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Abstract 
Applying the emerging Internet technologies to create business value has become an inevitable 
trend in recent years. Especially the realization of the concept and the service model about the 
“Finance 3.0” are built on the cornerstones of such technologies. This paper applied the qualitative 
approach, exploring the key success factors against these technological-driven and innovative 
services by presenting the two-axis analysis including the external impact and the internal capa-
bility scans. It also presents an innovative service promotion framework for the finance public 
service organization and helps their business partners to grow and to optimize the competitive-
ness of the overall sector. 
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摘  要 

近年来网路应用蓬勃发展，运用科技手段，创造服务加值，已是必然趋势，特別是金融产业倚赖云计算

相关科技以实现“金融 3.0”之服务模式与理念甚深。本文以质性研究方式，探讨以科技为手段之创新

服务，透过外部环境影响及内部作为双轴分析，点出在价值链推动上所面临之种种挑战，并提出一套具

体可行之创新服务推动框架，尝试回应如何协助金融公共服务提供者达成产业升级之目标。 
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1. 引言 

服务业“科技化”与“国际化”是扩大产值与综效之有效法门[1]，随着经济发展典范转移下，从劳

力密集转向工业制造，再迈向方兴未艾之知识经济世代，对未能随典范转移之社会阶层产生财富分配不

均[2]之冲击，以就是俗称之“M 型社会”已悄然成型，公部门纷纷提出相应公共政策，从创造就业机会

与扩大产值两方面着手，透过能吸纳较多就业人口之服务业，一方面可丰富高产值工业之服务深广度，

另一方面使财富能有机会分配合理化，为建立祥和社会奠基；同时，为落实服务业“科技化”与“国际

化”，必须朝多面向齐头并进，从近年来网路应用蓬勃发展来看，无可否认运用科技手段，便利服务供

给与使用，并创造服务加值，已是必然趋势。众所周知服务创新是提升竞争力之手段，然而探索有潜在

需求之服务才是关键，包括自我检视以下核心问题：1) 消费者属性为何；2) 服务内涵为何；3) 服务问

市之时机为何；4) 服务适用场域为何；5) 有效实现服务之机制为何；6) 竞争对手服务为何。当前产业

竞争已从过往个别企业单打独斗模式，演进为价值链体系之争；价值链成员基于共同愿景或是利基，透

过种种沟通平台使服务供给更有效率，但亦容易产生“体系失灵”副作用，包含：1) 创新服务对不同体

质成员所产生之效益不一，容易造成创新服务推动困难；2) 对于创新服务机制资源投入不匀，容易造成

“搭便车”与观望心理；3) 创新服务具体内涵较不易达成共识，形成人多嘴杂与议题发散现象；4)成员

间发展进程互异，所面临之经营挑战差异大，因此对于创新服务迫切需要之优先度亦不同，容易造成推

动上困难；5) 成员间资源基础差异大，对产业所面临之共通问题之解读能力不一，自然对于创新服务之

具体效益易生疑虑而裹足不前等；6) 推动创新服务缺乏严谨方法论，又受限于推动小组之“跨界能力”

(Boundary Spanning) [3]影响，易造成价值论述盲点不易服众等。 
金融产业多为政府特许行业，向来是服务经济之重要贡献者，受监理机构严格监督管理，倚赖科技

支持各项服务甚深，甚至诸多创新服务如建构在云计算之“金融 3.0”[4]之服务模式与理念均有赖于科技

实现；但由于金融产业其经营规模大小不一，及成员对政策内容与成效认知亦不同，对于金融监理机构

或是公共服务提供者(例如：台湾集中交易所或集中保管结算所等)欲提升效率或创新服务模式而言，无论

在政策推动或是凝聚产业共识，均有相当困难程度。金融服务产业历经美债金融海啸后，又遭逢欧债与

希腊倒债危机，再加上各国“国内生产毛额”(GDP)不振与创新有限间接造成经济动能不足，金融服务产
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业普遍获利不佳，面临扩大利基能力与降低成本等双重困难后，纷纷思考如何运用科技与大数据分析，

以期达成以下主要运营目标：1) 掌握总经形势，及早规划因应对策与降低潜在风险；2) 解析市场动态，

理解竞争形式与自身服务定位；3) 探求消费者需求，明确市场区隔，制定不同价值论述与设计相应服务

内涵；4) 检视服务各项支持作业，以创造价值为“经”，降低成本为“纬”，追求合理资源配置方式；

5) 持续创新服务，透过全方位行销，争取消费者认同，进而提升竞争力等。 
为探索前述以科技为手段之创新服务，在价值链推动上所面临之种种挑战，并尝试回应如何实现金

融服务业新运营目标；本文以质性研究方式，探讨某金融公共服务提供者(以下简称为服务者)拟创新现有

每日交互作业机制为例，具体探索潜在新公共服务之需求规划，建构服务价值论述，透过政策行销，凝

聚业者共识，服务设计与建置，到服务推动等，提出关键成功因素与推动模式，并点出公共服务提供者

及业者多方所面临之挑战，作为日后推动类似创新服务之参考。 

2. 创新服务推动框架 

服务者上承金融监理机构之委托，连结金融服务业者日常作业，透过交易核帐与资料备存等机制，

以确保投资人权益为最高目标；同时，在本质上，此类投资人权益保障机制，是需要经常性投入相当资

源，包括设备与人员等费用以为支应，因此，在投资人资产配置与交易模式不增加为前提下，如何提出

具有产业共识之创新服务建议，到推动落实以提升交互作业效率，需要一套可行之方法论，透过此方法

论事前之辩证，以“谋定而后动”为推动公共服务之最高准则，藉由政策行銷與價值共創—創新服務之

最終價值由價值鏈成員全體所創造，以期爭取價值鏈成員共識與提升跨界能力，茲詳述此框架如后。 
服务者基于观察多年以来与价值链成员日常作业或有精进之需求，其策略规划与资讯作业两大部门

进行多次研讨，拟以云计算为手段，提出创新服务予价值链成员，初步选定创新服务概略构想，但由于

自身人力应付日常作业已捉襟见肘，及考量对云计算创新应用之趋势与做法之能力或有不足，故拟以创

新可行服务为研究方向，委托外部团队进行研究。遴选称职之外部团队，须具有以下特质与能力设计评

选作业：1) 团队成员须为兼具理论与实务经验之跨界人才；2) 团队成员需对服务者现行业务及其价值链

成员有一定程度之了解；3) 团队成员对创新服务内涵与可能之发展，有相当之经验与独到见解；4) 团队

成员需具备有良好价值论述与沟通能力；5) 团队成员需对公共政策推动所可能面临之困难及后续因应作

法具有经验等。 
资讯作业部门承策略规划部门指派之任务，针对与创新服务之相关现行业务进行说明，与研究团队

进行多回合说明与讨论，由研究团队提出相应之典范服务与最佳实践，并说明相关趋势以弥合双方对创

新服务认知差距，共同研议创新可行服务之具体研究方向，最后定案创新服务内容与做法。研究团队依

据创新服务内容做法之共识，拟定创新服务之价值论述，具体点出：1) 创新服务对整体价值链之潜在效

益；2) 创新服务对个别成员之潜在效益；3) 创新服务对投资者之潜在外部效应；4) 协同创新与共同推

动诱因与作业机制；5) 创新服务之技术含量与系统架构等。再由策略规划部门选定若干指标型价值链成

员，遴选依据为：1) 产业领头羊；2) 云计算应用领头羊；3) 含有官股之价值链成员；4) 过往政策配合

度高之价值链成员等，交研究团队订期分別访谈。 
研究团队依据面谈对象拟定访谈大纲，访谈大纲则以半结构式问卷为主，访谈流程步骤如下：1) 说

明来意及研究目的，并征询受访者对于当前产业动态看法，以带领受访者进入创新服务议题之情境；2) 征
询受访者对于云计算应用之看法，并探询该企业目前应用情况；3) 征询受访者对于在投资人资产配置与

交易模式不增加为前提下，应如何提升服务者交互作业效率之看法；4) 在研究团队说明创新服务价值论

述后，征询受访者对创新服务之潜在效益看法及补充；5) 征询受访者对于创新服务疑虑，如建置费用、

商业机密保持之看法；6)征询受访者对于创新服务推动之方法、步骤与可能发生困难之看法；7) 征询受
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访者参与后续创新服务规划之意愿，并于面访结束后，提交访谈纪录予受访者。在面访全部价值链指标

成员后，研究团队汇整访谈纪录成统计表，依据以下面向加以分类：1) 创新服务对产业价值；2) 创新服

务内容补充；3) 创新服务推动方法与障碍；4) 创新服务疑虑；5) 其他意见等，提交策略规划与资讯作

业部门进行讨论，并修正创新服务内容及作法。 
研究团队依据修正后创新服务之内容与作法，设计创新服务需求结构式问卷，并提交策略规划与资

讯作业部门进行讨论定稿后，交由策略规划部门以公文形式寄发所有价值链成员填答，受访者陆续寄回

问卷后，研究团队检视填答单位之代表性比例是否适配，包括：1) 营业额；2) 投资人数；3) 营业区域；

4) 资本结构等，倘若问卷代表性某面向数量不足，需再由策略规划部门提醒催告。在回收足够代表性问

卷后，由研究团队进行分析，並依照统计结果找出：1) 创新服务需求中最多之项目；2) 参与创新服务协

作意愿最高之价值链成员；3) 对创新服务评价及参与意愿最低之价值链成员等，修正创新服务内容及作

法，最后经策略规划与资讯作业部门进行讨论后定稿，并针对评价及参与意愿低之价值链成员，提出补

救措施；如图 1 所示，说明整个创新服务推动框架。 

3. 创新服务规划与设计原则 

一如前述，创新服务设计上，受诸多先天限制因素影响，在“最佳”与“最小”规模之间，必须折

冲一个为各方所能接受之“最适”机制；所谓“最佳”系指成立创新服务专案办公室，全面铺开至所有

价值链成员，从设计、测试、建置，试营运到上线，一气呵成；所谓“最小”规模系指由服务者主导，

征选参与意愿最高之价值链成员，解说创新服务设计，辅导成员依次完成设计、测试、建置，试营运到 
 

 
Figure 1. Innovative service promotion framework 
图 1. 创新服务推动框架 
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上线各进程。很明显地，采用“最佳”模式会因为成员众多，战线拉长，而增加创新服务推动之复杂度；

而采用“最小”规模，又会因代表性不足与参与成员数过少，而无法彰显创新服务之整体效益，且在全

面铺开时，缺乏说服力。折冲之道是晓以大义并诱之以利说服之前面访对象，包括：1) 产业领头羊；2) 云
计算应用领头羊；3) 含有官股之价值链成员；4) 过往政策配合度高之价值链成员等，作为专案实施之起

点。 
在创新服务设计上，必须依照以下演进式原则考量：1) 善用并扩增现有作业机制，避免创新服务变

动太大而徒生推动阻力，服务者用户操作应用系统，运用讯息队列与作业调用主机交互作业；而价值链

成员则是透过服务者先前部署之综合作业服务器，亦运用讯息队列调用后台各式作业。后台队列透过讯

息路由机制派送讯息予相应之应用系统进行后续处理。而对于档案类型之资料交换，例如：核帐资料或

报表，则透过自有系统与服务者之档案交会机制传送或取得彼此档案；2) 创新服务除了满足逐步取代但

先采并行之原则，将既有服务转往云计算模式外，同时，透过云计算桥接服务器将资料处理动态，通知

相关服务者用户与价值链成员；尚需将价值链间积累海量有价值之资料，加值与再利用；社会大众可透

过各式服务请求介面(Application Programming Interface, API)调用开放资料服务器各项服务，以扩大外部

效应。如图 2 所示，为创新服务设计概要示意图，其中黑色线部分为既有服务机制；绿色线部分为创新

服务前台服务；橙色线则为后台作业部份。 
在确立创新服务设计概要架构后，资讯部门与研究团队共同起草“厂商意见征求书”(Request for 

Information)内容包括：1) 计划缘起与目的；2) 创新服务内涵与预期效果；3) 服务各细项工程；4) 资料

日常处理量估计；5) 科技支持与选择偏好；6) 需求工程方法论等，并遴选合格资讯服务厂商，召开“需

求规划”说明会，搜集厂商意见，并修正厂商意见征求书，交由试点价值链成员审议无意见后，进行公

告征求“需求规划建议”(Request for Proposal)作业，透过公开招商程序征选优质资讯服务厂商规划具体 
 

 
Figure 2. Innovative service design outlines 
图 2. 创新服务设计概要 
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需求，包括：1) 创新服务实体架构；2) 服务所需之服务器、存储设备与网路等规格；3) 服务所需之软

件功能与规格；4) 创新服务机制设计；5) 创新服务部署计划；6) 创新服务运维机制；7) 技术、运维相

关培训计划；8) 创新服务建置成本与所需时程等之具体建议。资讯部门汇整所有“需求规划建议书”后，

进行优质资讯服务厂商征选作业，需兼顾“兴利”与“防弊”，一方面避免遗珠之憾，另一方面避免人

为操控结果，简说步骤如后：1) 遴选专家学者担任建议书审查工作；2) 研究团队订定厂商评选规则，评

选项目及其权重；3) 专家学者依评选规则試評建议书，研究团队依专家学者試評意见，修正评选规则，

评选项目及其权重；4) 举办厂商简报会，由专家学者提问，并针对厂商澄清疑义与补充说明予以评分；

5) 资讯部门汇整厂商评分表后，向策略规划部门说明评选过程中值得注意事项，最后圈选得标厂商，倘

该得标厂商并非最高评分者，须加注理由。 

4. 创新服务推动成功因素 

创新服务推动之关键成功因素，取决于两大面向，一者为外部环境影响，另一个则是内部作为。外

部环境影响[5]包括四大构面分别为：1) 社会构面—创新服务对产业具体贡献为何，公共服务之效益往往

要借外部效应才能彰显，亦即价值链成员参与创新服务愈多，则总体效应愈大；但价值链成员在总体效

益不明显时，多半采取观望，且战且走心态，服务者如何在平时维系良好关系，甚至在专业领域有独到

见解，有助于成员向心力，对服务者形象塑造是项挑战；2) 科技构面—创新服务所应用之科技若无前瞻

性并与科技发展趋势相左，则难以吸引价值链成员参与；反之，若与发展趋势同步，既有设备需要汰旧

换新，资讯部门人员需要再训练，在创新服务效益未彰前，疑虑资源投入过大而裹足不前，服务者如何

从建立创新服务试行环境，争取认同创新服务之价值链成员，进行试点作业，让其他尚未参与创新服务

之价值链成员见贤思齐，采取“以空间换取时间”策略，逐步消除疑虑而最终全面参与，将不失一可行

之道；3) 经济构面—企业经营以盈利为目的乃天经地义，创新服务要不为“开源”，要不就为“节流”，

企业若短期不能“获利”，便要争中长期“获益”；然而当价值链成员过于短视近利时，所失者是整体

产业之竞争力；当过于着重有形成本之支出，而忽略如品牌价值，智慧资本等无形资产之积累，所失者

将如看天吃饭，温水煮青蛙一般，於景气繁荣时味如鸡肋，而在衰退时则难逃被市场淘汰之命运；因此，

服务者如何能辅导与带领成员强化体质，可从实施培训入手，一方面了解成员间差异，有利于日后推出

可行创新服务，另一方面使不同程度之成员精进其专业，减轻服务推动时之资讯落差；4) 政策构面—产

业价值链是否强固，取决于个别成员经营体质差异不大，同业恶性竞争少；而服务者与成员间无法令规

章制约力或是政策诱因时，则难以推动公共服务；另一方面，倘服务者推动创新服务未思考成员推动顺

次，或是服务项目先求叫座再求好时，缺乏推动策略将会事倍功半；服务者是否能善用政府资源，争取

创新服务试行资源，并且与试点成员充分事前沟通，透过严谨规划赢得其他成员信心儿育跃欲试，则推

动成功不远矣。 
关键成功因素之另一面向是内部作为，指服务者推动创新服务所需之“策略地图”(Strategy Map) [6]，

亦包括四大构面分别为：1) 客戶构面—对价值链成员而言，创新服务能具体带来何种潜在获利与获益契

机，使得投资人受益而扩大利基；对服务者而言，创新服务是否能从网路外部效应扩散，进而为价值链

成员带来更多商机及提升效率机会；对政府而言，创新服务是否能营造优质投资环境，进而扩大保障投

资人之权益；2) 财务构面—创新服务开办费预算如何评估与筹措，往后服务维持费是否能从多增之业务

予以支应，创新服务所衍生之“智慧资本”(Intellectual Capital)该如何估算与再利用；3) 作业构面—推动

创新服务需要事前缜密计划，不仅争时程、争效益，更重要者是争价值链竞争力之提升；4) 组织与成长

构面—创新服务既名为创新，便表示人员需要相当培训弭平新技术缺口与输入新管理观念，不只是推动

服务上线，更要以建立典范服务为目标，方能落实前述三项构面之整体效益，同时，价值链成员在历次 
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Figure 3. Success factors of innovative service promotion 
图 3. 创新服务推动成功因素 

 

服务创新过程中，均能积累无形资产，最后推升整体产业进步。研究团队于创新服务试行时，应辅导试

点成员先行完成各自策略地图规划，订定关键绩效指标，运用“平衡计分卡”(Balanced Scorecard) [7]机
制，确保创新服务如期如质完成试行，并积累推动经验，逐步缓解其他成员支疑虑，以期早日扩大外部

效应；如图 3 所示，说明整个创新服务推动各项成功因素。 

5. 结论 

本文纪录辅导服务者创新，经过与高阶主管多轮深入讨论，与观察其价值链成员对创新服务推动时

之态度，所归纳而得，对欲推动公共服务者而言，具有事前模式参考及过程方法引用，有一定之贡献。

尤其具有公营身份之组织，在推动创新服务时，比民营机构多有格外障碍[8]，一方面是组织钝化[9]，必

须“照章行事”，在创新服务推动过程中，常有被冠以“图利厂商”莫须有之疑虑，而易瞻前顾后；另

一方面是服务者缺乏创新服务推动诱因，若非主其事者具有舍我其谁之使命感，常易因畏难而半途而废

等先天不良之遠因。另外，资讯部门处理日常工作已力有未殆，对创新服务方向与落实方法易受既有服

务厂商包围，而造成与科技趋势相左资讯不对称之落差，既有服务厂商或因能力不足，或因有打破垄断

之疑虑，对创新服务采取消极抵抗态度，若再加上资讯部门资讯不对称，便易造成创新服务立意虽好，

却易胎死腹中，甚至价值链成员之科技素养比服务者为深广之窘境，造成日后推动其他服务时之心理障

碍。 
对价值链成员而论，平日人事便十分精简吃紧，服务者所推动之任何创新服务，均会造成一定程度

之资源排挤效应，尤其在运营情势不佳时，态度更是保守，因此，服务者平日是否有辅导成员提升能力，

特别是针对成员决策单位之培训，将是推动产业创新服务时争取试点对象之利器。最后，无可讳言，称

职之研究团队一将难求，空谈理论书蠹之辈或是土法炼钢抱残守阙之徒，将无法引导服务者创新，更遑

论分忧解劳以价值论述服人，使价值链成员心悦诚服地接受导入创新服务，亦为推动成败重要关键之一。 
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