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壹、目的

為推動運動彩券發行作業，財政部依公益彩券條例第4條第2項授權規定，於95年10月25日訂定發布「運動特種公益彩券管理辦法」，以為運動彩券發行之依據。台灣運動彩券發行作業經財政部96年9月3日遴選結果，該部於96年10月2日正式公告由台北富邦商業銀行取得發行權，預定於97年5月2日發行。

該行為運動彩券發行準備作業順利及宣導教育目的，邀集電子平面媒體記者(如聯合報、中國時報、自由時報、蘋果日報、經濟日報、工商時報、中廣電台、非凡、八大、中天、年代、TVS、緯來三立、民視等電視台記者)組團於3月5日、6日2天赴香港參訪馬會運動彩券運作發行概況。

2、 過程

3月5日由桃園機場搭乘華航班機前往香港赤臘角機場，先赴皇悅飯店登記，麗都飯店午膳，再赴香港賽馬博物館參觀，賽馬會總部觀賞短片，由該會公共事務部主管鄧惠鈞女士簡要致詞及簡介馬會概況，並赴場外投注處參觀，前往跑馬地馬場晚膳及觀賞賽馬賽事。

3月6日赴馬會總部聽取馬會運動博彩業務運作狀況簡報，參觀投注控制中心及風控交易中心，前往沙田參觀電話投注中心，最後再拜會馬會投注事務執行總監陳承楷先生，即前往香港赤臘角機場搭乘華航返回桃園中正機場。

參、參訪重點概述

一、運動博彩運作簡介：

香港運動彩券的發展，由1996年歐洲國家盃開始，非法外圍賭波的發展有如雨後春筍，1998年世界盃足球賽，香港非法外圍賭資已達30-50億，到2000年歐洲國家盃足球賽，非法賭波已無處不在。由於非法離岸外圍莊家到處登廣告，非法外圍賭博已經產生嚴重的治安及社會問題，諸如賒貸、高利貸、行賄洗黑錢、黑社會活動、有組織罪行等社會問題，更不用談到稅收損失、公益慈善捐助流失等狀況。

香港政府為有效打擊非法賭博，採取三管齊下的措施：有效的法例和有力度的執法、具競爭力的合法投注渠道(香港政府賦予馬會設立有競爭力的投注管道)、社區教育及輔導服務，以期能有效的打擊地下非法賭博風氣。在2003年間，非法香港離岸莊家不但已建立市場網絡，客戶服務個人化，而且擁有不用繳稅、較高賠率、賒數及折扣、賭盤多元化、方便、受注時間及地點均不受限制等優勢；當時的馬會僅是政府合法授權營辦的合法投注者，靠著其長期良好的聲譽，2003年8月馬會運彩開辦有競爭力的固定賠率，而為足球博彩得以打擊非法賭博，更設立足球博彩毛利稅系統，以增加稅收。雖然香港賭客很精明，馬會剛開辦博彩的作業及操盤能力，開始營辦時受到懷疑，但經過2年期間的營辦證明，其業績營業額及利潤均達世界之冠。香港至今因足球博彩得以繳納的博彩稅每年遞增，過去2年香港馬會足球博彩有限公司撥予賽馬會慈善信託基金款額已超過10億港元(新台幣40億元)。

  觀察香港博彩運作的環境，包括市民對運動本身的享受、市民對運動明星的熟悉、電視現場直播和轉播的頻率、網路世界和資訊(互聯網)的發展、固定賠率博彩的發展等等都是運作成功不可缺一的因素。由於運彩廣受民眾歡迎，發展迅速，運彩全球規範化已形成國際趨勢，預估2010年營業額可達1400億美金。而其運作成功關鍵，在於每個關鍵環節有周詳策畫，專業的團隊及系統的配合都是確保競爭力的關鍵因素。

在運作營運模式上，分為選擇賽事－設計產品－風險管理－銷售通路－顧客滿意等五個環節，概要說明如下：

賽事選擇非常嚴謹，包括賽事本身公正性高，監管體制完善、體育運動資訊充足、情報網路可獲得精確資訊、廣受本地市場歡迎等。馬會開辦時，推出歐洲四大聯賽，嗣後推出其他歐洲、亞洲、美洲足球聯賽盃賽，賽馬會在2年間已提供超過40個聯賽及盃賽作投注，受注球賽超過6000多場。馬會在推出新賽事時，除需要確保員工有足夠的資訊、顧客有足夠教育及資訊，並需有傳播媒體的配套措施。

在設計產品方面，需切合市場需要，別人有的玩法我要有，人家沒有的玩法我要有；推出玩法時進行市場調查及顧客小組討論，有效掌握市場脈動；提升對非法及離岸莊家的競爭策略，推出人家沒有我有的玩法。馬會開始推出3種玩法，目前已有16種玩法，甚至有各種即場及過關選擇。產品與風險管理關係密切，在設計上需考慮的因素，包括產品遊戲規則、利潤考慮、銷售通路界面配合、工作人員培訓配合、系統開發、顧客教育等等。

  在風險管理方面，馬會擁有一支專業的操盤隊伍，由不同國家的精英組成，對各種的運動、玩法、操盤策略均暸如指掌，高級操盤手皆有十年以上操盤經驗；香港本地的操盤手也有良好學歷及相關專業資格，處事成熟冷靜；操盤手對世界各地及本地市場的認知及掌握十分重要，完善的資訊情報網絡不可缺少。香港運動彩券營業額高，些微調整如賠率調整﹐都會對營業額及利潤做成很大影響。所以必須有一套精密的系統，掌握每刻投注狀况，從多角度分析；賽事作業上的管理亦有投注控制中心嚴格監管；賽程最新改動、派彩等每個項目均有特定程序及控制。馬會以周密的授權架構，加上有效的風險稽核，確保作業風險降至最低，其使用的風險管理系統是馬會資訊科技部門自行研發的。 
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在銷售通路方面，投注通路乃競爭之關鍵。銷售通路是與顧客的接觸點，乃十分重要的一環，整體服務必須令客人稱心滿意。而要跟外圍賭博競爭，投注通路是很重要的一環， 如果通路不方便，客人就很容易流失到外圍。馬會規劃的通路有現金投注、電話投注、互動投注互相配合，可帶給顧客多元化選擇，切合不同人士在不同時間、不同地點的需要。馬會也不斷提升服務品質，尤其重視員工培訓及投注介面的設計改良，加上豐富的投注及賽事資訊，希望顧客有最好的投注經驗，提升顧客的服務滿意度。
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在現金投注通路方面，全港有107間投注站，服務時間由09:00至晚間23:30，現場提供有豐富的重要資訊、投注、娛樂通路，賽事直播、即時賠率、服務大使、賽事主題特區等多元的優質服務。
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在電話投注方面，全港設有4間電話投注中心[image: image4.jpg]


，3,887席位，有超過9,000名員工，爲不同的顧客群提供所需服務。電話投注自動服務系統一天可達一百二十萬通；除設有顧客服務中心，提供查詢及投注戶口相關服務外，另設有錄音資料熱線，24小時全天候。

在互動投注服務方面，包括網上投注、手機網上投注、電視投注、投注寶、手機短訊投注、電訊運財寶、電子手帳投注等等，皆可迎合個人需要，隨時隨地提供安全又方便的投注管道－全天候服務無間投注、資訊一站式服務。
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在顧客方面，馬會十分注重顧客意見及評分，除定期委派市場研究公司進行大規模的意見調查外，另舉行顧客分享小組收集意見。馬會的服務得到各方業界的認同，包括2004年「足球投注培訓計劃」獲得美國培訓及發展協會頒給傑出實踐獎，香港管理專業協會頒給最佳管理培訓獎(金獎。該會長期致力推行有節制博彩政策，特別在2006年世界盃期間，最佳業務管理集團頒給：最佳業務實踐獎 ( 企業社會責任；馬會場外投注處由香港優質顧客服務協會頒給優質顧客服務大獎，2007年獲得香港優質服務協會獎。
二、馬會與香港媒體的配合

本次訪察重點，除由馬會介紹其博彩運作概況外，另一重點乃在了解馬會與媒體配合之策略，有關馬會與媒體結合之做法略述如下：
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隨著運動彩券在香港誕生，市場對運動及投注資訊需求日益增長，市場期望媒體能够提供各類型運動彩券相關的資訊娛樂，馬會在這方面亦盡力配合媒體的需求，馬會定期與媒體聚會，收集寶貴意見，共同研究如何配合媒體的工作，一起加深市場對運動／運動彩券的認知，令媒體滿足讀者／觀眾的需求，顧客需要的資訊包括運動彩券受注賽事、賽程、投注資料如球賽編號、受注時間、賠率（參考及即時）、賽果、特殊情况下的受注安排。馬會透過資訊樞紐通系統(Infohub)及傳媒通訊系統(MCS)發放官方資訊。

而媒體出版賽事特刊，也十分受歡迎。
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除基本投注資訊之外，顧客對運動資訊及統計亦十分感興趣，其中包括：運動及球員新聞、賽事評論及分析、賽事統計，對賽資料及一些對顧客來說比較新的賽事的介紹。這方面，馬會會發放一些統計資料供媒體參考；馬會亦舉辦過一些考察團，和找尋一些有趣的相關節目(travel log)，供媒體參用。

在香港，觀賞賽事及運動彩券是一種娛樂，媒體亦會從不同的角度去令運動娛樂更有趣味，爭取顧客數量，其中包括：增加直播賽事，並增加播放點、直播賽事派對、運動娛樂及投注節目。
隨着客戶對足球資訊的需求的提升﹐香港傳媒亦看準商機﹐大大增加足球賽事直播來增加收視率及吸納顧客群。媒體製作娛樂性高的電視及電台節目，收費電視與快餐店合作，增加賽事直播播放點等等，帶動運動傳播產業蓬勃發展。

肆、心得與建議

香港馬會投注系統已運作30年，為馬會賺取龐大的利潤。馬會每年捐款10億港元予政府，繳稅額度是政府收入之10分之１，另成立慈善基金，捐款予香港各種建設，是全球25大基金之一。據悉，3分之的香港民眾都使用過馬會捐款之公共設施及服務。如醫療、青少年娛樂中心、大學、海洋公園等社會建設與服務。此外，馬會也是香港最大雇主，有24,000個全職及兼職員工，而其在協助打擊非法賭博方面的成效，g更受到肯定。據香港政府在2004年5月5日答立法局議員提問，公務員事務局局長王永平代民政事務局局長答覆 ：『警方自2003年8月足球博彩規範化後，截至2004年2月期間，曾先後進行20次掃蕩行動，次數比上一年同期少四分之一，行動中合共撿獲四百萬波纜及現金，較上一年同期撿獲的一千四百萬大幅減少七成一。』

觀察香港賽馬會在結合體育活動和博彩娛樂事業方面能有如此績效，關鍵在於馬會的決策行為相當專業取向，不受人為政治因素影響。黃至剛總裁離開後，由外籍人士應家柏勝出，即為避免人為政治因素影響。而馬會對人才培育與重視更是不遑多讓，香港人以能進入馬會工作為榮，其亦能擁有一流人才為博彩運作努力。

台北富邦銀行安排本次媒體參訪馬會的行程，發現馬會在推出新產品時，對員工的教育、消費者教育、媒體的教育宣導的用心與努力，是值得學習的部分。而媒體結合成功與否，更是運動彩券發行成功與否的關鍵因素之一。有關規劃發行運動彩券在結合媒體做宣導教育方面的措施，下面幾點建議是可以努力的：

1.將媒體視為重要夥伴，提供各種不同資訊，如賽事編定表、賠率、歷史統計數據、賽事評論與其他有關聯賽組織或選手的資料予媒體，製作成適當的資訊模式，以滿足民眾需求。

2.透過定期與媒體聯繫，加強合作，強化資訊的主動優質服務。

3.建立方便的媒體資訊擷取管道，讓媒體可以容易取得更新的賽事及相關投注資訊。

4.提供訓練參與建議機會，協助媒體設計運彩投注資訊的形式，報紙、雜誌、電視、廣播、網路都可適時提供賽前分析、賽後評論、投注專區等資料，或可辦理賽事實況轉播等活動。
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