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Skapa samlade profiler som
forbattrar kundupplevelsen.

Att kanna kunderna ar nyckeln till att leverera
de personaliserade upplevelser som de
forvantar sig.

Specialerbjudanden just




Kundresan har blivit komplex. Kunderna kan interagera med varumarken online, i appar,
i butiker och pa sociala medier. Samtidigt stiger deras forvantningar pa personaliserade
upplevelser. Mdnga foretag ar emellertid daligt utrustade for att hantera datan som
flodar in fran flera olika kallor, samtidigt som man ocksa behover hantera vaxande
regleringar, dataintegritet och bortvalda tredjepartscookies. Foretag som bygger samlade
kundprofiler kan 6verbrygga gapet mellan kundernas forvantningar och en suveran

kundupplevelse.

I den har guiden far du lara dig:

hur nyckeln till personalisering ar att organisera kunddata
i samlade profiler

varfor en kunddataplattform (CDP) som fungerar i realtid
ar det basta verktyget for dataforvaring

hur ni skapar och berikar kundprofiler som framjar
varumarkesloljaliteten.

“ Om data forvaras pa olika platser hammas det som vi brukar
kalla databeredskap - ar organisationens data rena och i
anvandbart skick, eller finns det datamangder som ar s3
foraldrade att organisationen maste bedoma vilka data som kan
anvandas?

Nina Caruso

Senior Manager, Product Marketing, Real-Time CDP
Adobe



Datans skick - isolerade system,
avbrutna upplevelser.

Enligt McKinsey kommer enskilda personer och foretag att generera 463 exabyte
data dagligen fram till 2025. (En exabyte motsvarar en miljard gigabyte.) Och den
datan innehaller kundinformation som kan hjalpa ert foretag att forsta hur allt ska
levereras - fran effektivt innehall till kampanjer vid ratt tidpunkt och relevant service
till era kunder. Manga foretag forlitar sig emellertid pa system och processer som
hindrar dem att frigora vardet i sddana insikter. Detta resulterar i att bara 26 % av
kunderna tycker att deras aktuella varumarkesrelationer ar "mycket bra”. Mycket star
pa spel har. Foretag som inte kan ge kunderna vad de vill ha riskerar att tappa dem till

konkurrenter som kan. Foretagen maste hantera:

a Fragmenterade och isolerade data

De flesta organisationer forvarar kunddata i separata system som inte

ar sammankopplade - l6sningar for kundrelationshantering (CRM),
kassaterminaler (POS), webbanalysloggar och ldsningar for bonuskort. Dessa
ofdrenliga system gor det svart att dela insikter. Nar alla jobbar med olika
datamangder blir kundupplevelsen inkonsekvent 6ver de olika kontaktytorna.

° Bristande datastyrning

For att hantera kansliga kunduppgifter pa ett ansvarsfullt satt maste

ni efterleva organisationens policyer och olika regelverk, till exempel
dataskyddsforordningen (GDPR) och California Consumer Privacy

Act (CCPA). Om ni inte kan hantera sddan data centralt, eller saknar
skyddsbarriarer som sakerstaller efterlevnaden, ar risken for overtradelser,
uppgiftsmissbruk och forlorat kundfértroende mycket stor.



“ Det som kunderna forvantar sig, och som ibland kan gora
varumarken handlingsforlamade, ar formagan att hantera
datastyrning — hur kundsamtycket inhamtas och att man pa ett
sakert satt kommunicerar med kunden, samtidigt som en relation
som bygger pa omsesidigt fortroende mojliggors och vaxer fram.

Nina Caruso
Senior Manager, Product Marketing, Real-Time CDP
Adobe

° Preferens for betrodda datakallor

| dratal har organisationer forlitat sig pa tredjepartscookies for att kunna
spdra anvandare over webbplatser och leverera mer relevanta annonser

och erbjudanden i syfte att skaffa nya kunder. Integritetsfragor och
konsumenternas okade kontroll dver anvandningen av tredjepartscookies
innebar att tiderna forandras, och nu blir forsta-, andra- och betrodda
tredjepartsdata allt viktigare. Nollpartsdata - uppgifter som kunderna lamnar
nar de registrerar ett konto - kommer ocksa att vara en viktig komponent i er
datastrategi.

For att ta sig forbi dessa hinder behover foretagen kunna konvertera
kunddata till aktiveringsklara profiler som alltid ar uppdaterade.



Hur Home Depot bygger kundlojalitet.

Att hitta ratt verktyg, material och information i en enorm hem- och inredningsbutik med
miljontals produkter kan vara 6vervaldigande. Home Depot fann ett satt att hjalpa kunderna pa:
en kanalovergripande strategi. Med Adobe Real-Time Customer Data Platform har foretaget skapat
170 miljoner unika kundprofiler genom att samla in data fran varje kontaktyta, oavsett om det ror
sig om webbplatsbesok, fysisk butiksforsaljning, kundtjanstinteraktioner eller returer. Darmed vet
man vart, och nar, man ska skicka ut information och erbjudanden som anpassats for att hjalpa
kunderna med deras koksrenovering, nya altandack eller andra bostadsrelaterade projekt.

Med Real-Time CDP skapar Home Depot vardefulla malgrupper och anvander insikter fran olika
kanaler for att ta fram erbjudanden, relevant information och inspiration. Genom sina strikta
funktioner for datastyrning och integritet har Home Depot byggt fortroendefulla relationer med
kunder som delar sina data i utbyte mot en battre upplevelse i alla kanaler.

Med samlade profiler som aktiveras i Real-Time CDP har Home Depot uppnatt:

10x 62% 144

snabbare leverans okning av personaliserade forsaljningsokning
av personaliserade kampanjer ar-for-ar
upplevelser

“ Genom att samla vara data borjade vi inse att vara kunders
fortroende ar en sarskilt vardefull resurs. De berattar for oss
exakt vad de soker, och vi behovde bli mer inriktade pa hur vi
kan hjalpa dem.

Melanie Babcock

Vice President of Integrated Media
The Home Depot




Komponenterna i en samlad kundprofil.

Tre viktiga komponenter kravs for att bygga en samlad kundprofil.

0 Betrodda datakallor

Grunden till kundprofilen ar den data som ni samlar in om kunden. Oavsett om
datan ar nollpartsdata fran kontoregistreringar, forstahandsdata som ni samlar

in fran interaktioner som sker pd webbsidor, mobilt och offline eller andra- och
tredjehandsdata som ni delar med samarbetspartner, maste den vara ren, flexibel,
standardiserad och lattdtkomlig for realtidsupplevelser. En datamodell med 6ppen
kallkod, som till exempel Adobes utbyggbara Experience Data Model (XDM),
normaliserar och standardiserar data och mojliggor samtidigt att metadata om
samtycke kan sparas. Och med rena data blir maskininlarningen battre, snabbare
och effektivare. "Nar man tanker pa hur isolerade organisationer och tekniken som
stoder dem ar, och att data finns overallt, da vill man fa in den datan i Real-Time
CDP s3 att den kan aktiveras”, forklarar Caruso. "Kunderna anvander XDM for att
normalisera och samla datan, sd att den blir begriplig for resten av organisationen.”

° Ett stralande exempel p3 ett excellenscenter (CoE)

For att utveckla ett nytt satt att hantera kunddata pa beh6vs mer an bara den

ratta tekniklosningen. Aven affarssinne och ratt team kravs for att omvandlingen

ska komma igang. Det ar just darfor som ni behover ett Audience Center of
Excellence, bestdende av ClO:er, CMO:er, avdelningschefer, datavetare och juridiska
representanter, for att f3 den oversikt och kunna skapa den basta praxis som

behovs for att sakerstalla omvandlingen. Dessa tvarfunktionella team samarbetar

for att identifiera vilka data som varje avdelning behover for att forbattra sina
affarsprocesser, samla ihop olika datamangder, ta fram segmenteringsstrategier ver
teamen, faststalla foretagets nyckeltal (KPl:er) och skapa en fardplan for aktiveringen.



° En realtidslosning

Ma3anga CDP:er ar utformade som punktlosningar for specifika funktioner, men en
CDP som fungerar i realtid for att skapa och berika samlade kundprofiler i takt med
att kunderna interagerar med ert varumarke tillfor varde till hela organisationen.
Er tekniklosning bor vara tillrackligt skalbar och robust for att fungera for hela
foretaget, inte bara for en enda avdelning. Med en (6sning for hela foretaget kan
ni dela och aktivera kundprofiler mellan olika kanaler, till exempel webbsidor,
mobilt, e-post och kundtjanst, vilket okar vardet pa andra teknikinvesteringar.
Atkomligheten innebér att resurserna anviands pd béttre sitt - till exempel genom
farre forfragningar till IT - vilket tillfor varde till hela organisationen. Nar en CDP
forstarks med artificiell intelligens (Al) kan den ta fram mycket snabba insikter
som hjalper er att prioritera profiler med hog benagenhetspoang.

529

Enligt Adobes rapport 2024 Digital Trends sa 52 % av de aktiva att
deras kunddatasystem ar "genomsnittliga” eller "ineffektiva” nar det
galler att skapa enhetlighet over flera kontaktytor.




Bygg samlade profiler och fa en
realtidsbild av kunden.

En CDP samlar in alla era data till ett enda stalle och forenar dem i aktiveringsklara
kundprofiler som ni omedelbart har dtkomst till och kan personalisera. Sedan kan ni
skicka dessa profiler till olika mottagare i enlighet med er marknadsforingsstrategi och
hjalpa dem att leverera nasta basta atgard precis nar den har storsta mojliga effekt.

Den ratta CDP:n fokuserar pa integriteten med hjalp av inbyggda och anpassningsbara
dataanvandningsetiketter och policyer for att sakerstalla efterlevnaden av
foretagsregler och allmanna forordningar. En CDP arbetar med anonyma och

kanda kunddata och kan koppla samman personuppgifter, till exempel namn,
utdelningsadress, telefonnummer och e-postadress, fran kunddatamangder

i enlighet med kundens eller foretagets behov. En CDP kan hjalpa er att

identifiera aterkommande besokare och utforma budskapen pa passande satt.

Denna kanda data kan komma fran er CRM-l6sning, era kassaterminaler, ert
telefonkommunikationssystem eller andra affarssystem som samlar in data. Samtidigt
tillhandahaller anonyma uppgifter (forsta-, andra- och tredjehandsdata) kontext-,
beteende- och affarsdata som ger er information som ni kan anvanda for att fatta
battre affarsbeslut.
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Har ar fyra av CDP:ns karnfunktioner:

o Bygga en samlad bild av kunden.

Detta borjar med att sammanstalla kunddata till samlade profiler. En CDP demokratiserar
kunddata fran en myriad kallor, snabbt och i stor skala, och kopplar samman dem for att
skapa en 360-gradersbild. Med denna enkla och omedelbara informationsdtkomst kan ni
avgora hur ni ska varda kundrelationer, skapa exceptionella upplevelser och 6ka kundens
livstidsvarde. Och med en CDP som behandlar och aktiverar data i realtid far ni atkomst
till insikterna direkt, sa att ni kan leverera relevant information till kunderna medan de
fortfarande ar engagerade.

° Utoka profilerna.

For att ni ska kunna skapa exceptionella upplevelser som varar under kundens hela
livscykel maste profilerna vara dynamiska. En realtids-CDP lagger kontinuerligt till data

i takt med att den samlas in for att visa exakt var kunden befinner sig och onskar sig i det
aktuella 6gonblicket. Med dtkomst till andra- och tredjepartsdata kan ni ocksa stracka er
langre an till datamangder fran forsta part for att hitta insikter och skala upp.

o Bygga malgrupper.
| en realtids-CDP kan ni segmentera datakallor for att fa hjalp med att marknadsfora
mot en onskad malgrupp. Data flodar in och organiseras snabbt. Ni kan ocksa fa fram
ytterligare insikter och skala upp med hjalp av inbyggda modeller, till exempel Al for
benagenhetspoang och lookalike-malgrupper.

° Aktivera profiler till destinationer.

Nar malgrupper ar redo i CDP:n kan ni skicka dem till de destinationer som ar
integrerade i ert system eller sddana som ni har konfigurerat med APl:er. Det ar dar som
personaliseringen sker.

"Genom att betrakta det har ur ett aktiveringsperspektiv ldser man upp mojligheten
att leverera sadana hogt personaliserade och relevanta kundupplevelser som
vacker koplusten och gor kunderna varumarkestrogna, redo att engagera sig och
villiga att fortsatta langre in i tratten”, sager Caruso. Hon tillagger: "Att kunna forvara
all kunddata pa ett och samma stalle och sedan utnyttja den inom relevanta

malgrupper i ratt 6gonblick for att paverka vad enskilda personer ser, baserat pa allt

vi vet om dem, ar det som skapar differentierade upplevelser.
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Coca-Cola Company samordnar en global strategi med sin CDP.

Att forstd kunderna ar en utmaning for foretag som saljer dagligvaror eftersom de sallan saljer
direkt till kunden. Det innebar att man maste kunna fa ut det mesta majliga av de data man
forvarvar. Med 250 varumarken och tva miljarder kunder ar det ett jattejobb for Coca-Cola
Company att utnyttja sina insikter och leverera personaliserat innehall till varje kund. Med en
realtids-CDP har foretaget ssmmanfort sina regionala CDP:er for att skapa en samlad bild som
mojliggor realtidsinsikter om globala kunder. Foretaget organiserade ett excellenscenter for att
infora den nya strategin. Enbart under den forsta fasen skapade man 98 miljoner profiler i 6ver
100 lander. | slutet av processen reflekterades varje kund i CDP:n.

Malet ar att foretaget ska kunna inrikta sig pd konsumenter genom bland annat dryckespreferens,
livsstil och plats. Med en global strategi for att effektivisera all data i ett system och skapa en unik
profil for varje kund uppnar Coca-Cola Company detta mal och mer dartill.

409 63% 350

oppningsfrekvens for personaliserade hogre klickfrekvens med e-postresor kors pa
beloningsmeijl, jamfort med 3 % personalisering flera olika sprak
som ar standard

“ Coca-Cola-konsumenter interagerar med oss overallt. De
skannar QR-koder och utforskar onlineinnehall samtidigt
som de koper sin favoritdryck i butikerna. Formagan
att sammanstalla all var kundinformation - i realtid -
ar vasentlig for att hjalpa oss engagera miljarder Coca-Cola-
konsumenter runt om i varlden.

Keith Bartig

Director of Precision Marketing Technologies
Coca-Cola Company




Fyra steg for att utveckla anvandbara
kundprofiler.

G Integrera era data.

Fran forstahandsdata fran flera kanaler till data frdn betrodda partner - era profiler
uppdateras konstant med data som flodar in fran olika kallor. Ni kan centralisera
alla dessa data med en enda CDP som gor det enkelt att hantera och aktivera dats,
oavsett varifran de kommer.

Q Synkronisera offlinekunddata.

Eftersom onlinedata bara formedlar en del av berattelsen

ar det viktigt att ocksa ta hansyn till offlineinteraktioner, Med sin funktion for lookalike-
aven sadana som kommer fran direktreklam, fysiska malgrupper kan Adobe Real-
butiker och personliga interaktioner. Time CDP anvanda insikter frdn
samlade profiler for att hitta
° Standardisera data. vardefulla kunddmnen med
Med en standardiserad datamodell kan ni samla ihop liknande attribut for att utoka

och standardisera kunddata med hjalp av scheman. den malgrupp som presterar
Denna funktion strukturerar datan pa ett satt som bast.

gor den anvandbar 6ver system och team, och med
olika verktyg, sd att den kan omvandlas till dtgardbara

insikter som kan forbattra kundupplevelsen.

° Fa snabbare insikter med Al.

Nar s manga kunddata varje sekund strommar in fran olika platser och enheter
behover ni hjalp for att kunna hanga med. En CDP med inbyggd Al kan anvanda data for
att ta fram insikter med storre precision an vad som ar manskligt mojligt. Darmed kan ni
snabbt byta strategi for att 6ka kundlojaliteten.

Med Al kan ni inhamta, sammanstalla och aktivera data snabbare. Ni kan snabbt skapa
malgruppssegment och forstd var i kdpcykeln anvandarna befinner sig, och vilka kunder
som har hoga benagenhetspoang. Faktum ar att ni kan gora allt detta i realtid. Nar ni
kan reagera i samma ogonblick som en kund interagerar med ert varumarke maoter ni
kunden dar den befinner sig. D3 kan ni starka kundrelationen med erbjudanden och
budskap som svar pa realtidsbeteenden.


https://business.adobe.com/products/real-time-customer-data-platform/rtcdp.html
https://business.adobe.com/products/real-time-customer-data-platform/rtcdp.html

Sammanhangande upplevelser med
samlade profiler i Real-Time CDP.

Adobe Real-Time CDP ar utformad for den digitala ekonomin. Detta Al-drivna
verktyg kan samla data fran varje kontaktyta i unika kundprofiler samt inhamta

och analysera insikter omedelbart for att leverera meddelanden som talar till varje
kund i samma 6gonblick. De samlade kundprofilerna lyfter personaliseringen till nya
hojder. Data och klassens basta CDP ar nycklarna till att behalla sin konkurrensfordel
och kunna erbjuda fantastiska kundupplevelser i stor skala som attraherar lojala
kunder fran det allra forsta kontaktogonblicket.

Ta reda pa hur ni kan skapa och forbattra era kundprofiler, sa att ni kan personalisera

kundupplevelsen pa varje kontaktyta.
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