路整合、服務整合、流程整合及資料整合的目的，而此行研究之目的即為瞭解國外電腦公司、外商銀行目前業務整合作業平台發展現況與趨勢，並希望能吸取國外金融機構應用業務整合作業平台之經驗，使本行未來業務整合作業平台應用可以更順利的推展，對本行的提升競爭力有更大之助益。
貳、考察內容

為了解其他國家對於業務整合作業平台之發展與應用現況及銀行資訊系統走向，以作為推展業務整合作業平台及本行未來資訊系統技術之參考，經呈核准，奉派赴美國思科系統公司(CISCO)、美國商業銀行（BANK OF AMERICA）訪察，有關未來分行環境發展與相關應用，綜合如下：
1、 思科系統未來分行之應用技術
   思科系統公司 ( ＣＩＳＣＯ　ＳＹＳＴＥＭＳ ) 為全球網路設備領導廠商，於 １９８４ 年由史丹佛大學的兩位學者創立。１９９４ 年 ３ 月 ＣＩＳＣＯ 在台灣成立辦事處， １９９７ 年 ３ 月正式成立台灣分公司。思科於 １９９４年分別在澳洲雪梨、中國北京、香港、韓國漢城與新加坡等亞太區相繼成立分公司，截至目前已在亞太地區主要的 13 個國家中設有辦公室，亞洲市場持續成為思科成長最快速的地區。　

　　近年來　ＣＩＳＣＯ思科系統公司，針對該公司所擁有的「無線 ( Wireless ) 」、「語音 ( Voice ) 」、「安全 ( Security ) 」、「儲存( Storage ) 」四大先進技術，與其協力廠商提出一未來分行架構，為金融業的如何運用新興科技建置未來分行，提供一個很好的願景。
　　未來銀行環境以新科技方法整合分行活動，以求強化客戶服務並提升分行生產力，瞭解分行零售銀行未來面對的挑戰，如何運用該公司結合顧客關係管理的解決方案以提高顧客服務品質、增加顧客維持度、市場占有率的提升、降低管理風險、提升顧客利潤率。
未來分行主要運用以下技術及工具：
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     圖一 Cisco 未來分行架構

(1) 先進ＩＰ電話技術 （Voice and IP Communication）：
　　可提供的企業解決方案包括：ＩＰ電話語音、整合式通訊、ＩＰ 影音會議與客戶聯絡等，經由改善營運效率、增加企業生產力並提升客戶滿意度、降低通信成本，以協助企業實現獲利。
(2) 智能身分識別系統(ＲＦＩＤ：Radio Frequency Identification) ：
　　ＲＦＩＤ被列為本世紀十大重要技術項目之一，ＲＦＩＤ主要利用ＩＣ及無線電來存放與傳遞辨識資料，具有耐環境變化、可重複讀寫、非接觸式、資料記錄豐富、可同時讀取範圍內多個RFID 電子標籤等多種特性，使得ＲＦＩＤ成為對標的物進行追蹤與資訊回饋的最佳利器，運用此一技術可使客戶在踏進分行的第一時間便可由接待人員提供客戶最個人化的貼心服務。
(3) 無線傳輸技術(Wireless Mobility) ：
　　無線區域網路（Wireless LAN; WLAN）為透過無線網路存取器(Access Point, AP)架設區域網路，而非利用傳統的網路線將電腦連接。目前，無線網路正迅速改變電腦及網路之生態環境。隨著筆記型電腦(ＮＢ)與個人數位助理(ＰＤＡ)等行動運算裝置日漸普及，ＷＬＡＮ環境也因應而生。使用者可透過ＷＬＡＮ存取電子郵件、安排會議行程，並且可任何地點，存取網路中的檔案與應用。有了無線網路，不論使用者身在何處，都可隨時掌握重要的資訊與應用。運用無線傳輸技術，使分行的服務空間能獲得更彈性的運用，並且使客戶與分行及分行內部人員間的溝通更無遠弗屆。
(4) Web-based的自動櫃員機及分行端末系統：
　　透過網路化 Web-based的自動櫃員機及分行端末系統，配合無線傳輸技術，將使分行應用系統的使用更為靈活，對於資訊部門統一版本更新或由總行下達全行性的訊息及資訊較為便利。

(5) 網際網路及網路安全措施：
　　網路溝通能力強，效率高，網路是企業生財工具，也是企業降低成本的利器，但當使用者越依賴WLAN，企業對於其安全上的顧慮也隨之加深。在提供給使用者行動力與便利性的同時，同時也須確保WLAN環境中流通的資訊無流失之虞，因此WLAN環境須配備有安全的防護裝置，目前相關技術包括雙向認證、訊息完整性檢查，以及每一個封包使用不同密鑰（Per-Packet Keying）等。
(6) 具備網路功能的電子資訊站(KIOSKS)

(7) 多媒體內容傳遞技術(CDN:Content Delivery Network )

(8) 客戶關係管理(Customer Care)：
　　希望能達到經由適當的通路(right channel)，在適當的時間(right time) ，提供適當的產品與服務(right product/services)給予適當的顧客(right customer)，一切以顧客為導向，做好顧客關係管理，加深客戶與金融單位間的粘著度，使客戶忠誠度提升，滿足不同客戶的需求，以求為分行創造更高的利潤。
2、 未來分行之環境

        思科系統公司﹙ＣＩＳＣＯ﹚所創造的未來分行環境如下：

(1) 配備ＩＰ電話技術的接待人員：
　　當客戶進入分行，接待人員運用ＲＦＩＤ系統或客戶的識別碼以ＩＰ電話、ＰＤＡ或掌上型電腦取得客戶基本資料及相關ＣＲＭ資訊，接待人員所做的不只是傳統的接待工作，更可提供客戶更多的諮詢及銷售服務。

(2) ＷＥＢ－ＢＡＳＥＤ的ＡＴＭ：
　　當客戶至ＡＴＭ執行交易時，可隨時依不同的客戶提供不同的金融商品資訊或本行最新的保險方案等，甚至可與具備網路功能的電子資訊站(ＫＩＯＳＫＳ)結合，提供其他購票、廣告等創新服務，客戶亦可以ＡＴＭ內附的ＩＰ電話介面和監視器與銀行的ＣＡＬＬ　ＣＥＮＴＥＲ客服人員聯絡，要求提供相關服務。在未來分行中ＡＴＭ成為銀行金融網絡中的一個多媒體端點，不僅提供現金存取、轉帳查詢等基本功能，也可通知客戶所申請各項服務的進展狀況，並提供專屬的金融資訊，甚至可將客戶所選擇的資訊傳送至指定的電子信箱中。

(3) 配備IP電話的櫃檯：
　　客戶到櫃檯接洽業務時，櫃員除提供服務外，亦可提供客戶切合需要的理財或保險規劃，更可透過IP電話所提供的ＩＰ電子視訊會議(ＩＰ Video Conferencing Solution)與相關理財人員甚至海外高級金融顧問召開線上電子會議，給客戶更即時正確的服務。

(4) 具備網路功能的電子資訊站(ＫＩＯＳＫＳ) ：
　　透過ＣＩＳＣＯ多媒體內容傳遞技術(CDN)，可將各項多媒體訊息藉由等候區內配備具備網路功能的電子資訊站(ＫＩＯＳＫＳ，如下圖)，營業時間內可告知客戶本行最新的金融商品及服務，結束營業後亦可播放內部訓練課程。
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                        圖 2  :電子資訊站ＫＩＯＳＫＳ     

(5) 提供重要客戶ＩＰ電話銀行服務：
　　ＶＩＰ客戶可藉由銀行提供的ＩＰ電話銀行服務，獲得如轉帳及查詢帳戶餘額及獲得相關金融資訊等功能。

(6) 營業廳內無線無人櫃檯：
　　營業廳內配置無線無人櫃檯，結束營業或等候客戶眾多時，客戶可運用此無人櫃檯，執行一般轉帳查詢交易，且無線的端末機可使營業廳更美觀舒適。

(7) 有效率的企業內部通訊(Efficient Enterprise Communication)﹕
　　由於統一的通訊方式，所有的電話留言、傳真及email可留存於單一的收件夾，企業內部人員可藉由IP電話、筆記型電腦、ＰＤＡ、桌上型電腦，以無線或有線的方式，取得個人訊息。
(8) 網路安全：
　　ＷＥＢ－ＢＡＳＥＤ的銀行系統及ＩＰ電話技術需有全方位整合的安全措施為後盾，才能有效的防止病毒及駭客的攻擊。

參、研習心得

1、 何謂業務整合作業平台
隨著科技的日新月異，現今企業資訊化的程度愈來愈高，企業中普遍存在各式的資訊系統與應用程式，每個系統各司其職，各有不同的任務，分別管理各個功能導向的工作或業務。而在企業進行資訊電腦化的這十多年的過程中，也多是分階段或分功能逐步建立企業的資訊系統架構，因此許多企業內部同時存在著不同年代所開發的應用系統或套裝軟體，從ＵＮＩＸ、ＡＳ／４００、ＤＯＳ，到最近幾年所流行的主從式架構。近年來企業漸漸發覺有用的資訊散佈在不同的系統中，新舊系統間的溝通及資料相互流用也成為問題。應如何以最少的成本，整合目前的各應用系統，已成許多企業最感頭痛的課題了。

在上述的傳統化資訊系統發展模式下所建構的資訊架構，許多對企業有價值的資料常常必須重複輸入，且重複存放在各個不同的系統內，如銀行業將客戶基本資料儲存在信用卡系統、證券系統、傳統大型作業主機系統等，使得各個系統之間卻無法相互配合達成協同合作的效益。傳統的系統整合為將應用系統間點對點的整合無法以最有效率的形式將資訊充分地整合，並導致整合成本過高與整體效率過低的現象，往往使企業錯失許多商機，因此新的ＥＡＩ (Enterprise Application Integration企業應用整合(本行通稱為業務整合作業平台)策略與技術便應運而生。
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圖3:傳統的整合方式
業務整合作業平台或企業應用整合(ＥＡＩ　：　Enterprise　 Application  Integration)係指結合技術與流程的策略性整合方案，能將各種客製化應用系統、套裝軟體與ＷＥＢ的功能做有效的結合，以商業間所熟悉的文件及檔案格式進行商業資訊的交換。業務整合作業平台ＥＡＩ所使用的整合方法，乃以標準化的中介軟體架構與分散式物件技術將不同應用程式作安全且有效率的整合。
事實上ＥＡＩ 並不是一個新的名詞，早在八十年代，企業就開始出現應用系統間互相溝通的需求。當時是以專案人力，在各個應用點之間寫程式互相連接，一旦應用系統太多，就會導致糾纏不清的情況，此種方式的缺點是相當複雜而且浪費網路成本。但是ＥＡＩ的重要性卻在近年來快速的攀升，其主要原因就在於企業大量導入新型的應用系統如ＷＥＢ 應用程式、企業資源規劃(ＥＲＰ) 、客戶關係管理(ＣＲＭ) 與供應鏈管理(ＳＣＭ) 等等，再加上既有的內部舊式系統，不同系統間資料及流程相關的複雜性倍增，直接影響到的是企業內部與對外的運作效率，讓企業必須從根本來正視有關EAI的課題。

ＥＡＩ 是為了將企業內部各自獨立的應用系統加以整合才被提出的技術，其方法是解讀並轉換來自各異質系統間不同應用程式的資料，進行資料格式的轉換，透過統一的工作流程整合現有的應用程式，達到同步或非同步的自動流程處理與協同運作，將原本分散在不同系統中的各種有用的資訊做有效的應用。ＥＡＩ 還能增強傳統系統效能，讓封閉的系統能與ＷＩＮＤＯＷＳ平台上的應用程式整合，尤其是網際網路上的電子商務，也能增加異質系統上資料的使用率。
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圖 4:企業應用系統整合方案(EAI)
業務整合作業平台(ＥＡＩ)為一即時資料交換及訊息轉換之作業平台，主要功能為將企業內關鍵性應用系統整合，及強化企業整體流程的自動化；此一整合的重心並不止於應用系統，工作流程的整合才是企業的最終目標。工作流程的目的在於將工作或者資訊在適當的時機送到適當的人手上。從人的觀點來看，一般的文件簽核系統就是典型的工作流程應用，但是如從產銷業的觀點來看，從業務接觸、客戶下單、原料採購、生產排程、完工入庫、銷售出庫、財物會計等的金流、物流與資訊流本身也是一種工作流程，這樣一個完整的工作流程一定會橫跨企業內部多個資訊系統，因此工作流程就變會成一個資訊整合平台，因此 (ＥＡＩ, Enterprise Application Integration)就變成以金流、物流或資訊流為主的工作流程管理系統主要工作，要讓工作流程管理系統跳脫原先應用在簽核的範圍，擁有強大系統整合功能的工作流程引擎是EAI的重要核心。
　　　　金融業環境近年來出現了如下的重大改變，：

直接金融取代間接金融

主動行銷取代被動服務

客戶導向取代產品導向

資訊科技角色由自動化功能提升為策略性武器

金控公司整合
　　　　銀行工作型態也有以下之改變
後台工作自動化

前台工作自動化

客戶服務自動化

提供整合性服務
面對上述的改變金融業最好的解決方案是導入業務整合作業平台。金融業是高度資訊化的產業，國內金融業目前所使用之資訊系統可區分為傳統存放匯大型主機、開放式主機﹙如本行端末系統﹚、獨立後台業務作業系統﹙中小型主機﹚、獨立後台業務管理系統﹙中小型主機如ＣＲＭ ﹚、ＷＥＢ 應用系統﹙網路銀行、ＷＥＢ  ＡＴＭ﹚等各種不同類型應用系統，雖然國內金融業的各項業務幾乎都已完成電腦化作業，但各電腦系統間卻欠缺有效的整合。
業務整合作業平台應用於金融業中可轉換由各不同入口進入之訊息及需求，轉換成標準訊息格式，並依據業務主機所需通訊協定傳送訊息，整合傳統存放匯大型主機、信用卡主機、電子銀行、網路銀行及其他獨立業務後台作業系統及管理系統，以達成通路整合、服務整合、流程整合及資料整合的目的，以期為企業減少成本，創造最大的利潤。
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圖 5 :金融業EAI建構模式

2、 企業間資訊整合（B2Bｉ）與業務整合作業平台（EAI）

整合作業大體上可分為ＥＡＩ（Enterprise Application Integration）及Ｂ２Ｂｉ（Business-to-Business Integration）兩種，ＥＡＩ被認為是一種用來將組織內營運流程加以模組化及自動化之解決方案，其主要目的乃將不同之資料來源及應用程式予以連結；Ｂ２Ｂｉ則是一種將組織本身之整合作業，擴張至防火牆之外，以便與諸如夥伴、供應鏈、甚至企業集團內母子公司間等單位相連結之解決方案，也就是企業間的資訊整合。
根據David Linthicum於「B2B Application Integration」一書的定義，Ｂ２Ｂｉ係指企業合作夥伴間，結合彼此的流程作業、應用軟體、資料及Web功能，使參與的夥伴間皆能即時獲得相關資訊，並據以回應，使企業充分協同作業（Collaboration），並達到企業延伸（Enterprise Extension），目的在使企業社群整體皆能獲利。
ＥＡＩ之效益在於，有效率地將不同應用程式及資料來源予以整合，並以最小之改造工作，簡化營運流程之執行以提高效率，同時，ＥＡＩ較易能使用已投資於舊技術之資源，以減少利潤產生之時程，及產生較低之持有成本；Ｂ２Ｂｉ能在彼此關係定義不清及更加複雜時，有效率地進行與外部單位之整合，並簡化數個企業營運流程之執行以提高效率，事實上，Ｂ２Ｂｉ參與了較動態之市場變化，且使企業觸及全球市場，以減少進入市場所需之時間，並降低持有成本。
Ｂ２Ｂｉ與ＥＡＩ最大的不同在於，EAI是指企業內部在應用程式與資料上的整合；而Ｂ２Ｂｉ的重點則在於企業合作夥伴上下游間的流程整合。而兩者所使用的技術卻很相似，例如兩者都是以中介軟體（Middleware）作為不同系統間傳遞訊息的機制。此外，兩者的整合方式亦非常相似，事實上，在大多數的案例中，在執行企業整合前，必須先歷經企業內部的整合。更進一步說，ＥＡＩ是Ｂ２Ｂｉ的必經之途。
ＥＡＩ與Ｂ２Ｂｉ是完整的商務整合方案（Business Integration Solution）之其中一環。所謂一套完整的商務整合方案應包括：
(1) 底層的通訊架構：讓資訊流能即時且自動往來於系統與使用者之間。此部份為整個平台的核心與基礎。
(2) 與外部系統整合：與其他企業體系進行資訊交流、讓固定的交易程序自動化等。也就是Ｂ２Ｂｉ（Business to Business Integration）。
(3) 與內部後台整合：在己方企業內部進行資訊交流、讓固定作業程序自動化。這部份即為ＥＡＩ（Enterprise Application Integration）。
(4) 網站服務（Protal & Web Services）：無論是內部網站或對外網站，目的是與使用者產生互動、增加資料的能見度等。一般來說，這是使用者實際接觸與操作的層面。
(5) 程序管理（Business Process Management）：將企業內的作業程序與上下游廠商進行協調。BPM並不是一種IT技術，而是屬於高階的管理方法論。例如從接訂單、確認動作、回覆、訂單確認、發工單、出貨、開發票、到請款，這整串連續性的作業程序就是企業的資訊流從上游到下游所必須流經的各個節點，而BPM的範疇就是管理這些程序。從前串接這些動作的是人，現在則使用EAI技術，讓電腦自動銜接這些動作片段。
3、 業務整合作業平台的整合方式
現今市場上所推行的業務整合作業平台﹙EAI﹚，依整合方式的不同可區分為傳統點對點﹙Point to Point﹚、訊息代理者﹙Information Broker﹚、程序代理者﹙Process Broker﹚三種整合方式：

(1) 傳統點對點的整合方式﹙Point to Point﹚：
    傳統點對點的整合方式是將各個需整合的應用系統作直接點對點相互連接，通常會使用中介軟體來作為應用系統的整合，此種整合方式必須撰寫大量的整合程式並進行長期的系統維護，需要企業投注大量的人力、時間及經費進行系統及應用程式間的整合，因此這種架構只適合應用在少量的應用系統，當企業的應用系統數量增加時，相互連接的程式數量就會快速的增加，往往無法滿足企業的需求，並導致整合成本過高及整體率過低的現象。
  
[image: image5]
圖 3 :傳統點對點的整合架構

(2) 訊息代理者﹙Information Broker﹚的整合方式：
    訊息代理者的整合方式是經由訊息代理者在各應用系統間做為中介者，來減少應用系統間連接介面的數量，因此如某應用系統的輸入格式有所變更，只需變動該訊息代理者的相關程式即可，目前大部分用於整合應用系統的中介軟體技術仍然是以訊息代理者技術為主。
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           圖4: 訊息代理者﹙Information Broker﹚的整合方式
(3) 程序代理者﹙Process Broker﹚的整合方式：
    程序代理者是訊息代理者的延伸。除了處理樣版格式的轉變外，程序代理者也將連接各應用系統的程序邏輯封裝在內部。當所有的程序邏輯都歸屬在同一個地方時，可以容易學習、分析和改變程序使用的圖形介面。明顯減少應用系統在整合時的複雜性並且也能允許使用者在不同的範疇上參與程序的設計。在較大型或較複雜的應用系統整合方案，則是徧向採取程序代理者技術。
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           圖5: 程序代理者﹙Process Broker﹚的整合方式

4、 應用業務整合作業平台的整合層級
    業務整合作業平台的整合橫跨企業內的不同層級，可區分為企業流程層級的整合、應用程式層級的整合、資料層級的整合、介面及平台層級的整合。
(1) 企業流程層級的整合﹙Business Process Integration ﹙BPI﹚﹚：
    企業組織內流程整合是將以流程為中心，將異質且分散的商業應用程式，根據組織內的作業流程的需求，作有效的整合。整合時要盡量以不影響企業實務流程為主要考量，當企業整合進行時，必須針對企業間不同系統的資訊交換流程進行管理及重新定義，讓原本獨立運行的各種應用系統可藉由工作流程的串聯整合獲得應用系統整合的最佳效益，也可以降低原本各應用系統之間的區隔與相互資訊共享的限制。
　　但整合性工作並非間斷，並非一次整合完成就可不再考量，企業生存環境不斷在變化，經營模式也持續改變，所以整合系統的方式應是能保有系統擴充或流程修改的彈性。
(2) 應用程式層級的整合﹙Application Integration﹚:
    藉由外部的介面以整合分散的應用系統，使各應用程式均能經由標準化的機制加以操作。在應用程式層級的整合，主要目標為將系統的的資料與功能經由轉換及傳輸，讓不同的系統可共用及分享彼此的物件及有效資訊，以達到即時整合的功能。如客戶關係管理系統﹙ＣＲＭ﹚的相關資訊可為企業內部主要後端系統及網路系統的資料及時分析而得來，企業的前端系統也可透過ＣＲＭ所分析的客戶屬性資料提供系統使用者行銷的參考。
(3) 資料層級的整合﹙Data Integration﹚:
     為了使企業流程的整合及應用程式的整合能夠成功，資料及資料庫系統的整合是必須先行完成的。此一整合著重企業系統中最為基礎的元素―資料，藉由資料整合，是企業間的資料得以互相支援運用。資料必須先行被定義、分類、模組化，此三步驟完成後，不同資料庫系統間的資料才可達成共享但分散儲存的目標。
　　　為了達成完全的資料整合，資料格式的標準化是不可或缺的，在資料整合階段所進行的整合將會建構不同應用程式間的溝通管道。其溝通的重點著重在資料的大小與資料傳輸的協定，也就是標準的訂定，藉由訂定共用的機制讓不同的應用系統之間可以分享彼此的資料，透過資料格式的轉換，讓即使是異質資料庫間的資料也能彼此互通。
　　整合方式在這種層級整合的優點是不需要更動原先應用系統程式碼，缺點是對於專案委外訂製的系統要使用這種層級的整合方式有一定程度上的困難，這是因為所需要的資料存取介面可能有所不足，通常只有標準化而且具有完整開放介面的套裝應用系統才適合使用這種層級的整合。
(4) 介面及平台層級的整合(Interface/Platform Integration)：
    介面及平台層級的整合為將相關的應用程式統合在一個整體的資訊作業環境中，讓使用者可以很方便地從電腦的桌面作業環境以工具列的方式選擇相關應用程式。該類的整合形式係屬大規模的整合方法，其中需要投入大量的人力與經費以持續進行應用系統重組、整合、管理與維護的工作。此外，在這樣的資訊作業環境中會依據每個員工之工作屬性及閱覽權級進行相關應用程式與資訊存取的管制，以確保資訊傳遞的安全。
5、 XML技術

　　可延伸標記語言（eXtensible Markup Language ）是於１９９６年起始發展由國際標準組織﹙International Standards Organization，ISO﹚根據標準通用標示語言﹙Standard Generalized Markup Language，SGML﹚所設計出的一個簡單、彈性的電子文件格式，其後１９９８年二月，美國便正式公佈ＸＭＬ的Recommendation 1.0版的語法標準。
ＸＭＬ提供一種中立而標準的交換格式，使不同軟體、不同作業平台都能夠資料整合,XML提供一種中立且標準的交換格式，使不同軟體、不同作業平台都能夠正確處理同一份文件，所以XML將會是未來開發網際網路應用程式的重要工具，也為業務整合作業平台提供標準化技術。
ＸＭＬ文件和訊息的主要特色在於它是結構以及資訊內容導向。結構化文件和訊息編碼方法的主要精神在於它可供其它電子資料傳遞、文件出版系統、電腦輔助設計或製造、資料庫管理等系統，在處理重複和共享的資料時，能有效提升其效率和效能，節制資訊系統的開發建置和管理營運成本。這種方法將資訊內容、結構和格式等不相同的文件要素予以區分。
ＸＭＬ具有下列幾項特色：
· 可攜性
由於ＸＭＬ的內容只是有結構的文字，且符合Ｗ３Ｃ（World Wide Web Consortium）協會制定的標準規範，透過ＸＭＬ解析器，可以在不同平台、系統或軟體上讀取ＸＭＬ文件。
· 延伸性
ＸＭＬ提供使用者自訂標籤規格，可針對不同需求及領域設計有實質意義的標籤，並能彈性的增加標籤以切合使用者的需求。
· 內容與格式分開
ＸＭＬ文件利用標籤紀錄資料內容，標籤的規格與文件的樣式各有不相同。
· 樹狀結構
ＸＭＬ文件中標籤規格是一層層被定義出來的，ＸＭＬ文件內容隨著標籤的階層特性而成一樹狀結構。
ＸＭＬ保存了文件的資料和結構(有助於原始資料的回溯)，可是卻不指出文件的呈現格式，如是格式的解析應在資料最後傳遞時，才依據用戶需求進行最佳化之處理。ＸＭＬ技術本質上的優勢和特色，使商務資訊流電子化產生根本上的改變，並在應用上提供更多維的可能性。

ＸＭＬ具有以下的優勢：

1. ＸＭＬ為一開放性的標準。
2. ＸＭＬ具有彈性。
3. ＸＭＬ以Unicode為基礎有國際化特性。
4. ＸＭＬ應用面廣，商用、語音、醫療等皆可使用。
5. ＸＭＬ跨平台特性，不同性質的作業平台，如Windows、MacOS、Linux等皆可使用。

ＸＭＬ技術將改變我們交換和處理資訊的方式，我們能在接收到資訊的同時，根據我們自己的需要來處理這些資訊。例如：我們可以使用ＸＭＬ語言描述的公司的訂單，這些訂單可以和資料庫結合在一起，在不同的程式中自動更新庫存和出貨記錄而不需要重新輸入資料，同一份訂單在不同的應用中可以有不同的涵義，在採購部，可以賦予訂單編號、指定客戶編碼與修改金額，而供貨廠商只能確認訂單和修改金額，收貨人則只能查看、存儲或列印這份訂單，但是，不論在哪一種情況下，實際上所使用的是同一份文件，而根據不同的使用者與使用時機，會有不同的行為。

利用ＸＭＬ的好處是可以定義自己需要ＸＭＬ結構，這樣的ＸＭＬ結構可能來自資料庫實際架構的轉換或是資料庫架構的一小部份。如此一來，程式設計師不用操心資料在資料庫中實際對應的欄位，ＸＭＬ標準的出現為ＥＡＩ的整合提供了良好的工具，並提升了整合的成功率。
6、 企業應用業務整合作業平台之益處

    管理學者麥克波特指出：企業的競爭優勢來自於企業內部的功能單位相互支援所產生的效益而來，以創造出更為可觀的企業價值。
　　企業除了運用內部資金、人力、資訊等相關資源外，更重要的是能透過外部資源的整合，發揮出更為快速的成長與發展。波特認為，結盟或合併使企業無需擴張規模就能擴大競爭範疇，發揮龐大的效益。因此企業整合才可發揮最大的能量。

　　導入業務整合作業平台ＥＡＩ對於企業的價值在於能有效協助企業降低整合風險、降低基礎資訊系統的開發及維護費用、並強化對外的合作關係。
(1) 節省開發維護應用程式成本：

　　如企業不採取業務整合作業平台ＥＡＩ的整合架構，而以傳統點對點的方式整合原有的系統，則每有新系統開發時，原舊有相關各應用系統需開發對新系統的整合或介面程式，所開發的新系統也須另花更多的成本去開發相關介面程式聯結其他所需的應用系統，如此一來，不僅需較多的開發成本，相對的也需花費較多的維護成本。

　　企業採用ＥＡＩ產品將能有效降低現存系統的維護成本，因為企業的系統維護成本由以往針對個別應用程式的維護成本縮減成只針對應用程式間共有介面程式的維護成本，大幅降低了應用程式的維護成本。
　　一旦企業採用ＥＡＩ解決方案，就能將新的技術快速且十分容易的方式整合進原先的應用系統架構中，相較於原來點對點的傳統整合方式來看，不論在資料分析與應用系統整合過程中所花費之相關時間與系統修改及整合成本都大幅下降。ＥＡＩ解決方案讓不同部門乃至不同企業間的應用程式整合更容易且更具成本效益。
(2) 提昇整合的彈性：

企業引進ＥＡＩ後，由於分散式組織的資訊基礎架構，逐漸由集中式的資訊架構轉變成分散式的資訊架構。EAI解決方案的出現將提供彈性的整合方法以支援分散式進行不同商業系統間的系統與資訊的整合與交換。
(3) 提昇跨組織溝通或連結的效率：

　　隨著電子商務時代的來臨，代表企業間的合作關係將會愈來愈緊密，企業間的合作由以往批次的交易管理逐漸延伸至企業內與企業間供應鏈流程的再造與有效整合。在Ｂ２Ｂ電子商務當紅之際，許多企業面臨系統整合的需求。除了一對一電子商務較單純，可以藉由ＥＤＩ或連外網路（ＥＸＴＲＡＮＥＴ）傳遞交易資料就能完成生意外，其他無論是一對多、多對一，或多對多模式，各式電子交易的需求都讓企業面臨種種系統整合方面的困境。
　　此類困境包括無法處理客戶的即時需求；同時產生不同的需求時，系統無法協力處理；必須因應各個客戶系統不同的需求而為每位客戶製作不同的介面；無法以單一系統滿足所有客戶；交易對象沒有足夠的技術或系統支援；既有系統的維護費用過高、彈性不夠…等等。經歷過這段時期的ＩＴ人員想必對這瓶頸記憶深刻。其中最困難的一點是企業與企業之間的資料整合。於是，儘管很多程序都逐一自動化了，但都是片段性的存在。片段與片段之間的銜接還是要靠人力完成。因此企業導入ＥＡＩ以標準化的平台及傳遞格式作企業間的橋樑，提昇跨組織溝通或連結的效率，將能有效提昇企業間供應鏈系統與資訊傳遞的即時性與協調性。

7、 業務整合作業平台所面臨的問題

　　雖然企業資訊化程度愈來愈高，由於各部門之間的應用系統都是在不同的時空背景下，分別向不同的專業軟體供應商採購導入。要整合這些現有的系統經常會面臨下列的問題：
(一)架構的彈性
　　企業為了擴大彼此的商業版圖和服務範圍，經常採取企業合併或聯合的商業策略。合併或聯合的商業目的是希望將其企業的勢力範圍擴大，但是當商業版圖和服務的範圍擴大的同時，企業同時必須降低成本、統合他們的營運活動以及去除多餘不必要的部份(例如功能重覆的資訊系統)，以使合併後的企業在經營上更具彈性。各自企業的應用系統不一定是在同型式的平台上運作，所以企業應用整合的架構必須具備適當調整的彈性，以因應企業在營運時各種不同的商業策略。
(二)確保資料的隱密性

當完成整合機制後，資料已整合為可供各應用系統所使用，為了避免資料被不當的擷取，管理者必須注意在各種資料的使用權限上加以設計管理，以避免資料外洩的情形發生。
(三)平台負載測試問題
　　對於所有的應用系統，負載測試是很重要的一環。應用整合不單只是將企業的各種應用系統進行統合運用，更重要的是整合後的運作效能是否如同預期。然而企業應用整合效能和壓力測試方面，目前並沒有工具可以對整合後的系統針對運作瓶頸部份進行正確的警示和發現。

(四)複雜的資料模組
　　資料模組的部份因為各別系統皆有自己特有的資料型態，整合時容易對於設計者造成混淆。例如，當外部系統經由程序代理者對主要的商業邏輯進行資料的交換或存取時因為複雜的資料模組，必須要藉助更多的轉換技術來完成。

(伍)設計人員的訓練
　　目前企業應用整合的工具，在結構和語法上通常太過於複雜，而且這些軟體系統設計好的功能僅有小部份能夠直接適用於各企業，為了能確實掌握程式核心，必須涉及許多複雜的訓練。除此外，特殊應用系統的客製化通常不是件容易的事，而且工具所設計的商業流程不見得能適用於該企業現行的制度。
(六)鬆散且複雜的處理模組
　　應用整合通常要面對原本高度鬆散而且複雜的處理模組，但是各別應用系統導入的目的與功能性的不同，使得其各自的處理程序也有所差異。在整合時必須考量如何統合各種系統的處理模組並且基於商業上安全的考量必須隱蔽大部份重要的商業邏輯。

(七)管理上的問題
　　資訊化程度愈來愈高的企業，不是所有的應用系統都與企業運作的商業流程直接相關，例如：文書軟體MS Word、試算軟體MS Excel 等，以致於應用整合的工具無法全面的整合或管理到所有的應用軟體。系統管理者在企業各種應用系統的管理與維護工作上，並不會因為EAI 的成功導入而提升管理的效益；當企業的各種系統軟體需要維護或升級，系統管理者除了要保持伺服器端與商業流程相關的各種應用系統正常運作；還必須在企業內部各使用者之間奔走執行其他與商業流程沒有直接關係的系統軟體維護與升級的工作。
　　完備的應用整合架構除了要能使企業易於對各種應用系統進行整合，也必須考量企業各種應用系統在管理上的問題，才能有效的在人力和財力方面提升企業的競爭優勢。
肆、本行業務整合作業平台（EAI）現況

　　本行業務整合作業平台自民國九十一年十月起併同本行網路銀行作業平台開發後，已建立了在本行現行連線架構及網路下，可與各業務主機（如中心帳務主機、信用卡主機、基金主機等）連接，具格式轉換、訊息派送及交易流程控管功能，使用XML Schema作為中介軟體之標準訊息格式，並支援XML Web Services的業務整合作業平台。
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　　本行業務整合作業平台（ＥＡＩ）為即時的資料交換及訊息轉換作業平台，須與各業務主機（如中心存放匯大型帳務主機、信用卡主機、基金主機、網路銀行伺服器等）及代收事業單位的系統連接及整合，此外，由網際網路或專線進來之訊息或各業務主機進來之訊息均可經此作業平台轉換成XML的標準訊息格式，並依據送達之業務主機所需之相關通訊協定元件(Transport Adaptor) 傳送訊息，並同時支援同步與非同步交易型態及所需之訊息格式(如XML、純文字檔)進行訊息型態轉換，並提供交易流程控管（如正常交易、冲正交易、訊息追蹤監視交易等）作業功能。
目前本行已與業務整合作業平台ＥＡＩ連結的相關系統：

· 連結前端通道部份：

	業務代碼
	系統名稱

	ＣＰＣ
	中油營收管理系統

	ＴＲＳ
	學雜費系統

	ＮＢ
	網路銀行

	ＷＥＢ　ＡＴＭ
	網路ＡＴＭ

	ＣＡＬＬ　ＣＥＮＴＥＲ
	ＣＡＬＬ　ＣＥＮＴＥＲ

	ＩＣＢ
	投資人保管清算系統

	ＮＰＬ
	催收管理資訊系統

	ＷＭ
	財富管理系統

	ＣＨＴＭＶＤ
	公路監理資費前置處理系統


· 連結後端主機部份：

	ＨＯＳＴ主機
	系統名稱

	ＵＮＩＳＹＳ
	中心帳務主機

	ＡＳ４００
	信用卡主機

	ＦＵＮＤ
	基金主機


　　　　　
伍、建議事項
　　金融產業一直是變化與成長最為顯著的產業，現今已逐漸邁向全面自動化服務時代，不但走向以客戶為導向的營運模式，資訊科技的發展腳步更是一日千里。提供完整的金融產品及全方位的業務服務整合，在此一競爭日益激烈的金融市場中，已成為提升競爭力的不二法門。
　　本行不僅必須適應金融環境的變遷，更需面對未來可能的民營化進行及組織金控公司的企業改造工程，因此依據金融服務未來發展的實際需求，建置e-Service之服務系統，以建立專業客服中心Call Center，處理來自不同通道(Multi-Channel)的客服需求，並結合客戶關係管理(CRM)、線上行銷、企業間的電子交易(B2B)等，透過業務整合作業平台建立一個整合性、國際性的客戶互動平台，將資料及交易流程確實整合，為本行未來需努力的方向。

目前台灣金融業已漸漸走向金控化，而台灣金控最大的問題在於各子公司業務範圍複雜，但是目前資訊科技並不能幫金控公司做最好的決策，最常做的事情只是一般的日常交易，例如處理信用卡的帳單、存放匯的基本帳務處理。銀行約70％的資訊投資，都著重在每天的交易流程上，因為如果不做這些系統，銀行就無法開門。但這些資訊系統，並無法帶給金融業任何獨特的競爭優勢。唯有整合是金控集團未來在資訊應用上最大的需求，該如何整合金控公司旗下各子公司的資訊和客戶資料、達成合併後多角化經營的綜效，是金控業者所必須審慎考慮的課題。
本行目前已建立業務整合作業平台的架構，未來可以朝以下方向發展，以期將業務整合作業平台的功效做更大範圍的應用： 

(1) 建立一整合性的資料平台：
　　在多元化發展企業中或企業間，資訊的分享極為重要，完整及正確的資料來源不但是必要的決策依據，更是奠定良好企業活動之基礎建設，而資料整合則是此一需求的可行方案。
　　本行在目前沒有資料倉儲的情況下，資料是由各個不同的業務系統(如:存放款、信用卡、基金等系統)而來，除了會有資料轉換整合的問題外，各個業務系統須重複地提供資料給各個決策管理系統使用(如:財富管理系統、提供風險管理系統、提供徵授信暨擔保品系統等)，不僅造成資源浪費，而且容易出錯。有了資料倉儲後應整合各個不同的平台的資源，提供一個整合性的資料源平台。
(2) 建立後端主機間與後端主機至前端伺服器的連結︰
    本行目前透過業務整合作業平台整合的資訊系統，仍限於由前端伺服器﹙如網路銀行等伺服器﹚透過業務整合作業平台查詢後端主機﹙如中心帳務主機或信用卡主機等﹚的資訊，缺少主機間與後端主機至前端伺服器的連結。
    現行當各主機間需要相互間資訊交換查詢，必須透過系統間日終的資料整批傳檔，而分行營業人員若有查詢各主機資料的需求，必須藉由連結不同主機的工作站，分別執行查詢交易後，再由人工加以整併，造成許多分行人員的不便。未來如能透過業務整合作業平台建立起後端主機間，以及後端主機至前端伺服器的連結，將使本行整體資訊系統做更完整的整合。
(3) 建立ＷＥＢ－ＢＡＳＥＤ的銀行系統：
    各前端主機與後端伺服器，甚至是未來的客戶管理系統間建立了完整的連結通路，本行的各個端末系統如分行端末系統、外匯系統、信用卡系統，也可朝向ＷＥＢ－ＢＡＳＥＤ介面做全面性統整規劃，進一步建立一整合性的端末系統，各系統間可交叉查詢，分行營業人員也不須為了查詢各個系統間的訊息而必須更換不同的工作站，不僅為分行節省成本，也可提供分行業務人員更完整便利的服務。
(4) 新系統開發時注意整合彈性問題：
　　在新商品、新業務不斷推陳出新、新科技發展一日千里的今天，未來不斷地有新的應用系統的開發是一定的。而本行未來開發的各項新的應用系統不一定是在同型式的平台上運作，甚至會保有新系統自有的資料庫。但我們需要考量的新系統除了在架構必須具備適當調整的彈性，更須具備與其他系統透過業務整合作業平台整合介面或資料之能力，以因應本行未來在營運發展時各種不同的商業策略。
(5) 充分與ＣＲＭ相結合：
　　客戶關係管理系統﹙ＣＲＭ﹚的策略目標係為配合營運目標建置，規劃為分階段建置、分期執行。本行目前已初步完成的客戶關係管理系統﹙ＣＲＭ﹚的第一階段，待未來本行整合式客戶服務行銷系統完全建置完成後，可望透過業務整合作業平台與客戶關係管理系統﹙ＣＲＭ﹚相結合，以顧客服務為導向，可將本行未來整個組織的工作流程加以改善。
    我們可以將客戶關係管理系統﹙ＣＲＭ﹚分析後的結果，透過業務整合作業平台，提供給線上各應用系統、後台管理系統、銷售人員或客服人員即時使用。上述所謂的工作流程改造並非破壞原有的組織工作流程，而是調整原有的工作流程，使其發展得更為完整順暢，一切流程走向以客為尊，提供客戶更完備更切合需要的服務，以期為本行創造最大的利益及企業價值。
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圖：本行業務整合作業平台架構








PAGE  
43

_1193385401.vsd

