1、 前言

國際壽險管理協會(LOMA)於93年10月18日至22日，在美國華盛頓特區舉辦一年一度的壽險科技會議，今年的主題是「行銷科技與發展中之科技」。在五天近三十場演說中，一個貫穿全場的重要觀念，一直被重複的提出，也就是「業務透明化」的趨勢，在同業商品、定價間沒有很大差異性的今天，壽險業必須正視「業務透明化」的問題，並提出自己的「價值」（value），有「價值」才有「信任」（trust），有信任，才有客戶的「忠誠度」，也才能創造公司的利潤。

另一個在會議中被提出的重要觀念是「人口革命」問題，新的一代在數位環境中長大，「網路世代」的產生，令產業界不得不重視「技術」推動「改變」的事實，公司如何迎向新世代的需求，是非常值得深思，且必需有計劃面對的問題。

從上述兩大觀念中，帶出三大關切的議題，「從資訊效益談資訊部門與業務部門的婚姻」、「影響行銷通路持續性之科技、服務及其他因素」、及「行動商務的應用」；從技術面切入探討壽險業面臨的一些議題，確有其意義與價值。
2、 從資訊效益談資訊部門與業務部門的婚姻
 由於市場競爭，使得企業的獲利能力不像以往那麼高，也因之在IT投資成本居高不下的情況下，普遍引起IT價值性的探討。
在企業使用電腦近50年的期間，多數時候，大家只注意電腦的「技術性問題」，而忽略了資訊系統在公司中的角色，及其對公司所產生的潛在與正確性的效益。究竟資訊系統在公司中扮演著怎樣的一種角色？它的效益與價值是什麼？

一、資訊系統的角色與效益

          資訊系統在公司中，扮演一個重要的整合角色；整合企業的流程，將企業不同的議題、問題及資源統整起來。資訊也是企業的核心；建立有用的資訊系統，直接影響企業目前本身或可能運作的方式
。由於IT具備這樣不可取代的重要角色，使得企業願意投資巨額於系統的運作與發展上。

資訊投資本身並沒有直接價值，它帶來的是種潛在的衍生價值；如同推土機的價值一樣，推土機佔空間、移動費高、維修費高、操作員價格高，可說是公司的負債，然而工程進行就需要它，推土機的價值衍生自操作及妥善使用推土機所穫得的成果，換言之，資訊的效益，建基於公司員工的懂得使用，以及懂得利用它創造成果。

二、資訊與業務的關係

            IT的效益，在於協助企業，推動流程和常規的變革，提升其效率或效能，進而改善企業生產力、提昇客戶滿意度。然而要達成這些效益，資訊系統的利害關係人--使用者、擁有者、及IT專業團隊的合作，變成非常重要。資訊系統的建置與運作，其實是「資訊」與「業務」間的結盟，也是一種婚姻關係，其中，代表業務面的是使用者和擁有者，代表資訊面的是IT專業團隊。在一體兩面的互動中，有著共同的目標 --「讓企業成功」(Make the business successful)，所以對企業的期許相同，卻因技術面的不同、動機面的不同、對資訊的期望不同、對資訊議題的著重點不同，對資訊所有權的認知不同，以及所用語言的差異，使資訊與業務間的關係，親蜜中帶點對立與緊張，進而影響資訊效益。

(1) 擁有者

    在「過去」，一般人很自然地認為資訊系統是屬於資訊人員的。然而，讓資訊人員當系統的主人，很容易造成經營階層與IT人員之間一種不好的對立狀態，也常被稱為文化差距(culture gap)，因之，在新的觀念中，系統的擁有者是經營階層。由於經營階層成為IT發展的主要決策者，也是確保新企業流程成功的責任所在，這樣的角色與責任，大幅縮小雙方的文化差距，使彼此能在共同的目標下一起努力。

經營階層如何在IT中扮演他的新角色？依據比爾蓋茲在《數位神經系統》一書中所提，「首先，CEO(執行長)必須把IT視為策略性資源，一種可以幫助企業員工發揮更大潛能的資源。其次， CEO必須對科技有足夠的了解。如此他才能了解關於資訊長(CIO)所提出的問題，並判斷其解決方案是否正確。最後，CEO必須將CIO納入管理階層的審議和策略規劃中。如果CIO被排除在企業運作之外，IT策略就不可能和企業策略配合成功。」

(2) 使用者

                受過完整訓練、全心投入、富想像力的員工是公司最大資產，也是直接影響資訊系統成敗的關鍵人物；有好的系統，沒有優秀的工作人員，系統也就發揮不出它的效益，所以，使用者要正確了解IT能帶給他們什麼，懂得利用IT提升作業效率，並發揮最大潛能。使用者與資訊人員的文化差距，可透由信任與了解而縮短，雙方的充分合作，才能創造公司的最高利潤。

(3) IT專業團隊

IT專業團隊要提供業務部門IT專業技術，讓新的流程在技術面上發揮效用；IT專家是使用者和擁有者最重要的顧問，透由他們的專業，以確保最適當的技術能被取得和使用，並獲得最大成效。
三、資訊與業務的相輔相成

資訊部門與業務部門的結合，必需建立在雙方互信的基礎上。成功的婚姻，建基於夫妻雙方的相互扶持，只要有一方不能獨立，不能扮演好自己的角色；或一方想控制另一方；就會造成雙方關係的緊繃，所以只有資訊部門與業務部門能互相扶持、信任、共同成長，才會享受 IT所帶來的效益，而達成雙贏(Win/Win)的局面。
            IT的價值不是「只是建置」或是「有」而已，而是透由它發揮預期效益，否則投資再多的金錢，也無法產生實際效果，戴文波特曾以資訊系統專家的姿態說明這樣的觀點，「我們花費很多時間和金錢將水帶到馬兒身邊，但我們一點都不知道馬兒是否渴了，也不明白該如何使馬兒喝水。」(戴文波特，1997)，所以要先知道企業究竟需要什麼，在知道的情況下投資IT，才能發揮最大效益，而這個前提，就是要資訊系統的利害關係人--使用者、擁有者、及IT專業團隊的歸位與合作方能達成，這是在談IT成效時，不可忽略的重要議題。

3、 影響行銷通路持續性之科技、服務及其他因素
         對一家壽險公司而言，行銷作業一直是公司經營中，最重要的一部份，在商品差異性不大，價格差距又不顯著的前提下，如何讓業務維持一定的成本，成為壽險公司的一大挑戰，而業務的發展，又與行銷通路息息相關，也因之，在行銷作業中最重要的通路問題，一再的被提出討論，如何維持通路，如何開闢新通路，公司又如何協助通路，創造雙贏局面，值得壽險公司探討與重視。

一、行銷策略的擬訂與挑戰
    行銷策略直接影響公司的獲利能力，所以行銷策略的擬訂，對企業而言，是非常重要的事。企業在擬訂公司行銷策略時，必須先思考幾個重要因素：誰是我的客戶群？他們在那裏？公司的角色是什麼，是製造業、行銷者、服務提供者，還是以上皆是？這代表著什麼意義？透由上述問題的解析後，公司才能正確的擬訂各項行銷策略。

    在進行行銷工作時，最大的挑戰是什麼？經調查，32%的受訪者認為擬訂最佳的行銷策略最具挑戰，30%認為要維持是個最佳商品供應者較具挑戰，25%關切行銷成本問題，另外有12%的人，則認為挑戰在於處理通路的衝突。從以上的調查，可以看出近七成的行銷人員關切行銷策略、行銷成本和通路衝突問題，而這三個問題均直接或間接的與「通路」議題有關，所以對行銷工作而言，通路是一個重要的關切點。

對保險公司而言，有87%的公司執行長認為仍應以代理制為主要的行銷通路。他們認為未來的主要機會，將在於人口變遷、好商品、以及經驗的累積；未來行銷的主要議題，仍會集中於行銷成本的控制、簡單化與品質化、以及科技上。

二、行銷通路與保險公司的推、拉關係
    保險公司要具備處理複雜行銷模式的能力，要能維持與客戶和通路的關係與優勢，改善作業效率，以及處理與通路間順從卻有彈性之作業方式，才能在競爭的環境中創造經營的優勢。保險公司需透由「商品」、「銷售點子」、「週邊服務」、以及「知識」來控制行銷通路，而通路則透由「遠景」、「推薦」、及「市場」來表現他們對公司的忠誠度，在雙方「推」、「拉」關係中，經由科技提供低成本、高可接觸性的遞送模式，來強化彼此夥伴關係，並創造雙贏局面。

    從行銷通路的角度分析，在商品與定價差異性不大的前提下，當問到三個影響他們選擇保險公司的主要因素時，有61%的行銷通路，重視保險公司「提供新業務及核保協助」的能力，有51%的行銷通路重視保險公司「市場及銷售支援」的能力，51%重視保險公司「核保速度」，37%重視「保戶服務機制」，29%以「佣金率」為考量，25%以保險公司是否「提供網站服務的工具」為重點，19%重視「保單遞送速度」，11%重視「理賠處理方式」，9%重視「佣金發放的週期」，有4%的行銷通路重視保險公司對他們「管理系統的支援能力」。從以上的調查結果，可看出影響行銷通路的持續性，保險公司對通路的協助與支援能力，佔非常重要的因素。

三、行銷通路與科技
    科技對行銷通路的持續性，是否扮演重要的因素？保險公司是否可透由新科技取得通路的優勢？這個議題為保險公司投入大筆IT經費時，所企於取得的答案。

就技術面而言，行銷通路希望保險公司提供怎樣的技術協助呢？線上證件及申請服務、線上佣金報告、線上下傳資料功能、單一入口之各項資訊服務的取得、電子郵件自動通知功能、申請資料上傳功能、及為通路專設的線上查詢功能、市場支援、及新業務提出之服務等，均為通路期望從保險公司取得的有關技術面的服務項目。這些技術面的需求重點，均不在新科技上，而是在基本的行銷服務與協助上。

    從保險代理人的相關研究中，發現代理人還是大量的使用保險人提供的專用系統，雖然會使用跨保險人的整合工具，但使用率並不是那麼高。代理人還是以電話和傳真做為主要溝通媒體，使用低科技的工具顯示出仍是一種穩固的策略，只要保險人能持續提供自動化去改善準確性與處理週期。

「好的」和「很棒的」代理人服務，對代理人而言是有區別的，「足夠好」是很平常的，不足於創造代理人的忠誠度。對代理人而言，新的業務和業務推展協助，比任何一種科技的提供更重要，所以就人壽保險公司而言，專屬的工具仍是最重要的選擇，但必須注意代理人人口結構的轉變問題，隨著新一代的加入，對科技的需求可能有所改變。 

「高科技線上服務」、「客服中心免付費電話服務」、及「面對面服務」，這三種行銷管道，其行銷成本及給客戶的價值等級均為不同，高成本一般會產生高價值，但在行銷利潤逐漸縮水的競爭時代，適度的整合各種行銷管道，以產生最大的市場效益，值得保險公司深思。
4、 行動商務的應用
         隨著無線傳輸的發展，一個結合網際網路(Internet)、無線技術(wireless technology)、和電子商務(e-commerce)的新資訊時代產生了。無線通訊是網際網路另一波的革命浪潮，它擺脫了以往定點上網的限制，使工作與生活更具機動性，工作的進展將不再受制於時、空、環境、設備的限制，使「任何人可以在任何時間、任何地點完成任何作業」〈Any people can do anything in anyplace at any time.〉的夢想得以期望
。這個改變，這個發展，將會帶動新的生活方式與社會型態，在不久的未來，其影響將更為顯著。

八十年代的主機(Mainframe)與迷你電腦〈Minicomputer〉作業方式的發展，從創新、成長、到成熟，其S型的成長曲線，前後經歷了三十年；而九十年代風行的個人電腦與主從架構，它的S型成長曲線，只經過十五年；在二千年，以網際網路為基礎(web-based)的電子商務(e-commerce、e-business)，其發展期間更縮短為七年多，這樣的發展走向，使大家對今日無線、行動上網 (wireless and mobile web service) 的發展更為期待，也更不能掉以輕心。

在過去二十年，企業接連經歷了五個結構性的大改變；這五波的改變，分別為系統整合-自動化(Systems integration – automation) 、企業整合—流程再造(Business Integration – reengineering)、電子商務─網路使用商務(E-Commerce --Web-enabled  Commerce)、電子商業─網路使用的轉型(E-Business --Web-enabled Transformation)、及行動商務—多裝置、多網路的轉型 (M-Business – Multi-Device, Multi-Web Transformation)。前兩個轉變，系統整合與企業整合，需要公司內部重要的改組；而後面三個快速轉變，卻影響了公司整個營業範圍。電子商務(E-commerce)是透過電腦網路來進行交易的新商業活動型態，也是知識經濟的主要動力之一，它巨幅的影響公司與顧客間的互動方式；電子商業(E-business) 它重新定義了公司的經營模式，影響了公司與員工間的關係；至於行動商業呢？影響層面應該更為深遠，因為它觸及的範圍更大
，「行動經濟」將成為未來的發展趨勢。

1、 行動商務的平台架構

         行動商務的平台，基本上要先有個突破性的「作業平台」，在作業平台上再加上「應用基礎建設」，才能提供各式各樣的應用服務。

基本作業平台包含四大部份：行動裝置平台(Device Platforms)、客戶端軟體平台(client side Software Platforms)、硬體平台(Hardware Platforms)、及網路服務平台(Web-service Platforms)。行動裝置平台；可支援各式各樣的行動裝置，例如筆記型電腦、大哥大、智慧手機(SmartPhones，具有Handheld Companions的手機)、個人數位助理(PDAs), 掌上型電腦(PocketPCs)，平板電腦(Tablets) 等。客戶端軟體平台；包括作業系統、工具、及瀏覽器等。硬體平台；則包括微處理器(Microprocessors), 晶片組(Chipsets), DSP, 快閃記憶體(Flash Memory), 無線網路技術(WiFi，又名802.11b), 無線射頻身分識別系統(RFID，是一種先進的無線辨識技術，透過商品上的微晶片「標籤」，可將資訊連至電腦網路裡，用以辨別、追蹤與確認商品的狀態。) 等。網路服務平台；則包含單一註冊(Single Sign-On), 整合(Integration), 安全性工具及程式語言(Security Tools & Programming Languages)。這五大平台必需順利整合，行動商務才能發揮功能。
在基本作業平台之上，需要有應用面的基礎建設，而這包括有Application  Middleware、Application Enablers、Internet ServiceProviders、及Web Services。以往，無線(wireless)代表的只是沒有線路的網頁，，現在，在這樣的架構下，行動(mobile)代表的是一個作業平台，可進行公司應用的平台。

突破性的平台加上應用面的基礎建設後，即可提供行動服務，此方面可分為四大部份；針對原客戶方面，提供多管道客戶服務；針對新客戶開發方面，藉之創造了新機會；員工方面，可透由內部作業提昇作業效率；針對在野人員，則可提供在野即時服務。
2、 行動商務的應用

     由於使用個人PDA或手機上網購物的習慣與需求尚未建立，所以行動商務發展的方向與電子商務的先從B2C到B2B不同，行動商務先從促進企業內部作業效率，及上下游整合B2B方面開始發展。行動商務對需要即時溝通與資料交換的企業，非常有效益；對強調服務時效的流通業與及外勤員工眾多的服務業更是適合，例如壽險業務員，可透由行動商務機制，於在野服務時，也可快速取得公司資料庫資料，提供最佳、最即時的服務，對其效率之提昇，非常有幫助。適當的與業務特性結合，行動商務可以帶給企業更好的服務與工作效率。

         行動商務目前提供的服務項目，約可分為「娛樂類」、「交易類」、「資料庫類」、及「資訊類」。娛樂服務方面提供流行歌曲、卡通影像圖樣下載、電玩遊戲等項目；交易類包括股票買賣、行動銀行、金融付款、線上採購、信用卡查詢等；資料庫類可提供行事曆、求職資訊、電子郵件發送、預約門票等項。資訊類則提供即時新聞氣象、地方消息、股市行情、定位資訊等項
。

    行動商商務的應用層面，會隨著使用對象的普及及使用的習慣性，需求將會增多，其應用領域亦將無限擴大。

3、 行動商務的未來

     在競爭日趨激烈的今天，工作的即時性愈來愈被強調，而電話通訊的發達與電腦應用的結合，的確帶給人們方便性與即時性，由於不受制於時、空、環境、設備的限制，行動商務這個「透過無線通訊網路所進行的商業行為」，開始影響我們的生活與工作，它影響的層面會有多深？有的人認為無限，有的人則採保留態度，然而它的方便性，使用的普及性與即時性，令人不能不正視它的發展並預作準備。

保險業如何應用行動商務呢？這是一個非常重要的非技術性問題，因為資訊的投資成本都很高，也需要一定的發展時間，技術的價值，不是由廠商喊出來或創造出來的，技術的價值在於使用者知道如何用它創造效益，所以如何在適當的時候，做最明智的決定，才是企業最大的挑戰。行動商務對保險業有什麼積極性的應用，繼銀行業後另一個重要應用層面的探討。

行動商務仍在持續發展中，對保險業而言，是不容忽略的一個發展趨勢，值得保險業正視與因應。

伍、結論
對保險業而言，由於整體環境的變遷，使其經營更加不易。傳統的壓力集中於行銷的挑戰、客戶群的改變、科技的整合、內部管理問題、委外作業、品牌建立、反應速度、成本控制、業務彈性、與同業結盟等問題，而現在保險業面臨的是，技術快速進步造成的改變壓力，新業務的設計，人口革命引發新的需求與處理方式，以及透明化時代的來臨；面對全新的挑戰，保險業如何取得競爭優勢，而IT在這場競爭中又如何扮演舉足輕重的催化角色？IT是公司取得競爭優勢的關鍵點嗎？

在近幾年來科技快速進步，各式電子設備(device)的產製與流行、傳輸頻寬的擴大、標準化規格的制定、商品區隔與整合性(fragmention / integration)的探討、各種服務的提供、以及超網(Hypernet)所帶來的國際化，使得保險業不得不面臨IT為基礎的業務模式，及以IT為基礎的經營文化，在這樣的環境下，各公司比較難維持專屬物品的局面，因而強化了競爭者間的對立。

在新業務設計方面，保險業必需面臨一個新工業時代，一種擴充性企業，和講求業務網絡的趨勢，要在21世紀取得競爭優勢，就必需有能力提供創新的產品與服務，對外界環境的變化能具備更快的反應能力，要懂得建立IT為基礎的新業務關係，能更有策略的進行成本控制，與及要有智慧創造差異性和分項化。

人口變遷更是一個不可忽視的趨勢。新的一代是在數位環境中長大，網路世代的崛起，使企業不得不正視一些問題，當N-世代的人進入職場，公司要提供怎樣的工作環境，當他們是消費者，怎樣的商品和服務才能滿足他們？可預知的，N-世代的迴響會愈來愈大；在職場上，N-世代對「權威」有不同的理念，對「工作」有新的作法，他們會要求分享他們對公司所創造的財富；在消費面上，N-世代要求更多的「選擇」(options)，更多的「客制化」(customization)，更多隨時可改變心意的機會，買之前要先試用，對商品作完全的研究，以及追求互動的關係。

透明化也是一個重要的走向。以往有太多的理由可以不透明；例如知識的限制、商業機密、隱私權的尊重、結構性的障礙、地緣或政治因素等。然而隨著網際網路的發展，使買方更易於取得與產品和供應商相關的資訊，資料取得的便利，不但增強買方討價還價的強勢地位，也讓公司流程和價格對客戶更加透明化。公司必須學習在這種透明中尋求成功。

資訊科技的確改變了整個經營環境，「誠實」、「體貼」、「可信任的」、以及「開放」成為公司經營的新理念。在新的經營環境中，IT會是增加競爭力的優勢嗎？從「IT沒有明天」(IT Doesn’t Matter)的爭論，到「IT有什麼明天？」(Does IT Matter？)，「隨著IT能力愈來愈強，規格愈趨標準化和人人買得起，IT自然就從公司藉以領先對手的專屬科技，變成所有競爭者擁有的基本科技，換言之，資訊科技已逐漸變成單純的生產因素，亦即雖然它是競爭力所必備的商品投入，但還不足以構成競爭優勢」
 ，這個結論，說明了，IT是公司競爭力所必備，但公司想要取得競爭優勢，還是要回歸經營的本身，「企業特色」最終決定公司獲利能力，確保公司生存的關鍵，也是公司能跳離價格競爭惡性循環的方法，公司必須在IT之上，發展策略，尋找自我特色，才能創造真正的優勢。

參加會議最主要的獲得，在於與業界的交流、問題的溝通及新觀念的吸取，這些價值，不是單純從工作中、期刊中所能穫得，感謝這趟開擴視野之旅，使我更能以寬廣的心，看待保險業新的挑戰與挑戰下新的機會。
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