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Az IBM Tealeaf megoldások az üzletmenet szempontjáb ól kritikus 
fontosságú webhelyekkel rendelkez ő vállalatok számára nyújtanak 
segítséget az alábbiakhoz: 

• Az árbevétel növelése: a kiváló felhasználói élmény  útjában álló 
akadályok megszüntetése a konverziós arány és a tra nzakciók 
értékének növelése érdekében. 

• Ügyfelek lemorzsolódásának a csökkentése: az ügyfel ek 
problémáinak gyorsabb felismerése és megértése, 
hatékonyabb problémamegoldás. 

• Termeléstámogatási költségek csökkentése: a webhely ek 
hibáinak azonosítására és elhárítására fordított id ő jelent ős 
csökkentése. 

• Ügyfélpanasz-kivizsgálások hatékonyságának lényeges  
javítása: valós vásárlói tapasztalatok archivált fe ljegyzéseinek 
lekérési lehet ősége a problémák gyors azonosításához és 
megoldásához. 

• Az ügyfélélmény-kezelési kompetencia megalapozása a  vállalat 
egészében: közös nyelv és visszajelzési rendszer lé trehozása 
az elektronikus üzletvitel érdekelt felei között. 

 

Az online csatorna napjainkban a legtöbb vállalkozás számára kritikus 

fontosságú, függetlenül attól, hogy közvetlenül az ügyfél felé irányul 

vagy vállalkozásokat köt össze. A webhelyek mégis gyakran hagyják 

cserben azokat a felhasználókat, akik tranzakciókat vagy folyamatokat 

próbálnak az interneten keresztül elvégezni, vagy online 

tevékenységüket segítő, hatékony ügyfélszolgálatra vágynak. Az 

egyes interakciók kvalitatív részleteinek a rögzítésével az IBM 

Tealeaf megoldások biztosítják a szervezeteknek azon láthatóságot, 

betekintést és válaszokat, amelyre szükségük van annak 

biztosításához, hogy webhelyeiket az ügyfelek mindig sikeresen 

használhassák és pozitív élményekkel lehessenek gazdagabbak. 

A probléma: a láthatóság hiánya 
Az online világ sajátos nehézségeket támaszt a vállalkozásokkal 

szemben. A vállalatok egyrészt folyamatosan bővítik és fejlesztik 

webhelyeiket a legújabb technológiák előnyeit felhasználva, hogy 

ügyfeleiknek a lehető legjobb ügyfélélményt kínálhassák. Másrészről 

az online világban nincsen kézenfekvő módszer arra, hogy az 

ügyfelek tevékenységét monitorozhassuk és felmérjük, hogy a 

fejlesztések valóban hozzájárulnak-e a vállalkozás sikeréhez, vagy 

gátolják azt. 

A hagyományos vállalkozásokkal ellentétben az elektronikus 

üzletvitel csapata számára hátrányt jelent, hogy nem látnak bele az 

ügyfelek tényleges tapasztalataiba. Ezen láthatósági probléma miatt 

szinte lehetetlen meghatározni a hiba okát, amikor az ügyfélnek nem 

sikerül véghez vinnie egy tranzakciót a webhelyen. Az elektronikus 

vállalkozások csapatai csak feltevésekre támaszkodhatnak: Vajon az 

ügyfél hibázott? Megzavarta az ügyfelet a webhely felépítése? 

Aggasztotta, hogy személyes adatokat kell kiadnia? Technológiai hiba 

lépett fel? Ha a tényleges ügyfélélmény nem látható, hogyan képes az 

elektronikus üzletvitel csapata meghatározni, hogy hány ügyfél 

tapasztalta ugyanazt a problémát, és ami még fontosabb: hogyan 

tudnák megelőzni, hogy az a jövőben is előforduljon? 
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Vajon mennyi rejtett, időszakos probléma lappang a webhelyén, 

idegesíti a vásárlókat, okoz bevételkiesést, és foglalja le az 

informatikai és ügyfélszolgálati erőforrásokat, ahogy a munkatársak 

légüres térben tapogatózva próbálják azokat feltárni és megoldani? 

Mennyi problémát kerülhetne el vagy kezelhetne hatékonyabban az 

ügyfélszolgálati központ, ha beleláthatna abba, amit az ügyfelek az 

online felületeken tapasztalnak? 

A megoldás: az ügyfélélmény-kezelés 
Az IBM Tealeaf megoldások az online ügyfélélmény páratlan 

láthatóságát biztosítják. A megoldásoknak a segítségével az egyes 

ügyfelek szemén keresztül nézheti meg, hogyan működik a webhely. 

Ez a betekintés stratégiai fontosságú vállalati eszköz, amely lehetővé 

teszi az online csatornák proaktív, megközelítésű jelentős fejlesztését. 

Megoldásainkat úgy alakítottuk ki, hogy segítségükkel gyorsan 

felszámolhatóak mindazon problémák, melyek rontják az 

ügyfél-elégedettséget és csökkentik az online bevételeket. 

Az IBM Tealeaf megoldások emellett lehetővé teszik az informatikai, 

az ügyfélszolgálati, sőt, akár a jogi és megfelelőségi kérdésekkel 

foglalkozó szervezetek számára is, hogy online ügyfeleikről teljes 

képet kapjanak. 

Korábbi ügyfélélmények felhasználása a 

webes jelenlét fejlesztéséhez 
Az IBM Tealeaf megoldások forradalmian új, szabadalmaztatott 

technológia segítségével rögzítik a webhelyeken zajló 

ügyfél-interakciókat egészen az oldal- és böngészőszintű részletekig. 

Az ügyfélélményeknek ezen gazdag adathalmaza ezután minden 

termékcsaládunkban felhasználható, biztosítva az online üzletvitelben 

érintett legfontosabb felek, például az elektronikus üzletvitellel 

foglalkozók, az informatikai szolgáltatók és az ügyfélszolgálatok 

számára azokat az információkat, amelyekre szükségük van a 

webhelyek sikerét akadályozó problémák elemzéséhez, 

kivizsgálásához és elhárításához. 

Megoldásaink passzívan telepíthetők szinte bármilyen webalapú 

alkalmazási környezetben. Az alkalmazások és az infrastruktúra 

vonatkozásában kis kockázattal, illetve hatással járnak. Az internet 

néhány legnagyobb és legkifinomultabb webhelyén is sikeresnek 

bizonyultak, amelyek között ott van a 100 vezető online 

kiskereskedelmi vállalkozás közül 44 (az első 10 közül 7)1, a 10 

vezető bankholding közül 8 vállalat2, Észak-Amerika 12 legnagyobb 

vagyon- és baleset-biztosítási vállalata közül 9 szervezet3, a 12 

legnagyobb forgalmat bonyolító utazási portál közül 10 4, az Egyesült 

Államok vezető légitársaságainak 50 százaléka5, valamint az összes 

nagyobb észak-amerikai vezeték nélküli távközlési szolgáltató. 

Lehetséges el őnyök 

Az IBM Tealeaf megoldások az alábbiakban nyújtanak segítséget a 

szervezetek számára: 

• Az egyes ügyféllátogatások bevételi értékének optimalizálása, 

és annak biztosítása, hogy a lehető legtöbb tranzakció záruljon 

sikerrel. 

• Az online élményt befolyásoló problémák láthatóvá tétele, és 

üzleti hatásaik számszerűsítése. 

• Az ügyfélszolgálat hatékonyságának növelése biztosítva a 

munkatársak számára az online ügyfélmunkamenetek gyors 

elérését. 

• Gyors azonosítás és elhárítás rejtett vagy nehezen észlelhető 

alkalmazásproblémák esetén. 

• Az online ügyfél-interakciók felvételeinek megőrzése az 

ügyfélpanaszok gyorsabb és pontosabb kezelése érdekében. 
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Az IBM Tealeaf megoldások minden ügyfelet és minden  interakciót minden  
alkalommal rögzítenek 

 

1. ábra: Példa egy ügyfélmunkamenet visszajátszására, amely megjeleníti az  
ügyfél által egy bizonyos oldalon megadott adatokat. 

2. ábra: Példa hibaüzenetre, amelyet egy felhasználó kapott a webhelyen. 
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Az IBM Enterprise Marketing Management 
Az IBM Enterprise Marketing Management (EMM) szoftvercsomag 

által nyújtott integrált képességek kifejezetten az értékesítési és 

marketinggel foglalkozó szervezetek igényeire lettek szabva. A 

marketing minden tevékenységét integrálja és gördülékenyebbé teszi 

az IBM EMM szoftvercsomag, melynek segítségével a szervezeti és 

egyéni felhasználók marketing iránti szenvedélye értékes 

ügyfélkapcsolatokban és jövedelmezőbb, hatékonyabb, időszerűbb 

és mérhetőbb üzleti eredményben mutatkozik meg. 

A helyben vagy a felhőben használható IBM EMM szoftvercsomag 

biztosítja mindazon eszközt és betekintési módszert az értékesítési- 

és marketingszakemberek számára, amelyekre szükségük van ahhoz, 

hogy egyéni ügyfélértéket hozhassanak létre minden egyes 

felhasználó számára. Az IBM EMM szoftvercsomag segítségével 

felismerhetőek az ügyfelek igényei, és ezen ismereteket felhasználva 

az ügyfeleket célzott, interaktív kommunikációba lehet bevonni a 

digitális, a közösségi és a hagyományos marketingcsatornákon. 

A marketing- és értékesítési felhasználók speciális igényeinek 

megfelelően kialakított IBM EMM szoftvercsomag öt különálló 

megoldásból áll. A digitális marketingoptimalizálás lehetővé teszi a 

digitális szakemberek számára, hogy célzott digitális interakciók 

létrehozásával szólítsanak meg új látogatókat, őrizzék meg a 

meglévőket, és növeljék az egyes ügyfelektől származó teljes 

árbevételt. Az ügyfélélmény-optimalizálás segítségével az 

elektronikus értékesítési szakemberek visszatérő és a vállalat 

hűséges támogatóiként nyerhetik meg a látogatókat az ügyfelek 

digitális élményének javítása révén. 

A többcsatornás marketing optimalizálásával az 

ügyfélkapcsolatokért felelős szakemberek személyes párbeszédet 

alakíthatnak ki az ügyfelekkel minden csatornán az ügyféltől 

származó teljes árbevétel növelése érdekében. Az árak, a promóciók 

és a termékkínálat optimalizálása révén az értékesítési szakemberek 

és értékesítési tervezők olyan döntéseket hozhatnak az árakkal, 

promóciókkal és termékkínálattal kapcsolatban, amelyek a lehető 

legnagyobbra növelik a nyereséget és a raktárkészlet felhasználását. 

A marketingteljesítmény optimalizálásával pedig az értékesítési 

vezetők, tervezők és döntéshozók modellezhetik és értékelhetik a 

termékkínálatot, valamint felügyelhetik a marketingműveleteket a 

befektetések megtérülésének maximalizálása érdekében. 

Világszerte több mint 2500 szervezet használja az IBM EMM 

megoldásokat, hogy kezelni tudják az egyre összetettebb értékesítési 

és marketingtevékenységekből adódó nyomást, miközben növelik a 

bevételeiket és átláthatóvá teszik eredményeiket. Az IBM bizonyított 

és átfogó ajánlatai számos vállalat, többek között a Dannon, az 

E*TRADE, az ING, az Orvis, a PETCO, a Telefonica, a Vivo, a 

United Airlines, valamint a wehkamp.nl számára biztosítják azt a 

hatékonyságot és rugalmasságot, amellyel megfelelhetnek az 

ügyfelek és a lehetséges ügyfelek napjainkra jellemző elvárásainak: 

egységesebb és célzottabb jelenlétet biztosíthatnak az összes 

értékesítési csatornán. 
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1 100 legnagyobb internetes kiskereskedelmi vállalkozás: 
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a teljes biztosítási díj alapján 

3 Vagyon- és baleset-biztosítás 
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Kérjük, hasznosítsa újra! 

ZZB03030-USEN-01 


