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Podnikova reseni

Reseni IBM Tealeaf

Poskytujeme furmdm, podnikajicim v on-line prosteds,
> b
pritlomovd Teseni pro pochopeni svych zdkaznikii a jejich chovani
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2 Reseni IBM Tealeaf

Reseni rodiny IBM Tealeaf jsou navrzena tak, aby
pomahala firmam s kritickymi webovymi aplikacemi:

e ZvySovat trzby: odstranit z webovych stranek prekazky
v oblasti uzivatelské zkuSenosti a zvysit konverzni pomér
i objem transakci

¢ Snizovat nespokojenost zakaznika: rychle identifikovat
a porozumeét problémim zakazniku

¢ Snizit naklady na podporu produkéniho prostredi:
dramatickym zplsobem zkratit ¢as straveny identifikaci
a odstranovanim chyb webovych stranek a aplikaci

e Vyrazné zkracovat feSeni zakaznickych sporu:
detailné, krok za krokem, vidét, jak zakaznik aplikaci
pouziva a kde narazi na problém

Neni 7Zddnym tajemstvim, Ze on-line prodejni kanil je dnes
kritickou komponentou véech firem, at uz obchoduji pfimo
s koncovymi zdkazniky anebo ptisobi v segmentu B2B.

I ptesto vSak webové strianky a aplikace i nadéle dokdzi
potrapit uZzivatele. Ti pravidelné bojuji s dokon¢ovinim
on-line transakei anebo nedostévaji efektivni zikaznicky
servis, ktery by jim dokdzal pomoci v jejich on-line aktivitich.
Reseni rodiny IBM Tealeaf diky zachyceni detailéi kazdé
transakce dokdzi poskytnout detailni pfehledy a odpovédi,
které firmy potiebuji k tomu, aby si mohly ovéfit, Ze jejich
webové stranky a aplikace nabizeji zikaznikim pozitivni
uzivatelskou zkuSenost.

Problém: nedostatek informaci

On-line svét je pro firmy zajimavym hlavolamem. Na jedné
a aplikace a vyuZivaji vihod nejnovéjsich technologii k tomu,
aby mohly svym uZivatelim nabidnout co nejlepsi funkénost
a pohodli. Na strané druhé jim vSak on-line svét neposkytuje
Zadné nistroje, jak zjistit a porozumét tomu, zda jim tyto
zmény skute¢né poméhaji anebo je naopak brzdi

v Gspéchu.

Na rozdil od svych off-line protéjski se on-line tymy potykaji
s handicapem v podobé neznalosti skute¢né uzivatelské
zkuSenosti svych zikaznik. Pokud uZivatel nemuize kvtili
chybé dokon¢it svou transakei na webovych strankich, je
téméf nemozné urcit, pro¢ a kde se tato chyba stala. Vjvojové
tymy si mohou pouze klist otizky: Byla to chyba zikaznika?
Zmatlo zikaznika navigaéni menu? Zdrihal se ndm
poskytnout osobni udaje? Jednalo se o technickou chybu? Jak
mohou firmy bez pfehledu o jednotlivych uzivatelskych
transakcich uréit, kolik zdkazniki se potykalo s danym typem
chyby? A co vic — jak mohou zajistit, aby se s touto chybou
nepotykali i zikaznici v budoucnu?
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Kolik pozadavki na vase kontaktni centrum by mohlo byt
eliminovidno anebo vyfeSeno efektivnéji, kdybyste méli
pfehled o tom, co se pfesné délo?

ReSeni: Customer Experience Management

Reseni IBM Tealeaf nabizi bezkonkurenéné nejlepsi prehled
o uzivatelské zkuSenosti vasich zikaznikt. Diky tomuto feseni
muzete vidét o¢ima kazdého z vaSich zakaznika, jakym
zpisobem vase webové stranky a aplikace pracuji. Tento
pfehled vim dava strategickou vyhodu, kterd vim dovoluje
zvolit proaktivni pfistup a dramatickym zptsobem tak zvysit
vykonnost vaseho on-line prodejniho kandlu. Nase feseni jsou
navrzena tak, aby pomohla on-line tymam rychle vyfesit
problémy, které narusuji spokojenost zikaznikt a snizuj
on-line trzby. Kromé toho feseni IBM Tealeaf poskytuje
oddélenim I'T, oddélenim zdkaznickych sluzeb a dokonce

i pravnim a regulatornim orginim ,,360stupriovy pohled”

na kazdého on-line zdkaznika.

Vyuzivaji predchoz redlnou historii chovémi

k vylepSeni webovych strémek

Reseni IBM Tealeaf vyuZivi patentované technologie IBM,
které zachycuji kazdou zdkaznikovu interakei s vasimi
webovymi strinkami a aplikacemi, a to aZ na droven
jednotlivych prvki strinek. Tato rozsihld databize je pak
vyuZzivina napfi¢ celou fadou nasich produktd, které davaji
jednotlivym stakeholderim do rukou informace, které
potiebuji pro analyzu, proSetfeni a reakci na problémy branici
zakaznikim v Gspésném dokonceni transakei na vasem webu.

Nase Feseni mohou byt pasivné nasazena v podstaté v kazdém
webovém aplika¢nim prostfedi s nizkym rizikem ¢i vlivem na
aplikaci nebo infrastrukturu samotnou. Jsou provéfena

i jednémi z nejvétsich a nejsofistikovanéjsich webovych
aplikaci, véeté 44 z TOP 100 e-shopt (véetné 7

z TOP 10)}, 8 z TOP 10 bankovnich firem?, 9 z 12 nejvétsich
pojistovacich spoleénosti v Severni Americe?, 10 z 12
nejvyuzivanéjsich cestovnich portild, u u 50 % americkych
leteckych spolecnosti! a u vSech vyznamnych
severoamerickych poskytovatelt bezdritového pfipojeni.®

Potencidini vihody

Reseni IBM Tealeaf je navrieno tak, aby firmam pomahalo:

* Zvysit hodnotu kazdé zikaznické navstévy
a zajistit, Ze vice transakci bude dokondeno dspésné.

* Ziskat rychly piehled o problémech ovliviiujicich on-line
uzivatelskou zkuSenost a kvantifikovat jejich vliv na vas
byznys.

* Zvysit efektivitu péée o zakazniky diky poskytnuti
rychlého pfistupu k jednotlivym zdkaznickym transakcim
pracovnikim podpory.

* Rychle identifikovat a vyiesit skryté ¢i Spatné odhalitelné
problémy s aplikacemi.

¢ Zachovat zaznamy o on-line interakcich zikaznikd pro
rychlé pozdé&jsi feseni sport se zakazniky.
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Reseni IBM Tedledf jsou navrzena tak, aby kdykoliv zachytila keZdého zdkeznika
a kazdou jeho interakci
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O IBM Enterprise Marketing Managementu
IBM Enterprise Marketing Management (EMM) Suite je

integrované end-to-end feseni navrzené exkluzivné pro
potieby marketingovych oddéleni. Integruje a zjednodusuje
vSechny aspekty marketingu a poméhé firmam i jednotlivetim
promeénit jejich véseti pro marketing v cenné vztahy se
zdkazniky a vinosnéjsi, efektivnéjsi, casové tspornéjsi

a méfitelné obchodni vysledky.

Softwarovi FeSeni IBM EMM Suite, nabizend jak

v on-premise, tak cloudové verzi, ddvaji marketérim do rukou
néstroje, které potiebuji k tomu, aby vytvareli pfidanou
hodnotu pro jednotlivé zakazniky. IBM EMM Suite pomaha

marketérim porozumét pfanim a potfebidm zikaznika.

IBM EMM Suite se skldda z celkem péti samostatnych fFeseni
navrzenych tak, aby pokryvala specifické potfeby konkrétnich
uzivatell z oblasti marketingu a merchandisingu. Digital
Marketing Optimization umoziuje pracovnikiim v oblasti
digitdlniho marketingu optimalizovat kontaktn{ strategii vii¢i
zakaznikam. S Customer Experience Optimization zase
mohou profesiondlové v oblasti eCommerce proménit
név§tévniky v loajalni zastince a zdkazniky, ktefi se budou
vracet, a to diky vylepSeni uZivatelské zkusenosti.

S Cross-Channel Marketing Optimization mohou marketéfi,
majici na starost fizen{ vztaht se zdkazniky, zapojit zakazniky
napfi¢ prodejnimi kandly. Price, Promotion and Product Mix
Optimization umoziiuje pracovnikiim oddéleni
merchandisingu a pldnovani prodeji nastavit cenovy,
marketingovy i produktovy mix tak, aby maximalizovali zisk i
vyuziti zdsob. A s Marketing Performance Optimization
mohou vedouci marketingu a plinovaci modelovat a ocefiovat
mix.

Pres 2500 firem po celém svété vyuziva Feseni IBM EMM
pro lepsi zvladani tlaku plynouciho z rostouci komplexity
marketingu, k dosahovéni vyssich trzeb i méfitelnych
vysledkt. Tato komplexni a praxi provéfena nabidka feseni
spolecnosti IBM div4 firmdm jako Danone, EXTRADE, ING,
Orvis, PET'CO, Telefonica | Vivo, United Airlines ¢i
wehkamp.nl potfebnou silu a flexibilitu k tomu, aby mohly
svym stavajicim i potencidlnim zikaznikim nabidnout to,

co od nich dnes o¢ekivaji — vice konzistentni a relevantni
uzivatelskou zkuSenost napfi¢ vSemi prodejnimi kanily.
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"Top 100 e-shopti: http://www.internetretailer.com/top500/list/
“Banky: The Financial Services Fact Book 2012, 80 percent of Top Ten
Bank Holding Companies in Total Insurance Premiums

FPojistovaci spolecnosti
http://meuserlaw.blogspot.com/2011/04/top-25-propertycasualty-
insurance.html
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