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Topic 

• 銀行經營應思如其他行業 

 

• 如何因應客戶行為的改變 

 

• 進行中的全通路行銷 

 

• 應用架構及應用實例說明 

 

• 問題與討論 

 

 



永不斷線的客戶 
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大權在握的客戶 
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要求更高的客戶 

您和您的同儕的比較： 

 

餐飲：您的單筆消費比同儕
平均高出 75% 

 

水電費: 房屋大小和您相似的
同儕水平均電費支出比您低 
25% 

Ideas 

Ideas 
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IBM 建議銀行可以參考零售業的作法 

Think like a retailer 
思如零售業 

Operate as 
one bank 
經營一體化 

Act like a 
manufacturer 
行如製造業 

Embed risk 
management 
整體的風險管理 
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看看亞馬遜怎麼達到全通路 

Web 

Kindle 

Mobile 
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看看航空業如何設計客戶體驗的旅程 

Book a flight Pre-Flight Check-In On a flight Post-Flight 

Mobile 

Internet 

Cross- 

sell 
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Travel 

Agency 

Kiosk 



看看蘋果如何結合電子與實體通路 
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面對客戶行為的改變：１. 提供更好的客戶體驗 
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面對客戶行為的改變：2. 融合到客戶的金融生活 
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面對客戶行為的改變：3.建立全通路的客戶互動 
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“全通路”(Omni channel) 是業界最新的 buzzword 

 Use technology to re-engineer, and so 

dramatically simplify and streamline, banks’ current 

styles of customer interaction and processing. 
Source: Gartner, Top Industries Predicts 2014, 

Oct 2013 

 The most successful 

financial institutions in 2014 will 

be those that can deliver an 

enhanced omnichannel 

experience to their customers 

and prospects. 
Source: IDC, Worldwide Financial Services 2014 Top 10 Predictions: Embarking 

on the Decade of Value Creation, Dec 2013 

        Focus on customer experience 

management, concentrated on digital 

channels but in an omni-channel 

context including product innovation, 

and investment in customer-facing 

business processes to improve both 

efficiency and client satisfaction.. 
Source: Ovum, 2014 Trends to Watch: Retail Banking, Oct 2013 

全通路的體驗 
考量全通路的 

電子客戶體驗 

簡化與客戶的互動 

15 



定義全通路 Omni channel  

                           “Omnichannel 

means letting customers shop with 

smartphones, tablets, laptops and 

even in stores as if waited upon by 

a single salesman with an 

unfailing memory and uncanny 

intuition about their preferences.” 
 

- “Mixing Bricks with Clicks”, Mar 2013 

Source: http://www.economist.com/news/business/21574018-some-online-retailers-are-venturing-high-street-mixing-bricks-clicks 

全通路讓客戶在透過包括
手機、平板、電腦、甚至
實體商店等不同的通路消
費時，都能像是和同一個
銷售打交道，而這位銷售
有過人的記憶，也能直覺
地判斷客戶的喜好。 
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Source: http://www.economist.com/news/business/21574018-some-online-retailers-are-venturing-high-street-mixing-bricks-clicks 

             http://www.k-ecommerce.com/blog/page/2/ 

從客戶的角度來規劃與提供所有的服務 

客戶只是想要用他最方便、
最簡單的方式來完成他要做
的事，因此銀行需要從客戶
的角度來規劃與提供所有的
服務，才能提升客戶體驗，
滿足客戶需求 
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全通路(Omnichannel)由多通路(multi-channel)演化而來 

 

Multi-Channel 

Allowing clients to transact with 

the bank via multiple channels 

Based on customer system of 

records 

Relying on SOA: integration of 

applications with messaging 

 

Omni-Channel 

Allowing clients to interact with 

the bank via multiple channels 

Based on system of 

engagements 

Try to understand what clients 

want and like through analytics 

Try to understand what clients 

need through analytics 

Relying on Big Data: integration 

of customer context 

交易 互動 

顯性需求 
潛在喜好 

19 



全通路讓客戶在透過包括手機、平板、電腦、實體分行等不同的通
路消費時，都能像是和同一個銷售打交道 

ad 

social 

search 

display ad 

Web 

mobile 

email 

ATM/kiosk 

phone 

branch 

POS 

mail 

customer 



顧客在每一個通路與銀行互動，皆能留下服務紀錄與行銷軌跡。運
用此一機制，提供與顧客個人需求息息相關的產品與服務訊息，並

達到One Bank, One Message, One Delivery的目標。 

IBM calls this  
Omni-Channel Marketing 



Bank 3.0 全通路策略：產品在管道上的全面覆蓋，銀行業的物聯網 
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完成銷售 

 高價值產品銷售 

 高端客戶專有的資源 

更豐富的服務 

銷售完成 

 定期存款 

 非人壽保險 

網路銀行 

客服中心 

ATM 

分行 

物聯網 /手機 

現在 現在 將來 將來 

完成銷售 

 自助式產品交易 

更佳客戶體驗 

購物車 

網頁互動行銷 

定制市場訊息 

更佳客戶體驗 

財富管理通知 

個人化理財預警 

銷售支援 

 3G Mobile banking  

 語音自助交易功能 

關係管理  

 視頻客戶經理 

 VIP專線 

 促銷價格 

更佳客戶體驗 

Enhanced Appt 

booking 

+ Web Interaction  

 

銷售機會： 

 促銷頁面 

 電話回復功
能 

更佳客戶體驗 

Self service 

appt booking  

銷售支援 

 Web互動 

 線上財務規劃工具 

 線上貸款計算器, 等 

 視頻客戶經理 

銷售機會 

  SMS/MMS促銷 

 2-way SMS 

 促銷話術 

銷售機會 

 互聯網促銷 

 產品興趣籃 

 動態營銷廣告板 

 回話功能 

 

銷售支援 

 Web互動 

 Internet/ATM銷售機會跟進 

 保險理財產品交叉銷售 

 預約下單和服務 

所有的產品銷售 

 
所有的服務 

 

基本 

 查詢 

 預約 

ATM 

行銷 

 

基本 

 提取現金 

基本  

帳戶管理和流覽 

 跨地區多帳戶管理 

信息更改和申請 

基本 

查詢 

自動提醒 

基本： 

 存貸 

  業務 

 

基本  

 存貸/產品 

  帳戶基本業務 

 查詢和交易 

基本： 

 捕捉銷 

  售機會 

 跟蹤銷 

  售機會 



? 

客服中心 

WWW 

•Greetings 
顧客致電 

原因  
•Resolution 

..系統確認客戶身
分中 

Hold Time… 

? 

? 

? 

OFFER 
OFFER 

理財優惠 美元定存 

場景1. 網銀使用者體驗…. 

登入, 看見貸款訊息 
再次登入，系統最新推薦
產品為理財專案 

系統紀綠顧客行為、分
析，判斷理財偏好 

場景2. 致電客服體驗…. 

等候期間接收到可能適
合她的產品訊息 

完成服務與分析，提供最
適合的產品訊息 

即時分析顧客致電原因
與歷史資料 

運用實例: 在Inbound通路完成互動式行銷的體驗部署 



多通路整合行銷的應用情境– 網銀互動行銷 
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Real-time 
Profile and 

Session Data 

登入: 提供登入的客
戶ID 

查詢登入客戶的 profile 

取得profile資料 

分派客群 

Individually 

Targeted 

Offers 

取得客戶所屬客群 

Eligible Segment                Recommended Offers  

教師族群  Offer A (100) 

  Offer B (75)  

醫生族群  Offer C (80) 

  Offer D (60) 

教師族群+信貸連結 Offer E (90) 

 

查詢客群的行銷建議 

取得行銷建議 

Offer A Offer E 

Offer B 

提供行銷建議 

客戶點擊信貸連結 

提供行銷建議 

登出 

儲存點擊動作 

Offer A Offer B Offer E 



分行 

Mobile 

Call 
Centre 

社群媒體 

eMail 

安全性網頁 

3rd Party 網頁 

官網 

安全性網頁 

瀏覽存款產品      
相關資訊 

存款產品行
銷方案持續

曝光 

連結到安全的交
易網頁，但是客
戶未有行動 

Outbound Call
連繫相關方案，
客戶進行開戶 

個人化的eDM鼓
勵客戶存款轉基
金Pool 

連結安全網頁檢
視帳戶目前狀態 

透過Mobile APP的
內容給予客戶有關
增加存款餘額的激

勵方案 

當客戶從基金贖回
時，在分行端提醒

櫃員該事件 

給予紅利點數鼓勵
客戶在社群媒體網
站按”讚” 

OmniChannel 銀行實例：ING 通路整合情境實例 
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帳戶目前狀態 

透過Mobile APP的
內容給予客戶有關
增加存款餘額的激

勵方案 

當客戶從基金贖
回時，在分行端
提醒櫃員該事件 

給予紅利點數鼓勵客
戶在社群媒體網站按”

讚”” 

OmniChannel 銀行實例：ING 通路整合情境實例 
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當客戶從基金贖
回時，在分行端
提醒櫃員該事件 

給予紅利點數鼓勵客
戶在社群媒體網站按”

讚”” 

Lead Generated for call 

center service 

representative to call 

the customer the day 

after and offers to print 

out the application 

document and send it 

over (remarketing) 

 

The customer agrees 

and completes the 

application 

Impact: conversions 

on some of these offers 

are over 50% 

OmniChannel 銀行實例：ING 通路整合情境實例 
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戶在社群媒體網站按”

讚”” 

The customer receives 

the monthly newsletter 

The newsletter is 

personalized and starts 

with a topic on savings 

accounts … 

… and a call to action to 

transfer funds 

A few weeks later, the 

customer still hasn’t 

transferred funds 

OmniChannel 銀行實例：ING 通路整合情境實例 
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給予紅利點數鼓勵客
戶在社群媒體網站按”

讚”” 

A personalized 

message is shown in 

the service box, urging 

the customer to 

transfer funds. 

The customer decides 

to transfers funds and 

does this with a few 

clicks 

A few days later … the 

customer goes to the 

secure website to view 

account details 

OmniChannel 銀行實例：ING 通路整合情境實例 
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給予紅利點數鼓勵客
戶在社群媒體網站按”

讚”” 

A personalized offer 

pops  – special bonus 

points for when the 

customer deposits more 

money. 

A month later, there has 

been no further transfers 

of funds. 

 

The customer uses the 

mobile app to make a 

payment 

OmniChannel 銀行實例：ING 通路整合情境實例 
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戶在社群媒體網站按”

讚”” 

ING posts a personalized 

offer for this customer: 

the ‘bonus point’ offer 

The customer has liked 

the ING page on 

facebook 

OmniChannel 銀行實例：ING 通路整合情境實例 
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戶在社群媒體網站按

”讚”” 

The next day, the customer 

visits a branch. 

 

A warning message shows 

up on the branch screen – the 

agent offers a increased 

savings rate and retains the 

customer 

A while later, the customer visits the website and 

looks at INGs interest % on the savings accounts. 

 

And then, the customer starts to withdraws 

funds from the savings account.  

Impact: banners that are 

triggered based on behavior of 

a customer have up to 10x 

higher CTR 

OmniChannel 銀行實例：ING 通路整合情境實例 
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在IBM OmniChannel架構下，可以看到客戶在虛擬通路的走訪足跡 



可以看到客戶沒有完成交易的可能原因 
第1個客戶： 

多次從外部推薦網站進入卻從未下單 

對此金融商品有興趣但未下單 



可以看到客戶沒有完成交易的可能原因 
第2個客戶： 

三度進來嘗試購買卻最終未下單 

嘗試著下單但因為不明原因放棄 



可以看到客戶沒有完成交易的可能原因 
第3個客戶： 

也曾多次嘗試購買而未果 

嘗試著下單但因為不明原因放棄 



也可針對客戶在介面的操作體驗，找出原因 

Heat Map 

從Heat Map可發現，許多客戶嘗
試著點擊廣告區塊，而非按鈕 



IBM OmniChannel 全通路具體做法 

(1)客戶互動的捕捉 
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2011年在新加坡設立亞
太區第一個創新實驗室
(Innovation Lab)，以
網際網路、數位行動、
供應鏈和分析科技，提
供企業客戶創新和有效
的解決方案與產品。 

客戶手機定位傳送即時訊息，實驗室利用過去客戶資訊， 
分析客戶可能的需求，提供客製化服務，創造再次交易的可能 

客戶即時資訊 
(地點、時間) 

餐廳商店折價
卷 
旅遊導引… 

客製化服務 

創新實驗室 

  客戶信用卡 
 歷史交易資料 

新加坡花旗銀行透過資料分析，以及掌握客戶目前的動態，來客製化客戶需要
的服務，強化客戶互動，創造客戶的獨特體驗 

與客戶的互動必須要更針對個人的需求來規劃，太多無用的訊息反而無法達成互動
的效果 

資料來源︰公開資料， IBM分析 

產品與服務創新 1 
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【啟動零售銀行轉型】 

台灣領先金控公司著手打造〈新世代網路銀行〉強化客戶互動、 創造獨特客戶體驗 

目的 

 過去網銀是以“完成安全交易”出發
，下一代網路銀行”充分利用 
個人化訊息與客戶互動獲得客戶
洞察，制定及時創新的客戶體驗 

行動 

 透過網路銀行，增強線上和實體
分行客戶的個人化銷售和整體體
驗 

 透過顧客需求的預測及一致的 
高品質服務，提升客戶忠誠度 

台灣領先 

金控公司  

 

隨著上網裝置日益多元，零售銀行的服務模式擴展到新興科

技通路，同時隨著海量資料的分析機制出現，實現個人化的

行銷方式變的更有效率。 

• 「互聯時代」趨勢將改變人事物的互動模式， 

從客戶的角度出發，將交易單點服務轉為情境整合服
務，有效增加交易使用率。 

– 強化個人化機制，提供客製化功能，使個銀由一
視同仁服務轉為個人體驗服務。 

– 建置個人化行銷機制，提供主動式最適行銷，掌
握時機感動客戶。 

– 以共用平台最適設計，提供一致性客戶體驗，發
揮通路整合綜效。 

 

• 虛實整合，結合現實與數位世界 

別再認為網路銀行是單獨的溝通管道，利用虛實整合資
訊讓網路銀行變成整合、多重管道客戶經驗的一部分。 

產品與服務創新 1 
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