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IBM䌘ෝ獊純狒檺禂ಅ狶ጱ૱䁰藲礚
膏Ꮈ绗瞲ڊ牧狒檺禂ྋᶎ屷獮ಅ๚憎
ጱ癨य़旉虋

44%的保險業高管認為，
傳統保險價值鏈正在被新

的價值模式所取代

37%的保險業高管認為，
未來的競爭將來自想像不

到的對手與來源

46%的保險業高管認為，
保險行業間的界限日漸模

糊

44% 37% 46%

狒檺叨禂૱䁰撉玊Ꮈ绗

Market
Trend
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匍磪狒檺獍ݪᶎ屷茐獉क़蟂ጱ೴䜗

膏碝ᑀದጱᏈ瓥ୗ獺碝

碝ᑀದጱ

Ꮘ瓥ୗ獺碝

InsurTech

狒檺獍ݪᥝ౮傶Ꮘ瓥ᘏ牧ᘒ犋ฎᤩᏈ
瓥ᘏ牐մ禂஠殾犥ᑀದ᯿य膑磪禂
率牧㪔薹究مय़໐ஞ೴䜗

共享經濟

爆炸的數據

Cloud和靈活
的交付型態

互聯網的

普及

廣泛

運用 AI

APP與
社群媒體

成本與

支出控制 人力斷層

與新技術人才

短缺

架構

缺乏彈性與

靈活性

新型態

競爭者

消費行為

改變

安全風險

法規

更透明

更嚴格

全球化

匍磪

狒檺獍ݪ

獉蟂೴䜗

क़蟂೴䜗

ᶎ屷೴䜗Ӟ

轉變傳統資訊基礎架構，以支持業務需求

快速變化

ᶎ屷೴䜗ԫ

在 IFRS 17新政策上路前，跟上步伐

ᶎ屷೴䜗ӣ

尋求客戶體驗的創新，改變現行應用與服

務模式

ᶎ屷೴䜗ࢥ

挖掘數據價值，作為新成長的基礎

ᶎ屷೴䜗Բ

改善傳統的營運限制，提升內部數位化營

運效率

ᶎ屷೴䜗م

專注業務核心價值，善用委外夥伴能力
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IBM Digital Reinvention 
碍֖ٚ蝨碝缰ᒍ
犥ਮ䜛誢涢傶Ӿஞ牧螀አ AI牏襇ᒒ缛碝岉ದ蔩牧಑蝨碝ጱ禂率秇ୗ牏
碝ጱૡ֢ොୗ膏碝ጱ䌕禂ದ胼

肞ᆌᑀದ搝胼牧
樄珸狒檺獺碝㶓窕碟纷
IBM䒻ۗմ禂憒㴟碉誢碍֖旉ࣳ萠瑽牧㪔疥掘੄ጱದ蔩胼ێ膏ୌᗝ妿
涢姴ੂ奾ݳ

አ䜛誢涢

碝ጱ
䌕禂Ꭳ蘷

碝ጱ
ᒽኼ᯿讨

碝ጱ
ૡ֢ොୗ

襇ᒒ螀ᓒ

ᇔ肥翕 ᐒᗭ甿誢

ᤈ㵕ದ蔩
組織與
人才梯隊

統籌式
生態系統

新的
業務模式

市場觸動

敏捷的
營運模式

切實可行
的洞察

藨Ꭳ膏獤ຉ

虻懱ਞ獊

አ䜛誢涢
以客戶體驗為出發點

碝禂率秇ୗ
． 拓展實現價值並獲利的新方式
． 管理價值、財務與風險

獥䋿ݢᤈጱ၏疗
． 利用認知分析所創造深度洞察
． 使用可預測、可展現與可行動
的分析技術

翄墯ୗኞ眲羬翄
． 減少基礎設施的投資，充分利
用合作夥伴的力量

． 開發新價值的新型態關係

૱䁰藉㵕
． 積極與客戶互動、交付體驗，
並從中獲利

硵ഠጱ籧螀秇ୗ
． 將產品、服務、流程數位 /智
能 /認知化，用以強化與豐富
客戶體驗

奲而膏Ո಍ༀ褧
． 以數位化的組織識別培育人才
． 引入設計思維、敏捷工作和勇
於實驗的文化

碝ጱᒽኼ᯿讨 碝ጱૡ֢ොୗ 碝ጱ䌕禂Ꭳ蘷

๐ᆌ眾ظ

Understand Envision Design Agility Platform
Embedded
and Scale

Codify

Prototype , Pilot,
and Learn

疻磭๚㬵 獺碝秇ୗ 蝂դਔ玕

硵ഠ涢挨

硵ഠ䋿碞
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External Innovation Review
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Executive Interviews

Competitive & Strategic 
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Voice of the Customer
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其他人都在做什麼？ 集思廣益！

發想吧！越狂越好！ 結合新科技應用！

怎麼做出來？ 不斷改進！
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蝚螂碍֖ٚ蝨牧വ㵕մ禂獉蟂᯿य
䋿匍碝ጱ埈凗猻玊

IBM犥܈य़薹究ො礯䋿匍狒檺禂ጱ碍
֖ٚ蝨懯向

य़໐ஞ೴䜗م 碍֖ٚ蝨秚䨝

． 規劃 Cloud Journey，逐步降低營運成本
． 轉成 Microservice架構，具備彈性與靈活

． 規劃最適 IFRS 17解決方案，重塑整體資
訊架構

． 運用 AI 重塑，強化與客戶的互動接觸
． 強化數位通路服務，極大化業務價值

． 強化數據治理能力，打造大數據平台
． 運用大數據貼標，提供更精準的保險服務

． 運用自動化能力，打造全方位智慧化營運
． 運用智能監控平台，邁向維運智能化

． 調整委外策略，提升企業競爭力

旉虋㯽翄虻懱च器礍䯤牧ඪ瞱禂率襑

穩盠蝧虋玕1

ࣁ IFRS 17碝硰ᒽӤ᪠獮牧蚤Ӥྍպ2

疨穩ਮ䜛誢涢ጱ獺碝牧硬虋匍ᤈ䛑

አ膏๐率秇ୗ3

瞷യ碍硁㰷꧊牧֢傶碝౮裾ጱच器4

硬珿㯽翄ጱ籧螀褖ګ牧൉܋獉蟂碍

֖玕籧螀硳ሲ5

䌕ဳ禂率໐ஞ㰷꧊牧珿አ甛क़फ़֎

胼6ێ

Journey to Cloud

雲服務轉型

數據治理與

大數據平台

核心系統

微服務轉型

大數據

貼標行銷

IFRS 17

解決方案

數位業務

自動化

AI智能助理
AI客戶服務
AI業務助理
AI業務增員

資訊系統

智能監控平台

數位通路行銷

解決方案

應用系統

委外服務
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蝱Ӟྍ಑蝨ᛔ磪ጱ碍֖狒檺ଘݣ加覿
觓詭牧脒绊ᘒڊ牦

數位保險平台特點：

． 對外推動產品與服務一體化與個性化

． 對外採用新科技加速創新步伐

． 透過 API實時對接內外接口

． 對內採用微服務架構（快速組裝服務）、大數據（應用洞察）與雲平台（彈性可擴充）
的單一整合平台

獊蝢᪠
通路體驗一制性
7 x 24服務

Ӟᒊୗ誢涢
增值服務
結合其他社群平台
建立生態圈

ฬ胼衴ࠓ
專屬客戶拜訪地圖
透視關鍵決策時刻
交叉銷售

ฬ胼ቘ蚁
影像歸檔 /智能立案
智能理算
快速理賠結案

多種應用場景⋯

一個平台

創新科技應用

雲基礎架構 DaaS

靈活的服務組合 自動敏捷化

API      API       API       API 

狒檺叨禂薹究ො礯

IBM
Services
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根據 2018 IBM產業調查數據顯示，到 2021年，98%的企業組織都將計畫採用混合架
構，並預計將核心業務移往雲端。

金管會更在 2019年上半年表示，銀行資料允許放境外雲端，「基本上以位於我國境內
為原則，若要放境外須符合三原則」，包括：一、金融機構保有其資料處理及儲存地的

權力，二、境外當地保護法規不得低於我國，三、除了經過金管會核准者之外，客戶重

要資料需在我國留存備份。

狒檺禂ᶎ屷ጱ೴䜗

• 系統存在閒置的 IT資源、成本浪費、系統使用率未最大化。
• 各系統異質性高，內部資源配置不易且管理成本高。
• 傳統系統架構無法彈性調整支援短期且高度的運算需求。（如停售潮、預定利率提高
時刻）

• 硬體建置與維護成本逐年提高。
• 預計在未來進行雲服務轉型，但轉型藍圖尚不明確。

ӣय़ᶎݻ蝱ᤈ襇๐率旉ࣳ

Journey to Cloud
襇๐率旉ࣳ

IBM 襇ᒒ旉ࣳ薹究ො礯

1 螡䢔ݳ螕ጱ窾ݳ襇觊ࣳ
． 最大化現有 IT的投資回報

． 讓業務負載有最適合的基礎架構進

行支撐

． 在速度與風險間完美平衡

． 不增加資產投資情況下滿足周期性

容量需求

． 快速擴展計算能力

2 ୌ缏襇ᒒ萠瑽 3 DevOps 秚ګ
建構開發測試流水線，實

現編譯、整合、打包、測

試、佈署的自動化

規劃到雲上
Advise 

on Cloud

建置在雲上
Build 

for Cloud

私有雲 混合雲 公有雲

搬遷到雲上
Move 

to Cloud

管理在雲上
Manage 
on Cloud

開發

包
版

計
畫

建
置

測試 監控

佈署

維
運

征服雲端 : IBM Garage Method for Cloud 為何選擇 IBM：

． 結合 IBM Garage手法（發現、構想、開發與操

作），協助規劃最適切的上雲途徑

． 提供多雲環境下的解決方案

． 支援服務監控及維運管理

． 大型雲端整合專案經驗

C-Advisory

๐率ፓ袅祉ቘ 手ᤈ羬翄Ӥ娄

禂率秇ࣳ祉ቘ ๐率ଘݣ戔懯 窾޾襇礍䯤ୌ缏 瞱媲旉ࣳ膏砆螠

．IT訪談
．業務訪談

．服務水準機制設計
．IT服務維運設計

．微服務框架運行
．驗證 DevOps流程

．業務能力定義
．業務流程驗證

．IT架構探討
．微服務系統設計

．建置私有雲平台
．設計 DevOps機制

．擬定搬遷計畫
．執行搬遷

主管訪談

應用系統價值矩陣 雲端親和力分佈圖 雲佈署清單 雲環境評估量表 IT維運轉型 企業整體服務平台

業務架構模型 元件服務平台設計 完整 DevOps機制 搬遷計畫

襇ᒒ旉ࣳ戺֌

．應用治理分析
．雲端親和力

襇׀䛑珶螡䢔

．解決方案評估
．雲端佈署方式評估

您亦可索取《雲端運算 2.0全攻略》，請上網
https://www.ibm.com/tw-zh/cloud
或連繫 0800-016-888轉 1，或洽貴公司專屬業務代表
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保險系統正朝向以「小核心大周邊」的雙速 IT架構（SoE/SoI/SoR）發展，原有的核心
系統應考量轉型微服務的架構，使其更具現代化、彈性化、服務化及符合分散式與雲端

的架構。

狒檺禂ᶎ屷ጱ೴䜗

• 傳統的核心系統多為「大核心小周邊」的架構，各功能間相依性過高，易發生系統效
能不彰、擴充彈性不佳且對外服務串接不易的狀況。

• 傳統的核心架構無法滿足業務 Time to market的需求。
• 核心多為老舊主機語言開發，可能面臨人力斷層的問題。

Core Modernization
໐ஞ羬翄盏๐率旉ࣳ

保險雙速IT架構

System 
of

Engagement

System 
of

Insight

Integration

System of Record

會員
網站

銀保
通路

電話
銷售

新契約

產品管理

理賠

再保

保單契變

API 自動化機器人

精算

帳務

保單服務

業務員
通路

互動
管理

個人化
服務

交叉銷
售分析

個人化
運算

詐欺
模型

風險
運算

場景化
分析

索賠預
防分析

區塊鏈

雲端遷移 規模敏捷

創新工場

圖 . 保險業雙速 IT架構

໐ஞ羬翄盏๐率旉ࣳ薹究ො礯

4  獤碂ୗ膏襇ᒒ     
    礍䯤
． 採用符合分散式、

雲端、開源的開發

架構，可更快速擴

充以因應巨量交易

． 採讀寫分離架構，

降低資料運算負荷

3 ๐率玕
以微服務框架設計，將

核心系統解構成像積木

一樣的零件，可以靈活

組裝，分批分別部署，

也可透過 API對外直

接提供服務，內嵌到客

戶日常情境之中

2 䕃௔玕
藉由產品工廠、核算

引擎等新架構，讓核

心系統具高度靈活與

彈性，快速回應市場

需求

1 匍դ玕
具有高度安全與穩定

的核心。只有核心關

鍵數據受到充分的保

護， 才能確保核心關

鍵數據的一致性

現況
診斷

架構規劃與
專題諮詢 業務建模

系統開發
建置

系統部署與
資料移轉

系統開發
建置

系統
設計

系統
測試

持續
創新

系統
運營

實施路徑
規劃

䁆
ᤈ
ො
ဩ

橕
ဳ
᯿
讨

纈

఺

瑽

憒㴟褩ྦྷ 戔懯褩ྦྷ ୌᗝ褩ྦྷ 籧螀褩ྦྷ

． 業務策略轉為實際業務能力提升，從
策略目標到可落地執行

． 確保路線圖的可執行性

． 方案設計的合理性
． 業務功能的完備性、可複用性 ． 敏捷化的開發建置 ． 安全、穩定、高效與成本可控的運行

໐ஞ羬翄盏๐率旉ࣳࢥय़粬讨

ᒫӞྍ  匍丆戡䥁
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2025 年即將上路的 IFRS 17，要求保險公司真實表達保險合約之權利與義務，有助於保
險業的財報透明化，進一步增加保險公司在資本市場中的可比較性，並使交易更為活絡，

但由於影響層面甚廣，保險公司應及早開始行動，以了解在過渡期所面臨之挑戰與相應

工作的準備。

狒檺禂ᶎ屷ጱ೴䜗

• 尚未規劃因應 IFRS 17的後續計畫，包含應用系統架構（Application architecture）與
資料結構（Data structure）  的調整。

• 影響的系統廣泛（包含財務、會計、精算系統及資料倉儲等），系統開發、修改與整
合複雜度高。

• 缺乏具備豐富跨廠商協作與管理經驗的團隊。
• 整體解決方案落地執行是保險業最大的挑戰。

य़橕棎矑敍ࢥ IFRS 17

IFRS 17薹究ො礯

IFRS 17ጱ疩獈切窟綍皞牧Ԇᥝ 60Ѿ虻რಭ獈ࣁ羬翄疩獈膏碉ݳ

4 揘率硳ፅ戺֌
． IFRS 17合規性成本

高（數據、系統、

軟體 /硬體、人員）

． 保險公司需要找到

最佳化的 IFRS 17

評量方式，來表達

財務效益（例如：

考量風險和財務的

商業決策）

3 碍硁޾懯ᓒ
 胼ێ
． 數據量更大

． 數據將來自不同的

系統（會計、精算、

理賠等）

． 增加計算強度（可

能 是 數 千 個 群 /

組），這將對當前

系統造成壓力

2 碉ݳ捍氂
． 需要評估整合需花

費的力氣與支出

 -計算引擎、會計和

分類帳系統整合

 -系統邊界整合規劃

與不同系統間的整

合實施

 -多廠商間之需求排

序與管理整合

1 ො礯ጱ螡䢔
． IFRS 17規定了新的

會計認列方法和新

的揭露要求

． 保 險 公 司 需 要 為

IFRS 17計算引擎做

出自建或外購方案

選擇之決策挑戰

． 外購方案的功能完

整度

． 自建方案的技術與

資源

傶禂率祉ቘ膏 Gap獤ຉ
參與人員

．會計師事務所

．保險公司 IT
．保險公司業務

40%

傶ፘ䛑羬翄戔懯膏碉ݳ

參與人員

．系統整合商            ．Package 系統商
．保險公司 IT           ．保險公司業務

60%

根據 2018年 IBM產業調查研究分析，完成 IFRS 17上路前之工作項目，除初期定義整體策略與實

施時程之外：

預估

投入

比例
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IBM犥碉誢薫ଶ൉׀ग़ොᶎጱ IFRS 17 薹究ො礯 IBM IFRS 17 薹究ො礯者薩

IBM൉׀๐率塅瑻

൉׀
薹究ො礯

൉׀
羬翄藲碉
膏碉ݳ๐率

羊ᓒ羬翄

໐ஞ羬翄

懯ᓒ୚砻

揲አ羬翄

մ禂虻碘狜㱪

ᓕቘ獤ຉ䁭蔭

Sub-ledger 羬翄

者癱羬翄

IFRS 17 ݳ憒
ҁ䨝懯䒍Ԫ率ಅ҂

IBM 㶧ۗ硬䌃 IBM 揲አ獤䣣羬翄

IBM IIW IFRS 17 碍硁狜㱪秇ࣳ

IBM Algo Workspace Analyzer 

羬翄
碉ݳ

䌕礯疩獈Ոێඪൔ

． 保險業務與 IFRS顧問
． 系統導入與客製化開發 
． 功能與非功能測試

䌕礯ᓕቘඪൔ

． 統合各解決方案
 之 PMO
． 單一窗口執行管理

羬翄ୌᗝ膏碉ݳ

． 整合異質性平台資料
 來源
． 跨系統整合與測試
． 解決方案導入

IT Solution戺֌憒㴟
． IFRS 17 解決方案評估
． IFRS 17 導入藍圖規劃     
（包含 EA規劃、投入
人力架構設計等）

提供服務範圍

IBM 解決方案

IIW 碍硁狜㱪秇ࣳ
（Insurance Information Warehouse） 

．支援 IFRS 17的保險數據模型

揲አ獤䣣羬翄
．自動彙整企業內各項費用

．依照會計準則分群分類

．調整分攤並即時試算

Algo workspace Analyzer 
針對金融風險之解決方案

． 易於與現有精算與會計 /分類帳系統進行資料整合
． 內置業務規則引擎
． 支援可擴充性的保單層級資料
． 具有 BBA / GMM、PAA、VFA等分析治理面的工作流程
． 內建 IFRS 17所需報表 / BI
． 完善的會計分攤引擎

Ƚ
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AI對保險產業來說，是最具潛力應用與轉化型力量的新興科技。 IBM推出三個 AI應用
的服務場景，幫助保險業者在客戶服務、業務員銷售輔助與業務員增員管理的應用上，

借助 AI的能力提供創新的服務場景。

狒檺禂ᶎ屷ጱ೴䜗

• 現有客服耗費大量人力資源，員工無法在線 24小時協助客戶解決問題。
• 現有客服系統承載量不足，常存在客戶在線等的狀況。
• 資深與資淺的業務員經驗與能力不同，業務主管難以管控每個業務員提供專業的一致
性服務。

• 舊有銷售模式存在資訊不對稱、條款複雜難懂、仰賴大量電腦查詢與後勤不同單位支
援才能回應客戶需求之情形，無法及時回應。

• 舊有銷售模式難以預測客戶潛在需求，欠缺更多與客戶的接觸點。
• 現有增員模式因人而異，缺乏科學化的增員機制。

AIฬ胼ۗቘے꧊ӣय़䁰ว

AI Assistant 
AI ฬ胼ۗቘ

AI ਮ䜛๐率ฬ胼秚瑊Ո薹究ො礯

1 AI +ਮ䜛๐率
．提供客戶即時、快速與 7*24的保

戶服務（問題回覆、即時更改保單、

申請保單貸款及貸款即時入帳等服

務）

．結合 AI與多種新興科技針對不同

客戶提供個人化服務

．協助整合跨通路的智能客服平台，

以完善打造 Omni-Channel全通路

的客戶一致性體驗

2 AI +禂率ۗቘ
． 結合數據分析與 AI，提

供業務員 End to End的

智能輔銷工具

．結合拜訪地圖，強化保

險業務員的服務專業與

效率

．結合線上線下客戶行為

分析，利用保單推薦功

能，進一步交叉銷售

3 AI +禂率ी㹓
． 結合數據分析與 AI，應

用科技找出有效增員的

行為與輔導模式，複製

成功的增員模式

透過客戶對話紀錄進行意圖（Intent）與關
鍵字元 (Entity)分析，進而提供貼心個人化
服務

透過句型式（Pattern）機器學習機制，提
高語意理解準確度

透過Watson機器學習模型，提供動態學
習（Active Learning）機制，可大幅提升
維護效率

透過互動情境式（Dialogue）對話設計，具
備前後文連貫（Context）

整合雲端或本地端 STT與 TTS服務，
提供智能語音對話服務

透過動態收集資訊機制（Slot & Digression），
可以快速設定參數以快速部署，提高客戶體驗

ਮ䜛䌘扖
獤ຉ盅ݣ

承ᶪ
䌘扖
๐率

㵕眲虻碘
硩褸秚ګ

ग़斪眐ह
䌘扖戔懯

㵕眲
䋊聜
秚ګ

ᛔ簁
承᥺蒂ቘ

AI 客戶服務智能機器人六大技術

AI ਮ䜛๐率ฬ胼秚瑊Ոݢ犥狶ک物

AI Chatbot

᪜ଘݣ
ֵአ

娄Ӥ
狒㻌揯稠

娄Ӥ
狒㻌虋ๅ

瑽猟ୗ
䌘扖ොୗ

娄Ӥቘ蚁 AI 
蛪犩涢挨
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AI 禂率ฬ胼ۗቘ薹究ො礯 AI ฬ胼禂率ी㹓薹究ො礯  
AI 業務智能助理可以做到：

網站瀏覽
紀錄

已申請之
各項服務

家戶
關係

所有
交易紀錄

ਮ䜛獤ຉ

風險
分析

缺口
分析

名單
推薦

保單
健檢

交叉
銷售
分析

衴ࠓ䁰ว

好客
推薦

同類
狀況

精準
行銷

拜訪
地圖

助理
銷售

禂率ᓕቘ

流失
預測

客戶
管理

客戶
關懷

客戶
保單
狀況

績效
管理

Ԫ獮啻薹 ൉礯毆猋 褩ྦྷӞ物匍丆戺֌獤ຉ 褩ྦྷԫ物ፓ秂秇ୗ戔懯

褩ྦྷӣ物羬翄ୌᗝ褩ྦྷ

衴ࠓ膏瞱媲蝍擽

ਮ䜛၏疗
客戶潛在需求與客戶價值

                  禂率Ԇᓕ蝍擽  業務團隊狀況掌握與績效指標設定  

ਮ䜛獤ຉ
客戶現有保障與推薦商品

ਮ䜛衴ࠓ膏橕睲
客戶持續接觸與再次銷售

業務
顧問

服務請求歷程

客戶購買分析

二訪預定

相關資料分享

持續關懷與

再次銷售

保障缺口分析

同類平均標準狀況

壽險

壽險保障

同類保障

業務生命
週期管理

銷售效率
重新設計
激勵措施

年金險

長期照護

健康險

意外身故 住院醫療資訊 癌症疾病保障

對標評比

傷害險

住院醫療

Conversational Language
Understanding Guided Discovery Configurable insights

and data sources Domain Training

IT Enabled

AI 智能業務增員可以做到：

 1.ᛔ㵕玕ጱी㹓窕纷

以科技、數據和 AI為基礎，
建立科學化的增員運作模式
發展計畫。

 2.ᑀ䋊玕ጱी㹓ᓕቘ秚ګ

建立增員有效性模型、統一增
員管理流程、建立增員輔導處
方庫，精細管理增員每個階段
的轉換過程。

 3. ฬ胼玕斔疩

運用各級主管的建議與
業務員的反饋，進行症
狀處方匹配計算，複製
成功的增員模式。

 4.猻搡ጱ㹓ૡ誢涢

整合並深度分析各方資料，
取得提升員工體驗的關鍵因
子。投入在對員工體驗最有
影響力的關鍵點上，建立跨
單位一體化的員工體驗。

業務員銷售場景
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隨著數位行銷時代來臨，以 LINE為例，在台灣的活躍用戶已達 2100萬人，如何運用網
路通路、社群媒體與實體通路的互補性，完善客戶 360度視圖提供客戶一致性體驗，以
創造數位通路行銷與服務效益最大化，是保險業在數位通路經營上的一大課題。

狒檺禂ᶎ屷ጱ೴䜗

• 線上線下各通路服務整合性低，無法提供一致性的客戶體驗。
• 過往的線下行銷成功經驗無法直接複製於數位通路的行銷應用。
• 如何善用社群媒體加速獲客與強化保單服務。
• 傳統 APP使用與下載率降低，且 APP維護成本較高。

ഩൎ碍֖蝢᪠ӣय़橕棎ᥝᔰ

Digital Marketing Channel
碍֖蝢᪠ᤈ衴薹究ො礯

ୌ缏碍֖๐率蝢᪠ጱ妿籧胼ێ牧犥 LINE蝢᪠֢傶ڊ咳讨牧蝱ᘒ蝛ྍ
ਠ珿碉誢碍֖蝢᪠๐率

1 螈ک୚窕膏珅ਮ
． 通路體驗一致性

． 個人化的互動服務

． 響應式的畫面呈現 

． 簡便的操作流程

． 吸睛的行銷內容

． 針對性的分群推播

2 ᒧݳ獍ݪො朼
． 適用未來 3-5 年的數位轉型

． 全通路的整體戰略思維 

． 一致性的全通路體驗

3 獺碝ದ蔩搝胼
． 整合介接管控內外部系統服

務

． 積木堆疊式的功能套件

． 易於操作的單一後台管理工

具

ֵአᘏ傶Ӿஞጱ誢涢戔懯
X

ᤈ衴ၚ㵕膏෈礯獉਻憒㴟

狒檺獍ݪ๚㬵ጱ碍֖旉ࣳ懯向
X

獊蝢᪠碍֖獉਻ᓕቘ

秇奲玕ݢ藲ୗ碉ݳ碍֖ଘݣୌᗝ
X

౮ᆧ褸Ӿ玕ጱ盅ݣᓕቘૡٍ疩獈

使用 LINE官方帳號的四種目的

．增加好友人數－免費企業貼圖、 LINE Points廣告

．穩定增加粉絲數－ LINE Points廣告、 LINE LAP廣告

．引導流量至官網－ LINE @經營、服務延伸

．內容經營、氣氛營造－ LINE @經營

犥 LINEਥො癱蒈傶碍֖蝢
᪠ᤈ衴ጱᒫӞྍ牦

LINE行銷
服務內容

๐率Օ奧 䌕痀ರಕ
猻ణၚ㵕 磧碝窞௳ 狒䜛๐率

．壽險保障
．健康醫療
．年金保險
．意外保險
．其他保險

．優惠折扣碼
．投保年期建議
．續保優惠
．抽獎活動
．線上投保優惠

．官方資訊
．保險知識
．熱門活動
．中獎通知

．保單條款說明
．客服聯繫
．專屬 1對 1 FAQ
．保服通知
．保服查詢

獤ຉ窞揲ᘏ娄Ӥጱ԰㵕膏ᤈ傶牧蝱ᤈ㮆Ո玕ᤈ衴牧蝚螂مय़ದ蔩憒㴟ℂ獮ᒒᛗ盅岄ጱ
LINEਥො癱蒈Ӟ礿谍薹究ො礯牧蝛ྍୌ缏碉誢碍֖蝢᪠๐率

獤ຉ
瞲秂䯤ᶎ

ਮ䜛
痀௔

娄Ӥ
԰㵕

矑藉
狳অ ቘ蚁

疑䜛
橕狌

狒㻌
԰㵕

ֵአᘏ

አ䜛
獤ᗭ

വ砮 敍撪
蝍擽

LINE
๐率

ᤈ傶
獤ຉ

娄Ӥ
԰㵕

使用者加入好友或
綁定 LINE帳號

行為分析結果先進行初步分
群，能提供保險公司 CRM
系統進一步的分析

線上即時或線下批次推
送訊息或個人化內容

追蹤使用者的操作軌跡

使用 LINE官方帳號提供
之通知、查詢與申購功能

分析使用者的使用行為，
作為未來行銷及個人化的
參考依據

Ӟ膌௔䌘क़๐率 硵ഠୗ樄咳 䲒憙౮硳

ฃአ௔膏狅蚅ଶ

IBM 碉ݳୗ碍֖ଘݣ

ਮ蕣玕๐率 狅獤ᗭ獉਻വ砮㪔౮ۑ୚窕

未來數位
通路服務規劃

&
數位行銷策略與
方針訂定

LINE
官方帳號服務
與響應式網頁
流程與介面設計

&
文案設計與線
上活動規劃

後台管理工具
導入與客製化

&
 LINE官方帳號
相關服務與
網頁開發

LINE用戶
軌跡收集分析
與分群推播

其他數位
通路服務
建置串接

進階數位
軌跡收集與
分析
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保險一直是數據驅動的業務，無論是客戶洞察或是風險定價，都是保險計算決策的推動

力。IBM認為想要成功地使用數據，需要有正確的思維模式，了解數據在不同成熟度的
應用場景與建立有效的數據治理框架，並且定義組織行為，確立數據應用目標及整體的

藍圖計劃是主要關鍵。

狒檺禂ᶎ屷ጱ೴䜗

• 取得的數據品質不佳，沒有統一、完善的數據治理框架，導致數據無法進行有效整合。
• 企業大多仍以傳統結構性資料為主要分析依據，對於能夠洞察更多使用者行為的非結
構性數據尚未能夠有效利用，使得分析效果不如預期。

• 資料科學家培養不易，各產業需求度高，人才尋找困難。
• 對於新的數據平台（如 Hadoop），不熟悉如何應用。

犋ݶ碍硁౮ᆧଶጱ䛑አᶎݻ

Data Governance & Big Data platform
碍硁လቘ膏य़碍硁ଘݣ

碍硁လቘ膏य़碍硁ଘݣ薹究ො礯

客戶通路                                     產品第三方

奾䯤௔虻碘
Social Data
Scanned Docs.

覍奾䯤௔虻碘
圖片＆影片
Content Data

矟蝄螂݄ጱᤈ傶 磧֯玕究ᒽ 筕咳獺碝

1. 䁭蔭 /翄懯 2.瞲疩究ᒽ獤ຉ 3.矐ᔱ膏၏疗
． 關聯性發現
． 剖析
． Data Provisioning （Feeds）
數據配置

． 報表與儀表板

． 決策建模
． 模擬
． 分割
． 預測分析
． 趨勢 /預測

． 機器學習
．情緒內容
．認知分析
．最佳策略

᯿薟௔獤ຉ 獤ᗭ膏毆介
Things Like This

磧֯ᒽኼ

標準化報表 詐欺評分 客戶分群

Exposures
Like These

People Like Me

Next Best Offer

Drives Like This

Risks Like This

Optimization

經營儀表板 損耗機率 業務員分群

管理性 KPI 損失概率 行為分析
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如何讓保險的行銷更精準？透過 AI與大數據的應用，可以做到多維度的分析與更為複雜
的計算，針對某些客戶群貼標，快速掌握客戶的屬性與需求，進一步提供更精準的保險

商品與服務。

狒檺禂ᶎ屷ጱ೴䜗

• 數位通路上的使用者足跡難以被收集、分析與
應用，行銷花費龐大卻沒有產生相應效益。

• 針對前端的通路應用，無法即時根據互動行為
進行動態調整。

• Extract-Transform-Load花費 70%的工作時間
進行資料分析與取用，建立數據模型也需耗費

大量時間，整體效率不彰。

• 資料科學家培養不易且人才尋找困難。

य़碍硁揳秂Բय़๐率粬讨

Big Data Tagging
य़碍硁揳秂ᤈ衴

य़碍硁揳秂Բय़๐率牧獊蝢᪠ฬ胼ے꧊

3 虻碘ᑀ䋊獤ຉ虻碘褸
． 採用 ETL機器人

． 主題式彙整來源資料

． 建立共用分析資料源

4 य़碍硁఺瑽揳秂
．結構化行為特徵歸納

． 非結構化文本分析

5 ฬ胼വ萃୚砻
． 數位體驗優化

．商品服務推薦與配對

．人機協作

1 碍֖ ID稳䜛秚ګ
． 串連碎片化行為

．消除數位軌跡斷點

．建立統一對談語言

2 翄Ӟ矑ݗग़䰬虻碘窕
．穩定通路資料介接方式

．統一資料進出口

．多型態資料流匯整

圖 . 保險業七大面向標籤模型

ቘ蚁

矑藉
狳অ

狒㻌
԰㵕

碍֖
԰㵕

珶ߝ
఺瑽

԰㵕
Lifecy-cle

ਮ䜛
痀௔

य़碍硁揳秂Բय़๐率礍䯤憒㴟

設計大數據貼標應用整合平台架構

1. 碍֖ ID稳䜛秚ګ

掌握匿名流量商機，整合多通路與實體虛擬身份

2. 翄Ӟ矑ݗग़䰬虻碘窕

搭配多型態資料流，確保介接穩定與處理一致性

3. 虻碘ᑀ䋊獤ຉ虻碘褸

ETL機器人能夠自動載入各主題資料，加速分析取用便利性

4. य़碍硁఺瑽揳秂

各通路中與客戶的互動細節，包含最有價值的行為特徵，透
過大數據意圖貼標，以成熟資料科學技術，自動化行為歸納
找出商機

5. ฬ胼വ萃୚砻

滿足多樣化保險場景，優化數位體驗
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大多企業都開始專注於如何自動執行重複的人工作業，藉此讓員工能夠將時間專注於更

具價值的工作。IBM 提供的 Digital Business Automation 是整合了五種自動化功能的整
合平台，協助商業人員快速大規模推動各種類型的自動化專案。

狒檺禂ᶎ屷ጱ೴䜗

• 耗費大量人力進行重複性作業，與整理重複性資料。（如登打作業、AML名單比對） 
• 未進行 End-to-End的流程優化，片段更改部分流程。
• 分散的系統與平台處理不同業務功能，資料傳輸與介接無效率。
• 受限於傳統系統架構或人工作業的影響，核保與理賠處理效率不彰 。
• 法規越趨嚴格與複雜，系統因應合規的改動大，花費大量時間處理合規。

Digital Business Automation
碍֖禂率ᛔ㵕玕

碉ݳԲ圵ᛔ㵕玕ۑ胼ଘݣ牧螈ک獊ොᶎጱฬ眻玕籧螀

傶Ջ讕襑ᥝ碍֖禂率ᛔ㵕玕牫

透過更智能和自動化的方式來

完成工作與任務

  1. ᛔ㵕䁆ᤈ᯿蕦ጱՈૡ֢禂

 2. 獉਻ኞ޸蝰๗ᓕቘ

  3. 窕纷膏礯ֺ   4. 虻碘䢺玲   5. 珶禂究ᒽ

將人工任務從 20分鐘減少到 3分鐘，且避免因
人為失誤所造成之錯誤

使用者能夠專注於他
們的工作並在內部或
外部進行協作

提供數百個流程的敏捷性、可
見性和一致性

掃描大量文件並提取相關數據 管理數百萬條規則，實現快速
的業務變革

案例參考

㾴獉狒檺獍ݪҁ2018҂
疩獈ᛔ㵕玕ቘ蚁窕纷ҁOCR+AI+RPA҂
效益：
1. 理賠流程自動化，節省仰賴大量人工
作業

2. 透過 BPR達到流程優化作業

㾴褬य़ࣳ补ᤈҁ2017҂
疩獈娄Ӥ揯稠๐率ҁRPA҂
效益：
1. 提供 7*24小時具人性化戶動線上貸
款服務

2. 自動化內部貸款授信作業流程，提高
正確性

㾴褬य़ࣳ狒檺獍ݪҁ2019҂
ٚ狒檺ݳ夹ᓕቘ癱㻌ฬ胼ᛔ㵕玕ҁRPA҂
效益：
1. 提高帳單處理效率（從幾天到 15 分
鐘）

2. 減少業務人員基礎工作的工作量並專
注於高價值的工作

左腦
Rules based

Decisions
右腦

Cognition based
Content

眼睛 
Data capture

Capture

中樞神經系統
Coordination & orchestration

Workflow

手
Software robots

Task

IBM Digital
Business
Automation

Task Content

DecisionsCaptureWorkflow
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事前預測、事中控制與事後預防是資訊系統營運中的三大課題，IBM認為在企業資訊系
統管理上，亦應從這三大課題切入與考量，如何做到即時問題偵測、加快問題排除速度

與避免問題持續發生是主要關鍵。另外，透過平台工具的應用，來降低系統維運人力也

是一大議題。IBM所提供的資訊系統智能監控平台，具備四大關鍵能力：禂率ᤈ傶獤ຉ牏
绅໐敍撪礚扇牏纷ୗᴻ梊獤ຉ现姘螀ฬ胼玕牐

狒檺禂ᶎ屷ጱ೴䜗

• 複雜的系統架構與跨系統的串接設計，在服務與操作發生錯誤時，很難即時找到問題
根因，降低問題處理時效。

• 每一系統 log分散於各別系統不易查找，且不同系統所產生之 log內容與格式無統一規
範，問題判讀不易。

• 現行問題發生主要由使用人員發現後告知，缺乏主動告警與主動介入之機制。
• 現行市場上主要監測工具以單一系統為主，缺乏跨系統與完整流程的監測技術與能力。

虻懱羬翄ฬ胼緳矒ଘࢥݣय़橕棎胼ێ

Intelligent Monitoring Platform
虻懱羬翄ฬ胼緳矒ଘݣ

虻懱羬翄ฬ胼緳矒ଘݣ

4 姘螀ฬ胼玕
．即時發現問題

．智能判斷問題根因

．機器學習 /深度學習

．自動 /半自動問題修

復

．降低系統風險

3 纷ୗᴻ梊獤ຉ
． 程式 log索引引擎

． log格式正規化

． log內容關聯

． 減少 log儲存空間

2 绅໐敍撪礚扇
． 集中稽核軌跡記錄

． 報表產出自動化 

． 簡化稽核流程

1 禂率ᤈ傶獤ຉ
． 以業務行為與流程

為依據，透過埋佈

各系統間的業務流

程 log，當系統問題

發生能夠快速定位

問題原因

1. 秂伛玕膏
 ᓕቘ憒塅

2. 䕃௔覄ၚ
 ጱଘݣ礍䯤

3. 橕肥ୗ獤ຉ

． log內容標準化
 （AP log、Batch log、

Audit log）
． 訂定 log管理規範

． 主要以 Docker為架構
主體，可彈性調整使

用資源

． 大量應用Open 
Source，降低建置成本

． 進行 log資料的關聯
分析

． 智慧監控

ֵአᓕቘ
． log分級 
．根據用途分類 log

໒ୗᓕቘ
． log範本資料庫
． 統一 log API
． 避免無意義 log內容

獉਻ᓕቘ
． log內容集中管理
． 內容可讀性
． 可追溯性 （Traceability）
． 避免個資外洩

蜍ڊᓕቘ
． 根據用途制定輸出方式 避免 log
寫入進資料庫

． 限制正式環境輸出DEBUG/TRACE 
log
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企業 IT部門可透過委外服務聚焦 IT內部的資源運用於更具價值且關鍵的核心業務作業、
補足內部人力的缺口、能力的不足或降低營運成本，以達成長期 IT營運目標。IBM提供
的應用系統委外服務是以服務水準（Service Level）為結果的委外服務，並在保險產業
具有豐富的經驗。

狒檺禂ᶎ屷ጱ೴䜗

• 老舊系統的維護普遍由少數關鍵員工掌握，市場上的同質人才難尋，可能發生人力斷
層與無法永續的維運風險。

• 因應不同系統，需要不同的資源人力，造成整體維運成本提高。
• 內部缺乏有經驗的新興技術人才，難以進行新技術的導入。
• 一般企業較難在短時間內補齊大量的資訊人力缺口，用以因應臨時或技術需求人力欠
缺之任務執行。

䛑አ羬翄甛क़ጱࢥ圵秇ୗ

Application Management Service 
ҁAMS҂䛑አ羬翄甛क़๐率

IBM൉׀犥ӥ๐率㶧ۗ薹究䛑አ羬翄ጱ獊ኞ޸蝰๗ጱ襑穩

Low

Low

High

High

T&M

LOE

Out-Tasking

Outsourcing

▓人天計費
▓工作計費

T&M ҁTime & material҂
．依人天計費，以簽到表為計價依據
．需事先面試，確認人員符合資格
．以人力補充為主

Out-Tasking
．依工作計費，須完成指派任務
．明確定義分派廠商之工作項目
．主要為聚焦某項專業領域

LOE ҁLabor of effort҂
．依人天計費，以工時評估表為計價
．依據廠商工時評估表支付費用

Outsourcing
．依工作計費，須完成專案目標                                                                                                                         
．需訂定服務規範與驗收準則
．廠商具備整體解決方案與能力

專案
性質

覍໐ஞ
ૡ֢殻ፓ

碝ದ蔩疩獈
䌕礯 /KT

覍毆๗ /
屷碻䌕礯

愆獅Ꭸ๗௔
Ո㹓耬ݗ

裾๗௔
䌕礯

ṛ觓檺
䌕礯

粬ਧ薹究
ො礯疩獈

觎㺔
蘄扇礯

POC

1. 褔犵樄咳 /姘螀羬翄ጱ觓檺
- 提供第一線（User Help Desk）服務
- 提供第二線諮詢與問題分析服務
- 提供第三線問題解決與新增功能需求服務
- CMMI L5 流程標準與管理工具
- 持續穩定的系統長期規劃
- 長期穩定的 IBM技術人力資源
- 提供服務水準機制

2. 薹究羬翄碉誢樄咳 /姘螀ጱ㺔氂
- 應用系統分析管理
- 應用系統測試
- 應用系統昇級以及平台轉換變更
- 應用系統規劃、建置以及維運管理整體服務
- 應用系統管理機制 ITSM之建立

3. 䕃௔Ոێ虻რ๐率
- 將固定人力成本轉換為彈性運用之變
動成本

- On site/Offshore 人力資源服務



MEMO

36 2020保險產業解決方案




