
रि�सर्चच पेेपर 

कस्टमर जर्नीी मैैनेेजमंेंट कीी 
दोोबााराा कल्पनाा करनाा 
कस्टमर्सस सेे उनकीी शर्तोंं पर कनेेक्ट होोनाा
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क्याा ब्रां �ंड््स आज कस्टमर-संेंट्रि��ि क एक्सपीीरि�एंंसे ज़ 
डि�लीीवर कर रहेे हंैं?
कस्टमर इंंगेेजमंेंट काा लंैंडसे्केप लगााताार इवॉॉल्व होोताा रहताा हैै जि�ससेे ब्रां �ंड््स कोो चैैलंेंजेेज़ और मौौकेे, 
दोोनोंं � मि�लते हंैं. माारे्केटर्सस कस्टमर्सस कीी ज़रूरतें सबसे असरदाार ढंंग सेे हल करने वाालेे चैैनल्स केे ज़रि�ए 
रि�यल-टााइम मंें कंं जू़्यूमर्सस सेे कनेेक्ट होोनेे कीी कोोशि�श करते हंैं. लेेकि�न माारे्केटर्सस कीी स्ट्रैै�टेजीीज़ और 
कस्टमर्सस केे एक्सपीीरि�एंंसे ज़ केे बीीच फ़र्कक  हैै. ब्रां �ंड््स केे लि�ए मीीनिं�ंगफ़ुल कनेेक्शन्स कोो बढ़ाावाा देेनेे और 
इसे दि�खाानेे केे लि�ए इस फ़ाासलेे कोो खत्म करनाा बेेहद अहम होोगाा कि� वेे बस सेेल केे समय प्रोोडक्ट याा 
सर्वि�िस डि�लीीवर करने सेे कहींं � आगेे जाानेे वाालेे पूूरेे लााइफ़सााइकल मंें कस्टमर्सस कीी ज़रूरतें समझतेे हंैं 
और इनं्हें पूूराा कर सकतेे हंैं.

कस्टमर काा ध्याान अपनीी तरफ़ खींं �चनेे केे लि�ए ढेेर साारेे कॉॉम्पटि�टर्सस कीी होोड़ केे बीीच, यह ज़रूरीी हैै कि� कस्टमर्सस जब आपकेे 
ब्रां �ंड सेे सीीधेे इंंटरैक्ट नहींं � भीी होो रहेे हंैं, वेे तब भीी ब्रां �ंड सेे कनेेके्टेड महसूस करंें. Adobe मंें, हमााराा फ़ोोकस और डेेडि�केशन, 
दोोनोंं� इस पर हंैं कि� माारे्केटर्सस और उनकेे ब्रां �ंड््स कोो कस्टमर्सस कोो लॉॉयल सुुपरफै़ैन्स मंें बदलने वाालेे मीीनिं�ंगफु़ुल और कनेेके्टेड 
एक्सपीीरि�एंंसे ज़ बनाानेे केे लि�ए उनं्हें ज़रूरीी माारे्केटिं��ंग टेेक्नोोलॉॉजीी सॉॉलू्यूशन्स दि�ए जााएँँ. 

लेेकि�न हम हैैराान थेे: माारे्केटर्सस और कंं जू़्यूमर्सस अपनेे बीीच होोनेे वाालेे एक्सपीीरि�एंंस  केे बाारेे मंें कैैसाा महसूस करतेे हंैं? हम 
दोोनोंं� गु्रुप्स सेे यह जााननाा चााहते थेे कि� वेे अपनेे द्वााराा बनााए जाा रहेे याा अपनीी भाागीीदाारीी वाालेे कस्टमर एक्सपीीरि�एंंस  केे  
बाारेे मंें क्याा सोोचतेे हंैं. हमनेे हमाारीी रि�सर्चच कोो गााइड करनेे केे लि�ए कुुछ सवाालोंं� पर वि�चाार कि�याा:

क्याा माारे्केटर्सस यह माानते हंैं कि� 
वेे कस्टमर-संेंट्रि��ि क इंंगेेजमंेंट 
डि�लीीवर कर रहेे हंैं? 

क्याा कस्टमर्सस माारे्केटर्सस सेे 
सहमत हंैं याा वेे चीीज़ोंं � कोो 
अलग तरह सेे देेखते हंैं?

क्याा माारे्केटर्सस कस्टमर-संेंट्रि��ि क 
जर्नीीज़ कोो इनेबल करने केे 
लि�ए कोोई भीी बदलााव कर 
सकतेे हंैं?

इन सवाालोंं� केे जवााब देेनेे केे लि�ए, हमनेे दोो सर्वेज़ केे ज़रि�ए क्वां �ंटि�टेेटि�व इनसााइट्स डि�लीीवर करनेे केे लि�ए Concentrix सेे 
पाार्टटनरशि�प कीी. सबसे पहले, ब्रां �ंड््स केे सााथ उनकेे कस्टमर एक्सपीीरि�एंंस  केे बाारेे मंें उनकेे बर्ताा�वोंं� और रवैैयोंं� कोो बेेहतर ढंंग सेे 
समझनेे केे लि�ए हमनेे U.S. मंें 300 सेे ज़्याादाा दैैनि�क मोोबााइल फ़ोोन यूूज़र्सस काा सर्वे कि�याा. इसके बााद हमनेे कस्टमर जर्नीी केे बाारेे मंें 
U.S. मंें B2C एंंट रप्रााइज़ कंं पनि�योंं� केे 200 माारे्केटर्सस काा सर्वे कि�याा जि�ससे उनकेे रवैैयोंं�, चैैलंेंजेेज़ और मौौकोंं� कोो समझाा जाा सके. 

इस पेेपर मंें, हम अपनीी रि�सर्चच केे रि�ज़ल््ट्स कोो साामनेे रखते हंैं और ज़्याादाा कस्टमर-संेंट्रि��ि क एक्सपीीरि�एंंसे ज़ देेनाा चााहने वाालेे 
ब्रां �ंड््स केे लि�ए सुुझााव देेतेे हंैं. सबसे पहले, आइए हमाारीी फ़ााइंंडिं�ं ग्स कोो रि�वू्यू करंें.
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माारे्केटर्सस कॉॉन्फ़ि��डेंट महसूस कर रहेे हंैं...
हााई लेेवल मंें, हमनेे जाानाा कि� माारे्केटर्सस अपनेे कस्टमर्सस सेे इंंगेज होोनेे और उनकीी ज़रूरतंें पूूरीी करनेे कीी अपनीी क्षमताा केे बाारेे  
मंें अच्छाा महसूस कर रहेे हंैं. वेे खुुद कोो और अपनीी कंं पनि�योंं� कोो कस्टमर इंंगेजमंेंट केे लि�ए हााई माार्क्सस देेतेे हंैं.

91% माारे्केटर्सस माानते हैं कि� उनकीी कंंपनी ी कस्टमर्सस ज़रूरतोंं � कोो प्रााइऑरि�टीी देेतीी हैै और कस्टमर इंंटरैैक्शन्स और 
माारे्केटिं��ंग इंंगेेजमंेंट््स कोो कॉॉर्डि�िनेट करतीी हैै.

उन्होंं�ने� हमें बताायाा कि� वेे अपनेे कस्टमर्सस और उनसेे इंंगेज होोनेे केे तरीीकेे कोो समझतेे हंैं, सबसे अहम पलोंं� केे दौौराान कस्टमर्सस सेे 
कमू्यूनि�केट कर सकतेे हंैं और अपनेे कस्टमर्सस केे लि�ए अपनेे कमू्यूनि�केशन्स कोो ज़्याादाा सेे ज़्याादाा पर्ससनलााइज़ कर रहेे हंैं.

…लेेकि�न क्याा यह कॉॉन्फ़ि��डेंस सहीी कस्टमर सि�ग्नल्स 
पर आधाारि�त हैै?
माारे्केटर्सस नेे हमें यह भीी बताायाा कि� वेे अपनेे कस्टमर्सस कोो समझतेे हंैं और उनसेे इंंगेज होोनेे मंें स्ट्रैै�टे जि�क हंैं. 88% नेे कहाा कि� उनकेे 
पाास सााफ़ समझ हैै, 76% नेे जवााब दि�याा कि� वेे कस्टमर्सस सेे इंंगेज होोनेे केे तरीीकेे मंें स्ट्रैै�टे जि�क हंैं, 81% नेे कहाा कि� वेे कस्टमर्सस कोो 
समय पर अपडेेट््स भेेजतेे हंैं और 78% अपनेे पसंंदीीदाा चैैनल्स पर कस्टमर्सस सेे कमू्यूनि�केट करतेे हंैं.

88% माारे्केटर्सस कोो इसकीी सााफ़ समझ हैै कि� उनके कस्टमर कौौन हंैं

सभीी चैैनल्स और टचप्वााइंंट्स  
(जैैसेे वेेब, ईमेेल, मोोबााइल, इन पर्ससन) 
मंें कंंसि�स्टें ट मेेसेेजिं�ंग, ब्रां �ंडिं�ंग  
और सर्वि�िस क्वाालि�टीी देेताा हैै

ऐसेे एक्सपीीरि�एंंसे ज़ और कमू्यूनि�केशंंस 
डि�लीीवर करताा हैै जोो इंंडि�वि�ज़ु अल कस्टमर 
कीी पे्रेफ़रंेंसेेज़, बर्ताा�वोंं� याा ज़रूरतोंं� केे लि�ए 
खाास तौौर पर बनााए गए हंैं.

रुकाावटोंं� याा इनकंंसि�स्टें सीीज़ एक्सपीीरि�एंंस  कि�ए 
बि�नाा कस्टमर्सस कोो चैैनल्स और डि�वााइसेज़ केे 
बीीच सीीमलेेस रूप सेे ट्रांं� �ज़ि�शन करनेे केे  
कााबि�ल बनााताा हैै
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69%

74%

माारे्केटर्सस केे बड़े बहुमत (91%) नेे यह भीी कहाा कि� उनं्हें लगाा कि� उनकीी कंं पनीी सभीी चैैनल्स और टचप्वााइंंट्स (उदााहरण केे लि�ए 
वेेब, ईमेेल, मोोबााइल, इन-पर्ससन) पर कंंसि�स्टें ट मेेसेेजिं�ंग, ब्रां �ंडिं�ंग और सर्वि�िस क्वाालि�टीी देेतीी हैै. 

इस बीीच, 79% माारे्केटर्सस कोो लगाा कि� उन्होंं�ने� इंंडि�वि�ज़ु अल कस्टमर कीी पे्रेफ़रेेने्सेज़, बर्ताा�वोंं� याा ज़रूरतोंं� केे अनुुसाार टेेलर कि�ए 
गए पर्ससनलााइज़्ड एक्सपीीरि�एंंसे ज़ और कमू्यूनि�केशन्स डि�लीीवर कि�ए हंैं और 72% नेे कहाा कि� वेे कस्टमर्सस कोो कोोई रुकाावट याा 
इनकंंसि�स्टें सीी महसूस कि�ए बि�नाा चैैनल्स और डि�वााइसेज़ केे बीीच सीीमलेेस रूप सेे ट्रांं� �ज़ि�शन करनेे केे कााबि�ल बनाातेे हंैं.

इस तरह, हमाारेे द्वााराा पूूछेे गए पहले सवााल — अपनेे कस्टमर्सस सेे कनेेक्ट होोनेे कीी अपनीी कााबि�लि�यत केे बाारेे मंें माारे्केटर्सस जोो कुुछ 
भीी कर रहेे हंैं, उस बाारेे मंें उनं्हें कैैसाा लगताा हैै?, काा जवााब कुुछ इस तरह हैै. - कुुल मि�लााकर जवााब यह हैै कि� उनं्हें लगताा हैै कि� 
वेे बहुत अच्छाा कर रहेे हंैं. आइए अब हम अपनेे कंं जू़्यूमर्सस कीी तरफ मुुडं़ें और जाानंें कि� क्याा वेे इससे सहमत हंैं याा चीीज़ोंं� कोो अलग 
तरह सेे देेखते हंैं.

कंं जू़्यूमर्सस बोोझ सेे दबे हुए हंैं और गैैर-रेेलि�वेंट 
मेेसेेजेेस केे समुुद्र मंें तैैर रहेे हंैं
छोोटाा जवााब यह हैै कि� कंं जू़्यूमर्सस चीीज़ोंं� कोो अलग तरह सेे देेखते हंैं. हमाारेे दोो सर्वेज़ मंें, हमनेे पाायाा कि� माारे्केटर्सस और कंं जू़्यूमर्सस 
द्वााराा ब्रां �ंड कमू्यूनि�केशन्स कोो समझनेे केे तरीीकेे मंें अलााइनमंेंट नहींं � हैै. माारे्केटर्सस द्वााराा शेेयर कि�ए गए कमोोबेेश पॉॉज़ि�टि�व सोोच केे 
उलट, कंं जू़्यूमर्सस काा ब्रां �ंड््स सेे उनं्हें मि�लने वाालेे कमू्यूनि�केशन्स केे बाारेे मंें उले्लेखनीीय रूप सेे कम रूमाानीी नज़रि�याा थाा. ज़्याादाातर 
माारे्केटर्सस (74%) नेे कहाा कि� उनं्हें लगताा हैै कि� वेे कस्टमर्सस कोो सहीी संंख्याा मंें कमू्यूनि�केशन्स भेेजतेे हंैं. इस बीीच, दोो-ति�हााई सेे 
ज़्याादाा कंं जू़्यूमर्सस (69%) कोो लगताा हैै कि� उनं्हें ब्रां �ंड््स सेे बहुत ज़्याादाा मेेसेेजेेस और नोोटि�फ़ि�केशन्स मि�लते हंैं.

कंं जू़्यूमर्सस कोो लगताा हैै कि� उनं्हें ब्रां �ंड््स सेे बहुत ज़्याादाा मेेसेेजेेस 
और नोोटि�फ़ि�केशन्स मि�लते हंैं

माारे्केटर्सस नेे कहाा कि� उनं्हें लगताा हैै कि� वेे कस्टमर्सस कोो सहीी 
संंख्याा मंें कमू्यूनि�केशंंस भेेजतेे हंैं
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कंं जू़्यूमर्सस नेे अलग-अलग चैैनल्स पर ब्रां �ंड््स सेे आम हफे़्ते मंें 139 मेेसेेजेेस मि�लने केे बाारेे मंें रि�पोोर्टट कि�याा हैै. हर हफे़्ते औसतन 69 
मेेसेेजेेस केे सााथ ईमेेल अब तक कमू्यूनि�केशन्स काा सबसे प्रचलि�त रूप थाा, इसके बााद टेेक्स्ट मेेसेेजेेस (हर हफे़्ते 26), मोोबााइल पुुश 
नोोटि�फि�केशन्स (हर हफे़्ते 14), मोोबााइल इन-ऐप मेेसेेजेेज़ (हर हफे़्ते 13), फ़ोोन कॉॉल्स (हर हफे़्ते 10) और प्रिं�ंट मेेल (हर हफे़्ते 8) थेे.

कंं जू़्यूमर्सस यह सब बंंद कर रहेे हंैं और इनकीी अनदेखीी 
कर रहेे हंैं
खुुद कोो मि�लने वाालेे मेेसेेजेेस कीी बााढ़ सेे नि�पटने केे लि�ए, कंं जू़्यूमर्सस ईमेेल लि�स््ट्स सेे अनसबस्क्रााइब कर रहेे हंैं, नोोटि�फ़ि�केशन्स बंंद 
कर रहेे हंैं, मोोबााइल ऐप्स डि�लीीट कर रहेे हंैं याा बस इन पर ध्याान नहींं � देे रहेे हंैं. 

कंं जू़्यूमर्सस ब्रां �ंड््स सेे उनं्हें मि�ले सभीी मेेसेेजेेस मंें सेे 48% कोो बि�नाा पढे़े डि�लीीट कर देेतेे हंैं याा इनकीी अनदेेखीी कर देेतेे हंैं. इसके अलाावाा, 
कॉॉनं्टेंट केे अपनेे लि�ए रेेलि�वंेंट न होोनेे पर 86% कंं जू़्यूमर्सस नोोटि�फ़ि�केशन्स कोो अनसबस्क्रााइब कर देेतेे हंैं याा इनं्हें बंंद कर देेतेे हंैं और 
85% इससे सहमत हंैं कि� उनकेे द्वााराा वर्ततमाान मंें इसे्तेमााल न कि�ए जाानेे वाालेे ऐप्स कोो डि�लीीट करनाा अहम हैै.

कंं जू़्यूमर्सस कोो ब्रां �ंड््स सेे मि�लने वाालेे 
मेेसेेजेेस कोो बि�नाा पढ़े डि�लीीट कर 
दि�याा जााताा हैै याा अनदेखाा कर 

दि�याा जााताा हैै

कॉॉनं्टेंट केे अपने लि�ए रेेलि�वेंट 
न होोनेे पर नोोटि�फ़ि�केशन्स सेे 
अनसबस्क्रााइब कर देेतेे हंैं याा 

इनं्हें बंंद कर देेतेे हंैं

इससे सहमत हंैं कि� उनके द्वााराा 
वर्ततमाान मंें इसे्तेमााल न कि�ए जाानेे 

वाालेे ऐप्स कोो डि�लीीट करनाा अहम हैै

48%

86%

85%

48%

86%

85%

48%

86%

85%

पूूराा दि�न मुुझेे उन बि�ज़नेेसेेज़ केे ऐड््स कोो डि�लीीट करनाा पड़ताा हंैं जि�नकेे लि�ए मैंनंे�े सााइन 
अप नहींं � कि�याा, जि�नसेे मैंनंे�े कभीी खरीीदाारीी नहींं � कीी. यह बहुत परेशाानीी भराा हैै.”

कंं ज्यूूमर, Gen X, महि�लाा

कस्टमर्सस कोो चैैनल केे अनुुसाार हर हफे़्ते मि�लने वाालेे 
औसत मेेसेेजेेज़

ईमेेल्स

टेेक्स्ट मेेसेेजेेज़

मोोबााइल पुुश नोोटि�फ़ि�केशन्स

मोोबााइल-ऐप मेेसेेजिं�ंग

फ़ोोन कॉॉल्स

प्रिं�ंट मेेल

69

26

14

13

10

8

139
प्रति� सप्तााह 
मेेसेेजेेज़
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कंं जू़्यूमर बेेहद ज़्याादाा मेेसेेजेेस क्वां �ंटि�टीी, रेेलि�वंेंस न होोनेे और दोोहरााव सेे अनमनेे होो जाातेे हंैं. अब तक, बहुत ज़्याादाा मेेसेेजेेस मि�लनाा 
अनसबस्क्रााइब करनेे याा नोोटि�फ़ि�केशन्स बंंद करनेे काा सबसे बड़ाा काारण थाा (80%). यह इसके बााद दोो सबसे प्रचलि�त काारणोंं�, 
मेेसेेजेेस काा रेेलि�वंेंट न होोनाा (62%) और मेेसेेजेेस मंें दोोहरााव होोनाा (61%) सेे करीीब 20 प्रति�शत प्वााइंंट्स आगेे थाा और उसके बााद 
केे काारण — ऐसेे मेेसेेजेेस जि�नकेे लि�ए कंं जू़्यूमर्सस केे अनुुसाार, उन्होंं�ने� कभीी सााइन अप नहींं � कि�याा (48%), सेे 30 प्रति�शत पॉॉइंंट्स 
सेे ज़्याादाा आगेे थाा. 

डि�स्कनेक्ट: इंंटर्ननल चैैलंेंजेेज़ कई ब्रां �ंड््स कोो 
कस्टमर्सस कीी उम्मीीदंें पूूरीी करने सेे रोोकतेे हंैं

हम अंंदरूनीी रूप सेे अलग-
थलग हंैं और यह दि�खताा हैै.”

C-Suite याा टॉॉप एग्ज़ि��क्यूूटि�व, माारे्केटिं��ंग, 
हेेल्थकेेयर और लााइफ़ सााइंंसेेज़ 

“हमाारीी ऐसीी टेेक्नोोलॉॉजीी सीीमााएंं  
हंैं [जि�नसेे] पर्ससनलााइज़्ड 
ऑफ़र्सस नहींं � होो पाातेे हंैं.”

डाायरेक्टर याा सीीनि�यर डाायरेक्टर, माारे्केटिं��ंग, 
रि�टेल और कंं ज़्यूूमर गुुड््स

“इस सेेक्टर मेंं स्कि�ल्स 
कीी कमीी सेे बााजाार 
कॉॉम्पटि�टि�वनेेस बरकराार 
रखनेे कीी हमाारीी केेपेेसि�टीी मेंं 
रुकाावट आ सकतीी हैै.”

वााइस प्रेेसि�डेंट, माारे्केटिं��ंग, रि�टेल और  
कंं ज़्यूूमर गुुड््स

जबकि� कंं जू़्यूमर्सस नेे कहाा कि� एक्सपीीरि�एंंसे ज़ कीी उनकीी उम्मीीदंें ब्रां �ंड््स केे उनसेे इंंगेज होोनेे केे तरीीकेे सेे अलााइन नहींं � होोतीी हंैं, 
वहींं � कई माारे्केटर्सस नेे कहाा कि� उनकीी कंं पनि�याँँ� ऐसेे इंंटर्ननल चैैलंेंजेेज़ सेे जूूझ रहीी हंैं जि�नसेे शोोर-शरााबेे सेे ऊपर उठनेे और अपनेे 
कस्टमर्सस सेे मीीनिं�ंगफु़ुल लेेवल पर कनेेक्ट होोनेे कीी उनकीी कााबि�लि�यत मंें रुकाावट आ सकतीी हैै. 

82% माारे्केटर्सस नेे बताायाा कि� रि�सोोरे्सेज़ याा बजट कीी कमीी, ऑर्गगनााइज़ेशन मंें अलग-थलग हि�से्से होोनेे, टेेक्नोोलॉॉजीी कीी सीीमााएंं , 
डेेटाा फे़्रेगमंेंटे�ेशन याा डेेटाा क्वाालि�टीी और एंं प्लाायीी स्कि�ल्स मंें खाामि�याँँ� सहि�त उनं्हें कम सेे कम एक ऐसीी इंंटर्ननल दि�क्कत सेे जूूझनाा 
पड़ाा जि�ससे उनकीी कंं पनीी कीी कस्टमर्सस कोो अपनीी तरफ खींं �चनेे कीी कााबि�लि�यत पर नेेगेेटि�व असर पड़ाा. कुुछ माारे्केटर्सस नेे 
पर्ससनलााइज़ेशन न होोनेे, कोोहेेसि�व स्ट्रैै�टे जीी न होोनेे और रेेलि�वंेंट कॉॉनं्टेंट न होोनेे कीी दि�क्कतोंं� काा भीी हवाालाा दि�याा.

अनसबस्क्रााइब करनेे याा नोोटि�फ़ि�केशन्स बंंद करनेे केे काारण

मुुझेे बहुत अधि�क मेेसेेजेेज़ मि�ले

मेेसेेजेेज़ रेेलि�वंेंट नहींं � थेे

मेेसेेजेेज़ दोोहरााए जाानेे वाालेे लगतेे थेे

मंैंने� मेेसेेजेेस पाानेे केे लि�ए कभीी सााइन अप नहींं � कि�याा

मंैंने� सि�र्फ़़  एक बाार केे फ़ाायदेे केे लि�ए सब्सक्रााइब कि�याा (जैैसेे अपनीी 
खरीीद पर छूूट पाानेे केे लि�ए)

मेेसेेजेेस बहुत प्रमोोशनल थेे

80%

62%

61%

48%

36%

32%

29%

21%

13%

मुुझेे प्रााइवेेसीी केे बाारेे मंें फ़ि�क्र थाा

मेेसेेजेेज़ मेेरेे लि�ए पर्ससनलााइज़्ड नहींं � कि�ए गए थेे

मेेसेेजेेज़ मंें फ़ॉॉरै्मैटिं��ंग याा तकनीीकीी इशूज़ थेे



कस्टमर इंंगेेजमंेंट केे प्रति� अपनीी अप्रोोच कोो 
कस्टमर-संेंट्रि��ि क अप्रोोच मंें ट्रांं� �सफ़ॉॉर्मम करंें
संंक्षेप मंें, माारे्केटर्सस कस्टमर्सस सेे कनेेक्ट होोनेे कीी अपनीी कााबि�लि�यत केे बाारेे मंें नि�श्चिं�ंत महसूस कर रहेे हंैं लेेकि�न होो सकताा हैै कि� 
वेे बहुत ज़्याादाा नि�श्चिं�ंत हंैं. इसके उलट, कंं जू़्यूमर्सस हर दि�न मि�लने वाालेे मेेसेेजेेस कीी बााढ़ सेे बोोझ तले दबे हुए महसूस कर रहेे हंैं. 
ब्रां �ंड््स कोो शाायद लगताा हैै कि� वेे अपनेे कस्टमर्सस कोो सहीी संंख्याा मंें मेेसेेजेेस भेेज रहेे हंैं, लेेकि�न वेे मेेसेेजेेस कस्टमर्सस कोो दूूसरे 
ब्रां �ंड््स सेे मि�लने वाालेे सभीी मेेसेेजेेस केे मि�क्स मंें शाायद खोो जााएँँ. 

ऐसेे मंें ब्रां �ंड््स कैैसेे शोोर-शरााबेे सेे ऊपर उठ सकतेे हंैं और हर नए वि�ज़ि�टर याा लॉॉयल ब्रां �ंड हि�माायतीी केे लि�ए कैैसेे जबरदस्त 
कस्टमर एक्सपीीरि�एंंसे ज़ बनाा सकतेे हंैं? आज केे कॉॉम्पटि�टि�व माारे्केटिं��ंग लंैंडसे्केप मंें, कस्टमर इंंगेजमंेंट कोो अगलेे लेेवल पर लेे 
जाानेे कीी ख्वााहि�श रखने वाालेे ब्रां �ंड््स कोो सहीी समय पर, सहीी मेेसेेज केे सााथ, सहीी चैैनल पर कंं जू़्यूमर्सस तक पहँुँचनेे वाालीी रि�यल-
टााइम,  पर्ससनलााइज़्ड, और कस्टमर-संेंट्रि��ि क जर्नीीज़,  इनेबल करने पर, फ़ोोकस करनाा चााहि�ए. आइए हम देेखंें कि� माारे्केटर्सस 
और कंं जू़्यूमर्सस काा क्याा कहनाा थाा।

1. पर्ससनलााइज़ेशन केे प्रति� अपनीी अप्रोोच कीी फि�र सेे कल्पनाा करंें

कंं जू़्यूमर्सस नेे हमें बताायाा कि� उनकेे पसंंदीीदाा ब्रां �ंड््स उनं्हें सहीी समय पर पर्ससनलााइज़्ड कॉॉनं्टेंट सेे इंंगेज करतेे हंैं. पर्ससनलााइज़ेशन 
हाालाँँ�कि� वर्षोंं सेे माारे्केटर्सस केे रडाार पर रहाा हैै, फि�र भीी हमनेे जि�न कंं जू़्यूमर्सस सेे बाात कीी, उन्होंं�ने� पर्ससनलााइज़्ड ऑफ़र्सस, 
पर्ससनलााइज़्ड समय और चैैनल केे मुुतााबि�क पर्ससनलााइज़ेशन समेेत पर्ससनलााइज़ेशन केे अंंदर मौौकेे केे संंभाावि�त के्षेत्रोंं � कीी 
तरफ़ इशााराा कि�याा. 

ज़्याादाातर कंं जू़्यूमर्सस नेे कहाा कि� उनकाा पसंंदीीदाा ब्रां �ंड उनकेे पसंंदीीदाा कमू्यूनि�केशन चैैनल्स काा इसे्तेमााल करकेे उनसेे कमू्यूनि�केट 
करताा हैै (75%), उनं्हें समय पर अपडेेट््स भेेजताा हैै (74%), उनकीी पे्रेफ़रंेंसेेज़ कोो जाानताा हैै (66%) और उनं्हें पर्ससनलााइज़्ड 
ऑफ़र्सस याा एक्सपीीरि�एंंसे ज़ देेताा हैै (65%).

% कंं पनि�याँँ� जि�नकेे लि�ए इस दि�क्कत सेे कस्टमर इंंगेजमंेंट पर असर पड़ताा हैै

रि�सोोर्सस याा बजट संंबंंधीी मुुश्कि�लंें

कोोलैैबोोरेेशन पर असर डाालने वाालेे ऑर्गगनााइज़ेशनल सााइलोोज़

टेेक्नोोलॉॉजीी कीी सीीमााएँँ

डेेटाा फे़्रेगमंेंटे�ेशन याा डेेटाा क्वाालि�टीी संंबंंधीी दि�क्कतंें

एंं प्लाायीी स्कि�ल गैैप्स

पर्ससनलााइज़ेशन कीी कमीी

35%

30%

27%

27%

26%

25%

24%

21%

कोोहेेसि�व स्ट्रैै�टे जीी कीी कमीी

डेेटाा प्रााइवेेसीी और कंं प्लाायंंस संंबंंधीी चिं�ंतााएँँ

रेेलि�वंेंट कॉॉनं्टेंट कीी कमीी 18%

14%

13%

12%

12%

18%

कस्टमर्सस कीी सीीमि�त समझ

मौौजूूद कॉॉनं्टेंट कीी नााकााफ़ीी माात्राा

गैैर-कंंसि�स्टें ट ब्रां �ंड वॉॉयस याा लुुक और फीील

कॉॉनं्टेंट फ़ॉॉरै्मैटिं��ंग इशूज़ याा तकनीीकीी इशूज़

ऊपर वाालोंं� मंें सेे कोोई नहींं �
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पर्ससनलााइज़्ड कॉॉनं्टेंट पाानेे वाालेे कंं जू़्यूमर्सस एक्शन केे लि�ए तैैयाार हंैं
कंं जू़्यूमर्सस नेे हमें यह भीी बताायाा कि� पर्ससनलााइज़ेशन मंें इने्वेस्ट करनेे वाालेे ब्रां �ंड््स कोो कंं जू़्यूमर्सस केे पहले सेे ज़्याादाा इंंगेजमंेंट  
सेे लााभ होोताा हैै. 

51% कंं जू़्यूमर्सस कंं पनीी याा ब्रां �ंड काा पर्ससनलााइज़्ड मेेसेेज पढ़नेे कीी ज़्याादाा संंभाावनाा रखते हंैं. सााथ हीी, पर्ससनलााइज़्ड कॉॉनं्टेंट मि�लने 
केे बााद कंं जू़्यूमर्सस कीी बड़ीी प्रति�शतताा कीी ब्रां �ंड कीी वेेबसााइट वि�ज़ि�ट करनेे (51%), ब्रां �ंड केे स्टोोर पर जाानेे (44%), ब्रां �ंड केे लॉॉयल्टीी 
प्रोोग्रााम मंें शाामि�ल होोनेे (41%) और ब्रां �ंड सेे खरीीदाारीी करनेे (41%) समेत एक्शन लेेनेे कीी ज़्याादाा संंभाावनाा रहतीी हैै.

ओमनीीचैैनल पर्ससनलााइज़ेशन कीी कोोशि�श करनेे वाालेे ब्रां �ंड््स शाायद चीीज़ोंं� कोो एक कदम आगेे लेे जाानाा चााहंें और इस बाारेे मंें सोोचंें कि� 
अगर कोोई कंं जू़्यूमर अपनीी जि�योो-लोोकेेशन कोो ऑन करकेे ब्रां �ंड केे इन-स्टोोर ऐप काा इसे्तेमााल करताा हैै, तोो पर्ससनलााइज़्ड इन-स्टोोर 
एक्सपीीरि�एंंस , पर्ससनलााइज़्ड पि�क-अप याा डि�लीीवरीी, चेेक-आउट केे समय पर्ससनलााइज़्ड ऑफ़र्सस याा यहाँँ� तक कि� रि�यल-टााइम पुुश 
नोोटि�फ़‍‍केशन्‍‍स याा इन-ऐप मेेसेेजेेज़ कैैसेे ऑफ़र कि�ए जााएँँ.

51% कस्टमर्सस मंें कंं पनीी याा ब्रां �ंड काा पर्ससनलााइज़्ड मेेसेेज पढ़नेे 
कीी संंभाावनाा ज़्याादाा होोतीी हैै

पसंंदीीदाा ब्रां �ंड््स कस्टमर्सस सेे कैैसेे कमू्यूनि�केट करतेे हंैं
मुुझसेे उन कमू्यूनि�केशंंस चैैनल्स काा इसे्तेमााल करतेे हुए कमू्यूनि�केट  

करताा हैै जोो मुुझेे पसंंद हंैं 

सभीी चैैनल्स पर कमू्यूनि�केशन काा कंंसि�स्टें ट टोोन और स्टााइल बनााए रखताा हैै

मुुझेे समय पर अपडेेट््स भेेजताा हैै

मेेरीी पे्रेफ़रंेंसेेज़ जाानतेे हंैं

मुुझेे पर्ससनलााइज़्ड ऑफ़र्सस याा एक्सपीीरि�एंंसे ज़ पेेश करतेे हंैं

मुुझसेे कस्टमर्सस सेे कहींं � ज़्याादाा जैैसाा बर्ताा�व करतेे हंैं

75%

74%

74%

66%

65%

55%

% कस्टमर्सस जि�नकीी ब्रां �ंड सेे पर्ससनलााइज़्ड कॉॉनं्टेंट मि�लने पर 
अगलाा एक्शन लेेनेे कीी ज़्याादाा संंभाावनाा रहतीी हैै

ब्रां �ंड कीी वेेबसााइट पर जाातेे हंैं

ब्रां �ंड केे स्टोोर पर जाातेे हंैं

ब्रां �ंड केे लॉॉयल्टीी प्रोोग्रााम सेे जुुड़तेे हंैं

ब्रां �ंड केे ऐप काा इसे्तेमााल करतेे हंैं

ब्रां �ंड सेे खरीीदाारीी करतेे हंैं

ब्रां �ंड काा ऐप डााउनलोोड करतेे हंैं

दोोस्तोंं� याा परि�वाार कोो ब्रां �ंड काा सुुझााव देेतेे हंैं

50%

44%

41%

41%

39%

33%

26%
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कुुछ हद तक पर्ससनलााइज़ेशन हाालाँँ�कि� ब्रां �ंड््स केे लि�ए आम बाात हैै, फि�र भीी ज़्याादाातर कोो चैैनल्स मंें बेेस्ट-इन-क्लाास 
पर्ससनलााइज़ेशन इंंप्लीीमंेंट करनेे केे लि�ए अभीी भीी कााम करनाा पडे़ेगाा. 

सर्वे केे रि�ज़ल््ट्स सेे पताा चलाा कि� चाार मंें सेे सि�र्फ़़  एक ब्रां �ंड हीी रि�यल-टााइम इंंटेलि�जेंस याा एक्शन्स केे आधाार पर कस्टमर 
कमू्यूनि�केशन्स केे समय याा केेडंेंस कोो एडजस्ट कर सकताा हैै जि�से पर्ससनलााइज़ेशन काा गोोल्ड सं्टैंडर्डड माानाा जााताा हैै.

रि�ज़ल््ट्स सेे यह भीी पताा चलाा कि� ब्रां �ंड््स सभीी चैैनल्स पर कमू्यूनि�केशन्स कोो कंंसि�स्टें ट रूप सेे पर्ससनलााइज़ नहींं � करतेे हंैं. माारे्केटर्सस 
नेे हाालाँँ�कि� जवााब दि�याा कि� आधेे सेे ज़्याादाा ईमेेल्स और फ़ोोन कॉॉल्स पर्ससनलााइज़्ड थेे, फि�र भीी सि�र्फ़़  39% SMS टेेक्स्ट मेेसेेजेेज़ 
और 37% पुुश नोोटि�फ़ि�केशन्स पर्ससनलााइज़्ड थेे, इससे भवि�ष्य कीी पर्ससनलााइज़ेशन कोोशि�शोंं� केे लि�ए मौौकेे काा एरि�याा पेेश होोताा हैै.

जेेनरेटि�व AI, पर्ससनलााइज़ेशन मंें क्रां �ंति� लाा रहीी हैै
जेेनरेेटि�व AI कोो कस्टमर एक्सपीीरि�एंंस  समेत बि�ज़नेेस केे सभीी के्षेत्रोंं� मंें शाामि�ल कि�याा जाा रहाा हैै. जेेनरेेटि�व AI सेे इनफ़्यूूज़ कीी गई 
पाारंंपरि�क कस्टमर एक्सपीीरि�एंंस  टेेक्नोोलॉॉजीी सेे माारे्केटर्सस कोो तेेज़ीी सेे, ज़्याादाा एफ़ि�शि�एंंसी ी सेे और ज़्याादाा क्रि�एटि�व रूप सेे कााम 
करनेे कीी सुुवि�धाा मि�लतीी हैै. 

हर तरह केे पर्ससनलााइज़्ड कमू्यूनि�केशन्स काा %

ऐसीी पर्ससनलााइज़ेशन टेेक्टि�क्स जि�नकाा ब्रां �ंड््स इसे्तेमााल करतेे हंैं

रि�यल-टााइम इंंटेलि�जंेंस याा एक्शन्स केे आधाार पर डाायनेेमि�क

कस्टमर प्रोोफ़ााइल्स याा सेेगमंेंटे�ेशन केे आधाार पर अडैैप्ट कि�याा गयाा

पहले सेे तय कि�ए गए शेेडू्यूल याा टााइमलााइन केे आधाार पर सेेट करंें

27%

40%

33%

गोोल्ड सं्टैंडर्डड माानाा जााताा हैै

ईमेेल्स

फ़ोोन कॉॉल्स

मोोबााइल इन-ऐप मेेसेेजेेज़

प्रिं�ंट मेेल

टेेक्स्ट मेेसेेजेेज़

मोोबााइल पुुश नोोटि�फ़ि�केशन

54%

52%

44%

40%

39%

37%
मौौकेे काा एरि�याा
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ब्रां �ंड््स द्वााराा जेेनरेेटि�व AI केे इसे्तेमााल काा लेेवल 

मेेरीी कंं पनीी बहुत ज़्याादाा इसे्तेमााल कर रहीी हैै

मेेरीी कंं पनीी औसत माात्राा मंें इसे्तेमााल कर रहीी हैै

मेेरीी कंं पनीी इसकाा कम इसे्तेमााल कर रहीी हैै

मेेरीी कंं पनीी बि�लु्कुल भीी इसे्तेमााल नहींं � कर रहीी हैै

15%

34%

40%

12%

माारे्केटर्सस नेे हमें बताायाा कि� माारे्केटिं��ंग केे लि�ए जेेनरेेटि�व AI काा सबसे प्रचलि�त इसे्तेमााल पर्ससनलााइज़ेशन (30%) केे लि�ए हैै, इसके 
बााद माारे्केटिं��ंग कॉॉनं्टेंट लि�खने (27%), समय पर मेेसेेजेेज़ भेेजनेे (15%) और कस्टम ऑफ़र्सस डेेवलप करनेे (10%) केे लि�ए इसकाा 
इसे्तेमााल कि�याा गयाा.

जेेनरेेटि�व AI कोो क्योंं�कि�� पहले हीी व्याापक रूप सेे अपनाायाा जाा चुुकाा हैै, ऐसेे मंें कॉॉम्पटि�टि�व बने रहने कीी ख्वााहि�श रखने वाालेे ब्रां �ंड््स 
केे लि�ए ज़रूरीी हैै कि� वेे अपनीी पर्ससनलााइज़ेशन कोोशि�शोंं� मंें इसकाा लााभ उठाानेे केे तरीीकेे केे बाारेे मंें भवि�ष्य केे बाारेे मंें सोोचतेे होंं�

ज़्याादाातर माारे्केटर्सस नेे हमें बताायाा कि� उनकीी कंं पनीी नेे जेेनरेेटि�व AI काा इसे्तेमााल करनेे कीी जर्नीी शुुरू कर दीी हैै और कई माारे्केटर्सस 
नेे कहाा कि� पर्ससनलााइज़ेशन इसके सबसे आम इसे्तेमाालोंं� मंें सेे एक हैै. 88% माारे्केटर्सस नेे कहाा कि� उनकीी कंं पनि�योंं� नेे कम सेे कम 
जेेनरेेटि�व AI काा इसे्तेमााल करनाा शुुरू कर दि�याा हैै और 49% माारे्केटर्सस नेे कहाा कि� वेे माारे्केटिं��ंग उदे्देश्योंं� केे लि�ए इसकाा औसत 
(34%) याा बहुत ज़्याादाा (15%) इसे्तेमााल करतेे हंैं; 48% कोो उम्मीीद हैै कि� अगलेे 12 महीीनोंं� मंें उनकीी कंं पनीी द्वााराा इस संंबंंध मंें 
जेेनरेेटि�व AI काा इसे्तेमााल बढ़ जााएगाा.

ब्रां �ंड््स पर्ससनलााइज़ेशन कोोशि�शोंं� मंें जेेनरेेटि�व AI काा कैैसेे  
इसे्तेमााल कर रहेे हंैं

कॉॉनं्टेंट सुुझाावोंं� कोो पर्ससनलााइज़ करनाा

माारे्केटिं��ंग कॉॉनं्टेंट लि�खनाा

समय पर मेेसेेजेेस भेेजनाा

माारे्केटिं��ंग इमेजेेज़ याा वीीडि�योोज़ बनाानाा

कस्टम ऑफ़र्सस डेेवलप करनाा

अन्य

15%

14%

10%

3%

27%

30%
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2. कॉॉने्टेक्स्ट कोो ध्याान मंें रखते हुए ईमेेल यूूज़ केेसेेज़ कीी फि�र सेे कल्पनाा करंें

हाँँ�, ईमेेल सबसे पॉॉपु्युलर बनाा हुआ हैै लेेकि�न इसकीी सबसे ज़्याादाा अनदेखीी भीी कीी जाातीी हैै
ईमेेल अहम चैैनल बनाा हुआ हैै और कुुछ तरह केे कमू्यूनि�केशन केे लि�ए, यह इसे्तेमााल केे लि�ए बेेहतरीीन चैैनल बनाा हुआ हैै. 
लेेकि�न ब्रां �ंड््स कोो ईमेेल पर बहुत ज़्याादाा नि�र्भभर होोनेे सेे बचनाा चााहि�ए क्योंं�कि�� कंं जू़्यूमर्सस इन कमू्यूनि�केशन्स केे बड़ीी प्रति�शत कीी 
अनदेेखीी करतीी हंैं.

कंं जू़्यूमर्सस नेे हमें बताायाा कि� उनं्हें कि�सीी भीी अन्य चैैनल कीी तुुलनाा मंें ईमेेल केे ज़रि�ए कहींं � ज़्याादाा ब्रां �ंड मेेसेेजेेज़ मि�लते हंैं, लेेकि�न वेे 
कि�सीी भीी अन्य तरह केे कमू्यूनि�केशन कीी तुुलनाा मंें ईमेेल्स कोो कहींं � ज़्याादाा नजरअंंदााज करतेे हंैं. 

कंं जू़्यूमर्सस द्वााराा आधेे सेे ज़्याादाा ईमेेल्स (58%) बि�नाा पढे़े हीी डि�लीीट कर दि�ए जाातेे हंैं याा उनकीी अनदेेखीी कीी जाातीी हैै. अगर माारे्केटर्सस 
ईमेेल पर बहुत ज़्याादाा फ़ोोकस करतेे हंैं, तोो उनकेे लि�ए कंं जू़्यूमर्सस केे ईमेेल इनबॉॉक्स मंें खोो जाानेे काा रि�स्क रहताा हैै.

हमनेे यह भीी पाायाा कि� कुुछ माारे्केटर्सस अतीीत मंें काारगर रहीी चीीज़ोंं� कोो दोोगुुनाा करकेे बेेफ़ि�क्र होो जाानेे काा रि�स्क लेे सकतेे हंैं. 
78% माारे्केटर्सस कस्टमर्सस कोो इंंगेज करनेे केे लि�ए ईमेेल काा इसे्तेमााल करतेे हंैं और आम तौौर पर इसे कि�सीी भीी चैैनल कीी 
तुुलनाा मंें सबसे ज़्याादाा ROI वाालाा माानतेे हंैं. कि�सीी भीी अन्य चैैनल कीी तुुलनाा मंें, माारे्केटर्सस द्वााराा पि�छलेे सााल ईमेेल मंें इने्वेस्ट 
करनेे कीी संंभाावनाा ज्याादाा थीी और अगलेे सााल भीी ईमेेल मंें इने्वेस्टमंेंट््स बढ़नेे कीी उम्मीीद थीी.

% कोो बि�नाा पढे़े डि�लीीट कर दि�याा जााताा हैै याा अनदेेखाा कर दि�याा जााताा हैै
ईमेेल्स

प्रिं�ंट मेेल

फ़ोोन कॉॉल्स

टेेक्स्ट मेेसेेजेेज़ (SMS)

मोोबााइल इन-ऐप मेेसेेजेेज़

58%

46%

40%

37%

34%

मोोबााइल पुुश नोोटि�फ़ि�केशन्स 38%

पि�छलेे सााल कीी तुुलनाा मंें बढ़े हुए इने्वेस्टमंेंट््स

ईमेेल्स

मोोबााइल पुुश नोोटि�फ़ि�केशन्स

मोोबााइल इन-ऐप मेेसेेजेेज़

ऑनलााइन चैैट

फ़ोोन कॉॉल्स

टेेक्स्ट मेेसेेजेेज़

27%

26%

मेेसेेजिं�ंग ऐप्स

प्रिं�ंट मेेल 10%

28%

30%

29%

31%

44%
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3. कस्टमर-संेंट्रि��ि क जर्नीीज़ कोो बढ़ाावाा देेनेे केे केेटाालि�स्ट केे रूप मंें मोोबााइल 
इंंगेेजमंेंट कीी फि�र सेे कल्पनाा करंें.

आज कस्टमर्सस — वााकई हमेशाा चलते-फि�रतेे रहते हंैं. वेे कंं पू्यूटर केे पीीछेे डेेस्क पर अटके हुए नहींं � हैै याा घर पर प्रिं�ंट मेेल याा 
लंैंडलााइन कॉॉल काा इंंतज़ाार नहींं � कर रहेे हंैं. मोोबााइल डि�वााइसेज़ सेे शॉॉपर्सस, ट्रेे�वल र्सस, फै़ैन्स और बंैंकिं��ं ग और इंंश्योोरंेंस कंं पनीी 
कस्टमर्सस — कहींं � भीी और कभीी भीी इंंगेज्ड रह पाातेे हंैं. 

मोोबााइल सेे कस्टमर काा कंंट्रोो�ल   रहताा हैै लेेकि�न इससे रि�यल-टााइम, पर्ससनलााइज़्ड इंंगेजमंेंट केे लि�ए उसकीी उम्मीीदंें भीी बढ़तीी हंैं. 
इसलि�ए, SMS टेेक्स्ट, पुुश नोोटि�फि�केशंंस और इन-ऐप मेेसेेजेेस सेे अपनेे मोोबााइल डि�वााइसेज़ केे ज़रि�ए कस्टमर्सस कोो इंंगेज करनाा 
ब्रां �ंड कीी कस्टमर जर्नीी मैैनेेजमंेंट स्ट्रैै�टे जीी काा बेेहद अहम हि�स्साा हैै. 

प्रॉॉसे्पेक््ट्स और कस्टमर्सस केे सााथ तुुरंंत, कॉॉने्टेक्सचुुअल कमू्यूनि�केशन्स मंें मोोबााइल इंंगेजमंेंट कीी बेेहद अहम भूूमि�काा रहतीी हैै, 
इसलि�ए इससे ब्रां �ंड कोो रि�यल-टााइम मंें कस्टमर दि�लचस्पीी याा अपनााए जाानेे कोो एक्टि�वेेट करनेे काा शाानदाार मौौराा मि�लताा हैै. 
आइए हम देेखंें कि� कस्टमर-संेंट्रि��ि क जर्नीीज़ कोो बढ़ाावाा देेनेे केे लि�ए अपनीी ज़्याादाा सि�ग्नल-टूू-नॉॉयज़ रेेशोो केे सााथ हमाारेे सर्वे केे 
नतीीजेे मोोबााइल पर फ़ोोकस करनेे केे सुुझाावोंं� कोो कैैसेे बैैक अप करतेे हंैं.

यह बाार-बाार दोोहरााए जाानेे पर आधाारि�त हैै; 
हमाारीी ऑडि�एंंस  इनकीी उम्मीीद करनेे केे 
लि�ए कंंडी ीशन्ड हैै और वेे बड़े होो चुुकेे हंैं.”

वााइस प्रेेसि�डेंट, प्रोोडक्ट, फ़ााइनांं�शि�यल सर्वि�िसेेज़ एवंं इंंश्योोरंेंस

“ईमेेल खत्म नहींं � हुआ हैै. इसकाा 
इस्तेेमााल करनाा और इससेे जाानकाारीी 
लेेनाा आसाान हैै.”
डाायरेक्टर, माारे्केटिं��ंग, एजुुकेेशन

बेेशक, एक केे बदले दूूसरे कोो अपनाानाा — ईमेेल रखनाा याा इसे बि�लु्कुल हीी छोोड़ देेनाा, कोोई हल नहींं � हैै. यह कस्टमर केे बाारेे 
मंें जााननेे और उनं्हें कस्टमर जर्नीी केे भीीतर सहीी चैैनल और सहीी समय पर इंंगेज करनेे केे बाारेे मंें हैै तााकि� सबसे बड़ाा असर 
डाालाा जाा सके.

अगले सााल इने्वेस्टमंेंट््स मंें बढ़ोोतरीी कीी उम्मीीद करंें

ईमेेल्स

मोोबााइल इन-ऐप मेेसेेजेेज़

मोोबााइल पुुश नोोटि�फ़ि�केशन्स

टेेक्स्ट मेेसेेजेेज़

मेेसेेजिं�ंग ऐप्स

फ़ोोन कॉॉल्स

35%

29%

ऑनलााइन चैैट

प्रिं�ंट मेेल 10%

36%

40%

39%

43%

45%
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हााई ROI: माारे्केटर्सस ROI केे लि�ए SMS टेेक्स्ट मेेसेेजेेस, पुुश नोोटि�फ़ि�केेशन्स समेेत मोोबााइल कम्यूूनि�केेशन्स कोो सबसेे 
ऊपर रखतेे हंैं और इन-ऐप मेेसेेजेेस ईमेेल केे बााद सबसेे ऊपर हंैं. 

बेेहद ज़रूरीी डि�वााइसेज़: मोोबााइल फ़ोोन्स कंं ज़्यूूमर्सस कीी रोोज़मर्राा� कीी जिं�ंदगीी काा बेेहद ज़रूरीी हि�स्साा बन गए हंैं. 
74% कंं ज़्यूूमर्सस नेे हमेंं बताायाा कि� अपनीी रोोज़मर्राा� कीी जिं�ंदगीी मेंं, वेे अपनेे मोोबााइल फ़ोोन कोो बेेहद अहम माानतेे हंैं, 
वहींं � 57% नेे कहाा कि� अपनेे मोोबााइल फ़ोोन केे बि�नाा वेे अपनाा दि�न नहींं � बि�ताा सकतेे. 

इंंगेेजमंेंट काा ज़्याादाा मौौकाा: मोोबााइल कम्यूूनि�केेशन्स कीी कस्टमर्सस तक पहुँचनेे कीी ज़्याादाा संंभाावनाा रहतीी हैै. 58% 
बाार हटााए जाानेे याा नज़रअंंदााज कि�ए जाानेे वाालेेईमेेल केे उलट इन-ऐप मेेसेेजेेस, पुुश नोोटि�फ़ि�केेशन्स और SMS टेेक्स्ट 
मेेसेेजेेस जैैसेे मोोबााइल चैैनल्स कोो 34% सेे 38% बाार डि�लीीट कि�याा जााताा हैै याा इनकीी अनदेेखीी कीी जाातीी हैै. अन्य 
शब्दोंं� मेंं, मोोबााइल कम्यूूनि�केेशन 62% सेे 66% बाार कंं ज़्यूूमर्सस सेे कनेेक्ट होोताा हैै जि�ससेे ज़्याादाा कंं ज़्यूूमर एक्टि�वेेशन 
मि�लताा हैै और कस्टमर इंंगेेजमेंंट केे मौौकोंं � मेंं बढ़ोोतरीी होोतीी हैै.

सााइलोोज़ कोो तोोडं़ें: अलग-थलग टीीम्स सेे जूूझ रहे ब्रांं�ड््स केे माामलेे मेंं, कस्टमर-सेंटं्रि��िक इंंगेेजमेंंट हाासि�ल करनेे केे 
लि�ए मोोबााइल इंंगेेजमेंंट प्रोोडक्ट, माारे्केटिं��ंग, इंंजीीनि�यरिं�ंग और ग्रोोथ टीीम्स कोो सााथ लाा सकताा हैै.

मोोबााइल आपकीी ओमनीीचैैनल स्ट्रैै�टेजीी काा सबसे मुुख्य हि�स्साा क्योंं� होोनाा चााहि�ए
कस्टमर्सस जर्नीीज़ कोो बेेहतर बनाानेे और रि�यल-टााइम, कस्टमर-संेंट्रि��ि क पल बनाानेे केे लि�ए ब्रां �ंड््स मोोबााइल कमू्यूनि�केशन्स चैैनल्स 
मंें इने्वेस्टमंेंट््स बढ़ाानेे काा अहम कदम उठाा सकतेे हंैं. ऐसाा करनेे केे अनेेक लााभ  हंैं और येे हमाारेे सर्वेज़ मंें भीी दि�खााई दि�ए.

ईमेेल्स

प्रिं�ंट मेेल

फ़ोोन कॉॉल्स

टेेक्स्ट मेेसेेजेेज़ (SMS)

मोोबााइल इन-ऐप मेेसेेजेेज़

46%

40%

37%

34%

मोोबााइल पुुश नोोटि�फ़ि�केशन्स 38%

58%

CK प्रोोफे़ेशनल्‍‍स ROI केे लि�ए मोोबााइल  
कोो बहुत अधि�क रंैंक करते हंैं:

1.	 ईमेेल्स

2.	 टेेक्स्ट मेेसेेजेेज़

3.	 मोोबााइल पुुश नोोटि�फ़ि�केशन्स

4.	 मोोबााइल इन-ऐप मेेसेेजेेज़

5.	 फ़ोोन कॉॉल्स

6.	 ऑनलााइन चैैट

7.	 मेेसेेजिं�ंग ऐप्स

8.	 प्रिं�ंट मेेल

% कोो बि�नाा पढे़े डि�लीीट कर दि�याा जााताा हैै याा  
अनदेेखाा कर दि�याा जााताा हैै
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कंं जू़्यूमर्सस कोो मोोबााइल ऐप्स बेेहद पसंंद हंैं (और ब्रां �ंड््स कोो भीी इनं्हें पसंंद करनाा चााहि�ए)
कंं जू़्यूमर्सस नेे हमें बताायाा कि� उनकेे मोोबााइल एक्सपीीरि�एंंसे ज़ और ब्रां �ंड इंंटरैक्शन्स केे लि�ए ऐप्स सबसे अहम हंैं. उन्होंं�ने� बताायाा कि� 
उनकेे मोोबााइल फ़ोोन मंें औसतन 37 ऐप्स हंैं और 40% नेे कहाा कि� उनकेे पाास एक सााल पहले कीी तुुलनाा मंें अब ज़्याादाा ऐप्स हंैं. 
ज़्याादाातर कंं जू़्यूमर्सस अपनेे पसंंदीीदाा ब्रां �ंड कीी मोोबााइल वेेबसााइट कीी बजााय मोोबााइल ऐप काा इसे्तेमााल करनाा पसंंद करतेे हंैं और 
कई कंं जू़्यूमर्सस कोो लगताा हैै कि� मोोबााइल केे लि�ए ऐप्स, वेेबसााइट कीी तुुलनाा मंें बेेहतर तरीीकेे सेे ऑप्टि�मााइज़्ड हंैं.

अपनेे पसंंदीीदाा ब्रां �ंड केे प्रोोडक््ट्स और सर्वि�िसेज़ सेे इंंगेज होोनेे याा उनं्हें एके्सेस करनेे केे लि�ए 63% कंं जू़्यूमर्सस मोोबााइल ऐप काा 
इसे्तेमााल करनाा पसंंद करतेे हंैं, इसे्तेमााल मंें आसाानीी और सुुवि�धाा इस पे्रेफ़रेेन्स केे सबसे मुुख्य काारणोंं� मंें शाामि�ल हंैं. मोोबााइल ऐप्स 
केे प्रति� कंं जू़्यूमर कीी यह पे्रेफ़रेेन्स मीीडि�याा और एंंट रटेेनमंेंट (70%) और फ़ााइनांं�शि�यल सर्वि�िसेज़ (67%) मंें पसंंदीीदाा ब्रां �ंड््स केे लि�ए 
सबसे ज़्याादाा थीी.

ऐप पर चीीज़ेंं आम तौौर पर 
तेेज़ीी सेे लोोड होोतीी हंैं और 
येे इस्तेेमााल मेंं आसाान हंैं.”
Gen Z 

"[मोोबााइल ऐप] मेंं नेेवि�गेेट 
करनाा [और] मेेरेे ऑर्डडर्सस 
और खरीीदाारि�योंं � कोो ट्रैै�क  
करनाा आसाान लगताा हैै."
Baby Boomer

"मोोबााइल ऐप केे ज़रि�ए 
खोोलनाा आसाान हैै. और 
मोोबााइल ऐप पर आपकीी 
खरीीदाारीी हि�स्ट्रीी�  रहतीी हैै.”
Gen X

पसंंदीीदाा ब्रां �ंड बननाा चााहते हंैं? कस्टमर्सस कोो असााधाारण मोोबााइल ऐप एक्सपीीरि�एंंसे ज़ ऑफ़र करंें.
मोोबााइल ऐप्स पर पहले सेे ज़्याादाा फ़ोोकस कीी अहमि�यत कोो मजबूूत करतेे हुए, कंं जू़्यूमर्सस नेे बताायाा कि� क्वाालि�टीी ऐप होोनाा “पसंंदीीदाा ब्रां �ंड”  
केे से्टेटस सेे संंबंंधि�त हैै. 81% कंं जू़्यूमर्सस इससे सहमत थेे कि� उनकेे पसंंदीीदाा ब्रां �ंड केे पाास उपयोोगीी मोोबााइल ऐप हैै. 

81% कस्टमर्सस इससे सहमत हंैं कि�  
उनके पसंंदीीदाा ब्रां �ंड केे पाास  
उपयोोगीी स्माार्टटफ़ोोन ऐप हैै

पसंंदीीदाा ब्रां �ंड कीी इंंडस्ट्रीी�  केे आधाार पर मोोबााइल ऐप पसंंद करनेे वाालोंं� काा %

मीीडि�याा और एंंट रटेेनमंेंट

फ़ााइनांं�शि�यल सर्वि�िसेज़

रि�टेल और कंं जू़्यूमर गुुड््स

हेेल्थकेेयर

ट्रेे�वल  एवंं हॉॉस्पि�टेलि�टीी

67%

59%

52%

50%

टेेलीीकॉॉमू्यूनि�केशन्स 54%

70%
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माारे्केटर्सस भीी मोोबााइल ऐप कीी अहमि�यत केे बाारेे मंें सहमत थेे. 66% माारे्केटर्सस माानतेे हैं कि� कस्टमर जब कि�सीी ब्रां �ंड काा ऐप 
डााउनलोोड करताा हैै, तब कस्टमर कीी लााइफ़टााइम वैैलू्यू बढ़ जाातीी हैै.

पर्ससनलााइज़्ड मोोबााइल ऐप इंंगेजमंेंट सेे प्रोोडक्ट अपनााए जाानेे कोो भीी बढ़ाावाा मि�ल सकताा हैै और ऐप कोो बीीच मंें छोोड़ाा जाानाा रुक 
सकताा हैै जि�ससे आखि�रकाार CX और कस्टमर लााइफ़टााइम वैैलू्यू मंें सुुधाार आताा हैै.

66%
CX प्रोोफे़ेशनल्स इससे सहमत हंैं कि� जब कस्टमर कि�सीी 
ब्रां �ंड काा ऐप डााउनलोोड करताा हैै, तब कस्टमर कीी 
लााइफ़टााइम वैैलू्यू बढ़ जाातीी हैै

ब्रां �ंड््स मोोबााइल पर बहुत आगेे बढ़ रहेे हंैं (और आपके ब्रां �ंड कोो भीी आगेे बढ़नाा चााहि�ए)
मोोबााइल कमू्यूनि�केशन मंें सुुधाार कीी बहुत गुंं�जााइश हैै और दोो-ति�हााई माारे्केटर्सस काा कहनाा हैै कि� उनं्हें कम कस्टमर इंंगेजमंेंट, 
डााउनलोोड््स कीी कम संंख्याा और हााई चर्नन रेेट््स समेत अपनीी कंं पनीी केे मोोबााइल ऐप मंें एक याा इससे ज़्याादाा इंंगेजमंेंट संंबंंधीी 
दि�क्कतोंं� काा साामनाा करनाा पड़ताा हैै.

लेेकि�न ब्रां �ंड््स हि�म्मत नहींं � हाार रहेे हंैं. दरअसल वेे मोोबााइल पर बहुत कुुछ करनेे जाा रहेे हंैं. माारे्केटर्सस नेे हमें बताायाा कि� ऐसीी 
संंभाावनाा हैै कि� अगलेे सााल उनकेे ब्रां �ंड््स ईमेेल केे सि�वााए कि�सीी भीी अन्य चैैनल कीी तुुलनाा मंें इन-ऐप मेेसेेजेेस और पुुश 
नोोटि�फि�केशन्स मंें ज़्याादाा इने्वेस्ट करंेंगेे. 43% माारे्केटर्सस काा अनुुमाान हैै कि� उनकीी कंं पनीी इन-ऐप मेेसेेजेेस मंें ज़्याादाा इने्वेस्ट करेेगीी 
और 40% माारे्केटर्सस कोो पुुश नोोटि�फि�केशन्स मंें ज़्याादाा इने्वेस्ट करनेे कीी उम्मीीद हैै. ऐसेे मंें आनेे वाालेे सााल मंें मोोबााइल मंें ज़्याादाा 
इने्वेस्ट करनेे काा वि�कल्प चुुननेे वाालीी कंं पनीी काा सााथ देेनेे वाालीी बहुत साारीी कंं पनि�याँँ� होंं�गीी.

% कंं पनि�याँँ� जि�नं्हें अगलेे सााल नीीचेे दि�ए गए चैैनल्स मंें 
और ज़्याादाा इने्वेस्ट करनेे कीी उम्मीीद हैै

% कंं पनि�याँँ� अपनेे स्माार्टटफ़ोोन ऐप मंें दि�क्कतोंं� सेे जूूझ रहीी हंैं
कम कस्टमर इंंगेजमंेंट

कस्टमर डााउनलोोड््स कीी कम संंख्याा

ऐप कोो छोोड़नेे याा अनइंंस्टॉॉल करनेे वाालेे कस्टमर्सस केे हााई चर्नन रेेट््स

अन्य

ऊपर वालों में से कोई नहीं

28%

25%

2%

33%

कस्टमर्सस द्वााराा खरााब ऐप रि�वू्यूज़ 17%

36%

ईमेेल्स

मोोबााइल इन-ऐप मेेसेेजेेज़

मोोबााइल पुुश नोोटि�फ़ि�केशन्स

टेेक्स्ट मेेसेेजेेज़ (SMS/MMS)

मेेसेेजिं�ंग ऐप्स

फ़ोोन कॉॉल्स

35%

29%

ऑनलााइन चैैट

प्रिं�ंट मेेल 10%

36%

40%

39%

43%

45%
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चैैनल पर ध्याान दि�ए बि�नाा, हमेशाा कस्टमर-संेंट्रि��ि क 
अप्रोोच सेे लीीड करंें
आज केे डि�मांं�डिं�ंग, चलते-फि�रतेे रहने वाालेे कंं जू़्यूमर्सस केे लि�ए ब्रां �ंड््स सेे इंंगेज करनेे केे लि�ए उनकाा मोोबााइल फ़ोोन बेेहद ज़रूरीी 
हैै. और पर्ससनलााइज़ेशन कोो सि�र्फ़़  पसंंद हींं � नहींं � कि�याा जााताा हैै — इसकीी उम्मीीद कीी जाातीी हैै. ब्रां �ंड््स केे लि�ए, कस्टमर जर्नीी केे 
दौौराान ज़्याादाा टचप्वााइंंट्स होोनेे काा मतलब हैै कि� उनकेे पाास छाा जाानेे... याा नााकााम होोनेे केे ज़्याादाा मौौकेे होंं�गेे. 

कई माारे्केटर्सस कस्टमर्सस सेे कनेेक्ट होोनेे कीी अपनीी एबि�लि�टीी केे बाारेे मंें शाायद कॉॉन्फ़ि��डेंट महसूस करंें लेेकि�न कस्टमर अलग 
कहाानीी सुुनाा रहेे हंैं. वेे मेेसेेजेेस केे बोोझ तले दबे हुए हंैं और वेे इससे बााहर नि�कलने केे लि�ए अनसब्सक्रााइब कर रहेे हंैं और डि�लीीट 
कर रहेे हंैं. अनदेेखीी याा डि�लीीट कि�ए जाानेे सेे बचनेे, अपनेे कॉॉम्पटि�टर्सस सेे ऊपर उठनेे और अपनेे कस्टमर्सस सेे मीीनिं�ंगफु़ुल तरीीकेे सेे 
कनेेक्ट होोनेे केे ख्वााहि�श रखने वाालेे ब्रां �ंड््स कोो सहीी मेेसेेजेेस केे सााथ और सहीी चैैनल पर, सहीी समय पर कंंज्यू मर्सस सेे कनेेक्ट होोनेे 
वाालेे रि�यल-टााइम, कस्टमर-संेंट्रि��ि क एक्सपीीरि�एंंसे ज़ पेेश करनेे पर फ़ोोकस करनाा चााहि�ए. 

मोोबााइल कमू्यूनि�केशन्स चैैनल्स केे ज़रि�ए कस्टमर्सस सेे इंंगेज करनाा और पर्ससनलााइज़ेशन काा इसे्तेमााल करनाा कस्टमर्सस कोो 
सुुपरफै़ैन्स मंें बदलने वाालेे मीीनिं�ंगफु़ुल और कनेेके्टेड एक्सपीीरि�एंंस  बनाानेे केे दोो अहम तरीीकेे हंैं. लेेकि�न रि�यल-टााइम मंें 
पर्ससनलााइज़ करनेे सेे लेेकर सभीी चैैनल्स पर कस्टमर्सस सेे कनेेक्ट होोनेे और पर्ससनलााइज़्ड कॉॉनं्टेंट बनाानेे, मेेसेेजेेस भेेजनेे केे समय 
कोो ऑप्टि�मााइज़ करनेे आदि� केे लि�ए जेेनरेेटि�व AI कीी तााकत काा इसे्तेमााल करनेे तक लॉॉयल कस्टमर्सस बनाानेे केे लि�ए ब्रां �ंड कााफ़ीी 
कुुछ कर सकताा हैै. 

ज़्याादाातर ब्रां �ंड््स लक्ष्य सेे बेेहद दूूर रहने वाालेे एक्सपीीरि�एंंसे ज़ देेनेे वाालीी पेेचीीदाा कस्टमर इंंगेजमंेंट कोोशि�शोंं� कोो सभीी चैैनल्स पर हर 
कस्टमर केे लि�ए अहम होोनेे वाालेे और कस्टमर तथाा ब्रां �ंड कीी बॉॉटम लााइन पर पॉॉज़ि�टि�व असर डाालने वाालेे ऑरे्केस्ट्रेे�ट  करनेे वाालेे, 
रि�यल-टााइम पर्ससनलााइज़्ड कमू्यूनि�केशन्स मंें ट्रांं� �सफ़ॉॉर्मम करनेे कीी अपनीी जर्नीी पर हंैं.

यहींं � पर Adobe Journey Optimizer केे सााथ, Adobe मदद कर सकताा हैै.

Adobe Journey Optimizer सेे रि�यल-टााइम 
ओमनीीचैैनल पर्ससनलााइज़ेशन कोो अनलॉॉक करंें
Adobe Journey Optimizer ऐसाा सिं�ंगल एप्लि�केशन हैै जोो ईमेेल, वेेबसााइट्स + वेेब ऐप्स, मोोबााइल SMS/MMS + मोोबााइल 
ऐप्स, भौौति�क जगहोंं�, प्वााइंंट ऑफ़ सेेल आदि� समेत इंंगेजमंेंट केे सभीी चैैनल्स मंें प्लाान्ड कैैमे्पेन्स सेे लेेकर डाायनेेमि�क कस्टमर 
जर्नीीज़ तक, ब्रां �ंड और कंं जू़्यूमर केे बीीच पर्ससनलााइज़्ड इंंटरैक्शन्स कोो ऑरे्केस्ट्रेे�ट  करताा हैै. 

Adobe Experience Platform पर नेेटि�व रूप सेे बनाायाा गयाा Adobe Journey Optimizer लााखोंं� कस्टमर्सस केे लि�ए शेेडू्यूल 
कि�ए गए क्रॉॉस-चैैनल कैैमे्पेन्स और रि�यल-टााइम, वन-टूू-वन इंंगेजमंेंट कोो मैैनेेज करताा हैै — और पूूरीी जर्नीी कोो इंंटेलि�जंेंट फै़ैसले 
लेेनेे और इनसााइट्स सेे ऑप्टि�मााइज़ कि�याा जााताा हैै. 

Adobe Sensei GenAI for Journey Optimizer आपकोो ज़्याादाा स्माार्टट, अधि�क तेेज़ कााम करनाा ज़्याादाा आसाान बनाानेे मंें मदद करेेगाा.

	• Adobe Journey Optimizer, Adobe Target, और Adobe Campaign केे बाारेे मंें जााननेे केे लि�ए  business.adobe.
com पर जाएँ

	• जाानंें कि� Adobe Journey Optimizer आपकोो पर्ससनलााइज़ेशन कोो बेेहतर बनाानेे मंें कैैसेे मदद कर सकताा हैै।

	• जाानेे कि� पूूरीी दुुनि�याा मंें कंं जू़्यूमर्सस सेे इंंगेज करनेे केे लि�ए Coca-Cola, Adobe केे सॉॉलू्यूशन्स काा कैैसेे इसे्तेमााल करताा हैै।

https://business.adobe.com/products/journey-optimizer/adobe-journey-optimizer.html
https://business.adobe.com/products/target/adobe-target.html
https://business.adobe.com/products/campaign/adobe-campaign.html
http://business.adobe.com
http://business.adobe.com
https://business.adobe.com/uk/resources/reports/personalisation-at-scale/thank-you.html
https://business.adobe.com/customer-success-stories/coca-cola-personalization-case-study.html
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मेेथडॉॉलजीी और अप्रोोच

इस व्हााइटपेपर केे लि�ए रि�सर्चच, कंं जू़्यूमर और माारे्केटर नज़रि�योंं� केे बाारेे मंें जाानतेे हुए दोो क्वां �ंटि�टेेटि�व सर्वेज़ ज़रि�ए कीी गई थीी.

दि�संंबर 2023 मंें कीी गई कंं जू़्यूमर स्टडीी मंें U.S. मंें 323 दैैनि�क मोोबााइल फ़ोोन यूूज़र्सस सेे जवााब मि�ले. सर्वे कीी शुुरुआत आयुु, लिं�ंग, 
प्रजााति�, जाातीीयताा, घरेेलूू आमदनीी और के्षेत्र केे संंदर्भभ मंें U.S. कोो दर्शाा�ने सेे हुई.

फ़रवरीी और माार्चच 2024 केे बीीच कीी गई माारे्केटर स्टडीी मंें U.S. मंें एंंट रप्रााइज़-सााइज़ कीी B2C कंं पनि�योंं� केे 200 माारे्केटिं��ंग 
प्रोोफे़ेशनल्स सेे जवााब मि�ले. जवााब देेनेे वाालोंं� कीी भूूमि�कााएँँ माारे्केटिं��ंग (74%), ऑपरेेशन्स (14%), प्रोोडक्ट (11%) और कस्टमर 
एक्सपीीरि�एंंस  (3%) तक फैैलीी हुई थींं �. जवााब देेनेे वाालेे व्यक्ति�योंं� काा एसोोसि�एट-लेेवल याा उससे ज़्याादाा सीीनि�यर होोनाा ज़रूरीी 
थाा और उनं्हें अलग-अलग चैैनल्स और टचप्वााइंंट्स पर कस्टमर्सस केे उनकीी कंं पनीी केे सााथ इंंटरैक्ट होोनेे केे तरीीकोंं� केे बाारेे मंें 
जाानकाारीी होोनीी ज़रूरीी थीी.
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