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銀行業的未來前景

是否優於過往？

當已投資數百萬美元在功能強大、卻缺乏彈性且無法適應未來所需的舊系統

上，銀行該如何因應快速發展的顧客期望、新興科技以及數位化挑戰者銀行

等引領產業迅速變革的挑戰?考慮現有銀行業者與挑戰者兩方的市場佔有率

情況，傳統銀行是否需要快速採取行動? 而改變應是微幅漸進、適度轉型或

全面換新?

對銀行業來說，這是一個相當熟悉的故事。觸手可及的顧客要求更便宜、更

快速且更佳的銀行服務體驗，而為了滿足需求，湧現許多挑戰者銀行

(Challenger bank)及擁有創新技術且不受傳統金融機構基礎設施限制的新

競爭者。不過，傳統銀行仍擁有最高市佔率、令人稱羨的強大品牌、廣大客

戶基礎與較高的知名度。

面對現有的狀況，許多銀行皆大力投資在推動創新與強化敏捷性上，並轉向

更以客戶為中心的服務。不過，絕大多數銀行僅投資於現有系統的更新和進

行微幅的改變。事實上，經考量可靠度與既有系統所帶來的成功情況，許多

組織並不願放棄過去已投入大量資金的系統。

然而，傳統銀行無法承受將現有系統升級的風險，即使積極執行，系統升級

不一定能帶來長期的競爭優勢。金融服務業在法規的部分限制下，科技轉型

已較其他產業稍微緩慢，因此企業因應與轉與轉變的能力將至關重要。在產

業如此變革之下，銀行若有所期待，則需徹底思考期望將轉變成何種樣貌及

應如何達成。未來幾年將出現新的營運模式，銀行必須尋求核心業務數位化

的嶄新架構，且更傾向選擇建立並遷移至新系統。
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既有系統升級

更新數位
使用者介面

新舊業務
流程層融合

併購既有
數位銀行

建立數位銀行

既有系統升級

為了維持競爭優勢，許多銀行進行既有系統升級，

如信貸系統升級，使核貸更具效率，並更容易

採用應用程式介面(API)與開放銀行，或尋求更

有效整合數據分析的方式。然而，系統升級可能

無法幫助銀行有效抵抗新競爭者的能力。

併購既有數位銀行

併購既有數位銀行的優點可快速切入數位轉協，

且收購銀行可以變更或保留數位銀行的品牌名稱，

亦可轉移現有客戶，或透過交叉行銷，試圖擴大

現有客群。然而，若銀行選擇轉移現有客戶，則

或將面臨需汰換既有系統的大量費用支出的風險。

建置數位銀行

新建數位銀行可協助傳統銀行在品牌塑造與建立

客群方面持有一定彈性。不過，發展新的商業模

式及塑立品牌的時間與資金投入可能會過高。
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過去五年來，傳統銀行採取幾種方法(如下圖)進行數位轉型，而方法的運用

主要仍取決於銀行本身的既有優勢、商業策略與辦視出的實際差異。其中，

既有系統升級、併購既有數位銀行、建置數位銀行為最主要的三種方式。

銀行進行數位化的方法：



創新
以明確的商業模式確立數位銀行營運策略

風險偏好
主要目標與企圖心？

確立目標並決定達成目

標的執行策略

透過新公司重塑
吸引及區分受眾
收受存款/展延信用

延伸虛擬服務觸角

主要目標市場與客群？

人口分布統計？

類型：如直接面對消費者、

市場、銀行即時服務？

客群

通路

主張與品牌

準備運用的方法？

根據擁有的資源和企圖心

決定優先順序並採取最佳

方法

新設立
投資/收購

合夥
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需做出改變的不僅是科技層面

如果銀行要成功面對數位競爭對手及不斷改變的客戶期望所帶來的挑戰，需要考量的將

不僅僅是科技而已。無論銀行採取何種應變方式，為了使轉型邁向成功，必須全盤思考

相對應的策略與營運流程，透過意見調查客觀地考量行動App、雲端系統、客戶可及性、

大數據分析的運用等，並確認任何決策如何對企業組織商業策略能有所貢獻。

要取得長期成功，主軸文化的改變是必要的。其中一項改變，就是各層級員工皆開始欣

賞並重視公司的數位轉型。雖然許多金融機構了解企業需要進行變革，但僅少數意識到

需要改變的幅度或可能面臨內部反對聲浪的程度；因應內部阻力，變革管理在銀行數位

轉型計畫的前期、執行和持續的過程中是必要的項目。



這是銀行在生態
圈中，與其它銀
行交互串流的重
要機制。

可能包含顧客數
位身分驗證與訪
問管理、同意使
用管理及數據分
析。

成功的開放銀行應具備的五項條件

銀行將需在現行法
規之外，於開放銀
行發展一套能明確
優先使用案例的核
心目標。

4   出色的apps

銀行應提供令
顧客使用體驗
感到驚艷的
apps。

5  合作夥伴

範圍可能從簡
單的數據共享，
到深具戰略服
務合作的夥伴
關係。

1 應用程式介面 2 輔助功能 3 使用案例

開放銀行考量重點

顧客體驗 資料保留與分享 資料請求與擷取 隱私保護與安全 夥伴關係和第三
方公司資料存取

應用程式介面

數位身分驗證

授權管理

顧客同意

資料儲存

信賴

開放銀行

為增加顧客價值

創造機會

不需要水晶球就可以預測世界正走向開放銀行，以歐盟和英國為首的市場，已先行創

制與通過開放銀行法規。其它地區，如澳洲、加拿大、紐西蘭、墨西哥、阿根廷、奈

及利亞、日本、香港、臺灣等，也正朝此方向發展。

© 2020KPMGInternationalCooperative (“KPMGInternational”).KPMGInternationalprovidesno client servicesand is a Swissentity withwhich the independentmember firms of the KPMGnetworkare affiliated.



執行長觀點

銀行業執行長瞭解要在當前經濟環境中取勝，他們必須採取不同以往的行動…

69%
表示營運成長取決於他
們挑戰與顛覆創新任何
商業不成文規則的能力

68%
相信沒有靈活度，公
司將面臨破產

…他們正採取重大步驟來進行公司轉型

72%
優先增設新科技的
投資

58%
表示已開始
使用人工智慧

但他們是否真的已為以客戶為中心的顛覆創新環境做好準備?

63%
承認尚需大幅提升對客
戶的瞭解

65%
表示需要改善
創新的流程與執行

為了保持韌性，銀行需適度創新現行商業模式，且必需是靈活且具有彈性的。
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