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मोोबााइल इंंगेेजमंेंट कीी फि�र  
सेे कल्पनाा करनाा:

पर्ससनलााइज़्ड जर्नीी ऑरे्केसे्ट्रे�शन सेे कस्टमर्सस मंें जोोश लााएँँ  
और ग्रोोथ मंें नई जाान फँूँ�कें . 



मोोबााइल आपकेे कस्टमर्सस काा गेेटवेे हैै.

कस्टमर्सस सेे कनेेक्ट होोनाा—और नए कस्टमर्सस तक पहँुँचनाा—
लगााताार भाारीी भरकम कााम बन रहाा हैै. Gartner कीी रि�सर्चच  
मंें पाायाा गयाा हैै कि� माारे्केटर्सस औसतन नौौ चैैनल्स पर कैैमे्पेन 
एक्टि�वि�टीी काा इसे्तेमााल कर रहेे हंैं और कस्टमर्सस कोो  
अकसर एक चैैनल सेे दूूसरे चैैनल पर बि�लु्कुल अलग-अलग 
एक्सपीीरि�एंसेेज़ मि�ल रहेे हंैं.

कस्टमर जर्नीी मैैनेेजमंेंट इन अलग-अलग एक्सपीीरि�एंसेेज़ कोो  
हल करनेे कीी कुंं�जी ी हैै: पूूरेे कस्टमर लााइफ़सााइकल मंें आपकेे 
ब्रांं�ड केे सााथ कस्टमर केे इंंटरैैक्शन कोो डि�ज़ााइन, एनाालााइज़  
और ऑप्टि�मााइज़ करनाा. बैैच-एंंड-ब्लाास्ट कैैमे्पेन्स कीी हीी तरह 
कन्वर्शशन पर फ़ोोकस करनेे केे बजााय कस्टमर जर्नीी मैैनेेजमंेंट 
एक्सपीीरि�एंसेेज़ केे लि�ए ऑप्टि�मााइज़ करताा हैै.

इंंडि�वि�जु़ुअल कस्टमर लेेवल पर ज़्याादाा मतलब, पर्ससनलााइजे़ेशन 
और वैैलू्यू उपलब्ध कराानाा इसकाा उदे्देश्य हैै. और मोोबााइल 
चैैनल्स ज़बरदस्त शुुरुआतीी प्वााइंंट ऑफ़र करतेे हंैं. यहाँँ�,  
आप पर्ससनलााइज़्ड जर्नीीज़ कोो कस्टमर एक्वि�ज़ि�शन, कस्टमर 
रि�टेंशन और कस्टमर लॉॉयल्टीी केे लि�ए तेेज़ और असरदाार 
काामयााबि�योंं� कोो पे्रेरि�त करनेे वाालेे तरीीकेे सेे ऑरे्केसे्ट्रे�ट करनाा 
शुुरू कर सकतेे हंैं. यह सब आपकेे पूूरेे माारे्केटिं��ग लंैंडसे्केप  
मंें जर्नीीज़ कोो बेेहतर बनाानेे कीी नींं�वें �ं रखतेे हुए करंें.

यह मोोबााइल इंंगेेजमंेंट कोो फि�र सेे डि�फ़ााइन करनेे काा समय हैै.
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मसलन, Prada कस्टमर्सस कोो उनकेे द्वााराा ऑनलााइन ब्रााउज़ 

कि�ए गए प्रोोडक््ट्स केे आधाार पर पर्ससनलााइज़्ड इन-स्टोोर 

शॉॉपिं�ंग एक्सपीीरि�एंसेेज़ ऑफ़र करताा हैै. इस बीीच, Real 

Madrid C.F. ऐप यूूज़र्सस कोो उनकीी पि�छलीी वेेब व्यूूइंंग  

और टीीम प्रेेफे़्रेन्सेेज़ केे आधाार पर पर्ससनलााइज़्ड वीीडि�योो 

कॉॉनं्टेंट सर्वव करताा हैै.

पूूरेे कस्टमर लााइफ़सााइकल मेंं मोोबााइल मेंं टचप्वााइंंट््स काा 

हााई वॉॉल्यूूम होोताा हैै. और कस्टमर एक्वि�ज़ि�शन केे पीीछेे पाागल 

कमर्शि�ियल दुुनि�याा मेंं, यह यााद रखाा जाानाा चााहि�ए कि� अपनेे 

मौौजूूदाा कस्टमर्सस मेंं लॉॉयल्टीी प्रेेरि�त करनेे पर फ़ोोकस करनेे 

मेंं कहींं�  कम रि�सोोर्सेेज़ कीी ज़रूरत होोतीी हैै. कॉॉने्टेक्स्ट-ड्रि�ि वन, 

पर्ससनलााइज़्ड मोोबााइल जर्नीीज़ सेे उन मौौजूूदाा रि�श्तोंं� कोो 

मज़बूूत करनेे काा सहीी तरीीकाा मि�लताा हैै. बदलेे मेंं, आपकोो 

पाारंंपरि�क बैैच-एंंड-ब्लाास्ट कैैम्पेेन्स केे मुुकााबलेे ज़्याादाा 

डाायनेेमि�क और लॉॉयल्टीी-फ़ोोकस्ड होोनेे मेंं मदद मि�लतीी हैै.

आपकेे 
कस्टमर्सस मोोबााइल हंैं. 
आपकेे ब्रांं�ड कोो भीी 
ऐसाा होोनाा चााहि�ए.

मोोबााइल कोो प्रााइऑरि�टीी देेनेे सेे आप संंबंंधि�त पल 

मेंं प्लग इन कर पाातेे हंैं. स्माार्टटफोोन्स कंंज़्यूूमर्सस कीी 

रोोज़मर्राा� कीी ज़िं�ंदगि�योंं�  काा बि�लु्कुल ज़रूरीी भााग हंैं. 

चााहेे यह SMS/MMS, पुुश नोोटि�फफ़‍ि�िकेशन्स याा 

इन-ऐप इंंगेेजमेंंट केे ज़रि�ए होो—इससेे ब्रांं�ड कोो 

रि�यल टााइम मेंं कस्टमर्सस तक पहँुँचनेे काा ज़रि�याा 

मि�लताा हैै. और सहीी टेेक्नोोलॉॉजीी सेे, पर्ससनलााइज़ेेशन 

केे असीीमि�त मौौकेे मि�लतेे हंैं.

अपनेे पसंंदीीदाा ब्रांं�ड केे प्रोोडक््ट्स और 
सर्वि�िसेेज़ सेे इंंगेेज होोनेे याा उनं्हें एके्सेस 
करनेे केे लि�ए 63% कंंज़्यूूमर्सस अन्य 
चैैनल्स पर मोोबााइल ऐप काा इसे्तेमााल 
करनाा पसंंद करतेे हंैं, इसे्तेमााल मंें 
आसाानीी और सुुवि�धाा इस पे्रेफ़रेेन्स केे 
सबसेे मुुख्य काारणोंं�  मंें शाामि�ल हंैं.

Adobe और Concentrix.

3

https://www.pradagroup.com/en/news-media/press-releases-documents/2023/23-03-22-prada-group-adobe.html
https://business.adobe.com/summit/2023/sessions/how-real-madrid-is-transforming-the-fan-relationsh-s814.html
https://business.adobe.com/summit/2023/sessions/how-real-madrid-is-transforming-the-fan-relationsh-s814.html


80% कंंज़्यूूमर्सस अलग-अलग ऑनलााइन 
चैैनल्स पर अपनीी कस्टमर एक्सपीीरि�एंस 
अपेेक्षााएँँ पूूरीी करनेे मंें कंंसि�स्टेंट 
एक्सपीीरि�एंसेेज़ कोो "अहम" याा  
"बेेहद अहम" माानतेे हंैं.

Adobe और Econsultancy

मोोबााइल अब तक कीी सबसेे 
तेेज़ रफ़्ताार सेे बढ़ रहाा हैै. 
ब्रांं�ड्स कोो गति� बनााए रखनेे 
मंें दि�क्कत पेेश आ रहीी हैै.

सभीी माारे्केटिं��ग चैैनल्स तेेज़ीी सेे आगेे बढ़तेे हंैं लेेकि�न 
मोोबााइल सेे ज़्याादाा तेेज़ कोोई नहींं�  हैै. क्लााउड-नेेटि�व ऐप 
डेेवलपमेंंट और एजााइल मेेथडोोलॉॉजीीज़ मेंं तेेज़ीी सेे हुई 
प्रगति� नेे ब्रांं�ड्स द्वााराा नए मोोबााइल-बेेस्ड प्रोोडक््ट्स और 
सर्वि�िसेेज़ काा इस्तेेमााल करनेे कीी रफ़्ताार बढ़ाा दीी हैै.

इस लैंंडसे्केप मेंं, प्रोोडक्ट और इंंजीीनि�यरिं�ग टीीम्स इन-ऐप 
एक्सपीीरि�एंसेेज़ केे डि�ज़ााइन कीी तरफ खिं�ंचीी जाा रहीी हंैं. 
एनाालि�टि�क्स और डेेटाा इंंजीीनि�यरिं�ग टीीम्स कस्टमर डेेटाा 
केे अलग-अलग सााइलोोज़ काा ताालमेेल करनेे मेंं मुुश्कि�लेंं 
झेेल रहीी हंैं. इन सब केे बीीच माारे्केटिं��ग सभीी चैैनल्स मेंं ब्रांं�ड 
कंंसि�स्टेंसीी कीी बाागडोोर संंभाालनेे कीी सख्त कोोशि�श कर 
रहीी हैै.

अंंदरूनीी रि�सोोर्सेेज़ केे दबााव केे काारण, ज़्याादाा कोोहेेसि�व 

अप्रोोच कीी ज़रूरत हैै—और इसकीी तुुरंंत ज़रूरत हैै.
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अपनेे कस्टमर्सस सेे 
ज़्याादाा फ़ाायदेमंंद रि�श्ताा.
कस्टमर जर्नीी मैैनेेजमंेंट काा नयाा युुग.

मोोबााइल चैैनल एक्टि�वेेशन पर फ़ोोकस करके, ब्रांं�ड्स 
अपनेे कस्टमर्सस केे सााथ ज़्याादाा बाारीीक, पर्ससनल और 
फ़ाायदेमंंद संंबंंध बनाा रहे हंैं. इंंडि�वि�ज़ुुअल कस्टमर 
बर्ताा�व पर रि�एक्ट करनेे वाालाा ब्रांं�ड कस्टमर इराादेे 
काा पहलेे सेे अनुुमाान करताा हैै और कस्टमर जर्नीीज़ 
कोो फि�र सेे इमेेजि�न करनेे काा राास्ताा खोोलताा हैै. 
लेेकि�न इन एक्सपीीरि�एंसेेज़ कीी काामयााब व्यवस्थाा 
तीीन मुुख्य पि�लर्सस पर नि�र्भभर हैै.

1. कनेके्टेड टीीम्स, कनेके्टेड 
जर्नीीज़ कोो ड्राा� इव करतीी हंैं.

ब्रांं�ड्स कोो क्रॉॉस-टीीम लचीीलाापन, कोोलैैबोोरेेशन और शेेयर्डड 
वर्कक फ़्लोोज़ तय करनेे चााहि�ए: अलग-अलग टीीम्स कस्टमर कोो 
सबसेे ज़्याादाा अहमि�यत देेतेे हुए मोोबााइल केे इर्दद-गि�र्दद आगेे बढ़तीी 
हंैं. माारे्केटर्सस, डि�ज़ााइनर्सस, प्रोोडक्ट मैैनेेजर्सस, मोोबााइल डेेवलपर्सस, 
डेेटाा एनाालि�स्ट्स और ग्रोोथ स्ट्रैै�टे जि�स्ट्स सब मेंं ताालमेेल सेे कााम 
होोनाा चााहि�ए.

इससेे पॉॉज़ि�टि�व फ़ीीडबैैक लूूप्स बनतेे हंैं जहाँँ� सभीी टीीम्स कोो सेंंट्ररल, 
शेेयर्डड मोोबााइल स्ट्रैै�टे जीी और एक्वि�ज़ि�शन, इंंगेेजमेंंट और रि�टेंशन केे 
लि�ए सहीी कस्टमर डेेटाा तक एक्सेेस सेे लााभ मि�लताा हैै. मसलन: 
माारे्केटिं��ग जर्नीीज़ इन-प्रोोडक्ट डि�ज़ााइन कोो बढ़ाावाा देे सकतीी हंैं  
और इन-प्रोोडक्ट इंंगेेजमेंंट माारे्केटिं��ग स्ट्रैै�टे जीी कोो बढ़ाावाा देे  
सकताा हैै. कोोलैैबोोरेेटि�व, क्रॉॉस-फं़ंक्शनल टीीम्स बेेहतर बि�ज़नेेस 
फै़ैसलेे लेेतीी हंैं. और वेेब, ईमेेल, सोोशल, इन-स्टोोर तक मेंं जर्नीी 
ऑरे्केस्ट्रेे�श न कोो इन्फ़ॉॉर्मम करनेे केे लि�ए येे सि�द्धांं�त मोोबााइल  

चैैनल्स सेे नि�कलकर फैैल सकतेे हंैं.
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2. मीीनिं�गफ़ुल पलोंं�  कीी कल्पनाा.

मोोबााइल चैैनल्स, बुुनि�याादीी रूप सेे, मोोबााइल हंैं. इससेे 
जि�योोलोोकेेशन और कस्टमर केे पल-पल केे बर्ताा�व केे आधाार 
पर पर्ससनलााइज़्ड जर्नीीज़ ट्रि�िगर करनेे केे दि�लचस्प मौौकेे 
अनलॉॉक होोतेे हंैं. ऐसेे कैैफे़े कीी कल्पनाा करंें जोो अपनेे लॉॉयल 
कस्टमर्सस कोो गर्मीी केे दि�नोंं�  मेंं शॉॉप मेंं पहँुँचनेे पर उनकीी 
पसंंदीीदाा आइस्ड कॉॉफ़ीी पर पर्ससनलााइज़्ड डि�स्कााउंंट देेताा 
हैै. याा वि�ज़ि�टर्सस कोो उनकीी पसंंदीीदाा रााइड््स कीी टााइप और 
लााइव क्यूूइंंग टााइम्स केे आधाार पर गााइड करनेे वाालाा थीीम 
पाार्कक . जि�योोलोोकेेशन-बेेस्ड ट्रि�िगरिं�ग और सेेगमेंटंे�शन सेे, 
इंंगेेजमेंंट केे बहुत ज़्याादाा मौौकेे मि�लतेे हंैं.

दोो-ति�हााई सेे ज़्याादाा कंंज़्यूूमर्सस  
(69%) कोो लगताा हैै कि� उनं्हें  
ब्रांं�ड्स सेे बहुत ज़्याादाा मेेसेेजेेज़  
और नोोटि�फ़ि�केशन्स मि�लतेे हंैं.

Adobe और Concentrix

3. कस्टमर कीी सच्चााई 
काा एक हीी सोोर्सस.

ब्रांं�ड्स कस्टमर बर्ताा�व पर गहरीी इंंटेेलि�जेंंस कीी ज़रूरत; 
कस्टमर्सस कीी मोोबााइल एक्टि�वि�टीी और बि�ज़नेेस-वााइड स्ट्रैै�टे जि�क 
गोोल्स केे बीीच कॉॉने्टेक्स्ट केे गैैप भरनेे कीी ज़रूरत केे प्रति� अलर्टट 
होो रहे हंैं. यूूनि�फ़ााइड कस्टमर डेेटाा तक रि�यल-टााइम एक्सेेस सेे 
आप कस्टमर बर्ताा�व केे प्रति� इंंडि�वि�ज़ुुअल लेेवल पर रि�एक्ट कर 
पाातेे हंैं जि�ससेे कस्टमर इराादेे सेे प्रेेरि�त गहन पर्ससनलााइज़्ड जर्नीीज़ 
बनतीी हंैं. कंंज़्यूूमर्सस केे माारे्केटिं��ग कम्यूूनि�केशन्स केे भाारीी भरकम 
लेेवल्स केे साामनेे आनेे सेे, अहम पलोंं�  मेंं रेेलि�वेंंट मेेसेेजेेज़ केे सााथ 
पहँुँचनेे कीी आपकीी कााबि�लि�यत सेे नि�श्चि�त रूप सेे आपकेे ब्रांं�ड 
केे प्रति� पॉॉज़ि�टि�व सेंटंि��मेंंट कोो बढ़ाावाा मि�लेेगाा.

“Marriott मंें, सीीमलेस, इन्ट्यूूटि�व 
टे्रे�वल एक्सपीीरि�एंसेेज़ बनाानेे कीी 
कोोशि�श मंें हम पर्ससनलााइजे़ेशन कोो 
हमाारेे कस्टमर्सस केे सााथ इंंटरैैक्ट करनेे 
केे तरीीकेे केे दि�ल मंें रख रहेे हंैं.”

क्रि�स झंेंग,  
VP, डेेटाा एक्टि�वेेशन और ऑडि�एंस 
स्ट्रैै�टे जीी, Marriott International
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TSB मोोबााइल केे ज़रि�ए अधि�क कस्टमर्सस 
कोो इंंगेेज करतेे हंैं.
TSB नेे पाायाा कि� 300,000 सेे ज़्याादाा कस्टमर्सस अपनेे के्रेडि�ट काार््ड्�स केे लि�ए डाायरेक्ट डेेबि�ट पेेमेंंट््स सेेट अप नहींं�  कर  
पााए और इसलि�ए उनकेे लि�ए लेेट पेेमेंंट फ़ीीस झेेलनेे काा रि�स्क थाा. Adobe Journey Optimizer काा इस्तेेमााल करके,  
TSB नेे कस्टमर्सस कोो डाायरेक्ट डेेबि�ट पेेमेंंट््स सेेट अप करनेे कीी तरफ गााइड करनेे वाालेे टाार्गेेटे�ड प्रॉॉम्प््ट्स केे सााथ अपनेे 
मोोबााइल बैंकंिं��ग ऐप पर उन कस्टमर्सस कोो इंंगेेज कि�याा. पि�छलेे छह महीीनोंं�  मेंं केेवल दस कस्टमर्सस केे सााइन अप करनेे केे 
मुुकााबलेे पहलेे हफ़्तेे केे अंंदर, 3,000 सेे ज़्याादाा कस्टमर्सस नेे डाायरेक्ट डेेबि�ट पेेमेंंट््स केे लि�ए सााइन अप कि�याा. और TSB  
द्वााराा Journey Optimizer कीी मदद सेे हाासि�ल कि�याा गयाा यह इकलौौताा काामयााब मीीट्रि�िक नहींं�  हैै.

11x
रि�यल-टााइम डेेटाा क्षमतााओं ं
सेे उम्मीीद सेे ज़्याादाा लगााताार 
बढ़नेे वाालीी आमदनीी

300%
मोोबााइल यूूज़र्सस केे बीीच लोोन 
सेेल्स मेंं बढ़ोोतरीी.

75%
कुुल बि�क्रीी और इन-ऐप 
लोोन एप्लि�केशंंस पहलेे सेे 
24% बढ़ गए हंैं 

90%
कमीी, कस्टमर डेेटाा केे 
इनजेेस्चन सेे लेेकर एक्शन 
तक लेेटंेंसीी मेंं

“बंैंकिं��ग बुुनि�याादीी तौौर पर पर्ससनलााइज़्ड हैै और कई अन्य 
सेेक्टर्सस केे मुुकााबले इसकाा कस्टमर्सस पर ज़्याादाा गहराा 
असर पड़ताा हैै. पर्ससनलााइज़्ड डि�जि�टल एक्सपीीरि�एंसेेज़, 
जैैसेे Adobe केे सााथ हमाारीी पाार्टटनरशि�प द्वााराा इनेेबल 
कि�ए गए, सेे हमें अपनाा पैैसाा मैैनेेज करनेे केे लि�ए हम 
पर भरोोसाा करनेे वाालेे लोोगोंं�  केे सााथ गहरे, ज़्याादाा साार्थथक 
कनेक्शन्स बनाानेे मंें मदद मि�लतीी हैै. यह सेेल्स सेे बढ़कर 
हैै. यह हमाारेे कस्टमर्सस कोो अहम और ताारीीफ़ केे लाायक 
महसूूस कराानेे और उनं्हें अपनीी ज़िं�दगि�योंं�  केे मााइलस्टोोन 
पल महसूूस करनेे मंें कााबि�ल बनाानेे केे बाारेे मंें हैै.”

एम्माा स्प्रिं�ंघम,  
CMO, TSB
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कस्टमर जर्नीी 
मैैनेेजमंेंट टेेक्नोोलॉॉजीी:

आपकेे ब्रांं�ड केे लि�ए मोोबााइल 
क्षमतााएँँ और मौौकेे.

नई कस्टमर जर्नीी टेेक्नोोलॉॉजीीज़ सेे दि�लचस्प मोोबााइल क्षमतााएँँ 
मि�लतीी हंैं—जि�ससेे ब्रांं�ड्स ताामझााम केे जंंजााल सेे बचकर 
पर्ससनलााइज़्ड मेेसेेजेेज़ और ऑरे्केस्ट्रेे�टे ड जर्नीीज़ गढ़नेे लाायक 
बनतेे हंैं. सहीी टेेक्नोोलॉॉजीी सेे, ब्रांं�ड पहलेे सेे ज़्याादाा इंंगेेजमेंंट, 
लॉॉयल्टीी और आमदनीी काा राास्ताा बनाा सकतेे हंैं. तोो आपकोो 
कौौन-सीी क्षमतााएँँ खोोजनीी चााहि�ए?

"मल्टीीचैैनल माारे्केटर्सस सीीमि�त रि�सोोरे्सेज़ 
और पेेचीीदाा टेेक सै्टैक कीी सीीमााओं ं 
मंें रहतेे हुए ऑरे्केसे्ट्रे�शन कीी अपनीी  
जर्नीी शुुरू करतेे हंैं. उनं्हें बेेहतर  
डेेटाा मैैनेेजमंेंट कीी ज़रूरत होोतीी हैै, 
लेेकि�न उनं्हें ऑरे्केसे्ट्रे�शन केे काारण  
होोनेे वाालेे बढ़तेे वर्ककलो ोड कोो मैैनेेज 
करनेे मंें मदद केे लि�ए इनोोवेेशन्स कीी 
भीी ज़रूरत होोतीी हैै, ऐसाा न होोनेे पर 
वेे हमेशाा चाालूू रहने वाालीी जर्नीीज़ कोो 
बरकराार रखनेे केे बोोझ तले दब जााएंंगेे."

Gartner

मोोबााइल इंंगेेजमंेंट केे 
लि�ए सिं�गल सि�स्टम.

बहुत सेे ब्रांं�ड्स केे पाास पहलेे सेे बडे़े टेेक्नोोलॉॉजीी सै्टैक्स हंैं. 
भवि�ष्य कीी सोोचनेे वाालेे कस्टमर जर्नीी मैैनेेजमेंंट प्लेेटफ़ॉॉर्मम मेंं 
एक इंंटरफ़ेस मेंं सभीी मोोबााइल क्षमतााएँँ शाामि�ल होोनीी चााहि�ए: 
SMS/MMS, पुुश नोोटि�फ़ि�केशन्स, इन-ऐप मेेसेेजेेज़, मोोबााइल 
वेेब सपोोर्टट और—नि�श्चि�त रूप सेे—सीीमलेेस ऐप इंंटीीग्रेेशन. 
संंबंंधि�त पल ऐप एक्सपीीरि�एंसेेज़ कोो सुुवि�धााजनक बनाानेे केे 
लि�ए, आपकेे प्लेेटफ़ॉॉर्मम कोो आपकोो नोोटि�फ़ि�केशन्स ट्रि�िगर 
करनेे याा एम्बेेडेेड पर्ससनलााइज़्ड डाायनेेमि�क कॉॉनं्टेंट बनाानेे कीी 
क्षमताा देेनीी चााहि�ए—ऐप चााहेे कहींं�  भीी होोस्ट कि�याा गयाा होो याा 
इसेे कैैसेे भीी डेेवलप कि�याा गयाा होो. इन सब मेंं कस्टमर कोो 
ऐप अपडेेट रन करनेे कीी ज़रूरत नहींं�  होोतीी.
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अपनीी जर्नीीज़ मंें कस्टमर 
कॉॉने्टेक्स्ट सेे जाान डाालंें.

पर्ससनलााइज़्ड कस्टमर जर्नीीज़ कीी नींं�व  वि�श्वसनीीय 
डेेटाा हैै. अपनेे कस्टमर डेेटाा प्लेेटफ़ॉॉर्मम केे सााथ ऐसेे 
नेेटि�व इंंटीीग्रेेशन कीी तलााश करंें जि�समेंं कई सोोर्सेेज़ सेे 
ऑनलााइन और ऑफ़लााइन डेेटाा इनजेेस्ट करनेे कीी 
कााबि�लि�यत होो—जि�ससेे हर कस्टमर केे सभीी चैैनल्स पर 
आपकेे ब्रांं�ड केे सााथ मौौजूूदाा और हि�स्टोोरि�क इंंटरैक्शन्स 
कोो साामनेे लाानेे वाालेे रि�यल-टााइम प्रोोफ़ााइल बनतेे हंैं.

76% माारे्केटर्सस कस्टमर समझ और  
इनसााइट कोो अपनीी काामयााबीी केे लि�ए  
बेेहद अहम याा हााई प्रााइऑरि�टीी माानतेे हंैं.

Gartner

हमाारीी साारीी कंंज़्यूूमर जाानकाारीी कोो—रि�यल 
टााइम मंें—सााथ लाानेे कीी कााबि�लि�यत पूूरीी 
दुुनि�याा मंें Coca-Cola  केे लााखोंं�  कंंज़्यूूमर्सस 
केे सााथ इंंगेेज करनेे मंें हमें मदद करनेे केे 
लि�ए अहम हैै.

कीीथ बाार्टि�िग,                         
माारे्केटिं��ग टेेक्नोोलॉॉजीीज डाायरेक्टर, 
The Coca Cola Company

डेेटाा इनसााइट््स कोो मीीनिं�गफ़ुल 
मोोबााइल इंंगेेजमंेंट मंें बदलें.

कस्टमर इनसााइट एक्शन केे बि�नाा कुुछ भीी नहींं�  हैै. 
सबसेे योोग्य कस्टमर जर्नीी मैैनेेजमेंंट प्लेेटफ़ॉॉर्म्सस कस्टमर 
ब्रााउज़िं�ंग बर्ताा�व, जि�योोलोोकेेशन, खरीीदाारीी हि�स्ट्रीी� , ऐप 
ओपन रेेट््स आदि� केे आधाार पर जर्नीीज़ ट्रि�िगर करनेे कीी 
कााबि�लि�यत ऑफ़र करतेे हंैं. आपकेे पाास साारेे ज़रूरीी 
कस्टमर डेेटाा कोो मि�लीीसेेकंंड््स मेंं प्रोोसेेस करनेे केे 
सााथ—इंंटेेलि�जेंंट ऑप्टि�मााइज़ेेशन मॉॉडल्स केे आधाार पर 
ऑटोोमेेटेेड अगलेे-बेेहतरीीन एक्सपीीरि�एंसेेज़ कोो एक्टि�वेेट 
करनेे काा ऑप्शन भीी होोनीी चााहि�ए. ऑटोोमेेटि�क रूप 
सेे संंबंंधि�त पल केे अनुुसाार अडैैप्ट होोनेे वाालेे कस्टमर 
एक्सपीीरि�एंसेेज़ केे लि�ए.

60% कंंज़्यूूमर्सस ऐसेे ब्रांं�ड्स सेे नि�रााश 
होो जाातेे हंैं जोो उनके बाारेे मंें कााफीी कुुछ 
जाानतेे हंैं लेेकि�न उनकीी पे्रेफे़्रेने्सेज़ कोो 
ध्याान मंें नहींं�  रखतेे हंैं.

Adobe और Econsultancy
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अपनीी मोोबााइल जर्नीीज़ कीी 
परफ़ॉॉरं्मेंस कोो ऑप्टि�मााइज़ करें.

कन्वर्शशन और इंंगेेजमेंंट कोो बेेहतर बनाानेे केे लि�ए, आपकोो 
यह माापनेे कीी कााबि�लि�यत कीी ज़रूरत हैै कि� आपकीी 
कस्टमर जर्नीीज़ कैैसेे परफ़ॉॉर्मम कर रहीी हंैं. सबसेे योोग्य 
कस्टमर जर्नीी मैैनेेजमेंंट प्लेेटफ़ॉॉर्म्सस सबस्क्रि�प्शन्स, क्लि�कथ्रूूज़, 
ऐप लॉॉन्चेेज़ और बााउंंस रेेट््स जैैसेे KPIs मेंं रि�यल टााइम मेंं 
सभीी लााइव जर्नीीज़ कीी परफ़ॉॉर्मेंंस कोो ट्रैै� क करतेे हंैं. कि�सीी 
जर्नीी मेंं अच्छाा परफ़ॉॉर्मम करनेे वाालेे खाास ऑडि�एंस सेेगमेंंट््स 
कोो पहचाानेंं और इंंडि�वि�ज़ुुअल कस्टमर लेेवल तक—यह देेखेंं 
कि� कहाँँ� ड्रॉॉ� पआउट््स होो रहे हंैं.

सीीमलेस मोोबााइल एक्सपीीरि�एंसेेज़ 
कोो ऑरे्केसे्ट्रे�ट करें.

बेेहद सूूक्ष्म कस्टमर जर्नीीज़ डि�ज़ााइन करनाा ड्रैै� ग-एंंड-ड्रॉॉ� प 
इंंटरफ़ेस कोो इस्तेेमााल करनेे जि�तनाा सरल होो सकताा हैै.  
जब कोोई कस्टमर जर्नीी सेेलेेक्शन माानदंंड पूूरेे करताा हैै,  
तब वह पूूरीी तरह सेे ऑटोोमेेटेेड तरीीकेे सेे जर्नीी मेंं प्रवेेश 
करतेे हंैं और आगेे बढ़तेे हंैं. कस्टमर बर्ताा�व केे अनुुसाार 
पर्ससनलााइज़्ड जर्नीीज़ और अगलेे-बेेहतरीीन एक्सपीीरि�एंसेेज़  
कोो एक्टि�वेेट करनेे वाालेे पहलेे सेे तय ट्रि�िगर्सस केे सााथ—
ग्रैैन्यूूलर कंंट्रोो� ल्स वाालीी माारे्केटिं��ग और प्रोोडक्ट टीीम्स 
रि�यलटााइम डेेटाा केे आधाार पर जर्नीीज़ कोो फ़ााइनट्यूून  
कर सकतीी हंैं. इससेे माारे्केटिं��ग ऑपरेेशन्स और बि�ज़नेेस 
गोोल्स मेंं एफ़ि�शि�एंसीी आतीी हैै.

कि�सीी भीी आदर्शश प्लेेटफ़ॉॉर्मम मेंं इन-ऐप, पुुश याा SMS/MMS 
कॉॉनं्टेंट कोो डि�ज़ााइन करनेे केे लि�ए WYSIWYG मेेसेेज 
डि�ज़ााइनर जैैसीी—नेेटि�व क्षमतााओं ंऔर टेेम्पलेेट््स केे 
सााथ-सााथ टेेक्नि�कल एश्योोरंेंस सहि�त मोोबााइल चैैनल्स सेेट 
अप और वैैलि�डेट करनेे केे लि�ए बि�ल्ट-इन डेेवलपर टूूलिं�ंग 
होोनेे चााहि�ए. इस तरह आप एक प्लेेटफ़ॉॉर्मम पर हीी—तेेज़ीी 
सेे ऑन-ब्रांं�ड कॉॉनं्टेंट बनाा, टेेस्ट और इस्तेेमााल कर सकतेे 
हंैं. आखि�र मेंं, आपकेे टेेक सै्टैक केे सााथ सीीमलेेस रूप सेे 
इंंटीीग्रेेट होोनेे वाालाा प्लेेटफ़ॉॉर्मम खोोजतेे हुए इंंटरऑपरेेबि�लि�टीी 
कीी तलााश करनाा अहम हैै.

कि�सीी भीी चैैनल पर, हर पल मंें 
पर्ससनलााइज़्ड कस्टमर इंंगेेजमंेंट

Adobe Journey Optimizer इंंटेेलि�जेंंट फै़ैसलोंं�  और 
इनसााइट््स केे सााथ शेेड्यूूल कि�ए गए क्रॉॉस-चैैनल कैैम्पेेन्स और 
रि�यल-टााइम, वन-टूू-वन कस्टमर जर्नीीज़ कोो मैैनेेज करनेे केे 
लि�ए सिं�ंगल एप्लि�केशन हैै. Forrester कीी रि�सर्चच मेंं पाायाा गयाा 
कि� Journey Optimizer कोो अपनाानेे वाालेे ब्रांं�ड्स तीीन साालोंं�  
केे अंंदर ऑरे्केस्ट्रेे�श न कीी एफ़ि�शि�एंसीी मेंं 20% बढ़ोोतरीी और 
431% ROI कीी उम्मीीद कर सकतेे हंैं.
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AI कस्टमर एक्सपीीरि�एंस 
कोो नयाा रूप देे रहाा हैै.
से्केल पर कस्टमर एक्सपीीरि�एंस कोो बेेहतर बनाानेे केे लि�ए 
ब्रांं�ड्स अब AI-ड्रि�ि वन पर्ससनलााइज़ेेशन केे सााथ सॉॉफ़ि�स्टि�केटेेड 
फै़ैसलेे लेेनेे संंबंंधीी इंंजन काा इस्तेेमााल कर सकतेे हंैं. कॉॉनं्टेंट, 
ऑडि�एंसेेज़, चैैनल्स याा जर्नीी पथोंं�  मेंं अगलेे-बेेहतरीीन एक्शन्स 
कोो ऑटोोमेेट करंें. और अपनेे स्ट्रैै�टे जि�क बि�ज़नेेस गोोल्स 
कीी तरफ प्रोोग्रेेस कोो आगेे बढ़ाानेे कीी उनकीी संंभाावनाा काा 
आकलन करनेे केे लि�ए रंैंकिं��ग फ़ॉॉर्म्यूू�लााज़ और AI मॉॉडल्स  
केे सााथ हर एक्सपीीरि�एंस काा टेेस्ट करंें.

लीीडिं�ग कस्टमर जर्नीी मैैनेेजमेंंट प्लेेटफ़ॉॉर्म्सस मेंं नैैचुुरल लैंंग्वेेज 
मेंं के्वेरीीज़ कोो फ़ीील्ड कर सकनेे वाालाा नेेटि�व AI असि�स्टेंट भीी 

होोताा हैै. तोो आप अपनेे डेेटाा मेंं ट्रेंं�ड् स केे बाारेे मेंं सवााल पूूछ 
सकतेे हंैं और रि�ज़ल््ट्स हाासि�ल कर रहे मोोबााइल बर्ताा�वोंं�  कोो 
समझ सकतेे हंैं.

कुुछ AI असि�स्टेंट््स फं़ंक्शनैैलि�टीी केे ज़्याादाा सेे ज़्याादाा गहरे 
लेेवल्स पेेश करतेे हुए यूूज़र्सस कोो ऑनबोोर्डड करनेे मेंं भीी 
मदद करतेे हंैं. समय बीीतनेे केे सााथ, आपकीी टीीम केे बीीच 
एक्सपर्टीीज़ बढ़तीी हैै क्योंं�कि��  यूूज़र्सस सि�र्फ़़  सतहीी स्तर कीी 
केेपेेबि�लि�टीीज़ केे सााथ इंंगेेज होोनेे केे बजााय जर्नीी मैैनेेजमेंंट 
टूूल्स केे पूूरेे स्वीीट काा इस्तेेमााल करनाा सीीखतेे हंैं.

Real Madrid C.F. नेे पर्ससनलााइज़्ड कस्टमर 
जर्नीीज़ केे सााथ बड़ीी काामयााबि�याँँ� हाासि�ल कीी.
Real Madrid C.F. मुुख्य कस्टमर पलोंं�  और जर्नीीज़ पर एक्ट करनेे केे लि�ए Adobe Journey Optimizer समेेत टूूल्स  
केे कॉॉम्बि�नेेश काा इस्तेेमााल करताा हैै जि�ससेे फै़ैन्स केे सााथ रि�यल-टााइम पर्ससनलााइज़्ड एक्सपीीरि�एंसेेज़ मि�लतेे हंैं. ब्रााउज़र, 
मोोबााइल ऐप और डि�जि�टल वॉॉलेेट नोोटि�फि�केशन केे सााथ-सााथ WhatsApp, iMessage और SMS जैैसेे मैैसेेजिं�ंग चैैनल्स जैैसेे 
डि�जि�टल कम्यूूनि�केशन्स चैैनल्स सेे वेे कि�सीी भीी पल फै़ैन केे सााथ सीीधेे इंंटरैक्ट कर पाातेे हंैं. इन चैैनल्स सेे माानवीीय संंबंंध कोो 
बेेहतर बनाानेे वाालेे दोो-तरफ़ाा कम्यूूनि�केशन्स होो पाातेे हंैं. वेेब और ऐप एक्सपीीरि�एंसेेज़ लॉॉग इन होोनेे पर ज़्याादाा पर्ससनलााइज़्ड  
होोनेे केे लि�ए डि�ज़ााइन कि�ए गए हंैं जैैसेे पि�छलीी व्यूूइंंग केे अनुुसाार चुुनेे गए वीीडि�योोज़ और सेेगमेंंटल पर्ससनलााइज़्ड प्रोोफ़ााइल्स  
केे आधाार पर पूूरेे कॉॉनं्टेंट सेेक्शन्स.

ईकॉॉमर्सस केे ज़रि�ए सााल-
दर-सााल आमदनीी मंें 

2.2x 
बढ़ोोतरीी.

मोोबााइल ऐप केे ज़रि�ए 
सााल-दर-सााल आमदनीी मंें 

2.5x 
बढ़ोोतरीी.

CPA मंें 

73% 
कमीी.

कन्वर्शशन मंें 

60%  
सुुधाार.
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आपकेे कस्टमर्सस कोो करीीब 
लाानेे वाालेे पर्ससनलााइज़्ड 
मोोबााइल पल.
स्ट्रैै�टे जि�क मोोबााइल इंंगेेजमेंंट मेंं इनवेेस्टमेंंट सेे कैैम्पेेन-सेंटं्रि��िक 
सेे कस्टमर-सेंटं्रि��िक जर्नीी मैैनेेजमेंंट तक रफ़्ताार मेंं तेेजीी आ 
रहीी हैै. कंंज़्यूूमर कीी उम्मीीदंें पर्ससनलााइज़्ड एक्सपीीरि�एंसेेज़ 
कीी तरफ बढ़नेे सेे, अपनेे जर्नीी ऑरे्केस्ट्रेे�श न कीी कोोशि�शोंं�  कोो 
मोोबााइल केे सााथ शुुरू करनेे सेे आप माारे्केटिं��ग इंंगेेजमेंंट और 
बि�ज़नेेस ग्रोोथ दोोनोंं�  माामलोंं�  मेंं—पर्ससनलााइज़्ड कस्टमर जर्नीीज़ 
कीी वैैल्यूू सााबि�त करनेे वाालेे यूूज़ केेसेेज़ काा तेेजीी सेे टेेस्ट और 
इस्तेेमााल कर सकतेे हंैं.

सबसेे अहम यह हैै कि� काामयााब मोोबााइल-फ़र्स्टट अप्रोोच 
आपकेे माारे्केटिं��ग मि�क्स मेंं हर दूूसरेे चैैनल पर पर्ससनलााइज़्ड 
जर्नीीज़ कोो ऑरे्केस्ट्रेे�ट  करनेे कीी नींं�व  रखतीी हैै—जि�ससेे 
आप रि�यल-टााइम कॉॉने्टेक्स्ट केे सााथ ज़्याादाा कस्टमर 
एक्सपीीरि�एंसेेज़ टेेलर कर पाातेे हंैं; जि�ससेे हर पल मेंं ज़्याादाा 
वैैल्यूू इन्फ़्यूूज़ होोतीी हैै. 

यह मोोबााइल इंंगेेजमेंंट कोो फि�र सेे डि�फ़ााइन करनेे काा 
समय हैै.
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जर्नीी यहाँँ� सेे शुुरू होोतीी हैै.
Adobe Journey Optimizer सेे ब्रांं�ड्स कोो कंंसि�स्टेंट, 
कॉॉने्टेकु्स्टुअल और सहीी समय पर डि�लीीवर कीी जाानेे वाालीी 
पर्ससनलााइज़्ड, ओमनीीचैैनल जर्नीीज़ ऑरे्केसे्ट्रे�ट करनेे केे लि�ए 
रि�यल-टााइम डेेटाा पर कााम करनेे कीी सुुवि�धाा मि�लतीी हैै. इससे 
उनं्हें एक कैैनवस सेे कि�सीी भीी ऐप, डि�वााइस, स्क्रीीन याा चैैनल पर 
रि�यल टााइम, इंंडि�वि�जु़ुअलााइज़्ड कस्टमर जर्नीीज़—और शेेडू्यूल 
कि�ए गए माारे्केटिं��ग कैैमे्पेन बनाानेे और डि�लीीवर करनेे कीी सुुवि�धाा 
मि�लतीी हैै. इसके नतीीजे़े मंें कस्टमर लॉॉयल्टीी और लााइफ़टााइम 
वैैलू्यू बढ़ाानेे वाालेे साार्थथक ब्रांं�ड एक्सपीीरि�एंसेेज़ मि�लतेे हंैं.

तरीीकाा जाानंें
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