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Мобильные, социальные, on-line 

медиа изменяют  

клиентский опыт 

20% 
поисковых 
запросов в 

России 
осуществляется 
с моб. устройств 

8M 
пользователей 

Facebook в 
России (или 6%) 

и число 
продолжает 

расти 

50% 
 увеличение 

объемов on-line 
продаж за 2011 

год 

47% 
населения России 

пользуются 
интернетом (67М) 

36M    
Пользователей 

моб. интернета. В 
2011 только 1% 

Россиян 
использовали 
моб. Интернет. 

2014 – 25% 

92% 
покупателей 

утверждают, что 
доверяют 
частным 

рекомендациям и 
отзывам 

Sources:  IBM,  Forrester, Social bakers, Wikipedia, and New Media Trend 
Watch 
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92:1 
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Компании обычно тратят $92 на 
привлечение клиентов на их web-site. 

92:1 
И только $1 на их конверсию  

eConsultancy: Conversion Rate 
Optimization Report - 2012 
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2014-2015 – время 
трансформации front-office 
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Клиенты должны быть в центре 
преобразования бизнеса 

e 

Высокие затраты: 

75%  
пользователей переключаются 

на более дорогие каналы при 
неудачной online операции 

 
 

Отток клиентов:  

63%  
всех взрослых покупателей не 

склонны продолжать 
взаимодействие с компанией 

если столкнулись с проблемами 
в ходе операций с мобильных 

Потеря выручки:  

88%  
online покупателей бросают 
процесс без завершения 
транзакции 

 
 
 

 
Влияние на бренд: 

41%  
комментариев в социальных медиа 
о мобильных приложениях 
выражают недовольство 
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Откуда люди узнают о вашем сайте? 

 
Откуда люди приходят на ваш веб-сайт? 

 
Какой контент мотивирует людей на «покупки»? 

 
Ценность клиентов с разных источников трафика 

 
Почему происходит конверсия/посетители покупают? 

 
Какие проблемы usability влияют на конверсию? 

 
Что они предпочитают делать в свой первый визит? 

  
Как поведение меняется в зависимости от устройства? 

  
Почему посетители покидают сайт без конверсии? 

 
Каковы причины не завершенных транзакций? 

 
Поведение различных групп клиентов 

Недостаток информации 
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68% 

56% 

48% 

48% 

43% 

42% 

41% 

33% 

28% 

27% 

22% 

27% 

38% 

48% 

47% 

55% 

50% 

50% 

57% 

63% 

60% 

59% 

4% 

6% 

4% 

6% 

3% 

8% 

8% 

10% 

9% 

13% 

19% 

0 5
0
% 

10
0% Информации достаточно Информация ограничена Нет информации 
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Управление клиентским опытом 
Tealeaf показывает то, что видят ваши клиенты 

7 

Каждое действие 

Всю информацию 

Любые 
события и 
проблемы 
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Узнайте ваших клиентов 

Как видятся ваши цифровые каналы  
глазами ваших клиентов 
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Что такое событие или проблема? 

 Попытка заполнить веб-форму 
или online заявку несколько раз 
без успешного завершения 
 

 Товар помещен в корзину, но 
покупка не совершена 
 

 Пользователи тратят на 
выполнение 
операции/транзакции больше 
времени, чем ожидается 
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Tealeaf записывает каждое 

взаимодействие 

Next/Previous для 

пошаговой навигации в 

сессии 

Где клиент 

взаимодействовал с UI 

отмеченны цветом 
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Включая информацию, которую 

вводили 

Отслеживание где клиент 

вводил информацию в 

определенные поля... Но 

Tealeaf также может скрывать 

конфиденциальные данные – 

номер карты, CCV, пароль 

(или шифровать или удалять 

в момент перехватывания) 
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Что если бы вы знали бы какие сессии 

требуют детального изучения? 
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Что, если бы вы могли помочь клиенту сразу,  

как только обнаружите незавершенную транзакцию? 
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Что если бы вы видели какие ссылки и 

элементы UI «работают»? 
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Что если бы вы видели, чему клиенты 

уделяют внимание?  
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Что если бы вы видели, куда клиенты 

кликают? 
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Отслеживание поведение на 

мобильных устройствах 

Информация о 

мобильной 

платформе 

доступна при 

воспроизведен

ии 

Повороты 

экрана 

также 

отслеживаю

тся 
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Единый взгляд на клиентский опыт – 
шаг к OMNI-канальному бизнесу 

КЛИЕНТЫ 

Website 
(e-business Team) 

Контактный центр 
(Сервисная команда) 
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ING Bank 
 

 Запуск нового мобильного банка в 
осутствии понимания реакции клиентов. 

Необходимо гарантировать простоту online 
заявки и возможность оперативно 

реагировать на проблемы клиентов 

Проблема 

Решение 

Эффект 

 Сбор информации в реальном времени о 
поведении разичных клиентов (web и  

mobile). Индетифицированны и исправлены 
ошибки в online заявке. Улучшен процесс 

открытия нового счета. (за счет просмотра 
сессий и обнаружения проблем) 

 Исправление мобильного банка в соотв. 
Предпочтениями клиентов. Увеличение 
показателя заполнения online заявок на 

72%. Сокращение времени откликов 
службы поддержки на 60-70% 

19 
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• Wells Fargo агенты кол-центра, 
использующие Tealeaf для помощи клиентам 
сократили время обработки обращения на 40% 

 
 
 
 
 
 
 
 
• Wells Fargo – используют Tealeaf для 

функционального и нагрузочного тестирования 
новых релизов web-сайта  перед запуском 
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Как улучшить опыт клиентов на веб-
сайте, интернет и мобильном-банке 
 

Практические примеры 

Кирилл Крутий 
IBM ExperienceOne Sales Executive 


