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Adobe Journey Optimizer 
— 在每個決策點 
進行智慧決策
在每位客戶使用您品牌的整個歷程中，為他們提供
接下來最需要的內容、優惠或體驗。

品牌面臨著向每位客戶提供相關且個人化的體驗，並在管理大
量內容的同時確保各通道之間一致性的挑戰。 

為客戶提供個人化的內容和優惠變得越來越複雜。品牌面臨著向每位客戶提供相關且個人化
的體驗，並在管理大量內容的同時確保各通道之間一致性的挑戰。生成式 AI 引入了建立內容變
化版本的新方法，加速了內容生產速度，並為內容供應鏈引入了複雜的工作流程。品牌需要一
種方法來集中管理、個人化和最佳化跨通道和客戶歷程的內容與優惠，並始終如一地利用加速
的內容生產速度和 AI，以大規模地提供高度個人化的體驗。

Adobe Journey Optimizer 的決策功能結合下列要素，可讓品牌在客戶歷程中的每一個接觸點
提供下一個最佳內容或優惠： 

功能亮點

即時客戶檔案：一個全面且不斷更新的客戶視圖，能夠整合企業內多個來源的數據，
並作為提供客戶最佳體驗決策的基礎。

中央決策管理：一個用於建立與管理內容及優惠活動的集中位置，配備了一套標
準化的決策架構，無論涉及哪個通道、面向哪類客群或處於哪個歷程階段，都能
應對自如。

智慧決策：開放且可延伸的決策引擎，套用業務規則、AI 及機器學習技術，並進行實
驗以確定資格和排名，從而為任何個別客戶確定下一個最優的內容或優惠方案。
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跨通道連接客戶身份。
大規模提供個人化體驗，首先要從數據戰略著手。舊有的數據治理方法和各自為政的數據庫會
導致組織內部出現資訊孤島。行銷人員與面向客戶的團隊缺少一個關於客戶檔案和個人歷程
的中央真實數據來源，從而導致客戶身份碎片化，同時所提供的優惠也因缺乏完整背景而顯得
突兀。為此，品牌急需一套方法來統合每位客戶在不同通道的身份，並運用統一的客戶數據來
選擇並提供更加相關、更具個人化的內容與優惠。

單一真相來源
Journey Optimizer 的決策功能在確定內容或優惠資格時，會依賴 Adobe Experience 
Platform 的即時客戶檔案作為每位客戶的單一真相來源。該即時客戶檔案將所有企業數據、客
戶數據以及情境數據整合成一個全面且統一的客戶檔案，並會根據客戶的偏好、行為、特質及
情境數據進行持續的整合與更新。

即時與批次客群
即時客戶檔案會以批次和即時處理兩種方式更新客群資訊。Journey Optimizer 的決策引擎在
根據優惠規則或一系列優惠的集合來判斷客戶資格時，會考量客群成員資格。即時客戶檔案更
新可讓決策即時化、數據化，從而提高相關性和參與度。

原生平台方法
當決策引擎傳送每項內容或優惠時，即時客戶檔案會根據每位客戶的回應進行更新並記錄。這
樣原生數據治理和工作流程便可使用全企業共用的最新數據。更重要的是，這讓決策過程能夠
充分利用最新數據，在瞭解客戶已有體驗的基礎上，精準推送下一個最契合客戶需求的內容與
優惠。

通道間一致的內容與優惠體驗
雖然訊息設計工具能夠輕鬆地在原生通道中插入內容和優惠，但基於代碼的全新體驗通道或 
Edge API 允許將決策直接整合到任何入埠介面或第三方 REST API 中。行銷人員和開發人員可
為訊息新增客戶在整個客戶歷程中可即時使用的個人化內容和優惠。因為即時客戶檔案會在
任何通道傳送內容或優惠時進行更新，所以消費者在任何裝置或接觸點都能享受到一致的全
通道體驗。

全面的分析：用於查看關於收益、參與度和自訂指標的決策分析，以及觀察 AI 模型
表現的儀表板。

隱私與信任：一套工具和框架，旨在加強數據治理、隱私保護和安全措施，以符合內
部政策、法規要求以及客戶偏好。 
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什麼是 XDM？ 
Experience Data Model 
(XDM) 是由 Adobe 開發的標
準化框架，旨在統一和構建跨
應用程式和服務的客戶體驗數
據結構。它為強大的數據管理、
更快的分析結果、無縫互操作
性以及與 Platform 服務的精確
個人化提供了一種通用語言和
模式。作為 Adobe Experience 
Platform 的基礎，XDM 可讓企
業在各行各業和各個通道中提
供量身定制且及時的客戶體驗。

什麼是 XDM 架構？
在 Adobe Experience Platform 
中，Experience Data Model 
(XDM) 架構 以一致且可重用的
方式定義了數據的結構，確保數
據在各系統間保持其意義。 使
用基類和可選欄位群組來組合
模式，企業可以對其數據進行標
準化，從而實現無縫擷取、有意
義的分析及價值提升。

目錄可讓您管理決策項目和決策項目集合，以便用於跨通道個人化。

建立並管理可擴展的內容與優惠決策模型
為了簡化內容和優惠在各個通道的部署，品牌需要一個與所有行銷和面向客戶
的工具整合的中央管理系統。用於決策的中央內容目錄和集合，可讓使用者在
單一位置建立和管理優惠及其他「決策項目」。這個統一的決策項目庫可加快產
品上市時間，提高營運效率，可讓品牌提供一致的個人化客戶體驗。 

Adobe Experience Platform XDM 框架
Adobe Experience Platform 採用的統一體驗數據模型 (XDM) 架構和基於架
構的方法，能夠整合數據、智慧及客戶情境，從而進行由 AI 推動的決策，這些決
策涵蓋了客群、通道、內容及歷程等方面。此方法可讓 Journey Optimizer 為每
位客戶提供最佳化業務價值的下一個最佳體驗。品牌可以建立 XDM 類別來將
數據組織成關鍵類別，例如客戶檔案、服務互動和事件。這些結構化的類別是構
建用於 Journey Optimizer 決策模型的 Experience Platform 架構的基礎元素，
詳細說明了每個目錄中的特定屬性和關係。

內容與優惠目錄
內容和優惠目錄是管理和組織決策項目的中心容器，這些決策項目用於跨通道
的即時個人化。每個目錄連結到一個具有可修改屬性的 XDM 架構。決策功能目
前支援目錄內的字串、整數、布爾值、日期、日期時間以及決策資產等數據類型，
並會隨著時間的推移增加更多類型。

https://experienceleague.adobe.com/en/docs/experience-platform/xdm/home
https://experienceleague.adobe.com/en/docs/experience-platform/xdm/schema/composition%20if%20not%20linked.
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決策項目
決策項目是可以根據特定業務需求，使用標準和自訂屬性在中央目錄和一系列集合中組織起
來的定制化內容和優惠。在定義決策項目時，可以基於利用目錄架構中任何屬性的多個規則，
將它們動態分組到集合中。設定決策項目的優先級可讓決策引擎在多個項目符合條件時確定
其優先順序。Adobe Experience Platform 的統一標籤可對決策項目進行分類並提高它們的可
搜尋性。

頻率上限
頻率上限可套用於所有訪客，或在客群或客戶檔案層級上套用，它指定了一個優惠方案或內容
可以展示、在入埠通道上顯示或被點按的最大次數。也可以建立和套用自訂事件，例如，當一個
客戶檔案已經兌換過一次優惠券後，限制該優惠券優惠的再次展示。對於其客戶檔案不符合任
何決策項目資格的客戶，他們可以收到使用者定義的替代優惠方案和內容。為了最佳化接觸點
同時保持參與度，每個決策項目最多可以定義 10 個限制規則。 

頻率上限規則透過控制在各個接觸點上客戶接收或參與優惠方案或內容決策項目的頻率，來防止客戶感
到疲勞。 

您可以從目錄中存取決策項目的架構，並根據業務需求編輯與架構相關的屬性。 
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確保為每位客戶提供下一次最佳體驗
品牌希望根據通道的環境、客戶歷程的階段以及客戶資格，來確定向每位客戶展示的最佳內容
或優惠方案。這要求能夠建立規則來確定優惠資格和優先順序。Journey Optimizer 的決策功
能提供了一個先進且集中的決策引擎，可在最佳化商業價值的同時，套用規則、優先順序和約
束條件。

資格規則
在 Journey Optimizer 中為決策項目設定規則時，為內容或優惠方案定義資格決策規則可確保
每個決策項目都按照預期在各個接觸點和通道上向正確的個人展示。決策規則透過套用約束
條件來定義特定決策項目的客群，這些約束條件可以直接在決策項目層級套用，也可在特定的
選擇策略內套用。依預設，所有客戶檔案都有資格成為決策項目的客群。為了改進目標定位，並

資格決策規則定義哪些客戶檔案有資格接收優惠方案或內容決策項目，起初所有客戶檔案都有資格，
然後套用限制條件，直到只有適合該決策項目的客戶檔案才保留資格。 
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確保與決策策略保持一致，可以對更廣泛的細分客群套用客群定位，或者套用詳細的規則細緻
地控制哪些客戶檔案有資格獲得優惠方案或內容。 

選擇策略與決策原則
強大的選擇策略與決策原則框架可實現強大的決策項目定向。選擇策略可以重用並按特定順
序排列，是決策的基礎構建塊。它們由決策項目集合、資格約束條件及排名方法組成，用於在決
策原則中被選中時確定要展示的最佳內容或優惠方案。決策原則包含決策引擎為每個客戶檔
案選擇最佳內容和優惠方案所需的全部選擇邏輯。使用者可以按順序拖放單個決策項目，並提
供多個備選方案。

選擇策略指定決策項目、資格規則和排名方法，以確定向某個客戶檔案或客群傳達的最佳優惠方案或
內容。

公式排名
除了手動設定和使用優惠方案與內容的優先順序分數進行決策外，使用者還可以建立排名公
式，以確定應首先展示哪個優惠方案或內容。例如，一個公式可以提高所有結束日期在 24 小時
以內的優惠方案的優先順序。或者，如果客戶檔案的興趣領域是跑步，排名公式可以提高 

「跑步」類別中的優惠方案優先順序。 
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在選擇策略中套用的排名公式提供自訂決策邏輯，使用各種屬性來確定首先呈現的內容或優惠方案。

可在選擇策略中套用的 AI 模型是經過訓練的模型，它們已根據業務指標進行最佳化，可根據業務指標自
動對優惠方案進行排名。

排名公式提供具有循環、計數器和比較功能的自訂決策邏輯選項。它們可以使用客戶檔案屬
性、情境數據以及與決策項目相關的屬性。這些公式在建立後可以套用於選擇策略。在使用選
擇策略時，如有多個符合展示資格的優惠方案和內容，決策將使用選定的公式來計算應首先傳
送哪個優惠方案。

AI 排名
AI 推動的決策利用訓練過的模型自動為個人客戶檔案排定優惠方案的優先順序。AI 模型持續
運行即時評估和評分，最佳化任何自訂的商業目標指標，以提供合適的體驗。這些 AI 模型在建
立後可以套用於選擇策略。如有多個優惠方案符合資格，模型將確定在特定的選擇策略下應該
首先展示哪一個。



8

Journey Optimizer 提供兩類 AI 模型：自動最佳化模型和個人化
的最佳化模型。自動最佳化模型利用 AI 提供能夠最大化業務使用
者指定的 KPI（例如轉換率和收入）的優惠方案，並根據優惠方案
或內容的整體表現進行最佳化。而在個人化的最佳化模型中， 
業務目標由模型而非使用者定義，並利用客戶數據來訓練數據， 
從而提供個人化的優惠方案和內容，以最大化這些由模型定義的
目標。

品牌可以根據 Customer Journey Analytics 指標最佳化模型。 
例如，使用者可以基於自訂的購買指標來建立個人化的最佳化模
型，而不僅限於 Journey Optimizer 中提供的指標。開發者和機器
學習團隊可以在建立 AI 模型的過程中選擇 Customer Journey 
Analytics 數據視圖，從而確保與業務目標一致。

大規模實驗
AI 模型的創新和自訂傾向評分推動測試修改內容元素（如主旨行、正文和影像）及歷程各個方面

（包括通道組合、長度和時間順序）影響的需求。此外，將 AI 模型的表現與基於規則的排名方法
進行視覺化對比，有助於確定最佳的優惠方案和內容傳遞方式。Journey Optimizer 的決策功
能可以大規模實驗數千種體驗變化版本，確保每個人都能接收到最佳內容或優惠方案，從而提
高 ROI 並建立客戶忠誠度。它透過整合影像、通道組合、客戶偏好和激勵措施來達成這一目標。 

在決策算法中進行實驗可以揭示 AI 模型對決策的影響，並支持快速測試和驗證表現最佳的規
則、排名方法和激勵措施的組合。在基於代碼的體驗通道中設定決策原則時，可以新增實驗來
測試不同的排名公式、AI 模型和選擇策略。例如，實驗可以測試 AI 自動最佳化與排名公式之間
的對比，以揭示哪種方法能帶來最多的轉換。或者，也可透過實驗測試優惠方案中的多個影像
屬性，以了解哪個屬性能帶來最高的轉換率。提升報告儀表板可以輕鬆地可視化從 AI 和機器學
習排名模型中實現的價值。

視覺化對參與度和客戶終身價值的影響
報告儀表板和分析可將決策數據轉化為可執行的策略，從而推動業務成功。決策分析可幫助品
牌識別趨勢、做出基於數據的決策，並即時最佳化客戶體驗。透過直觀的視覺呈現和詳細的指
標，使用者可使選擇策略和決策原則與業務目標一致，從而增強優惠方案和內容的整體效果。

報告儀表板與報告視圖
直觀、現成的決策儀表板，可迅速展現行銷活動與客戶歷程表現對優惠與內容傳遞、展示與點
按參與、備用方案使用率，或是 AI 與機器學習排名模型帶來的提升等方面關鍵 KPI 的價值。 
行銷以及產品和工程團隊都能透過特定的決策報告視圖，查看行銷活動與客戶歷程中的訪客
參與度，這些視圖涵蓋了所有體驗，包括按選擇策略劃分的最高參與度、決策項目的表現、模型
轉換率等。

品牌可以根據 Customer 
Journey Analytics 指標最
佳化模型。
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報告視圖可用於深入分析決策重要方面的表現，例如選擇策略或決策項目。

自訂最佳化指標
與 Customer Journey Analytics 的報告互操作性，可以標準化兩個平台之間的報告流程，並提
高數據的一致性和可靠性。Journey Optimizer 與 Customer Journey Analytics 之間的無縫整
合，提供了更清晰的效能指標視圖，並新增了功能，例如建立簡單指標、建立和發佈客群、使用 
Insight Builder 提出臨時問題，以及排程報告自動電子郵件傳送給特定收件人。

報告儀表板可實現跨通道、行銷活動和客戶歷程的快速表現分析，並提供自訂篩選功能和報告排程能力。
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Journey Optimizer 與 Customer Journey Analytics 的原生整合，可深入瞭解行銷活動和客戶歷程， 
從而據此最佳化決策項目和決策其他方面。

確保數據使用的責任性、合規性以及增強客戶 
信任
數據治理、隱私與安全以及同意權管理，對於建立客戶信任及確保符合監管標準而言至關重
要。消費者期望他們的數據能得到妥善處理，因此強大的安全措施和透明的做法勢在必行。 

Adobe Experience Platform 可讓品牌收集、分析、最佳化數據並據此採取行動，從而極大地提
升客戶體驗。有效的數據管理和治理可確保資訊的準確性、一致性以及合乎道德的使用，而隱
私保護措施則可保護敏感的客戶數據。優先處理這些客戶參與的核心方面，不僅能降低風險，
還能增強品牌忠誠度和信心。

數據治理
Adobe Experience Platform 的數據使用標籤與執行 (DULE) 框架，允許數據分析師和治理團
隊標記數據欄位並為特定通道定義行銷行動，從而為 Journey Optimizer 提供有效的數據治理
保障。標籤和行動可以在數據使用政策中結合使用——這些規則描述了允許或限制在 Adobe 
Experience Platform 內對數據執行哪些行銷行動，以有效支援數據合規性。 

Adobe Experience Platform 支援基於執行的行銷行動和數據使用標籤來限制數據啟用的數
據治理政策。例如，治理政策可能會禁止將標記為「ePHI」的敏感健康資訊用於電子郵件個人
化。Experience Platform 還支援同意政策，以根據每位客戶的同意或偏好來篩選可以啟用到目
的地的客戶檔案。 

數據使用政策可以無縫套用於行銷活動、客戶歷程和自訂行動，確保所有通道的合規性及合乎
道德的數據使用。這種方法有助於在最佳化客戶體驗的同時，維護數據完整性和法規遵從性。 
作為 Adobe Experience Platform 應用程式的附加元件，醫療保健護盾及隱私與安全護盾旨在
提供進階的隱私、治理和安全功能。使用 Journey Optimizer 的客戶生命周期最佳化在整個客
戶歷程注重於即時、智慧的決策。透過在任何通道或行銷活動中啟用由 AI 推動的
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數據使用標籤與執行 (DULE) 框架可透過為各個通道標記欄位和建立行銷行動，來強制執行行銷通道的
數據治理。

下一個最佳行動和直觀的個人化控制功能的體驗，品牌可以最佳化業務目標，從而提高客戶終
身價值和 ROI。
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關於 Adobe Journey Optimizer
Adobe Journey Optimizer 原生建立在業界領先的 Adobe Experience Platform 
之上，可讓品牌在一個雲端原生應用程式中管理排程的全通道行銷活動以及數
百萬客戶的一對一互動，並利用智慧決策和分析來最佳化整個客戶歷程。

了解 Adobe Journey Optimizer 的智慧決策功能。
進一步瞭解
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