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Adobe Journey Optimizer 
— 歷程的協調、執行與報告  
透過跨通道的精準目標選擇與分析，簡化客戶參與。

構建多步驟客戶歷程，從而即時跨通道觸發一系列互動、 
產品建議及訊息推送。此方法確保客戶基於其行為及相關 
業務訊號在最佳時間點參與。

行銷人員與歷程從業者需要單一應用程式來設計、啟動及最佳化一對一個人化歷程和基於 
客群的行銷活動。高效的歷程協調需要打破通道、團隊及行銷科技工具之間的系統孤島。 
Adobe Journey Optimizer 可徹底消弭跨系統隔閡，提供單一應用程式來設計、 
協調及執行一對一歷程和基於客群的行銷活動。 

Journey Optimizer 為行銷人員和歷程從業者提供簡便的拖放式歷程協調介面。他們可 
以建立目標客群，並透過適當的通道傳遞高度相關的訊息及產品建議。此外，這些從業者 
還可以監控及度量通道、行銷活動和歷程表現，從而在整個客戶生命週期提供更大的價值。 

Journey Optimizer 具有下列歷程協調功能： 

歷程設計器：拖放式畫布，用於藉可由客戶行為、情境數據及業務事件啟用的 
個人化訊息建立多步驟客戶歷程與基於客群的行銷活動。

強大的報告：即開即用的度量與報告工具，可輕鬆將各通道、客戶歷程及行 
銷活動的績效進行可視化呈現並加以監控。

功能亮點
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輕鬆地跨通道構建並執行客戶歷程
現今的客戶期望能獲得一致且個人化的端到端歷程體驗，在歷程的每一步都提供最契合的體驗、
行動指引或是產品建議。當客戶與品牌進行互動時，無論是透過網站、行動應用程式與通知推送，
還是電子郵件、簡訊/多媒體簡訊、實體店內體驗等多元通道，這些體驗都必須能夠在不同相關且
受客戶青睞的通道間無縫銜接、順暢流轉。 

Journey Optimizer  
歷程設計器為行銷人員 
及歷程從業者提供協調 
跨通道多步驟一對一個 
人化歷程所需一切功能。 

行銷人員及歷程從業者確定啟動歷程的觸發條件，然後定義接觸點動作，諸如開啟電子郵件、 
進行購買或使用情境數據，以引導客戶沿其路徑逐步深入。

Journey Optimizer 歷程設計器為行銷人員及歷程從業者提供協 
調跨通道多步驟一對一個人化歷程所需的一切功能。這其中包含 
一個直觀的拖放式畫布，行銷人員可藉此編排歷程的每一個步驟、
界定目標客群，並依據目標客群成員的行為、情境數據以及業 
務事件，針對不同通道設計他們將會看到的訊息、產品建議及內容。

我們首先會定義觸發客戶歷程的行動或事件，接著設定觸點，
在這些觸點上，客戶的行為、事件或情境數據將無縫地引導他
們走向下一步最適宜的行動

針對定期推送的行銷活動，例如每月電子報，行銷人員能夠傳 
送基於交易行為的個人化歷程訊息，或是設定自動化歷程， 
以特定節奏吸引符合資格的客群參與 - 例如，提前一週向牙
科診所的客戶推送通知，提醒他們即將到來的預約診療時間。 
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傳送即時觸發的一對一訊息
在歷程設計器內，行銷人員可在事件發生時，透過任何可用的通道即時觸發傳送一對 
一的個人化訊息。例如，當客戶訂閱串流媒體服務時，系統可立即觸發傳送一組歡迎電 
子郵件，鼓勵客戶首次登入應用程式，並設定其觀看偏好。類似地，當本地職業運動隊贏 
得比賽時，系統可觸發推送通知，邀約現場球迷到場上或球場邊與球隊成員進行簽名會互動。

諸如完成購買、開啟電子郵件以及登入應用程式等行為，均可用於推動新客戶在歷程中向前進展。
藉助內建的即時動態監聽功能，若客戶在指定時間段內未採取任何行動，系統亦可觸發傳送訊息，
例如向已將商品加入購物車卻未結帳的客戶傳送提醒電子郵件。這些品牌與客戶的互動之所以極
具關聯性且引人入勝，是因為它們都是依據每位客戶獨特的情境背景所觸發的。

即時觸發的一對一訊息可讓品牌在關鍵時刻吸引客戶參與，進而提升客戶忠誠度。

使用案例教戰手冊入門
要快速啟用常見歷程， 
請探究 Journey Optimizer
使用案例教戰手冊。這些教戰 
手冊提供全面的概覽，內容涵蓋 
每種情境下的意圖、目標、目標客 
群畫像，以及所需的資源。預先定 
義的工作流程可讓行銷人員快速 
啟動並執行新的使用案例。 
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構建靈活的歷程路徑
利用歷程設計器，行銷人員及歷程從業者可打造靈活且可客製化的歷程路徑，明確設定條 
件以細分客群，並引導他們進入不同的歷程分支流程。此外，他們還可為歷程新增基於時 
間的步驟，例如在零售客戶將商品加入購物車後 24 小時，若仍未完成購買，便向其推送 
一則訊息。為實現更強大的時間型訊息推送，行銷人員可利用 AI 驅動的傳送時間最佳化功能， 
針對每位客戶確定最適宜的訊息傳送時機。

行銷人員及歷程從業者可設定等待時間，例如兩週後再觸發後續動作，如傳送跟進電子郵件。

為避免客戶因訊息過載而感到疲乏，進而提升行銷活動或客戶歷程的成效，行銷人員可運用歷程
設計器，設定訊息或體驗的傳送次數上限。此外，行銷人員及歷程從業者亦可按百分比拆分客群，
以便在不同客群間進行實驗，觀察哪種體驗最能引起客戶共鳴、獲得最佳反響。 

使用原生通道或第三方系
統傳送訊息
歷程設計器內建支援外送訊息的各項操作， 
可涵蓋電子郵件、推送通知以及簡訊/多媒體簡訊
等通道，同時相容內收訊息的通道，包括行動應
用程式、網站，以及直接在 Journey Optimizer  
內基於程式碼開發的體驗。

鑒於部分品牌會藉助第三方系統傳送訊息 -  
無論是透過電子郵件、文字訊息或其他通
道，Journey Optimizer 特別提供自訂動作， 
可讓行銷人員直接從歷程設計器介面將這 
些第三方系統無縫整合至客戶歷程中。 

Journey Optimizer 內建的動作支持品牌選擇使用第三方系統傳送訊息。
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發佈前測試歷程
當行銷人員及歷程從業者完成客戶歷程的構建後，可在正式發佈前進行測試。
Journey Optimizer 提供「測試模式」，可讓使用者觀察測試客戶檔案在歷程中的流轉情況， 
於正式啟用前發現潛在的錯誤。透過快速執行測試，行銷人員可確認歷程運作正常， 
進而安心地將其發佈，確保客戶體驗無虞。

測試模式可讓行銷人員在正式發佈前快速驗證歷程是否符合預期。 

在一個位置度量及監控歷程與行銷活動表現
行銷人員及歷程從業者需要依靠報告與數據視覺化工具，深入分析行銷活動及客戶體驗 
的成效，以解答關鍵問題，諸如歷程設計是否合理、行銷活動成效如何、各通道表現是否達標等。

Journey Optimizer  
的報告功能提供重 
要的視覺化圖表， 
協助行銷人員及歷 
程從業者跨通道追 
蹤和最佳化歷程與 
行銷活動的表現。
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Journey Optimizer 內建強大的報告工具，可跨通道、歷程及行銷活動進行績效度量。即時歷 
程報告功能可讓行銷人員及從業者以視覺化方式監控客戶在歷程中的流轉及跨通道參與情況。 
這些重要的分析幫助從業者最佳化歷程設計、降低客戶流失率，並提升客戶參與度。 

追蹤對品牌而言最為關鍵的指標之績效。例如，品牌可藉由進入或退出歷程的客戶人數、 
傳送的電子郵件或簡訊數量、電子郵件內容點進率、登陸頁面瀏覽量、推送通知參與度等指 
標度量行銷表現。諸如此類的分析可幫助行銷人員及歷程從業者評估歷程設計、行銷活動以 
及其中包含的訊息與內容是否有效助力品牌達成業務目標。 

使用 Adobe Customer Journey Analytics  
深入分析歷程和行銷活動
由於 Journey Optimizer 原生建置於 Adobe Experience Platform 之上，歷程與行銷活動分 
析師可透過其與 Adobe Customer Journey Analytics 的深度整合，進一步深入數據分析與探索。

僅需在 Journey Optimizer 的報告介面按一下，使用 Adobe Customer Journey Analytics  
的品牌即可深入整個客戶歷程，分析線上及線下互動。

這款強大的分析應用程式專精於將來自多元通道的線下數據、線上數據及互動數據進行整合 
串聯，並提供深度的數據分析與查詢功能。Journey Optimizer 與 Customer Journey Analytics  
實現無縫協作，使用者僅需按一下，即可在 Journey Optimizer 的報告介面中直接開啟 
Customer Journey Analytics，快速切入深度分析模式。
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關於 Adobe Journey 
Optimizer
Adobe Journey Optimizer 可讓品牌為數百萬客戶建立、協調及交付全通道行銷
活動與一對一互動。 Journey Optimizer 為雲端原生並建立於業界領先的 Adobe 
Experience Platform 上，利用即時分析、統一檔案和智慧決策來最佳化整個客戶
歷程。其結果是創造出有意義的品牌體驗，從而提升客戶的忠誠度及終身價值。

進一步瞭解如何使用 Adobe Journey Optimizer  
中的歷程協調。
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