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內容重點
• 運用自動化，以實現數位轉型並改善

客戶體驗

• 擴充業務營運，使您的組織更靈活、
更具競爭力

• 透過任務和流程自動化、自動化資料
擷取等功能，於後端和前端辦公室活
動中創造更好的工作成果

利用自動化改造業務 
數位業務自動化有助於擴充您的營運、改善
客戶體驗並降低成本

企業自動化已今非昔比
在業務和技術方面，自動化目前簡化了不久前似乎無法實現自動化
的功能。更重要的是，在不同業務營運（從貸款發放和患者護理到
法規遵循和客戶服務）中，自動化促使組織在不依賴增加員工人數
的情況下更快更好地擴充和執行更多工作。

事實上，許多組織正在從高接觸、人工處理轉向數位化營運，自動
化正在演變成一種全新的東西。自動化目前包含許多新工具，從人
工智慧到機器人流程自動化。這些工具旨在提高員工的生產力，增
強決策能力並幫助最佳化系統。因此，對於您的工作流程而言，自
動化目前比以往任何時候都更值得投資。

在此過程中，自動化不僅僅是簡單地提高成本和效率，而是包含了
以客戶為中心，致力於改善每位使用者的體驗。自動化功能已從處
理重複任務的機械自動化擴充到適應企業範圍內的各種工作風格和
場景。自動化學會了不只是遵循規定程序。

本白皮書概述了隨著企業轉變為數位化組織，自動化如何發生變
化。然後，自動化會探討這些變更如何影響哪些使用者（幾乎全部
使用者）以及為何這些變更都是好事（您可以獲得更好的工作）。
還深入探討了自動化如何為特定業務營運提供特定功能，從管理工
作流程到制定即時決策。最後，我們介紹了 IBM 推出的一個完全整
合數位業務自動化平台，該平台匯集了關鍵的自動化功能，使企業
能夠大規模地對其組織進行數位化轉型。
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在不同行業，自動化的業務原因正在發生變化
業務自動化的傳統用途透過提高營運效率、速度和一致性
來幫助降低成本。但近年來，人們迅速轉向使用自動化來
實現組織範圍內的數位化轉型，這種轉型不僅可以擴充營
運，還可以達成從改善客戶體驗到管理供應鏈工作量等各
種目標。

Forrester Consulting 最近對數位化轉型領導者進行的一項
研究表明，在短短兩年的時間裡，降低成本已從流程改進
的首要重點下降到第四大重點。1在節省成本方面，數位化
轉型（改善客戶體驗緊隨其後）已成為業務改進的主要關
注點。1 

管理諮詢公司麥肯錫公司 (McKinsey&Company) 也認識到
自動化的巨大潛力和成長，最近總結道：在全球 60% 的職
業中，多達 30% 的活動可以實現自動化。2

自動化目前側重於業務成長和工作量規模
當今的自動化旨在提高組織可以處理的工作量和品質。當
人數保持不變而工作量必須向上擴充以適應產品、客戶需
求和季節性波動時，這將就變得至關重要了。同時，保持
競爭力也要求擴充，尤其是在同一行業的其他組織推出新
的客戶體驗以尋求優勢時，這些體驗可以透過自動化流程
數位化、輕鬆複製數千次。

對於一家成功擴充的公司，尤其是在完全數位化營運的行
業，如線上商務或娛樂，其結果可能令人震驚。在這些企
業中，透過自動化擴大營運規模的能力可以將每位員工的
收入從數十萬美元提高到數百萬美元。在此過程中，品質
往往會提高。事實上，在幾乎任何行業中，現代自動化的
使用意味著利潤的增加和品質的提高現在是並駕齊驅的。

在其客戶中，IBM 發現了數位化轉型的成長與自動化帶來
的優勢之間的密切關係。

● 美國的 PNC 金融服務集團 (PNC Financial Services Group) 
在自動化業務流程和規則後，需要人工審核的貸款申請
數量減少 80% 至 90%。

● 英國衛生部血液及移植機關 (UK National Health Service 
Blood and Transplant) 使用基於雲端的自動化解決方案，
在不到六個月的時間內，自動完成了其嚴格的 96 步心臟
移植分配流程的 40% 以上。

● 嘉士伯集團 - 丹麥使用自動化技術將後端人員處理訂單的
時間減少了 90% 以上，同時幾乎消除了訂單錯誤。

● Ferservizi 是義大利主要鐵路營運商的後端服務供應商，
以數位處理取代每年超過 400,000 張發票和一百萬張工
資單的人工操作。

http://ecc.ibm.com/case-study/us-en/ECCF-STC12350USEN
http://ecc.ibm.com/case-study/us-en/ECCF-MBC03023USEN
http://ecc.ibm.com/case-study/us-en/ECCF-MBC03023USEN
https://www-01.ibm.com/common/ssi/cgi-bin/ssialias?htmlfid=STC12351USEN&
http://ecc.ibm.com/case-study/us-en/ECCF-IMC15106USEN
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自動化為業務營運提供了優勢
最常見的重新設計以利用數位技術的業務操作是那些支援
客戶體驗的業務操作。Forrester Consulting 指出，依據其
研究，「數位化轉型和客戶體驗實際上是流程改進的主要
重點。」1 

但同時，自動化前端辦公室程序可以改進與客戶和合作夥
伴生態系統的外部聯絡，前端辦公室程序還可以改進內部
的、不面向客戶的任務。其結果是，不同行業的業務操作
將受益於自動化提供的擴充能力，包括以下場景：

● 貸款發放和服務
● 保單核保和理賠
● 監管和法規遵循管理
● 病患照護管理
● 客戶服務
● 福利和資格管理
● 客戶、員工和供應商批核
● 運輸和物流管理
● 詐欺和風險管理
● 貿易金融 

整合式自動化功能有助於創造更好的工作成果
成功的組織透過了解人們的工作風格來實現自動化，然後
使用數位技術實施這種見解。從文字、影像或其他非結構
化內容中擷取資訊的能力好比眼睛蒐集資訊的方式，而協
調不同性質的重複性工作和知識性工作的能力好比中樞神
經系統同時處理不同輸入的方式。

然而，工人的數位化勞動超出了個人的任務範圍，擴充到
企業的龐大的工作量和工作風格的範圍。使每種風格自動
化有助於企業轉型，從而實現更多目標並做得更好。

處理轉型工作的一種有用方法是圍繞兩個基本特徵（工作
量和工作的獨特性）構建自動化。通常是重複性的大量工
作：每天以類似的方式處理數千甚至數十萬次的任務。非
常獨特的任務通常是一次性工作：數量較少且通常需要專
門活動的任務。

這些特徵以圖形方式表示，成為 x 軸和 y 軸，顯示了隨著
體積和獨特性的增加，組織處理的五種工作風格。這些工
作風格及其可從自動化中獲得的優勢包括：

● 重複性：這項工作幾乎不需要人類的判斷或技巧，但對
經營企業卻至關重要。無論是處理發票和付款等日常任
務，還是確定保險單是否包含任何附加條款等基本決
策，都可以使用機器人自動完成日常任務，以補充工作
人員並將他們釋放出來去做其他工作。

● 行政性：這種中間類工作通常量小，獨特性僅為中等。
包括每家企業中發生的日常任務，例如審批文件和政策 — 
這兩個流程都可以透過自動化予以改進。其他行政性任
務的組成部分（例如，有助於確保法規遵循的以下治理
政策）也可以實現自動化。

● 部門性：這種行政性工作所處理的任務，其成果可能對
特定的部門至關重要，但不會影響整個組織。由於他們
的工作具有特定的重點，因此員工通常嘗試透過針對部
門專屬應用建立試算表或使用電子郵件來處理。自動化
不僅可以更快、更輕鬆地處理工作量，還可以幫助確保
組織內部的一致性。    
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● 跨企業：這些任務不僅涵蓋從大量到高度獨特的工作風
格，還會影響組織內的其他多個部門。於整個企業內批
准使用多種功能的貸款申請等工作，也會對盈利能力產
生重大影響。但是，其獨特性越高，人工完成的難度和
費用就越高。自動化有助於提高處理速度以實現更高的
收益。

● 專家：此類別涵蓋的工作通常是組織執行的最有技能
性、最獨特和最有價值的工作。但即使是專業性工作，
也可以得到改善 — 因為自動化可以透過以個人無法親自
處理的速度和規模蒐集和解讀資料來提高生產力。

最終，數位自動化的目標是，透過為組織內的每個人提供
增強功能並幫助他們更有效使用這些功能，而促使組織內
的每個人更接近專家級別。

透過解決和延伸各種工作風格的功能，自動化可以顯著改善整個企業的營運。
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自動化軟體提供轉換工作的功能
整個企業的業務操作數位化和自動化集中於五個關鍵領
域：任務、內容、工作流程、決策和資料擷取。所有這些
領域都存在於每個組織中，並可從數位轉換的綜合能力和
自動化的新功能中受益。

任務 
每個組織開展的工作隨著時間的推移或在專案之間的變化
很小。這些重複性任務以及在背景執行的任務（例如帳戶
查閱）使用機器人流程自動化軟體實現自動化的時機已經
成熟。當軟體接管這項工作後，員工可以轉到更高價值的
工作上。同時，重複性任務可以更快完成，在某些情況下
只需一分鐘就可以完成，而不需二十分鐘，並且錯誤率接
近零。3

內容 
精通數位的企業既依賴於資料庫中的結構化內容，也依賴
於業務文件、照片、電子郵件、音訊和視訊檔以及社群媒
體中數量快速增加的非結構化內容。必須對建立的所有這
些資料和資訊進行管理、傳播和儲存。內容生命週期中的
每一步均可使用不同的自動化元件。內容的使用方式也是
如此。在將業務資料投入使用時，利用以前未使用的資料
並促進員工協作是最重要的。確保資訊存取、隱私和安全
性也是首要任務。業務自動化可以解決所有這些問題。

工作流程 
雖然任務集中於特定的工作項目，並且內容定義了業務中
使用的數位材料，但工作流程將這些步驟組合在一起以建
立端對端的流程。例如，貸款申請可能涉及到幾十個步
驟，其中任何一個都可能是小的和例行的，但工作流程的
最終結果可以為客戶提供關鍵結果。工作流程中的自動化
步驟可提高跨數百個流程的敏捷性、可見度和一致性，從
而實現對企業和客戶都有利的平穩營運。這還可以發現工
作流程、產品和服務中可以改進的模式。

決定 
一個企業每天要做出成千上萬個經營決策，但是相對來
說，只有很少的決策是根據個人判斷。其中大多數決策涉
及根據企業政策或行業規則進行詳細、重複性的工作，並
應用精心改進的業務規則。可以擷取並自動執行這些可重
複的業務決策，以提高回應能力，最大限度地降低法規遵
循風險並簡化工作流程。將業務規則與應用程式分開可提
供快速回應客戶和市場變化所需的彈性。

擷取 
內容的有用性在於其所包含的資訊 — 但許多組織擁有如此
多的內容，以至於它們無法找到並擷取所需的資訊。隨著
時間的推移，挑戰變得越來越大，因為公司不僅依賴於印
刷和數位文字，還依賴於視訊、音訊、照片和圖形影像。
從任何和所有這些項中擷取資訊和見解對於業務成功至關
重要。在進入企業時自動擷取檔案中的資料，將以人類無
法實現的速度擷取相關資訊。
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IBM 數位業務自動化平台簡介
IBM 透過自動化數位業務營運幫助組織實現規模化的方法
是，建立一個整合的軟體平台，讓組織能夠數位化和協調多
種功能。IBM 解決了自動化提供優勢的每個核心領域（任
務、內容、工作流程、決策和資料擷取），允許客戶使用這
些領域中的任何一個作為平台功能的入口點，並根據公司面
臨的問題視需要混合和匹配功能。

憑藉其整合式功能，IBM 的數位業務自動化平台可以協調
新功能與使用者現有的基礎結構 — 例如，為滿足保險公司
案例管理需求而進行的資料擷取和內容管理，搜尋檔案中
的相關資料，管理完成理賠所需的業務流程以及根據公司
政策提供決策。

業務營運可以自動完成，在無需人工干預的情況下完成步
驟或提升員工的能力。目標：最佳效率、速度、準確性、
客戶服務和收入，所有這些都是在當今競爭激烈的商業環
境中取得成功所必需。

IBM 全面整合式數位業務自動化平台旨在提高員工的生產力，使業務營運更智慧化。
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整合式 IBM 平台提供了超越單點自動化解決方案的顯著優
勢，包括統一的使用者體驗以實現不同操作之一致性，使
用者可以在不同平台產品之間共享的可重用技能和資產，
以及透過營運智慧推動分析和見解的平台服務。

結論
數位化正在改變工作性質、勞動力，並在流程中改變整個
組織。透過將自動化新增為此轉型的關鍵要素，公司可以
在其業務營運的速度、準確性和成本效益方面取得顯著優
勢。重要的是，公司可以實現在當今商業環境中進行競爭
所需的自動化規模 — 將自動化應用於任何工作風格的能
力，從機械式、重複性任務到專業的知識工作。從非結構
化內容中擷取資料到制定基於策略、有助確保法規遵循的
決策，現代自動化方法遠遠不侷限於節省成本或減輕工作
量。這些方法透過整合式平台幫助最佳化員工與收入之比
率，該平台可以補充並擴充員工的能力，以更有效地工作
並幫助建立更具競爭力的企業。

更多資訊
欲了解更多有關 IBM 數位業務自動化平台的資訊，請造訪： 
ibm.biz/automation-platform

此外，IBM Global Financing 提供了許多支付選項，幫助
您獲得發展業務所需的技術。我們提供 IT 產品和服務從採
購到處置的整個生命週期管理。如需更多資訊，請瀏覽： 
ibm.com/financing

http://ibm.biz/automation-platform
http://www.ibm.com/financing
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