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IBM Tealeaf megoldasok

Az IBM Tealeaf megoldasok az tizletmenet szempontjab 6l kritikus
fontossagu webhelyekkel rendelkez 6 vallalatok szamara nyujtanak
segitséget az alabbiakhoz:

e Az arbevétel novelése: a kivalo felhasznal6i élmény
akadalyok megszintetése a konverziés arany és a tra
értékének novelése érdekében.

Gtjaban allé
nzakciok

«  Ugyfelek lemorzsol6dasanak a csokkentése: az tigyfel ek
problémainak gyorsabb felismerése és megértése,
hatékonyabb problémamegoldas.

* Termeléstamogatasi koltségek csokkentése: a webhely ek
hibainak azonositasara és elharitasara forditottid 6 jelent 6s
csOkkentése.

«  Ugyfélpanasz-kivizsgalasok hatékonysaganak lényeges
javitasa: val6s vasarldi tapasztalatok archivalt fe  ljegyzéseinek
lekérési lehet 6sége a problémak gyors azonositasahoz és

megoldasahoz.
e Az Ugyfélélmény-kezelési kompetencia megalapozasaa  vallalat
egészében: kdzos nyelv és visszajelzési rendszer |é  trehozasa

az elektronikus Uzletvitel érdekelt felei k6zott.

Az online csatorna napjainkban a legtébb vallalkozZamara kritikus
fontossagu, fliggetlenil attol, hogy kézvetlenlliggfél felé irdnyul
vagy vallalkozasokat kot 8ssze. A webhelyek mégakoan hagyjak
cserben azokat a felhasznaldkat, akik tranzakcidkgy folyamatokat
probalnak az interneten keresztil elvégezni, vadiyne
tevékenységiket sejthatékony ugyfélszolgélatra vagynak. Az
egyes interakciok kvalitativ részleteinek a rogaitéel az IBM
Tealeaf megoldasok biztositjdk a szervezeteknek Eebatésagot,
betekintést és valaszokat, amelyre sziikségiik vaakan
biztositasahoz, hogy webhelyeiket az tigyfelek ngrsikeresen
hasznalhassak és pozitiv éiményekkel lehessenelagazbak.

A probléma: a lathatdsag hianya

Az online vilag sajatos nehézségeket tamaszt alkéfiasokkal
szemben. A vallalatok egyrészt folyamatosévitik és fejlesztik
webhelyeiket a legtjabb technoldgidkrefeit felhasznélva, hogy
tgyfeleiknek a lehétlegjobb tgyfélélményt kindlhassék. Masrébkzr
az online vildgban nincsen kézenfékwodszer arra, hogy az
tgyfelek tevékenységét monitorozhassuk és felméhagy a
fejlesztések valdban hozzéajarulnak-e a véllalkai#éeréhez, vagy
gatoljak azt.

A hagyomanyos vallalkozasokkal ellentétben az ebelittus
Uzletvitel csapata szamara hatranyt jelent, hogy idénak bele az
Ugyfelek tényleges tapasztalataiba. Ezen lathait@sagléma miatt
szinte lehetetlen meghatarozni a hiba okat, amakaigyfélnek nem
sikeruil véghez vinnie egy tranzakciét a webhelyenelektronikus
véllalkozdsok csapatai csak feltevésekre tamasatodk: Vajon az
tgyfél hibazott? Megzavarta az tigyfelet a webhelgditése?
Aggasztotta, hogy személyes adatokat kell kiadhehnoldgiai hiba
Iépett fel? Ha a tényleges lgyfélélmény nem latHatgyan képes az
elektronikus Uzletvitel csapata meghatarozni, Hodyyy Ugyfél
tapasztalta ugyanazt a probléméat, és ami még fabitosogyan
tudnak megéizni, hogy az a jésben is ebforduljon?
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Vajon mennyi rejtett, i@lszakos probléma lappang a webhelyén,
idegesiti a vasarldkat, okoz bevételkiesést, dalfade az
informatikai és Ugyfélszolgalati &orrasokat, ahogy a munkatarsak
Iégiires térben tapogatdzva probaljak azokat félé&megoldani?
Mennyi probléméat kerllhetne el vagy kezelhetnekwigabban az
tgyfélszolgélati kézpont, ha belelathatna abbat amiigyfelek az
online fellileteken tapasztalnak?

A megoldas: az ugyfélélmény-kezelés

Az IBM Tealeaf megoldasok az online tigyfélélményapan
lathat6sagat biztositjak. A megoldasoknak a segptsd] az egyes
tgyfelek szemén keresztil nézheti meg, hogyékddlik a webhely.
Ez a betekintés stratégiai fontossagu vallalak@&szamely lehévé
teszi az online csatorndk proaktiv, megkozdlijéents fejlesztését.
Megoldasainkat ugy alakitottuk ki, hogy segitséglidyorsan
felszamolhat6ak mindazon problémék, melyek rordjak
tgyfél-elégedettséget és csdkkentik az online leteiéit.

Az IBM Tealeaf megoldasok emellett letiet teszik az informatikai,
az ugyfélszolgalati,&, akar a jogi és megfelidégi kérdésekkel
foglalkoz6 szervezetek szamara is, hogy online élgiKré| teljes
képet kapjanak.

Korabbi tgyfélélmények felhasznalasa a

webes jelenlét fejlesztéséhez

Az IBM Tealeaf megoldasok forradalmian 0], szabadetatott
technoldgia segitségével rogzitik a webhelyekeld zaj
Ugyfél-interakciokat egészen az oldal- és bonggsati részletekig.
Az lgyfélélményeknek ezen gazdag adathalmaza emitéden
termékcsaladunkban felhasznalhaté, biztositva bhaeoiizletvitelben
érintett legfontosabb felek, példaul az elektrosikialetvitellel
foglalkoz6k, az informatikai szolgaltatok és az fédgzolgalatok
szamara azokat az informéciokat, amelyekre szikséayii a
webhelyek sikerét akadalyozé probléméak elemzéséhez,
kivizsgalasdhoz és elhéritdsahoz.

Megoldasaink passzivan telepiitleszinte barmilyen webalapu
alkalmazasi kérnyezetben. Az alkalmazasok és aastrfiktira
vonatkozasaban kis kockazattal, illetve hatassablé Az internet
néhany legnagyobb és legkifinomultabb webhelyé&ikisresnek
bizonyultak, amelyek kdzott ott van a 100 vézanline
kiskereskedelmi vallalkozas koziil 44 (azsel® kozil 79, a 10
vezet bankholding koziil 8 vallalitEszak-Amerika 12 legnagyobb
vagyon- és baleset-biztositasi vallalata kdzilehazet, a 12
legnagyobb forgalmat bonyolité utazési portal kéit, az Egyesiilt
Allamok vezeb |égitarsasagainak 50 szazafékealamint az dsszes
nagyobb észak-amerikai vezeték nélkili tavkozlésigaltato.

Lehetséges el 6nyok

Az IBM Tealeaf megoldasok az aldbbiakban nyujtasetitséget a
szervezetek szaméra:

» Az egyes lgyféllatogatasok bevételi értékének optatizalasa
€s annak biztositasa, hogy a léhegtobb tranzakci6 zaruljon
sikerrel.

» Az online élményt befolyasolé problémak lathatovaétele és
Uizleti hatasaik szamsZisitése.

» Az lgyfélszolgalat hatékonysaganak noveléséztositva a
munkatarsak szamara az online tgyfélmunkamenetais gy
elérését.

* Gyors azonositas és elharita®jtett vagy nehezen észlelbiet
alkalmazasproblémak esetén.

* Az online Ugyfél-interakciék felvételeinek megrzéseaz
tigyfélpanaszok gyorsabb és pontosabb kezeléseébretek



IBM Tealeaf megoldasok

Az IBM Tealeaf megoldasok minden tUgyfelet és minden
alkalommal rogzitenek

interakciot minden
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1. dbra: Példa egy Ugyfélmunkamenet visszajatszasara, amely megjeleniti az
ugyfél altal egy bizonyos oldalon megadott adatokat.
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2. bra:Példa hibalizenetre, amelyet egy felhasznalé kapott a webhelyen.
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Az IBM Enterprise Marketing Management
Az IBM Enterprise Marketing Management (EMM) sz@ftesomag

altal nydjtott integrélt képességek kifejezetteréagkesitési és
marketinggel foglalkoz6 szervezetek igényeire ketizabva. A
marketing minden tevékenységét integralja és gékaiilyebbé teszi
az IBM EMM szoftvercsomag, melynek segitségévalenezeti és
egyéni felhasznélok marketing irdnti szenvedélyékés
tgyfélkapcsolatokban és jovedelribb, hatékonyabb, ézetibb

és mérhdibb lizleti eredményben mutatkozik meg.

A helyben vagy a felthen hasznalhat6 IBM EMM szoftvercsomag
biztositja mindazon eszkdzt és betekintési modszeértékesitési-
és marketingszakemberek szaméra, amelyekre sziksagiahhoz,
hogy egyéni Ggyfélértéket hozhassanak létre miedges
felhasznélé szdmara. Az IBM EMM szoftvercsomagtségével
felismerhebek az tgyfelek igényei, és ezen ismereteket fettédea
az ugyfeleket célzott, interaktiv kommunikaciébagiebevonni a
digitalis, a kozdsségi és a hagyoméanyos marketaigasakon.

A marketing- és értékesitési felhasznalok spedgdinyeinek
megfeleben kialakitott IBM EMM szoftvercsomag 6t kildnallo
megoldasbol all. A digitalis marketingoptimalizaléhetvé teszi a
digitalis szakemberek szamara, hogy célzott digitaterakciok
létrehozasaval szélitsanak meg U] latogatakatzék meg a
meglésket, és noveljék az egyes ugyfeldidzarmazé teljes
arbevételt. Az tigyfélélmény-optimalizalas segitsétéz
elektronikus értékesitési szakemberek visséatém vallalat
hiiséges tamogatoiként nyerhetik meg a latogatokaggielek
digitalis élményének javitasa révén.

A tdbbcsatornas marketing optimalizalasaval az
Ugyfélkapcsolatokeért felés szakemberek személyes parbeszédet
alakithatnak ki az uigyfelekkel minden csatornatigyfélt|
szarmazo teljes arbevétel novelése érdekében.akz @promaciok
és a termékkindalat optimalizalasa révén az értileesizakemberek
és értékesitési terviz olyan dontéseket hozhatnak az arakkal,
promdciokkal és termékkinalattal kapcsolatban, geteh lehet
legnagyobbra ndvelik a nyereséget és a raktarkdsitasznalasat.
A marketingteljesitmény optimalizalasaval pedigaekesitési
vezetk, tervedk és dontéshozok modellezhetik és értékelhetik a
termékkinalatot, valamint felligyelhetik a marketinigyeleteket a
befektetések megtérilésének maximalizalasa érdekébe

Vilagszerte tébb mint 2500 szervezet hasznalj8&t EMM
megoldasokat, hogy kezelni tudjédk az egyre 0sdebtetrtekesitési
és marketingtevékenységékladodo nyomast, mikdzben novelik a
bevételeiket és atlathatova teszik eredményeiketBM bizonyitott
és atfogo ajanlatai szamos véllalat, tébbek kéaz&tannon, az
E*TRADE, az ING, az Orvis, a PETCO, a Telefonicd/ieo, a
United Airlines, valamint a wehkamp.nl szaméarads#jak azt a
hatékonysagot és rugalmasséagot, amellyel megféehalkaz
Ugyfelek és a lehetséges lgyfelek napjainkra jelfeivarasainak:
egységesebb és célzottabb jelenlétet biztosithatnékszes
értékesitési csatornan.
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Az IBM, az IBM embléma és az ibm.com az InternaidBusiness Machines
Corporation védjegye az Egyesiilt Allamokban és/vadyg orszagokban. Ha ezek a
megnevezések vagy mas, az IBM altal bejegyzetegdek a védjegy szimbélummal (®
vagy TM) vannak megjeldlve a jelen dokumentumbada eéss elsfordulasukkor, ezen
jelolések az IBM altal birtokolt, az informéaciok Zzetételének ishontjaban az Egyesult
Allamokban bejegyzett védjegyeket vagy védjegy@éinek. Ebfordulhat, hogy ezen
védjegyek mas orszagokban is bejegyzett védjegagk védjegyek. Az egyéb termék-,
véllalat- vagy szolgaltatasnevek mas tulajdonosakagyei vagy szolgaltatasi védjegyei
lehetnek. Az IBM védjegyek aktudlis listaja a ,Coigyt and trademark information”
weboldalon, a kovetkézcimen érhéiel:ibm.com /legal/copytrade.shtml

A jelen dokumentum tartalma (a pénznemekre VAGark&pzésre vonatkozé adatokkal
egyutt, amelyek nem tartalmazzak a vonatkoz6 ajlékkindvany els kiadasanak idején
aktualis allapotot tiikrozi, és azt az IBM barmikeddosithatja. Nem minden ajanlat
érhet el mindegyik orszagban, ahol az IBM jelen van.

Az itt ismertetett teljesitményadatok adott Uzethithmények kozott lettek mérve. A
tényleges eredmények eltérhetnek eddelt JELEN DOKUMENTUMBAN
SZEREPIO INFORMACIOKAT AZ IBM ,JELEN ALLAPOTUKBAN" BIZTOSIT JA,
KIFEJEZETT VAGY HALLGATOLAGOS JOTALLASI KOTELEZETTEG
NELKUL, BELEERTVE AZ ERTEKESITHEDSEGRE, ES AZ ADOTT CELRA
VALO ALKALMASSAGRA VONATKOZO HALLGATOLAGOS JOTALLAST,
VALAMINT A JOGSERTES-MENTESSEGRE VONATKOZO JOTALLABVAGY
FELTETELEKET. Az IBM termékekre azon szédésben foglalt feltételeknek
megfeleb jotallas vonatkozik, amely széidés keretében biztositjak azokat.

1 100 legnagyobb internetes kiskereskedelmi véallsik:
http://lwww.internetretailer.com/top500/list/

2 Bankok: The Financial Services Fact Book 2012z gsezeb bankholding 80 szazaléka
a teljes biztositasi dij alapjan

3 Vagyon- és baleset-biztositas
http://meuserlaw.blogspot.com/2011/04/top-25-proypasualty-insurance.html

4 Utazasi portalokhttp://www.yourbest100.com/web/top-100-travel-ditb®oking drop

5 Légitarsasagolkattp://www.businessinsider.com/the-10-best-airlimethe-us-2012-10
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