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Customer Journey
Analytics.

Omni-Channel-Analysen in Echtzeit
\ sind moglich.




Haben Sie schon einmal eine vollig irrelevante Mitteilung von

einem Unternehmen erhalten, mit dem Sie bereits - eventuell sogar
schon ofter — zu tun gehabt haben? Vielleicht ein E-Mail-Angebot
mit einem Rabatt fir etwas, das Sie gerade zum vollen Preis gekauft
haben? Oder vielleicht Gutscheine fiir Dinge, die Sie liberhaupt nicht

interessieren?

In der heutigen digitalen Wirtschaft haben Unternehmen, die Omni-Channel-
Analysen verwenden, grof3e Vorteile gegeniiber ihren Konkurrenten und
konnen ihre Kunden eher zufriedenstellen. Ihre Aufgabe ist es, der Fiille an
Informationen Sinn und Struktur zu geben. Welche Datensatze sind entscheidend?
Welche bringen wenig oder sind wertlos? Wie lassen sich verwertbare Signale
erkennen? Wie finden und nutzen wir Erkenntnisse, bevor sie nicht mehr aktuell
sind? Es steht aufler Frage: Erkenntnisse sind begrenzt giiltig. Mit langen Abfragen

und Warteschlangen beim Beantworten von Fragen und Reagieren auf Daten

verlieren Sie unweigerlich Geschéaftschancen.
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Unternehmen mit
Einfallsreichtum starken.

Im September 2019 kiindigten wir das Modul Customer Journey Analytics

flir Adobe Analytics an. Damit unterstiitzen wir Unternehmen dabei, das
Zentralisieren, Normalisieren und Interagieren mit verschiedenen Datenschichten
innovativer zu gestalten. Mit dieser neuen Funktion kénnen Unternehmen Omni-
Channel-Daten zentralisieren und standardisieren. Da ein einziger Datenspeicher
basierend auf einem iibergreifenden Schema vorhanden ist, sparen Sie unzéhlige

Stunden an Datenvorbereitung.

Noch wichtiger ist jedoch, dass durch die Normalisierung der eigenen CX-Daten ein
nahtloser Prozess fiir die konsistente Beschreibung der Interaktionen Ihrer Kunden
Uber verschiedene Touchpoints hinweg geschaffen wird. So lassen sich Erlebnisse,
die den Erwartungen entsprechen, unabhéangig vom Kanal einfacher bereitstellen.
Ein Einzelhandler, der Point-of-Sale-Daten mit einem Kundenprofil in Verbindung
bringen kann, wird beispielsweise wissen, dass er [hnen ein Angebot mit 25
Prozent Rabatt auf ein Zubehdrteil schicken sollte und nicht auf einen Artikel, den

Sie gerade zum vollen Preis gekauft haben.

Wir machen es auch leichter fiir Sie, Kundendaten auf eine Art zusammenzustellen
und zu analysieren, die einige interessante Vorteile bietet. Offensichtlich benétigt
die Visualisierung umfassendere Kundenanalysen, wie Analysewerkzeuge und
Zuordnungsfunktionen in Bezug auf die Customer Journey. Und vor allem muss
Interaktivitdt gewahrleistet sein, d. h. die Moglichkeit, sofort auf Daten zuzugreifen

und sie abzufragen.



Interaktivitat spielt bei Reporting und
Visualisierung eine wichtige Rolle, ; o %

da Business-Anwender in der Regel
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die Analyse der Customer

Journey als ihre oberste

Customer Journey Analytics Prioritst betrachtet

ubertragt das interaktive
Self-Service-Erlebnis von Analysis Workspace in die
Omni-Channel-Datenanalyse.

Eine Gartner-Umfrage ergab, dass fast die Halfte der Fiihrungskrafte im Bereich IT
und Management, die in Kundenanalysen investieren, die Analyse der Customer
Journey als ihre oberste Prioritat betrachtet. Und das aus gutem Grund: Laut
Harvard Business Review hat die Bereitstellung nahtloser und personalisierter
Erlebnisse ber die gesamte Customer Journey hinweg das Potenzial, nicht nur

die Kundenzufriedenheit um 20 Prozent zu erhohen, sondern auch den Umsatz
um bis zu 15 Prozent zu steigern und dabei gleichzeitig die Kosten um bis zu

20 Prozent zu senken. Dies ist fir Kunden und Marken gleichermaf3en von Vorteil.

Von Anfang an hat das Team die Schnittstelle fir Customer Journey Analytics mit

Anregungen entwickelt, die direkt aus unserem kreativen Unternehmensbereich
stammen, insbesondere aus den Ebenen von Photoshop. Mit Photoshop kénnen
Anwender Bilder und Grafiken importieren, bearbeiten und ibereinanderlegen,
um ein neues visuelles Erlebnis zu erstellen. Dabei kann das eigene Bild aus
unterschiedlichen Perspektiven betrachtet werden. Auf Customer Journey Analytics
libertragen heif3t das, dass wir verschiedene Perspektiven oder Ebenen auf die
Daten anwenden mochten.


https://www.adobe.com/de/experience-platform/customer-journey-analytics.html

Die daraus resultierende Benutzeroberflache erméglicht cross-channel auf Adobe

Experience Platform das Zusammenstellen von Metriken wie Bestellungen,

Conversions und Besuchen. Dabei handelt es sich um die erste speziell fir
Customer Experience Management entwickelte Plattform mit Kundenprofilen in
Echtzeit und kontinuierlicher Intelligenz. Darlber hinaus konnen Sie Datenebenen
per Drag-and-Drop zusammenfiihren, um neue Erkenntnisse darliber zu gewinnen,
wie Kunden mit Ihrer Marke interagieren. Die Plattform bietet viele verschiedene

Perspektiven auf die gesamte Customer Journey.

Mit Customer Journey Analytics konnen Teams neue Datensétze wie die von
Point-of-Sale-Systemen und Callcentern einbringen, um Erkenntnisse zu gewinnen,
die besser auf die Kundeninteraktion abgestimmt sind. Sie trégt dazu bei, eine
Kreativitatsliicke zu schlieflen, die auch bei der Datenanalyse zu beobachten

ist, und unterstiitzt den einzelnen Anwender beim Experimentieren mit
verschiedenen Datenschichten sowie beim Kombinieren und Erkunden. Marken
konnen die Entscheidungsfindung durch umfassendere Erkenntnisse und Self-

Service-Zugriff besser unterstitzen.


https://www.adobe.com/de/experience-platform.html
https://www.adobe.com/de/experience-platform.html

Fazit.

Mit Customer Journey Analytics konnen Sie Folgendes
erreichen:

Finden Sie Antworten auf komplexe Fragen. Die Moglichkeit, Omni-Channel-
Daten zu schichten und auszuwahlen, bedeutet, dass Marken die Customer
Journey im vollen Kontext tiber mehrere verschiedene Kanalen sehen

konnen - von der Akquise tiber den abgeschlossenen Verkauf bis hin zu After-
Sales-Vorgangen. Vergleichen Sie Kundensegmente, analysieren Sie Fallout-
Verhalten, identifizieren Sie performante Customer Journeys und mehr - iiber
alle Online- und Offline-Kanale hinweg. Im Gegensatz zu herkdommlichen
Dashboards mit begrenzter Interaktivitat stehen geschichtete Datensétze

zur Verfiigung, mit denen Sie verschiedene Erkenntnisse fiir verschiedene
Zielgruppen in Echtzeit prasentieren kdnnen.

Geben Sie jedem die Moglichkeit, mit Daten zu arbeiten. Customer Journey
Analytics ist ein solides Tool fiir Datenwissenschaftler. Es steht aber auch
Business-Anwendern, wie Marketing-Experten oder Produkt-Managern,

zur Verfigung. Die Funktion soll nicht nur die Daten, sondern auch die
Analyse demokratisieren. Ein neues Reporting-Modul tragt zu einer starker
datengesteuerten Kultur bei und bietet allen Anwendern die Moglichkeit, auf
visuelle und kreative Art rollenspezifische Daten abzufragen.

Sichern Sie sich einen Wettbewerbsvorteil durch Kl und maschinelles
Lernen. Mit Data Science Workspace kdnnen Sie vorkonfigurierte Modelle
fur kuinstliche Intelligenz (KI) und maschinelles Lernen auf Adobe Experience
Platform verwenden, um verschiedene Punkte der Customer Journey

zu beeinflussen. So kénnen Sie verborgene Erkenntnisse aufdecken,

die Customer Journey besser vorhersagen, die besten ndchsten Schritte
empfehlen oder umstandliche Prozesse automatisieren.



Zeit fiir ein Gesprach.

Reden wir gemeinsam dariiber, was Customer Journey Analytics in Adobe

Analytics fiir Ihr Unternehmen leisten kann.

Mehr erfahren


https://www.adobe.com/de/analytics/adobe-analytics.html
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