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Investition in Erlebnisse.

So machen sechs Unternehmen den Return on
Experience zum nachsten ROI.




Vielleicht ist es der Laden an der Ecke, in dem Sie mit
Namen begriif3t werden, oder ein Restaurant, in dem
der Kellner Ihre Bestellung bereits kennt. Ganz gleich,

ob wir online nach Schuhen suchen oder in der Schlange
an der Kasse anstehen - wir alle haben unsere personliche
Liste der Lieblingsmarken. Orte, die uns Wertschatzung
vermitteln. Unternehmen, die unsere Bediirfnisse
verstehen. Einkaufserlebnisse, die ein miiheloses

Finden und Bestellen ermoglichen. Letztlich sind wir
Unternehmen treu, die das Erlebnis an die erste Stelle
setzen.

Um mit der wachsenden Gruppe von Digital-First-Kunden
Schritt halten zu konnen, werden Kundenerlebnisse
heute digitalisiert. Bedenken Sie dies: Laut Digital Trends
Experience Index 2021 von Econsultancy verzeichneten
B2C-Unternehmen 2020 einen Anstieg der Anzahl
digitaler Kunden um 63 Prozent, dicht gefolgt von
B2B-Unternehmen, die einen Anstieg um 57 Prozent
feststellten. Doch der Trend hin zum Digitalen mindert
keineswegs die Bedeutung von iberzeugenden
Kundenerlebnissen - ganz im Gegenteil: Mit der
steigenden Anzahl digitaler Kunden wachsen auch die
Erwartungen. Dies zeigt, warum Personalisierung fur
Marketer unter den neuen Marketing-Funktionen als eine
der Top-Prioritaten gilt. Kunden erwarten heute attraktive
Erlebnisse auf allen Kanalen.

Ein hoherer Return on Experience (ROE) bedeutet, mehr
Kunden zu uiberzeugen und ihre Loyalitat zu gewinnen.



Dabei ist es entscheidend, umfassend personalisierte
Erlebnisse an jedem einzelnen Touchpoint
bereitzustellen - und dies mit weniger manuellem
Aufwand als je zuvor.

Unternehmen wie Virgin Atlantic, Walgreens und die
PGA Tour generieren einen hohen ROE, indem sie die
Erstellung von Inhalten beschleunigen, die Effizienz bei
der Bereitstellung optimieren und die Relevanz fir ihre
Kunden erhéhen. Mithilfe eines modernen Content-
Management- (CMS) und Digital Asset Management-
Systems (DAM) sowie erweiterter Losungen auf der
Basis von kiinstlicher Intelligenz (KI) und maschinellem
Lernen (ML) kénnen auch Sie dem Beispiel dieser
Unternehmen folgen.

Vollstandige Kundenreferenzen.
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Mehr ROE in einer .
digitalen Welt.

Steigern Sie die Relevanz lhres Contents.

Relevanter Content ist heute mehr als nur ein Wunsch Ihrer
Kunden - er ist eine Erwartung. Um Content bereitzustellen,
der lhre Kunden erreicht, bendétigen Sie eine vollstandige Sicht
auf ihr Online-Verhalten: Wer sie sind und welche Bediirfnisse
sie zu verschiedenen Zeitpunkten und auf unterschiedlichen
Bildschirmen haben. Wenn KI
und ML verschiedenen Profilen
und granularen Segmenten

automatisch individuelle
o Erlebnisse zuweisen, kdnnen
/o Sie jedem Kunden einzigartige

relevante Erlebnisse anbieten.
der Verbrauchersektoren

bewerten personalisierte
Erlebnisse in Echtzeit als Umfassende

e s Personalisierung im
Kundenerlebnis. ben('jtigten Umfang.

Das Bereitstellen personalisierter
Erlebnisse fiir einen oder

zwei Kunden ist einfach. Die
Skalierung fiir verschiedene
Zielgruppen und geografische
Regionen ist hingegen sehr
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anspruchsvoll. Voraussetzung fiir eine skalierte Personalisierung
sind der richtige Mix aus zielgerichteten Inhalten, Datenerkenntnisse
zu Kundenbediirfnissen sowie die Fahigkeit, die Erlebnisse nach den
von lhnen bestimmten Regeln schnell bereitzustellen. Mithilfe von
Kl'und ML gewinnen Sie wertvolle Erkenntnisse aus Ihren Analysen
und kénnen so jedem Kundenbediirfnis den jeweils besten Content
zuordnen.

Beeindrucken Sie Ihre Kunden mit Erlebnissen
auf allen Kanalen.

Smartphones, Flughafen-Lounges oder interaktive Speisekarten -

Sie bieten lhren Kunden eine Fiille an Interaktionsmoglichkeiten

mit Ihrer Marke. Jeder Kanal besitzt das Potenzial, die Loyalitat

Ihrer Kunden durch relevante Erlebnisse zu starken. Angesichts

des wachsenden Content-Bedarfs fiir eine steigende Anzahlan
Kandlen missen Marken fahig sein, Inhalte schneller als je zuvor zu
nutzen und wiederzuverwenden. Solche vernetzten Omni-Channel-
Erlebnisse setzen eine anpassungsfshige Architektur und dynamische
Medienbereitstellung voraus.
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Steigern Sie die X
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Verabreichen Sie Apothekenkunden
eine gesunde Dosis an Personalisierung.

Walgreens Boots Alliance, Grof3britannien und USA

Walgreens Boots Alliance (WBA) gehort zu den fithrenden
Einzelhandels- und Grof3handels-Apothekenketten der Welt.

Im Jahr 2020 stand WBA vor der gewaltigen Herausforderung,
mehr als 120 Millionen Kunden und 10.000 Apothekenstandorte
mit einem personalisierten Kundenerlebnis digital zu vernetzen.
Inmitten einer weltweiten Pandemie, in der Verbraucher
Lebensmittel online bestellten und bequem zu Hause Videos
streamten, musste WBA aufholen und das Apothekenerlebnis in

die digitale Welt fiihren.

’ , Personalisierte Gesundheitsdienstleistungen
besitzen das Potenzial, die Gesellschaft in
einer Weise zu verandern, die wir bisher nur
erahnen konnen."

Vineet Mehra
Ehemaliger Global Chief Marketing Officer, Walgreens Boots Alliance


https://business.adobe.com/customer-success-stories/walgreens-boots-alliance-case-study.html

Anhand von Daten aus seinem Kundentreueprogramm
entwickelte WBA ein personalisiertes Apothekenerlebnis

fur verschiedene Kanéle. Nun erhalten Kunden personalisierte
Empfehlungen auf der Grundlage ihrer Einkaufshistorie,

sobald ihnen ein bestimmtes Produkt ausgeht. lhren gesamten
Einkauf - nicht nur Verschreibungen - kdnnen sie zudem per
Drive-Thru abholen. Mithilfe von Adobe Experience Cloud

und den unterstiitzten Microsoft Integrations erreicht WBA seine
Kunden mit nahtlosen und personalisierten Erlebnissen - ganz
gleich, wo und wie sie gerade einkaufen: Gber ihr Smartphone,
ihren Laptop, im Drive-Thru oder in einer Filiale.

Kundenreferenz lesen >

Verbessertes Reiseerlebnis auf der gesamten
Journey.

Virgin Atlantic

Beim Gesprach mit Virgin Atlantic-Kunden wird eines gleich
zu Beginn deutlich: Sie fihlen sich der Marke verbunden.
Diese Tradition starker Kundenloyalitat will die globale
Fluggesellschaft auch in Zukunft pflegen.

Doch mit veralteten Systemen lief3en sich die steigenden
Kundenerwartungen nicht mehr erfillen. Virgin Atlantic suchte
daher nach einem besseren Weg, personalisierte Reiseerlebnisse
Uiber eine wachsende Anzahl von Touchpoints bereitzustellen.
Wie Virgin Atlantic auf3erdem erkannte, interagierten die Kunden
mit der Marke Uber ein breiteres und vielfaltigeres Spektrum an

Kanalen.
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, Der Kunde wird selbst entscheiden,

wie er mit uns als Marke interagiert.
Unsere Aufgabe ist es, flr diese
Kunden bereit zu sein und ihre

bevorzugten Interaktionen zu
ermoglichen.”

Steven Radford
Manager of Digital Operations, Virgin Atlantic

Mit einer neuen Plattform fir digitale Erlebnisse, die mithilfe von
Adobe Experience Manager und Adobe Target entwickelt wurde,
ist Virgin Atlantic berall dort prasent, wo Kundeninteraktionen
stattfinden - etwa durch automatische Empfehlung des jeweiligen
Lieblingsgetranks in einer Flughafen-Lounge oder durch
personalisierte Reisetipps.

Video ansehen >
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Personalisierung im
benodtigten Umfang.

Entwicklung einer wegweisenden globalen
Plattform.

Helly Hansen, Norwegen

Das 1877 gegriindete Unternehmen Helly Hansen ist zum Synonym
fir Outdoor-Bekleidung geworden, die Stellung bezieht. Heute

hat die Marke treue Kunden in allen Regionen der Welt. Doch die
wachsende globale Prasenz der Marke stellte das Unternehmen vor
eine neue Herausforderung: die Entwicklung eines konsistenten,
personalisierten Online-Erlebnisses fiir verschiedene Markte,
Sprachen und Preiskategorien lber eine steigende Anzahl an
lokalisierten Websites, die relevanten Content bereitstellen sollen.

, ’ Wir haben eine Losung entwickelt, mit
der wir schnell in neue Markte vordringen
konnen. Wir betreiben jetzt 55 Websites
mit sieben verschiedenen Sprachoptionen,

Zahlungsmethoden und Versandregeln.'

Theodor Tollefsen
Consumer Business Director, Helly Hansen


https://business.adobe.com/customer-success-stories/helly-hansen-case-study.html

Dank eines robusteren Content-Management-Systems (CMS) -
Adobe Experience Manager Sites - ist Helly Hansen heute nicht mehr
mit der Aktualisierung zahlreicher Seiten und Sprachen tiberfordert.
Stattdessen kann das Unternehmen per Mausklick den Content auf
den richtigen Seiten zum richtigen Zeitpunkt verdffentlichen.

Das Ergebnis: 40 Prozent mehr Umsatz beim E-Commerce,

20 Prozent mehr Gesamt-Traffic und 35 Prozent mehr mobiler Traffic.

Kundenreferenz lesen »

Video ansehen >

Besseres Kundenerlebnis durch hohere Effizienz
und Prazision bei technischen Handblichern.

Grundfos, Dadnemark

Grundfos ist ein weltweit fiilhrender Anbieter von Pumpen

und Pumpenlésungen - von Heizungsanlagen fiir Haushalte bis hin
zu industriellen Anwendungen. Doch die zuverldssige Aktualisierung
von Benutzerhandbiichern, Datenblichern, Datenblattern

und Wartungsblattern fiir 6.000 Produkte in 50 Sprachen war

eine kaum zu bewaltigende Aufgabe fiir das Grundfos-Team fir
technische Dokumentation. Da technische Handblicher oft die erste
Interaktion von Kunden und Installateuren bei der Installation von
Grundfos-Losungen darstellen, ist die Genauigkeit der Informationen
ein entscheidender Faktor fiir das Kundenerlebnis.

Um diese Herausforderung zu bewaltigen, nahm Grundfos eine
umfassende Optimierung seines Ansatzes bei der Content-Erstellung
vor. Dabei wurden manuelle Prozesse ersetzt und eine einfache
Moglichkeit fur Kunden geschaffen, die bendtigten Informationen
auf der Grundfos-Website zu finden. Mit einem Cloud-basierten
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System kann Grundfos mehr als 750.000 Themenbereiche prazise
aktualisieren und fiir verschiedene Kanale wiederverwenden.
Der Zeitaufwand fur Ubersetzungen wird dadurch von sieben
Wochen auf weniger als eine Stunde reduziert.

Autoren werden von Layout- und Design-

’ Entscheidungen entlastet und konnen ihre
Zeit stattdessen der Content-Optimierung
und dem Verfassen von prazisen,

hochwertigen Handbuchern fur Kunden
widmen.’

Bo Jensen
IT Project Coordinator, Grundfos

Durch das vereinfachte Verfahren, um die Genauigkeit der
Informationen zu gewahrleisten, kann Grundfos die Time-to-Market
verkirzen. Gleichzeitig erhalt das zustandige Team fiir technische
Dokumentation mehr Zeit zur Beantwortung neuer Kundenanfragen
und tragt so zu einem besseren Kundenerlebnis bei.

Kundenreferenz lesen >



https://business.adobe.com/customer-success-stories/grundfos-case-study.html

Beeindrucken Sie lhre Kunden
mit Erlebnissen auf allen Kanalen.

Zusammenfihren von Daten und Content
fur ein ultimatives Fan-Erlebnis.

The PGA Tour, USA

Als weltweit filhrende Golforganisation hat sich die PGA Tour

dem Ziel verschrieben, ein 500 Jahre altes Freizeitvergniigen in

ein globales Fan-Erlebnis zu verwandeln. Die Ausweitung der
Interaktionen auf eine neue Generation jlingerer, besser vernetzter

’ Wir mussten im digitalen Bereich aufholen
und Produkte und Plattformen entwickeln,

die es den Fans ermaglichen, unsere
Angebote zu nutzen, wo immer sie mochten.
Es ist entscheidend flr unsere Zukunft, dass
wir innovativ bleiben und ein grofSartiges
Erlebnis schaffen. Andernfalls werden wir
unsere Fans verlieren und unser Geschaft

schadigen - daran besteht kein Zweifel

Travis Trembath
VP Fan Engagement, PGA Tour
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Fans, die mehr Content auf einer grof3eren Anzahl

von Plattformen erwarten, ist jedoch keine leichte Aufgabe.

Die PGA Tour suchte daher nach einem neuen Weg, durch
attraktive, hochwertige Erlebnisse die Aufmerksamkeit dieser
Zielgruppe zu gewinnen und die Fan-Interaktionen zu verbessern.

Analysen als Fundament fir Erfolg. Auf der Grundlage von
Erkenntnissen zu den Vorlieben der Fans konnte die PGA

Tour den passenden Content fiir jeden Kanal und jedes Gerat
bereitstellen. Mit Adobe Audience Manager als zentralem
System sowie Daten aus ihrem CRM und zahlreichen digitalen
Kanalen ist die PGA Tour heute in der Lage, ihren Content fir
eine Vielzahl unterschiedlicher Segmente anzupassen. So kénnen
begeisterte Fans das Angebot erhalten, auf einem exklusiven
PGA-Tour-Golfplatz zu spielen, wahrend Gelegenheitszuschauer
benachrichtigt werden, wenn ihr Lieblingsspieler gerade einen
Birdie versenkt. Der Aufbau einer Eins-zu-Eins-Beziehung zu den
Kunden bewirkte eine Zunahme um 26 Prozent bei den digitalen
Besuchern weltweit sowie einen Anstieg von 22 Prozent bei
plattformibergreifenden Interaktionen.

Kundenreferenz lesen >

Globale Reichweite mit personlicher Note.

Illycaffe, Italien

Im Verlauf seiner 85-jahrigen Geschichte ist es illycaffé gelungen,
einen weltweiten Kundenstamm aufzubauen, indem es stets seinem
Markenkern treu geblieben ist: Qualitatskaffee mit kreativem Flair.
Dass sich die italienische Kaffeemarke dazu neu erfinden musste,

ist nur ein scheinbarer Widerspruch. Die Herausforderung bestand
darin, die Wurzeln zu pflegen und gleichzeitig Marke und Community
Uber digitale Kanale zu erweitern.
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Jeder Kunde soll eine Tasse illycaffé-Kaffee zu Hause, auf der
Straf3e oder in einem der Cafés genief3en konnen - mit dieser
Vision vor Augen entwickelte das Unternehmen gemeinsam
mit Adobe und Accenture eine Strategie. Diese Strategie zielt
darauf ab, zur Unterstiitzung seiner Expansion in globale Markte
die bestehenden Kundenbeziehungen zu starken und neue
aufzubauen, seine Cafés in Erlebnis-Hubs der illy-Community
zu verwandeln und die Bereitstellung neuer Kundenerlebnisse
zu beschleunigen.

Ein neues CMS und DAM ermdglichen eine umfassende
Personalisierung bei jeder Tasse Kaffee, die auf erweiterten
Analysen basiert und die Datenpunkte der verschiedenen Kanale
von illycaffé verbindet. Kunden kénnen nun Gber ihre Stimme mit
den Getrankekarten interagieren und die globalen Websites des
Unternehmens bieten eine perfekte Mischung aus Erzdhlung

und digitalem Komfort.

Durch die hohere Effizienz bei der Content-Erstellung
kombiniert mit kontinuierlichen Analysen der Kundenreaktionen
generiert illycaffé zukiinftiges Wachstum auf einer flexiblen
Personalisierungsplattform.

Kundenreferenz lesen >
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Digitale Erlebnisse starken Q

Kundenloyalitat, Ertrage
und Marken.

In einer Welt, in der die Digitalisierung zunehmend unseren Alltag
pragt, bleibt der wichtigste Faktor fiir jedes Geschaft unverdndert:
das Kundenerlebnis. Erlebnisse, durch die wir uns einer Marke
verbunden fuhlen. Erlebnisse, die uns zu treuen Kunden machen.

Angesichts der steigenden Kundenerwartungen und der
wachsenden Anzahl an Kanalen, Bildschirmen und Touchpoints
sollten Unternehmen ihre Anstrengungen noch starker auf
Erlebnisse fokussieren, die auf Kundenerkenntnissen basieren.
KI- und ML-gestitzte Technologien, die manuelle Prozesse
ersetzen und die Content-Erstellung beschleunigen, sind der
Schliussel zu relevanten personalisierten Informationen auf
jedem Bildschirm und jedem Kanal. Unternehmen, die heute in
bessere Kundenerlebnisse investieren, werden von den Vorteilen
profitieren, die alle erlebnisorientierten Unternehmen kennen:

treue Kunden und robuste Ertrage.




Adobe hat die Losung.

Adobe Experience Cloud bietet einen vollstandigen Satz

digitaler Losungen, die auf Adobe Sensei basieren und nahtlos
zusammenarbeiten, um personalisierte Kundenerlebnisse zu
entwickeln, zu verwalten und bereitzustellen - unabhangig davon,
wo und wie lhre Kunden mit Ihnen interagieren.

Adobe Experience Manager Sites ist ein Kl-gestiitztes CMS,

mit denen Sie personalisierte Erlebnisse fiir alle Zielgruppen

und jeden Bildschirm bereitstellen konnen. Adobe Experience
Manager Assets ist ein benutzerfreundliches Cloud-natives DAM,
mit dem Sie mehrere Tausend Assets verwalten konnen, um bessere
Kundenerlebnisse im bendtigten Umfang bereitzustellen und zu
optimieren. Und Adobe Target unterstiitzt Sie bei der Optimierung
und Personalisierung in jedem Maf3stab. Da beide auf einer Cloud-
nativen Architektur basieren, profitieren IT-Teams von einem
hoheren Maf3 an Flexibilitat und Kontrolle.

Ganz gleich, ob Sie die Anforderungen verteilter globaler Teams
erfillen, neue Zielgruppen erreichen oder Ihre Content-Bereitstellung
beschleunigen miissen - wir helfen Ihnen bei der Modernisierung
lhrer Customer-Experience-Plattform, um eine Personalisierung zu
ermoglichen, die den Erwartungen lhrer Kunden gerecht wird

und das Wachstum Ihres Unternehmens bestimmt.
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