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摘要 

隨著數位化、網路化及行動化的發展趨勢，金融科技對金融機構經營環境的影

響日益重大，金融科技的應用與創新服務關乎銀行業未來的競爭力，故掌握國際金

融科技脈動極為重要。 

為掌握國際金融科技創新應用與數位轉型發展，本次研究實地參觀美國知名

企業，範圍涵蓋數家知名金融業、科技公司、交通網路公司、金融科技公司等，並

前往體驗金融科技創新應用服務及場域，如銀行數位創新服務、數位智能店、人工

智慧應用商店、行動支付整合交通服務、企業電子支付服務、個人非接觸支付服務

及 QR Code 支付服務，期汲取美國金融科技創新應用及數位轉型發展策略，作為

本行未來數位金融發展及新種業務規劃建置之參考。 

在金融科技創新應用部分，本次研究發現銀行可參考美國創新案例，運用「互

動體驗」、「流程優化」及「創新商業模式」三大類方式進行。同時，本次研究亦參

考美國知名企業數位轉型發展趨勢，提出銀行數位轉型策略五大建議，包括「重視

使用者體驗，增加與客戶接觸的機會」、「掌握數位轉型不可或缺的五大要素，培養

銀行動態能力」、「持續布局生態圈，結合有效資源，擴大成效」、「創造品牌價值，

達到品牌效益，同時經營銀行形象，以發揮綜效」及「找出銀行核心競爭力，打造

成功商業模式，實現銀行永續經營目標」。 
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第一章、研究目的 

數位化時代之下，許多銀行尋求金融科技（Financial Technology，簡稱

FinTech）創新應用及數位轉型（Digital Transformation），透過數位科技提供產

品或服務，以精進客戶體驗及商業模式，並重塑企業文化，提升市場競爭力。 

金融科技創新應用技術主要分為四大類，分別為人工智慧（Artificial 

Intelligence，簡稱 AI）、區塊鏈（Blockchain）、雲端運算（Cloud Computing）

及大數據（Big Data）。金融科技的應用越來越廣泛，參與者不僅限於銀行業，

金融科技業者、科技公司甚至各產業的零售商，都陸續加入金融科技生態圈，

產業界限已逐漸模糊，全球四大科技巨頭 Google、Apple、Amazon 及 Microsoft

亦推出金融科技相關應用服務或是建構基礎建設。金融科技創新應用讓企業

因應市場的千變萬化，提升動態能力以達成永續發展。許多企業也邁向數位轉

型的道路，數位轉型讓企業擁有更佳的競爭優勢，透過數位化來滿足客戶日益

增加的產品或服務需求。因此，金融科技創新應用及數位轉型對於企業的長期

發展來說是不可或缺的進程，而要跟得上環境的變化，必須先了解環境趨勢。 

前段提到的四大科技巨頭皆為美國公司，而紐約亦為美國的金融中心，在

全球金融體系具有舉足輕重的地位，因此本次研究地點選擇美國紐約，實地參

觀美國知名金融業（如美國前二大銀行 Chase Bank、America Bank 及金融控

股公司 Capital One）、科技公司（如 Google、Amazon 及 Microsoft 等數位服務

中心）、交通網路公司（如 OMNY 非接觸式支付服務）、金融科技公司（如支

付新創獨角獸 Stripe）等，並前往體驗金融科技創新應用服務及場域，如銀行

數位創新服務、數位智能店、人工智慧應用商店、行動支付整合交通服務、企

業電子支付服務、個人非接觸支付服務及 QR Code 支付服務等，同時，參考

美國知名企業數位轉型發展趨勢，期透過觀察及親身體驗，汲取美國企業相關

經驗及策略，提供本行發展金融科技應用及數位轉型策略之參考。 
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第二章、研究過程 

一、 JP Morgan: Chase Bank 

美國大通銀行（Chase Bank），總部設於紐約市，為美國最大的銀行，其

母公司為摩根大通集團。摩根大通集團致力於數位轉型，2023 年在金融科技

投資 153 億美元，佔其公司總預算將近 20%，並已在 AI 及機器學習（Machine 

Learning）領域發展長達十幾年。摩根大通集團擁有超過兩千名的 AI 及機器

學習專家、數百人的 AI 研究團隊，並耗資 20 億美元打造資料中心，發展新

一代的大數據平台，將資料上雲以提升運算能力。摩根大通集團目前佈署在雲

端的資料達 70%，並計畫在 2024 年底前將比例提升至 75%。 

在 AI 的運用方面，摩根大通集團透過多位專家負責專案的開發，提升個

人化的金融服務，並認為員工訓練為數位轉型重要的一環，因此投入資源培養

員工的金融科技能力，例如開設程式語言課程，鼓勵集團員工自行開發及撰寫

程式，以強化集團的核心競爭力。 

摩根大通集團在金融科技領域投入鉅額的資金，範圍主要集中於 AI、大

數據及資訊基礎建設方面，並運用 AI 提升行政效率，例如撰寫報告、總結文

章重點、幫助員工解決客戶疑問及提供快速回答問題的建議等。摩根大通集團

運用大數據分析來優化個人化客戶服務，並持續精進資訊基礎建設，包括建立

資料中心及資料上雲，並與萬事達卡聯手推出新的 Pay-by-Bank 方案，透過開

放式銀行技術結合現有的ACH系統，使客戶可以直接透過帳戶扣款支付帳單。 
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大通銀行為摩根大通集團旗下的子公

司，亦致力於數位轉型，與金融科技公司

Thought Machine 合作，將銀行的核心系統

上雲，並以分階段循序漸進方式進行，同

時，大通銀行積極招募大量科技人才。在金

融科技應用方面，大通銀行新增媒體廣告

部門，並推出「大通銀行媒體解決方案」

（Chase Media Solution），向特店販售廣告

服務，特店透過大通銀行的平台投放廣告，

並利用大通銀行擁有的大量客戶資料庫進

行精準投放，特店亦可提供客戶現金回饋，

從而活化舊戶及招攬新戶。 

二、 America Bank 

美國銀行（Bank of America）是美國第二大商業銀行，為首家透過 AI 結

合元宇宙（Metaverse）及虛擬實境（Virtual Reality），簡稱 VR)技術培訓員工

的銀行。有別於傳統銀行對於新員工的培訓方式，美國銀行藉由 VR 穿戴式裝

置讓兩千名新員工的培訓課程進入元宇宙，感受沉浸式培訓體驗。新員工配戴

VR 穿戴式裝置後，場景模擬各種臨櫃客戶情境及遇到的突發狀況，讓新員工

在元宇宙服務客戶，亦能提出問題，與 AI 導師進行對話。AI 導師會針對每種

情境提供回答建議，讓新員工能實際學習各種情境並獲得解答。 

美國銀行將 VR 培訓課程列為新人培訓的一部分，新員工可以實際體驗

情境，而不僅是透過聽課及看簡報進行學習。體驗完成後，新員工可以獲得「虛

擬學分」，而新員工培訓結合VR技術的體驗內容包括沉浸於模擬分行的空間、

銀行的簡介及福利說明、模擬各種營業情境（如客戶存款、提款、投訴或分行

遇到搶劫等）。 

圖 1：Chase bank 營業據點。 



6 

透過 VR 培訓課程，新員工彷彿參與虛擬遊戲，藉由遊戲化的培訓讓員工

身歷其境，能有更深的記憶，加速累積實務經驗。在完成培訓後，美國銀行調

查回饋意見，獲得 97%的新員工滿意度，並將新員工培訓擴大至全球 20 萬名

的員工，協助員工演練回覆客戶，獲得極大的迴響。 

在客戶服務方面，美國銀行推出「數位錢包」服務，美國銀行的數位錢包

支援 Apple Pay、Google Pay、Samsung Pay 及 PayPal 支付，使用場域分為「在

商店付款」、「線上付款」及「應用程式內購買商品」三大類，便利客戶在各種

場域付款。在 ATM 設備佈署方面，美國銀行的 ATM 設備皆設有非接觸式讀

卡機（Contactless Reader），除了可以使用一般的金融卡插卡之外，還能使用

手機的數位錢包感應讀取，只要打開手機的數位錢包，指定特定卡片，並將手

機置於 ATM 設備上方的感應圖示，透過讀取數位錢包內的卡片即可提款。非

接觸式功能的 ATM 提供客戶無卡提款功能，手機即為行動提款卡。 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
圖 3：美國銀行 ATM 的非接觸式讀卡機。 圖 2：美國銀行 ATM。 
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三、 Google Digital Store 

Google 為全球知名的跨國科技公司，主要提供網路產品及服務，在發展

AI、機器學習（Machine Learning）、雲端運算及網路相關的產品與服務居於領

先地位。2021 年 6 月 17 日 Google 在美國紐約開立首間的實體門市「Google 

Store Chelsea」，提供轄下新興科技產品及服務的體驗及販售，例如展示及販售

Google Pixel 智慧型手機及 Fitbit 穿戴式裝置、提供體驗 Google 雲端、Google

相簿及 Google 搜尋等應用程式服務，亦提供網路購買門市取貨及販售 Google 

logo 的衣服、帽子等周邊商品。Google Store Chelsea 藉由空間及布局為大眾

建立一個溫暖且舒適的空間，並提供實境互動體驗。 

   

 

Google Store Chelsea 以數位體驗店的概念，讓大眾進入店內進行互動體

驗，店內設有多項互動式體驗，並打造商品適合的環境，例如在半圓形的獨立

空間展示「Song Maker」服務，透過空間內點擊平板的「Song Maker」，以方

格、畫圖或語音辨識方式創作歌曲，讓任何人輕鬆製作音樂。現場另設計獨立

空間營造不同情境，例如讓大眾體驗搭公車情境使用抗噪耳機等。 

圖 4： Google Store Chelsea 門口。 圖 5：Google Store Chelsea 現場展

示 Pixel 智慧型手機，並提供大眾

試用 Google 應用程式。 
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Google 將科技產品及服務從網路帶至實體店面，以實體店面貼近使用者，

加深客戶的體驗感受，讓大眾更能感知 Google 的溫度。 

    

 

   

 

圖 6： Google Store Chelsea 模擬公車

情境讓大眾體驗抗噪耳機。 

圖 7：「Song Maker」製作音樂服務。 

圖 8：半圓形的獨立空間展示「Song 

Maker」服務，讓使用者體驗音樂製作。 

 

圖 9：實際體驗「Song Maker」音樂

製作，四周場景會隨著音樂變換顏色

及畫面。 
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四、 Amazon Digital Store 

亞馬遜公司（Amazon）為全球知名的跨國科技公司，經營電子商務並提

供 AI 及雲端服務。2018 年 1 月 22 日 Amazon 在美國推出首間無人超商

「Amazon Go」，運用 AI 演算法、機器學習、雲端運算、影像辨識、感應偵測

器等多項科技，主打不用結帳，拿商品就走的「Just Walk Out」服務，讓客戶

進入商店購買商品不用結帳，直接帶商品離開商店。 

 

Amazon Go 在門口擺放進入商店的教學立牌，客戶開啟 Amazon APP 登

入帳號，點選 APP 畫面的「In-Store Code」，在門市入口掃描條碼感應器後，

入口會自動打開，可以進入商店購物，入場挑選商品完成後可以直接攜帶商品

離場，系統會自動追蹤購買情形，免除結帳付款程序。雖然是無人超商，但現

場有一位員工協助操作教學及線上購物取貨服務，如有兩人以上的消費者同

行，亦可掃瞄同一人的 QR Code 入場，購物會一起結算。離場後 Amazon Go

會將消費明細寄到客戶的電子郵件。但本次實際參訪 Amazon Go 門市，發現

紐約的 Amazon Go 門市陸續關閉，店內也僅有少數購買客戶。 

圖 10：「Amazon Go」無人超商門市。 圖 11：「Amazon Go」超商內的操作教學立

牌。 
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即使如此，亞馬遜公司表示仍會持續佈局無人超商的相關技術應用，例如

近期推出的「AI 智能購物車」（Amazon Dash Cart）服務，客戶開啟 Amazon 

APP 登入帳號，掃描「Dash Cart QR Code」，將購買的商品放入購物車，購物

車會自動識別商品品項及金額，結帳時直接到結帳區點選確認，系統會自動從

圖 12：Amazon Go 的入口處(圖片右

方)及出口處(圖片左方)。 

圖 13：Amazon Go 入口處的

條碼掃描器。 

圖 14：Amazon APP 的「In-Store 

Code」。 

圖 15：Amazon Go 提供的購買明細。 
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Amazon APP 綁定的信用卡扣款。除此之外，亞馬遜公司推出「掌紋辨識支付」

服務，運用手掌掌紋及靜脈圖像辨識技術，客戶使用手掌即可完成支付，讓使

用者體驗更加優化。亞馬遜公司同時也重視客戶個資保護及資料安全，相關掌

紋資料會經過加密技術傳送至雲端。 

在 AI 發展方面，亞馬遜公司於 2024 年宣布加碼投資 AI 新創公司 

Anthropic 40 億美元，但也同時自行研發新的 AI 模型，降低對外部技術公司

的依賴度。 

五、 Microsoft Experience Center 

微軟公司（Microsoft）為提供全球雲端科技及企業軟體的知名科技公司，

在全球擁有三個體驗中心（Microsoft Experience Center），分別在紐約、雪梨和

倫敦，讓客戶現場體驗微軟的產品及服務。微軟體驗中心以提供客戶體驗為主

要宗旨，因此並未提供販售商品或取貨服務。在 AI 發展方面，微軟推出 AI 解

決方案「個人 AI 小幫手」（Copilot）。 

在數位轉型策略方面，微軟公司認為數位轉型與創新一樣，需要有一個明

確的目標，而目標並非營收目標，而是從「企業願景及策略」、「企業文化」、

「獨特競爭力」及「科技強度」（Tech Intensity）四個面向發展。微軟在 2014

年啟動轉型計畫，執行長訂出新願景：「賦能地球上的每一個人、每一個組織，

都能實現更多、成就非凡！」員工並在此願景下優化現有產品或服務，例如推

出的產品支援手機作業系統及將產品更名等，以「客戶角度」為出發點考量。 

微軟公司的核心理念為「企業需要建立數據文化及應用能力，才能成功地

推動數位轉型」，致力於數據整合，將企業數據整合至單一平台，進而規劃 AI

應用。微軟公司認為企業文化為數位轉型的重要因素，企業面對數位化要保持

開放的態度，且必須找出與競爭者不同的核心競爭力。而員工能力亦為重要面

向之一，要培養員工具備「科技強度」，學習新興科技及適應創新科技的能力。 
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六、 Apple Store 

美國的跨國科技公司蘋果公司（Apple），為全球市值最高的公司。相較於

Google 及 Microsoft 在 AI 策略上推出大型語言模型（LLM），Apple 執行長庫

克保持較為保守穩健的態度。然而 Apple 雖然並未推出大型語言模型，卻已收

購 20 多間的 AI 新創公司，由此可知 Apple 有自己的 AI 策略布局。Apple 與

開放人工智慧研究中心（OpenAI）合作打造人工智慧平台（Apple Intelligence），

提供書寫工具及新一代 Siri，整合 ChatGPT 能夠回覆使用者更多問題。Apple

的策略著重在客戶體驗，透過不斷優化手機及升級作業系統，提升客戶體驗，

以達到長期的數位轉型策略目標。 

Apple 在美國第五大道開設 Apple Store，與眾不同的外觀設計，以發光的

透明玻璃正方體表達 Apple 的科技化及現代感，室內空間以 360 度的圓形環

繞空間吸引客戶，體驗中心亦展示 Apple 的多項產品、應用程式及介紹人工智

慧平台（Apple Intelligence），並有相關產品教育課程，客戶絡繹不絕。 

圖 16：Microsoft 體驗中心門口。 圖 17：Microsoft 致力發展 AI。 
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圖 18：Apple Fifth Avenue 外觀。 圖 19：Apple Fifth Avenue 內部的

Apple Intelligence 廣告。 

圖 20：Apple 的遊戲訂閱服務 Apple 

Arcade。 

圖 21：Apple 的健身訂閱服務 Apple 

Fitness+。 
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七、 OMNY 

OMNY 為美國紐約的交通網路支付服務，在紐約可使用 OMNY 非接觸式

支付方式搭乘地鐵及公車，OMNY 支援智慧型手機、穿戴式裝置、信用卡及

Debit 金融卡，亦可支援 Apple Pay 及 Google Pay 等行動支付方式。 

乘客使用 OMNY 搭乘地鐵或公車，僅需感應即可輕鬆支付，OMNY 並結

合官網介面提供使用者錢包查詢搭乘紀錄之加值服務，並計算只要 7 天內搭

乘金額達到 34 美元，即可無限次搭乘，信用卡使用 Apple Pay 搭乘也能與實

體卡一併計算次數。除此之外，使用者無註冊亦能使用，可以自行選擇至

OMNY 官網註冊加值服務，註冊方式非常簡易，經電子郵件驗證之後輸入綁

定的信用卡，即可進行紀錄查詢。 

   

 

 

 

 

 

 

圖 22：OMNY 非接觸式支付介面。 圖 23：OMNY 官網的使用者錢包。 
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八、 Capital One Café 

第一資本（Capital One）為美國知名的金融控股公司，以提供信用卡及消

費金融服務為主，第一資本相信日常生活的幸福感會帶給大眾更好的財務靈

感，因此在美國紐約、波士頓、西雅圖等各地開設數十家的「第一資本咖啡廳」

（Capital One Café），第一資本將品牌咖啡廳營造「生活」的形象，讓大眾能

夠到咖啡廳喝咖啡或吃輕食，在繁忙的生活中有一個放鬆的空間思考，並增加

大眾與第一資本的接觸與印象。第一資本咖啡廳空間寬廣，環境良好，提供免

費網路及飲水，並設有自動化服務設備及共享會議室，整體營造放鬆、舒服的

氛圍，另外也提供信用持卡人以優惠價格購買咖啡。 

 

第一資本咖啡廳內部設有行員服務專區，但行員不會主動推廣信用卡或

理財商品，避免給人壓迫感，而是讓客戶有問題可以前往詢問。若有投資理財

需求，現場也有理財專員協助，咖啡廳現場客戶和理財專員一邊喝咖啡一邊進

行諮詢，理財專員透過平板電腦向客戶介紹各項商品，使客戶在舒適、輕鬆的

環境中獲得專業解答。參訪期間適逢美國職業世界大賽，第一資本咖啡廳亦提

供 QR Code 讓客人事先掃描，再於世界大賽期間回訪領取免費手沖咖啡，增

加客戶回訪的機會。 

圖 24：第一資本咖啡廳的自動化服務

設備。 

 

圖 25：第一資本咖啡廳內理財專員提供客戶諮詢。 
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除了咖啡廳以外，第一資本在達拉斯、丹佛及華盛頓等地機場經營機場貴

賓室，提供貴賓室讓指定信用卡持卡人免費休息，也規劃擴大在紐約機場提供

貴賓室。第一資本將金融帶到大眾生活中，提供不同場域的金融服務，在客戶

有需求時也能增加與大眾接觸的機會，並營造體貼、生活化的風格，提供服務

的背後宗旨是營造體貼、生活化的企業形象。 

 

 

九、 Taco Bell Digital Store 

全球最大的墨西哥速食餐飲店 Taco Bell，以販售墨西哥捲餅、玉米餅等

速食為主，與肯德基、必勝客等知名餐廳屬同一集團，母公司為百勝餐飲集團。

Taco Bell 在其一百多間的得來速餐廳運用 AI 語音技術與客戶互動，減輕員工

的工作負擔，能讓員工專注處理其他工作，成效及準確度良好，並將逐步擴大

至其他地點。Taco Bell 店內也運用科技使用自助點餐機，自助點餐機結合刷

卡機進行支付，客戶不用與店員接觸即可完成全程的點餐流程。而美國麥當勞

也曾與 IBM 合作，於得來速使用 AI 語音技術，然而因為過多的訂單錯誤，

在今年停止測試，甚至被客戶拍攝 AI 錯誤點餐的影片，上傳到網路分享。 

圖 26：第一資本咖啡廳的 QR Code

換咖啡活動。 

圖 27：第一資本咖啡廳提供

免費的數位咖啡兌換券。 
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十、 Ally Bank 

Ally Bank 於 1919 年在美國紐約成立，早期提供保險、房屋及汽車貸款服

務，母公司 Ally Financial 前身是通用汽車公司的專屬金融部門，於 2014 年成

爲一家獨立的數位金融服務公司，主要專注於汽車貸款，其 70%以上的貸款

用於消費汽車貸款和經銷商融資，同時提供汽車保險、商業貸款及信用卡。

Ally Bank 透過網路、行動電話及電子郵件進行金融服務，除了前面提到的保

險、房屋及汽車貸款等服務以外，目前已發展為純網路銀行，提供支票存款、

儲蓄存款、定期存款等服務，與美國一般銀行向客戶酌收帳戶管理費（每月約

5 至 15 美元）不同，Ally Bank 各類帳戶都沒有最低餘額規定及管理費。 

Ally Bank 贊助納斯卡（NASCAR）賽事，推出「Ally Racing」免費賽車

遊戲，包括網頁版及 APP，民眾可以使用簡單的操作方式線上駕駛賽車，馳騁

在公路上，遊戲介面也模擬正常賽事，四周都有 Ally Bank 的宣傳廣告，民眾

可以在社群媒體分享發布分數，吸引朋友一起下載遊玩，促進廣告宣傳及擴散。

Ally Bank 更與多位 NASCAR 賽車手合作，透過網路平台分享儲蓄、投資理

財、職業等話題故事提高影響力。 

圖 28：Taco Bell 數位店外觀。 圖 29：Taco Bell 自助點餐機。 
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十一、 Landa 

Landa 為 2019 年成立的金融科技新創公司，總部設立於紐約，提供線上

房地產投資服務，主打投資者只需 5 分鐘設定帳戶即可成為投資者。Landa 重

新定義房地產投資，提供投資、出租及管理房地產服務，將房地產資產分割成

股票，讓投資者透過小額投資（最低 5 美元）購買投資組合進行投資，購買的

股票募集資金作為出租房產的抵押貸款，並從抵押貸款每月收取利息，而利息

的淨收益每月作為股息分配給股東，每月月底股利會存入投資人帳戶。 

Landa 提供網站及 APP 介面，讓投資者瀏覽房源及查詢投資內容，目前

已有超過 40 萬會員註冊及 50 萬筆訂單交易，並在美國紐約、喬治亞、傑克遜

維爾、奧蘭多、坦帕、夏洛特及伯明罕等市場擁有房產。Landa 儼然為房地產

科技公司，降低投資人房地產投資的金額門檻，可以線上進行小額房地產投資。 

 

 

 

 

圖 30：Ally Bank 推出的「Ally Racing」賽車遊戲，模擬真實賽車情境，四周有 Ally Bank 廣告。 
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十二、 Stripe 

Stripe 為全球知名的支付服務提供商，提供整合性的金融及支付服務，為

企業平台提供線上付款需要的軟硬體設備支援。Stripe 為各種規模的企業提供

數位支付解決方案，在企業及使用者間提供閘道（Gateway）傳遞交易資訊，

協助許多知名企業提供線上購物付款，像是 Google、Amazon、Spotify 等平台

皆為其企業客戶。據 Stripe 統計，約有 90%的美國成年人曾使用過 Stripe 的

服務進行付款。 

Stripe 持續導入新興科技應用，以提供更好的用戶體驗，在生成式 AI 的

浪潮下，Stripe 與 OpenAI 合作導入大型語言模型（LLM），用來搜尋龐大的客

戶網站資料，以利回答客戶問題；並將大型語言模型應用在社群媒體上進行詐

欺監控，以阻絕網路欺詐行為。 

十三、 Chime 

Chime 為 2013 年成立的金融科技公司，推出「MyPay」立即付款、「SpotMe」

免透支費用及「Credit Builder」簽帳金融卡等產品。Chime 的核心競爭力是提

供客戶自動儲蓄、提前領取薪水、免帳戶手續費及免費支票服務，當客戶消費

金額超過帳戶餘額時，提供客戶免費透支服務，系統開放客戶完成消費且不收

取手續費，當下次存款入帳時，系統自動扣取超額的費用。 

Chime 採用的商業模式是運用金融科技公司營運成本低的優勢，與小型

銀行 The Bancorp Bank 及 Stride Bank 合作，提供使用者新的金融服務模式。

Chime 重視用戶體驗，客戶 2 分鐘即可線上完成開戶及使用簡單易操作的 APP，

提供普惠金融的服務，吸引眾多客戶使用。Chime 的獲利來源不是使用者，主

要的獲利來源是 Visa 支付的費用，當客戶使用 Visa 金融卡消費時，Visa 公司

會將商店支付款項的其中一部份費用給 Chime。Chime 提供超過 50,000 台的

ATM，客戶可以在 7-Eleven便利商店、Target超市、CVS藥局等地方使用ATM，

並擁有超過 2000 萬的用戶規模。 
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十四、 Brex 

Brex 創立於 2017 年，是一間金融科技公司，致力提供企業一站式金融服

務，包括企業信貸、收支管理、詐欺防制等多項服務，擁有超過 25,000 家的

企業客戶。Brex 起初鎖定有辦卡需求的中小企業，發行適合的「企業卡」，針

對新創、電商、生技等在一般銀行無法取得企業信用卡資格的企業，以公司現

況作為主要的審核條件，並動態調整刷卡額度。Brex 企業卡連結客戶的銀行

帳戶，客戶使用企業卡消費會定期結算，從帳戶扣款。Brex 還提供不同金額

的刷卡回饋金及刷卡優惠，吸引眾多企業用戶申辦。針對企業收支管理，Brex

推出收支流程自動化平台，企業每月支付 49 美元即可透過平台自動管理公司

支出。Brex 也宣布未來策略將以大型企業及新創公司為主。 

十五、 Capsule Digital Store 

Capsule 創立於 2015 年，是一家新型態的數位藥局，成立未滿十年就成為

新創獨角獸，其企業宗旨在「讓病患更輕鬆地配藥並能持續服藥」。Capsule 建

構創新的商業模式，將藥局數位化，解決用戶到實體藥局配藥缺貨、缺乏隱私

等問題，協助用戶將醫師處方藥免費配送至用戶地址，最快兩小時即可配送完

成。 

Capsule 提供 APP 介面讓使用者查詢藥品價格、藥物資訊等，藥品價格透

明、資訊完整，並支援用戶投保藥品保險。此外，Capsule 建立社群平台讓用

戶分享使用經驗，並與醫師、保險公司建立合作關係。Capsule 透過簡單的 APP

服務，以用戶體驗為中心的模式，建構數位藥局的商業模式，提供便利性服務，

獲得大量用戶使用，達到每年營收翻一倍的效果，成功創造品牌價值，達到用

戶、醫師、保險業者三贏的局面。  
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第三章、 研究心得及建議 

創新大師暨哈佛大學商學院教授克里斯汀生（Clayton Christensen）於 1997 

年《創新者的兩難》(The Innovator's Dilemma)中提出破壞式創新理論(Disruptive 

Innovaion)，「破壞式創新」指新進業者重塑原有市場或創造新的市場，並注入

了新的價值主張，使用較為簡單、方便、便宜的創新來戰勝強大的既有業者。

而相對於破壞式創新的是「維持式創新」，既有業者持續創新，不斷優化產品

或服務來滿足顧客需求。 

本次研究範圍包括美國的金融業者、知名科技公司及新創的金融科技公

司，摩根大通、美國銀行等金融業者持續創新、優化產品及服務，並投資新創

公司或是與 AI、大數據公司合作，持續創造競爭力；Apple、Google 及微軟等

知名科技公司，投資或推出大型語言模型（LLM），以尋找更多創新機會；而

新創獨角獸例如 Stripe 等金融科技公司，使用較為簡單、成本低的方式建立創

新商業模式，並獲得大幅的營收成長。目前來看，雖然並無革命性的破壞式創

新，但隨著生成式 AI 的發展，未來可能會突然有破壞式創新的出現。 

全球知名的品牌顧問公司 Interbrand發布2024年全球最有價值品牌報告，

品牌排名考量財務報告、品牌涵蓋範圍、經濟利潤及知名度等面向，排名前四

名分別為 Apple、Microsoft、Amazon 及 Google。本次參訪全球前四大品牌，

透過實際使用者體驗感受金融科技創新應用服務，無論是從實體門市轉到網

路服務，抑或由網路服務引導至實體門市都很重要。金融業亦可以透過實體及

網路相輔相成，網路提供以客戶為中心的金融服務設計，實體分行提供展示，

增加與客戶接觸的節點及機會。 

參訪多家美國銀行的分行，多數大廳均採開放式設計，寬廣的空間讓使用

者體驗良好，現代感的設計展現銀行給人信任的形象，例如在美國紐約的 TD 

Bank，除了分行寬廣之外，室內架設巨大螢幕播放紐約的一週天氣預報，門口



22 

亦有螢幕輪播股市開盤數據，吸引路過的行人觀看，給人良好的印象。銀行可

以透過打造舒適科技化的環境，提升企業形象，吸引客戶往來互動。 

   
 

在金融科技創新應用部分，本次研究發現主要分成三大類方式，分別為「互動

體驗」、「流程優化」及「創新商業模式」，銀行可參考此三大類方式進行應用： 

一、互動體驗：銀行可透過互動遊戲（如賽車遊戲、聲控遊戲、VR 遊戲）、

QR Code 結合聯名優惠活動或將網路服務以實體分行展示的方式讓客戶

體驗，吸引客戶使用，並提升企業形象及品牌知名度。 

二、流程優化：銀行可以規劃對內、對外的流程自動化及流程數位化，例如參

考無人商店免除結帳流程方式，免除臨櫃部分流程；參考數位藥局線上配

藥當日送達方式，線上換匯可當日取得外幣；參考支付交通費直接刷手機，

在金融卡或信用卡合作特店消費亦可簡化流程，免登入直接小額扣款；參

考企業報告以 AI 撰寫，內部進度報告亦可改由 AI 撰寫等。 

三、創新商業模式：建立具有價值的商業模式，並設計營利模式，例如提供用

戶免費服務，並向第三方收取費用；或提供企業戶加值服務收取月費等。 

圖 31： TD Bank 門口 圖 32： TD Bank 營業大廳 
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數位轉型大師暨哥倫比亞大學商學教授羅傑斯（David Rogers）提到「數

位轉型的重點不是科技，而是企業的策略、領導力及新的思考方式」，羅傑斯

輔導微軟、Google、P&G 等眾多知名企業，從經驗得出數位轉型最困難的部

分是「組織文化」及「人員心態」的調整，認為數位轉型是一個長期、持續的

過程，企業需要有共同的願景，並挑選核心目標進行實驗，且不僅在一個團隊

執行，而是在整個企業重複此過程，建立長期（科技、人才、組織）能力。 

本次參考美國知名企業數位轉型發展趨勢，汲取美國數位轉型的發展策

略，發現結果大致與羅傑斯的論點相符，綜合以上案例，本次研究提出數位轉

型策略五大建議： 

一、重視使用者體驗，增加與客戶接觸的機會 

由前面研究可知，Apple 的策略著重在客戶體驗，透過不斷優化手機及升

級作業系統吸引客戶。金融科技帶來更多的創新應用，Fintech 4.0 的時代，企

業以客戶為中心，重視用戶體驗，持續優化數位服務，無論是線上或線下服務

皆很重要。而美國的銀行業推出具有亮點的數位金融服務吸引客戶，並結合熱

門賽事包裝行銷。金融科技公司亦致力虛實整合，透過優化使用者消費流程，

讓使用者快速享受便利的各項數位服務。銀行應重視使用者體驗，招募使用者

介面（UI）及使用者體驗（UX）專業人員，或尋求外部設計團隊，打造符合

客戶體驗的服務，進而增加與客戶接觸的機會。 

二、掌握數位轉型不可或缺的五大要素，培養銀行動態能力 

由本次研究案例來看，可歸納出數位轉型的五大要素如下： 

（一）領導者：羅傑斯提出數位轉型的重點之一為企業的領導力，而本研

究案例中，微軟公司執行長訂出公司新願景，員工依循願景前進；

蘋果公司執行長庫克將策略著重在客戶體驗，並與 OpenAI 合作打

造人工智慧平台。兩者皆在領導者的帶領之下持續優化自家產品，
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並投入資源研發新興科技技術。數位轉型是一個由上而下的過程，

領導為不可或缺的要素之一，領導者訂定明確的願景、策略及目標，

並進行決策，帶領員工持續學習，精進組織文化及學習能力，支持

員工發展，並鼓勵員工發揮創意、創新及試誤（Trial and Error），

讓企業朝轉型之路前進。 

（二）組織文化：微軟公司認為員工能力亦為數位轉型的重要面向之一，

要培養員工具備「金融科技強度」，學習新興科技及適應創新科技

的能力，並保持著開放的態度接受新興科技，持續學習，才能因應

持續不斷改變的環境。銀行在數位轉型時，應該突破現有組織框架，

進行組織變革並重新建構組織文化，讓全體人員都有共識，形塑數

位文化 DNA，並建立學習型組織，透過組織學習持續修改、整合

企業的內外部資源，以因應內外部環境的變動。如同數位轉型大師

羅傑斯所說，組織文化及人員心態變革是最困難的部分，卻也是數

位轉型成功的關鍵因素之一。 

（三）資源投入：摩根大通集團投入近 20%的預算在金融科技，亞馬遜

加碼投資 AI 新創公司，亦同時投入資源在自行研發 AI 模型上，

以降低對外部資源的依賴度。企業數位轉型的道路上，勢必需要投

入大量資源，包括軟硬體資源、金融科技技術、人力資源的投入，

才能創造長期的產出。銀行基礎建設尤為重要，無論是資訊架構、

創新技術及人才培育，都是永續發展的基石，需要充分的資源投入。 

（四）數位人才：金融科技發展快速，許多新興科技的應用，有別於傳統

金融業的運作方式，金融業需要數位轉型，勢必要有跨領域的專業

人才，例如摩根大通集團招募大量的 AI、機器學習等專業人才組

成研發團隊。然而現在各銀行都招募專業人才，跨領域人才極為熱

門，數位轉型策略的中高階規劃人才更是銀行亟欲招募的對象。培
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養內部的人才尤為重要，培育人才雖無法一蹴可幾，但綜觀業界發

展領先的銀行，在數位人才培育上都投入大量的資源，來為企業長

期的發展布局。以長期觀點來看，有跨領域專業團隊來規劃執行金

融科技創新應用，將達到事半功倍之效果。 

（五）數位技術：摩根大通集團著重發展資訊基礎建設，並運用金融科技

創造新的商業模式來提供個人化的數位服務。Apple 已收購數十間

AI 新創公司，並同時與 OpenAI 合作。AI、大數據技術是一種工

具及手段，可以有許多金融科技創新應用，銀行要發展數位化，前

提是先要具備充足的資料及技術。如果短期內無法由內部開發，可

以與外部技術公司合作，然後為避免技術由外部壟斷，中長期仍應

發展內部的技術，才能擁有核心競爭力。 

銀行必須有以上這五大要素，才能擁有動態能力，佈局數位轉型，以因應

金融環境變動之下的動態競爭，在瞬息萬變的局勢持續經營，永續發展。 

三、持續布局生態圈，結合有效資源，擴大成效 

數位化時代，數位轉型策略由單一事業策略(Business Unit Strategy)轉向整

體性的公司策略(Corporate Strategy)，全球金融的競爭從產業內擴大到跨產業，

場景金融是金融業者維持競爭力很重要的一環。Capital One 開設咖啡廳創造

舒適的場景、Ally Bank 投資賽車競賽創造話題、Chime 透過與銀行合作發展

商業模式，都是透過跨產業的開發或合作佈局。銀行可透過體育競賽、生活場

景或是異業合作擴大生態圈，並運用銀行即服務（Banking as a Service）、銀行

即平台（Banking as a Platform）及開放銀行（Open Banking）模式布局生態圈，

有效運用現有資源，發揮最大綜效。 

四、創造品牌價值，達到品牌效益，同時經營銀行形象，以發揮綜效 

行銷大師菲利普科特勒（Philip Kotler）認為品牌代表企業形象，是企業
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的無形資產，品牌是由企業提供的產品及服務形塑而成，能鞏固消費者忠誠度。

根據品牌顧問公司 Interbrand 發布 2024 年全球品牌價值排行榜，第一名的

Apple 品牌價值高達 4889 億美元，並有許多「果粉」擁護。 

銀行短期的行銷優惠雖然能吸引消費者，但活動結束後其他銀行如果提

供優惠，消費者會轉向其他銀行，因此僅能獲得短期的客戶數。要維持長期的

客戶關係，必須提供長期的回饋方案，創造品牌價值，提高客戶黏著度，維持

客戶滿意度，同時經營企業形象。 

五、找出銀行核心競爭力，打造成功商業模式，實現銀行永續經營目標 

密西根大學羅斯商學院教授普哈拉（C. K. Prahalad）及倫敦商學院教授蓋

瑞哈默爾（Gary Hamel）提出企業必須透過組織學習構建核心能力，跨越部門

藩籬，並藉由核心能力建立核心競爭力（Core Competence），找出核心產品。 

由美國參訪案例來看，摩根大通集團組成 AI 專業開發團隊、而新創公司

例如 Capsule 等找到核心商業模式，推出獨特的產品。未來金融業可能會面臨

典範轉移的挑戰，銀行可透過培訓、招募組成跨部門團隊，負責產品開發、預

算規劃及資源分配來規劃核心產品，並由高階主管決定優先進行的項目，用有

限的資源來創造成功商業模式，找到核心競爭力，實現永續經營的目標。 
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