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Vezetdi 6sszefoglalo

A webhely optimalizalasa, és igy kivalo online tEgfményt nydjtani
elengedhetetlen az arbevétel néveléséhez, az igjgigbdettség
biztositasahoz, valamint dséges ligyfélbazis mégéséhez. A
webhely nyujtotta tigyféléimény folyamatos fejlesetéapjainkban
fontosabba valt, mint korabban barmikor.

Az lgyfélélménnyel kapcsolatos torekvései megvtdééra az IBM,
az online ugyfélélmény-kezelési szoftverek véZejlesztije 6t bevalt
gyakorlatot javasol, igy rovid édalatt megalapozhatja szervezetén
bellll az online tgyféléimény kezelésének kompeégaciBevalt
gyakorlataink a vilag legnagyobb kiskerestiegk a harmadéaval valé
egylttniikddésen alapulnak. Ezen bevalt gyakorlatok segitagg
rendszerezettebb, szamsmdthet) megkdzelitést kindlunk az online
Ugyfélélmény javitdsa, ennek eredményeként pedéglzavétel
novelése érdekében.

A bevalt gyakorlatok révén az tgyfélkdzponta valtak
hatékonyabban hasznalhatjak ki a webhely-optimalsr&szkdzoket,
melyek célja a lathatosdg megteremtése, az lgg¥ékenységi
mintak megismerése, és ami a legfontosabb, megitaldlelyes
vélaszokat, ezaltal az online tigyfelek tranzakgi@rsabba,
sikeresebbé véalnak.

Az ugyféléimény-kezelés bevalt gyakorlatai a kisks&edelemben az
alabbiak:

* Az Ugyfélélmény § teljesitménymutatoinak a figyelése.

* Az ismert nfiszaki problémak proaktiv vizsgélata és elharitasa.

* Az Ugyfél visszajelzések figyelése.

* Az ugyfélélménnyel kapcsolatos probléméak rangsseok
véllalkozéasra gyakorolt hatasuk alapjan.

* Atényleges tgyfél-tevékenységi mintdk megfigyelése
vizsgélata.

Bevezetés

Rendkivil nehéz, ha nem lehetetlen feladat egynadijl@amikus
webhelyet létrehozni és fenntartani, amely mindgyes tgyfél
szamara tokéletesenikddik a nap minden percében. Egy olyan
kornyezetben, ahol folyamatosan (] tartalmak megpitdsara kell
térekedni, véaltoztatni kell a technologian, felllgydell a bel$
érintett feleket, valamint kiildnb6zélokkal, tanulasi stilusokkal és
hattérrel rendelkézligyfeleket figyelembe véve kell tervezni, aligha
lehet egy sz&z szazalékban hibamentes webhelyettdeni.

Nem nagy meglepetés tehat, hogy az online lgyfdfekl-id6re
probléméakkal szembesulnek. Szinte mindegyiklnkkaidtt mar
olyan problémakkal, amikor nehézkessé valt a hefledzés a
felhasznaldi fiokba, a tételek hozzdadasa a kozaehpnavigalas a
webhelyen, vagy éppen zavaro hibalizenetet kaptunk.

Mivel a pozitiv éimények minden ember szaméra ugyek, tobb
emberrel osztjak meg negativ tapasztalataikat, anpuzitivakat. Az
Uzerbfalak, blogok és k6zdsségi haldzati webhelyek saasniatt
akar egyetlen elégedetlen tigyfél élménye is sulyos
kovetkezményekkel jarhat, mert ronthatja a markaaviét, az
tgyfélniséget és az lzleti eredményt.

A mai gazdaséagi helyzetben egyetlen kiskere$lsetn engedheti
meg maganak, hogy elhalassza az online lgyfélélnué&hgo
befektetéseit.



Ipardgi megoldasok

A megoldas: az online élmény optimalizalasa

Az online Ugyfélélmény javitdsdhoz a kiskeresikerbk ralatassal
kell rendelkezniuk az online tgyfelekre és azolasapalataira,
valamint az tgyfél altalanos ,nézetét” kell haspnét az
ugyfélélmény elemzésekor és optimalizalasakor. #&kany
Ugyfélélmény-kezelési megoldas lathatéva tesziytaagiigyfél mit
lat és mit tesz, amikor a webhelyet felkeresi vaggn interakciét
folytat. Az tigyféléimény-kezelési megoldas ekdzbmmnyiségi és
mingségi betekintést biztosit a webhely felkeresésgijah készitett
tényleges ugyfél-tevékenységi és webhely-haszmalatikba. Ezek
olyan informaciok, amelyek alapwefontossaguak a hatékony
webhely-optimalizalas szempontjabol.

A szervezetek gyakran a webhelyekkel kapcsolataériek”
megvalaszolasahoz alkalmaznak Ugyféléimény-kezelégpldast:
Miért van az, hogy sok tgyfél inkabb a masodiknés az el§
Iépésnél hagyja abba a hitelkartya-alkalmazas lddeszt? Miért van
az, hogy az lgyfelek tobbszor rdkeresnek termékeakiégsem adnak
a kosarukhoz tételeket? Hatékonyabb megkdzelitédseagzt az
Ugyfélélményt leforditjuk egy k6z6s nyelvre. Enrglsznélataval
pedig bevalt gyakorlatok alakithatok ki a vallaktbilletve
rangsorolhatok azoknak megféleh a webhely fejlesztései.

A munka gyiimdlcse: potencialisan tobb millié dollaros uzleti
lehet6ség

Még a jelenlegi recesszio és dilsis keretek ellenére is hasznos
modszereket kell keresni a webhely fejlesztéséjeldsonline
tgyfélélmény biztositasara — ez a hozzaallas ategsabb
versenydinyok egyike lehet. Ne gondolja azonban, hogy ezzel
egyediil van. A Forrester Resedrolagy szervezetek kozétt végzett
felmérése szerint az ligyfélélménnyel foglalkoz&ksmaberek 80
szézaléka nyilatkozott gy, hogy vallalata az tigyfiéény terén
szeretne versenytarsaival szembénybe keriilni, mig minddssze 6
szézalékuk véalaszolta azt, hogy nem tekinti fora@saw
tgyfélélmény kérdését.

Gondoljon csak bele, milyen lelisggek tarulnanak On elé, ha
komoly energiat fektetne az tigyféléiménybe és ahelgb
optimalizalasaba. Ime egy rovid attekintés a vérhiateti haszonrol:

* Az lgyfélélmény szajrdl szajra terjed A ,sz4jrol szajra terjedl
reklam” gyakran a leghitelesebb és legolcsobb fgaraa
népszeisitésnek. Ezt j6l bizonyitja a Forrester Res&aedly
mésik felmérése, amely szerint a kiskereskedelttalafokkal
kapcsolatba kerdlvaséarlok 46 szazaléka mesélte el pozitiv
élményeit valakinek az elmult 90 napban. Ne feledignban azt
sem, hogy ez a visszjara is fordulhat, hiszem#dreeek nem
rejtik véka ala véleményiiket akkor sem, ha nematapjeg az
elvart szinti szolgéltatast. A Harris Interactive online
tigyfél-tevékenységi mintakkal kapcsolatos 2009%b&aérése
szerint egy internetes vasarlasi tranzakciot kieret vevsk 6

» szazaléka osztja meg tapasztalatait barataivaaadtagjaival,
27 szazalékuk panaszt tesz a vallalat webhelyén 181
szézalékuk blogokon és kézosségi oldalakon kereszrijia meg
élményeit masokkal.

* Aj6 Ugyfélélmény esiti a hiiséget. Egy mésik jelentésben a
Forrestet arra a kovetkeztetésre jutott, hogy a kiskereskemy
tudjak a legjobban befolyasolni &déget, ha megfelelnek az
Ugyfelek igényeinek. Ha megfelelnek az igényekmaekiigyfél
visszatér, és ismét vasarol.

» Az lgyfélélmény noveli az arbevételt és
kéltségmegtakaritdssal jar.A nap végén a vezik és az
igazgatosagi tagok a szamokat akarjak latni. Egsikna
nemrégiben késziilt Forrester jeleftézerint az online
kiskereskedelem varhat6 ndvekedése 2008 és 20@# Kz
szazalék — jeleris bevételi lehéség, kildondsen a lassabb
gazdaséagot figyelembe véve. A Harris Interactivmézésé a
jelenlegi gazdasagi helyzetben is azt mutattadgyraz elmult
évben az interneten véasarlé fétek 56 szazaléka tébbet vasarol
az interneten keresztul, mint korabban. A felméfkEab is
kiderul, hogy a webhelyeik optimalizalasara kiloedsrgiat
fordit6 vallalkozasok szamaéra ez a hozzaallaslgleéves
szinten tovabbi 7 milliard dollaros uzleti ndveksdéhebséget
jelent (csak az észak-amerikai vasérldi oldaladkintve). A jobb
webhelyek rdadasul csékkentik az tigyfélszolgal&tiltségeit,
hiszen igy kevesebb hibabejelentés érkezik, a bkvasdig
révidebbek.
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A kiskereskedknek minél hamarabb Iépéseket kell tenniiik annak
érdekében, hogy megismerjék az interneten keregasdirlo
Ugyfeleik tapasztalatait. A vallalkozas nem vatiahapig, a joG
hénapig vagy a javévig. Helyezze étérbe az online
tgyféléimény-kezelést mar ma. Elvégre egy poteisa@ltobb millio
dollaros lehetség var Onre.

1. bevalt gyakorlat: Az ugyfélélmény f 6
teljesitménymutatdinak a figyelése

Mennyire felhasznalébarat a webhely?

A kiskereskedk Ugyféléiményt javitd torekvései gyakran a gyolsab
online valaszid és a webhely jobb teljesitményének a
megteremtésére irdnyulnak. Az lgyfelek szaméaralzmoaz egyik
legfontosabb prioritds ezzel egyiitt a webhely hakmidsaga,
példaul:

¢ AKkilonb6s termékek/szolgaltatdsok dsszehasonlitasanak a
lehetisége.

* Egyszeti navigacio.

e Egyszetien elvégezhéttranzakcio.

¢ Visszaigazolas a tranzakcio végrehajtasakor.

A j6 hir az, hogy a Forrester Research 2008-adélégnénnyel
kapcsolatos felméréséteaw elg 10-kl 7 helyen online
kiskereskedk végeztek. A rangsorolas alapjat az képezte, hogy
véllalatok mennyire hatékonyak a j6 tgyfélélmémstdsitasaban.
Ezek a véllalatok hajlanddkdtiés pénzt aldozni arra, hogy az
altaldnos hasznéalhat6séagi problémakat javitva ppozitozasokat
érjenek el. Az aldbbiakban néhany olyan konkrézhahatésagi
véltoztatast és azok uzleti eredményét tekintheti,ramelyek a
Forrester hasznalhat6sagi problémak javitasardlitets
jelentésébéhszerepelnek:

« [Egy olyan eszkdz biztositasa, amellyel a webhemé&ei
felhasznélas alapjan is bongésskel 60 szazalékkal ndvelte a
megrendelések szamét.

¢ Aregisztracios célu hivatkozasok, a masolas, vaiaan
webhelyen talalhaté gombok elhelyezésének optididka 590
széazalékkal novelte a regisztraciok szamat.

¢ A menuelemek nevének az egyértéhitése, a vasarlasi
szokéasokkal 6sszhangbandéategdridk hozzaadasa és az
alkategoériak hasznalata a kélapon 42 szazalékkal novelte a
konverziés aranyt, a rendelésenkénti tételszangpdli
széazalékkal emelkedett.

¢ Az egyszelibb navigacio hatasara 11 szazalékkal tébben
tekintették meg a termékeket, a webhelyre latogpéilig 18
szazalékkal tobb oldalt toltdttek be.

Tipp az els 6 Iépésekhez

Minden kiskeresked6 kiilonbdz6. Olyan 6 teljesitménymutatékat hozzon
létre és kdvessen nyomon az ligyfélélményre vonatkozéan, amely
relevansak az On szervezete szamara. Kezdetben érdemes attekinteni
mas nagy kiskereskeddk webes statisztikait és teljesitményeét,
amelyeket a killonb6z6 Forrester Research jelentésekben talal. A
teljesebb kép érdekében hasznos lehet olyan szervezetek felmérése is,
amelyek nem a kiskereskedelemben tevékenykednek.

A hasznélhat6séag fejlesztésével kapcsolatban érdemes a Forrester
Research nyolc, webhelyekre iranyulé valtoztatasat alkalmazni. Ezek a
véltoztatasok nem keriilnek sokba, eredményiik ugyanakkor latvanyos.
Ezekrél a valtoztatasokrol bévebben a véllalat 2008. augusztusi ,,Small
Web Site Investments That Pay Off” (Kis |éptéki, de megtérild
webhelyes befektetések)’ és a 2008. oktdberi ,Fixing Known Usability
Problems Pays Off” (Az ismert hasznalhat6sagi problémak elharitasa
gyorsan megtériil)'® cim jelentésében olvashat.

Ugyfélélmény-kezelési megoldassal egysbben hozhatok létre és
kdvethetk nyomon az ugyfélélmény teljesitménymutatdi. A
teljesitménymutatdk alapvien napi viszonyitasi pontként szolgélnak,
valamint segitenek a fejlesztési célokikésében. Ezekbderil ki,

hogy az aznapi ,vizsgan” megfelelt-e az lgyfelekray sem. A
webhely hasznéalhatésadganak az optimalizalasahér edg kell
hatéarozni, hogy mit varnak el az ligyfelek a webtéély

Ha az ugyfelek egyszisben szeretnének tranzakciokat (pl. fiok
bedllitdsa, tétel vasarlasa, szallitasi allapotmymmkdvetése, tételek
mentése kivansaglistara stb.) végrehajtani, akippife
teljesitménymutaté meghatarozasaval nyomon kovetiagy hany
Ugyfél hagyja abba az Uzleti folyamatot azutan yhegy adott
probléméaval talélkozik. llyen probléma lehet egyafinazashiba vagy
a tranzakcié megszakitasa a hitelkartyaadatok iljiégaddsénak a
sziikségessége miatt. Ateljesitménymutaték meghatarozasat
koveten proaktiv médon figyelheti meg az tigyféléimérggp nmint
nap.

A webhely jobb hasznalhat6saga az ligyfélszolgalkiitségeit is
csOkkentheti, hiszen igy kevesebb ligyfél jelerd bermékekkel vagy
a webhellyel kapcsolatos hibat
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Ugyféléimény-kezelés a gyakorlatban
Vallalat: Online divataru-kiskereskedd.

Kihivas: A koséarkonverzié vizsgalatakor a kiskeresked6
termékmenedzserei egy hasznalhat6sagi problémara lettek
figyelmesek a webhelyen — a vasarlast félbeszakito vevék tébbsége
a BillMeLater rendszeren keresztiili fizetést valasztotta. A
csapatnak ugyanakkor fogalma sem volt, hogy mi okozza ezt az
Osszefliggést.

Megoldas: Amikor a termékmenedzserek megprébaltak gyorsan
azonositani a probléma lehetséges okat, az IBM Tealeaf
Ugyfélélmény-kezelési megoldasoknak kdszénhetéen vissza tudtak
jatszani a félbeszakitott vasarlasi folyamatok egyikét. Kidertlt, hogy
ezen felhasznaldk kozil sokan azért nem tudtak befejezni a
tranzakciét, mert nem jeldltek be egy jel6lénégyzetet, amellyel
bizonyos altalanos feltételek elfogadasat jelezték volna. A
kiskereskedd a webhelyen piros felkialtéjellel hivta fel az tgyfelek
figyelmét a kotelezéen kitdltendd mezoékre, és bar a jel ott volt az
altalanos feltételeket elfogadé jelolénégyzet mellett is, az helytelen
maédon egy nagyon apro6 betlimérettel jelent meg, ezért elkerllte a
vevok figyelmét. Az tgyfelek talnyomé tébbsége igy nem jeldlte be
a négyzetet, és nem tudta befejezni a tranzakciot.

Mivel nem tudtak megallapitani, hogy mit csinalnak rosszul, sokan
csalddottan voltak kénytelenek félbeszakitani a vasarlasi
folyamatot.

Befektetésmegtérilési el 6nyok:

¢ Az IBM Tealeaf megoldassal a kiskeresked6 megsziintette a
sikeres online vasarlasok Gtjaban all6 akadalyt, és ezzel ndvelte
a konverziés aranyt.

¢ Az IBM Tealeaf megoldasnak kdszonhetéen a kiskereskedd az
Uj webhely bevezetésének stabilizacios id6szakat 50
szazalékkal csokkentette.

* Az IBM Tealeaf megoldasok révén a kiskereskedé jelentés
mértékben csokkentette a vasarlasi folyamatot meghilsitd
problémak felismerésére és elharitasara forditott idot.

* Az IBM Tealeaf megoldasok hasznéalataval a kiskereskedd
tllszarnyalta a webhellyel kapcsolatos varakozasokat, igy sokat
tett azért, hogy medsrizze a vasarloi iiséget.

2. bevalt gyakorlat: Az ismert m  {iszaki
problémak proaktiv vizsgalata és elhéaritasa

Milyen gyakori online akadalyokba (itkdznek az tigyfe lek
napjainkban?
A relevans 6 teljesitménymutatok létrehozaséat kiest, szemmel kell

tartani az ismert iszaki problémakat, mert segithetnek megérteni egy

tgyfél sikeres vagy hibasiveleteinek az okat.

Részletesen feltarhatja példaul az egyes oldalaszidejét, hogy fel
tudja térképezni azok hataséat a konverzids araayéla az altalanos
keresési eredmények megjelenitésére kedtyett harom masodpercre
van sziikség, az nem feltétlenll van hatassal lzogy, egy tgyfél a
vasarlas mellett dont-e vagy sem, de a valédzasonld mérték
ndvekedése odriasi hatassal lehet a konverzids akémyha a termék
részleteit bemutatd oldal megjelenitéséan szo.

Miért ilyen fontos ez az elem a véllalkozas bevétetasainak a
szempontjabol? Az online kiskereskedések lgyféldirgk, hogy a
webhely tokéletesentkddjon. Minden egyes tiszaki hiba rombolja
az adott vallalkozas online és offline csatornaibi@tt bizalmat. A
2009-es Harris Interactive felmétésamutatott, hogy az interneten
vasarolo feldttek 34 szazaléka hagy fel teljesen a tranzakcjdnal
online vasarlasa soran valamilyen tranzakciés proéba ttkozik.
Ugyanez a felmérés azt is feltarta, hogy az onlasrlasi tranzakcio
soran probléméba UtkéZelnétt vasarlok 51 szazaléka hajlamos arra,
hogy az interneten kivil is kerilje azt a vallalasiz amelynél az
online problémét tapasztalta.

Az ugyfélélmény-kezelési megoldas segitségével myokdvetheti
mindazokat a riiszaki problémakat, amelyek hatassal lehetnek a
vasarloi élményre, és akadalyozhatjak az tigyfelegtartasat.
Kiszébértékeket hatdrozhat meg minden problémagpa rendszer
e-mailben vagy rendszer-feliigyeleti konzolokon ket értesiti a
kiiszdbérték tullépése esetén. Ezeket az értékédaztibbi
webhelytevékenységre is alapozhatja, igy a rendismeatast kuldhet ki
példaul akkor, ha a hibaba utkdiagyfelek szazalékos aranya
meghaladja az &6 hdnap optimumat jeletitlO szazalékot.
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A miiszaki akadalyok valés idejsmerete lehéwé teszi a gyors
kdzbelépést, még mitit tilsdgosan sok ugyfelet tantoritana el a
nem megfeld gyfélélmény. Az lgyfelek érintett latogatasaimak
visszajatszasaval azéeeljes ugyfélélmény-kezelési megoldas
gyorsan feltarhatja és elharithatja a hattérberbinggproblémakat.
Az lgyféléimény-kezelési megoldas azt is léhétteszi, hogy
felmérje a probléma valos zleti hatasait, és emegfeleben
rangsorolja a lehetséges javitasokat.

Tipp az els 6 Iépésekhez

Ne becstlje le az ismert és nyilvanvalé miiszaki problémakat. Idénként
a legalacsonyabb koltségli javitasok jelenthetik a legnagyobb értéket
az ugyfelek szamara. Tobbek kozott az alabbiak tartoznak azon
miszaki problémék kdzé, amelyeket szinte mindig szemmel kell
tartani:

¢ Ismert hibaoldalak, példaul az univerzalis, altalanos hibaoldal.

¢ Olyan ismert alkalmazéas- vagy rendszerlizenetek, amelyek a
Lsajnaljuk”, ,elnézést” vagy ,érvénytelen” szét tartalmazzak. Még
ha gy gondolja is, hogy szinte minden egyes ilyen lizenetet ismer,
érdemes a fejlesztési csapattal egyiitt ellendrizni a listat, és
kialakitani egy folyamatot, amely frissiti azt, ha a webhely
megvaltozik.

¢ Olyan ismert allapotkédok, mint példaul az 500-as hiba.

e |Ismert lassu teljesitmény, példaul ha egy oldal tébb mint 10
masodperc alatt t6ltédik be az tgyfélnek.

Miutén elkezdte a fenti elemek nyomon kovetéséglaabiakat is
érdemes atgondolnia:

* Hogyan fog az informatikai részleg értesiini eggtadllapotrdl,
és mikor kell arra valakinek reagalnia? Ha ,,Az dldem
taladlhatd” zenet csak egyszer fordu, elzért feltehéien nem
éri meg felverni az informatikai munkatarsat az &hdi.
Erdemes kiisz6bértéket meghatarozni minden egyes
probléméhoz, és megadni, hogy mi legyen a riasztasi
forgatékonyv, ha bekdvetkezik az érték tullépésekiet az
értékeket a vallalatok gyakran alapozzak korabbi
tevékenységekre, igy a rendszer példaul akkor akiizsztast,
ha a hibaba Utk&zligyfelek szazalékos aranya meghaladja az
el6z6 honap optimumét jeleéitlO szazalékot.

* Hogyan fogja az informatikai részleg diagnosztizaln
problémét? Egyes esetekben a hiba oka a kezdetekt
nyilvanvald, méaskor azonban sokkeb telik felderiteni. Az
olyan ugyfélélmény-kezelési eszkdzok, mint az IBbhIRaf
megoldasok, sok id takarithat meg azzal, hogy vizudlis
kontextusba helyezi az tigyfelet gatl6 akadalyokdiel

Ugyféléimény-kezelés a gyakorlatban

Vallalat: hangszerek és kiegészité termékek vezet6 forgalmazéja tobb
mint 150 kiskereskedelmi egységgel.

Kihivas: Az IBM Tealeaf megoldasok telepitése elétt a vallalat
webhelye igen korlatozott betekintést nyujtott abba, hogy a vasarlék
milyen tapasztalatokat szereznek az oldal hasznélata k6zben. A
véllalat folyamatosan bévitette webhelyét Uj online szolgaltatasokkal
és funkcidkkal, hogy megfeleljen tigyfelei novekvé igényeinek, és
fokozza az ugyfélélményt. A cég legnagyobb hianyosséaga azonban az
volt, hogy nem tudta felmérni ezeknek a fejlesztéseknek az online
Ugyfelekre gyakorolt hatasat.

Megoldas: A kiskeresked6 azért valasztotta az IBM Tealeaf
megoldasokat, hogy jobban atlathassa az tigyfelek vasarlas kézben
szerzett tapasztalatait, és hogy tovabb névelhesse vasarloi
elégedettségét. Azzal, hogy betekintést nyert j6forman minden egyes
vasarlasi munkamenetbe, a kiskeresked6 képessé valt arra, hogy
gyorsan észlelje az elektronikus kereskedelmi szolgéltatas sikeres
hasznélatat akadalyozé problémakat, és megtegye a sziikséges
intézkedéseket a vasarléi igények kielégitése érdekében.

Befektetésmegtérilési el 6nyok: ,Az IBM Tealeaf megoldasok
biztositottak azt a lathatésagot, amelyre sziikségtink volt az online
problémak gyors felismeréséhez és elharitasahoz. A telepitést kdvetd
elsé honapban azonositottunk, és azonnal orvosoltunk egy jelentés,
webalkalmazassal kapcsolatos miiszaki problémat, amely naponta
akar 200 kosér elvetéséhez is vezethetett volna. Az IBM Tealeaf
megoldasok nélkil a hibaelharitas heteket vett volna igénybe.” —
hangszerek és kiegészité termékek vezetd forgalmazéja

3. bevalt gyakorlat: Az tgyfél visszajelzések
figyelése

Felismeri, milyen valédi okok allnak az tgyfelek pa
mogott?

Az online kiskereskedelemhez kapcsol6do vasarlidapzok sokféle
csatornan érkezhetnek, példaul tgyfélszolgalatokavebhelyek
visszajelzésiirlapjain vagy a vasarl6i vélemények felmérésein
keresztlll, illetve blogok, kozdsségi oldalak és m@k/dnos
férumok atjan. A kiskereskéétinek minden eddiginél tobb
informé&cidjuk van arrél, hogy az tgyfeleik mit gahdak réluk, ami
jelentsen befolyasolja a marka arculatat és a bevétaiiségeket.

naszai

Ezt tAmasztjak ala a Harris Interactive felmérék¥razon adatai is,
amelyek szerint az elmult évben vasarlasi trandakeditott

felnéttek kozul o6ttbl haromra (61 szdzalék) hatassal volt a kozosségi

média abban, hogy az online tranzakciokat kinéftédjak le. Az
ilyen felnéttek 66 szazaléka keriilt el egy bizonyos forgalrhazé
miutén negativ kritikat olvasott roluk, és 64 sz2ékak fordult egy
bizonyos forgalmazéhoz a pozitiv értékelések hatdsa



Ipardgi megoldasok

Ha az ligyfelek panaszt fogalmaznak meg online épeikkel
kapcsolatban, megprébél a szavak mogé nézni, ésitiadi, hogy

valéjaban mi is tértént? Vagy Ugy fogadja a pankaz@hogy azok

elhangzottak? Esetleg, és ez a legrosszabb, tefjiggelmen kivil
hagyjadket? A Chief Marketing Officer (CMO) Council Gjonma

megjelent tanulmanya szerih megkérdezett 480 vesaek csak 29

szazaléka mondta azt, hogy vallalatuk kiemedketk szamit az
Ugyfelek problémainak vagy panaszainak a kezetéatAz On
véllalkozdsa melyik kategoriaba tartozik?

Gyakran az ugyfelek szolgaltatjak a legtdbb infazid@arrél, hogy
egy webhely miért nem termel annyi értéket, amerelyarnak éle.
Es ezek az uigyfelek mar hallatjak a hangjukat. Masde egy olyan
maodszerre van szikség, amellyel odafigyelhet aajelzésekre, és

felhasznéalhaté forméaba onti azokat. Gondolja &tlakbi
példahelyzeteket:

e Tiz vasérlo kild be olyan webhely-visszajeldétipot,

amelyben kifejtik csal6dottsagukat, hogy a vallédgnépszédibb

és legkeresettebb terméke ,mar nem érlét Egyszetien

tudomasul veszi, hogy egy termék nincs készletena éeadott
megrendelés még fldlgen van vagy megsziintették a terméket,

vagy pedig kivizsgalja a kérdést, hatha valamilygiszaki
probléma miatt jelentkezik nem helytéllo hibatz@net
* Vagy gondoljon egy olyan helyzetre, amelyben egéaviai

felmérés azt mutatja, hogy a vaséarlok nincseneiéjéménnyel a
véllalkozés szallitasi iranyelvéir Ha felliletesen nézi, a szallitasi
irAnyelvek ugyanazok, mint a konkurencidé. Lehaisghgogy az
alacsony értékelésnek egy helytelen szallitasitatko az oka?

Esetleg az Ugyfeleket 6sszezavartdk azok az infoaka
amelyeket a fizetési folyamat soran kaptak?

Amint azonositott egy problémat, finomithatja, ssaefisitheti és
diagnosztizalhatja azt. Az tgyféléimény-kezelésgaidasokkal
feltdrhatja a visszajelzések hatterét, azt a konsgxamely lehévé

teszi az értelmezésiiket. Ha visszajatssza a vidaesijirlapok vagy

kedvedtlen értékelést ado valaszaddk néhany vasarlasi
munkamenetét, akkor gyorsan rajéhet, hogy mi adraika a
panaszoknak.

Tipp az els 6 Iépésekhez

Szakitson id6t a jelenlegi eszkozeivel rogzitett Ugyfélvisszajelzések
tanulmanyozésara, és hasznalja ezen eszkdzoket az
Ugyfélélmény-kezelési megoldassal egydtt.

Az ugyfelekre valo6 aktiv odafigyelést tobbek kdzitalabbi
eszkozok tehetik leh@&té:

« Ugyfélszolgalatok: Tegye lehaivé a képvisélknek, hogy
hibajegyek segitségével tovabbitsak kivizsgalagnablémakat,
és idbrol idore ellerbrizze, hogy a hibajegyeknek van-e
valamilyen kdzds oka. Mihelyt azonositott egy paoaat
gyakran okoz6 teriletet, az tgyfélélmény-kezelésyoidas

segitségével keresse meg a kapcsolédo vasarldiamenieteket,

és jatssza vissza azokat a tényleges helyzeteketyek
kivéltottak a panaszt.

» Visszajelzésiirlapok, blogok és nyilvanos forumok:Keressen
ra az ugyfelek olyan szegmenseire, amelyek kapdealdoegyes
széveges valaszokhoz vagy egy adott teriilet algcson
értékeléséhez. Az Gigyféléimény-kezelési megoldassal
visszajatszhatja a vonatkoz6 munkameneteket, @stfatja az
tgyfélélményt akadalyozé azon téngket, amelyek a
kedvedtlen értékeléseket vagy visszajelzéseket okozzak. A
tgyfélélmény-kezelési megoldassal a panaszoklaitgrolt

Osszes tendenciat felmérheti, és az ligyfelek dkgladott nevek

vagy e-mail cimek segitségével visszakdvetheti a
munkameneteiket.

{gy attekintheti, hogy az ligyfelek a webhely magzein jartak,
milyen miveleteket hajtottak végre, mi akadalyoéket a
tevékenységikben, és mi nem.



Az ligyféléimény-kezelés bevalt gyakorlatai a késkexdelemben: Ot modszer az e kereskedelem feéiHetégyobb bevételt eredméneasznalatara

Ugyféléimény-kezelés a gyakorlatban

Vallalat: Olvasasra, irasra és Gtletek felhasznalaséra szolgalo
termékek kiskereskedelmi aruhaza.

Kihivas: A kiskereskedének problémaja tamadt a webhely vasarldi
kosaranak ,Szallitasi cim” részével, de errél csak a vasarldk tudtak. Ha
egy vasarld a ,Széllitasi cim egyezik a szamlazési cimmel” lehetGséget
vélasztotta, ugyanakkor a ,,Szallitasi cim” részt is kitoltotte, a rendszer
megduplazta a megrendelt termékek siirgGsségi kiszallitasi koltségét.

Megoldas: Az IBM Tealeaf megoldasok segitségével az informatikai
csapat gyorsan azonositotta azokat az Ugyfeleket, akik panaszkodtak
volna a kiszallitasi koltségek miatt (vagy egyszeriien toérolték volna a
vasarlast). Az informatikai részleg ezutan meghatarozta a problémat a
valds felhaszndldi munkamenetek visszajatszasaval, ami feltarta, hogy
a vasarlasok menete pontosan hogyan tortént. A problémat gyorsan,
a rendszer ledllitasa nélkdl elharitottak.

Befektetésmegtériilési elonyok:

e Az IBM Tealeaf megoldasok telepitése utan az aruhaznak 90
szazalékkal kevesebb id6re volt sziiksége a webhely hibdinak az
azonositasahoz.

e Akiskeresked6 mar gyorsan képes kijavitani az éles webhely
hibait, még azel6tt, hogy a vasarldk jelentenék azokat.

¢ Akiskeresked6 mintegy 20-30 szazalékkal novelte a fejlesztési
csapat hatékonysagat.

¢ Az IBM Tealeaf megoldasok hasznalataval a kiskereskedd
kozvetlen hatast tudott gyakorolni a bevételi forrasok
megGrzésére.

4. bevalt gyakorlat: Az agyféelélménnyel
kapcsolatos problémak rangsorolasa a
véallalkozasra gyakorolt hatasuk alapjan

Mi jelent valodi probléméat, és mi nem?

Egyértelnti, hogy az tgyfélélmény optimalizalasara fordithdtdés
pénz nem all korlatlanul rendelkezésre. Valosteig problémak
hosszU sora varja a megoldast, és kiloth@temények és érdekek
Utkdznek egy-egy vallalkozason beldl.

Amikor fény deriil egy problémara az tigyfélélménrigadcsolatban,
szanja ra az ift, hogy gyorsan szdms#sftse annak a konverziéra
vagy arbevételre gyakorolt hatasat. Ne felejtsa alebes problémak
Gzleti problémék. Gyakran a kulcsfontossagu elerhizésya az, ami
gétolja a kiskereskétlaz tzleti szempontbdl kulcsfontossagu
probléméak rangsoroldsabatt egyes problémak kezelésében.

Kezdje azzal, hogy minden egyes felméniitobléma esetén
megvalaszolja az alabbi alap¥é®rdéseket:

e Mikor jelentkezett éisz6r a probléma?

» Egy adott vasarl6 hanyszor futott bele ugyanabpeblémaba?

* Naponta hany véasarl6 tapasztalja a problémat kégokiak azok?

* Mia kilénbség a hibaval taladlkozé és nem talalkeagérlok
konverzios aranya kdzott?

* Naponta hany Uzleti lehi#ég hidsul meg a probléma miatt?

Jollehet a webes elemzések, rendszerteljesitmékapetolatos
jelentések és hivasnaplok megprébalnak valasztesmhire a
kérdésekre, ezen eszkdzok sokkal alkalmasabbakrhehkrolyan
kérdések megvalaszolasahoz, mint ,Melyik kampariyma a
legeredményesebb?” vagy ,A latogatok melyik portiagyjak félbe
a konverzios folyamatot?” Az Ugyfél-tevékenységntakra
vonatkoz6 Uzleti kérdések megvalaszolasahoz azaolgan
Ugyfélélmény-kezelési megoldast kell alkalmazniebnelentést
készit egy Ugyfél a webhellyel folytatott dsszderakciojarol, vagyis
feltarja, hogy az Gigyfél pontosan mit latott, neittt €s miért tette azt.

Tipp az els 6 Iépésekhez

Csak azokat a problémakat rangsorolja el6re, amelyeknek az
elharitasa javitja az Ggyfelek konverzids és megdrzési aranyat. Ne
pazaroljon munkaerét arra, hogy kévetkezményekkel nem jaro
hibakat prébal felszamolni.

Az lgyfeleket érint6 problémak lzleti hatdsainak a
szamszer(sitéséhez kovesse az alabbi két alapvetd iranyelvet:

e Az lgyfélélményre hatassal 1évS probléma azonositdsat kovetGen
az tgyfélélmény-kezelési megoldas segitségével hatarozza meg
az érintett latogatok szamat, valamint az ilyen latogatok
konverzids aranyara (vagy feladatteljesitési aranyara) gyakorolt
hatast.

e Pénzben is kifejezheti az eredményt az tUgyfelek 4ltal
befejezetleniil hagyott miiveletek kovetkeztében kiesé atlagos
arbevétel mérésével. A meghatdrozott id6tartam soran érintett
Ugyfelek szdma, a konverzids aranyok a probléma kovetkeztében
torténé csokkenése, valamint az elveszitett tranzakciok atlagos
értéke segitségével kiszamithatja a probléma miatt egy adott
id6szak soran jelentkezd teljes bevételkiesés megkozelité
értékét.




Iparagi megoldasok

Ugyfélélmény-kezelés a gyakorlatban

Vallalat: A miivészeti és dekoraciés elemek tekintetében a vilag egyik
legnagyobb viélasztékat kinald online értékesitési vallalat, amely
otthonokat és véllalkozasokat lat el termékeivel, és egyedi professzionalis
képkeretezési, illetve rogzitési szolgaltatasokat is biztosit.

Kihivas: Ez a vallalat jelent8s forgalmat bonyolit a keresési alrendszereken
keresztll. Szamos indexelt hivatkozas iranyitja at a felhasznalot
kozvetlenil az adott termék oldalara a vallalat webhelyén belil. A
webhelyen taldlhatd arukészlet azonban rendkivil dinamikus, a termékek
gyakran fogynak el és valnak Ujra elérhet6vé. Mivel a keresési
alrendszerek indexelési szolgaltatdsa nem képes |épést tartani a gyors
Gitem(i valtozasokkal, az tgyfelek szdmara az elsé alkalommal gyakran ,,a
termék nem elérhet&” lizenet jelenik meg. A vallalat ugyan alkalmazott
korabban egy hagyomdanyos webes elemzési csomagot, azonban az csak
korlatozott lehetGségeket biztositott a problémak altal az tzleti
teljesitményre gyakorolt hatas szdmszer(sitésére vonatkozdan.

Megoldas: A felhaszndldi élményért felelGs csapat felismerte, hogy az IBM
Tealeaf megoldasok egyszer(ibbé tennék a probléma nagysagrendjének
meghatarozasat. Legnagyobb meglepetésiikre az eredmények azt
mutattak, hogy naponta 15 000-20 000 tgyfél szembesilt ezzel a
kellemetlen Gizenettel. Ha a probléma nagysagrendje nem lett volna elég
aggaszto, a felhasznaléi munkamenetek megvizsgalasa, valamint a
lehangolé vasarlasi élmény személyes megtapasztalasa utan nem
férhetett kétség ahhoz, hogy a probléma elhéritdsara kiemelt hangsulyt
kell fektetni. A vallalat azonnal megkezdte a webhely atalakitasat. A cél
egy nagyobb mértékben felhasznaldbarat és mikodéképes feluletet
létrehozasa volt, amely alternativ terméket ajanl fel, ha a keresett termék
nem érhetd el.

Befektetésmegtériilési el6nyok:

e Avallalat azéta javulast tapasztalt a konverzids aranyok teriiletén. Az
IBM Tealeaf megoldasok éltal azonositott webhelyprobléma
elhdritasa elegendd volt ahhoz, hogy a véllalat megtartsa a korabban
napi gyakorisaggal kies6 25 000 dollaros arbevételt.

e Aprobléma lzleti hatdsanak az IBM Tealeaf megoldasokkal valé
szamszerUsitése ravildgitott arra a tényre, hogy a véllalat naponta 20
000 SEOQ/SEM értékesitési lehetséget mulasztott el.

¢ Az IBM Tealeaf megoldasoknak kdszonhetGen a vallalat jelentds
mértékben csokkentette a vasarlasi folyamatot meghiusito
problémak felismerésére és elharitasara forditott id6t.

5. bevalt gyakorlat: A tényleges
Ugyfél-tevékenységi mintdk megfigyelése és
vizsgalata

Mi legyen (vagy mi ne legyen) a kovetkezd 1épés?

Az lgyfélszolgélati kbzpontok esetében az egyikdetpsabb
bevalt gyakorlat az uigyfélhivasok véletlensizeregfigyelése és
vizsgalata. Bizonyéra ismégen cseng a kdvetk&szoveg: ,A
telefonbeszélgetést képzési és dsiggbiztositasi célokbol
megfigyelhetjiik vagy rogzithetjik.” Ezutan a vaahagyobb
részlegeinek képvis@lnéhany véletlenszéen kivalasztott hivast
teljes kofi elemzésnek vetnek ald. Csapatként egyiktve
igyekeznek feltérképezni, hogyan javithatnak azélgyolgalat
mitkodését.

Tudta, hogy az tgyfélélmény-kezelési megoldasokseggvel ez az izleti
gyakorlat a véllalat webhelyére is alkalmazhat6 tigyfelek altal tapasztalt
nehézségek megismerésének leghatékonyabb médijgyblemmel kiséri az
Ugyfelek tevékenységét a webhelyen. Ez a gyakattatsznalhatésagi tesztek
hatékony kiegésiije is lehet, mert athidalhaték vele a hasznalhaidséztek
legnagyobb hianyosséagai, példaul a korlatozotefethaloi kor és a
laboratériumi kdrnyezeti hatas.

Valészinileg tisztadban van webhelyeseségeivel és gyenge pontjaival, és
arrél is vannak feltételezései, hogy a szervezéy tadliletei igényelnek
fejlesztést. Ha a szervezet stratégiai szempokthésfontossagu
szakembereinek bevonaséaval rendszeresen tart élgyégly-vizsgalati
értékeléseket az online ligyfél-tevékenységi mimakfigyelésére szolgald
eszkozok hasznédlataval, akkor ezeket a feltétedgrés valos adatok tikrében
is ellerdrizheti.

Tegylk fel példaul, hogy érzése szerint a felndékrgroblémakat
tapasztalnak a webhely regisztracios folyamatans@zonban a probléma okat
nem ismeri.

A véllalat szokasos Uligyfélélmény-vizsgalati értékéh a webhely ezen
problémas terlletének vizsgalata mellett dont. Btitbbb meghidsult
regisztraciét megtekintett az tgyélélmény-kezeidsjoldassal, egy kbzos
pontot fedezhet fel: a rendszer az ,érvénytelerad-cim” Gizenetet jeleniti
meg az ugyfelek szamara, akik kilénféle modokoma@ljak Gjra és Gjra beirni
e-mail cimuiiket — sikertelenil. Ezutan elieim néhany, az tigyfelek altal
megadott e-mail cimet, és az derul ki, hogy ezekemélyek mar rendelkeztek
el6zdleg fiokkal. A probléma megoldédott. Mind6ssze meitimia kell az
~ervénytelen e-mail cim” Gizenetet az ,,e-mail cimrasznalatban van”
Uizenetre, valamint hatékonyabb folyamatokat k&klahaznia a megléyv
felhasznaldk felhasznaldneveinek és jelszavainbkdwlitasara, és azonnal
jelents novekedést érhet el a konverziés aranyok tekipéet.

A bevalt gyakorlatokat alkalmazé vallalatok gyakmég azeitt képesek
kezelni a gyanitott problémakat, hogy azok jeisaebb hatast gyakorolnanak
az Uzleti teljesitményre. Emellett a jolikdds folyamatokat is azonosithatjak,
igy egyuttniikddve a webhely egészén alkalmazhatjak a sikeressitasokat.



Az ligyféléimény-kezelés bevalt gyakorlatai a késkexdelemben: Ot modszer az e kereskedelem feéiHetégyobb bevételt eredmémyeasznalatara

Tipp az els 6 Iépésekhez

Valassza ki 10 lgyfél latogatasi folyamatat, és ellenérizze, hogy van-e
k6z06s pont. Ezutan a munkatarsaival egylttmUkodve készitsenek egy
optimalizalasi intézkedési tervet.

Néhany javaslat az él$épésekhez:

¢ Hivja 6ssze kdzds megbeszélésre a vallalat steatsggmpontbdl
kulcsfontossagu részlegein dolgoz6 szakemberdketidledje: az
Ugyfelek nem a marketing-, informatikai, fejlesztézemeltetési,
tervezési és lgyfélszolgalati részlegek kombinagiént, hanem
egyetlen véllalatként tekintenek a szervezetre.)

» Vélassza ki a webhely egy valosiditheben problémas teriletét
(példaul jaratkeresés, fioklétrenozas vagy hitejicaellerbrzés).

* Véletlenszeien valasszon ki korllbelul 10 munkamenetet,
amelyben lathat6 a webhelyre latogato tgyfelekkemngsége,
majd figyeljék meg a webhelyen végrehajtotiveleteket.

« Alatottak alapjan allapitsdk meg, hogy létezikaés probléma,
majd helyezzék el a problémét a webhely optimaisial
folyamatainak fontossagi sorrendjében.

« Ami pedig a legfontosabb: a legjobb eredmény érdekée csak
évente egyszer, hanem rendszeresen legyenek ilyen
megbeszélések.

Ugyféléimény-kezelés a gyakorlatban

Vallalat: Egy népszer( barkdcsaruhdz, amely arra 0sztonzi tigyfeleit,
hogy latogassanak el a halézatba tartozé kulonféle szakosodott
aruhazakba is.

Kihivas: Az IBM Tealeaf megoldasok alkalmazasa el6tt a vallalat
programozdi egyes esetekben napokat vagy heteket toltottek a
véllalat 6t webhelye és tobb mint 30 kilonb6z6 online vasarlasi
felllete altal nyujtott Ggyfélélmény nyomon kovetésével és
megértésével.

Megoldas: Az IBM Tealeaf megoldasok segitségével a barkacsaruhaz
teljes mértékben 4tlathatdva tette a kiterjedt vallalati halézatot —a
vdéllalat aruhazai tobb mint 600 000 latogatot fogadnak, a webhelyét
pedig 11 000 000 alkalommal tekintik meg havonta. A kiskereskedé a
kovetkez6ket mondta: ,,Mindent egy pillanat alatt atlathatunk — a
webhelyeinkrél szarmazé 6sszes adatot.” ,Ugyan az egyes
webhelyekkel kapcsolatos egyedi informaciok kétségkiviil hasznosak,
nagyon fontos, killondsen a gyakorlati dontések meghozatalaért
felel6s részlegvezetSk és igazgatok szamara, hogy szegmensekre
bontott és atfogo képet is kapjunk.”
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Befektetésmegtériilési elonyok: Az Gjonnan megvaldsitott
atlathatdsag el6nyeinek kihasznalasaval az aruhaz izleti,
informatikai és kapcsolattartdi részlegeinek dontéshozatalért felel&s
vezet8i maximalizalhatjak a konverzids és megtartdsi aranyokat,
valamint kivalo szolgéltatast nyujthatnak az online tgyfelek szamara.

Az Ugyfélélmények attekintésére irdnyuld megbeszélések
alkalmaval most mar lehetGségilink van a tényleges folyamatok
megtekintésére, igy megérthetjik, hogy azok miért vagy miért nem
mikodnek. Az IBM Tealeaf megoldasok telepitése éta szamos
probléma okara siker(lt ravildgitanunk, ami nagyban hozzéjarul a
vallalat sikereihez.”

— Barkacsaruhaz

Osszefoglalas

A kiemelked online uigyféléimény biztositdsanak képessége
fokozatosan elsajatithat6 folyamat, nem egysze&ményezés
eredménye. Atalakithatja a szervezet online ligkfélalkotott
képét, és kedvézeredmeényeket biztosithat. A kiemelked
tgyféléimény kialakitasanak képessége tovabisegiti, hogy az
alkalmazottak egymas megértésével vitathassak meg a
Ugyfélélménnyel kapcsolatos kérdéseket, igy a egskl atjarhatéva
véalnak, és minden munkatars azonos célért dolganik,a vallalat
hatékonyabb iikddését seqiti &l

Az IBM Tealeaf megoldasok hasznélataval a wepetine
kiskereskedk harmada képes a kovetki&re:

* Nagyobb arbevétel elérése a konverzios aranyok é@sdelési
méretek ndvelése altal az online tigyfél-tevékenységtak (a
sikeres és meghilsulé vasarlasok mdgott huzodod)okok
atlathatéva tételével.

» Azismert technikai hibak azonositasara és eltsmitéforditott
id6 csokkentése.

» Az lgyfélszolgéalati hivAsok megoldasi aranyanak§sa az
tgyfelek problémainak gyors megértése és hatékenglése
altal.

* Az online Ugyfelek részét érked panaszok (példaul a
tranzakci6 feltételeivel és az arképzéssel kaptizntd
hatékonyabb kezelése az ligyfél kérdéses vaséavlganiatanak
régzitése réven.



Iparagi megoldasok

Az IBM Enterprise Marketing Management

Az IBM Enterprise Marketing Management (EMM) sz@&ftesomag
altal nydjtott integralt képességek kifejezettenaketinggel
foglalkozé szervezetek igényeire lettek szabva.akk@ting minden
szempontjat integralé és gordilékenyebbé t8M EMM
szoftvercsomag segitségével a szervezeti és efpfeasznalok a
marketing iranti szenvedélylket értékes ligyfélkafatokka és
jovedelmesbb, hatékonyabb, &szefkibb és mérhébb Uzleti
eredménnyé valtoztathatjak.

A helyben vagy a felfben hasznalhat6 IBM EMM szoftvercsomag
azon eszkdzoket és betekintést biztositja a magstakemberek
szamara, amelyekre sziikségiik van ahhoz, hogy eaggfélértéket
hozhassanak létre minden felhasznal6 szamara. WAABIM
szoftvercsomag segitségével a marketingszakembslimkerhetik
az ugyfelek igényeit, és kihasznalhatjak az ezewistek nydjtotta
elénydket annak érdekében, hogy az Ugyfeleket céimbétaktiv
kommunikacioba vonjak be a digitalis, a kozosséag é
hagyomanyos marketingcsatornakon.

A marketing- és értékesitési felhasznaldk spedigéiayeinek
megfeleben kialakitott IBM EMM szoftvercsomag 6t kiilénallo
megoldasbdl all. A digitalis marketingoptimalizalébetvé teszi a
digitalis marketing szakemberei szamara, hogy t&tligitalis
interakciok létrehozéséaval szdlitsanak meg 0] kitidiat,6rizzek
meg a megléiket, és noveljék az egyes ugyfeldidzarmazo teljes
arbevételt. Az Gigyfélélmény-optimalizalas segitséyéz
elektronikus értékesitési szakemberek visséaigra vallalat iséges
tdmogatoiként nyerhetik meg a latogatokat az tglfdigitalis
élményének javitadsa révén.

A tobbcsatornas marketing optimalizalasaval az éiggpcsolatokért
felelés marketingszakemberek személyes parbeszédehalalek ki
az ugyfelekkel minden csatornan az tggléizarmazo teljes
arbevétel névelése érdekében. Az arak, a prom@sak
termékkinalat optimalizalasa révén az értékesstéaiemberek és
értékesitési tervék, olyan dontéseket hozhatnak az arakkal,
promdciokkal és termékkinalattal kapcsolatban, geieh lehet
legnagyobbra ndvelik a nyereséget és a raktarkdsitbasznalasat.
A marketingteljesitmény optimalizalasaval pedigeagkesitési
vezetk, tervedk és dontéshozék modellezhetik és értékelhetik a
termékkinalatot, valamint feligyelhetik a marketiiyeleteket a
befektetésmegtériilés maximalizalasa érdekében.

Vilagszerte tobb mint 2500 szervezet hasznalj@dt EMM
megoldasokat, hogy kezelni tudjadk az egyre 0sgebtet
marketingtevékenységesload6do nyomast, mikdzben novelik a
bevételeiket és atlathatova teszik eredményeiketBM bizonyitott
és atfogo ajanlatai szamos vallalat, tobbek kéaz@tannon, az
E*TRADE, az ING, az Orvis, a PETCO, a Telefonicd/ieo, a
United Airlines, valamint a wehkamp.nl szaméaradsi#jak azt a
hatékonysagot és rugalmasséagot, amellyel megféehalkaz
Ugyfelek és a lehetséges ligyfelek napjainkra jelfeivarasainak:
egységesebb és célzottabb jelenlétet biztosithatnékszes
értékesitési csatornan.
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Az IBM, az IBM embléma és az ibm.com az InternagidBusiness Machines
Corporation védjegye az Egyesiilt Alamokban és/vagg orszagokban. Ha
ezek a megnevezések vagy mas, az IBM altal bejagyadjegyek a védjegy
szimb6lummal (® vagy TM) vannak megjelélve a jetlakumentumban valé
elss elsfordulasukkor, ezen jeldlések az IBM altal birtdkalz informéaciok
kozzétételének ithontjaban az Egyesiilt Allamokban bejegyzett védikgy
vagy védjegyeket jeldinek. &brdulhat, hogy ezen védjegyek mas
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véllalat- vagy szolgéaltatdsnevek mas tulajdonosakegyei vagy szolgaltatasi
védjegyei lehetnek. Az IBM védjegyek aktualis ljata ,,Copyright and
trademark information” weboldalon, a kdvetkedmen érhéi el:
ibm.com/legal/copytrade.shtml

A jelen dokumentum tartalma (a pénznemekre VAGr&k&pzésre vonatkozd
adatokkal egyutt, amelyek nem tartalmazzak a vazdtiadokat) a kiadvany
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modosithatja. Nem minden ajanlat éthet mindegyik orszagban, ahol az IBM
jelen van.

Az itt ismertetett teljesitményadatok adott Gizetnilkmények kdzott lettek
mérve. A tényleges eredmények eltérhetnek ézektJELEN
DOKUMENTUMBAN SZEREPLO) INFORMACIOKAT AZ IBM ,JELEN
ALLAPOTUKBAN" BIZTOSITJA, KIFEJEZETT VAGY
HALLGATOLAGOS JOTALLASI KOTELEZETTSEG NELKUL,
BELEERTVE AZ ERTEKESITHEDSEGRE, ES AZ ADOTT CELRA
VALO ALKALMASSAGRA VONATKOZO HALLGATOLAGOS
JOTALLAST, VALAMINT A JOGSERTES-MENTESSEGRE
VONATKOZO JOTALLAST VAGY FELTETELEKET. Az IBM termé&ekre
az azon szetiésben foglalt feltételeknek megfélgbtallas vonatkozik,
amely szer@dés keretében a terméket biztositottak.
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