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一、網際網路顛覆傳統的商務模式
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(電子商務蓬勃發展
(過去幾年伴隨電子通訊科技的突飛猛進，網際網路(internet)已成為國際間甚為普及的聯繫通路，透過網際網路的幫助，更是造就了全球電子商務的蓬勃發展。根據加拿大電訊集團Nortel Networks的最新研究報告指出，全球網際網路所帶來的經濟總值，預期到2003年將達到2兆8千億美元，約合當年全球生產毛額的7%，大於德國、法國或英國的經濟產出。至於2003年全球電子商務的交易規模，則預期達到一年1兆3千億美元。
(網際網路及電子商務固然提供了更低廉的交易環境（例如，根據英國 Booz Allen & Hamilton International 的調查顯示，利用網際網路進行交易的成本平均只有0.13美元或更低，而利用銀行自身軟體的個人電腦銀行(PC Banking)服務成本為0.26美元，透過電話交易則是0.54美元，至於銀行分行服務的成本則高達1.08美元），並帶來更大的商機，但也產生了巨大的衝擊。就以對金融服務業而言，它將導致傳統商務模式的改變，在此一過程中，如果金融服務業本身並未意識到這個改變而作調整，或者在發展的定位上缺乏明確方向，可能將會面臨被淘汰的命運。著名的信用評等機構史坦普公司(Standard & Poor’s)即指出，未來在從事對金融機構的信用評等時，也將同時評量此機構的網路發展策略。
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(建立品牌知名度的模式
(對於從事於企業對消費者(B to C)，或是一般零售業務的網路業者而言，他們所套用的商務模式和傳統金融業者有極大的不同。由於利潤是來自於網站廣告或是轉介顧客連結的佣金費收入，這些網路業者不僅願意提供低於成本的基本服務，對於其他具有高附加價值的產品，如股市歷史趨勢圖表、即時報價及研究報告等資料，他們也願意免費提供，以吸引更多顧客，增加站內廣告點選量及轉介顧客連結的佣金費收入。大部分的虛擬網路銀行(internet-only banks)都提供免費的活期存款帳戶及線上帳單支付功能，同時也有些網路銀行願意部份負擔顧客每月使用自動櫃員機的手續費；當然，消費者也希望能夠從網路銀行得到較優惠的存款利率。例如在英國新成立不久的first-e網路銀行，目前便給予活期存款帳戶高達6.51%的存款利率，較英格蘭銀行的基本利率還高。
(品牌知名度的建立在這時更顯重要，因為這是可以吸引大量消費者流入的重要關鍵，也因為品牌形象在網路業界的重要程度，使得網路業的進入障礙遠較外界原先想像的為高。同時，昂貴的進入成本及每筆交易偏低的變動成本，均顯示出網路金融業界今後將只是少數具有高流量網站的天下。
(提供入口網站的模式
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(部份金融業者可能採用的是入口網站的模式。入口網站在網路世界中十分重要，因為人們仰賴入口網站去分門別類、整理網路上所有可得到的資訊。廣告所得是入口網站的主要收入來源，因此入口網站經營者莫不全力以赴來吸引使用者延長在站內的停留時間。不少的入口網站並提供許多附加性服務的方式，如免費電子郵件、個人化首頁，及線上拍賣等，以吸引使用者的重複到訪及拖長在站內的使用時間。
(這種作法對傳統金融業者來說是很難以接受的，因為在過去的競爭規則裡，業者的思考重點在於如何區隔自己產品的獨特性，以便將顧客從競爭對手的手中搶過來；入口網站模式這種提供每一產品多種服務廠商的作法，違反了傳統金融業者的既有生存法則。截至目前為止，僅有少數的金融機構已開始採用入口網站模式的方式。部份新興虛擬網路銀行則是使用修正過的入口網站模式，它所提供相關連結的對象僅限於本身沒有提供服務的產品，這種作法對於尚無太多產品線的新銀行，相對而言是比較容易成功的策略。正因為如此，大型的金融業巨人如花旗銀行、美國銀行集團，由於產品種類繁多且成熟，多半傾向以自己設立網路銀行的方式來專門銷售旗下的產品。
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(目前網際網路的數位世界中，最熱門、最成功的仍屬入口網站，因此，過去入口網站的經營策略應可算是成功，同時，金融業者和入口網站的結盟動作也日益增多，給予會員特有的優惠及資源，都是金融業者企圖吸引網路使用者目光的方式之一。緣於此，德意志銀行於1999年12月宣布與雅虎 (Yahoo!)結盟，由雅虎在其歐洲網站上，設立連結至德意志銀行的入口，由此可顯示，歐洲的傳統銀行業在大環境的驅使之下，也不得不向入口網站靠攏。
(值得注意的是，消費者的忠誠對象仍為這些入口服務網站，因此，金融業者若是無法建立屬於自己的顧客群，最終將淪為整個銷售通路末端的產品服務供應者。為了避免上述現象的發生，網路金融業者必須提供更個人化及創新的產品，以留住顧客。其實現有的網路技術已經可以成功的幫助網站經營者搜集消費者在上網時的使用紀錄，這對於業者在針對不同屬性的顧客設計產品、服務時，將有相當大的助益。
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二、網路金融業的發展概況

[image: image13.png]


  (經紀及交易業務

(在目前所推出的網路金融商品中，網路證券交易一直是最為媒體所關注的焦點。過去3年多來，網路下單的成交量及交易金額皆呈指數倍率的成長，目前約有15%至25%的證券零售交易是在網路上完成。據此推測，未來可能有將近半數的證券相關交易會在網路上進行。美國的一些大型券商如美林、摩根史坦利也逐漸開始意識到網路業務的重要，近來紛紛開始經營起網路下單的市場。低廉的交易成本並不是促使網路交易拓展如此迅速的唯一原因，其他如較富裕的投資人對網際網路的嫻熟運用，也是推動網路交易大幅成長的主因。若干較強的功能，目前似乎也僅見諸於由網站的業者所提供。投資人只要藉由滑鼠，彈指之間即可從自己個人化的首頁中得到許多研究報告與股價的即時報價，再加上個人投資組合的即時損益狀況監控，這些都是傳統綜合證券商所無法比擬的。
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(網路下單的迅速成長，也帶動了當沖交易的大量盛行，許多散戶投資人利用網路下單所提供的便利機會，多次進出股市賺取短線利潤，這種現象在近年當紅的網路類股上特別明顯。因此，若是股市大幅回檔修正，對於這些當沖投資人將產生極大衝擊。而且，網路券商是否能在現行系統技術上，具備了可以在承受高流量的同時，也兼顧到維持服務品質的能力，仍不無疑問。
  (消費者銀行業務

(從事網路消費者銀行業務(Consumer Banking)的業者，目前主要包括虛擬網路銀行，及傳統銀行所設立的網路銀行 部門。許多美國的大型銀行均已開始將網際網路納入其原有銷售通路的一環。雖然目前僅有約5%的美國家庭使用網路銀行服務，但是估計到了2003年時，將有約3千2百萬的美國家庭，也就是約全國人口總數的30%，會使用網際網路來從事銀行業務。
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(由於在網路上完成交易的成本通常比經由分行的營業櫃台或是電話交易所完成的為低，因此，已經成功進行網路化的金融業者，應該已嚐到網路在降低成本所帶來的效益。傳統銀行業者未來極可能往平行化銷售管道的方式發展，也就是網路、分行營業櫃台、電話及自動櫃員機並存的方式。正因為商業活動的網路化已為大勢所趨，因此這些傳統銀行業者今後勢將逐步減少其實體銀行的數目，以撙節不必要的開支，避免資源的浪費。
(在虛擬網路銀行方面，英國的Egg和加拿大的ING Direct即為有名的成功例子。Egg是由英國保誠保險公司(Prudential Assurance Co.)設立的網路子公司，成立迄今短短一年的時間，目前已有高達80萬左右客戶開戶，在英國市場占有率達1%，存款總餘額達115億美元。最初英國大型行庫根本不把這顆「蛋」放在眼裡，不過現在連柏克萊、西敏寺等知名銀行都開始緊張它所帶來的競爭壓力。虛擬網路銀行目前尚在起始的階段，多僅從事基本的存放款業務，但是它們多將目標放在全方位，也就是包含保險、證券經紀等的個人金融理財服務。

(若干網路銀行的成立其實是屬於其母銀行的國際擴張策略下的一環，例如ING Direct 其實就是ING銀行集團為了進入加拿大及美國個人消費者金融市場而鋪路。而大型銀行集團如花旗銀行、美國運通及大通銀行等，也多已成立網路銀行部門，以提供既有客戶除了銀行櫃台外的另一種選擇，並開發新的客源；同時，為了和其母銀行的傳統大型組織型態做出區隔，這些由大型金融集團所成立的網路銀行部門多採用和其他虛擬網路銀行類似的組織結構，以加強本身的[image: image18.wmf]圖三:現有網路銀行客戶人數�
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競爭力。根據美國通貨監理署(Office of Comptroller and Currency)的調查研究指出，迄至1998年時，已有一半的美國全國性銀行(資產在100億美元以上者) 建置了可執行交易的網站，預期到2003年時，將有90%的銀行會加入此一行列。圖二係歐美國家現有網路銀行其客戶人數的規模，根據該圖看來，似乎目前美系的網路銀行居於先地位。

(線上帳單支付
網路銀行還有一項特別的功能，就是可以在網路上收付帳單。建立一個網路帳單系統將是一個很龐大的工程，因為這意味著銀行和商家間的電腦連線系統必須先建立起來，就如同現行的信用卡系統一般。但在此系統開發完成後，將可為銀行及商家節省龐大的成本，對消費者而言，也將帶來更多的便利性。因此，儘管目前只有約2%的美國人使用網際網路來支付帳單，但是預期到了2002年，將有15%的美國家庭以網路的方式去支付部份的帳單。
(房貸與其他貸放業務
傳統銀行也面臨了來自網路貸放業者的壓力。E-Loan在1998年的貸放總額達到10億美元，而Priceline公司在開始其房貸業務3個月後，已創下了一億多美元的業績。目前網路貸款公司主要是由具有執照的房貸經紀商及總集網站、拍賣商組合而成，其最大特色，便是協助消費者以較低廉的仲介費而輕鬆的尋找最低房貸利率。在現行的技術之下，消費者在最終階段仍須親自至貸款機構簽署相關文件，但是由於科技的進步一日千里，網路貸款業務仍有很大的成長空間，據估計到了2003年，規模高達1兆美元的貸款市場中，將有10%至25%是來自於網路貸款公司。
三、傳統銀行業的因應之道
  (加強網路架設，建立網站知名度
在目前高度競爭的環境下，誰的網路架設速度較快，誰就擁有較佳的領先地位。目前網際網路的數位世界存在一個值得探討的現象，就是網路使用者的到訪次數集中在極少數的幾個網站中。根據全錄公司(Xerox)日前所做的一項研究指出，32%的網路流量是集中在排名前0.1%(也就是現有12萬個網站中的前119名)的網站上，而75%的流量是集中在排名前5%的網站上。據此，我們可以知道，能夠建立網站知名度的機會稍縱即逝，業者若是無法抓住它，日後想要成功吸引使用者的機會就更加困難。此外，根據美國的一項研究報告則指出，網路固定成本的負擔，大型銀行其實與中小型銀行無異，因此固定成本的負擔，似乎並不構成中小型銀行提供網路服務的阻礙。
(強調個人化取向的訴求

 網際網路世界的顧客群，一般而言相當分化，因而為了吸引消費者的青睞，傳統銀行的網路服務應該強調個人化取向及創新的金融商品服務。

(發揮品牌知名度的效應

    大多數的人早已與傳統銀行有長期固定往來關係，對他們而言，通常僅會改變與往來銀行的聯繫通路而已，因此即使藉由網際網路可提供新的通路與機會，但一般大眾仍傾向於選擇具有高知名度及口碑的傳統銀行的網路服務。

(與入口網站建立策略聯盟
 在網際網路的數位世界中，由於入口網站是最成功的發展例子，因此傳統銀行的網路服務應加強與入口網站建立結盟關係。但是，誠如前述，消費者的忠誠度仍是這些入口網站，因此傳統銀行的網路服務若是無法建立屬於自己之顧客群，有可能淪為整個銷售通路末端的產品服務提供者。

(釐訂明確的網路市場定位

網路銀行所提供的服務，大致可區分為以下三種層級：

(訊息提供服務
1.公開的市場資訊（匯率、利率查詢、基金淨值查詢、股市行情查詢、…）。

2.銀行本身的一般性業務介紹。

3. 研究分析報告。

4. 非敏感性電子郵件傳送功能（如自動電子帳單提示）

(傳輸性服務
1.經登入手續才得進入的網頁查詢（餘額查詢、交易明細查詢、水電、瓦斯及電話費查詢、信用卡帳單查詢、…）。

2.基本的雙項訊息傳輸（如線上申請信用卡、金融卡線上掛失、…）。

(交易性服務
1.電子資金移轉（同一金融機構的同戶名轉帳、不同戶名轉帳、跨行轉帳、…）。

2.網路下單。

3.代繳水電、瓦斯及電話費。

4代繳信用卡簽帳費。

目前只有約5﹪- 7﹪的美國商業銀行提供交易性服務，另根據美國聯邦準備理事會於1995年的調查資料顯示，使用網路銀行的服務者，與使用者的年齡、教育程度與所得水準有關，因此傳統銀行的網路服務應該根據本身的客源（包括潛在客源），詳加分析他們的行為，據以釐訂明確的網路市場定位。
  (發展平行化的銷售管道

傳統銀行業者未來應儘可能往平行化銷售管道的方式發展，也就是網路、分行營業櫃檯、迷你分行、電話及自動櫃員機並存的方式。此外，傳統銀行業者也應該瞭解，網路零售銀行業務對於幅員狹小、人口較集中的地區實施較困難，另安全性較受質疑或系統操作較複雜的銀行業務，也面臨同樣的難題。根據一項調查指出，去年美國約有三百一十萬名線上消費者，即因網路操作太過複雜而退出與網路銀行的往來。

(不可忽視網路銀行業務的潛在風險
(營運風險（operational risk）
(信譽風險（reputation risk）
(法律風險（legal risk）
(信用風險（credit risk）
(流動性風險（liquidity risk）
(利率及市場風險（interest rate risk and market risk）
四、金融業網路發展策略與信用評等
(史坦普公司將金融業網路發展策略納入信用評等
鑑於網際網路所帶來的衝擊，著名的信用評等機構史坦普公司(Standard & Poor’s)業於日前指出，未來在從事對金融機構的信用評等時，也將同時評量此機構的網路發展策略。據悉，該公司衡量的標準至少包括以下幾點：
(品牌知名度及其權利金的價值。
(網站的功能性及內容，這是根據該網站的互動性及所提供產品的多寡來評定。
(技術平台、系統備份、災害復原機制，及安全系統。
(網站的表現及其信賴度。
(技術平台的實用性。
(網站的流量。
(行銷策略，包括了與入口網站的結盟或是收費方式。
(對該網站使用簡易度的相關質化分析。
(對顧客服務的表現，包括了整個產品服務運送流程是否能夠符合顧客的期待。
(吸收顧客所需的成本。
(避免網路發展策略過緩、失當
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* 主要取材自方耀、李榮謙，網際網路對金融服務業的衝擊及其在管理上衍生的議題，中央銀行經濟研究處，民國89年2月。


** 中央銀行經濟研究處國際經濟科科長，輔仁大學兼任副教授。主要著作：「貨幣銀行學」（2000年2月六版）、「國際貨幣與金融」（2000年3月再版二刷）、「台灣地區之貨幣控制—理論、實證與政策」、「國際貨幣制度」（與孫義宣合著）。
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圖一:網路使用者佔總人口比率之國際比較
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