IBM TEALEAF:

DIGITALEN KANALE
MIT DEN AUGEN
IHRER KUNDEN

SEHEN SIE IHRE . .
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AGENDA

Bedeutung von Customer
Experience Management
(CEM) fur eCommerce

Méglichkeiten
fur einen Start
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ONLINE SIND VIELE
UNTERNEHMEN NOCH
BLIND!

IM ONLINE KANAL

J

Warum brechen Kunden eine Transaktion ab?
Warum lauft eine online Kampagne schlechter
als in der Vergangenheit, oder in einer
anderen Region?

Warum kann IT / Web Development von
Kunden mitgeteilte Fehler nicht nachvollziehen
und deshalb auch nicht abstellen?

Warum wird mein Web/Mobile Kanal

in Facebook verrissen?

etc.
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INVOLVIERTE
G RU P PE N & TOO Ls SO E&FOLGREICHNVI\?II;T

GEWUNSCHT?

KUNDENSERVICE

@ Kunden Feedback

e CRM

@ Voice Of Customer Losungen
® Usability Tests

BUSINESS

® Web Analytics

® A-B-Testing

® Usability Analytics

® Kampagnenoptimierung

IT

@ Application Performance Monitoring
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SICHTWEISEN UND
ERKENNTNISSE

NICHT
SO ERFOLGREICH WIE
GEWUNSCHT?

KUNDENSERVICE

o Kunden Feedback

o CRM

e Voice Of Customer Lésungen BUSINESS

@ Usability Tests ® Web Analytics
® A-B-Testing

® Usability Analytics
® Kampagnenoptimierung

Qualitative, aber
unstrukturierte
Information: Warum hatte

EIN Kunde Probleme? Quantitative,

statistische Info:
WAS ist WO

(an welcher Stelle)
WIE OFT passiert?

IT

@ Application Performance Monitoring

Performance, Uptime Info: IN WELCHEM SYSTEM GAB ES WANN PROBLEME?



CUSTOMER EXPERIENCE
MANAGEMENT

KUNDENSERVICE

BUSINESS

IBM
TEALEAF




WARUM TEALEAF?

Ifr-rn .
nmeoutr - § B8+ .8 .8 mveour

Andere Tools analysieren TEALEAF zeigt
WAS passiert war WARUM es passiert
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92 EURO um Kunden auf
die Website zu bringen

1 EURO um diese
zu konvertieren
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AUF ECOMMERCE

15%

CONVERT

MYWEBSHOP.COM
- 85%
E"EI| . El ‘.'./ ABBRUCH
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92€
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AUF ECOMMERCE

16%

CONVERT

MYWEBSHOP.COM
ool 84%
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PASSIERT!

AUF ECOMMERCE WAS WIRKLICH

/

— 85%

MYWEBSHOP.COM

15%

CONVERT T . A, 0 / ABBRUCH
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7%: Wollen 78%: Wollen
kaufen, kdbnnen sowieso nicht
aber nicht kaufen
(Probleme)




AUF ECOMMERCE

19% o
CONVERT E"EI. . I-i-l C{'./ ABBRUCH

92€

SUPER!!!

MYWEBSHOP.COM

- 81%
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3%: Wollen 78%: Wollen
kaufen, kdbnnen sowieso nicht
aber nicht kaufen

(Probleme)

Hoherer Uplift zu geringeren
Kosten und nachhaltige
Verbesserung des online Kanals.




VERSTAND-
LICH UND BEWERTBAR

=

Jede Aktion

IR Jedes Problem / MiBverstéandnis
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ARCHITEKTUR:
KEIN PERFORMANCE IMPACT,
KEINE TAGS

Existing Customer Environment
Web Servers

‘ Switch. Router Application Servers
"H“ : ’ Databases
e Load Balancer,
v a ' @ Firewalls

— L8t

SPAN port,
Mirror port
Or Tap

Business
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ARCHITEKTUR:
KEIN PERFORMANCE IMPACT,
KEINE TAGS

Existing Customer Environmen

Web Servers
) Application Servers
Switch, Router,
f Load Balancer, Databases
Firewalls
Tealeaf CX Extended
* Rich Internet Apps
* FlashiFlex
ff;:"bi" cximpact
pps cxResults
cxView
0 D ~_ . ="
cxConnect
Tealeaf CX Capture Tealeaf CX Datastore cxConnect WA
Firewall Decrypt Inspect nd cxConnect VOC
. . * Index
. Prlval::y « Event « Archive BXCOI'II'Ieci HVT
* Assemble » Correlate
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QUANTITATIVE ROI DIMENSIONEN

Business

Partner

IT / Entwicklung
Finden & Beheben von online
Fehlern / Problemen

Kundenservice
Support fur Online
Kundenprobleme

eBusiness
Verbesserung im Akquisitions-
und Kaufprozess

Ungerechtfertigte Forderungen
Nachweis, wie Kunden eine
Seite bedient haben
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Z
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© 60%+ Reduktion von IT und Entwicklungszeit
durch vollstandige Problem Reproduktion.

o 10%+ Reduktion von IT und Entwicklungskosten
durch bessere Projektpriorisierung und -vermeidung.

o 8%+ kiirzere durchschnittliche Problemléosungs
zeit durch schnelleres Problemverstandnis
o 50% weniger Eskalationen von online Tickets.

e 3,5%+ hohere Conversion Rates durch
reduzierte Hirden beim Kauf

e 1%+ bessere Kunden Loyalitat durch
eine bessere Site-Experience.

e 0,5%+ hoherer durchschn. Einkaufswert
durch besseres Einkaufserlebnis.

e 0.05% weniger zweifelhafte Riickforderungen
von Kunden

These figures are based on Forrester Economic Impact Studies
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CROSS INDUSTRY:
500+ CUSTOMERS

EUBTATDE 4 A ING 0 DIRECT
AL !!l- Save your money

U"rm AIR CANADA CRBITZ bol.com@ WAL*MART PayPaI‘



QUANTIFIZIEREN VON KUNDEN-
ERLEBNISSEN, BEISPIEL FUR EINE
IDENTIFIZIERTE “HURDE”
e

Gesamtzahl Sessions in denen

Kunden auf KAUFEN klicken 2723
Zahl der Sessions in denen Kunden 5001
den Kauf erfolgreich abschliel3en: '
Conversion Rate: 87%
Conversion Rate - Kontrollgruppe: 87%
Conversion Rate - Vergleichsgruppe: -79%
8%

Gesamtzahl Sessions in denen
Kunden diese Schwierigkeit hatten: 171

Zahl der Sessions in denen Kunden
den Kauf trotzdem abschlieRen: 135

Conversion Rate: 79%

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

Wirtschaftliche Bedeutung

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

Jahrlicher Umsatzverlust: € 499,320



ARCHITEKTUR:
HOSTING PARTNER

-~ Firewall
N\

Internet
Customer

Data Centre 2

Firewall

Location 1 traffic

Website
Visitor 2
Firewall
1

\--

Business
Partner

4¢

Tealeaf Servers

-89

Reverse-Proxy Servers
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ARCHITEKTUR:

er

Capture point

Ay

Firewall

- &) - —
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Capture

traffic I

SHARED HOSTING PARTNER

Tealeaf

Internet
— —
Capture Server

Secure VPN
Tealeaf analysis data

Website
Visitor 2

Business
Partner
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Tealeaf App Servers

e

*POINTOFORIGIN

PARTNERS IN MARKETING






80% OF
BUSINESS FROM THE WEB MAKES

CEM ESSENTIAL

Increased abandon rate after release of new

Problem browser (MS-IE) version despite of careful testing.
Increasing number of support calls of existing
customers.

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

Mitigated the 5% increased abandonments
eBusiness of new version IE users and reduced calls in the
call center at the same time
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LEADING AUTO INSU-
RER MAXIMISES ONLINE SUCCESS

Insufficient visibility into online business and
Problem problems reproducing reported site problems started

the CEM initiative. “Temporary Busy Signal”

abandoning applications could not even be quantified.

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

Recovering 2.000 lost policies / year by eliminating
eBusiness transaction processes issues. Reducing avg. problem

resolution time from >24h to <10min.

Reduce support & legal capacity in fraudulant

customer claims

Business m esu ranc.e°
Partner 2 i Quote. Buy. Print. POI N T O R I G I N




ZURICH GROUP

Farmers Group

Video on
the success
in FG:

Zurich UK
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Significant Tealeaf installation to monitor following systems
o EAgent / eApply

o Siebel CRM IA Portal

o BIE Portal

o ForemostSTAR (prod/dev)

o AE Producers System

o Commercial Lines (all sites)

o My FieldPoint

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

e IT driven, internal project to monitor quoting tool Duck Creek
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FUR DEN

SCHNELLEN START

Option 1: Proof of Concept (PoC)

Der PoC dient dazu, den Nachweis zu erbrin-
gen, dass die mit dem Kunden vereinbarten
technischen und geschaftsrelevanten Erfolgs-
kriterien erfullt werden, damit in klirzester Zeit
eine Kaufentscheidung auf Basis realer Ergeb-
nisse getroffen werden kann.

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

Kosten

Lizenz: 0 Euro
Service: 15.000 Euro

Hosting:
5.500 Euro (optional)

Option 2: Quick Win Solution

Im Gegensatz zum PoC, wird die Tealeaf
Loésung im Rahmen der Quick Win Option, von
Beginn an entsprechend des spateren Betrie-
bes konfiguriert.

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

Zusatzlich wird der spatere Anwender (Busi-
ness und IT) wahrend der Implementierung so-
weit ertlchtigt, dass der weitere Betrieb (durch
die IT) und die Nutzung der Losung (durch den
Fachbereich) eigenstandig erfolgen kann.

Kosten

Lizenz: 0 Euro
Service: 55.000 Euro

Hosting:
auf Anfrage



TEALEAF IN TELCOS:
WO WIR HELFEN KONNEN

Bestell-, Versand- und Logistiktransaktionen
Registrierung auf der Webseite

Suche nach Produkten und Services
Terminplanung von Serviceeinsatzen
Self-service Support Tools

Mobile Transaktionen

Business
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LEADING WIRELESS CARRIER

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

Problem

Solution

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

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 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.
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TRACFONE WIRELESS

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

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

Tracfone uses Tealeaf to record sessions on their agent portal, which pro-
Solution 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.

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

gug[iness TRAC FNE.
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SPRINT

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

Underwent a substantial redesign for desktop &

Problem mobile web sites. Sought to improve conversion
rates. .
® Unlimited » finutes 189%/me
Made informed design decisions based on Weekends 0 ¢
Solution the mobile user’s characteristics. |dentified, Ter— .

analyzed and addressed issues with Tealeaf
before site relaunched

See all plans

Addressed an issue with adding a family plan,
Tealeaf which would have resulted in a loss of $1 million
Impact during the beta trials alone. Used Tealeaf to eliminate

issues and obstacles on sprint.com to help drive

a 28% YQY increase in mobile phone sales.

- Sprint
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Improved user experiences to become #1 UK sports betting
appincreased conversions by 5.7%

Problem

Solution

Tealeaf
Impact

Business __—
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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.

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.

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
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- DATENSCHUTZ?

Tealeaf analysiert Daten, die Uber das Internet geschickt werden

Tealeaf wird vom Kunden gemal3 den regional geltenden Datenschutzbestimmun-
gen individuell konfiguriert.

Tealeaf wird im eigenen Rechenzentrum installiert und betrieben, also dort, wo die
Kundendaten bereits vorhanden sind.

Tealeaf verarbeitet keine Daten im Auftrag (keine SaaS Losung).

Von Tealeaf erfasste Daten kdnnen schon beim physikalischen Eintreffen der Daten
im Hauptspeicher des Servers vernichtet/verandert werden, also noch bevor die Da-
ten in irgendeiner Form gespeichert werden => Anonyme Datenerhebung, IP-Adres-
sen Verklrzung, Loschen von personlichen Informationen, Kreditkartendaten, etc.

Da Tealeaf Kunden meist bereits (irgendeine Form der) Webseitenanalyse betrei-
ben, bedarf es i.d.R. auch keiner Anderung der Datenschutzerklarung fur Endkunden.

FUr Tealeaf Analysen im Anschluss an einen Vertragsschluss gelten aul3erdem ande-
re Datenschutzbestimmungen, da der Kunde mit dem Vertragsschluss u.a. auch seine
Daten Ubermittelt hat (z.B. bei Checkout Funnel Analysen).
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