
IBM Tealeaf :
Sehen Sie Ihre 
digitalen Kanäle 
mit den Augen 
Ihrer Kunden





Agenda
Abgrenzung von 
Tealeaf zu bestehenden 
Tools zur online 
Optimierung

Bedeutung von Customer 
Experience Management 
(CEM) für eCommerce

Quantitativer (ROI) und 
qualitativer Nutzen von 
CEM

Demo

Architektur (high level)

Anwendungsbeispiele

Möglichkeiten 
für einen Start



Relevante 
Fragestellungen 
im Online KanaL

l  Warum brechen Kunden eine Transaktion ab?
l  Warum läuft eine online Kampagne schlechter 
    als in der Vergangenheit, oder in einer 
    anderen Region?
l  Warum kann IT / Web Development von 
    Kunden mitgeteilte Fehler nicht nachvollziehen 
    und deshalb auch nicht abstellen?
l  Warum wird mein Web/Mobile Kanal 
    in Facebook verrissen?
l  etc.

Online  SIND VIELE 
UNTERNEHMEN NOCH 
BLIND! (VERGLEICH
TRADITIONELLES 
GESCHÄFT)



PAGE VIEWS

RESPONSE

NEW VISITS

AVG. TIME ON SITE



Involvierte 
Gruppen & Tools

?

Warum ist mein 
Online - Kanal nicht 
so erfolgreich wie 
gewünscht ?

Kundenservice
l Kunden Feedback
l CRM
l Voice Of Customer Lösungen
l Usability Tests

IT
l Application Performance Monitoring

Business
l Web Analytics
l A-B-Testing
l Usability Analytics
l Kampagnenoptimierung



Sichtweisen und 
Erkenntnisse

Qualitative, aber 
unstrukturierte
Information: Warum hatte 
ein Kunde Probleme? Quantitative, 

statistische Info: 
Was ist Wo 
(an welcher Stelle) 
wie oft passiert?

Performance, Uptime Info: In welchem System gab es wann Probleme?

?

Warum ist mein 
Online - Kanal nicht 
so erfolgreich wie 
gewünscht ?

Kundenservice
l Kunden Feedback
l CRM
l Voice Of Customer Lösungen
l Usability Tests

IT
l Application Performance Monitoring

Business
l Web Analytics
l A-B-Testing
l Usability Analytics
l Kampagnenoptimierung



Customer Experience   
Management

Kundenservice

IT

Business

IBM
TEALEAF

Verhalten von 
Kundensegmenten 
auf verschiedenen 

Webdesigns 

Verständnis 
von Timeouts, 

Fehlermeldungen 
und anderen 

Hürden

Jede Interaktion 
visuell 

nachvollziehbar 
und wirtschaftlich

bewertbar



WARUM TEALEAF ? 

Andere Tools analysieren 
WAS passiert war

Tealeaf zeigt 
WARUM es passiert



Einfluss von CEM 
auf eCommerce 

92 Euro um Kunden auf 
die Website zu bringen

1 Euro um diese 
zu konvertieren



85 %
ABBRUCH

15 %
CONVERT

Einfluss von CEM 
auf eCommerce 

MyWebShop.com

Marketing 
Werbung



84 %
ABBRUCH

16 %
CONVERT

Einfluss von CEM 
auf eCommerce 

MyWebShop.com

SUPER??? Marketing 
Werbung



85 %
ABBRUCH

15 %
CONVERT

Einfluss von CEM 
auf eCommerce 

MyWebShop.com

7%: Wollen 
kaufen, können 
aber nicht 
(Probleme)

78%: Wollen 
sowieso nicht 
kaufen1 e

92 e

WAS WIRKLICH
PASSIERT !



81 %
ABBRUCH

19 %
CONVERT

Einfluss von CEM 
auf eCommerce 

MyWebShop.com

3%: Wollen 
kaufen, können 
aber nicht 
(Probleme)

78%: Wollen 
sowieso nicht 
kaufen1 e

92 e
Höherer Uplift zu geringeren 
Kosten und nachhaltige 
Verbesserung des online Kanals.

SUPER !!!



Tealeaf macht die Kunden-
wahrnehmung verständ-
lich und bewertbar

Jede Aktion

Jede Interaktion

Jedes Problem / Mißverständnis



DEMO



Architektur : 
kein Performance Impact, 
keine Tags



Architektur : 
kein Performance Impact, 
keine Tags On-premise



Quantitative ROI Dimensionen
IT / Entwicklung
Finden & Beheben von online 
Fehlern / Problemen

Kundenservice
Support für Online 
Kundenprobleme

l 8%+ kürzere durchschnittliche Problemlösungs 
   zeit durch schnelleres Problemverständnis
l 50% weniger Eskalationen von online Tickets.

Ungerechtfertigte Forderungen
Nachweis, wie Kunden eine 
Seite bedient haben

l 0.05% weniger zweifelhafte Rückforderungen 
von Kunden 

eBusiness
Verbesserung im Akquisitions- 
und Kaufprozess

l 3,5%+ höhere Conversion Rates durch 
   reduzierte Hürden beim Kauf
l 1%+ bessere Kunden Loyalität durch 
   eine bessere Site-Experience.
l 0,5%+ höherer durchschn. Einkaufswert 
   durch besseres Einkaufserlebnis.

l 60%+ Reduktion von  IT und Entwicklungszeit   
   durch vollständige Problem Reproduktion.
l 10%+ Reduktion von IT und Entwicklungskosten   
   durch bessere Projektpriorisierung und -vermeidung.

These figures are based on Forrester Economic Impact Studies



Cross Industry: 
500+ Customers 



Quantifizieren von Kunden- 
erlebnissen, Beispiel für eine 
identifizierte “Hürde”

Kontrollgruppe Vergleichsgruppe

Gesamtzahl Sessions in denen 
Kunden auf KAUFEN klicken

Conversion Rate: Conversion Rate: 

Zahl der Sessions in denen Kunden 
den Kauf erfolgreich abschließen: 

Conversion Rate – Kontrollgruppe:	               87%
Conversion Rate – Vergleichsgruppe:	               - 79%
						        8%

8% der 171 betroffenen Kunden in der 
Vergleichsgruppe sollten konvertiert haben 
= 13.7 Kunden

Zahl der Sessions in denen Kunden 
den Kauf trotzdem abschließen:

Gesamtzahl Sessions in denen 
Kunden diese Schwierigkeit hatten:

5,723

87%
79%

5,001
135

171

Durchschnitt Warenkorb: 		   	 € 100
Zahl der betroffenen Kunden /d: 	             X13.68
Umsatzverlust /d: 			               €1,368

Wirtschaftliche Bedeutung

Jährlicher Umsatzverlust: 		       € 499,320



Architektur : 
HOSTING PARTNER

Hosting Partner



Architektur : 
SHARED HOSTING PARTNER

Shared hosting Partner



Use Cases



Liverpool Victoria - 80 % of 
business from the web makes 
CEM essential

Problem

Solution
CEM focus on the segment of new version IE users 
abandoning or calling support helped understanding 
the root cause issues quickly

eBusiness
Mitigated the 5% increased abandonments 
of new version IE users and reduced calls in the 
call center at the same time

Increased abandon rate after release of new 
browser (MS-IE) version despite of careful testing. 
Increasing number of support calls of existing 
customers.



Esurance - Leading auto insu-
rer maximises online success

Problem

Solution
Real-time visibility into the complete customer 
experience lead to instant understanding of site 
issues

eBusiness
Recovering 2.000 lost policies / year by eliminating 
transaction processes issues. Reducing avg. problem 
resolution time from >24h to <10min.
Reduce support & legal capacity in fraudulant 
customer claims

Insufficient visibility into online business and 
problems reproducing reported site problems started 
the CEM initiative. “Temporary Busy Signal” 
abandoning applications could not even be quantified.



Zurich Group
Farmers Group

Video on 
the success 

in FG: 

http://www.thetodaybrief.com/customer-te-
stimonial-farmers-insurance-and-ibm-teale-
af-ibm-emm-channel-2013-july

Zurich UK l IT driven, internal project to monitor quoting tool Duck Creek

Significant Tealeaf installation to monitor following systems
l EAgent / eApply
l Siebel CRM IA Portal
l BIE Portal
l ForemostSTAR (prod/dev)
l AE Producers System
l Commercial Lines (all sites)
l My FieldPoint



Zwei Optionen für den 
schnellen Start

Option 1: Proof of Concept (PoC) Option 2: Quick Win Solution

10 Tage Testbetrieb
Der PoC dient dazu, den Nachweis zu erbrin-
gen, dass die mit dem Kunden vereinbarten 
technischen und geschäftsrelevanten Erfolgs-
kriterien erfüllt werden, damit in kürzester Zeit 
eine Kaufentscheidung auf Basis realer Ergeb-
nisse getroffen werden kann. 

Die PoC Konfiguration kann in der Regel nicht 
für einen anschließenden Betrieb  genutzt wer-
den und Tealeaf muss für den realen Betrieb 
neu konfiguriert werden.

45 Tage Testbetrieb
l Im Gegensatz zum PoC, wird die Tealeaf 
Lösung im Rahmen der Quick Win Option, von 
Beginn an entsprechend des späteren Betrie-
bes konfiguriert. 

l Ein ununterbrochener Wechsel aus dem 
Pilotbetrieb in den laufenden Betrieb ist sicher-
gestellt. 

l Zusätzlich wird der spätere Anwender (Busi-
ness und IT) während der Implementierung so-
weit ertüchtigt, dass der weitere Betrieb (durch 
die IT) und die Nutzung der Lösung (durch den 
Fachbereich) eigenständig erfolgen kann.  

Lizenz: 	   0 Euro
Service:    15.000 Euro 

Lizenz: 	   0 Euro
Service:    55.000 Euro 

Kosten Kosten

Hosting:
5.500 Euro (optional) 

Hosting:
auf Anfrage



Tealeaf in Telcos: 
wo wir helfen können
l  Bestell-, Versand- und Logistiktransaktionen
l  Registrierung auf der Webseite
l  Suche nach Produkten und Services
l  Terminplanung von Serviceeinsätzen 
l  Self-service Support Tools
l  Mobile Transaktionen



Tealeaf in Telcos:  
Leading Wireless Carrier

Problem

Solution
Via Tealeaf, the company was able to drill-down into 
abandoned user sessions and discover that more 
than 225 equipment buyers per day were unable 
to complete their purchase because of glitches on 
the Shipping Address page. 

Tealeaf 
Impact

Tealeaf empowered the company to resolve these 
obstacles, increase conversion, and as a result, from 
this instance alone, recover more than $600K 
per year in otherwise lost revenue. 

Needed a method for identifying underperforming 
areas of the site and insight into the corrective steps 
necessary to resolve them. 

Increases Equipment Purchase Conversion Rate. Adds $600K/Year



Tealeaf in Telcos:  
Tracfone Wireless

Problem

Solution
Tracfone uses Tealeaf to record sessions on their agent portal, which pro-
vided them with visibility into the root cause of the problem. By replaying 
agent sessions, they saw how agents were entering addresses and 
discovered that off-shore agents did not know how to properly enter 
a US address – pinpointing a valuable training opportunity.

Benefits
Tracfone discovered a valuable opportunity to better train their agents, 
and in turn reduced incorrect addresses by 50%, saving over 
$400,000 per year.

Tracfone ensures compliance to customer service procedures by per-
forming weekly audits of call center activity. In doing so, they discovered 
that over 1,300 customer order packages per week – costing them 
$800,000 annually – were being returned because of agent error.

Visibility into unknown agent errors saves over $400,000 per year 



Tealeaf in Telcos: Sprint

Problem

Solution
Made informed design decisions based on 
the mobile user’s characteristics. Identified, 
analyzed and addressed issues with Tealeaf 
before site relaunched

Tealeaf 
Impact

Addressed an issue with adding a family plan, 
which would have resulted in a loss of $1 million 
during the beta trials alone. Used Tealeaf to eliminate 
issues and obstacles on sprint.com to help drive 
a 28% YOY increase in mobile phone sales.

Underwent a substantial redesign for desktop & 
mobile web sites. Sought to improve conversion 
rates.

Avoided $1 million in revenue lossDrove 28% YOY increase 
in mobile phone sales

Super	
  Special	
  
Family	
  Plan	
  

Super Special
Family Plan



Sky Bet 

Problem

Solution

CX Mobile provided evidence of user struggles 
during registration, user preferences in bet place-
ment, and adverse changes in user behaviors. Tealeaf 
enabled the customer to quantify business impact 
of customer challenges across both web and mobile 
channels.

Tealeaf 
Impact

Identified HTTP500 error that disabled several hund-
red users a day from registering. Increased mobile 
user conversions by 5.7% Enabled the Sky Bet to 
significantly improve bet placement and monitor 
user experiences

Sky Bet launched new mobile site and apps, where 
one third of their users now place bets. They received 
poor reviews on Apple app store and needed to quickly 
identify and resolve mobile user struggles.

Improved user experiences to become #1 UK sports betting 
appIncreased conversions by 5.7%



Tealeaf – Datenschutz ?
l  Tealeaf analysiert Daten, die über das Internet geschickt werden
l  Tealeaf wird vom Kunden gemäß den regional geltenden Datenschutzbestimmun-
gen individuell konfiguriert.
l  Tealeaf wird im eigenen Rechenzentrum installiert und betrieben, also dort, wo die 
Kundendaten bereits vorhanden sind. 
l  Tealeaf verarbeitet keine Daten im Auftrag (keine SaaS Lösung).  
l  Von Tealeaf erfasste Daten können schon beim physikalischen Eintreffen der Daten 
im Hauptspeicher des Servers vernichtet/verändert werden, also noch bevor die Da-
ten in irgendeiner Form gespeichert werden => Anonyme Datenerhebung, IP-Adres-
sen Verkürzung, Löschen von persönlichen Informationen, Kreditkartendaten, etc.
l  Da Tealeaf Kunden meist bereits (irgendeine Form der) Webseitenanalyse betrei-
ben, bedarf es i.d.R. auch keiner Änderung der Datenschutzerklärung für Endkunden.
l  Für Tealeaf Analysen im Anschluss an einen Vertragsschluss gelten außerdem ande-
re Datenschutzbestimmungen, da der Kunde mit dem Vertragsschluss u.a. auch seine 
Daten übermittelt hat (z.B. bei Checkout Funnel Analysen).


