
业务连续性手册 

重塑常态。
关于疫情时期调整和发展业务的经验总结。
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当新冠肺炎疫情迫使全世界的人都待在家里时，Jimmy Fallon发现自己只能独自一
人面对空荡荡的房间讲笑话。在进行过一次没有观众的拍摄后，大家发现一切都不
尽人意，《今夜秀》团队为此焦虑不已。于是，Jimmy只用了不到24小时，就把节
目搬到了家里的客厅，彻头彻尾地改造了这个节目。准确地说，他是把节目搬到了
他的家里。这里有巨大的滑梯、家人、狗狗等等。《今夜秀》：At Home Edition正
在网上直播，可以为大家带来欢声笑语，聊以慰藉，这对我们来说是必不可少的。 

美国雷鸟全球管理学院的学生们也必须做出一项巨大的调整。与2020年毕业的所有
学生一样，他们的毕业日也没有任何往常的隆重仪式。因此，他们发挥惊人的创
意，并利用学院领导第四次工业革命的使命，引入机器人来解围。学生提供自己头
戴方帽身穿长袍的学位服照片或视频，然后用电脑上的箭头键，遥控装有平板电脑
的机器人，通过虚拟方式穿过舞台。这样，他们就能收到自己的文凭，并在这个颠
覆性的仪式上与院长合影。

在Adobe，我们还必须适应新冠肺炎疫情带来的挑战，其中包括将我们每年有
20,000人参加的Adobe峰会改为在线活动，重新考虑我们的所有讯息以及我们与客
户和员工的联络沟通方式。
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这些都只是世界各地的企业组织适应这个实施居家令和保持社交距离时期的几个例子。有些公
司正在裁员和削减业务。有些公司已经提高了在线销售和虚拟工作的比例，而其他公司则在完
全重新规划一切可能。

在新冠肺炎疫情导致的不确定性中，有一件事反而变得非常清晰：数字化转型比以往任何时候
都更加重要。数字化成熟度高的公司更有能力迅速果断地采取行动，并进行创新和调整，应对
当下和未来的挑战。

成功、挑战和经验总结
数字化转型是我们在Adobe一切工作的基础，但适应疫情生活又带来了一系列全新的挑战。过
去几个月里，我们必须非常敏捷，像其他人一样在整个组织中实施变革。与其他人一样，我们
在此过程中也获得了一些宝贵的经验总结。

通过分享我们的经验和迄今为止学到的东西（成功、问题等），以及现实世界中其他企业在做
些什么的例子，我们希望能给您带来一些灵感，帮助您在新常态中走好自己的路。

这些都不是最佳实践，因为实际上，我们都是在摸索中前行。但我们希望，这六条经验总结能
帮助您了解如何提升企业的敏捷性和适应性。 

数字化成熟度高的公司取得
效益的可能性要比一般公司
高出2到3倍，并且可能会更
注重创新和增长。

资料来源：Deloitte 2020年数字化
转型调研

https://www2.deloitte.com/us/en/insights/topics/digital-transformation/digital-transformation-survey.html
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您的客户生活在一个与之前完全不同的世界。我们也一样。许多人都待在家里，因此他们对您
业务的需求和行为可能已经发生改变。您的策略也需要随之改变。这就是为什么实时了解他们
的行为比以往任何时候都更重要。

在Adobe，数据驱动的实时洞察根植于我们的基因之中。因此，当新冠病毒开始改变我们的日
常生活时，我们能够挖掘数据，从我们的客户关系中获得洞察并尽快实施转变。

在进入2020年之际，我们制定过一项以产品为中心的策略。但是，当我们开始关闭亚洲和欧洲
的办公室，就地禁止出行开始生效时，我们改变了策略，转而将重点放在客户在此期间最迫切
的需求方面。我们的行业战略团队发现，客户需要能够解决业务连续性和弹性问题的解决方
案。然而，各行各业所面临的情况截然不同。

我们利用了行业战略团队的专业知识，以及他们对任何特定行业的压力、挑战和疫情影响的深
刻理解。他们帮助我们围绕如何推动业务连续性重构了消息传递渠道，使公司能够成功摆脱疫
情带来的影响。

经验总结1

实时客户洞察从未如此重要。
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“尽管业务中断带来的挑战和严重程度因行业而存在很大差异，但
我们能够迅速辨别领先公司如何将数字化战略转向服务客户的模
式。”Adobe战略和营销高级总监Christopher Parkin表示，“我们也认
识到，Adobe可以通过一些真诚且善解人意的方式，帮助我们的客户在
为未来做好准备的同时，转向满足新的需求。”

当然，并不是每个企业都有直接与客户高频率沟通接触的营销团队。
许多企业的客户都是通过实体店、网站、APP、呼叫中心和面对面活动
获得的。实时数据这时就显得更加重要。您的客户档案越详细、越及
时更新，您就越能理解哪些页面流量在增加，哪些APP最有用，他们在
购买哪些产品、没有购买哪些。然后，您就可以在疫情期间提供真正
有帮助的内容、产品或服务。

在Adobe，我们依靠数据驱动型运营模式来提供对客户旅程各阶段行为
的精细洞察。新冠疫情期间更凸显了这一点的重要性。这些洞察让我
们能够即刻发现机遇和挑战，并快速转向发展高度相关的以客户为中
心的体验。

NASCAR也是如此。由于人们无法参加现场比赛，为维持连续性， 
NASCAR不得不重新思考他们的商业模式。他们意识到，随着越来越
多的人待在家里，把时间都花在电脑上，转向电子竞技是一个理想的
选择。3月22日，首届eNASCAR Pro邀请赛系列赛在FOX Sports播出。
有数百万人观看了比赛，其中许多人并不是常规的赛车观众。幸运的
是，NASCAR已经建立了强大的数字基础，能够识别这些新粉丝的身
份。“这一基础将帮助我们了解通过电子竞技吸引的新观众，并找到
促使他们进一步互动的最佳方式。”NASCAR首席数字官Tim Clark表
示。在线并步入正轨。

要点：
• 请谨记，客户行为与几个月

前 相 比 已 有 所 变 化 ， 实 时 
数据比以往任何时候都更加
重要。

• 问问自己，您是否已部署好
基础架构来获得这类洞察，
如果没有，可以考虑对此进
行投资。

• 利用您的数据和/或销售团 
队来识别新的行为、挑战和
机会。

• 关 注 可 即 刻 增 加 价 值 的 新 
方法。

• 了解新冠肺炎疫情对不同行
业和地区的影响。

很幸运，我们的团队有着良好的关系，对客户有
着非常深入的了解，并且知道新冠疫情给不同的
城市和州带来的影响。再加上实时数据和洞察，
成为我们能够以善解人意的相关方式提供帮助的 
关键。”

Marissa Dacay 
全球企业营销高级总监
Adobe

%20https://theblog.adobe.com/nascar-focused-on-esports-after-covid-19-the-fan-response-broke-records/%20
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了解新冠肺炎疫情对您的客户的影响后，就可以利用这些洞察来调整您的沟通。敏捷性必不可
少。强大的数字基础让您能够快速调整和扩展，并随着情况的变化不断发展，从而支持员工、
客户和社区的需求。

当新冠肺炎疫情在亚洲和全球蔓延后，我们启动了危机应对团队。与许多公司一样，无论过去
还是现在，我们的首要任务都是先保护员工及其家人的健康和安全，以及我们的客户和我们生
活和工作的社区。我们做出了重要决定，开始关闭世界各地的办公室，并支持和鼓励我们的员
工快速转变为在家工作。

营销战略和沟通副总裁Stacy Martinet召集团队，就危机管理最佳实践展开合作，并监测员工情
绪，为我们的前瞻性应对计划提供信息。该团队每天都会咨询我们的新冠肺炎疫情委员会，并
聘请外部机构提供市场和行业的最新动态。与内部和外部利益相关方定期协商至关重要，因为
关键信息在快速发展变化。

我们还联系了几位客户，努力了解各个行业的情况，这样就可以为我们的团队提供有用的相关
信息。

我们围绕几个关键的事项主题制定了沟通策略，即透明度、明确性和同理心。这些主题当时来说
并不新鲜，因为它们一直是Adobe文化的一部分，但当面临全球疫情时，它们真的至关重要。

经验总结2

敏捷性成为疫情期间沟通的关键。
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关键信息编写完成后，我们会通过多个平台传递给员工、客户和我们的社区，从而让Adobe领
导层参与进来，并与公司的主要利益相关者合作。我们通过利用现有平台和创建新渠道来实现
这一点。在员工服务方面，我们重新设计了公司内网Inside Adobe的网页，突出新冠肺炎疫情
最新消息的重要性，推出了专门的Slack频道，并定期举行员工会议和集会。

为了将我们的内部工作与客户联系起来，我们发起了“尊敬英雄”(Honor Heroes)活动，以激
励创意社区向奋战在抗疫前线的亲朋好友表达个人情感。我们还推出了各种计划，让我们的社
区参与#StayInStayInspired，从支持Adobe Fresco填色书到与“Time for Kids—Draw with Us!”的
合作，帮助成千上万在家上课的孩子们适应新环境。我们在Adobe.com上迅速开辟了新冠肺炎
疫情专栏，确保我们的客户在疫情当下的困难时期能够获得所需的支持和资源。
 

此外，我们还在与美国营销协会的网络研讨会上尝试探讨了“数字化应急准备”主题。此举反
响非常积极，所以我们针对不同的行业进行了调整。该主题很受欢迎，因为它深入分析了行业
中其他人对疫情的应对情况。并且，它还产生了一种集体观念。

Martinet表示，强大的数字基础让我们能够像以前一样敏捷地快速创建、个性化和交付新的信
息，并能够监控和衡量情绪，为后续措施提供指导。但她也认为，利益相关者的信任、专家团
队、良好的合作以及与社区和客户的紧密联系同样重要。

其他企业也明白这一点。印度的1mg提供了一个医药服务市场，也是第一批在网上澄清关于新
冠病毒的各种谣言的公司之一。该公司一直认为信任关系是沟通的重点。疫情爆发以来，已经
有许多用户向他们寻求单一的可靠信息来源。每月约有1400万活跃的在线用户，他们可以大规
模快速发送电子邮件，这使得其客户平台的互动量几乎翻了一番。“这是我们新冠肺炎疫情战
略背后的核心动力。”1mg产品、设计和营销主管Prateek Verma表示。

另一个例子便是达美航空公司。他们开始每周发送首席执行官Ed Bastian的电子邮件，标题
为“来自Ed的最新消息”，内容包括他们如何保护客户的健康、如何处理取消的旅行计划，以
及如何帮助抗疫前线人员。

没有什么比透明和同理心更真实了。”

Stacy Martinet 
营销战略和沟通副总裁
Adobe

https://theblog.adobe.com/1mg-battles-misinformation-in-the-age-of-covid-19/
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这段时期，让您的员工了解您为他们提供怎样的支持也一样重要。发
送定期通讯，建立双向渠道，确保他们可以保持联系并了解情况。 
DXT Technologies开发了一款员工健康和沟通危机APP，让员工可以登
记自己的健康状况，得到帮助，获得关于新冠肺炎疫情的信息以及
接收关于重要公司新闻的提醒。在Adobe，我们每周都会收到一份题
为“Adobe最新消息”的通讯。内容包括新冠肺炎疫情的最新消息、如
何与我们的团队保持联系、如何获得帮助以及Adobe支持社区的方式—
例如在Jimmy Kimmel Live中的#HonorHeroes活动。

借助Inside Adobe，我们得以在一个网站上管理50多个地点的内容，同
时对体验进行个性化处理，使员工能够接触到对他们而言最重要、最
相关的信息。

访问OneWalmart内联网已经成为许多沃尔玛员工的日常习惯。每月有
超过100万名独立访客，它不仅成为发布工作日程和福利的位置，也是
展示员工故事、社区影响工作资源等的地方。如果使用得好，内联网
可以做的远远不止是文档和幻灯片仓库。它带来了一种稳定感，可以
确保无论形势好坏，员工始终都能感觉到自己知情、有参与感并得到
了照顾。

协作也很重要。尽管在过去的几个月里，我们可能都已经能够熟练使
用视频会议工具，但还有许多其他方法可以鼓励协作，例如使用pdf、
数字表单、电子签名和数字资产共享等数字工具来提高团队实力。正
如Martinet所说：“数字化是基础。员工排在第一位。客户比以往任何
时候都更加重要。这些才是企业领导者们现在应该思考的问题。”

最后一点，我们都必须用自己的方式来面对这些挑战。“我看到大家
表现出自己都不知道自己拥有的勇敢。”Martinet表示，“世界各地的
人们都从自己的个人世界中挺身而出，勇敢面对疫情，这是一种真正
鼓舞人心的勇气。”

要点：
• 投资强大的数字基础，以提

高快速调整消息传递的能力。

• 让领导层和重要利益相关者
参与制定战略性新冠肺炎疫
情沟通计划。

• 确保传递的所有消息真实、
有用且与疫情相关。

• 让客户和社区知道您如何在
他们最需要的时候帮助他们。

• 利用协作工具和双向渠道，
让 员 工 在 远 程 办 公 或 休 假 
时保持联系并确保了解最新 
信息。
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我们身而为人，都渴望沟通联系。然而，由于许多人都隔离在家，我们失去了在工作场所中时
的团队意识。

Adobe区域营销团队很快就明白了这一点。他们每个季度通常会面对面举行300场一对一客户
营销活动。而新冠肺炎疫情的到来，让他们必须了解如何确保社区的活跃。这意味着要重新设
计他们的高度互动、以VIP为中心且通常由名人效应带动的活动。并且要在短时间内完成。

该团队的首要任务是向客户展示他们真心在意自己的表现。同理心是关键—现在并不是销售的
好时机。因此，他们运用直邮和人工智能技术，为营销人员打造了一场有针对性的健康营销活
动，其中包括他们可以认领、交换或捐赠的礼物。

然后，他们寻求非面对面的联系方式。他们与活动机构合作，将当地的快乐时光改造成客户可
以在自己家中享受到的体验。此外，他们还举办了烹饪体验聚会，向受众寄送烹饪课的原料，
让他们可以一起在线上烹饪和社交。

但很快他们就发现，许多事情脱离了他们的控制。每个人需要遵守的居家令并不一样，供应
商纷纷关闭，还有些人不喜欢收快递。于是团队再次做出调整，改为发送Instacart礼券和原 
料表。

经验总结3

人们都需要人际关系，现在尤其如此。
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我们还从这些不得不适应的情况中发现了一些意想不到的好处。例
如，通过这些虚拟活动，我们可以扩大活动的规模和范围，让受众更
容易触达。

在采取保持社交距离措施时期，建立社区的方法有很多。关注真正对
客户有所帮助的教育内容。提供更多增值服务。为有需要的人带来重
要创新。通过全球社区支持培养伙伴关系，比如Adobe #HonorHeroes

活动，该活动邀请世界各地的艺术家提交有关当地抗疫英雄的作品。
想办法让员工在社区提供帮助。鼓励您的员工关爱自己和家人。这不
仅对他们的健康和安全至关重要，还能帮助他们更真诚地关怀客户。 
Adobe全球营销团队得到了一个“无内疚休假日”—在疫情期间付出远
超以往的努力适应变化后，这个缓冲时间对大家来说非常迫切。

为了在社区中培养关系，Vitamix投身于发展食物将人凝聚在一起的
能力。随着成千上万的人越来越多地下厨烹饪，这些公司都更加重视
利用新的食谱、健康饮食选择和娱乐方式，让当前和潜在的搅拌机用
户参与进来。他们进行烹饪示范，提供技巧和诀窍，甚至分享如何最
大限度利用去杂货店购物的有限外出行程。只要有人与他们的内容互
动，就会获得忠诚积分奖励。

为了帮助居家办公的父母，Disney+提前三个月发布了《冰雪奇缘2》。
为了让观众和捐助者参与进来，纽约公共剧院和华盛顿特区的肯尼迪
中心已经要求专业剧作家创作短剧，让人们可以在家表演。柏林爱乐
乐团在Facebook上举办了一场比赛，获胜者可以在空荡荡的柏林机场
观赏一对一表演。

只要有创造性思维，可能性就是无限的。最终，您对员工和客户的真
诚关怀，以及你们的共同经历，才会让您被人记住。

要点：

• 创 造 能 够 向 客 户 和 员 工 展 
现 您 对 他 们 的 真 诚 关 怀 的 
方法。

• 通过活动公司、直邮和线上
协作平台加强人际联系。

• 提供有助于度过这段时期的
更多增值服务和教育内容。

• 通过社区支持培养友谊。

• 发 挥 您 作 为 营 销 人 员 的 所
长，大胆发挥创造力。

与您的社区保持联系非常重要。而保持联系的方法有许多种。但无
论采用何种方法，都务必展现您对他们的真诚关怀。”

Caroline Hull 
商业领域和合作伙伴营销沟通总监
Adobe

https://theblog.adobe.com/as-folks-stay-home-vitamix-brings-the-joy-of-cooking-directly-to-customers/
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疫情之前，大部分业务都必须亲自完成的—从达成订单到外出就餐。数字体验虽然对客户旅程
很重要，但通常只是面对面体验的补充，而不是主要活动。

而现在，时代发生了变化。在目前这个无法面对面进行商务的时代，我们有确凿的事实表明数
字体验已变得必不可少。

已经打好数字基础的公司能够快速转向新的工作方式。但即使是没有做好准备的公司，也在寻
找适应的方法—有些是暂时性的，有些则会让新方法常态化。

世界各地的家庭都面临着学校停课的难题。不仅仅是有年纪较小的学生的家庭。在美国，坦普
尔大学泰勒艺术和建筑学院的学生突然失去了他们在校园里拥有的许多设计工具和资源。虽然
他们已经习惯使用数字工具，但许多人仍然认为他们也需要在校园里使用的实体工具。但是他
们很快就发现，他们可以在网上做很多事情，以及如何利用数字工具激发创造力。“有了这
些经验，与我们的学生一起了解Adobe Dimension和Adobe Stock的强大，我们终于找到了今年
春季学期将课程转为在线课程的一线希望。”坦普尔大学图形和交互设计助理教授Abby Guido 

表示。

经验总结4

新的工作方式可能会带来长久的益处。

https://theblog.adobe.com/temple-university-graphics-students-create-a-sustainable-design-work-environment-at-home/?sdid=PC1PQMHN&mv=search
https://theblog.adobe.com/temple-university-graphics-students-create-a-sustainable-design-work-environment-at-home/?sdid=PC1PQMHN&mv=search
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新南威尔士州教育部发现，数字化准备不断得到回报。澳大利亚丛林大火期间，他们能够将内
容推送到他们的2,200个学校网站和1,400个Facebook页面，通知各个家庭学校停课。疫情期间，
他们也采用了相同的通知系统。

即使作为一家数字化转型公司，我们也必须执行自己的重大转变。面对保持社交距离和就地禁
止出行的现实，我们必须找到将Adobe峰会转为线上举行的方法，同时确保为客户提供他们喜
欢的关于现场体验的一切内容，例如问答环节，以及与演讲者、同行、讲师和专家的沟通和面
对面交流。

只用了三周时间，我们深入研究、寻找可能的新技术，并付出了大量的时间将在拉斯维加斯
举办的这个大型现场活动转变为完全虚拟的活动，该活动分为许多主题演讲和100多场分组会
议。所有这些内容都是在演示者的客厅拍摄完成的。但是，就像所有短时间完成的事情一样，
我们也遇到了挑战。

“我们很快意识到，在目前的情况下，制作我们一直以来坚持的高质量视频是不可能的。” 
adobe.com企业高级总监Sergio Claudio表示，“并且，采用直播的方式也会增加各种风险，比
如中断或者运行时间过长。”我们于是转向使用预先录制的视频，因为这样可以进行编辑。预
先录制视频还有另一个好处，我们可以将它们翻译成包括中文、日语、法语和德语在内的其他
语言。在问答和聊天方面，我们采用了实时切换和人工智能结合的方式。

此外，我们还必须考虑人们如何使用这些内容。我们认为灵活性是关键。我们制作了短视频，
而不是较长的演示内容，让人们可以在方便的时候观看，并编好章节，方便他们跳转到自己最
需要的内容。
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要点：
• 采用数字优先思维，将数

字体验视为主要活动，而
不是附属。

• 投资能够简化向新工作方
式转型的数字化工具。

• 思考在远程办公和更容易
分心的情况下，用户会怎
样使用您的内容。

• 简化工作流程，实现快速
协作。

• 要有远见，您现在所做的
改变会有长远的价值。

在这个过程中，我们学到了很多。通过将演示内容用虚拟化方式向 
所有人免费开放，活动立刻吸引了更多人的参与。但我们也发现，人
们想要实况演示和互动。因此，我们将为下一场活动寻找一种混合式
方法。

无论您在进行什么类型的变革，都必须快速完成，所以要尽可能简化
工作流程。由于疫情让许多人被困在家里，音频流服务TuneIn找到了
一种在人们最需要的时候提供个性化数字广播体验的方法。TuneIn的
员工也在家工作，所以他们必须调整自己的工作流程以及所提供的体
验。幸运的是，他们一年前就采用了Adobe XD，并且已经在设计语音
原型、搭建框架和使用APP进行协作。“我们有能力在云端共享一切，
并且能够作为团队将我们的新设计推送给每个人。这是我们目前的一
大优势。”TuneIn高级产品设计师Hongwei Huang表示。

无论是转向虚拟活动、支持远程工作的员工，还是在危机中重塑业 
务方式，都是为了帮员工和客户建立关系，并让您的付出创造长期 
价值。

把数字体验当成主要活动，而不是附属，让数字体
验像大家期望的面对面体验一样丰富多彩。”

Sergio Claudio
Adobe.com企业高级总监
Adobe
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需求的巨大变化已促使世界各地的组织认真审视自己的运营和战略。他们都在研究如何应对后
期销售额预测缺口或需求的大幅增长；如何适应新的履行模式；如何寻找新的营收来源；以及
如何让员工远程开展业务。

随着许多银行在封锁期间暂停到行办理业务，他们不得不重新考虑如何通过数字渠道支持客
户。对于英国的TSB银行来说，新冠肺炎疫情加速了其为个人和商业银行客户在线提供服务的
愿景。作为TSB银行2022年战略计划的一部分，该行利用Adobe Sign在网上发布了18份表格，并
在短短八周内处理了超过80,000次客户互动。这相当于多达15,000次到行业务办理。他们已经
向成千上万的客户展示了用数字方式访问服务的便捷性，让客户可以安心，同时可以待在家中
保持安全。

许多企业不得不重新审视他们的产品上市模式，寻找新的营收来源，或者重新思考店内购物。
疫情之前的一份Digital Commerce 360报告显示，2019年第4季度的在线销售额仅占所有零售
销售额的17.8%。但Adobe数字经济指数的最新数据显示，以3月初就地避难限制生效之前为基
准，2020年4月，美国电子商务同比增长49%。

经验总结5

必须重新审视从战略到结构的方方面面。

https://www.adobe.com/content/dam/acom/uk/aboutadobe/newsroom/pdfs/20200528-TSB-First-Strategy-Adobe.pdf
https://www.digitalcommerce360.com/article/quarterly-online-sales/
https://www.adobe.com/experience-cloud/digital-insights/digital-economy-index.html
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为保持相关性，各种规模的企业都必须考虑向线上转移或者弥合实体
和在线战略间的差距，比如将主要模式改为网上订购、到店取货和送
货上门。（“Adobe数字经济指数”显示，4月份在线购买、店内提货
的订单同比大幅增长208%。）一些精品店老板甚至在Facebook Live上
建立了自己的购物渠道，或者通过Facebook或Skype提供个性化的虚拟
购物。

尽管Adobe解决方案是数字化的，但我们仍然需要改变策略来满足客户
最迫切的需求。我们的区域团队联系了我们的客户，了解新冠肺炎疫
情对他们的影响以及他们最需要什么。我们展开了一项客户调研，为
规划和制定可行的计划提供了有价值的信息，从而更好地指导我们的
客户应对新的挑战。

随着远程业务的重要性日益增加，我们发现对数字表单和电子签名的
需求也越来越高。而随着学校的停课，我们还意识到，学生也需要使
用相应的数字化工具。于是，我们开始提供免费的个人居家访问版
Creative Cloud来代替教学许可证。随着企业适应居家办公，我们延长
了电子签名和免费PDF服务的免费试用期限。 

要点：

• 审视您的企业配置，看看是
否足够敏捷，可以应付这种
新的现实。

• 探索新的营收资源，并重新
审视您的供应链策略。

• 重新思考您的店内和在线购
物方式，以及如何将两者联
系起来。

• 利用数字化工具继续以远程
方式开展业务。

• 探索客户的最大需求并想方
设法满足这些需求。

我们都必须审视我们组织的准备情况，以及我们的
人员是否拥有所需的技能。任何企业都不应该抱希
望于回到旧的工作方式。”

Marissa Dacay 
Adobe全球企业营销高级总监
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这次疫情极大地改变了许多人的工作方式。从表面上看，这些变化不会是暂时性的。许多专家
认为，新冠肺炎将成为重新反思我们经营方式的催化剂。尽管这可能是一个挑战，但也可能是
一个机遇。

美国政府在新冠肺炎期间进行了数字化转型的试验。为了减少参与美国人口普查的障碍，他们
在过去十年里对普查方式进行了现代化改进，使其更易于在线上进行。但是，如果人口普查
人员不能再挨家挨户上门调查，数字化调查就成为了一种必要，而不再是一种选择。“我认
为，2020年人口普查的设计增加了在线回复选项，确实比我们希望的对隔离更有帮助。人们能
够在安全的家里回复人口普查，这一点非常好。”人口普查局的助理沟通主任Stephen Buckner

表示。

多年来，Adobe一直在研究数字化转型。然而，新冠肺炎疫情让我们退后一步，重新思考如何
利用我们的数字化能力来满足客户不断变化的需求。其中一个领域就是我们的在线学习社区—

Adobe Experience League。

经验总结6

不走回头路，加快采用数字化的时机已到。

https://theblog.adobe.com/as-folks-stay-home-vitamix-brings-the-joy-of-cooking-directly-to-customers/
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在线论坛一直是人们与世界各地的同行联系的一种方式，而现在，我
们真的需要这样的联系。为了让Adobe Experience League在新冠肺炎
疫情期间提供更大的帮助，我们挑选了几套最受欢迎的视频教程，方
便用户更轻松地快速找到答案。我们发布了一本客户体验管理(CXM)

手册，帮助企业进行数字化转型。该手册具有多种支持语言，包括 
中文。

此外，随着2020 Adobe峰会演示内容现已在线上发布，我们还在网站
上增加了大量新的自助资源。“这些视频的发布，创造了非常多的可
帮助客户渡过难关的内容。”Adobe美洲客户成功副总裁Mari Cross表
示，“这也引发了人们与同行对话的兴趣。每个人都想知道别人是怎
么应对疫情的，我们也已经能够配对公司，让大家一起交流想法。”

如果您还没有，现在就应该提高在线和移动化采用率，并为客户提供
自助获取所需信息和产品的方式，尤其是当他们无法亲自与您联系，
或者当您的呼叫中心不堪重负时。云解决方案让您可以管理内容、创
建网页、锁定目标受众，并快速提升产出，以满足流量高峰，从而使
您能够更快地调整，满足不断变化的需求。

如果您的企业在数字化实力方面已经很强劲，这也是一个提升您数字
形象和实力的机会。比如满足日益增加的需求、快速推出新的新冠肺
炎疫情响应网页，或者，如果流量因疫情下滑，开始考虑如何最大限
度利用现有的技术解决方案，使自己可以在客户回访时识别出客户的
身份。此外，这也是训练团队掌握新技术以及保持数字化形象的好时
机。实现客户体验的数字化不仅是战胜疫情的关键，也是为未来做好
准备的关键。

要点：

• 准 备 好 迎 接 这 些 持 续 的 变
化 ， 开 始 您 的 数 字 化 转 型 
（如果尚未开始）。

• 确保您拥有专为移动设备定
制的强大的在线形象。

• 创建强大的在线论坛，供大
家学习、联系和交流想法。

• 利用云解决方案创建或调整
网站、管理内容，以及应对
流量高峰。

• 如果您在数字化方面实力强
劲，请将此作为您加速提升
能力的催化剂。

如果您在数字化方面实力还不够，请立即投资进行
数字化转型，因为数字化才是未来。如果您在数字
化方面实力强劲，就应该加速这个过程。”

Mari Cross
美洲客户成功副总裁
Adobe



19

过去一年充满了严峻的挑战。尽管如此，我们还是见证了许多伟大时刻的诞生。问问John 

Krasinski就知道了。他在YouTube上的Some Good News (SGN)系列让全世界能够在混乱中看到美
好。再谈谈敏捷性。他与制作工作室LEROI and Senior Post的第一次接触是在一个星期五，第一
集节目就在那个星期天直播。

多谢SGN，世界见证了一场为毕业生举办的数字毕业舞会、两位《办公室》的铁杆粉丝举行
的虚拟婚礼，以及《汉密尔顿》原班人马为一位门票被取消的年轻女孩举行的在线表演。 
LEROI and Senior Post创始人兼首席执行官Josh Senior表示，他不知道未来的内容制作会是什么
样子。但是就目前来说，制作能带给人们快乐的内容就足够了。

“您在危机时刻的表现，将对人们走出危机后对您的看法造成持久的影响。”Dacay表示， 
“专心做好合作伙伴、关怀客户，做好他们现在需要您完成的任何事情。”

我们终将战胜疫情。许多企业都会被永远改变，有些是向着好的方向改变。您现在所做的改变
会增强您的企业实力，帮助您更好地为未来的一切做好准备。

探索其他有助于适应和建立业务连续性的资源。

• 阅读《数据新政》，了解更多关于数据营销实践的未来，以及如何释放数据力量的信息。

• 了解如何打造人类创造力文化，赋予数据智能目的，帮助转变团队并提升客户体验。阅读
《营销的未来在于创造力》。

• 让Adobe帮助您，为您的企业量身定制客户体验管理策略。访问我们的CXM手册线上工具。

我认为，疫情实际上在增强人们工作和完成任务的能力。不走回头路，数
字化革命已经来临。这是下一篇章的开始，人们现在所学的一切都能为他
们迎接新时代的到来提供帮助。”

Stacy Martinet 
营销战略和沟通副总裁
Adobe

新冠肺炎疫情开创了新时代。

https://theblog.adobe.com/in-uncertain-times-one-thing-is-certain-some-good-news-is-happening-somewhere/
https://www.adobe.com/experience-cloud/the-new-data-deal.html
https://www.adobe.com/cn/lead/offer/the-future-of-marketing-is-creative-analytics.html
https://www.adobe.com/cn/experience-cloud/cxm-playbook.html
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