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中階管理知識工作者已面臨被 AI取代的危機 

劉融諭a 黃思明b 

中文摘要 

本研究以一個管理問題驗證前沿 AI的解題能力，結果發現：中階管理問題的分析與解題，

AI在二個面向優於有多年經驗的人類工作者：速度(數分鐘內完成解題)與深度(分析與理論引用

更具說服力)。 

本研究採用二階段「Multi-AI Prompting」設計：第一階段以相同組提示詞由 Gemini與 Claude

對個案獨立進行營運診斷；第二階段再由 ChatGPT依「期刊個案討論」與「高階管理決策」標

準對兩份報告進行審查比較與加權評分。這個審查是盲測，審查者 ChatGPT並不知道這二份報

告是由哪二個 AI模型產出。 

兩個 AI模型皆能完成「現象觀察—根因推論—理論套用—方案設計」之完整分析鏈，並能

援引業務流程再造(BPR)、服務品質落差模型(SERVQUAL)等理論進行根因(root cause)論證。模

型間存在系統性差異：Claude在量化證據運用、理論連結與方案分層上較佳；Gemini在問題直

擊與實務方向上較具衝擊力。整體而言，AI之問題辨識與實務建議水準已不亞於中階主管；理

論調度與根因推論之邏輯結構，較佳之模型已具備大學老師撰寫個案教學手冊(Teaching Note)

之初步水準。 

本研究之貢獻有三：建立「Multi-AI跨模型驗證」(Multi-AI Cross-Validation)之管理個案研

究方法論，降低單一模型偏誤對研究品質之影響；指出管理諮詢與企業中階管理職能面臨 AI替

代壓力；為個案教學提出教師角色由「答案提供者」轉向「個案分析品質評鑑者」之轉型方向。 

本論文寫作，由二位作者撰寫「壹」、「貳」與「參 一」；「參 二」是 Gemini生成；「參 三」

是 Claude生成；「參 四」是 ChatGPT生成。「肆」與「伍」是由 xAI生成後，再加上作者的修

飾。最後作者依照 JIBC的規定做了手動排版。從發想到完稿共花費 3天(20小時)，這一點也很

值得研究者思考。 

作者對本論文的感想與後續建議等主觀意見，寫在文後的「後記」，請有興趣者參考。 

關鍵詞：生成式人工智慧(GenAI)、Multi-AI驗證、個案研究方法論、業務流程再造(BPR)、商學

管理教育 
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Mid-Level Knowledge Workers Are Facing the Threat of 

AI Replacement 

Jung-Yu Liua Syming Hwangb 

Abstract 

This study tests frontier AI's problem-solving ability on a management case and finds that, in mid-

level management analysis, AI surpasses experienced human professionals on two dimensions: speed 

(solutions within minutes) and depth (more persuasive reasoning and theoretical grounding). 

The study employs a two-stage Multi-AI Prompting design. In Stage 1, Gemini and Claude 

independently diagnose the case using identical prompts. In Stage 2, ChatGPT reviews and compares 

the two reports and assigns weighted scores against journal-level case discussion and senior 

management decision-making standards. This is a blind test, and the reviewer ChatGPT was not 

informed which AI models produced the analytical reports. 

Both models complete the full analytical chain of phenomenon—root cause—theory—solution, 

drawing on Business Process Reengineering (BPR) and the Service Quality Gap Model (SERVQUAL) 

for root cause reasoning. Systematic differences emerge: Claude excels in quantitative evidence, theory-

evidence linkage, and tiered solutions; Gemini delivers sharper problem identification and more direct 

practical guidance. Overall, AI's problem identification and practical recommendations match mid-level 

managers, while the stronger model approaches the quality expected from a faculty member drafting a 

Teaching Note in theoretical mobilization and root cause reasoning. 

This study makes three contributions: (1) it establishes a Multi-AI Cross-Validation methodology 

that mitigates single-model bias in management case research; (2) it shows that management consulting 

and mid-level managerial functions in corporations face AI-driven replacement pressure; and (3) it 

reframes the instructor's role in case-based teaching from answer provider to case analysis quality 

evaluator. 

The authors wrote Sections 1 through 3.1. Sections 3.2, 3.3, and 3.4 were generated by Gemini, 

Claude, and ChatGPT, respectively. Sections 4 and 5 were generated by xAI, then modified by the 

authors. Finally, the authors edited the paper format to comply with the requirements of the Journal 

(JIBC). From conceptualization to completion, the writing of this paper took the authors a total of 3 

days (about 20 hours), a timeline that is well worth reflecting upon for researchers. 

Keywords: generative AI, multi-AI validation, case research methodology, business process 

reengineering, management education
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壹、前言 

當 AI已能進行類似專業研究者之分析時，其產出之品質達到何種專業層級？ 

商學院個案分析向來被視為高階管理人才之核心訓練(Christensen, 1987)。傳統上，能勝任

高品質個案分析者，多為具備數年實務經驗之中階主管(mid-level manager)，或受過嚴格學術訓

練之教研人員。然而，當 LLM已能在數分鐘內完成具備理論框架、根因推論與分層建議之分析

報告時，此一能力門檻是否被重新定義，便成為值得探討之研究議題。 

本文內容安排如下：貳、個案本文，作為後續所有 AI分析之唯一事實來源；參、教學手冊，

詳列本研究所用之兩組提示詞、兩份 AI 生成之分析報告以及 ChatGPT 之比較評論；肆、討論

與後續研究，綜整研究發現之意涵、研究限制與未來研究方向；伍、結語。 

貳、個案本文 

黃教授持有兩張外幣人壽保險保單，兩者性質相近，均以提供退休保障為主要目的。其中，

恆生保險保單係黃教授六年前透過恆生銀行理財專員購買，保單幣別為港幣；新光人壽保單則

係十年前透過保險業務員購買，保單幣別為美元。 

近日，黃教授因資金調度需求，決定辦理兩張保單的解約。以下分別說明兩張保單的解約

流程。請思考新光人壽解約流程有何問題？原因為何？ 

一、恆生保險(HangSeng Insurance)解約流程(文件編碼：E) 

2026/5/10 保戶打電話給香港恆生保險客服 

(一分鐘後接通，十分鐘後完成詢問) 

保戶：我現在長住美國，如果要解約的話，要怎麼進行？ 

恆生保險客服：退保申請書將會在二天內以電子郵件的方式寄給你。請將填寫好的退保申請書、

恆生銀行對帳單及其他所需文件紙本，寄回香港恆生保險。 

⚫ 2026/5/12 保戶下載退保申請表(共 6頁)，填寫並簽名。 

⚫ 2026/5/12 郵局 USPS registered mail with return receipt從美國寄出退保申請書紙本。 

⚫ 2026/5/26 恆生保險收到從美國寄來的退保申請書。 

⚫ 2026/5/29 恆生銀行帳戶收到恆生保險解約款項。 

⚫ 2026/5/31 從恆生銀行港元帳戶換匯，轉帳至美元帳戶。 

⚫ 2026/6/2 從香港恆生銀行匯款至美國 HSBC帳戶，當天到帳，匯款手續費 0.2%。 

二、新光人壽(原台新人壽)解約流程(文件編碼：F) 

新光人壽網站智能客服說明：保險解約主要可透過「臨櫃辦理」或「委託服務人員」辦理。 
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⚫ 臨櫃辦理(最推薦)：要保人攜帶文件，包含身分證明文件、存款帳戶影本，親至新光人壽

全台各地客戶服務櫃檯辦理。 

⚫ 業務員代辦：可聯絡您的新光人壽保險業務員，填寫委託書與相關解約申請書，交由專人

協助送件辦理。 

⚫ 目前無法直接透過線上系統解約。 

2026/4/18 LINE對話 

⚫ 保戶：我現在長住美國，如果我的美金保單要解約的話，要怎麼進行？ 

⚫ 保險業務員：原則上是我把解約申請書 PDF email給你，然後郵寄紙本回來。我可以把解

約申請書 PDF放在 LINE給你嗎？ 

⚫ 保戶：可以。 

⚫ 保戶：可以給我收件地址及收件人嗎？ 

(保險業務員傳送名片圖檔) 

⚫ 保險業務員：解約申請書 PDF週一(4/20)給你好嗎？目前線上找不到。 

⚫ 保戶：好，不急！ 

2026/4/22 LINE對話 

⚫ 保戶：記得給我解約申請書 PDF。 

⚫ 保險業務員：抱歉，馬上給你！ 

2026/4/24 LINE對話 

(保戶傳送填寫好的解約申請書) 

⚫ 保戶：你看一下有沒有問題，沒問題的話，我明天去寄信 

⚫ 保險業務員：沒問題 

2026/4/26 郵局 USPS Priority Mail International從美國寄出解約申請書紙本。 

2026/5/5 解約申請書紙本從美國寄達保險業務員辦公室。 

2026/5/6 LINE對話 

⚫ 保戶：請問你收到我的申請書了嗎？ 

⚫ 保險業務員：有，但是這二天我在台中。星期四(5/7)進辦公室處理。 

2026/5/7 保戶收到新光人壽簡訊通知 

⚫ 新光人壽：已受理您申請的保單解約，目前正在作業中。 

2026/5/17 LINE對話 

⚫ 保戶：請問一下，公司還會電訪照會嗎？我沒有接到電話耶！ 
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⚫ 保險業務員：一定是會的。我週一(5/18)再問一下排程。因為我忘了提醒你不要壓日期，收

到的時候已經會有一些時間出入，所以我送申請書時寫了特殊需求。我週一會再追一下。 

⚫ 保戶：電訪會問什麼嗎？會問為什麼拖了一陣子才送件嗎？ 

⚫ 保險業務員：就直接說你是從美國寄回的。我是這樣跟總公司說的，所以才沒有隔天送件。 

2026/5/20 LINE對話 

⚫ 保戶：你有問到什麼進度嗎？ 

⚫ 保險業務員：請他們盡快處理了。 

2026/5/22 10:00AM保戶打電話至新光人壽客服 

⚫ 保戶：我要查詢美金保單解約的處理進度。 

⚫ 新光人壽客服 A：請問你的是業務員送件，還是自行郵寄至總公司？ 

⚫ 保戶：業務員送件。 

⚫ 新光人壽客服 A：目前查詢的結果是行政後台有一個照會，因為尚未處理，所以處理進度

卡住。我等一下會連絡業務員。 

⚫ 保戶：請問是什麼問題？跟我有關嗎？是要請業務員找我回覆什麼嗎？ 

⚫ 新光人壽客服 A：不是，只是行政部門要詢問業務員，業務員還沒回覆。不需要你提供額

外資訊。 

⚫ 保戶：請問後續還會打電話跟我照會嗎？ 

⚫ 新光人壽客服 A：不會，因為你的申請書是由業務員送件，所以不會打電話照會。 

⚫ 保戶：我的解約申請書送件至總公司後已經快二週了，處理速度很慢，已經超過時限了。 

⚫ 新光人壽客服 A：我等一下馬上連絡業務員盡速處理。 

⚫ 保戶：另外麻煩通知我何時會匯款給我。 

⚫ 新光人壽客服 A：好的。我會以簡訊通知你。 

2026/5/22 10:30AM LINE對話 

⚫ 保戶：剛剛客服跟我說，行政後台有個照會沒回，是怎麼一回事？ 

⚫ 保險業務員：客服有打給我。我今天會處理，因為我上次已說明過，你從美國寄來，但是

行政部門一直要我補假單。 

⚫ 保戶：什麼意思？ 

⚫ 保險業務員：行政部門說我是因為沒來上班所以遲繳。沒關係，我今天會處理好。 

2026/5/26 保戶收到新光人壽簡訊通知 

⚫ 新光人壽：您申請的保單解約已結案。 

2026/5/27 6:12PM保戶收到新光人壽簡訊通知 
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⚫ 新光人壽：您本次申辦契約終止，因匯款失敗(保單：212xxxxxxxx)，銀行：OO/帳號：xxx 

(缺英文戶名擋匯)，請協助確認銀行/分行代號/帳號/戶名英文拼音。請儘速致電客服專線。 

2026/5/27 9:00PM保戶打電話至台灣 OO銀行客服 

⚫ 保戶：我要確認外幣帳戶的英文戶名。 

⚫ OO銀行客服 1：你的外幣帳號英文戶名是 xxx。另外，銀行不會因為英文名字中間是否有

空格或是 dash (-)就擋匯。 

2026/5/27 9:05PM保戶打電話至新光人壽客服 

⚫ 保戶：我收到新光人壽簡訊通知匯款失敗。 

⚫ 新光人壽客服 B：好的，請你提供銀行帳戶資料。 

⚫ 保戶：銀行是 OO，英文戶名是 xxx，帳號是 xxx。 

⚫ 新光人壽客服 B：我跟你確認一遍。 

⚫ 新光人壽客服 B：我會通知行政部門急件處理。 

2026/5/29 6:15PM保戶打電話至新光人壽客服 

⚫ 保戶：我要查詢美金保單解約，為什麼還沒收到匯款？ 

⚫ 新光人壽客服 C：你的保單解約金已經在 5/27匯出。 

⚫ 保戶：不對！我在 5/27收到簡訊說匯款失敗，又打電話到新光人壽客服重新提供一次銀行

帳戶資料。 

⚫ 新光人壽客服 C：重新查詢後，的確是 5/27匯款失敗，我要詢問行政部門處理進度。 

⚫ 保戶：你們的服務很差，從送件到今天已經三個禮拜了，我還沒有收到匯款，我要去金管

會申訴。 

⚫ 新光人壽客服 C：但是 5/27是匯款失敗的啊！ 

⚫ 保戶：我的解約申請書上，銀行帳戶資料都有填寫正確，匯款失敗是我的問題嗎？ 

⚫ 新光人壽客服 C：稍等一下，我查詢到 5/28行政部門已經將資料送到財務部了。現在時間

是晚上 6點，我無法詢問財務部是否已經匯款了。 

⚫ 保戶：我要求最晚在 6/1早上 10點前完成匯款。如沒收到匯款，我將會到金管會申訴。 

2026/5/29 10:30PM保戶用 LINE打電話至保險業務員 

⚫ 保戶：我到今天還沒收到匯款，我已打電話到新光人壽客服，客服無法明確回答是否已經

匯款了。 

⚫ 保險業務員：我在 5/27收到總公司通知匯款失敗，因缺少英文戶名。我馬上打電話給客服，

找出你的解約申請書，上面有寫英文戶名，所以我與客服馬上跟行政部門說，這是他們的

疏失，不是保戶沒提供。 

⚫ 保險業務員：總公司這個匯款流程，一個 batch 是一天半到二天，我也不知道為什麼要這

麼久。 
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⚫ 保險業務員：我是在 5/28 收到總公司通知解約完成，理論上 5/29 應該要收到匯款，有可

能是財務部下午才作業，匯款無法當天到 OO銀行。 

⚫ 保戶：我已經通知新光人壽客服最晚在 6/1早上 10點以前完成匯款。如沒收到匯款，我將

會到金管會申訴。 

⚫ 保險業務員：我了解。我週一(6/1)會再問客服。 

2026/6/1 9:05AM保戶打電話至台灣 OO銀行客服 

⚫ 保戶：我有一筆美金匯入款，請幫我查詢。 

⚫ OO銀行客服 2：請問金額是多少？ 

⚫ 保戶：金額是 xxx。 

⚫ OO銀行客服 2：確認你有一筆美金匯入款，金額是 xxx，請問為何會有這筆款項？ 

⚫ 保戶：保單解約。 

⚫ OO銀行客服 2：好的，我會通知解款部門，幫你入帳。 

⚫ 保戶：請問 OO銀行是每一筆美金匯入款都要我打電話詢問貴銀行，你們才會把我的錢存

入我的帳號嗎？ 

⚫ OO銀行客服 2：是的，我們收到匯入款後，會逐一打電話或發電子郵件給客戶確認匯入款

的目的，不一定是當天就會通知。 

2026/6/1 10:00AM台灣 OO銀行客服回撥電話至保戶 

⚫ OO銀行客服 3：解款部門詢問保單解約是哪一種保單？人壽保單？投資型保單？ 

⚫ 保戶：人壽保單。 

2026/6/1 11:00AM 台灣 OO銀行網銀顯示款項已入帳。 

2026/6/2 8:00PM新光人壽電子郵件通知保戶 

⚫ 新光人壽：附件為您保單號碼：212xxxxxxxx本次變更結果通知書。 

參、教學手冊 

一、人工智慧提示詞(AI Prompting) 

「參 三」至「伍」段落使用三組人工智慧提示詞(AI Prompting) 

(一) Prompt 1 

a. 請以保險業務專家的角度，閱讀二家保險公司之文件 E & F，分析二家保險公司的差

異、問題，及 root cause。 

b. 所有分析的資料來源只限於上述所提供的文件 E & F，不能額外參考任何其他資訊。 
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c. 產出的分析文件請分為四部分 issue and symptom、theory and analysis、suggested solution、

參考文獻。 

d. 新光人壽及恆生保險的保戶，二個保戶收款帳號都是當地銀行的帳戶。 

e. 海外保戶為少數個案，請忽略海外保戶這個因素。 

f. 請參照 academic paper格式提供參考文獻。 

g. 若有英文縮寫，第一次請提供英文全文。 

(二) Prompt 2 

a. 我會提供一個個案本文 E & F，以及針對同一個案產出的兩份分析報告 A (E－F) & B 

(E－F)。 

b. 請以「期刊個案討論」與「高階管理決策」的標準，評論並比較兩份報告 A (E－F) & 

B(E－F)的相似度、差異程度與分析品質。請保持專業、客觀且具批判性的語氣。 

c. 個案本文 E & F是唯一的個案事實來源；不得用外部資料補充或改寫 E & F的事實。 

d. A、B 可以引用外部理論、概念或管理框架作為分析工具。請評估其理論使用是否適

切、是否與個案本文 E & F的 evidence有清楚連結，而非將外部理論引用本身視為違

反要求。 

e. 請重點回答以下項目： 

⚫ 整體判斷：評估兩份報告的相似度、差異程度，以及哪一份整體較佳。 

⚫ 主要比較：比較核心問題定義、分析邏輯、evidence使用、策略洞察、trade-offs、

可執行建議與說服力。 

⚫ 差異重要性：判斷差異只是文字表達不同，還是真正影響分析品質與管理決策。 

⚫ 評分方法與加權評分表：請明確說明各評分面向的權重，例如核心問題定義、分

析邏輯、evidence使用、理論及框架使用、策略洞察與 trade-offs、可執行建議、

說服力與專業表達等，並用表格呈現 A、B各項分數、加權分數與總分。 

⚫ 最終評分與建議：給出報告 A、B各自評分(1~10)，並說明分數如何由加權評分

表推導而來。請建議應選擇 A、B，或整合兩者，以及優先修改方向。 

f. 請特別注意：兩份報告可能高度相似。請不要為了比較而刻意放大差異，並請清楚區

分「文字表達差異」與「實質分析差異」。 

g. 請提供Word檔，並限制字數在 3,000字以內。 

(三) Prompt 3 

a. 你是一位資深商學研究方法論專家，受邀為一篇個案研究論文撰寫「肆、討論及後續

研究」與「伍、結語」。 

b. 本論文採用「Multi-AI 交叉驗證」方法論：兩個前沿 AI 模型各自獨立對同一個案進

行分析；第三個 AI對兩份分析報告產出比較評論。你是第四個、獨立的 AI，受邀撰

寫討論與結論。 

c. 我將提供以下素材： 
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⚫ 個案素材：E & F (事實基準) 

⚫ 比較評論報告：C (A (E–F) & B (E–F)) 

d. 你的撰寫任務如下： 

⚫ 第四章(800–1,000字)：一、主要研究發現之討論；二、對研究之意涵；三、對

管理實務之意涵；四、對個案教學之意涵；五、研究限制(請考慮：單一個案有

效性、AI 評論者偏誤、基準指標具體化、提示詞特定性)；六、後續研究方向。 

⚫ 第五章(約 100 字)：結語。總結論文之核心主張，並將 AI 與人類之關係定位為

「協作互補」而非「取代」。 

e. 撰寫要求： 

⚫ 證據：所有論述必須能追溯回 E & F或報告 C。請盡可能以 E & F核驗 C之引

用。如有無法驗證之論述，請於「肆 五」段落中標示。 

⚫ 批判距離：以 C作為主要證據，但不得預設其評估必然正確。請承認 AI評論者

偏誤之存在。 

⚫ 風格：平實、客觀、具批判性。避免使用「創新」、「突破」、「革命性」等過度修

飾語。 

⚫ 時態：研究發現使用過去式；研究意涵使用現在式；後續研究方向使用情態動詞

(「可以」、「應當」)。 

⚫ 歸因：明確區分「比較評論指出……」與「本分析認為……」，使你的獨立判斷

清晰可辨。 

二、Gemini生成之分析報告 

該報告使用之 AI model為 Gemini 3.5 Flash + Extended Thinking 

該報告使用 Prompt 1，以及下列參數： 

⚫ E = 恆生保險(HangSeng Insurance)解約流程 

⚫ F = 新光人壽(原台新人壽)解約流程 

Gemini生成之分析報告：A (E－F) 

1. Issue and Symptom(問題與徵兆) 

根據兩家保險公司的個案時程與互動紀錄，本報告針對解約申請流程中的各個核心節點進

行時效與現象觀察。已完全排除海外非常規地理變數，聚焦於保險公司本土化標準作業流程的

實務摩擦與效率差異。 

(1) 恆生保險：流程標準化與高時效性 

⚫ 前端諮詢效率高：保戶撥打客服電話後一分鐘內即獲得接通，並於十分鐘內順利完成關於

解約流程的完整詢問。 
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⚫ 表單發送即時：客服承諾於兩天內透過電子郵件向保戶發送退保申請書。保戶於兩天後順

利下載共 6頁的申請表，填寫並完成簽名。 

⚫ 金流時效明確穩定：保險公司在收到實體紙本申請書後，於三天內(5/26 至 5/29)將解約款

項準時匯入保戶在當地銀行的外幣帳戶。保戶後續可自主進行線上換匯與轉帳等流暢操作。 

(2) 新光人壽：多節點卡關與行政錯誤頻發 

新光人壽自保戶首次提出需求至款項正式入帳，歷時將近一個半月，期間暴露出顯著的營

運延宕與行政瑕疵： 

⚫ 業務渠道提供表單拖延：保戶透過通訊軟體提出解約金查詢與申請需求，業務員因線上系

統查不到申請書 PDF檔案，承諾於特定日期提供卻延誤，直至保戶四天後再次催促才正式

給予。 

⚫ 實體文件傳遞引發滯留：紙本申請書寄達業務員辦公室後，因業務員至外地出差而滯留辦

公室兩天，未能即時送件總公司受理。 

⚫ 行政審查僵化導致卡單：總公司行政後台因收件日與簽署日存在時間落差而啟動內部照會，

行政部門主觀認定業務員因未上班而遲繳，要求業務員必須「補假單」才願繼續處理案件，

導致進度嚴重卡關。 

⚫ 內部資訊傳遞混亂不對等：關於是否需要進行電話照會，業務員宣稱「一定會電訪」，而客

服人員卻告知「由業務員送件者不需電話照會」。此外，客服告知案件因業務員未回覆照會

而卡死，業務員則反映是行政部門僵化要求補假單，內部資訊明顯嚴重脫鉤。 

⚫ 關鍵金流審查與登帳錯誤：總公司於結案後發送簡訊通知匯款失敗，理由為「缺英文戶名

擋匯」。然而，經業務員事後調閱原始申請書核對，確認保戶在申請當時明明已正確填寫英

文戶名，純屬總公司後台人員審查或數據登入的重大疏漏。 

⚫ 後台財務作業時效低落與推諉：客服人員面對金流查詢時，先是錯誤解讀系統資訊宣稱已

匯出，遭反駁後才改口承認失敗。在面對客戶質疑時，客服以推諉言詞回應，並表示財務

部批次作業需耗時一天半至兩天，且超過傍晚六點便無法即時追蹤進度。 

⚫ 當地銀行端解款核對繁瑣：當款項抵達當地銀行後，行方客服表示每筆外幣匯入款皆需人

工逐一去電或透過電子郵件與客戶確認匯款目的，甚至細至照會保單之具體險種(如人壽

保單)，核對無誤後才予正式入帳。 

(3) 兩家保險公司營運節點對比表 

比較維度 恆生保險 新光人壽 

前端渠道與

表單獲取 

客服一分鐘接通、十分鐘內完成諮

詢；承諾兩天內主動以電子郵件提供

PDF表單。 

高度依賴業務員；業務員因線上找不

到表單而延誤，催促後歷時四天方取

得。目前無法直接線上系統解約。 

實體文件受

理時效 

公司直接收受保戶寄回之紙本申請

書，當天即順利收件受理。 

紙本寄達業務員辦公室後，因業務員

至外地出差而滯留辦公室兩天，未能

及時送件總公司。 

內部行政審 流程高度標準化，未產生任何行政卡 因收件日與簽署日時間落差產生照會
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比較維度 恆生保險 新光人壽 

查機制 單或內部不必要照會。 卡單；行政部門扣留案件並僵化要求

業務員「補假單」；內部照會資訊矛

盾。 

金流作業與

精確度 

收到文件後三天內將款項準時匯入當

地銀行的外幣帳戶；無數據錯誤。 

結案後金流失敗；後台人員肉眼疏

漏，誤判「缺英文戶名」而擋匯；財

務部批次匯款需耗時 1.5至 2天；客

服資訊落後且推諉。 

銀行端入帳

核對 

款項進入當地銀行外幣帳戶後，由保

戶自主於線上網銀換匯與轉帳。 

當地銀行端實施嚴格法遵風控，每筆

外幣匯入款皆需人工主動核對款項目

的與詳細險種後方可入帳。 

 

2. Theory and Analysis(理論與分析) 

根據保險營運學與流程管理(Operations Management)理論(Heizer et al., 2020)，兩家保險公

司的核心差異與根本原因分析如下： 

(1) 營運模式的本質差異：直接面對消費者(Direct-to-Consumer, D2C)直營體制 vs.傳統業務員

導向體制 

⚫ 恆生保險(集中化直營模式)：恆生保險將解約等合約變更流程完全制度化與去中心化。保

戶直接對接公司客服中心，文件由官方系統統一發送與直接接收，消除了中間人(業務員)

所帶來的個人行為不確定性與滯留風險，使流程進入閉環管理，時效高度穩定可控。 

⚫ 新光人壽(業務員中心模式)：新光人壽將具備高度法律效力的解約申請流程，高度寄生在

業務員個人的人工作業上。這導致業務員成為整個營運鏈條中的單一故障點(Single Point of 

Failure, SPOF) (Smith, 2011)。一旦業務員因個人出差、疏忽或對工具掌握度不足而延誤，

公司的整體服務流程便隨之癱瘓。 

(2) 根本原因分析(Root Cause Analysis) 

針對新光人壽嚴重的營運延宕與行政崩壞，其根本原因可歸納為以下三點： 

⚫ 根本原因一：營運思維以「內部考核與控制」凌駕於「客戶體驗」 

新光人壽行政部門在發現申請書簽署日與實際送件日存在時間差時，其稽核核心並非查證

客觀文件有效性，而是轉向對內的人事考勤審查。行政人員因懷疑業務員遲繳，僵化地要

求業務員必須「補假單」才願放行並處理保戶的案件。這種將內部人事考核懲處置於保戶

合約權益之上的官僚主義流程設計，是導致案件無故卡單的本質原因。 

⚫ 根本原因二：後台審查機制不健全與數據精確度控管缺失(Data Quality Failure) 

金流發送失敗的表面徵兆是缺少英文戶名，但本質原因是人工作業缺乏防呆與雙重覆核機

制。保戶已在原始申請書上正確填寫了英文戶名，但後台行政人員仍因肉眼疏漏或數據登
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打錯誤發出錯誤照會並造成擋匯。這反映出其核心系統缺乏關鍵欄位的強制校驗，且人工

審查品質低下。 

⚫ 根本原因三：跨部門資訊孤島(Information Silos)與金流應變力薄弱 

新光人壽內部客服中心、行政部門與財務部門之間的資訊系統完全脫鉤。客服人員無法即

時調閱財務部的電文發送與金流狀態，只能依據落後且不精確的系統標籤盲目回應客戶，

甚至與客戶發生言語推諉，將內部矛盾與時效低落的缺失(如常規批款需耗時 1.5至 2天且

過晚無法查詢)徹底暴露，引爆客訴與監管申訴危機。 

3. Suggested Solution(建議解決方案) 

為徹底根除新光人壽所暴露的結構性營運缺陷，並優化外幣帳戶金流之流暢度，提出以下

精進方案： 

(1) 建立「直接面對消費者」雙軌變更機制，消除通路單一故障點 

修改內部作業規章，全面打破業務員對變更申請的壟斷。允許保戶直接透過官方客服、官

方網站或行動應用程式(App)直接下載解約申請書，並提供直接郵寄至總公司行政部門的閉環管

道，無須強制透過業務員轉交，從根本上消除通路端的行為風險。 

(2) 推動數位化線上簽署與合約變更線上化 

積極規劃並導入線上多因素驗證(Multi-Factor Authentication, MFA)與電子簽署技術，讓解約

等高度法律效力的契約終止作業，可在安全驗證的前提下於線上系統直接完成。這能徹底根除

實體紙本郵寄、人工轉交與空間距離所產生的時間滯留與作業成本。 

(3) 優化行政審查邏輯，實行「業務考核」與「保戶案件處理」解耦 

重新設計行政照會邏輯，落實「客戶權益優先」的服務水準協議(Service Level Agreement, 

SLA) (Trienekens et al., 2004)。針對涉及款項發放的保戶權益案件，應實行「先受理、後追責」

原則。業務員的延誤送件或行政違規行為應由後續關鍵績效指標(Key Performance Indicator, KPI)

或內部人事制度進行懲處，絕對不可扣留或推遲保戶的申請案件。 

(4) 引入 AI OCR與關鍵金流欄位系統防呆 

在外幣匯款前端系統導入人工智慧(AI)結合光學字元辨識(Optical Character Recognition, 

OCR)技術，針對「英文戶名」、「銀行帳號」等核心金流欄位進行自動化比對與提取。針對特定

需要英文戶名的外幣帳戶，系統應設定強制檢核防呆提示，若人工核對與原始文件不符則無法

送出，避免因行政人員肉眼漏看或人為登打疏漏導致二度擋匯。 

(5) 整合跨部門金流資訊看板，建立特急件綠色通道 

全面升級並串聯客服系統與財務部的電文數據。讓客服人員具備即時追蹤每筆款項真實狀

態(如發送中、行庫留置、擋匯明細原因)的能力，提供精準對外溝通。同時，針對已面臨重大行
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政疏失或監管申訴風險的特急案件，應建立「綠色通道」並賦予客服主管特殊權限，可直接跳

過常規的批次作業限制，由財務部執行手動即時匯款補救。 

(6) 完善外幣金流前端提示與跨業引導服務 

優化外幣解約申請書的表單設計與提示語，在填寫欄位旁明確加註當地行庫的外幣法遵與

審查特殊要求(例如：SWIFT)等外部複雜驗證，但當地銀行於款項入帳時，會逐一透過電話或郵

件照會客戶確認匯款目的與詳細險種。在保險公司結案並將款項匯出的當下，系統應同步自動

發送簡訊，提醒保戶密切注意當地銀行的來電以利配合解款，主動協助保戶跨業對接，完成金

流的最後一哩路。 

Gemini生成之分析報告結束 

三、Claude生成之分析報告 

該報告使用之 AI model為 Claude Opus 4.7 + Extra Thinking 

該報告使用 Prompt 1，以及下列參數： 

⚫ E = 恆生保險(HangSeng Insurance)解約流程 

⚫ F = 新光人壽(原台新人壽)解約流程 

Claude生成之分析報告：B (E－F) 

1. Issue and Symptom (問題與現象) 

(1) 兩家保險公司官方解約管道比較 

依據兩份文件所述，新光人壽明確列出官方支援的解約管道：臨櫃辦理(官方標示為「最推

薦」)、業務員代辦，而「目前無法直接透過線上系統解約」。恆生保險的文件未列出完整管道

清單，但本個案顯示其客服中心可直接處理解約流程，無須業務員介入。 

解約管道 恆生保險 新光人壽 

臨櫃辦理 文件未提及 有(官方標示為「最推薦」) 

業務員代辦 非主要管道(本案直接由客服處理) 有(本案使用此管道) 

客服中心+紙本郵寄 有(本案使用此管道) 文件未提及為標準管道 

線上系統解約 文件未提及 目前無法直接透過線上系統解約 

觀察：新光人壽的解約管道結構性地依賴「人員」(臨櫃人員或業務員)作為案件入口，缺乏自助

式或客服直辦的管道。當保戶採用業務員代辦時，案件進度即與該名業務員的工作排程綁定。 

(2) 整體流程時間對照 

流程節點 恆生保險 新光人壽 

保戶初次聯繫日 2026/5/10 2026/4/18 
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流程節點 恆生保險 新光人壽 

取得解約申請書 2026/5/12 (2天) 2026/4/24 (6天) 

寄出申請書紙本 2026/5/12 2026/4/26 

保險公司收到申請書 2026/5/26 2026/5/5 

保險公司受理 收件後即處理 2026/5/7 (收件後 2天) 

結案 / 匯出 2026/5/29 2026/5/26 結案 / 5/27 匯款失敗 

保戶收到款項日 2026/5/29 2026/6/1 

保險公司內部處理(收件→入帳) 3天 27天 (約為恆生 9倍) 

全程耗時(初次聯繫→收款) 約 20天 約 45天 

核心發現：若僅看「保險公司收到申請書後到保戶收款」的內部處理時間，恆生保險為 3天，

新光人壽為 27天(差距約 9倍)。這已排除郵件運送時間的影響，純粹反映兩家保險公司內部作

業效率的差距。 

(3) 新光人壽的具體問題 

(a) 業務員應對與準備不足 

⚫ 業務員手邊無現成的解約申請書 PDF檔案，需另行查找(4/18→4/24才提供)。 

⚫ 4/18承諾 4/20提供 PDF，但保戶於 4/22仍未收到，需主動催促。 

⚫ 業務員提供保單解約金金額需耗時 2小時。 

(b) 內部作業流程失控 

⚫ 紙本 5/5送達業務員辦公室，業務員 5/7才回辦公室處理(再延 2天)。 

⚫ 5/7受理後至 5/22客服查詢時，內部「照會」一直未處理，案件卡住超過 15天。 

⚫ 業務員與行政部門之間，因「業務員假單問題」相互推諉，影響核保進度。 

⚫ 紙本送達到核保結案(5/5→5/26)耗時 21天。 

(c) 匯款失敗(新光人壽自身錯誤) 

⚫ 5/27匯款失敗，原因被通知為「缺英文戶名擋匯」。 

⚫ 但業務員確認解約申請書上已正確填寫英文戶名。 

⚫ OO銀行客服明確表示英文戶名空格或 dash不會擋匯。 

⚫ 屬於行政部門資料處理疏失，造成額外 4天延誤。 

(d) 客服資訊不一致 

⚫ 客服 A、B、C提供的資訊不一致或不完整。 

⚫ 5/29客服 C初次回應「5/27已匯出」，實際上 5/27是匯款失敗日。 

⚫ 保戶必須主動致電查詢進度多次，客服才更正資訊。 

(e) 缺乏主動通知與進度透明 

⚫ 主動通知僅在：受理(5/7)、結案(5/26)、匯款失敗(5/27)、最終結果(6/2)。 

⚫ 處理過程中關鍵節點(送財務部、批次匯款排程)皆無主動通知。 

⚫ 保戶必須透過 LINE、客服電話多次追蹤。 
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(4) 恆生保險的表現 

⚫ 一通電話、10分鐘內完成所有諮詢。 

⚫ 申請書 2天內以電子郵件交付，流程單一明確。 

⚫ 無業務員中間環節，直接由客服處理。 

⚫ 收到申請書後 3天內即完成解約並匯入款項。 

⚫ 解約款匯入保戶在恆生銀行的當地外幣帳戶(港元)，無跨機構匯款失敗風險。 

⚫ 全程無任何匯款失誤或溝通失誤。 

2. Theory and Analysis (理論與根因分析) 

分析所採用之理論框架 

⚫ 業務流程再造理論(Business Process Reengineering, BPR)—Hammer (1990)與 Davenport 

(1993)：用於分析「以流程為中心」(process-centric) vs 「以業務員/通路為中心」(channel-

centric)的設計差異，以及資訊科技(Information Technology, IT)驅動之流程創新。 

⚫ 服務品質落差模型(Service Quality Gaps Model, 即 SERVQUAL)—Parasuraman 等人

(1985)：用於分析「資料品質落差」(quality gap)與「客服資訊系統整合落差」之根因。 

⚫ 豐田生產系統(Toyota Production System, TPS)與根本原因分析 (Root Cause Analysis, 

RCA)—Ohno (1988)：本報告各章節之「Root Cause」標籤即採用此分析方法，逐層追問問

題的根本原因而非僅描述表象。 

(1) 流程設計哲學的根本差異 

設計面向 恆生保險 新光人壽 

流程設計理念 流程導向(process-centric) 業務員/通路導向(channel-centric) 

主要溝通窗口 客服中心(單一窗口) 業務員(多窗口、多管道) 

申請書取得方式 客服統一電子郵件交付 業務員手動提供(依個人準備度) 

收款銀行屬性 同集團銀行(恆生銀行) 跨機構銀行(OO銀行) 

各部門角色 配合「流程」運作 配合「業務員」運作 

 

Root Cause： 

新光人壽的官方解約管道明確規定為「臨櫃辦理」或「業務員代辦」，意味著解約流程的本

質設計是「以人員通路為中心」(channel-centric)：案件必須先綁定一位行為人(臨櫃服務員或業

務員)，其餘部門再圍繞此行為人作業。一旦該行為人出狀況(在外地、與行政部門爭執、忘記回

覆照會)，整個案件即停滯。這正是 Hammer (1990)在業務流程再造(BPR)中所批評的「以功能/

部門為中心」(functional silo)的傳統流程設計。 
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恆生保險的本個案則顯示其採「以流程為中心」(process-centric)的設計(Hammer, 1990; 

Davenport, 1993)：客服中心是流程的單一入口，客服中心本身並非案件的「行為負責人」，流程

在制度層級自有運作邏輯。 

(2) 數位化基礎建設差距 

現象： 

業務員手邊沒有解約申請書 PDF檔案，需「上線找」且找不到。新光人壽文件也明確指出

「目前無法直接透過線上系統解約」。 

分析： 

⚫ 解約申請書屬於保險公司基本表單，卻無法即時取得，顯示保險公司未建置完整的線上表

單庫。 

⚫ 業務員必須仰賴「向公司索取」才能取得標準表單，造成 6天的延誤。 

⚫ 保戶端也沒有自助下載或線上申請的管道。 

Root Cause： 

缺乏統一、可即時存取的數位化文件管理系統，以及面向保戶的線上自助服務管道。

Davenport (1993)提出之「資訊科技驅動之流程創新」(IT-enabled process innovation)理論強調：

資訊科技不應只是既有流程的「自動化」，而應重新設計整個流程。對照之下，恆生保險的客戶

能透過電子郵件取得申請表後自行下載，雖非真正的「線上申請」，但已具備自助化雛形。 

(3) 內部部門間服務水準協議(Service Level Agreement, SLA)缺失 

問題鏈條： 

⚫ 業務員送件→行政部門。 

⚫ 行政部門質疑業務員的送件時程，要求業務員補假單。 

⚫ 業務員與行政部門僵持，不處理「照會」。 

⚫ 案件卡住→客服查詢後才推動。 

⚫ 5/22客服協調→5/26結案(再花 4天)。 

Root Cause： 

⚫ 沒有明確的「照會」處理時限與升級機制(lack of SLA enforcement)。 

⚫ 沒有自動化案件追蹤系統可即時發現卡件。 

⚫ 業務員考勤管理與保單作業流程被綁在一起，行政部門將業務員的工作時程與保單作業掛

鉤，讓內部行政問題影響到保戶權益。 
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(4) 案件品質管控失敗(匯款失敗事件) 

事實鏈： 

⚫ 業務員確認解約申請書「上面有寫英文戶名」。 

⚫ 行政部門卻將案件以「缺英文戶名」為由匯款失敗。 

⚫ 5/27失敗→5/28重送財務部→5/29-6/1才到帳。 

分析： 

⚫ 客服 A表示：「業務員送件不會打電話照會保戶」，顯示業務員送件案件跳過了保戶確認環

節。 

⚫ 但行政部門在資料輸入時，也沒有對應的品質檢查(例如：必填欄位驗證、第二人覆核)。 

⚫ 一個內部錯誤被歸咎於「擋匯」，流程上又沒有當天緊急修正的機制，造成額外延誤。 

Root Cause： 

業務員送件流程的「跳過保戶照會」與行政部門資料輸入的「無覆核機制」形成服務品質

落差(Parasuraman et al., 1985)。SERVQUAL模型指出，公司「實際提供的服務」與「客戶期望

的服務」之間存在多重落差；本案中，業務員與行政部門之間的資訊未對齊，正是 SERVQUAL

所稱「內部溝通落差」的具體表現。整體而言，缺乏資料完整性驗證的系統化檢查機制。 

(5) 客服系統整合不足 

現象： 

5/29客服 C一開始回答「5/27已匯出」，實際上 5/27是匯款失敗日。 

分析： 

⚫ 客服看到的可能是「匯款指示已送出」，但未看到「匯款失敗」的後續狀態。 

⚫ 三位客服(A/B/C)對同一案件的掌握程度不同。 

⚫ 案件狀態變更後未即時同步到客服查詢介面。 

Root Cause： 

各部門系統(保單作業、行政、財務、客服)整合度不足，案件狀態無單一可信來源(Single 

Source of Truth, SSOT)。這也呼應 Davenport (1993)的論點：資訊科技必須打破部門資訊孤島，

使流程資訊在所有觸點(touchpoints)一致。 

(6) 匯款批次處理效率 

業務員陳述： 

「總公司這個匯款流程，一個 batch是一天半到二天」。 
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分析： 

⚫ 批次處理本身是金融業常見作法(降低交易成本)。 

⚫ 但 1.5-2天的批次間隔過長，缺乏針對單一案件的緊急處理機制。 

⚫ 整個流程中，財務部似乎沒有與行政部門即時銜接的能力。 

Root Cause： 

⚫ 批次匯款頻率設定保守(一天半到二天才一批)。 

⚫ 沒有針對特殊或緊急案件的快速通道。 

⚫ 急件處理機制只在保戶威脅金管會申訴時才啟動(反應式而非主動式)，反映流程設計缺乏

Ohno (1988)所主張之「持續改善」(kaizen)與「及時化」(just-in-time)精神。 

3. Suggested Solution(建議方案) 

(1) 新光人壽：短期改善(3-6個月內可實施) 

(a) 建立解約申請書的線上下載管道 

⚫ 在官網保單服務專區提供解約申請書 PDF自助下載。 

⚫ 業務員不再是申請書交付的唯一窗口。 

⚫ 同步建立「業務員備用工具包」，業務員手機/筆電應有完整表單庫。 

預期效益：申請書交付時間從 6天縮短至當天。 

(b) 建立內部案件追蹤儀表板與服務水準協議(SLA) 

⚫ 每個內部「照會」設定 48小時回覆期限。 

⚫ 超時自動升級至主管，並同步通知客服。 

⚫ 客服可即時查詢案件當前卡點與責任部門。 

預期效益：申請書受理到核保完成從 21天縮短至 7-10天。 

(c) 強化匯款資料驗證機制 

⚫ 匯款資訊欄位(中英文戶名、帳號、SWIFT代碼、分行代號)設定為必填且需第二人覆

核(four-eyes principle)。 

⚫ 申請書設計上強制保戶填寫所有欄位，缺項自動退件。 

⚫ 申請書收件後，行政部門先做欄位完整性檢核，缺項先補件再進入後續流程。 

預期效益：大幅降低匯款失敗率。 

(d) 客服系統整合與一致性 

⚫ 整合保單作業、行政、財務系統的即時狀態到客服查詢介面(落實 Single Source of Truth, 

SSOT)。 

⚫ 訓練客服統一答覆口徑，並提供標準作業程序(Standard Operating Procedure, SOP)。 

預期效益：降低客服重複來電，提升資訊一致性。 
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(2) 新光人壽：中長期改善(6-12個月) 

(a) 解約流程全面數位化 

⚫ 推動電子簽名(electronic signature, e-signature)與線上解約申請，補足「目前無法直接透

過線上系統解約」的缺口。 

⚫ 對符合條件的保單(例如非投資型、額度未超過門檻)，全程線上處理。 

預期效益：全程時間可縮短至 7-14天。 

(b) 業務員角色與行政流程脫鉤 

⚫ 業務員只是「協助」送件，案件管理權責應在行政部門。 

⚫ 業務員考勤、假單問題不應影響保戶案件進度。 

⚫ 業務員送件案件比照其他管道進行資料完整性與保戶意願確認(例如電訪)。 

預期效益：杜絕「業務員問題」拖延「保戶案件」。 

(c) 提升匯款批次頻率與急件通道 

⚫ 批次匯款頻率提升至每日一批(甚至上下午各一批)。 

⚫ 設立急件處理通道(例如：逾期案件、高金額案件)。 

預期效益：縮短匯款等待時間至 1-2個工作日。 

(d) 主動式溝通機制 

⚫ 在關鍵節點(受理、核保完成、匯款指示送出、匯款完成、匯款失敗)主動以簡訊或電

子郵件通知保戶。 

⚫ 重大延誤(例如超過 SLA)主動向保戶說明原因與預計完成時間。 

⚫ 提供保戶線上查詢案件進度的功能(網銀、應用程式(App))。 

預期效益：減少保戶不安、降低客訴與重複來電。 

Claude生成之分析報告結束 

四、ChatGPT比較評論二份 AI分析報告 

該報告使用之 AI model為 ChatGPT 5.5 + Thinking  

該報告使用 Prompt 2，以及下列參數： 

⚫ E = 恆生保險(HangSeng Insurance)解約流程 

⚫ F = 新光人壽(原台新人壽)解約流程 

⚫ A (E－F)分析報告 

⚫ B (E－F)分析報告 

ChatGPT生成之比較評論：C(A (E－F) & B (E－F)) 
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1. 評估基準與整體判斷 

本評論以個案本文 E & F為唯一事實來源，評估 A (E－F)與 B (E－F)二份報告對同一個案

所做之分析品質。 

整體而言，A與 B的相似度偏高。兩者都將比較焦點放在「恆生流程簡潔、標準化且時效

穩定」與「新光流程多節點延宕、資訊斷裂且人工作業錯誤較多」；兩者也都把新光問題歸因於

業務員中心流程、內部資訊孤島、資料品質控管不足，以及缺乏數位化與即時進度管理。因此，

兩份報告不是兩種完全不同的解讀，而是同一條主軸的不同展開。 

然而，若以期刊個案討論與高階管理決策標準評估，B 的整體品質較佳。B 在時間線、流

程節點、內部處理天數、根因層級、理論框架與改善時程方面均較完整，也較能把個案本文的

證據轉化為可供管理層判斷的行動議題。A 的優點是語氣直接、問題抓得快、建議具方向性；

但其論證相對概括，有些語句如「行政崩壞」「重大疏漏」較具評論性，證據雖可支持其批判方

向，卻需要更精細的分層與風險界定，否則在董事會或期刊審稿情境中容易被認為判斷過快。 

2. 核心問題定義比較 

A將核心問題定義為新光人壽在解約流程中呈現「多節點卡關與行政錯誤頻發」，並以恆生

保險作為標準化流程的對照。這一定義清楚抓住了個案本文中最顯著的現象：恆生在收到紙本

後三天入帳，新光則自初次聯繫至入帳約一個半月，且在受理、照會、結案、匯款與客服回覆

各環節均出現摩擦。A的問題定義具有高可讀性，適合快速向管理層呈現「症狀嚴重」。 

B 的問題定義更接近管理個案分析。它以「官方解約管道」與「流程時間」為基礎，再指

出新光結構性依賴人員入口，恆生則呈現客服直辦與流程導向。這不只說明哪家公司較慢，也

追問「慢在哪裡、由哪個設計造成」。因此，B更能把客訴事件提升為營運模式與組織設計問題。 

兩者差異不是單純文字風格，而是問題設定層級不同。A偏向「營運缺失診斷」，B偏向「流

程設計與管理系統診斷」。前者有助於凸顯危機，後者更有助於設計治理方案。 

3. 分析邏輯與 Evidence使用 

A的 evidence使用大致忠於個案本文。它引用恆生一分鐘接通、十分鐘完成諮詢、兩天內

寄送表單、收到紙本後三天入帳；也引用新光表單延遲、業務員出差、行政要求補假單、客服

說法不一致、缺英文戶名擋匯但申請書已填寫英文戶名等關鍵事實。A 的問題是證據多以敘述

方式堆疊，較少建立「因果鏈」。例如它說明匯款失敗是資料品質失敗，但未區分錯誤究竟發生

在文件審查、資料登打、財務送款或系統驗證哪一層。 

B的 evidence使用較細緻。它以日期表拆解 4月 18日至 6月 1日的流程，並計算恆生「收

件至入帳三天」與新光「收件至入帳二十七天」的差距。此量化對照排除了郵寄時間干擾，使

管理層能聚焦公司內部效率。B亦將新光問題分成業務員準備不足、內部流程失控、匯款失敗、

客服資訊不一致、缺乏主動通知五類，證據較易回溯到個案本文。 
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4. 理論框架、策略洞察與 Trade-Offs 

A引用營運管理、D2C、SPOF、Data Quality Failure、Information Silos、MFA、OCR、SLA

等概念，方向適切。它能把新光問題從單一員工失誤提升為「通路依賴」與「後台治理」問題。

惟 A的理論使用較像顧問語彙，缺少來源與適用邊界說明；例如 AI OCR是否為優先投資、綠

色通道是否增加作業風險，A未充分討論。 

B的理論框架較完整，明確引用 BPR、SERVQUAL、TPS/RCA、SLA、SSOT等概念，並

嘗試把每一個理論框架連接到個案本文的具體現象。例如 BPR用於說明通路中心流程與流程中

心設計的差異，SERVQUAL用於解釋內部資訊落差與服務品質落差，SSOT用於說明客服無法

掌握匯款真實狀態。就期刊個案討論而言，B 更符合「理論作為分析工具」而非單純裝飾性引

用。 

在策略洞察方面，A 的判斷較尖銳：它強調新光將內部考核與控制置於客戶權益之前，並

主張「先受理、後追責」。這是強而有力的管理洞察，因為個案本文中行政部門因業務員假單問

題而使案件卡住，確實反映內部管理邏輯可能干擾保戶權益。B 則較平衡，除了批判流程，也

指出批次匯款本身在金融業可能有成本與控制上的合理性，只是頻率與急件機制不足。 

在 trade-offs方面，B明顯優於 A。A的建議較偏向全面數位化、AI OCR、跨部門看板與特

急綠色通道，方向合理但較少分析成本、合規、資安與風險控制。B 則把改善分成短期三至六

個月與中長期六至十二個月，並區分表單下載、SLA、四眼覆核、客服系統整合、線上解約、

批次頻率與主動通知等方案，較能支持管理層排序資源。 

5. 可執行建議與說服力 

A 的建議具衝擊力，尤其是建立直接面對消費者的雙軌機制、推動線上簽署、行政審查與

保戶案件解構、導入 AI OCR、建立金流看板與綠色通道。這些方案與個案本文中問題有明顯對

應，能回應業務員單點風險、紙本流程延宕、英文戶名錯誤、客服資訊落後等症狀。若作為改

革藍圖，A具備方向感。 

但若要作為董事會決策文件，A 需要補強優先順序與風險控制。例如，線上解約與電子簽

署涉及身分驗證、保戶意思表示、反詐欺、洗錢防制與個資安全；AI OCR也不能替代最終人工

覆核。A 若能把建議分成「立即修補」「制度調整」「數位轉型」三層，並說明各層預期效益與

風險，說服力會更高。 

B的建議較可執行。它提出短期建立表單下載、SLA與案件追蹤、匯款欄位四眼覆核、客

服 SSOT；中長期推動線上解約、業務員角色與行政流程脫鉤、提升匯款批次頻率、主動通知機

制。這些建議不只指出「應做什麼」，也隱含了先後順序：先降低可立即修補的摩擦，再進行流

程再造與系統投資。因此 B對高階管理決策較有價值。 
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6. 差異重要性判斷 

A與 B的大部分差異不是結論相反，而是分析深度與管理可用性不同。兩者都同意恆生流

程較順暢、新光流程問題較多；兩者都認為新光的業務員依賴、內部照會、資料品質與客服資

訊是主要痛點。因此，不應刻意放大兩份報告的立場差異。 

真正影響分析品質的差異有三項。第一，B 使用時間線與內部處理天數，能更清楚證明效

率差距；A雖描述完整，但量化不足。第二，B的理論框架與事實連結較清楚；A的概念有用，

但部分語彙偏口號化。第三，B 的建議有時程與優先次序；A 的建議較宏觀，執行設計不足。

這些差異會影響管理層是否能把報告轉化為改革路線圖，因此屬於實質差異，不只是文字表達

差異。 

僅屬文字表達差異的部分，則包括兩者對新光問題的批判語氣、段落命名、英文縮寫多寡，

以及對恆生優勢的描述方式。這些差異會影響閱讀感受，但不會根本改變管理判斷。 

7. 最終評分 

為避免最終分數成為單純主觀印象，本評論將比較表背後的判斷轉化為七項加權評分。權

重設計反映本任務重視個案本文證據連結、分析邏輯與高階管理決策可用性，因此「分析邏輯

與結構」及「evidence使用」合計占 40%。 

評比面向 權重 A分數 A加權分 B分數 B加權分 評分理由 

核心問題

定義 
15% 8.0 1.20 8.5 1.28 

B較能把問題提升到流

程設計層次。 

分析邏輯

與結構 
20% 7.5 1.50 8.8 1.76 

B因果鏈、時間線與

root cause分層較完整。 

Evidence

使用 
20% 7.5 1.50 8.8 1.76 

B更善用日期、流程節

點與內部處理天數。 

理論及框

架使用 
10% 7.0 0.70 9.0 0.90 

B的 BPR、

SERVQUAL、SLA、

SSOT等框架與個案本

文連結較清楚。 

策略洞察

與 trade-

offs 

15% 7.0 1.05 8.3 1.25 
B較能區分短中長期改

善與管理取捨。 

可執行建

議 
15% 8.0 1.20 8.5 1.28 

兩者皆具體；B的時程

與優先順序較清楚。 

說服力與

專業表達 
5% 8.5 0.43 8.5 0.43 

兩者表達均清楚；A較

尖銳，B較完整。 

總分 100%  7.58 ≈ 7.6  8.66 ≈ 8.6 

B整體較符合期刊個案

討論與高階管理決策標

準。 
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依此計算，A的 7.6分主要來自問題揭示與改革方向明確，但在量化證據、理論連結與 trade-

offs分析上較弱；B的 8.6分則來自證據整理、理論使用與可執行設計較完整。 

8. 建議 

報告 A評分：7.6 / 10。A的主要貢獻在於能快速抓住新光流程中的重大痛點，並提出具有

方向性的改革建議。其文字清楚、批判性強，適合用作問題揭示與初步改革提案。然而，A 的

不足在於量化證據較少、理論使用邊界不夠清楚、建議缺少優先順序與風險權衡。若要提升到

期刊個案討論水準，A 應補強時間線、因果鏈、對照表與執行路線圖，並降低部分過度定性的

語氣。 

報告 B評分：8.6 / 10。B的優勢在於結構完整、證據使用較精細、理論框架較明確，且能

把個案本文的事件轉化為流程設計、SLA、資料品質、系統整合與組織治理議題。B 對管理層

較有用，因為它不只說明哪家公司做得較差，也說明為何會差、差距在哪些節點、短期與中長

期應如何修正。B 的缺點是篇幅較長，部分對同集團銀行與跨機構金流的推論應更謹慎，並應

明確標示哪些是個案本文已揭示的事實、哪些是基於個案本文的管理推論。 

最終建議：若只能選一份，應選 B作為主稿；若追求最佳成果，建議以 B的結構、時間線

與理論框架為骨架，吸收 A對「客戶權益優先」「先受理、後追責」「通路單點風險」的尖銳洞

察。優先修改方向包括：第一，所有個案事實均回扣個案本文，不新增外部事實；第二，將推

論與事實分開標示；第三，加入管理 trade-offs，例如數位化成本、合規風險、資料安全與人工

覆核；第四，把建議分為立即改善、制度修補與中長期轉型；第五，避免為比較而誇大 A/B差

異，因為兩者核心結論高度一致，真正差異在於分析成熟度與決策可用性。 

ChatGPT 生成之比較評論結束 

肆、討論及後續研究 

該報告使用之 AI model為 xAI Grok 4.3 Fast  

該報告使用 Prompt 3，以及下列參數： 

⚫ E = 恆生保險(HangSeng Insurance)解約流程 

⚫ F = 新光人壽(原台新人壽)解約流程 

⚫ C(A (E－F) & B (E－F))比較評論報告 

一、主要研究發現之討論 

評估模型依「期刊個案討論」與「高階管理決策」標準進行之加權評分結果顯示，兩份 AI

報告均能：(一)正確辨識本案核心問題(新光人壽於業務員依賴、內部照會、資料品質與客服資

訊上之多節點摩擦)；(二)援引妥適之理論框架(BPR、SERVQUAL、SPOF、SLA等)進行根因推
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論；(三)提出與 evidence 對應之具體改善建議。核心結論高度一致，差異主要在分析深度、量

化證據之運用、理論連結之精緻度與建議之優先排序。 

由此觀察，可整理出三項關於 AI模型分析能力之發現。 

⚫ AI 已能於同一份個案中完成「現象觀察—根因推論—理論套用—方案設計」之四階段分

析。此一連續性思維過程，傳統上被視為MBA或 PhD訓練之核心。AI並非僅止於資訊摘

要，而能於兩家公司之對照中辨識出「流程導向」(process-centric)與「業務員/通路導向」

(channel-centric)此一營運設計之根本差異，此屬抽象層級之洞察，已超越單純之症狀描述。 

⚫ 不同 AI模型在同一個案上之分析品質存在系統性差異。報告 B之表現較報告 A為佳：(一)

量化證據之運用（如將「收件至入帳」時程量化為「3天 vs. 27天」之對比）；(二)理論框

架引用之精緻度與來源標示；(三)建議方案之時序分層（短期 3–6個月 vs. 中長期 6–12

個月）。兩個模型之差異不僅是文字風格之別，更是分析成熟度(analytical maturity，指論證

之證據密度與邏輯緊密性)與管理可用性(managerial usability，指輸出可直接支援管理決策

之程度之差別)。 

⚫ 在「問題辨識」與「實務建議」面向，兩份 AI報告之水準均不亞於中階主管；在「理論框

架援引」與「根因推論結構」面向，較佳之模型已具備大學老師撰寫教學手冊(teaching note)

之水準。然而，AI在「原創性理論延伸」與「跨個案類化」上仍顯不足，此部分仍為人類

學者之相對優勢。 

二、對研究之意涵 

AI 已可作為個案撰寫之共同作者(co-author)：質性個案研究中耗時最多之事實整理與初步

分析，AI可於數分鐘內完成具備理論結構之初步草稿，使研究者得以將心力轉向原創理論建構

(theoretical extension)與跨個案類化(generalizability)。本研究創新提出之方法「Multi-AI 交叉驗

證」(Multi-AI Cross-Validation)可降低單一模型偏誤對研究品質之影響，作為提升信效度之輔助

手段。此外，AI已可勝任個案教學手冊初稿之撰寫，意味著教材開發成本可望大幅降低，有助

於新興管理議題之即時教材化與在地化沉澱。 

三、對管理實務之意涵 

本研究對企業實務提供三項啟示。其一，管理諮詢產業的分析工作(Associate與 Analyst層

級的 Problem framing與 Root cause analysis)將首當其衝面臨 AI替代，人才結構需轉向 AI難以

取代之高階策略決策與利益關係人協調。其二，中階主管之日常流程稽核、跨部門資訊調度與

常規營運決策，多可由 AI輔助或自動化執行，有效消除人工延宕。其三，企業內部「事後檢討」

(post-mortem)與「事件回顧會議」可導入 AI之客觀分析框架，消除跨越部門推諉，將單一事件

轉化為標準化之組織知識資產。 
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四、對個案教學之意涵 

對商學院個案教學而言，本研究帶來兩項轉變。第一，教師角色之轉移：當學生課前預習

與 AI協作成為常態，教師應從「答案提供者」轉向「分析品質評鑑者」與「進階洞察啟發者」，

課堂重心由「發生什麼事」拉升至 AI分析之盲點、跨產業 trade-offs與決策倫理。第二，學生

核心素養之重新定義：學生需培養「提示詞設計」(prompt design)與「AI產出評估與審查」之雙

重能力，前者能精準定義範疇與框架，後者能辨識 AI 報告中之幻覺、理論誤用與實務限制忽

視。 

五、研究限制 

本研究有以下幾項限制，須於解讀結論時審慎考量。第一，本研究僅採用單一個案(single 

case study)，外部效度(external validity)有限，結論不宜直接類化至所有產業或個案類型。第二，

比較評論係由第三個 AI模型審查；這個 AI模型可能可以猜出來被審查的二份報告是由哪二個

AI 模型產生，可能存在模型間之相對偏好或評分偏誤(rater bias)，未引入人類專家評分作為

ground truth。第三，「中階主管」與「大學老師」之能力基準在本研究中未經形式化與操作化定

義，比較量表訂定屬後續研究方向。第四，本研究未控制 AI 模型之版本與參數設定(如

temperature、context window 大小)，未來相同提示詞之產出可能因模型更新而有所差異，影響

結論之可重現性(reproducibility)。第五，所用提示詞屬研究者所設計之特定版本，結論應視為對

「特定提示設計下表現」之觀察，而非 AI「最大能力」之測量。 

六、後續研究方向 

未來研究可朝以下方向深化：(一)提示詞工程研究(prompt engineering)：系統性測試不同提

示詞架構，建立「提示詞設計—輸出品質」之對應關係；(二)專業層級評估：建立 AI分析能力

與管理諮詢、學術界各資歷層級之對應基準；(三)跨領域類化研究：將實驗擴展至供應鏈、行銷、

人資、創新等不同管理領域，檢驗 AI之領域依賴性(domain dependency)；(四)人機協作模式研

究(Human-AI Collaboration)：比較不同協作流程對產出品質與學習成效之影響。 

伍、結語 

本研究透過Multi-AI Prompting與比較評論之方法論，觀察到 AI模型在管理個案分析上，

其洞察問題、解析根因與套用理論之能力，已可與中階主管及大學老師相當，部分面向(如理論

框架調度、量化證據運用、建議方案分層)甚至略勝一籌。然而，AI在原創性、跨個案類化能力

與細膩文化脈絡之掌握上仍有待驗證。AI 與人類專業者之關係將不再是「取代與被取代」，而

是「協作與互補」；如何設計此一協作模式，將是商學教育與管理研究下一階段之重要課題。 
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「後記」 

—— 黃思明 

這是一系列作者企圖「用 AI重整管理研究」的第一篇論文，這篇論文很清楚的呈現一個事

實：AI模型的分析能力已經到達(甚至超過)中階管理知識工作者的水準。 

我致力於管理個案寫作已 30年，寫作超過一百個個案，每個個案寫作都是：我面臨一個不

知如何解的管理問題，我努力求解的過程。這個過程最長長達 3年(大潤發1)，短則耗時一星期

(萊恩旅遊2)。這一篇論文的起因也是一樣：我的二個人壽保險解約的過程為何相差這麼多？原

因為何？ 

這問題是十年前萊恩旅遊的翻版，我一碰到就知道這是銷售流程和客服流程不協調的問題。

我花了一個星期寫完萊茵的 Teaching Note，因此我很想知道：用 AI寫 TN，要多久？水準如何？

答案是：只要 5分鐘，水準和萊恩的 TN不相上下，詳細程度還超過萊恩的 TN。 

當我第一眼看到 AI的產出時，我嚇了一大跳，立刻反思到：「我黃思明還有甚麼用？」剛

開始我深陷被取代的危機感，然後我重新設計了一個研究方法，調整了很多次的 prompts，調用

了 4個最先進的 AI模型，証明了一個事實：「像這種作業流程的管理問題，AI模型做出的問題

分析和解決方法，遠比黃思明自己做的詳細好用。」 

這樣的發現立刻帶來一個很現實的問題：「以後怎麼教個案？」以前上課前老師給學生個案

本文，學生分組討論，老師在上課前閱讀 Teaching Note，掌握解題方法和討論要點，所以上課

時有能力主導討論。 

以後學生把個案本文輸入 AI模型，AI就會給出解題方法，不同 AI給出不同的解題重點，

如果這個個案的 TN內的要點都被 AI的解題涵蓋了，那老師可以做甚麼？ 

或許以後就不教個案了？或許教個案的方法要改變了？或許？或許？可以有很多或許，這

是我們管理學者此刻面對的難題。 

當然，很多教授不教個案，只教理論。但事實上，理論教學更是完全被 AI取代了。管理學

的可用理論本就有限，管理理論與方法都已經寫在教科書上了，教科書講解理論並用實例闡述

理論的應用，老師上課加上個人化的解說。老師的價值來自於：(1)教科書生澀難懂，(2)老師的

解說生動有趣。這二個都已經被 AI (1)旁徵博引、再三詢問、耐心回答，(2)影像聲音、生動旁

白，充份取代了。一個認真的學生學習碩士程度的必修課程，AI的解說已經可以取代老師的解

說到相當大的一個程度了。 

所以，以後管理教育者要怎麼辦？ 

 
1 吳小龍、黃思明（2015）。《大潤發中國展店－企業社會資本的效益》。光華管理個案收錄庫。 
2 黃思明、黃蘭茵（2009）。《萊恩旅遊—Trust you？Will you make it？》。光華管理個案收錄庫。 
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這篇論文的撰寫共花費了 20小時，AI的模型讀進個案本文到產出 5–10頁的分析報告，

只要 5分鐘，那其它的時間作者在做甚麼？ 

1. 寫作和修改個案本文，約 10個小時 

這部分對初次寫個案的本論文第一作者而言，是個困難的學習過程。AI模型會給予個案本

文中的每一個字相同的權重，token不會辨識一句話是事實的客觀描述或作者主觀感覺的表達。

當個案初學者寫個案本文時，他們會用主觀的觀點寫作，內容有很多作者的評論、意見等觀點，

也用很多的形容詞。這樣的個案本文會帶出低品質的 AI分析報告。本文的個案本文經過多次修

改，才呈現出「完全客觀描述」的解約過程，這個描述非真實發生的過程，我們把真實中爭執

和情緒的語言都刪掉了，再把時間線寫得很清楚(這要調查二個月來的各種通訊和郵件記錄)，

然後，AI終於沒有「幻覺」(hallucination)。 

2. 寫和修改 prompt，約 5小時 

這部分是本文第一作者的強項，她用 AI寫財金作業和報告已經二年了，但是第一次寫作業

管理的 prompt。第二個 prompt調整了三次，其他二個 prompt沒有調整就可以用了。prompt是

最新的程式語言，雖然已經很口語化了，但還是和寫程式一樣，寫作者要有 de-bug的能力。比

較好的是：你可以給 AI你的目的，要 AI寫一個 prompt給你。現在幾乎所有的 coding都可以

叫 AI寫了，所以這篇的 prompt很快就能好了。 

3. 修詞和完稿，約 5小時 

AI產出的報告會出現一些作者不熟悉的詞語，比較多的是英文詞語的中文翻譯。兩岸的翻

譯不同，大部份的 AI模型無法分辨。還有，小幅度的修改，需要作者自己改，因為每一次要求

AI重做，它會產生文字差異很大的報告，雖然意思幾乎完全一樣，但你必須重頭全部閱讀檢查，

所以手動修改還是必須的。 

從上面的經驗，我大概有幾個待驗證的看法 

個案的教學要轉成訓練下列能力 

1. 個案本文的撰寫能力 

目前個案本文文體多樣，有小說體、有抒情體、有評論體、有新聞報導體。怎麼寫才能讓

AI正確解題？個案本文就是病情描述，病人對著醫師訴說自己的病況，醫師有能力只擷取和診

斷相關的資料，但目前的 AI 沒有這個能力。你輸入給 AI 的資料有 Garbage，產出的報告就會

有 Garbage。 

這個能力過去都是個案作者負責的，以後課堂可以改成個案訪談實景，從訪問者和受訪者

互動的過程紀錄，要求學生寫出個案本文。當然，老師也可以用 AI產生個案本文。這個訓練的
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目的在強化學生的有效溝通能力，經過比對不同的個案本文，同學可以逐漸知道一個相同的場

景會產生很多不同的解說，瞭解為何會不同，有助於人際溝通，更有助於和 AI溝通。 

2. 寫 prompt的能力 

50年前我寫 Assembly和 Fortran，感覺是在跟死人溝通，現在看本文第一作者寫 prompt，

感覺像是她在和姊妹淘聊天。聊天需要能力嗎？有人可以聊成姊妹淘的大姊頭，有人永遠只是

微笑。現在的 AI，不管你給它甚麼，它都可以給你很多頁的報告。Prompt比個案本文還重要，

Garbage in Garbage out，個案本文是資料(data)，Prompt是程式(program)。 

個案教學可以加強寫 prompt的能力，這種能力的教學是新創的，也是 domain oriented，每

個領域的 prompt有其專業性，怎麼教最有效？我也不知道，需要大家努力。 

3. 解說 AI報告的能力 

AI 產出的報告是否可用？哪部分可用？哪部份不可用？為甚麼？這種批判能力的訓練是

重要的。目前我所知作業層級的管理問題，AI的產出幾乎是無可批判的正確和詳細。這個能力

已達目前中階管理工作者的水準，中階管理者大概包括大部份的初級大學教師、公司經理及分

析員、和顧問公司的初階人員。這些人大都具有 Ph.D.或MBA學位，他們面臨了「善用 AI」或

「沒有工作」的二選一局面。 

善用 AI 者如本文的第一作者，她每月付數百美元購買所有最先進的 AI，一個作業用數個

AI 模型寫出數個報告，再用 AI 模型比對不同報告，找出差異再探討原因。所以她的作業報告

不只是「what」，還有詳細的「why」和「why not」，更有清楚的「how」，以及「what if」。 

這是一個新時代的開始 

這是一個新時代的開始，我 50年來已經歷 4次了：第 1次是我大三時，工程計算尺被工程

Calculator取代，我大二暑假工讀二個月的所有工資，買的二隻日本製工程計算尺不知何去何從

(現在還躺在我書桌深處捨不得丟)。第 2次是剛到 UC Berkeley時，我在 Ohio State U用的 IBM

大主機的 JCL、Assembly、Fortran和其他四種統計軟體，在面對最先進的 UNIX 4.2 BSD，完全

沒用了。第 3次是 PC，我在 Unix上常用的 Troff和 Spreadsheet等重要生產工具全都變了，而

且 PC 的應用軟體變化甚大。工具改變，工作方法改變，工作流程必須重整，會計績效指標要

重設，組織必須重整以對標績效考核。第 4次就是 Internet了，台灣的電子產業起飛，就在 A-

B計劃的推動下，以 Internet電子接單的模式搶下全世界電子代工廠的大部分訂單。 

A-B 計劃所設計的電子接單模式讓台灣電子廠可以在數分鐘內回答品牌大廠的訂單詢問，

在 2000年全球所有產業的訂單往來都還在用傳真的時代，這是一個壓倒性的國家競爭力。因此

用 IT構建具有競爭力的 Business Model，成為這一個新時代的關鍵管理問題。 

這個 AI 新時代是第 5 次了，它是 2024 年開始的，剛好是本文第一作者進入 Stern EMBA

的時候，這個發展讓競爭力的構建從國家、產業、企業層次進入個人層次。很可能 IQ、EQ、xQ
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都不再那麼重要了，「AI-Q」可能才是最重要的。(「AI-Q」是我定名的，意義是「使用 AI的能

力」)。這二年来，第一作者已經親身驗證「AI-Q」的重要性。 

為了因應我這事業人生的第 5 次新時代，我們擬了一系列的「用 AI 重整管理研究」的計

劃，以我們二個人的力氣估計可以用一星期一篇論文的速度，寫出一套新的發現，建構「AI-Q」

的基礎邏輯架構。 


