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摘      要
　　「行動銀行」服務在國外已蓬勃發展，但在台灣的推行並不算順利，拜智慧型手機所賜，行動銀行的重要與必行性重新受到矚目。從前為人津津樂道的「趕三點半」將逐漸式微，行動銀行服務帶來破壞式的創新，可突破時間、地域的限制，讓使用者隨時隨地皆可享受銀行服務，舉凡轉帳、繳費、基金、貸款等金融交易，甚或結合供應鏈及非金融機構業者，使服務範圍延伸到購物、訂票、物流等上下游供應鏈體系，創造突破性之新生活型態。

本次赴美國從事「行動銀行之研究」，藉由參訪美國IBM、EMC公司等知名企業，了解國外科技產業對於行動銀行相關發展趨勢及實務經驗，統整現今國內各家行庫作法，並配合本行業務特性，歸納出未來行動銀行擴充應用之可行性方案，提出「建立土銀行動金融策略」、「以優化的客戶體驗實現差異化」、「以行動裝置特性實現商業價值」、「以行動行銷與行動商務實現業務價值」等項建議，作為本行發展行動銀行參考。
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1、 研究目的
破壞式創新議題影響了金融業，「行動銀行」服務為使用者生活帶來全面性創新的改變。行動銀行服務在國外已行之有年，但在台灣的推行並不順利，約莫十年前，不少銀行就已和電信業者合作，提供針對GSM手機的智慧型SIM卡行動服務。但當時的功能僅包含基本的帳務查詢與分行查詢，無法做到即時交易，且受限於手機的螢幕過小，還須承擔連線的安全風險，導致行動銀行無法獲得使用者青睞，只得宣告失敗。
拜智慧型手機所賜，「行動銀行」重新受到矚目。隨著行動銀行的崛起，使得銀行領號碼牌、等待叫號的光景可能即將走入歷史，民眾只要透過智慧型手機即可使用「行動銀行」進行交易，此類服務可從金融交易延伸到購物、訂票、物流等項目，讓使用者隨時隨地可享受突破時間、地域限制的新生活型態。
金融機構推動行動銀行，基本上就等同推出新種服務，不僅能服務既有的客戶，增加客戶的黏著度，還具有吸引潛在客戶前來使用，發揮開發市場的功效。本行應從策略規劃思考行動商務的定位，並以發展貼近使用者情境的應用為目標，打造出有價值的行動銀行，創造新服務與新商機。
本次考察期間自民國101年12月4日至101年12月24日，藉由參訪美國IBM、EMC公司等知名企業，吸取國外產業對於行動銀行的發展趨勢及實務經驗，了解發展行動銀行的關鍵要素，避免盲目投資落入常見陷阱，並統整現今各家行庫作法，配合本行業務特性，期待歸納出未來行動銀行擴充應用之可行性方案，作為本行建置行動銀行參考。
2、 研習內容
本次赴美國從事「行動銀行之研究」，主要為參訪美國知名科技公司IBM及EMC，吸取行動銀行相關發展趨勢及實務經驗。

IBM(國際商業機器股份有限公司)為美國一家提供資訊服務的跨國公司，成立於1911年，總部設在美國

 HYPERLINK "http://zh.wikipedia.org/wiki/%E7%BA%BD%E7%BA%A6%E5%B7%9E" \o "紐約州" 紐約州阿蒙克(Armonk)市，由Thomas J. Watson於1924年從前身為CTR(全名為Computing Tabulating Recording)公司名稱正式改名為IBM。
EMC(易安信)為美國一家資料儲存資訊科技跨國公司，成立於1979年，總部在波士頓麻薩諸塞州霍普金頓市，由Richard Egan及Roger Marino兩人所共同創辦，公司名稱取自於其二人姓氏的第一個字母命名
1、 IBM

IBM公司長期以來，一直都是電腦產業的領導者，尤其在大型／小型機和便攜機（ThinkPad）方面的成就最為矚目，但就在2004年12月8日，IBM公司將其PC部門以金額17.5億美元出售給聯想公司，並持有聯想公司股份，藉由聯想收購PC部門的契機，IBM便開始向管理服務公司轉型，目前主要業務為企業及政府部門基礎建設、主機代管和諮詢服務，並提供客製化軟體及軟體解決方案，範圍從大型主機到奈米科技皆包含在內。
本次IBM公司參訪，主要介紹目前正蓬勃發展的行動裝置對於傳統的銀行所帶來的影響，以及在行動銀行服務上銀行業者該如何進行創新改革創造企業價值，最後介紹行動銀行服務可為客戶與銀行業者創造雙贏局面。
（1） 行動裝置帶來的影響
近年來，由於iPhone誕生所帶來的智慧型行動裝置熱潮，從調查中可以發現行動網路使用率的成長遠比傳統的廣播、電視，甚至網際網路來得快，有鑑於此，調查報告顯示有70%的受訪者皆認為未來5~10年內行動銀行服務將大幅地衝擊及影響銀行實體體系。然而，只要銀行業者能迅速且精確地因應此趨勢而採取積極的作為，便能在目前已飽和且競爭激烈的市場中創造了獨特的機會及競爭優勢。根據預測報告指出，從2010年到2015年在行動裝置上的交易金額成長率將達28%，比起一般網路線上交易的成長率3.6%來得多。因此行動化科技是未來公司最重要的資訊發展計畫之一，且未來行動裝置每月的使用頻率將會比現在成長20~30倍，因此，銀行業者需重新思考行動銀行服務的重要性。
（2） 如何進行創新改革
銀行業者在透過行動銀行服務創造企業價值時須先具備以下功能：
1. 支援多種行動裝置平台：由於智慧型手機與平板電腦這所謂的行動裝置，近期來呈現爆炸性成長，帶動了行動商務快速的發展，讓Google、微軟和Apple、以及手機領導者諾基亞，RIM (Research In Motion)等企業為了不落人後，紛紛推出專屬於其行動裝置所使用的作業系統平台，再加上依據各作業系統平台所開發的瀏覽器，銀行業者為了因應使用各種行動裝置的使用者，其所開發的行動銀行服務必須支援多種裝置平台。
2. 確保客戶資料安全無虞：目前行動銀行相關業務拓展的關鍵，仍落在安全性議題。調查指出對行動銀行使用有顧慮的族群，其主要擔憂是手機的交易安全、以及手機遺失導致資料外洩的疑慮，因此，安全仍是用戶決定是否使用行動銀行的關鍵。
3. 方便使用：行動銀行服務提供多項方便功能，例如從最基本的「查詢」，可查詢利率、匯率、基金投資組合、績效、淨值、信用卡紅利點數、帳戶餘額等，想到什麼跟銀行有關的事項，都可以用行動銀行服務完成。第二是地圖定位功能，只要手上有智慧型手機，就可查詢到附近的銀行分行，以及與銀行信用卡合作的優惠商店在哪裡。第三是試算功能，包括存款、借款，都可以試算出成本與利息，出國時也可以做匯率的換算。第四是轉帳功能，只要是約定帳戶，就可以透過行動銀行服務進行轉帳。
4. 留住原有顧客：透過行動銀行服務所提供的繳費記帳小幫手功能，協助提醒顧客每個月哪一天有哪些帳單需要繳費。此外，可透過連結社群網站，顧客可直接付款給自己在社群網站所信任的朋友，藉此貼心服務能夠留住既有的顧客。
5. 提供使用者良好使用經驗：根據客戶特性，區分出不同顧客群，提供量身裁製的行動金融服務，再依據個別需要提供不同程度的服務，並適時提供個人化的優惠促銷活動。
6. 創新應用：結合智慧型手機GPS定位功能，提供所謂適地性服務(Local-Based Services, LBS)，及時即地提供使用者銀行所配合的特約店商家各種優惠資訊以及商家、銀行分行、ATM等定位服務。
（3） 創造客戶與銀行業者雙贏局面

行動銀行服務可為客戶與銀行業者帶來許多助益，應妥善利用以創造雙贏局面。以下分別列出行動銀行服務為客戶及銀行業者之益處，其中對客戶所帶來的好處包括：
1. 隨時、隨地皆可使用：只要有行動裝置，客戶便可透過網路使用行動銀行服務，包括查詢帳戶資料、申請銀行服務、執行轉帳交易、或線上付款等交易，甚至當客戶有任何疑問時，皆可透過行動銀行的線上客服功能，提供即時的處理及相關資訊查詢。
2. 節省往返實體銀行時間：從存款查詢、匯率查詢，到轉帳、買賣基金、繳水電與停車費，甚至是貸款，以後大可不必趕三點半的銀行關門時間，在智慧型手機上，這些應用現在通通可以一指搞定。不論身在何處，銀行的大門永遠為你而開，節省往返實體銀行時間。
3. 讓付款更容易：智慧手機的盛行，未來利用手機作為行動支付的工具已是市場所趨，運用手機裝置的紅外線通訊或 NFC 功能，提供非接觸式行動付款，不需信用卡或網路既可完成付款，例如：Google電子錢包。此外，也可透過square電子支付系統，在行動裝置上所連接square設備上進行刷卡或手動輸入方式下使用信用卡完成付款。
4. 獲得專屬優惠：根據客戶特性，區分出不同顧客群，並結合智慧型手機GPS定位功能，提供適地性服務，及時即地提供使用者銀行所配合的特店商家各種優惠資訊服務。
行動銀行服務對銀行業者本身所帶來的好處包括：
1. 增加交易管道：拜科技發展之賜，銀行的通路從傳統的臨櫃交易，陸續增加了自動櫃員機(ATM)、電話銀行，網路銀行，更隨著近來龐大行動裝置使用人口的帶動下，行動應用大量的使用，金融機構也藉由行動商務的發展，開創出行動銀行服務的電子通路，讓客戶在進行交易時有更多的選擇。
2. 提升客戶滿意度：由於顧客隨時隨地可查詢帳戶資料、申請銀行服務、執行轉帳交易、進行線上付款等交易，同時也能透過行動銀行的線上客服功能得到立即的回應及處理，藉由這些便利的服務便能大大地提升客戶滿意度。
3. 吸引新客戶群：金融機構在推動行動銀行服務時，基本上就等同推出一個新種服務，不僅能服務既有的客戶，增加客戶的黏著度，還具有吸引以往很難接觸到的潛在客戶主動前來下載使用，開拓出新的市場版圖。
4. 從既有客戶中獲得更多收入：行動銀行服務的創新應用除了提供客戶更新鮮便利的使用經驗之外，主要仍在於提供更快速、多元的優惠資訊，增加客戶消費意願，以及根據客戶特性所創造出量身裁製的行動金融產品及服務，這些都能為銀行業者本身帶來更大的商機。
2、 EMC

EMC公司由銷售記憶板(memory board)起家，在1990年因為推出Symmetrix外接式儲存體(SAN Disk)產品受大多數公司使用而快速崛起，此後也陸續致力加強軟體的開發，軟硬體不斷的創新，從2003年開始，併購了包括VMware、RSA、Greenplum、Isilon等多家具備高度策略價值的公司，目前主要業務為提供企業資料儲存、資訊安全、備份與還原、虛擬化及雲端運算等多樣軟硬體產品、服務和解決方案。EMC在比利時、巴西、中國、法國、愛爾蘭、印度、以色列、荷蘭、俄羅斯、新加坡和美國本土設立了研發中心，在美國、愛爾蘭、巴西和深圳建立了生產工廠，目前在全球85個國家已有約400個以上的分支據點，全球的員工約53,500人，客戶遍及金融業、製造業、電信業、航空運輸業、科技業，及政府機關。
本次參訪，分別拜訪了EMC位於美國加州Santa Clara及麻州波士頓的Executive Briefing center及工廠廠房：
（1） Santa Clara

本次參訪首站來到位於美國加州Santa Clara Executive Briefing Center，主要介紹在以往銀行所著重的資料分析，都在於客戶檔案、帳戶明細、交易歷史、財務報告等靜態資訊，例如針對某一客戶的存款帳戶和信用卡帳戶紀錄，去對客戶做行為模式分析，將客戶分為保守型或積極型等市場區隔，進而去推出適當該類型的金融產品及服務，這些資料都是由各個帳務系統產生，但是隨著行動應用、社群媒體等新興應用的竄紅，普羅大眾「黏」在這些應用的時間，比起從前透過電腦進行的文書應用，可說大幅延長，也使得資料增加的速度比傳統的企業應用程式來得快很多。

根據市場調查機構Gartner的分析，目前全球資料量正以每年59%的速度成長，平均每兩年就成長1倍；資料型態也從傳統的結構性資料轉變為非結構資料為主，其中70%～80%都是網頁日誌檔案、圖片、影像、感應設備等所產生的非結構資料。現今的非結構化資料之中，確實蘊藏了許多的真實意向的表達，這些意向有可能從少數幾個人的發想，迅速蔓延成為集體共識，繼而對某些商品的採購、對某些品牌的好惡、對某些金融活動的預測，造成深遠而巨大的影響。

過去這類型的資料處理，不僅曠日廢時，而且還要耗費鉅資，在成本效益的考量下，企業根本不可能全面處理，因此近年來開始有巨量資料(Big data)應用的產生，所謂的巨量資料具備3V的3種特性：

Volume：指的是資料量龐大，現在許多企業已經面臨單日資料量以數十、數百TB的速度增加，未來總資料量也將可能會達到了PB（Petabyte）等級，這樣的資料量已讓傳統的資料庫難以處理。

Velocity：指的是資料增加的速度越來越快，諸如行動運算、社交網路的風行，使得資料增加的速度比傳統的企業應用程式來得快很多，一旦資料增生速度越快，資料處理、分析的速度也就得跟上。

Variety：則是指資料的多樣性，我們現在上網不是只看看資訊，同時我們不斷在產出資料：貼照片、貼影片、這裏按讚、那裏寫個幾句，另一方面，IT深入生活中的各個層面，各式各樣的監控器、感應器也不停地產出機器資訊，資料的型式已不像過去那麼單純了。

以上這3個特性已經是現在式，而不是未來式。不過，或許3V還不足以闡述巨量資料的特色，後來又有人加入了第4個V，也就是價值(Value)，如果巨量資料若非蘊含豐沛的開採價值，一干人等決計不會對它趨之若鶩。

至於該如何面對巨量資料處理問題呢？於是便開始產生Hadoop、NoSQL等新興技術來解決，Hadoop是一種分散式處理技術，它立基於叢集架構，使用大量的伺服器，並透過水平擴充方式打造巨大的處理能力，以應付更大的資料處理需求。有了Hadoop這樣的開放原始碼技術，讓許多人不需購買大型的資料分析設備，也有辦法來分析大量的數據。因此，對於金融業者來說，目前除了可以分析銀行業務系統內所保存的結構化資料之外，還可以透過Hadoop新興技術分析出現在如社交媒體上的非結構化資料來獲得更多客戶的資訊。
面對急速成長的非結構資料與相關應用不容小覷，現在金融業者所要做的是提早準備，以資料倉儲做為巨量資料處理平臺的基礎，再依據不同階段的需求擴充，一旦後續有非結構資料分析的需求，馬上就能在既有系統架構下擴充，以因應業務發展需求，進而搶先佈局市場。
（2） Boston

在當地的參訪中，介紹EMC公司針對美國銀行客戶目前在面對如此激烈的市場競爭環境，以及顧客對於金融服務的要求不斷地提升下，該如何提升顧客使用經驗，以提高顧客忠誠度，進而為本身創造更多的利潤及競爭優勢。
目前行動銀行服務的應用一般除了較普遍的查詢、轉帳功能外，近來各家銀行業者分別推出各項創新的應用，例如房屋擴增實境應用程式(Augmented Reality Mortgage application)，即顧客透過智慧型手機上的相機功能將房屋的外觀拍照下來，該房地產的相關資訊(包含：房屋售價、土地坪數、鄰近地區地價、最近成交金額、銀行目前的貸款利率及每月本息金額等)即顯示在手機上，結合顧客在該銀行的過往交易紀錄，顧客便可初步知道如果欲貸款購買此房屋的可行性。另外，還有只要將錢存入可供計算儲存的微晶片上，其內儲存了持卡人可用的總金額，持卡人就可以用此晶片支付各種費用的電子錢包(Digital Wallet)等應用，以上各種應用的開發為的就是除了保留原有的顧客外，也能夠開拓新的顧客群，利用各項行動銀行服務的提供將銀行與顧客更緊密的結合，銀行便能依據不同顧客群的區別與需求，提供一致性的服務，推出適當的金融產品，進而創造一個銀行與顧客雙贏的局面。
在Executive Briefing Center聽完簡報後，繼續前往Franklin鎮一棟4層樓的大型生產工廠進行參訪，了解EMC公司在硬體設備上的整個生產流程，透過參訪即了解到公司的每個硬體設備，皆由世界各地所製造並進口進來，置放於4樓的零件開始，將零件依照組裝順序分在各個區塊依序組裝，當該樓層組裝流程完成時，便將零組件移至下一個樓層繼續組裝，直到最後在一樓將整個硬體設備組裝完成，並確認設備品質後出貨為止。除了了解硬體設備生產流程外，同時也參觀了針對公司新研發硬體設備所進行的各種環境模擬測試，EMC公司為了掌握每個新研發的硬體設備在何種範圍的環境下能正常運作，每個設備皆需進行一系列的環境運轉測試，其中包含電力、溫度、濕度等項目，模擬在各種環境下的設備運作情況。其中最令人印象深刻的，就是「溫度測試區域」，此區域分成了紅燈和藍燈兩個實驗室，紅燈表示在攝氏40度的高溫環境，而藍燈則表示在攝氏5度的低溫環境，將設備分別在兩個環境下測試運行，測試設備在不同溫度下的運作情況，以及可容許的最極限環境。藉由這次參訪即見識到EMC公司在硬體設備的生產及品管上都有很嚴謹的控管要求。
3、 研習心得
1、 行動銀行之發展

銀行業務從傳統的營運，在資訊技術的快速發展和應用下，自動提款機、無人銀行、網路銀行陸續的推出，以求提升顧客對銀行服務的滿意。隨著國內行動通訊設備的普及，特別是幾乎人手一機的高普及率，銀行業結合通信業者推出行動銀行的服務。以下將分別針對行動銀行的內容以及台灣目前行動銀行的發展現況介紹與了解。
（1） 電子銀行與行動銀行
行政院金融監督管理委員會99 年8 月31 日修正「金融機構辦理電子銀行業務安全控管作業基準」中對電子銀行業務之定義為：電子銀行（Electronic Banking）業務係指在金融機構與客戶（自然人及法人）間，透過各種電子設備及通訊設備，客戶無須親赴金融機構櫃台，即可直接取得金融機構所提供之各項金融服務。而客戶利用電子化科技設備與金融機構進行交易時所使用的網路途徑有「金融機構專屬網路」、「加值網路（Value Added Network，VAN）」、「網際網路（Internet）」三種，所以電子銀行特性為突破時間與空間之限制、自動化的服務及多元化的電子通路管道。
國內電子銀行金融產品，依推出先後順序，可分為ATM 自動櫃員機、電話銀行、行動銀行、家庭銀行、網路銀行、金融EDI、網路ATM 等產品，其產品內容簡述如下：
1. ATM 自動櫃員機（Automatic Teller Machine）：六十七年於台灣銀行總行安裝全台灣第一部ATM自動提款機，以銀行發行金融卡在ATM機器上進行存款、提款、轉帳等交易作業可提供24小時全天侯的服務，也可視同銀行營運據點的擴展；另銀行發行提款卡在2000年代起，由磁條改為晶片金融卡。
2. 電話銀行（Phone Banking）：係客戶利用電話連接銀行語音系統主機，依照電話語音指示，即可進行一般金融資訊查詢或轉帳交易等服務，電話語音可說是首先將銀行的服務延伸至客戶端。
3. 行動銀行（Mobile Banking）：GSM 無線通訊時代，銀行與電信業結合金流及通訊服務，採用STK 功能，透過手機螢幕點選功能，以簡訊服務的方式，不受時間與地點限制，進行一般金融理財如線上轉帳、線上下單及線上繳費等金融服務。
4. 家庭銀行（Home Banking）：銀行與多媒體隨選系統MOD 互動數位電視平台業者合作，將電子商務金流延伸至客戶的家庭內，客戶以銀行發行之晶片金融卡，插入至業者數位機上盒內，透過電視，便能在家進行轉帳、繳納稅費、購物、餘額查詢等各項便利的金融理財服務。
5. 網路銀行（Internet Banking）：民國86年各金融機構推出「網路銀行」業務，客戶透過網際網路瀏覽器，進入銀行網站，即可辦理銀行所提供各項服務，且突破傳統銀行營業時間的限制，打破地理上的分界，將銀行服務擴及全球。
6. 金融EDI（Financial Electronic Data Interchange，FEDI）：係金資中心86 年採用聯合國UN／EDIFACT（EDI）的國際標準訊息格式標準，提供客戶在不同的金融機構間，以符合國際標準的電子資料方式，直接進行各項支付、轉帳、資金調撥和金融資訊傳輸及交換等金融服務。
7. 網路ATM：民國93 年各金融機構推出「網路ATM」業務，網路ATM 係透過個人電腦使用晶片金融卡、讀卡機，連網至金融機構eATM網站進行來各項金融服務，如餘額查詢、自行或跨行轉帳、約定或非約定帳戶轉帳、繳（費）稅等服務。
表1依銀行服務項目分類，統整各項電子通路管道服務功能如下。
表１ 電子通路管道服務功能一覽表
	項目
	ATM自動櫃員機
	電話銀行
	行動銀行
	家庭銀行
	網路銀行
	金融EDI
	網路ATM

	查詢類
	台幣餘額
	●
	●
	●
	●
	●
	
	●

	
	台幣明細
	
	
	
	
	●
	
	

	
	外幣餘額
	
	●
	●
	
	●
	
	

	
	外幣明細
	
	
	
	
	●
	
	

	
	信託理財
	
	●
	
	
	●
	
	

	
	信用卡
	
	
	
	
	●
	
	

	
	貸款明細
	
	
	
	
	●
	
	

	
	交易查詢
	
	
	
	
	●
	
	●

	交易類
	台幣轉帳
	●
	●
	●
	●
	●
	●
	●

	
	跨網調度
	
	
	
	
	
	●
	

	
	外匯交易
	
	●
	
	
	●
	
	

	
	繳稅繳費
	●
	●
	●
	●
	●
	
	●

	
	繳信用卡
	
	●
	●
	
	●
	
	

	
	黃金存摺
	
	
	
	
	●
	
	

	
	信託理財
	
	●
	
	
	●
	
	

	功能類
	現金提款
	●
	
	
	
	
	
	

	
	24H小時
	●
	●
	●
	●
	●
	
	●

	
	轉未約定
	●
	
	
	●
	●
	●
	●

	
	通知服務
	
	●
	
	
	●
	●
	●

	
	加值服務
	
	●
	
	
	●
	
	●

	
	不須申請
	●
	
	
	●
	●
	
	●


行動銀行（Mobile Banking）係指客戶透過手機就可以與往來銀行進行資金移轉、查詢、提醒等多項服務，和一般電話銀行的差別是客戶不用持聽筒，不用經過多層的語音指示，各項理財訊息直接顯示在手機螢幕上，方便客戶操作，可說是結合電話銀行與自動櫃員機的功能。許多有線網路適用的服務，常常由於無線終端設備先天上的限制而不適用於行動網際網路上，不過銀行基本的業務服務卻是僅需簡單的表單選擇及輸入，小型螢幕與簡按鍵即可使用，因此相當適合運用於行動網際網路上。
從銀行的角度來看，行動銀行的建置對銀行而言，可以降低人事成本、增加新通路市場、提高顧客滿意度、避免落後同業水準、超越地理限制等，不但突破分行服務的地域性及時間性限制，更超越了網路銀行的移動性限制，以達成多元化、全天候服務的目標。

行動銀行與傳統銀行及其他電子銀行的比較如下表2，其性質上與電話語音銀行相似，但在功能及銀行服務上卻優於其他電子銀行。
表2 電子銀行之服務管道比較表
	項目
	傳統銀行
	ATM
	電話語音銀行
	網路銀行
	行動銀行

	建置成本
	包含房屋租金、裝潢、電腦設備、人事成本等，建置成本最高
	包含硬體及軟體成本、運補鈔、保險等，成本較傳統銀行為低
	軟體、主機連線等成本、較ATM為低
	銀行伺服器、交易安全控管軟硬體，最低廉
	與電話銀行同

	服務範圍
	位於傳統銀行附近的顧客
	機器設置地點附近本行或他行顧客
	限制只有本行顧客才能使用
	Internet用戶為其潛在顧客
	行動電話用戶為其潛在顧客

	服務方式
	面對面雙向服務
	單向服務
	單向服務
	透過電腦做雙向溝通
	透過手機做雙向溝通

	服務時間
	9:00~15:30
	24小時
	24小時
	24小時
	24小時

	效益來源
	存放款利率服務手續費
	跨行手續費
	轉帳客戶貸款利息
	主要為手續費
	主要為手續費

	平均每筆交易成本
	新台幣35元
	新台幣7元
	新台幣10元
	新台幣0.5元
	新台幣10元

	安全性
	人為操縱、強盜、竊取
	金庫遭破壞盜取、運送鈔票時遭劫、機械故障
	人為盜用密碼轉帳
	交易資料遭劫、主機資料遭破壞
	人為盜用密碼轉帳、交易資料遭劫、主機資料遭破壞


　　行動銀行與其他的電子銀行相比，具有便利性、即時性、安全性、雙向溝通特性等優勢，
1. 便利性：雖然電話銀行及網路銀行已經比過去的實體分行便利，但行動銀行在便利性上更勝一籌，只要消費者隨時手中持有手機，就可以進行各項銀行服務，而不必特地找其他電話或電腦上網，才可以進行交易。

2. 即時性：消費者利用手機可以進行包括查詢、轉帳、繳納公共事物費用等服務，而且全天候24 小時服務，用戶不必手持聽筒，只需透過手機上的螢幕選擇銀行及輸入資料，就可以進行銀行的交易。
3. 安全性：由於行動電話的訊息本身具有亂碼設計，並且藉由行動電話的基地台傳送，即使是截收到行動電話的訊號，也必須先將亂碼還原，即使用破解了亂碼，也還有銀行端的保密設計必須破解，等於是雙重保護，因此就安全性來說，行動銀行的安全性比起網路銀行還要高。
4. 雙向溝通特性：銀行端可透過訊息傳送，提醒客戶活動訊息或是異常現象，例如逾期繳款、存款不足或是促銷活動等，避免客戶因為上述因素而遭到損失。
（2） 行動銀行系統
行動銀行係兼具ATM 自動櫃員機和語音電話的功能性，為各銀行在89 年起陸續推出金融服務業務項目，目前國內各家銀行業者在行動銀行的建置上，主要可分為「用戶識別應用開發工具」（STK）行動銀行、「無線應用協定」（WAP）行動銀行以及「財金行動銀行共用系統」三類系統，分述如下。
1. 用戶識別應用開發工具（SIM APPlication Tool Kit，STK）：
STK 行動銀行是將身分識別資訊、處理程式、帳號資料、加密金鑰等崁入SIM 卡晶片中，使用的手機須為GSM 系統且有支援STK 的功能，使用者利用STK 裝置來執行各項應用程式，透過手機螢幕點選功能，以行動電話的簡訊方式，在輕鬆的彈指之間進行帳務查詢、銀行轉帳等全方位金融理財等服務。STK 是一個可在SIM（Subscriber Identity Module，用戶識別模組）卡上發展應用服務的工具，主要定義SIM 卡與行動裝置之間的介面及必要的作業程序。換言之，STK 是用於GSM 網路運作階段的一組命令與程序，提供一個標準的機制，以允許SIM 卡中的應用程式能與任何廠牌的行動電話正確的互動與運作，當然行動電話廠商亦需遵循此規格以支援應用程式之需求。如此一來，透過STK 標準介面工具，電信業者便可與其他行業合作，開發各式的應用程式，以提供更多樣化的無線網路服務。在過去電信業者所推出的多項加值服務功能中，使用者必須輸入一大堆功能代碼或通行密碼才能使用，而支援STK 的SIM 卡可將所有的系統服務項目整合成選單，使用者可透過行動電話螢幕上的選單功能，直接點選所需服務。至於所提供的相關加值服務，則是透過簡訊來達到雙向交換訊息的目的。
2. 無線應用協定（Wireless Application Protocol，WAP）：
WAP 無線應用協定是由Ericsson、Nokia、Motorola、Unwired Planet 等通訊大廠於在1997 年成立的無線應用協定論壇（WAP Forum）所共同發表的無線應用的通訊協定，是將網際網路的內容傳遞到行動電話及其他無線裝置上的一個開放式標準協定，藉由WAP 技術，手機可透過無線通訊網路來存取網際網路的資源。所謂WAP 行動銀行便是透過行動電話的WAP 瀏覽器，將查詢或交易資料訊息送出後，再經由電信業者加解密，傳輸到金融機構的主機，以進行各項金融業務的查詢或交易。WAP 的規格是以網際網路上的全球資訊網所採用的Http／Html 架構為基礎，再針對無線通訊的特性所設計的一種通訊協定，這些特性包括小型顯示介面、低功率、較小記憶體、運算能力低的CPU 通訊工具，以及窄頻寬、多延遲、和較不可靠的無線通訊網路。WAP 提供硬體製造商、系統業者、內容提供者與軟體開發者一個相容與共通的軟體及服務的介面，讓使用者可以藉由無線設備，使用世界通用的規格輕易的連上網路，即時的擷取資訊。WAP 使用一種稱為WML（Wireless Markup Language）的標記式語言，該語言類似目前網路上使用的HTML。在支援WAP 的設備上，使用者可以藉由一種HTML／WML的WAP 閘道轉換過程來閱讀一般網路上的網頁。WAP 對一般使用者的價值在於可利用行動電話等無線設備獲得即時性的資訊（例如：新聞報告、股票行情等）。對內容提供者而言，WAP 可以幫助現有的網路提供者，將網頁內容傳送到電腦以外的無線設備上，以支援內容提供者提供另一個延伸服務的管道。
3. 財金行動銀行共用系統：
在目前行動銀行的建置上，由於是銀行與行動電話業者個別異業結盟，因為各別的異業結盟，衍生了不能跨行交易的問題，如果往來客戶不是同時擁有該銀行存款帳戶及合作的行動系統門號，就無法使用這項服務。為了解決這個問題，財金資訊公司提出了「行動銀行共用系統」的解決方案，財金行動銀行共用系統乃以現有的金融資訊跨行系統為基礎，增加行動通訊網路介面，來達成共用的目標。透過財金行動銀行共用系統的建置，不但可涵蓋絕大多數的行動電話用戶，更能有效解決業者間互信與互通的問題，同時達到擴大營運規模。目前金融機構建置行動銀行系統的成本，大約在1000~3000 萬元不等，而行動銀行共用系統建置完成後，金融機構連線共用系統僅需花費300萬元左右，約為自行建置成本的10%，而且還可與六家電信業者連接，充分發揮低成本與高效益的特色。
此系統雖然具有多家銀行對多家電信業者彼此交易服務的優點，不過在目前的競爭態勢下，各銀行間是否願意共同合作來發展行動商務，成為這個架構是否可以成功的關鍵。例如：財金資訊公司在與相關銀行洽談加入事宜時，要求銀行得先繳會員費100 萬元，按月再繳10 到11 萬元不等的月租費，由於部分銀行認為費用高得離譜，所以有些銀行暫持觀望，也有銀行醞釀退出，因此造成多家銀行或行動業者對於參與財金資訊公司之共用系統的意願不高。
（3） 行動銀行功能
智慧型手機已成為投資理財的新通路，金融業者皆積極發展智慧型手機行動銀行服務。智慧型手機行動銀行提供基本金融服務，如台外幣帳戶餘額／明細查詢、外匯匯／利率查詢、跨行自行即時／預約轉帳交易、繳稅繳費、外匯結購結售／轉帳交易，以金融理財資訊、信用卡帳務查詢等服務，銀行也透過行動銀行通知客戶信用卡逾期繳款、支存退票或一般的扣款不足等異常訊息通知。
智慧型手機行動銀行還可結合智慧型手機的GPS 定位功能，除了找尋離自己最近的ATM 及分行等功能，亦可主動提供客戶所在地區的特約商店資訊、最新優惠活動等貼心服務，以達到隨時提供查詢促銷、享優惠的掌中行銷效益。
智慧型手機行動銀行不但可整合銀行、證券、基金、信用卡帳單等金融與帳戶資訊，更提供跨平台的全方位服務，例如結合手機APP的音樂、影片、遊戲、消費、電子郵件、資料查詢、地圖搜尋、影像紀錄等各式各樣的便捷服務。使得用戶可以在任何時間、任何地點都能獲得立即服務，讓手機上網達到隨時行動購物的快速與便利生活。
表3 智慧型手機行動銀行金融服務項目
	帳戶查詢/交易

1. 台外幣帳戶餘額查詢

2. 台外幣帳戶明細查詢

3. 交換票據扣帳失敗通知

4. 貸款餘額查詢

5. 約定/未約定轉帳

6. 預約轉帳/取消

7. 台幣活存轉定存
	理財資訊

1. 台外幣利率看板

2. 匯率看板

3. 國際股匯

4. 台灣股市

5. 黃金存摺牌告資訊

6. 基金資訊查詢

7. 貸款本息試算

	外匯專區

1. 外幣現鈔/旅行支票

2. 結購/結售

3. 同幣別/不同幣別轉帳

4. 外幣活存轉定存
	行動好康

1. 商店優惠

2. 活動優惠

	
	客戶服務

1. 分行據點

2. 鄰近ATM查詢

	信託理財

1. 我的投資組合

2. 基金申購/贖回/轉換/變更

3. 集合管理帳戶資訊
	信用卡專區

1. 信用卡帳務總覽

2. 單明細查詢

3. 繳交本行信用卡費

4. 紅利折抵消費簽單

	黃金存摺

1. 買進/回售/定期定額

2. 交易明細查詢
	


總之，智慧型手機行動銀行不但具有操作介面簡單易用的特性，且突破24HR 時間及區域、地點等限制，智慧型手機行動銀行提供全新的生活化金融平台，不只把網路銀行功能放進手機，更進一步滿足使用者各項生活相關需求，貼近實際的生活體驗。
2、 本行行動銀行現況
本行為因應客戶行動上網需求以提升服務品質及工作效率，發展行動銀行系統，以下就系統架構、作業說明以及提供服務等三方面介紹行動銀行現況。 
（1） 系統架構
使用者持手機端的行動銀行APP，透過加密之SSL連線與個人網路Web Service介接，以執行各式網路銀行交易，如下系統架構圖所示。
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圖1 土地銀行行動銀行系統架構圖

此系統架構係確保本行行動銀行交易安全所建置，以下將針對系統防護安全分項說明：

1. 以防火牆區隔內外部網路，設置隔離區（DMZ）減少受內外部惡意攻擊行為的風險，各網段間也以內部防火牆隔離。
2. 網銀服務主機上，架設安全監控機制，進行即時的監控作業。
3. 網銀服務服務安全相關活動將被紀錄，並即時以警訊方式通報相關人員，進行分析作業，以確保對外服務系統的穩定度及資料的安全性。
4. 網銀會驗證手機發出之電文帶的AES加密壓碼值，以確認電文是由合法的程式所發。
（2） 行動銀行作業
申請人憑個人網路銀行之身分證字號、使用者代號及密碼，使用行動銀行服務(以個人網路銀行申請項目為範圍)。其中申請對象可為：廣大群眾線上啟用一般類查詢服務；本行個人網路銀行客戶線上啟用帳務類查詢及轉帳服務。
客戶使用作業說明如下：
1. 客戶於手機端開啟本行行動銀行APP，如使用帳務類查詢及轉帳服務，須輸入個人網路銀行之身分證字號、使用者代號及密碼登入使用。
2. 帳務類轉帳服務須事前完成個人網路銀行各項約定服務。
3. 同一客戶（同一身分證字號）於同一時間僅能擇一於「個人網路銀行」或「行動銀行」登入。
4. 行動銀行使用者代號及密碼輸入錯誤時，本行將以電子郵件寄送使用者代號及密碼錯誤訊息至客戶於個人網路銀行登錄之Email。如客戶於登入後5分鐘內無任何交易或查詢動作，行動銀行服務將自動登出。
5. 客戶已成功登入個人網路銀行或行動銀行，如同時欲再登入個人網路銀行或行動銀行時，將出現警訊，以明顯文字告知客戶不可同時登入個人網路銀行及行動銀行。
6. 使用個人網路銀行或行動銀行服務，如使用者代號連續輸入錯誤達五次(個人網路銀行與行動銀行合併計算)，或密碼連續輸入錯誤達三次(個人網路銀行與行動銀行合併計算)，本行即停止該個人網路銀行與行動銀行服務，以維安全。欲恢復使用，須本人親持身分證、存摺及原留印鑑至本行申請密碼重置。 
7. 客戶於行動銀行線上進行帳務類轉帳服務項目交易過程中，須依頁面上驗證碼畫面所顯示之數字亂碼，輸入同樣數字進行驗證始可繼續操作。
（3） 行動銀行服務

本行行動銀行提供客戶利用Android／iPhone智慧型手機透過「網際網路」或「行動網路」連結土地銀行個人網路銀行，進行帳戶服務、基金服務、最新消息、金融資訊、服務據點、便利資訊等功能，並於手機螢幕顯示各項交易，方便客戶操作。
查詢服務
1. 帳務類查詢服務：
帳戶服務：即時查詢本人帳戶資訊(包含帳戶總覽餘額、帳戶餘額查詢、帳戶交易明細查詢、貸款本息查詢等)及信用卡服務(包含額度、交易彙總記錄、已出帳單明細查詢及未出帳單明細查詢等)。
基金服務：即時查詢本人基金帳務資訊(含交易明細查詢、扣款失敗查詢、基金投資損益查詢、投資分配明細查詢、基金贖回試算及基金理財資訊)。
2. 一般類查詢服務： 
最新消息：本行相關活動訊息及個人消費性貸款線上申請(收件)。
金融資訊：即時金融資訊，如利率、匯率及股市資訊等。
服務據點：本行據點(分行位置及ATM)查詢。
便利資訊：國內外即時新聞、高鐵/台鐵時刻表、國內航線航空公司電話、銀行代碼查詢、統一發票、大台北公車資訊、大台北捷運資訊、全省美食推薦及折扣優惠券網站等查詢服務。
帳務類轉帳服務(需使用SSL安全機制)
1. 新臺幣存款約定轉帳：包含自行約定轉帳及跨行約定轉帳。
2. 繳款交易功能：本人在本行貸款本息繳納、貸款提前還本及信用卡款轉帳繳納等繳款服務。
3. 基金交易功能：基金申購(含單筆、定期定額)、基金贖回及基金轉換服務。
3、 行動銀行應用趨勢
在龐大行動裝置使用人口的帶動下，為行動裝置而生的行動應用變得炙手可熱。行動應用大量的使用，帶動了行動商務的發展。金融機構也希望藉由行動商務來延伸原有的商業服務，一時之間各種金融行動應用 APP 紛紛出爐。例如在銀行業裡，多家本國銀行迅速的將網路銀行部分功能移植到行動裝置上，推出行動銀行業務，讓客戶可以用手機讀取帳戶餘額，查看交易記錄，執行轉帳或線上付款等交易。亦有國內壽險公司將需到櫃臺申請的各式業務表格放到手機上，推出行動櫃臺服務，讓客戶可以用手機填寫表格，申請各種業務，並以線上批覆方式回應客戶，讓客戶不需再親臨櫃台。而數家銀行將內部作業的簽核流程，例如差假申請、費用申報，甚或交易授權，陸續的移植到移動裝置上，讓業務主管可以行動簽核，提升作業效率。
本研究統整國內外行動銀行相關應用趨勢如下，可供本行未來行動銀行擴充之參考。

（1） 結合手機APP
　　智慧型手機與通信設備廠商（如Apple、Google、Microsoft……）的創新發展下，民眾可直接從設備廠商提供的軟體市集，下載所需要的手機應用程式（Application，簡稱APP）執行各項服務，其貼身方便的特性更勝於以往使用個人電腦的方式， APP 的服務功能包羅萬象，有圖鈴下載、線上遊戲、音樂電影欣賞、書報雜誌閱讀、新聞氣象查詢、股市資訊查詢、即時訂票及繳費加值……等，更深獲民眾青睞。為提供智慧型手機更優質的金融服務，市場上行動APP 與銀行業務結合，已成為一股新的行動銀行發展趨勢。

APP 的興起，讓金融服務得以從個人電腦端朝向智慧型手機延伸，定點服務提升為移動式服務，使金融服務更向前邁進一大步；隨著金融服務的觸角擺脫時間或地點的拘束後，各家銀行無不積極開發「行動銀行APP」，以iOS及Android 等智慧型手機取代電腦上網。截至目前，國內已有20 家銀行透過「行動銀行APP」提供民眾各項金融服務，功能雖然不盡相同，但主要服務項目都不脫離存款轉帳、繳費、餘額查詢、利率匯率查詢、歷史明細查詢、信用卡消費紀錄查詢、信用卡紅利積點查詢，也可結合證券、保險等業務，提供股市資訊查詢、基金查詢，民眾也可利用手機看盤、下單並進行資金調度及生活理財服務。在使用者認證方面，則以帳號密碼為主，有些則採用OTP（One Time Password，動態密碼或稱一次性密碼）或軟體憑證或使用具晶片金融卡功能之microSD 卡（一種小的快閃記憶體卡，主要用於行動電話）等技術組成的配套措施。
各家業者「行動銀行APP」雖然服務功能大同小異，但相互較勁意味濃厚，可依行銷策略方式分類如下：
1. 大眾行銷（Mass Marketing）：

匯集金融服務滿足所有需求之APP所謂「大眾行銷」，意指以一般的、不特定銀行客戶為對象，進行全面性、普遍性的行銷。以花旗銀行、台北富邦銀行及永豐銀行為例（圖2），該等銀行將既有銀行服務項目與功能從原有網路銀行服務，透過「行動銀行APP」為媒介，以豐富的內容滿足不同層次客戶的需求，不但提供客戶帳戶查詢、轉帳、繳費稅服務，也可隨時隨地提供信用卡用戶交易查詢、優惠好康及理財投資等服務，對於一般銀行客戶而言會是不錯的選擇。
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圖2 大眾行銷APP案例
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圖3 分眾行銷APP案例

2. 分眾行銷（Segment Marketing）：

針對不同客戶群提供不同之APP，不同於大眾行銷面對廣泛的消費者，「分眾行銷」講究的是透過市場調查後，將消費群體依照金融服務的不同屬性進行劃分，鎖定特定的目標消費群體後，設計符合該特定消費群體所需要的產品，屬於標靶式的精確行銷手段。以中國信託銀行為例（圖3），其信用卡服務給人的印象就是優惠且多樣，因此鎖定該客戶群對於信用卡優惠商店、紅利折抵等迫切需求，中國信託銀行於「行動銀行APP」外，另提供其客戶「信用卡優惠APP」，透過分眾行銷方式，提供特定客戶群紅利積點折扣等諸多優惠訊息，刺激消費買氣，提高行銷宣傳的準確度與客戶忠誠度。
3. 利基行銷（Niche Marketing）：

針對目標客戶群提供之APP，「利基行銷」是指企業利用市場上獨有的資源優勢，致力專業化經營以享有市場。以臺灣銀行、玉山銀行及第一銀行為例（圖4），臺灣銀行有別於其他同業者，在於該銀行能夠準確提出金價資訊供市場交易所需，使所屬客戶藉此獲得黃金逢低買進高價獲利的有利參考資訊，玉山銀行及第一銀行則是藉由廣告區的信用卡優惠內容提供最即時資訊予客戶，以便滿足特定消費群體的需求，進而推展該銀行其他業務。
以上在行動銀行APP 行銷策略上，可看出各金融機構多以其業務優勢及差異化競爭等特色，包裝行動銀行APP，除滿足既有客戶外，並透過各種行銷策略網羅新客戶。
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圖4利基行銷APP案例
（2） 結合商業活動與金流服務
行動商務的範圍包括最陽春型的電話聲音溝通、傳簡訊與簡易資訊查詢，進而提供個人資訊工具，範圍包括一些遊戲、娛樂、影音、網購、打卡、GPS 導航定位等即時有用的資訊查詢，也包括字典、計算機、通訊錄、行事曆、備忘錄等個人資訊管理功能。目前國內金融行動商務應用中較常用的範例是財務相關資訊服務，投資人透過行動通訊設備隨時隨地都可以掌握股市最新行情，也可以直接下單，此外常見的應用就是手機上收到的信用卡簡訊廣告。
我國金融機構行動商務的商機非常廣泛，除了結合各金融機構APP 外，最豐富的則是有關商業活動與金流服務結合的應用，範圍包括：
1. 商業銷售之前的資訊查詢
「客戶行動詢價」的項目繁多，查詢金融相關服務資訊如匯率、利率、黃金牌價、存放款帳戶餘額、存放款帳戶明細、存款歸戶餘額總覽（資產總額）、放款歸戶餘額總覽（負債總額）、預約轉帳結果、基金淨值、基金損益、黃金存摺、信用卡帳單、信用卡消費明細、信用卡額度、信用卡繳款、信用卡紅利及點數、消費分期付款、理財資訊、投資總覽、銀行最新活動、信用卡行銷活動等各項金融服務查詢。
2. 商業銷售交易
相關「銀行行動報價」，如股市報價、匯市報價、商品市場報價、各種理財市場資訊、各種客戶服務資訊、各種帳單繳費資訊、行銷活動、特店優惠等。
相關「客戶行動訂貨」，如行動下單、申請消費分期付款、申請補發預借現金密碼函、申請設定個人專用信箱、申請設定電子帳單、申請設定消費訊息通知等。
3. 商業銷售過程中的付款
相關「客戶行動支付」，如行動ATM、立即轉帳（約定轉帳、非約定轉帳、常用帳戶轉帳）、繳信用卡款、繳貸款、帳單繳費、繳稅、單次約定轉帳、預約轉帳、週期預約轉帳、註銷預約交易等。
相關「消費者行動購物」，包含實體商店行動消費與虛擬網路商店行動消費，人們不需要攜帶現金實體，透過手機的虛擬貨幣，或把智慧型手機當信用卡使用，都能進行交易，如行動購票、行動採購、電子錢包、小額付款、行動貨幣等。
4. 交貨和銷售後的客戶服務
伴隨商業銷售付款流程，消費者接收相關「行動通知」，如出貨通知、交貨通知、銀行扣帳通知等，以及賣方接收銀行入帳通知等。上述商業活動與金流服務結合的應用，從行動詢價、行動報價、行動訂貨、行動支付、行動購物消費到行動通知，如圖5 所示，透過人性化行動商務，我們已經將商機隨時握在手中！
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圖5交貨和銷售後的客戶服務圖
隨著行動應用軟體APP的崛起，民眾花費更多時間在APP，而不是瀏覽器，APP 下載量不斷大幅攀升，使用的年齡層也更為廣泛，在生活中我們隨時可發現智慧型手機及行動應用軟體的蹤跡，如圖6 所示，民眾透過APP 的行動商務直接詢價、報價到下單、訂貨，也可透過APP 的行動銀行直接查詢銀行利率、匯率、餘額、明細資料等，更可透過APP 的行動支付直接轉帳、繳費、繳稅、購物消費等，顯示民眾對於這些行動小工具的喜愛及依賴。
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圖6透過APP的行動商務、行動銀行及行動支付

（3） 結合供應鏈體系

　　除了行動轉帳、行動繳費外，在供應鏈體系方面則是未來重要發展趨勢，行動服務在應用上可以強化交易夥伴間彼此的緊密合作關係，不論中心廠與其供應商、代工廠或經銷商，上下游間流程予以電子行動化，將可減少許多傳統作業流程，大幅降低企業經營成本。

國內金融機構涵蓋金流服務的行動供應鏈，提供企業與金融機構之間進行付款、轉帳、資金調撥及其相關M 化服務，將有效提升整體運作效率，穩固金融機構與企業間的關係，用以支援我國經濟發展。
客戶支付行為的電子化與行動化是不可避免的趨勢，藉由雲端服務的便捷模式，行動銀行除整合銀行、證券、基金、信用卡帳單等金融與帳戶資訊外，更提供跨平台的金融服務、生活娛樂訊息及紅利查詢兌換等服務。未來行動支付為核心的行動商務會與超市、電視購物、影城等策略合作，提供用戶手機上網購物或購票優惠，搭配快速取票或宅配服務，達到隨時行動購物的快速與便利生活。

行動銀行將陸續廣泛地拓展到高鐵、加油站、停車場、賣場、超市、餐飲、育樂等領域，因應支付工具的多樣性，不論交通票證的小額支付到購買機票、行動購物的遠端支付，交易行為從實體走向虛擬、從網路走向行動，最終走向虛實創新的雲端服務，將為人們的生活邁向行動商務的大未來。
（4） 結合非金融機構業者

　　隨著行動設備基礎設施的完善，國人生活形態引發重大變革，行動消費成為趨勢，臺灣五大電信業者（中華電信、台灣大哥大、遠傳、亞太、威寶）與悠遊卡公司合作成立TSM（Trusted Service Management，信託服務管理平台），企圖攜手打造NFC（Near Field Communication，近距離無線通訊）行動支付平台，即在宣告臺灣行動商務時代已正式來臨。
　　依據SWIFT（Society for Worldwide Interbank Financial Telecommunication，環球銀行間金融通信協會）在2012 年5 月發布White papers: Mobile payments – Three winning strategies for banks（白皮書文件：行動支付－銀行致勝的三項策略），主要內容為銀行應針對行動商務、行動銀行及行動支付三個領域抓住商機，其中提及非金融機構業者已成為銀行新的競爭者，但目前非金融機構業者在金融行動服務方面，面臨介面協定未能互通而難以擴充，行動支付技術仍在發展中，尤其電信業者與手機業者各有立場，涉及金流架構複雜不易跨業整合且缺乏金融專業，加上欠缺相關法令規範等障礙。文件中針對電信業者而言，行動支付非其核心業務，成本大幅增加，獲益收入少，競爭激烈，難以合作互通。

　　早期金融機構發展行動商務市場，係以電信業者個別連結銀行方式提供行動銀行服務，作業規格各自發展下，相關連線作業的成本相對較高，後來改由多家金融機構合作設立行動銀行共用系統，連接不同電信業者提供STK行動銀行服務，以達到資源共享、降低成本之目的，其交易資料傳輸過程屬於封閉性質，無須透過網際網路連線作業，係提供民眾在手機上直接以畫面選單方式使用金融機構提供的服務，由於服務功能擴充不易，因此難以廣泛推廣。嗣後，雖有部分銀行採用方便手機使用的WAP方式，以行動電話瀏覽器透過網際網路連線提供行動銀行服務，然多年來均未能獲得市場接受。近年來，透過智慧型手機與通信設備廠商的推波助瀾，民眾藉由智慧型手機瀏覽網際網路使用各項服務，其實用性與透過個人電腦上網已可相提並論。
　　因此銀行面對行動商務的挑戰時，不應自我定位為非金融機構業者的輔助者，基於絕大多數的民眾仍較信任金融機構，金融機構應積極主動，發揮金融專業所長，結合非金融機構業者，以清晰的商業模式回應民眾需求。
4、 行動銀行成功個案
行動銀行可利用行動裝置觸控輸入、網路連線、通訊、GPS 定位、照相、QR-Code、語音辨識、NFC或感測等新種功能，發展出傳統網路應用所達不到的功能，進而彰顯行動應用獨特的價值，成為銀行競爭利器，以下列舉國內外成功個案供作參考。

（1） 澳洲聯邦銀行（CommWealth Bank）

位於澳洲的聯邦銀行，將行動銀行、行動支付、行動商店與個人化行銷整合成一全新的服務，讓客戶可以用手機查詢帳戶資料、申請銀行服務、執行轉帳交易、投資示警、甚或詐欺偵測等。運用手機裝置的紅外線通訊或NFC功能，提供非接觸式行動付款，不需信用卡或網路即可完成付款。使用行動定位功能，為客戶提供當前所在地附近的優良店家訊息、優惠服務、折價券等憑證，便利客戶消費。而手機個人化功能也不浪費，根據客戶特性，區分出不同顧客群，再依據個別需要提供不同程度的服務，並適時提供個人化的優惠促銷活動。該銀行運用 行動應用的個人化、行動化與裝置化等特性，創造出量身裁製的行動金融服務，以開創新商機。
1. CommWealthbank Kaching行動支付APP

Kaching為全球最新的行動支付技術，如圖7，客戶可以在iPhone或Android智慧型手機上，使用Kaching APP，透過輸入對方的行動電話號碼、郵件帳戶，甚至透過「社交網路轉帳」功能向facebook上好友聯絡人轉帳，對方就會收到臉書訊息或SMS短訊，憑訊息內的一組確認碼到銀行的收款網頁，填上確認碼和個人銀行帳戶號碼，就可以即時接受款項，完成P2P或P2C的交易。
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圖7 CommWealth bank Kaching行動支付APP
2. The Property Guide APP房仲導引APP
顧客透過智慧型手機上的相機及GPS定位功能，將房屋的外觀拍照下來，該房地產的相關資訊（包含：房屋售價、土地坪數、鄰近地區地價、最近成交金額、銀行目前的貸款利率及每月本息金額等）即顯示在手機上，再結合顧客在該銀行的過往交易紀錄，顧客便可初步知道如果欲貸款購買此房屋的可行性。
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圖8 CommWealth bank The Property Guide APP

a. 地圖模式：結合Google maps快速定位並在街廓上標示出物件，可讓消費者一目了然週遭地理環境狀況（街廓路線圖、交通路網、公園、學區）。
b. 列表模式：出現以總價排序的物件，可顯示總價、坪數、格局、屋齡，還可看到物件照片示意圖。

c. 鏡頭模式：擴增實境（Augmented Reality）的概念，透過街景實地找屋，不管消費者在那，只要拿起手機對準所在地的街景，螢幕即浮現週遭800公尺內待售/出租物件，輕輕一按，更可得知詳細物件資訊，隨時隨地行動看屋，顛覆以往先看屋再看實地環境的找屋流程，避免因週遭環境不符原先期望，導致浪費時間，還能進階設定找屋條件（依總價、坪數、屋齡、用途、類型、房數、車位），客製化個人專屬的物件資訊。
（2） 台灣富邦銀行（Fubon Bank）
富邦銀行推出行動銀行APP「富邦食神幫」，如圖9，其結合了智慧型手機GPS定位功能與銀行優惠資訊，提供客戶適地性服務，即時即地提供使用者銀行所配合的特約店商家各種優惠資訊，以及商家、銀行分行、ATM等定位服務，使客戶可透過APP依據其目前的位置查詢鄰近的餐廳，以及銀行提供的優惠內容資訊。
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圖9富邦銀行行動APP

4、 結論與建議
臺灣的銀行數目眾多，競爭也異常激烈，銀行之間「顧客在哪，服務就要走到哪」的戰爭，一路從ATM的實體據點鋪設、網路銀行打到行動銀行，迫使金融業比起其他產業都更快佈局行動開發，且行動開發的策略也更為成熟。
1、 結論
行動銀行是早在2000年左右就出現的服務型態，但過去網路頻寬、速度以及裝置的限制，有將近十年的時間，銀行都將主力放在發展網路銀行，僅視行動銀行為替代性交易通路之一。提供客戶查詢資訊，或替代分行執行較為簡單的工作，減少客戶到分行辦理業務所花費的時間，好讓櫃員將時間運用在其他個人化的服務。那時的行動銀行發展，純粹為了減少分行臨櫃壓力，也是減少提供服務的成本。
隨著智慧型手機廣泛使用，行動銀行近來的發展已經從降低成本，轉型到了增加收益，開發行動銀行功能時需思考的是，如何增加與顧客的互動，甚至帶進可營利的交易。迄今行動銀行仍然具有濃縮版網路銀行的概念，但行動裝置特有的可攜性、及時性、定位、照相等功能，使得它所提供的服務不再侷限於網路銀行，也讓行動銀行終於有了自己的獨特性。
行動裝置使用人數暴增，行動商務被大為看好，銀行積極開發與其業務相關的行動應用程式以獲取商機。然而要發展出成功的行動銀行創新並非一件容易的事，因行動應用看起來輕薄短小，功能也很單純，常讓人誤以為要開發行動應用是件很簡單的事，只需要延伸以往開發網路應用的經驗，將企業的網頁用APP包裝起來即可，而做出與企業網頁毫無差別的行動應用。
但這個行動應用等同於縮小版網路應用的認知陷阱，常讓我們看到一堆趕搭這股熱潮而快速推出的行動應用 APP，沒有顯著特色，乏人問津而閒置，發揮不了甚麼功用，也浪費了企業投入的資源。甚至有可能因設計不良，讓使用者在手機上不易用觸控來操作，導致負面評價排山倒海而來，不僅嚇跑了客戶，還連累了金融機構的名聲與品牌形象。
系統平台複雜，開發不易，需透過優質開發機制來管理，並為自家 APP 創造差異性，才能在一片 APP 大海中被看見。不管是自建或委外，綜觀國內外行動銀行的創新應用，除了提供客戶更新鮮便利的使用經驗之外，主要仍在於提供更快速、多元的優惠資訊，增加客戶消費意願，創造手續費收入。透過行動銀行究竟可以增加多少收入有待觀察，哪一家銀行業者能提出行動銀行破壞性的創新應用以取得商機優勢，也充滿無限想像空間，值得期待。但能確定的是，行動銀行發展應朝向（一）結合手機APP、（二）結合商業活動與金流服務、（三）結合供應鏈體系、（四）結合非金融機構業者等趨勢應用，才易增加客戶滿意度，由眾多金融機構脫穎而出。
2、 建議
將金融機構入口網站內容或內部作業流程以 APP包裝起來，所做出來的行動應用，讓金融機構快速的搭上了熱門的行動商務列車，不再落於人後。但若深入分析，會發覺這類型的行動應用並不能對金融機構帶來新的價值。因這些功能在網路銀行或企業入口網站皆已存在，對客戶的服務模式並無任何的改變，最多是讓客戶在使用的時與地變得更為靈活與便利而已。對於行動應用特有的個人化、行動化、裝置化、協作化與社交化等功能，尚未完全發揮出來。

領導型的金融機構應重新思考行動商務的定位，以創新的思維結合行動裝置的特性，開發不同於往的金融行動應用，創造出新的行動商務模式與新的商機。本研究吸取國外產業對於行動銀行的發展趨勢及實務經驗，統整現今各家行庫作法，並配合本行業務特性，提出下列建議，供本行未來擴充行動銀行參考。
1. 建立土銀行動金融策略

行動金融策略的擬定，需先充分體認行動的業務價值在於行動行銷，行動行銷須依靠大量的客戶資料，而資料來源是行動支付，而行動支付的成功關鍵在大量的行動銀行用戶。

d. 確認策略：行動銀行成功的關鍵還是在於廣大的客戶群，這也是為什麼國外大銀行總是不計成本從事行動應用投資，有了廣大的客戶群，再利用行動銀行結合商業行銷自然水到渠成。

e. IT設計準則：配合行動金融策略，調整訂定IT開發目的與優先順序，實現以業務價值為最終目標的行動銀行。因此行動銀行的發展應依據使用情境與裝置特性來設計，協助使用者完成其工作，如此一來，開發出對使用者具有實質意義的行動應用，使用者才會主動使用。
2. 以優化的客戶體驗實現差異化
目前國內的行動銀行APP多為委外設計，同質性非常高，且客戶體驗不良。現在大多數的手機用戶已經習慣Apple的極簡與極易用的界面，同時也習慣了使用指尖來操作APP。反觀目前的行動銀行，大多還是基於傳統滑鼠為中心，頁面為基礎的設計，沒有充分利用到智慧型手機滑動、多點控觸等特點，不但難看且不易使用。從事客戶體驗的優化，成本低、投資效益高，是能夠達到差異化的最佳方法。

a. 易用性：使用者運用行動銀行的時間常是零碎且短暫，一個時間大概只能做一件事，因此功能需精準的切合需求，避免太多的功能而埋沒真正的需求，可依據80／20法則，全面由客戶的角度分析80%最常使用的功能（如帳戶查詢、轉帳、繳費等），務必做到在一個頁面、一個動作就能達成。其餘20%較少使用功能則以隱藏的選單來達成。如圖10，HSBC行動銀行單一頁面只呈現客戶最重視的轉帳與帳戶餘額， 其他較次要的交易縮在旁邊資料夾中。
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圖10 HSBC行動銀行頁面設計

b. 操作介面：應該由客戶的角度出發，對客戶體驗做全盤的分析設計，使用動線要流暢，並清楚指示下一步，讓使用者不必學習也能輕易上手。在針對「好看」上，請美工設計公司設計統一的準則，使本行的電子通路界面如：網銀、行動、ATM、自助終端等，達到跨通路的一致性。例如：HSBC就有一套完整的User Interface Style Guide，對於色盤、字體、Logo、選單等都有嚴格的規範。
3. 以行動裝置特性實現商業價值

瞭解使用者的身份與使用習慣，設計貼近使用者情境的功能，需設想如何善用行動裝置的特性，提供更適切使用者需求的功能，發展出傳統網路應用達不到的功能，進而彰顯行動銀行獨特的價值。可結合供應鏈體系或非金融機構業者共同規劃行動應用，發揮土銀的競爭優勢，以創新結合異業合作夥伴實現商業價值。
a. 推播機制：可結合銀行客戶主檔關於客戶資訊（如職業別、是否有信用卡、信用卡刷卡使用習慣、是否有開台幣、外幣帳戶等）與行動銀行，再使用行動推播機制於行動銀行上推薦符合客戶期望的金融商品。 

b. 適地性服務：可結合智慧型手機GPS定位功能與信用卡優惠店家，提供適地性服務，及時即地提供使用者銀行所配合的特約店商家各種優惠資訊以及商家、銀行分行、ATM等定位服務。另可提供「限時」優惠折扣如限時3小時內，以增加客戶立即消費的成功率。
c. 擴增實境（Augmented Reality，AR）：可結合房仲業者，如澳洲CommonWealth Bank發展房屋擴增實境應用程式（Augmented Reality Mortgage application），與銀行貸款訊息結合的功能，當客戶在街上看到售屋資訊，可開啟銀行提供的APP查詢房地產相關資訊，包含房屋售價、土地坪數、鄰近地區地價、最近成交金額、銀行目前的貸款利率及每月本息金額等，結合顧客在該銀行的過往交易紀錄，顧客便可初步知道欲貸款購買此房屋的可行性。
4. 以行動行銷與行動商務實現業務價值
金融機構應針對行動商務的定位，結合行動銀行的特性，開發特有的行動金融應用，創造出新的行銷模式與商機。在擁有越來越多的使用者後，金融機構必須提供完整的支援與維護服務，接受使用者的意見，運用行銷來增加曝光度以利推廣，並持續改良添加新功能，才能長久經營。

a. 行動支付：盡快拓展行動銀行的客戶群，待NFC行動支付平台廣泛應用時，佔據有利競爭地位。
b. 行動商務：利用廣大客戶群，以行動作為與異業合作的商務平台。利用各式行動應用服務結合供應鏈體系或非金融機構業者，強化交易夥伴間彼此的緊密合作關係，不論中心廠與其供應商、代工廠或經銷商，上下游間流程皆予以電子行動化，將可減少許多傳統作業流程，大幅降低企業經營成本。

c. 行動行銷：利用廣大客戶群，開發對客戶、商戶與銀行都有利的行動行銷專案，更可依據客群屬性不同，設計符合該特定消費群體所需要的產品，進行大眾行銷、分眾行銷、利基行銷等精確行銷手段。
　　行動銀行前景一片光明，本研究提出上述建議優化本行行動銀行業務，可運用行動應用特性，發揮行動裝置能深入應用的現場與及時通訊的功能，讓金融行動應用更能貼近使用者的情境，提供更個人化的服務，以提升客戶滿意度，並創造出新的服務模式，吸引以往很難接觸到的潛在客戶主動前來使用，開拓出新的市場版圖。
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