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什麼是「數位2.0」

Vijay Sankaran 是 TD Ameritrade 美商德美利證券公司的 CIO，他說明了「數位 1.0」與「數位 2.0」
之間的差異，並且提出了給 CIO 們的一些建議。

金融業

筆者過去六個月與 CIO 們討論了有關「數位化

對公司的意義」，當我詢問 TD Ameritrade 的資訊

長 Vijay Sankaran 相同的問題時，他的答案是：「不

要再單純問我怎麼數位化，請直接跟我討論『數位 

2.0』。」

在這次的訪談中，Sankaran 先將「數位 1.0」與

「數位 2.0」做了區分，然後建議 CIO 要能夠將公

司的數位化往「任何地方、任何時間，以及任何平

台」的目標前進。

「數位 1.0」與「數位 2.0」有什麼差別？

數位 1.0 強調的是移動，同時提供簡單的設計

以及新穎的應用程式介面。而數位 2.0 則是讓客戶

能夠在任何地方、任何時間、使用任何介面以及任

何互動方法使用 App：語音、社群媒體、聊天、訊

息、穿戴裝置，甚至坐在椅子上的時也可以。數位 

1.0 的重點是強化行動 App 的服務能力，而數位 2.0 

則將這個服務浸潤到整個宇宙中，我們所能接觸到

每個新世代的介面。

數位 2.0 聚焦在對客戶的需求，滿足我們的客

戶需求，能夠在任何地點與時間存取任何的資訊，

以獲得客戶所需的支援：不論是進行交易、帳戶資

訊，或是稅務內容等。要能滿足客戶與公司服務有

關的所求需求，例如：客戶在忽然在半夜醒來，想

要能夠瞭解自己帳戶的一些訊息。客戶可能會問：

「先生，請問一下我在德美利證卷公司，這六個月

投資蘋果股票的帳面盈利是多少？」而客戶總是會

希望能立即得到他們所需要的內容，而不用擔心公

司不在「營業時間中」，這就是數位 2.0 的概念。

在 TD Ameritrade 有哪些已經開始採用

的數位 2.0 案例？

我們目前在 App 商店中有三個專屬的數位 2.0 

實例：第一個是建立於 Facebook 訊息中的 App，可

以讓我們的客戶使用聊天介面登入 TD Ameritrade，

取得市場資訊、交易內容、查詢獲益，以及取得教

育影片。我們也針對 Twitter 擴充相同的功能，能夠

導引訊息給 TD Ameritrade 而擁有相同的能力。最後

一個是 Apple Business Chat，我們是第一家有能力提

供給客戶使用 iMessage 進行商業業務互動的公司。

我們也擁有 Amazon Alexa 的技術能力，可以讓

客戶透過 Amazon Alexa 取得市場資訊與教育內容，

我們目前正在建置使用語音為架構介面的授權功

能。此外，我們也針對內部配合單位開發語音架構

的應用程式，可以提供給他們豐富的資訊。

這些功能的背後都有人工智慧 (AI) 的支持，結

合教育訓練與 Q&A 資料庫內容。再加上真人的協

助，可以有助於提昇整體的使用經驗。功能的設計

還包含了能夠偵測到客戶需求無法單純由人工智慧

處理時，就會無接縫地轉移給真人進行線上交談。
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在數位2.0創新需要有什麼

基本工作？

目前我們在服務層的投資，對

於 2.0 的創新能力是相當重要的，

因為我們使用所有行動與網頁平台

相同的服務，強化這些 2.0 介面，

將服務層導入正軌是關鍵。

從文化的觀點看，我們已經在

企業建置了測試與學習的方法，也

已經組成了較為緊密的團隊。團隊

成員包含來自科技、產品、使用者

經驗以及設計等跨功能高階思考小

組。我們的團隊有來自風險、法規

以及安全的成員，所以當我們推出一個新體驗時，

我們有來自各種不同專業的觀點。

我們稱呼這個老虎團隊為「新興介面」團隊，

這個團隊是公司的前鋒。每次當在客戶經驗的市場

中有新興科技或趨勢，我們的老虎團隊就會擔任先

鋒的角色，嘗試瞭解與介紹這些新的技術。經過一

段時間之後，新的技術會成為主流，然後負責將之

轉移給我們的產品技術介面團隊。老虎團隊也負有

替我們推薦執行與取得的風險投資責任。公司會告

訴他們：「這是可以投資的金額，去賺一些錢回

來。」

如果老虎團隊被賦予「創新」的任務，要

怎麼讓創新成為公司的文化？

想要擁有創新能力的公司，必須從整體上思考

創新。我們的新興介面體驗團隊，思考的對象是外

部市場，但我們也從公司內部的其他員工為基礎促

進內部的創新。在最近三年，我們以整個公司為範

圍，進行了名稱為「thinkoffs」的創新比賽，配合內

部駭客馬拉松聚焦於區塊鏈、人工智慧以及漸增實

境等技術的推進。

有時候，員工想要能夠創新，但是他們並不知

道創新的意涵為何，或是如何加以結構化。我們最

近已經花了好幾個月的時間探討如何進行大規模的

創新，而我們也建立了結構化的流程，教導我們 

10,000 員工如何創新並且讓他們的想法付諸實現。

我們創新的方法可以分成三個方面：

1. 使用我們目前已經存在的服務平台，藉由何的

方式加以擴充到新的介面；

2. 孕育新的企業觀點，以及...

3. 激勵與教導我們所有的員工共同創新，

這是我們整個創新架構的三個支柱。

讓企業達到2.0的階段有何建議？

企業的主管很難能夠超過技術層面而思考到全

局，所以必須非常主動，並且觀察其他公司的發展

情況、提供案例，以及開發範例 App，讓員工們能

夠感受到令人興奮的氣氛。這些都與培養清楚價值

觀有關係，建立所有人的連結，讓你的科技組織能

夠支持文化的改變。

我是磁吸理論的狂熱粉絲：讓創新成為磁力效

應，可以產生更多的創新內容。例如，當我們第一

次推動敏捷開發方法的時候，我們成立了一些重要

的團隊，讓他們專心實驗這樣的方法。當他們有了

一些東西的時候，其他的業務主管就會很有印象，

會說：「我們也要一樣，但我們不想等待 30 天才擁

有這樣的技術能力。」一開始是兩個小組，然後擴

充到 10 個小組，現在我們實際上有百分之 70 的開

發團隊採用敏捷開發方式，這就是所謂轉型的磁吸

理論。                                                        


