Omdefiniera mobilt
engagemang:

Locka kunderna och fa fart pa tillvaxten
med personaliserade resor.
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Nyckeln till kunderna ar mobilen.

Att fa kontakt med kunder - och na ut till nya - blir
allt mer kravande. Forskning fran Gartner har visat
att marknadsforare distribuerar kampanjer over i
genomsnitt nio kanaler och att kunder ofta har olika
upplevelser i de olika kanalerna.

Nyckeln till att atgarda detta ar hantering av
kundresorna: att utforma, analysera och optimera hur
en kund interagerar med ert varumarke under kundens
hela livscykel. | stallet for att fokusera pa konverteringar
med massmarknadsforing bor ni optimera hanteringen
av kundresorna for att skapa upplevelser.

Malet ar att skapa mening, personalisering och varde
pa individuell kundniva. Och mobila kanaler ar en bra
utgdngspunkt. Har kan ni samordna personaliserade
resor pa ett satt som ger snabba vinster nar det

galler kundvarvning, kundretention och kundlojalitet.
Allt medan ni lagger grunden for att forbattra resorna
over hela ert marknadsforingslandskap.

Det ar dags att omdefiniera mobilt engagemang.



Kunderna
ar mobila. Det bor

ert varumarke
ocksa vara.

Prada erbjuder till exempel kunderna

personaliserade shoppingupplevelser i butikerna
baserat pa produkter de har tittat pa online.
Real Madrid C.F. ger appanvandarna
personaliserat videoinnehall baserat pa

tidigare webbvisningar och laginstallningar.

P& mobilerna finns en méngd kontaktpunkter
under kundens hela livscykel. Och i en
kommersiell varld som ar besatt av kundvarvning
ar det vart att komma ihag att det kraver farre
resurser att skapa lojalitet hos befintliga kunder.
Kontextdrivna, personaliserade mobila kundresor
ar det perfekta séttet att starka befintliga
relationer. Det hjalper er i sin tur att vara mer
dynamiska och lojalitetsfokuserade an vad som

ar mojligt i traditionell massmarknadsforing.

Genom att prioritera mobilt engagemang
kan ni fdnga 6gonblicket. Smartmobiler
ar en oumbadrlig del av konsumenternas
vardag. Det ger varumarken ett satt att
nd kunderna i realtid — oavsett om det ar
via SMS/MMS, push-meddelanden eller

i en app. Och med ratt tekniklosning &r

mojligheterna till personalisering odndliga.
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63% av konsumenterna
foredrar att anvanda en
mobilapp for att engagera sig i
eller n3 sitt favoritvarumarkes
produkter och tjanster.
Latta anvanda och praktiska
anges som de vanligaste
skdlen till detta.

| concentrix


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

Mobilmarknadsforingen
utvecklas snabbare an
nagonsin. Varumarkena
kampar for att halla takten.

Alla marknadsforingskanaler utvecklas
snabbt, men den mobila marknadsforingen
ar snabbast av alla. Stora framsteg inom
molnbaserad apputveckling och agila
metoder har gjort att varumarken snabbat
upp driftsattningen av nya mobilbaserade

produkter och tjanster.

Det gor att produkt- och teknikteam dras

in i utformningen av upplevelser i appen.
Analys- och datateknikteam kdmpar for att
forena isolerade kunddatalager. Samtidigt som
marknadsforingsteamen desperat forsoker

se till att varumarkesimagen ar enhetlig

over kanaler.

Med anstrangda interna resurser kravs ett mer

samordnat tillvagagdngssatt — och det snabbt.

80% av konsumenterna anser
att enhetliga upplevelser i
olika onlinekanaler ar "viktiga”
eller "mycket viktiga" for att
uppfylla deras forvantningar.

Adobe | ®Econsultancy
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For givande
kundrelationer.

En ny era for hantering
av kundresorna.

Genom att fokusera pa aktivering i
mobila kanaler bygger varumarken en
mer nyanserad, personlig och [6nsam
relation med sina kunder. En som
reagerar pd individuella kundbeteenden,
forutser kundernas avsikter och banar
vag for nyskapande kundresor. Men
tillhandahallandet av sddana upplevelser

ar beroende av tre grundpelare.

1. Samordnade team som
organiserar samordnade resor.

Varumarken bor strava efter flexibilitet, samarbete
och delade arbetsfloden mellan olika team: team
som fokuserar pd mobila upplevelser med kunden i
centrum. Marknadsforare, formgivare, produktchefer,
mobilutvecklare, dataanalytiker och tillvaxtstrateger

bor alla arbeta i harmoni.

Det skapar positiv dterkoppling dar alla team drar nytta
av en central, delad mobilstrategi och har tillgang till
ratt kunddata for varvning, engagemang och retention.
Till exempel: marknadsforingsresor kan inspirera
produktdesign och engagemang i produkten kan
inspirera marknadsforingsstrategin. Tvarfunktionella
team som samarbetar leder till battre affarsbeslut.

Och detta tankesatt kan ga fran mobila kanaler till

att inspirera samordning dver webben, e-post,

sociala medier och till och med butiker.



2. Forestall dig meningsfulla
interaktioner.

Mobila kanaler ar till sin natur mobila.

Det ger spannande mojligheter att

aktivera personaliserade resor baserade

p3 geolokalisering och kundbeteenden

i realtid. Forestall dig ett kafé som pingar
lojala kunder med personaliserade rabatter for
deras favoritiskaffe ndr de ndrmar sig lokalen
en varm dag. Eller nojesparken som guidar
besokare baserat pa vilken typ av dkturer de
gillar och aktuella kotider. Med aktivering och
segmentering som baseras pa geolokalisering

ar mojligheterna till engagemang stora.

3. En enda samlad
informationskalla.

Varumarken blir allt mer medvetna om behovet

av detaljerad information om kundernas beteende,
behovet av att minska gapet mellan kundernas
mobila aktiviteter och foretagets strategiska mal.
Tillgdng till enhetliga kunddata i realtid gor att ni
kan reagera pa kundbeteenden pa individniva

och skapa personaliserade resor som drivs av
kundernas intentioner. Konsumenterna 6verskoljs
av marknadsforingskommunikation och er formaga
att nd ut med relevanta budskap i ratt tid framkallar

positiva kanslor for ert varumarke.

"P3a Marriott sdtter vi
personalisering i centrum
for hur vi interagerar med
vara kunder i var strdvan
att skapa smidiga,
intuitiva reseupplevelser.”

Chris Zheng,
VP, Data Activation & Audience Strategy,

Marriott International

Over tva tredjedelar av
konsumenterna (69%)

anser att de far for

manga meddelanden och
aviseringar fran varumarken.

| concentrix



https://blog.adobe.com/en/publish/2024/03/28/personalization-scale-future-guest-experience

TS B

TSB engagerar fler kunder via mobilen.

TSB upptdckte att mer 8n 300 000 kunder inte kunde ldgga upp autogireringar for kreditkort och
riskerade darfor att drabbas av forseningsavgifter. Med Adobe Journey Optimizer engagerade TSB
dessa kunder i sin mobila bankapp med riktade uppmaningar som vdgledde kunderna att stélla in
autogireringar. Under den forsta veckan registrerade sig 6ver 3 000 kunder for autogirobetalningar,
jdmfort med bara tio under de foregdende sex manaderna. Och det &r inte det enda framgangsmattet

som TSB uppnddde med Journey Optimizer.

hogre inkrementella okning av av den totala minskning av latensen
intdkter fran realtidsdata ldneforsaljningen bland  forsaljningen kom frdn inhdmtning
an forvantat. mobila anvandare. fran [dneansokningar till anvandning

i appen, jamfort med av kunddata.

24 % tidigare.

"Bankdrenden ar personliga och har en -
djupare inverkan pa kunderna §n manga i "ot e
andra sektorer. Personaliserade digitala

upplevelser, till exempel de som mojliggors

av vart samarbete med Adobe, hjilper oss

att bygga djupare och mer meningsfulla

kontakter med kunderna som litar pa oss 7 \

for att hantera sina pengar. Det handlar om A = { Skatfa det har
mer 3n forsdljning. Det handlar om att fa ) : .
vara kunder att kdnna sig uppskattade och

att gora det mojligt for dem att forverkliga

viktiga milstolpar i sina liv."

Emma Springham,
CMO, TSB



https://business.adobe.com/uk/blog/the-latest/tsb-partnership-with-adobe-is-elevating-digital-banking-experiences-and-boosting-money-confidence-for-millions

Teknik for
hantering av
kundresor:

Mobila funktioner och
majligheter for ert varumarke.

Ny teknik for kundresor ger spannande mobila
mojligheter och gor att varumarken kan ta fram
personaliserade meddelanden och samordnade
resor som sticker ut bland bruset. Med ratt

tekniklosning kan varumarken planera en strategi

som okar engagemanget, lojaliteten och intakterna.

Vilka funktioner ska du leta efter?

"Flerkanalsmarknadsforare
borjar sitt samordningsarbete
med begrinsade resurser

och komplexa teknikstackar.

De behdver bittre datahantering,
men de behdver ocksa innovationer
som hjalper till att hantera den
vaxande arbetsbelastningen

som samordningen innebar s3
att de inte 6vervidldigas av
uppgiften att alltid ta fram
anpassade kundresor.”

Gartner

Hej Nadja! Ar du
fortfarande intresserad
av mobilen?

Ett enda system for
mobilt engagemang.

M3anga varumarken har redan stora teknikstackar.
En framatblickande plattform for hantering av
kundresor bor ha alla mobila funktioner i ett
granssnitt: SMS/MMS, push-meddelanden,
appmeddelanden, stdd for mobilwebben

och - naturligtvis - smidig appintegrering.

For att underlatta appupplevelser i realtid bor
plattformen gora sd att ni kan aktivera aviseringar
eller ta fram inbaddat, personaliserat och
dynamiskt innehall — oavsett var appen finns

och hur den utvecklades. Allt utan att kunden

behover kora en appuppdatering.
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Forhoj kundresorna
med sammanhang.

Grunden for personaliserade kundresor

ar tillforlitliga data. Leta efter inbyggda
integreringar med er kunddataplattform,
formagan att samla in online- och offlinedata
fran flera kéllor och bygga realtidsprofiler som
avslojar kundernas nuvarande och féregdende
interaktioner med ert varumarke over

flera kanaler.

76 % av marknadsforarna rankar
kundforstdelse och insikter som
avgorande eller som en hdg
prioritet for att lyckas.

Gartner

"F6érmagan att fora samman all var

konsumentinformation - i realtid
- ar avgorande for att vi ska kunna
interagera med miljarder av Coca-

Cola-konsumenter runt om i varlden.”

Keith Bartig,

) »/‘, The Coca Cola Company

Director of Marketing Technologies,

Forvandla datainsikter
till meningsfulla mobila
interaktioner.

Kundinsikter &r inte varda ndgonting utan
dtgarder. De basta plattformarna for hantering
av kundresor har funktioner for att aktivera
resor baserat pa kundernas surfbeteende,
geolokalisering, kophistorik, hur ofta
appen oppnas och sa vidare. Ni bor ocksa
kunna aktivera automatiserade alternativa
upplevelser baserade pad intelligenta
optimeringsmodeller, allt med hjalp av
kunddata som bearbetas p3 millisekunder.
For kundupplevelser som automatiskt

anpassar sig till nuet.

60 % av konsumenterna blir
frustrerade over varumarken som
vet mycket om dem men inte tar
hansyn till deras preferenser.

Adobe | ®Econsultancy


https://business.adobe.com/uk/customer-success-stories/coca-cola-personalization-case-study.html
https://business.adobe.com/uk/customer-success-stories/coca-cola-personalization-case-study.html

Optimera prestandan
for era mobila resor.

For att forbattra konvertering och engagemang
behover ni mata hur kundresorna presterar.

De basta plattformarna for hantering av
kundresor sparar resultatet av alla resor i

realtid over KPl:er som prenumerationer,

klick, appstarter och studsfrekvenser.

Identifiera specifika malgruppssegment som
presterar bra under en resa och se var bortfallet

sker — anda ner pd individuell kundniva.

Samordna smidiga
mobila upplevelser.

Att ta fram nyanserade kundresor kan

vara sd enkelt som att anvanda ett dra-och-slapp-
granssnitt. Nar en kund uppfyller kriterierna for
en resa, aktiveras resan for kunden och resan
skots helt automatiskt. Marknadsforings- och
produktteam kan finjustera resor baserat pa
realtidsdata med detaljerade instéllningar

och fordefinierade triggers som aktiverar
enskilda resor och alternativa upplevelser
beroende pa kundens beteende. Det ger
marknadsforingsatgarderna och affarsmalen

en transformativ effektivitet.

En bra plattform bor ha inbyggda funktioner

och mallar for att ta fram innehall i appar,

push- eller SMS/MMS-innehdll, till exempel en
WYSIWYG-meddelandedesigner samt inbyggda
utvecklarverktyg for att konfigurera och validera
mobila kanaler tekniskt. Da kan ni snabbt ta fram,
testa och distribuera varumarkesinnehall -

allt pa en plattform. Till sist ar det viktigt att leta
efter driftskompatibilitet, att hitta en plattform

som smidigt kan integreras med er teknikstack.

Personaliserat kundengagemang
hela tiden, i alla kanaler.

Adobe Journey Optimizer ar ett program for
hantering av schemalagda flerkanalskampanjer
och kundresor i realtid - med intelligent
beslutsfattande och insikter. Forskning fran
Forrester fann att varumarken som anvander
Journey Optimizer kan forvanta sig 20 %
effektivare samordning och 431 % Okning av

ROl inom tre ar.



https://business.adobe.com/uk/products/journey-optimizer.html

Al forandrar
kundupplevelsen.

Varumarken kan nu anvéanda sofistikerade
motorer for beslutsfattande och Al-

driven personalisering for att forbattra
kundupplevelserna i stor skala. Automatisera
alternativa atgarder for innehall, malgrupper,
kanaler eller kundresor. Och testa alla upplevelser
med rankningsformler och Al-modeller for

att bedoma sannolikheten att ni uppnar era
strategiska affarsmal.

Ledande plattformar for kundresehantering
har ocksd en inbyggd Al-assistent for fragor

Realmadrid

Real Madrid C.F. vinner stort med
personaliserade kundresor.

pa naturligt sprak. Ni kan stalla frdgor om
datatrender och forsta de mobila beteenden som
ger resultat.

Vissa Al-assistenter hjélper ocksa till med
onboarding av anvandare och introducerar
gradvis mer avancerade funktioner. Med tiden
vaxer kunnandet i teamet nar anvandarna

lar sig anvanda hela verktygsuppsattningen
for kundresehantering i stallet for att bara

anvanda grundfunktionerna.

Real Madrid C.F. anvander en kombination av verktyg, bland annat Adobe Journey Optimizer,

for att utnyttja viktiga kundogonblick och resor och kér personaliserade upplevelser i realtid med

sina supportrar. Digitala kommunikationskanaler - som webbldsare, mobilappar och aviseringar om

digitala planbocker samt meddelandekanaler som WhatsApp, iMessage och SMS - gor att de kan

interagera direkt med supportrarna nar som helst. Kanalerna tilldter ocksa tvdvagskommunikation

som forstarker den ménniskoliknande relationen. Webb- och appupplevelser &r utformade for att

vara mer personaliserade nar anvandaren ar inloggad, till exempel med videor som valts beroende

pa tidigare visningar och hela innehdllsavsnitt baserade pa segmentella personliga profiler.

arlig intaktsokning
genom e-handel. med foregdende ar

via mobilappen.

intdktsokning jamfort

minskning
av CPA.

hogre

konverteringsgrad.



https://business.adobe.com/summit/2023/sessions/how-real-madrid-is-transforming-the-fan-relationsh-s814.html

Personaliserade mobila
ogonblick som for era

kunder narmare er.

Investeringar i strategiskt mobilt engagemang
driver p3 6vergdngen fran kampanjcentrerad till
kundcentrerad resehantering. Konsumenternas
forvantningar pad personaliserade upplevelser
Okar och om ni borjar ert samordningsarbete
p3 mobilen kan ni snabbt testa och driftsétta
anvandningsfall som visar vardet av
personaliserade kundresor — bdde nar det galler

marknadsforingsengagemang och affarstillvaxt.
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Viktigast av allt ar att ett framgdngsrikt mobilt
tillvdgagangssétt lagger grunden for att samordna
personaliserade resor 6ver alla andra kanaler i

er marknadsforingsmix sd att ni kan skraddarsy
fler kundupplevelser med realtidskontext och ge

varje ogonblick mervarde.

Det &r dags att omdefiniera mobilt engagemang.
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Resan borjar har.

Med Adobe Journey Optimizer kan varumarken

agera utifran realtidsdata for att samordna
personaliserade flerkanalsresor som ar enhetliga,
sammanhangsbaserade och levereras vid ratt tidpunkt.
De kan skapa och leverera individanpassade kundresor
— och schemalagda marknadsforingskampanjer - i
realtid for alla appar, enheter, skarmar och kanaler fran
en och samma arbetsyta. Slutresultatet ar meningsfulla
varumarkesupplevelser som dkar kundlojaliteten och
hojer livstidsvardet.

( Se hur det gar till )
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