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制定数字化战略，提供卓越的数字体验
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执行概述

统计数据表明，这是一个数字化时代。例如: 

• 截止到2012年6月30日，互联网用户的数量已经超过24亿。1

• 到2017年，预计全球移动用户的数量将会达到39亿之多。2

• 2012年8月和9月由Pew Research Center开展的一项调研表明: 

将近一半的美国成年人（45%）和三分之二的年轻人（66%）表

示他们拥有一部智能手机。3

目前，不仅我们的个人设备实现了数字化，而且一些常见的日用品，

例如电视、家用电器和汽车，也逐步在实现数字化。网络就是人员、

机器、数据、流程及其他东西以从前无法想象的速度和方式变得越

来越互联互通，结果是用户互动的方式实现快速发展，而信息呈爆

炸式增长的态势。

对于企业而言，机遇和挑战并存，这要看自己的视角而定，为此需

要执行一种战略，以最有效的方式参与到数字世界中，在这个急剧

膨胀的数字化时代分一杯羹。为了评价并最终更好的促进这种趋

势，许多企业专门制定了数字化战略，作为他们总体业务战略的一

部分，或是作为对总体业务战略的一种补充。数字化战略的核心就

是数字体验。根据贵组织的业务重点，如何为客户、合作伙伴、市

民、患者或员工提供全方位的卓越数字体验呢？体验具体体现在

哪些方面？使用哪些设备？如何确定目标受众的行为？所有这些数

字体验问题和其他问题都必须在数字化战略中加以解决，确保企

业面对各种渠道和各种受众时，保持一致、相关的品牌形象和用户

接洽方式。

数字化战略: 美国政府有数字化战略—你们呢？

美国政府通常并不算是具有新潮或创新思想的实体，特别是在流

程和服务方面。然而，在2012年5月，白宫发布了一项数字化战略计

划，目标非常明确: “抓住数字化机遇，从根本上改变联邦政府为内

部客户和外部客户提供服务的方式—建立21世纪平台，更好地为

美国人民服务。”4

当然，从个人视角出发，人们可能对美国联邦政府能否有效地执行

这一战略心存疑虑；然而，暂且把主观意见放在一边，人们至少可

以认识到，联邦政府理解了应该“做好充分准备，随时随地通过任

何设备提供和接收数字化信息和服务。”5 毫无疑问，其他大多数组

织也应当同意将该陈述作为目标。问题是，有没有制定战略来实现

这一目标？

和大多数业务战略一样，存在着各种各样的解读，但总体而言，“数

字化战略”应包含: 

• 在数字化大背景下工作，与客户、员工、市民和其他利益相关者形

成更为定制、更为个性化的互动，而且在大多数情况下，是自助式

的互动。

• 利用由数据推动的决策，实现更为有效的互动。

• 使用更为敏捷的组织模型，对数字化环境中的变化快速做出

响应。

IBM充分认识到这一战略势在必行，因此继续提供数字体验技术和

创新，这将IBM和相关IBM生态系统的服务、咨询和解决方案结合

起来，帮助组织执行以上提到的众多数字化战略目标。
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卓越的数字体验

在互联互通的时代，主要的接触方式都是数字化的，因此，作为数

字化战略的一部分，数字体验的目标非常明确: 为用户提供具有吸

引力的实用体验，而且在理想情况下还是一种差异化的体验。由于

用户通过虚拟方式观察世界的方式非常多，而且在不断变化，因此

吸引用户注意力的机会稍纵即逝。

目标不仅仅是数字体验，而是作为组织整体战略和目标一部分，必

须提供卓越的数字体验。IBM客户通过在数字化战略实施过程中采

用卓越的数字体验方法，为组织的总体业务战略和目标保驾护航，

已经能够实现令人印象深刻的业务和运营成果。

对这些IBM客户而言，“数字体验是否卓越”这个问题的答案已经通

过结果显现出来。这些方法能够针对目标受众实现形式与功能的适

当平衡，可以根据需要进行变化，并且持续评估和优化，从而为用户

和组织最大程度地实现利益。虽然没有单一模型能够独自提供卓越

的体验，但是IBM提供了一种灵活的方法（图2），帮助组织进一步

完善数字体验和战略，事实证明这能够帮助组织通过数字体验实

现差异化。

图1 IBM客户缩短了交货时间，提高了商机赢得率，降低了运营成

本，提升了客户满意度。

图2 IBM卓越的数字体验方法包含了多种技术和功能，可以根据实

际需要加以运用。
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上图中的关键是“体验”，通过体验扩大用户群，如客户、合作伙伴、

患者、市民、学生、员工或者组织的任何目标受众或服务对象，这是

IBM方法的核心所在。每个组织对于卓越体验都有独特的需求，而

这些需求又决定了需要使用哪种技术—创建和支持组织需求时并

非始终需要所有技术要素。正如我们先前提到的，没有哪一种单一

模型能涵盖所有需求—因此IBM的方法提供了灵活性，用于满足

组织当前的数字体验需求，同时支持瞬息万变的数字化大背景中新

出现的需求。

IBM卓越的数字体验—深入了解

IBM采用一种敏捷的模型，提供产品、能力、创新和解决方案—这

种模型由我们的客户根据其数字体验目标确定，并由出色的IBM资

源参与完成，这包括IBM研究院、全球开发实验室、战略并购和朝

气蓬勃的IBM业务合作伙伴解决方案社区。通过有针对性的整合

以及开放标准支持，IBM可以帮助客户将以下元素和能力整合到一

起，以便满足几乎各种规模的组织数字体验需求。

内容和富媒体管理

内容—文本和富媒体，后者在目前可能更为重要，是卓越的数字体

验中不可或缺的一环。

IBM web内容和数字资产管理功能帮助组织内的营销人员和其他

内容所有者更为高效地管理和自动执行内容和富媒体在所需渠道中

的发布。

图3 2012年，Wimbeldon.com网站为1500万独立访客提供服务，页面中内容、照片和视频的浏览次数达到四亿五千一百万。
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移动能力

随着移动互联网设备的爆炸式增长，组织必须接受这样的事实: 自

己的受众正在使用或者很快将要使用移动设备来访问网络。

IBM数字体验能力提供现成可用且响应迅速的web设计支持，包含

一个移动应用平台，用于创建web、移动web、移动web混合型和

移动应用程序，确保在任何设备以及任何解决方案中保持体验的一

致性和实用性。

图4 Jyske Bank （jyske.dk）采用响应式网站设计，每月为超过100万访客提供服务。

门户网站、个性化与集成

卓越的数字体验通常需要利用原来的IT投资。与个性化内容结合

后，这些先前的投资就能够焕发出新的活力。这还得益于低成本的

自助式数字体验。

IBM市场领先的门户网站功能和产品可以帮助客户从现有投资汲取

新的价值。我们的产品在互联网、内部网和外部网都适用，具有高

度的可扩展性，可以满足各种数字体验的需求。
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图5 myCigna.com为成员提供有关200种规程的个性化信息，这涵盖Cigna 80%的医疗索赔。

社交网络、统一通信与协作

将社会网络、统一通信与协作（UCC）应用到企业中时，其价值就

会增加。组织可以和客户接洽，和同伴一起在高度安全的社区中交

换对产品的看法，从而获取有价值的洞察力。员工能够在第一时间

找到合适的人员，即专家，从而节省时间，提高生产力。

IBM市场领先的企业社交网络和实时协作功能无缝集成到数字体

验中。
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图6 Omron Europe在员工数字体验中注入了社交网络和实时交

谈功能，从而消除了会议需求，并且有助于更快地做出决策。 图7 Amadori使用分析方法和数字体验软件实现了市场营销的业

务转型，创建了互动性非常高的网站，并使知名度提高了约

100%。

商务、市场营销管理和分析

数字化的崛起显著改变了组织用于满足消费者和客户需求的方法，

现在，消费者和客户能够通过所使用的任何数字设备，在任何地方

购物和获得出色的服务。

IBM商务、市场营销管理和分析功能帮助组织了解客户，从而更准

确地为客户提供商品建议，洞察个体和细分客户群的行为，使数字

体验更加个性化，衡量数字体验要素的表现和相对重要性，以便持

续优化这种体验。
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总结

统计数据也许可以提供佐证，但在现实世界中，只需观察人们在机

场或者商场中的行为，看看孩子们的行为，当然还有工作场所中同

事们的行为，就可以发现，这已经不折不扣是一个数字化的世界。

数字化战略认识到不断发展的数字设备、技术和用户期望如今已成

为一种常态，因此在战略中，必须规定如何最有效地适应由这种发

展所刺激的不断变化的数字体验需求。

IBM认识到企业在这个数字世界中所面临的挑战。我们卓越的数字

体验方法已由全球数以千计的组织所采用，几乎涉及每一个行业，

帮助企业将挑战转化为机遇。

有关更多信息

要了解有关IBM数字体验能力的更多信息，请联系您的IBM代表或

IBM业务合作伙伴，或者访问: ibm.com/digitalexperience

此外，IBM全球融资部可帮助您以尽可能最经济有效且最具战略性

的方式获取业务所需的软件功能。我们将与符合信贷资格的客户

合作定制融资解决方案，以满足您的业务和开发目标，实现高效的

现金流管理，降低总体拥有成本。通过IBM全球融资部，为您的关

键IT投资提供资金并促进业务发展。有关更多信息，请访问:

ibm.com/financing


