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Snabbstartsguiden till
omvandlade B2B-upplevelser

Basta praxis for att bygga personaliserade
kundresor som framjar kontinuerlig tillvaxt.




Det ar officiellt. Praktiskt taget alla B2B-inkopare
vill ha personaliserade upplevelser nar de soker och
koper produkter till sina foretag.

Enligt undersokningen Trust Radius Buyer Disconnect fran 2023
sa hela 94 % av dem som koper B2B-tech att demonstrationer
som ar anpassade till deras specifika anvandningsfall och
preferenser ar viktiga for deras utvardering av olika produkter.
Och sd gott som 100 % anvander Google for att soka
produktinformation och recensioner.

Men dven om personalisering ar en valkand B2B-sdljstrategi
avslojade Adobes B2B Commerce Growth Strategies-
undersokning frén 2023 att 6ver en tredjedel (37 %)

av foretagen inte investerar i den. Kristen Lease,
B2B-upplevelsexpert pd Adobe Professional Services,
sager: "Om de inte agerar snabbt kommer dessa foretag

att upptacka att de har en stor nackdel”

“ Ta bara e-postkanalen. Personaliserade stimulanskampanjer presterar oerhort
mycket battre an kampanjer med det gamla forhallningssattet "en storlek passar
alla". Och de kan bli annu effektivare med personaliserade erbjudanden som
riktar sig till konton och enskilda personer. ”

Kristen Lease
B2B Experience Expert, Adobe Professional Services

Denna taktikbok gar igenom basta praxis for personalisering av B2B-kopupplevelsen baserat pa Adobe Professional
Services arbete med hundratals B2B-foretag av alla storlekar. Du far lara dig att:

il

optimera inkdparens resa for

en heltdackande personaliserad
upplevelse med forstahandsdata
och data forknippade med
kontot i realtid, insikter,
aktivering och centraliserad
styrning

mota de afféarsmassiga och
digitala utmaningar som ni stalls
infor nar B2B-inkoparna forvantar
sig en personaliserad upplevelse,
och hur ni hanterar dem p3 ett
integrerat, modernt satt

effektivisera utvecklingen av
innehall, aktiviteter och samarbete i
samband med kampanjer och f3 ut
kundupplevelserna pd marknaden
s snabbt som mojligt.
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For att personalisera hela inkopsresan
kravs ett ekosystem av tekniklosningar
med fyra kdrnfunktioner:

@@ Datainsikter Samla in och analysera forstahandsdata Adobe Real-Time Customer
och aktivering och data forknippade med kontot i realtid, Data Platform (CDP) for B2B
sd att ni kan forstd vilken typ av upplevelse
era kunder behover i ett visst dgonblick.
E/ Innehéllshantering Lagg till innehallsrik metadata som Adobe GenStudio
och samarbete spara§ pé en cent‘ral‘l’agringsplats gch Adobe Experience Manager
kan distribueras till ratt personer vid _
o Assets och Adobe Experience
ratt tidpunkt. A
Manager Sites
Adobe Workfront
LK o Erbjud vagledda upplevelser med Adobe Marketo Engage
Reseautomatisering L N o ,
R sjalvbetjaning som ar [dmpliga for varje
kundprofil i varje konto.
Lat inkdparna se kontospecifika priser, Adobe Commerce

QPN o
== Digital handel
8 konfigurera produkter, forsakra sig om

kopgodkannanden och gora inkdp online
p3 ett enkelt satt.



Datainsikter och dataaktivering.

"Realtidsdata ar livsluften for personaliserade upplevelser’,
sager Dustin Hogan, Senior Enterprise Solution Architect Forsta steget for att koppla samman
pd Adobe Professional Services. Men att samla in denna och aktivera kunddata:

data och sammanstalla den i kundprofiler som en del av

Identifiera de framsta
kunddataplattformen (CDP) &r inte alltid s3 5tt.

kunddatakallorna, och var i er tech-

Eftersom den typiska inképsresan numera omfattar ett flertal stack de finns.
kanaler och interaktioner med bade marknads- och sdljavdelning
brukar kund- och kontodata vara spridda over flera system,
daribland system for kundrelationshantering, innehallshantering
och marknadsforingsautomatisering. "Ni behover en CDP som |att . Skapa kunddataprofiler och koppla
kan integrera alla dessa system”, forklarar Hogan. "Det ar darfor som
Adobe Real-Time CDP &r utformad for att fungera med praktiskt
taget vilken datakalla som helst.

Prioritera vilka data som ar viktigast
for personaliserade upplevelser.

ihop dem med datakallorna.

Amish Gilani, som ar Principal Enterprise Architect pa Adobe Professional Services, tillagger att hantering av kund-

och kontoprofiler krdver ndgon typ av centraliserad styrning. "Om er kund till exempel valjer bort att ta emot
marknadsforingsmejl ska den informationen kunna visas pd CDP:n, s3 att alla som anvander den datan vet hur de f3r,
och inte far, kontakta den kunden”, sdger han. "Denna typ av styrning ar viktig dven for att sakerstalla att er organisation
verkligen efterlever relevanta bestdmmelser och standarder for dataintegritet.

Adobe Real-Time CDP drar nytta av Adobe Experience Platform Data Governance. Ni kan latt definiera
anvandningspolicyer, kategorisera era data baserat pd dem och kontrollera att dessa policyer efterlevs i samband

med vissa marknadsforingsaktiviteter.

Western Digital personaliserar marknadsfoéringen med
sammankopplade data.

Nar Western Digital - en ledande tillverkare av hdrddiskar, SSD-minnen,
USB-minnen och molntjanster - var redo att personalisera kundresan
borjade de med data. Med hjalp av en Adobe-centrerad martech-

stack har foretaget eliminerat isolerade data och kopplat samman en
myriad datapunkter, vilket har resulterat i att foretaget fatt forbattrade
kundinsikter, l[agre kostnader och ¢kad forsaljning for bdde B2B och B2C.

L3s om hur de lyckades


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

Innehallshantering och samarbete.

Med samlade kundprofiler blir det mojligt att forsta olika
kundprofilers och kontons innehallsbehov under varje etapp For att skapa relevant innehall och
av resan. "Data och insikter frdn er CDP kan informera ert forbattra samarbetet kan ni borja
inneh3llsplaneringsarbete, sd att ni skapar ratt innehall for varje med att:

malgrupp”, forklarar Doug Kincade, Principal Digital Strategist for
inneh3ll pd Adobe Professional Services. Pd motsvarande satt kan

data frdn er CDP sakerstalla att ni presenterar detta innehdll for ratt
personer vid ratt tidpunkt. - identifiera viktiga intressenter i er

process for innehallsskapande

kartlégga er process for
innehallsskapande och var den kor fast

En utmaning som manga B2B-organisationer anda stélls infor
ar att faktiskt skapa allt innehdll till sina planer. For att gora det
behovs tvarfunktionella processer for innehallsproduktion som
kopplar ssmman marknadsforare och kreativa team sdval som
smnesexperter och andra viktiga intressenter. Dessutom behévs en - utforska hur GenAl-funktionerna skulle
plattform fér arbetsautomatisering, till exempel Adobe Workfront, kunna oka den kreativa kapaciteten och
for att gora dessa processer latthanterliga, samt en plattform for forbattra arbetsflodena.

digital resurshantering (DAM), till exempel Adobe Experience
Manager, for att gora resurserna lattillgangliga for marknadsforarna
och de team som genererar efterfragan i hela organisationen.

fundera dver hur er teknik for
innehallsskapande skulle kunna
integreras pa ett battre satt

En innehallsleveransskedja samlar manniskor, verktyg och arbetsfloden sd att ni pa ett effektivt satt kan planera, skapa,
producers, leverera och méata innehall. "Med en fungerande innehallsleveranskedja kan ni producera tillrackligt manga
resurser for att stodja flera kampanjer som hjdlper inkdparna att interagera pa djupet med er produkt pd satt som
relevanta for dem och deras roll i inkopsgruppen’, sager Kincade.

Cisco byggde en innehallsleveranskedja som framjar
personalisering i stor skala.

Cisco ar en ledande leverantor av natverkande, sakerhet, samarbete
och molnhantering till foretag runt om i varlden. Med hjalp av nastan
hela serien av l6sningar frdn Adobe for data, innehall och resor har
Cisco utvecklat en en hogeffektiv innehallsleveranskedja for sin
webbplats - och lagt grunden till B2B-personalisering i stor skala.

Nu kan man latt ta fram meddelanden och annat innehall som har

anpassats for varje enskild kund.

L3s om hur de lyckades


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

Reseautomatisering.

Dagens B2B-inkdpsgrupper bestar ofta av upp till sju eller fler
personer, som var och en har en egen roll. "Kundresor behover vara
personaliserade bdde for kundprofiler och konton”, forklarar Lease.

"Eftersom B2B-inkopare foredrar sjalvbetjaning under hela eller
delar av resan ar det viktigt att dessa resor &r automatiserade”;
tilldgger hon. Helst ska resorna spanna over alla era kanaler,
inklusive e-post, webbplats, mobilapp etc, och hamta information

For att automatisera kundresan kan
ni borja med att:

kartlagga kundresan for kundprofiler
och konton, inklusive handelser som
utloser dvergdng fran en niva av
resan till nasta niva

frdn samlade kundprofiler som uppdateras i realtid. Varje

kundatgard bor automatiskt utlosa en [dmplig respons. identifiera de SySICHISEINNS

innehall som kunderna interagerar
med p3d var och en av resans nivaer

Hon har emellertid noterat att B2B-foretag kan erbjuda
personaliserade och automatiserade resor dven om de annu inte
har skaffat en CDP. "En enkel borjan kan vara e-postmarknadsforing
genom Marketo Engage", forklarar hon. "Med smarta kampanjer
kan ni skapa e-postsekvenser for olika kundsegment som aktiveras
nar kunderna gor en viss sak, till exempel hamtar en rapport eller
klickar pd en knapp.”

avgora om ni vill borja med att
automatisera resorna i en enskild
kanal eller for en viss niva av
kundresan.

Commvault nar framgang med automatiserade -
och personaliserade - kundresor.

Commvault, en global ledare inom enterpriseprogramvara for
datahantering anvander smarta kampanjer i Adobe Marketo Engage

for att automatisera och personalisera kundresan frdn borjan till slut.
Om till exempel ett mojligt kunddmne deltar i ett webbinarium om
ransomwaredterstallning laggs detta kundamne automatiskt till i ett
stimulansprogram som fokuserar pd ssmma fragor. Sedan Commvault
borjade jobba med Marketo Engage har marknadsteamet levererat ver
15 000 program med over 1 700 globala aktiva triggerkampanier.

Las om hur de lyckades


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

Digital handel.

| allmanhet &r det svarare for B2B-foretag an for B2C-foretag att
skapa personaliserade upplevelser av hog klass. "B2B-foretag For att personalisera handeln kan ni
saljer ofta komplexa produkter som maste konfigureras for varje borja med att:

kund, och de maste ha kontospecifika prislistor”, forklarar Marion
Freijsen, EMEA Commerce Strategy Lead for Adobe Professional
Services. "Dessutom involverar B2B-inkdpsprocessen ofta flera
granskningar och godkannanden, och varje foretag har sina egna - kartlagga hur inképsprocessen

unika processer.” ser ut for varje konto - och hur
introduktionen ser ut for nya kunder

identifiera intressenter som kommer
att pdverkas av digital handel

For B2B-foretag som vill erbjuda personaliserad digital handel ar
det viktigt att borja med en handelsplattform som har inbyggd - vélja en handelsplattform som kan
B2B-logik. "Nar B2B-foretag forsoker modifiera ett B2C-system stodja era kunders inkdpsprocess
blir det ofta mycket dyrt och tidskravande”, sager Freijsen. "Om ni
valjer en [6sning som Adobe Commerce, som har en gedigen bas
av B2B-funktioner och flexibla APl:er, kan ni komma igdng mycket
snabbare”

utan omfattande kundutveckling.

Forutom att anvanda ratt teknik ar det dven viktigt att sakerstalla att viktiga intressenter 8r dverens om de
vasentliga funktionerna ldngt innan implementeringen startar. “Digital handel berér manga olika avdelningar -
till exempel marknad, forsaljning och ekonomi. Det &r viktigt att sékerstalla att alla dessa team far komma till tals

i planeringsprocessen”, sager hon.

Covento gor det enklare att kopa och salja fornybar
energi med hjadlp av Adobe Commerce.

Covento ar dotterbolag till Vestas, storst i varlden pa tillverkning och drift
av vindkraftverk. Deras uppdrag &r att digitalisera foretagens inkop av
reservdelar till vindkraftverk och annan teknik till fornybara energikallor
genom en enda digital plattform som sammanfor kdpare och séljare.
Genom att samarbeta med Adobe Professional Services for att bygga

en digital marknadsplats baserad pd Adobe Commerce kunde Covento
minska den genomsnittliga inkdpstiden frdn 21 dagar till 60 sekunder.

Las om hur de lyckades



https://business.adobe.com/products/magento/magento-commerce.html
https://business.adobe.com/customer-success-stories/covento-case-study.html
https://business.adobe.com/customer-success-stories/covento-case-study.html
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Nar foretag erbjuder personaliserade upplevelser med 6kad sjalvbetjaning kan
sdljarna ge mer radgivning och fokusera pa kunden - och marknadsforingen kan
vara mer datadriven.

Sravan Kudithipudi ’ ’
Principal Digital Strategist, Adobe Professional Services

Att personalisera B2B-kundupplevelsen ar inte alltid sd latt, men
nastan alltid modan vart. Intakterna paverkas praktiskt taget
alltid pa ett positivt satt.

Dessutom kan ni fortfarande dra fordel av att personalisera
kundupplevelsen - dven om ni borjar i liten skala. "Ni kan
borja med att personalisera en enda kanal, till exempel e-post,
eller fokusera pd en viss nivd av resan’, betonar Lease. "Ni

kan anvanda era resultat for att skapa acceptans for storre
forandringar”

Oavsett var ni befinner er idag kan Adobe Professional Services-
experterna hjdlpa er att ta nasta steg. Om ni ar redo att
personalisera er B2B-kundupplevelse sd kan vi prata om era
unika prioriteringar och krav.

Tala med oss



https://business.adobe.com/customers/consulting-services/main.html
https://landing.adobe.com/acs/professional-services/contact-us.html
https://landing.adobe.com/acs/professional-services/contact-us.html

Medforfattare

Theresa Anderson, Senior Digital Strategist
Vidya Bansal, DMP/CDP Consultant

Amish Gilani, Principal Enterprise Architect
Douglas Kincade, Principal Digital Strategist
Dustin Hogan, Senior Enterprise Architect
Kristen Lease, Marketo Consulting

Marion Freijsen, Customer Experience Architect

Sravan Kudithipudi, Principal Digital Strategist

Kallor

2023 B2B Commerce Growth Strategies Survey and Report, Adobe, 2023.

Megan Headley, 2023 B2B Buying Disconnect: The Self-Serve Economy Is Prove It or Lose It, Trust Radius,
13 juni 2023.

Adobe och Adobes logotyp &r antingen registrerade varumarken eller varumarken som tillhér Adobe i USA och/eller
i andra lander.

© 2023 Adobe. All rights reserved.


https://business.adobe.com/resources/reports/2023-b2b-commerce-growth-strategies-survey-and-report.html
https://www.trustradius.com/vendor-blog/2023-b2b-disconnect

