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Drodzy Panstwo,

we wspotczesnym, dynamicznym otoczeniu gospodarczym
rozwigzania informatyczne sg jednym z najwazniejszych
czynnikdw wspierajgcych biznes. Pozwalajg dziata¢ szybciej i
bardziej elastycznie,

a w efekcie przyczyniajg sie do sukcesu przedsiebiorstwa.

Dlatego od 1998 roku dostarczamy i wdrazamy kompleksowe
rozwigzania informatyczne bedgce podstawg przewagi
konkurencyjnej dla najlepszych polskich firm. Nasze
indywidualne podejscie sprawia, ze klient czuje sie bezpiecznie
i jest pewien, ze rozwigzanie zostato dopasowane do potrzeb
jego biznesu. Tworzymy kompleksowa oferte zapewniajgc

wsparcie na kazdym etapie projektu.

W naszej pracy stawiamy klienta w roli partnera,
z ktérym wspdlnie rozwijamy jego biznes. Zapewniamy

potrzebne zasoby, ale i wspdlnie osiggamy wyznaczone cele.

Doswiadczenia naszych partneréw potwierdzaja,

ze potaczenie bogatego doswiadczenia ze sprawdzonymi
technologiami K3 System szybko przektada sie na sukces w
biznesie.

Jestem przekonany, ze nasza wspotpraca bedzie korzystng

inwestycjg w przysztos¢ Panstwa firmy.
Z wyrazami szacunku,
Michat Kowalski

Prezes Zarzadu
K3 System Sp. z 0.0.
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Nasze specjalizacje

Dziatamy na polskim rynku nieprzerwanie od korca lat 90.
JesteSmy uznanym, autoryzowanym partnerem wszystkich
najwiekszych korporacji informatycznych na $wiecie.
Dostarczamy elementy potrzebne do budowy niezawodne;j
infrastruktury informatycznej, poczgwszy od analizy
potrzeb Klienta, poprzez wykonanie projektu systemu,
budowe sieci informatycznej, dostawe sprzetu
komputerowego, produkcje, instalacje i wdrozenie
oprogramowania, uruchomienie systemu potfaczone ze
szkoleniami personelu, na audycie wewnetrznym i

dokumentacji powykonawczej koriczac.
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Profesjonalne
wsparcie biznesu

K3 Disaster Recovery

* K3 Security

K3 Archive

K3 Customer Experience
K3 Cloud

* Rozwigzania sieciowe

Ustugi Cloud

Computing
« K3 Cloud
e Veeam Cloud Connect
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Dlaczego warto z nami wspotpracowac?

Dla nas nie ma rzeczy niemozliwych. Uwaznie stuchamy
naszych Klientow i wspdlnie wybieramy najlepsze
rozwigzania. Jasne zasady wspodtpracy to nasza

specjalnosc.

Dtuga lista naszych Klientéw to dowdd, ze mozna na nas
polegac. Posiadamy wiedze

i doswiadczenie. Skutecznie tgczymy solidnosé z
innowacyjnoscia.

Mozna nam zaufac — zapewniamy wsparcie 24 godziny na
dobe.

™

Przetwarzanie
i przechowywanie danych

e Systemy serwerowe
* Macierze dyskowe
» Ustugi klastrowe

» Systemy backupu

‘ Ustugi
dedykowane

e Audyt sSrodowiska IT
 Kolokacja srodowiska IT

3 * Ustugi doradcze

e Ustugi wdrozeniowe

» Qutsourcing zarzadzania
. w’fugi serwisowe

e Finansowanie IT
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Wartosci, jakie dajemy dzieki K3 Customer
Experience

Warszawa, dn. 13.10.2017r. Pawet Jedynak



K3 system ,
it Godny Zaufania

Spis tresci

OPIS TOZWIGZATIA ... 9
Sifa zrozumienia, dlaCZeO. .. .....cccouiuiiiiiiiiii e 10
K3 Customer Experience pokrywa aplikacje web jak i mobilne aplikacje...........cccoeeuiiniiinnnnne. 11
Wartosci dla DIZNeSU..........c.oiiiiiiiiiiiii s 12
WartoSci dla IT ..o 13
K3 Customer Experience i inne rozwigzania optymalizacji strony web...........ccccoeviiinninnnes 13
Kluczowe korzysci K3 Customer EXPerience ...........ccccccvviiuiiriniiiiiniiciinincceeeeceeeeeeeseeneeeseenene 14
Badanie wplywu ekonomicZnego............ccccovviiuiiiiniiiiiiniiiiiccec e 15
Typowe wskazniki KPI, uzyskane dzieki K3 Customer Experience...........cccccoeeiivniininnccninnnee. 17
Pomagamy okresli¢, gdzie jest warto$¢ fiNanSOWa ............ccoeueueiiiiiciiiiiiiiiies 18
K3 Customer Experience - dojrzaly model biznesowy ............ccccccccuiiiiiiiiiiiiniiiiiiiiicccces 18
Ocena wplywu problemu na biznes.............cccocooiiiiiiiiiiiic e 19
Jaki jest wplyw problemu na bizZnes?..........ccoociviiiiiiiiiiiiiccc s 20
Analiza Grupy KONEIOINE] .......c.ccoiiiiiiiiiiiiiice e 21
ANAliZa GIUPY tESTOWE] .....eiiiiiiiiiiicie ettt 22
ANALIZA WPIYWU ... 22
KOSZt takie] SZANSY ......ccvivriiiiiiiiciicicici e 23
POtrzeby DIZNESOWE ........ccoiiiiiiiiiii e 24
K3 Customer Experience jest wstanie kontrolowaé awarie zdarzeni na stronie:..........c.cccceueueenennee. 24
Wartod¢ w informacji zwrotnej od Klienta:..........ccoocvviiiiiiiniiiniiiinccreceeeeeeeee e 25
Klienci stuchaja najlepszych praktyk: ... 25
Dziatajac na opiniach KIHentOW: .........c.ccoiiiiiiiiiiii s 26
Ocena skali btedow zglaszanych przez uzytkOwnikOw ..., 27



K3 system ,
it Godny Zaufania

Monitorowanie KHenta: ...........cccciiuiiiiiiiii e 29
Monitorujemy wspoélne problemy i bledy ... 29
Analiza bledow systemowych z K3 Customer Experience.............ccccccceuiiiiiiiiiiinnniiiicnnes 31
Bledy aplikacji 1 W atKi .....cccuiiiiiiiiiiiiiiiii e 32
Analiza bledOw apliKacji........cccocuiuiiiiiiiiiiii e 32
Bledy regul biznesSoOWYCh .........ccccooiiiiiiiiiiiiiic e 34
Analizowanie probleméw funkcjonalnych ... 34
Kwestie dotyczace uzytecznosci i problemow uzytkownikow ... 34
Analiza problemoéw uzytecznosci z K3 Customer Experience.............ccccccceiiiiiiiininnininnnniciennn, 35
Bledy i pomylki UZytKOWNIKOW .......c.cucuiiiiiiiiiiiiiiiii e 35
PrzeKazyWanie UWaZ..........ccccururiiiriiiiiiiiiiciciiccc et 36
Monitorowanie ProaktyWIe. .........cooiiiiiiiiiiiicieeee e 36
Kluczowe procesy Witryn Web .........cccoioiiiiiiiiiicce e 38
Metryki WItIYI 1 PIOCESOW ......ouimiiiiiiiiiiciiieect ettt 38
SZCZEEITWA ATOGA ...t 38
Anomalie szczeSliwych ScieZek..........cciiiiiiiiiiiiiii e 39
SI@AZENI@ ZAPIZESANIA «.........eveoveoeeeceesee s s e 39
Segmentowanie PIrODIEIMOW ...........c.cciiriiiiiiiieieee et 40
Sledzenie POrZUCONYCh fOIMUIATZY ..........c..cvveerreaiviriessiss s 42
Klikniecie ostatniego pola formularza - wykres porzuconych formularzy ..........c.ccccccceevvveinnnnne. 43
Przestrzeni robocza i problemy Na Ni€j ... 44
Tablica z wykresami ProblemOW ............cccciiiiiiiiiiiiiiiiiie e 45
Segmentacja danych ijej ZWymiarowanie..............ccceeiiviiiiiiiiniiiii e 45
Przestrzeganie PrOCESOW ...ttt s s n s 47
Funkcjonalne przetrzenie robOCZe.............cccoooviiiiiiiiiiiiiiccecce e 47

6



K3 system ,
it Godny Zaufania

Przestrzeft 1oboCza KONWETS]a..........ccuiiiiiiiiiiiiiiiiicc e 48
Przestrzeri robocza - segmentacja KONWETIS]i.........cccocciiviiiiiiiiiiiiiiiniiiiiccceee 49
TWOIZENIE TAPOTTOW ...t 51
Proaktywne praktyki monitOrowania: ... 51
SESJE TMOCTI ...t 52
Szukanie warto$ciowych dla Nas SeSji........cccvuriiiriiiiiiiiiiiiiicc e 53
ZaawansoOWane SZUKANIE ...........ccuiuiuiuiiiiii s 54
HarmonOGIam SESJi........cuvuiiiiiiiiiiiiiiiicii e 55
OdtWAIZANIE SESJi....c.euiiiiiiiiiiii bbb 55
Tworzymy przestrzenie, ktére pomagaja firmom w odpowiedzi na kluczowe pytania................. 57
Raporty standardOWe............cciuiiiiiiiiiiiii e 59
KPT RAPOTIL ...t 60
GeOgrafiCZNe TAPOTTY .....cuiiiiiiiiieicie ettt 60
ALBTTIIY <t 60
Model i przetwarzanie danych ... 60
ZAATZETUIA ...t 61
Jak zedfiniowane $g ZAATZENIAT .........cc.ccveieiririeiiesieseeteee ettt ae st et sbesae s e e seeseeseeseesensanes 61
Czemu warto to wszystko liczZy€ 1 MIETZYCE? ..o 61
Wymiary i Srupy WYIMHATOW .......ccuciiiiiiiiiiiiiiiiicieciee et 61
Planowanie PrOJEKTU........cciiiiiiiiiicice e 61
Uruchamianie NOWego Projektul ........cccciiiiiiiiiiiiiii e 62
ANALIZA PIODIEINOW ...ttt ettt ettt en e 63
Analiza i raportowanie wplywu dzialalnoSci..........ccccoovviiiiiiiiii 63
Heat MapP .....cooiiiiic e 64
Analiza porOwWnNawacza - SEZMENEACTA.......cuevrvrueuiirieueieireeiereieeeie ettt seenene 65

7



K gystem Partner

solutions Godny Zaufania
ANALIZa HNKOW ..o 65
ANAlIZa fOIMUIATZY ..ot 65
MAPY UWAGT ...oviiiiiiicii s 66



K gystem Partner

solutions Godny Zaufania

Opis rozwiazania

Dzieki naszemu materialowi pozwolimy Panistwu zrozumieé, co takiego robimy za pomoca ustugi K3
Customer Experience.:

e W jaki spos6b planujemy i wykonujemy analize?

Jak stosowac najlepsze praktyki analizowania probleméw na stronie i urzagdzeniach mobilnych?

Jak ocenia¢ wplyw problemu w aplikacjach mobilnych i internetowych na biznes?

Iloéciowy wplyw btedéw na dziatalnosé¢ Firmy
e Poza sama analizg doswiadczen klientéw na stronie klientéw, dostarczamy tez wartos¢ biznesowa

K3 Customer Experience to solidna platforma analityczna, ktéra daje firmom wiedze na temat tego, co
robig klienci na ich stronach internetowych i aplikacjach mobilnych

Izolowaé

Zrozumied Zidentyfikowad

doswiadczenia problem

problem

K3 Customer Experience faczy luke, zdobywajac kazda interakcje kazdego klienta, za kazdym razem,
gdy tylko on pojawi si¢ na naszej stronie
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Wartosci, jakie dajemy IT:
e  Monitorujemy wydajnos¢ strony web i aplikacji
e Monitorujemy stan techniczny sprzetu
Wartosci, jakie dajemy e - commerce
e Szczegdlowa analityka doswiadczen klientéw na stronie
¢ Business intelligence
Wartosci, jakie dajemy dla obstugi klienta:
o Wpglad do e-maili, ankiet

e Poprawienie obstugi klienta, dzieki szybkiej mozliwosci zobaczenia doswiadczenia klienta na
stronie web

e Oceny sklepéw z aplikacjami i ich tatwiejsza obsluge

Sila zrozumienia, dlaczego...

—

Y’
OE.

B 7

Bez zrozumienia przyczyny i problemu, ,dlaczego mamy porzucone koszyki” wszystkie inne
ustugi i rozwigzania sg nieskuteczne i nieefektywne

K3 Customer Experience

e Software - as - a - Service (SaaS), ktéra umozliwia dokladne zrozumienie cyfrowego
do$wiadczenia klienta

e Brak inwestycji klienta w infrastrukture (sprzet/oprogramowanie)

e Latwe wdrozenie ( zezwolenie klienta na Swiadczenie ustugi analizy jego strony)

10
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e Mate koszty na poczatku inwestycji

e Brak barier wyjscia

K3 Customer Experience pokrywa aplikacje web jak i mobilne aplikacje

Desktop Web Mobile Native Hybrid

Mobile Native Native

Web
Web 0101010011 <t
1010010101( Jbod>

<ty 1010101001( Jhea

<bod>

Jhea> I

e Krok po kroku jestesmy wstanie analizowa¢ indywidualne sesje naszych uzytkownikow
e Pokazujemy je w formie replay-u

e Tworzymy zdarzenia dla zrozumienia do$wiadczenn naszych klientéw w naszym sklepie e-
commerce

¢ Odpowiadamy na pytanie, , dlaczego klient porzucil koszyk?”
e Latwo konfigurujemy raporty dopasowane do potrzeb biznesowych klienta
¢ Udoskonalamy je w postaci filtréw i réznorodnych wymiaréw

¢ Dostosowujemy widgety do monitorowania danych z raportéw

11
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Registration Shar den
My Workspaces Aurora Login or Registration
Checkout -
= 102015 - 102015 7 O METRIC Aurora Login or Registration Sticcess (COUNT)
Performance 100
Usability &
Marketing b
W
Search
20
Rogistration ,, B S N T Y. T S Lt L o RXEIY GO O e P X GO LN g
RO LG L IR LGERIRN o W LGRS R (N IR LGN LR (I o o e
Aurora Login or Registration
I Aurora Login or Registration Success (COUNT)
Aurora Rogistrations
Returning Logins this Week Aurora Registrations & Aurora Login / Registration by Region
Aurora Login / Registration b. _ .
tnens- 102015 T 0 METRIC Aurora Registration Success (COUNT) 10mns-1on7ns T 2 METRIC Autora Login or Registration Success (COUNT)
> Shared Workspaces 8
> Public Workspaces

Tworzymy liste sesji i sesje do pobrania
Analizujemy dane raportu

Dajemy mozliwos¢ obejrzenia pojedynczej sesji (tej poprawnej, podczas ktérej klient dokonat
zakupu jak i tej niepoprawnej, podczas ktérej nie dokonat zakupu w danym sklepie e-commerce)

Wartosci dla biznesu:

Analizujemy ruch w witrynie jak i aktywnos¢ uzytkownikéw
Optymalizujemy kampanie marketingowe online jak i stowa klucze
Analizujemy lokowanie produktu i merchandising

Nawigujemy sprzedaz i przychody z niej (optymalizujemy koszty i oszczedzamy ta prawdziwa
marze na produkcie)

Monitorujemy wspoétczynnik konwersji w celu zwiekszenia wydajnosci firmy

Monitorujemy kluczowe wskazniki efektywnosci doswiadczen klientéw ze strong i odkrywamy
nieznane dotad przeszkody

Badamy informacje zwrotne klientéw dotyczace probleméw ze strong (czy sa prawdziwe, czy tez
zmys$lone)

Okres$lamy, jaki wplyw na poprawe proceséw w firmie, maja ankiety klientéw, dotyczace
probleméw klientéw ze strong

Robimy gteboka analize zachowan klientéw
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Wartosci dla IT

o JesteSmy w stanie powt6rzy¢ sesje danego klienta ze wszystkimi szczegétami ( w tym RIA z AJAX)
e Zaawansowane wyszukiwanie wybranych sesji

e Mozemy krok po kroku zbadac¢ skargi klientéw, dotyczace probleméw z witryna

¢ Dajemy informacje na temat bledéw na stronie jak i probleméw z wydajnoscia

e Pomagamy, dzieki naszym alertom, ustawi¢ proces przestrzegania wewnetrznych zasad
wydajnosci i dostepnosci ustugi od strony sprzetu

e Monitorowanie bledéw w infrastrukturze koricowej klienta

e  Okre$lamy skfadniki aplikacji, ktére spowodowaly, ze strona jest dziata wolno

K3 Customer Experience i inne rozwiazania optymalizacji strony web

Wiekszos¢é naszych klientéw pracuje z rozwigzaniami web analytics
e K3 Customer Experience nie zastapi web analytics
¢ K3 Customer Experience pozwoli na zwiekszenie widocznosci kazdej sesji klienta

e Zapewnimy dokladne przedstawienie kazdej interakcji z klientem - co sie stalo, gdzie sie
wydarzylo i jaki miato wplyw na jego dalsze decyzje, dlaczego tak sie stato

¢ K3 Customer Experience umozliwia przeprowadzenie ocen skutkéw biznesowych
Niektérzy klienci korzystaja z monitorowania wydajnosci aplikacji

e Tylko kilku producentéw uzywa motywéw do obstugi klienta, aby oznaczy¢ swoje narzedzia do
monitorowania wydajnosci

e Typowe raporty sa skupione na czasie (odpowiedzi, transmisji itp.)

e Maja mozliwoé¢ odkrywania niektérych znanych probleméw, ale nie odkrywaja nieznanych
przeszkod

e Powtodrzenie sesji zazwyczaj jest mozliwe poprzez wyslanie przechwyconego zadania do serwera
na zywo a nie repliki tego, czego tak naprawde doswiadczyt nasz klient

13
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Kluczowe korzysci K3 Customer Experience

Widoczno$¢ miejsca, w ktérym pojawit sie problem i dazenie do jego
poprawienia, zwiekszenia uzytecznosci i zadowolenia klienta

Zdobycie wiedzy na temat korzystania z aplikacji sieciowych

i mobilnych oraz na temat mozliwych ulepszeri

Zwiekszony wspoélczynnik konwersji od stron internetowych i aplikacji
mobilnych, a takze odzyskiwanie utraconych transakcji

Obnizenie kosztéw w dziale obstugi klienta, zwlaszcza w czasach
polaczen, ilosci polaczeri oraz sredniej predkosci odpowiedz na pytania
klientow

Skrécenie czasu poswieconego identyfikacji, rozwigzaniu uzytecznosci i
probleméw technicznych

14
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Badanie wplywu ekonomicznego.
Skorygowane ryzyko zwigzane ze zwrotem z inwestycji w ciggu 3 miesiecy
Wyniki zsynchronizowane od 5 klientéw

e Agencja turystyczna online

e Sprzedawca detaliczny odziezy

e Detalista akcesoriéw samochodowych

¢ Kolejna agencja turystyczna online

Korzysci z badan iloSciowych

Zwiekszona szybkos¢ konwers;ji 3.5%
Zwiekszona $rednia warto$¢ zamowienia 0.5 %
Poprawa wspoéltczynnika retencji 1%

Skrécony czas rozwiazywania probleméw | 60%

Zmniejszenie incydentéw 10%

Obnizenie ryzyka zwigzanego z oszustwem | 0.05%
finansowym podczas platnosci

15
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RO 512%
Okres zwrotu: 2.6 months
t.aczna warto$¢ biezaca netto: $7,633,214

Summary: 3 -Year Risk -Adjusted ROI

$6,000,000 T

$5,000,000

$4,000,000 =

$3,000,000 N

$2,000,000 N

$1,000,000 N

$(1,000,000) -

B Zmniejszenie transakcji z obcigzeniem zwrotnym

B Redukcja kosztéw IT podczas wdrazania projektéw

O Ograniczenie kosztéw IT do rozwigzywania probleméw
B przyrostowe dochody z lepszej stawki utrzymania

B przyrostowe przychody z wiekszej wartoéci zamoéwienia
B przyrostowe przychody ze zwiekszonej konwers;ji

B Roczny koszt K3 Customer Experience
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Typowe wskazniki KPI, uzyskane dzieki K3 Customer Experience

E-biznes

e Dochody z e-biznesu

e Marza brutto dla e-biznesu

e Liczba transakeji online

e  Oszczednosé kosztéw na transakcje

e Srednia wartos¢ zaméwienia

e Liczba klientéw online

e Roczna stopa utrzymania klientéw

¢ Roczna wartos¢ dla klienta internetowego
IT

¢ Zmniejszenie kosztow IT dla rozwigzywanych probleméw

e Mhniejsza liczba etatéw, badajacych zgloszenia w celu zidentyfikowania przyczyny. Zespét IT ma
czas na inne swoje zadania

e Zmniejszenie kosztéw IT w zakresie nadawania priorytetéw (informacje od e-commerce sa
mierzalne kwotowo, co skutkuje nadaniem odpowiednich sil zasobéw ludzkich w celu naprawy
problemu)

* Zmniejszona roczna liczba zgloszonych probleméw i incydentow

® Zmniejszenie Sredniej liczby godzin spedzonych w ustaleniu kazdego zgloszonego
problemu/zdarzenia

Obsluga klienta
e Zmniejszenie éredniego czasu pracy na rozwigzaniu problemu wraz z klientem
e Zmniejszenie rocznej liczby zapytan zwigzanych z siecig internetowg w centrum ustug
e Zmniejszenie $redniego czasu obstugi wraz z klientem w minutach
e Zmniejszenie kosztow za rozmowe telefoniczng / poczta elektroniczna w celu obstugi probleméw
e Poprawa wspoélczynnika retencji z lepszej obstugi klienta
e Zmniejszenie ilodci abonentéw dzwonigcych z problemami
e Zmniejszenie procentowe zapytani wymagajacych eskalacji

17
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e Zmniejszenie sredniego kosztu eskalowanego potaczenia
e Przychody przyrostowe ze zwiekszonych zamoéwien dzieki obstudze klienta
Oszustwa i spory Fraud i disputes

e Zmniejszona liczba oszustw i sporéw reklamacyjnych

Pomagamy okresli¢, gdzie jest wartos¢ finansowa

Procesy zwiazane z generowaniem zysku
¢ Nowa sprzedaz
e Sprzedaz dla obecnych klientéw
e Promocje
Procesy posrednio wplywajace na zyski
e Obstuga klienta
e IT / rozwigzywanie probleméwch

e Samodzielna obstuga klienta

K3 Customer Experience - dojrzaly model biznesowy

Reaktywne dzialanie e Zbadaj problemy zglaszane przez uzytkownikéw
e Monitoruj znane i typowe problemy

e Analizuj skale liczebna i finansowgq

e  Okresl klientéw zainteresowanych natychmiastowa naprawa

e Zbadanie stabszych proceséw
Proaktywne yehp
monitorowanie e Identyfikacja i usuwanie ,nieznanych” probleméw

e Analiza przyczyn, dla ktérych uzytkownicy porzucaja procesy

e Przeprowadzenie nocnych nagrar

18
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Optymalizacja wielu e Wlaczenie K3 Customer Experience w procesy biznesowe
kanalow i inicjatywy (testowanie wielowymiarowe, ustalanie

priorytetow zasobéw, reklamacje, odszkodowania, spory z
oszustwami finansowymi)

e Wiaczenie K3 Customer Experience do innych narzedzi
(marketing, obstuga klienta, IT, analityka)

e Przeksztalcenie wyniku analizy w inicjatywy utrzymania
klienta

Ocena wplywu problemu na biznes

View tarif/service not found <%

0 View tarif/service not found % Os/05,2013
204 _’
104
D T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T
0 2 4 5] a 10 12 14 16 14 20 22
Hour of Day
Service not found per &l Tarifs visit [Ratio]

Bledy aplikacji. Czasami ponad 20% uzytkownikéw szukajacych uslugi otrzymuje informacje: , service
not found”
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" Percentage of users with Server Error 06/05/2013

304
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104
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0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 20 22 23
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Bledy techniczne. Podczas szczytowej godziny ruchu 1 na 4 uzytkownikéw otrzymuje komunikat:
,Internal Server Error http 5xx”

Jaki jest wplyw problemu na biznes?

20

Ile os6b napotkato przeszkode?

e lle odbylo sie transakcji/konwersji pomimo w

przeszkody?
e W jaki spos6b wspoétczynnik konwersji jest
poréwnywalny z osoba, ktéra nie

napotkata przeszkod?

e Co kosztuje mnie w  utraconych
dochodach? Przyszla sprzedaz

e Jak wyglada ta idealna grupa kontrolna?

e Jak wyglada wspétczynnik konwersji przy
klientach, ktérzy nie napotkali problemow?

i

Godny Zaufania |
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Grupa kontrolna
e Normalny wspélczynnik konwersji

e Nie napotkano probleméw

Grupa testowa
e Osoby napotykajace walke

o Typowy nizszy wspoétczynnik konwersji

Analiza grupy kontrolnej

21
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Goscie

87153

Ztozone zamoéwienia
8105

Wspblczynnik konwersji 9,3%
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Analiza grupy testowej

* klienci, ktorzy doswiadczyli probleméw
-13234

e Zlozone zamowienia po problemach

- 366

* Wspoélczynnik konwersji 2.77%

Analiza wplywu

e Konwersja grupy kontrolnej = 9,3%
- 8,105 zakonczonych z 87.153 sesji

o Konwersja grupy testowej = 2,77%
- 366 zakonczonych z 13.234 sesji

e Zalozenie:

Jesli klienci nie spotkali sie z przeszkoda na stronie, to powinni byli dostarczy¢ taka sama wartosé
jak grupa kontrolna

- 13.234 przy konwersji grupy kontrolnej (9.3%) = 1.233 odwiedzajacych, ktérzy powinni sie
przekonac

e Obliczamy liczbe odwiedzajacych uzytkownikéw: 1 233
= Zagubieni odwiedzajacy, ktérzy powinni sie przekonad
* Mniejsza liczba uzytkownikéw, ktérzy skonwertowali mimo przeszkod na stronie -366
= Liczba odwiedzajacych, na ktéra wptynat problem na stronie 867
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Koszt takiej szansy

e Srednia wielkosé zlecenia / $rednia wartos¢ klienta
-249 USD

e Liczba odwiedzonych uzytkownikéw
- 867

e Mozliwo$é kosztu tygodniowo: = 249 x 867 USD = 215.883 USD

e Mozliwoséé kosztu rocznie: = 215.883 USD x 52 = 11.225.916 USD

Grupa kontrolna Grupa testowa
Laczna liczba sesji, ktére 87 153 Laczna liczba sesji, w 13234
dotarty do kasy ktorych wystapit btad
Liczba tych sesji, gdzie 8105 Liczba sesji z zakupem 366
klienci dokonali zakupu pomimo bledu
Konwersja 9,3% Konwersja 2,77 %

Osoby, ktore zakonwertowaly przez tydzien: 1 233
Reszta klientéw, ktérzy kupili pomimo btedu: -366

Liczba klientéw, ktérzy zareagowali: 867

23
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Potencjalny wplyw

Srednia warto$¢ koszyka $249
Tygodniowa liczba klientéw, ktérzy zareagowali 867
Tygodniowy zysk $ 215,883
Roczny zysk (52 tygodnie) $11 225916

Potrzeby biznesowe

e Firmy sa zaniepokojone wplywem kwestii zwigzanych z konfiguracja wyszukiwarek i chca lepiej
zrozumie¢ do$wiadczenia swoich uzytkownikéw przy wyszukiwaniu

e W szczegdlnosci oczekuja odpowiedzi na kluczowe pytanie: z jakiego powodu niektére koszyki
zakupowe zostaly porzucone po dlugich poszukiwaniach ich przez uzytkownikéw ( czasami
uzytkownicy chcg dodaé¢ do koszyka produkt, ktérego nie znalezli na stronie i porzucaja caly
koszyk, czasami s3 to tez inne powody. Dobrze jest wiedzie¢ jakie)

e Firmy chcialyby mie¢ dostep do zarejestrowanych uzytkownikéow, ktérzy doswiadczyli
problemoéw z wyszukiwaniem na stronie i porzucili zakupy w koszyku

K3 Customer Experience jest wstanie kontrolowaé¢ awarie zdarzen na stronie:

Wykrywamy wzorce zachowan

e Produkty w koszyku

¢ Nieudane szukanie (brak wynikow)

¢ Nieskoriczone logowanie/ rejestracja/zaplata za towary w koszyku
Przechowywanie danych

e Identyfikator uzytkownika

e  Wartos¢ koszyka

e Hasta uzyte podczas wyszukiwan
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e Liczba wynikéw wyszukiwania

W naszych analizach staramy sie skupi¢ uwage na zrozumieniu i wsluchaniu si¢ w najwazniejsze dla
klientéow potrzeby. Chcemy pokazaé¢ wlasciwy proces zwigzany z informacja zwrotng od klientéw.
Oceniamy rodzaje przeszkod i probleméw, ktére miaty wptyw na klientéw i ich zachowanie na stronie.
Uzywamy analiz do zidentyfikowania i rozwigzania doswiadczen klientéw i ich probleméw

Wartos$¢ w informacji zwrotnej od klienta:

e Uczymy zwraca¢ uwage na kwestie zwigzane z uwagami, ktérych mozemy nie by¢ swiadomi

¢ Nowe problemy po aktualizacji nowej strony

e Problemy wynikajace z pewnych Sciezek aplikacji

¢ Problemy zwigzane z narzedziami naszych klientéw (OS, przegladarka, itp.)

¢ Umozliwiamy okres$lenie priorytetéw w kwestiach dotyczacych witryn

¢ Rozwdj strony moze skupia¢ sie na niwelowaniu prawdziwych probleméw i zmniejsza¢ , hatas”
¢ Umozliwiamy sprzezenie zwrotne z aplikacja

e Pokazujemy, czy aplikacja udostepnia ustuge i funkcjonalnosé, ktérej od niej oczekujemy

e Pokazujemy, czy jest intuicyjna

Klienci stuchaja najlepszych praktyk:

e Pomagamy zdefiniowaé procesy wtascicieli aplikacji i stron internetowych, by mogli sie wstuchaé
w informacje od klientéw

e Pokazujemy, jak powtarzac aktualne zachowania, aby zrozumie¢ opinie i obecne trendy

¢ Pomagamy u$wiadomi¢ klienta, by ten byt pewny i wiedzial, Ze odpowiadamy na jego opinie
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Rates Near Historic Lows! Refinance
and Lock-in Your Low Rate Today!
the foats thavs best for vou

Wt ot 30 socoms o stare

Dzialajac na opiniach klientow:

o  Wyszukujemy sesje z problemami, ktére zostaly do nas odestane lub nie
e Uzywamy zaawansowanego filtrowania na osi czasu, aby zlokalizowa¢ problem
e Kwalifikujemy ten problem i odtwarzamy go sobie, aby méc go zobrazowacé

e Dostarczamy zespolom developeréw i osobom odpowiedzialnym za e-commerce szczegdtowych
informagji

e  Okre$lamy wielko$¢ znalezionego problemu
e Uzywamy K3 Customer Experience do zrozumienia, jak duzy wplyw na biznes ma dany problem

e Przegladamy sesje klientéw pod wzgledem réznych widokéw, aby uzyskaé dodatkowy obraz
danej sesji: np. dane kontaktowe - takie, jak szczegoty kontaktu lub jego srodowisko, na ktérym on
pracuje

e Tworzymy historie zdarzen, probleméw i zebranych informacji, by méc w przyszlosci w
blyskawiczny sposéb reagowac na podobne lub zblizone problemy
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View Customer AV

\/ Default Views
Session Start Tir

Overview
2015-09-03 00:02,

Customer
2015-09-03 00:02 Perlormance
2015-09-03 00:02 Gestures

Environment
2015-09-03 00:02

> My Views

2015-09-03 00:02 N
2015-09-03 00:01 ’ Manage Views

Partner
Godny Zaufania

User Login ID

Device Model

cheri.hamm@example.org

bob@bob.com

Ocena skali bledéw zglaszanych przez uzytkownikéw

Nexus 7

Lumia 520

Btedy aplikacji: czasami nawet 20% uzytkownikéw szukajacych ustugi otrzymuje informacje ,, service not

found”

View tarif/service not found %

. View tarif/service not found % 08052013
201 FAN £\
10

I:l ‘_\-I’ T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T

1] 2 4 5] g 10 12 14 16 18 20 22
Hour of Day
1 Service not found per All Tarifs visit [Ratio]
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Bledy techniczne: w godzinach szczytu 1 na 4 uzytkownikéw dostaje komunikat ,internal server
error”

l_‘.;:'yS tem

solutions

« Percentage of users with Server Error 06/05/2013

30+
25+
20+ /—
15+

104 1\

1] T T T T T T T T T

o 1 2 3 4 &5 B 7 B a 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

Hour of Day

T
10

0 Http 500 - Internal Server Error per Session Count [Ratio]

Obliczmy wplyw takich awarii na biznes »jego wplyw na wyniki finansowe

Wskaznik konwersji po tym, jak problem zostat odnaleziony 9.3%

Alamo Analyses -Location not found - Conversion Difference

03/29/2013 - 04/01/2013
100,000 14

30,000
80,000
70,000
60,000 ~
50,000
40,000 6
30,0004 L4
20,000
10,000

~

Location Search Visits
(=2
Conversion

0

.

Lm:dir.\r'I Found

Location r:Jnl Found

Alamo:(YMN) Location Not Found

— Migit Conversion [ Mlamo:Res Step 1-StartSubmit-Visit [Count]

Wskaznik konwersji po tym, jak problem nie zostat odnaleziony 2,77%

Utracone przychody to 11,2 mln $ rocznie
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Monitorowanie klienta:

Zbieramy wymagania dotyczace znanych probleméw i typowych bledéw
Tworzymy zdarzenia do monitorowania anomalii i trendéw

Badamy sesje klientéw, gdy problemy spelniaja okreslony na wstepie prég

Checkout

KA
"]

Abandonment by Browser

[Z] sr31/15 - 6/6015

1,500

W bliluy

Q

0 METRIC RM_Add to Cart (Cumulative) (COUNT)

=]

May 31 Jun 2 Jun 4 Jun 6

B Chrome Mobile M Chrome M Android Browser
Safari M Opera Mini M Internet Explorer M Firefox

Monitorujemy wspélne problemy i bledy
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Bledy systemowe

Btedy aplikaciji

Bledy regut biznesowych i funkcjonalnosci
Kwestie dotyczace uzytecznosci

Btedy uzytkownika i jego problemy
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Btedy systemowe - 4xx client errors

Najczestsze to 404 nie znaleziono strony
401 - nieupowaznione logowanie
Zepsuty link

Typowe trudnoséci spowodowane bledami w
kodzie aplikacji

Zle reguly dotyczace prezentowania powigzan
z ograniczonymi zasobami

Niektére
uzytkownika

moga nie by¢é widoczne dla

Moga pochodzi¢ z zadan takich jak favicon lub

Godny Zaufania

@ The page cannot be found

The page you are looking for might have been removed, had its
name changed, or is temporarily unavailable.

Please try the following:

® If you typed the page address in the Address bar, make
sure that it is spelled correctly.

® Open the httpd.apache.org home page, and then look for
links to the information you want.

Click the © Back button to try another link.
Click @ Search to look for information on the Internet,

HTTP 404 - File not found
Internet Explorer

AJAX to sa sztuczne wywolania strony majace na celu odwotanie do jej mato waznych czeéci i ja

spowalniaja

Jesli sa widoczne dla uzytkownika to sa bardzo denerwujace, poniewaz uzytkownik nie moze nic

zrobié, aby je naprawic

Wskazéwka:

jezeli chcemy monitorowaé¢ tego typu zdarzenia, musimy by¢ pewni, ze

przechwycilismy , refresh” strony, zazwyczaj on jest Zrédlem zlamanego/zepsutego linku

Bledy systemowe - 5xx server errors

30

Najczestsze to 500 wewnetrzny blad serwera
503 - serwis niedostepny

500 to ogdlny komunikat o bledzie, podany
podczas napotkania nieoczekiwanego warunku,
i nie niesie za sobg zbyt duzej tresci

Jest to tez czesto zaobserwowany blad, gdy
aplikacja nie jest wlaéciwie zakodowana do
obstugi

,nieoczekiwane dane wejsciowe” uzytkownika
takie jak znaki w polu numerycznym

Zablokowane zasoby, terminy komunikacyjne

Moze by¢ réwniez spowodowane nieprawidlowa

@ The page cannot be displayed

There is a problem with the page you are trying to reach and it
cannot be displayed.

Please try the following:

e Open the development home page, and then look for links
to the information you want.
e Click the [7] Refresh button, or try again later,

e Click @ Search to look for information on the Internet.

e You can also see a list of related sites.

HTTP 500 - Internal server error
Internet Explorer
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konfiguracja lub zla wersja biblioteki itp.
e Moze tez nam moéwic¢, ze serwer jest obcigzony

e 503 zdarza sie najczedciej w godzinach szczytu, jesli aplikacja ulega awarii (brak wystapienia
zadania serwera)

e Sprzet nie jest odpowiednio przystosowany do obstugi obcigzenia

e Moze by¢ réwniez skutkiem ataku DoS

Analiza btedéw systemowych z K3 Customer Experience

Upewniamy sie, ze instalujemy poprawnie wtyczke SDK, ktéra sluzy do przechwytywania
interfejsu uzytkownika na stronach btedéw serwera.

HTTP Errors

200 HTTP Errors 06/26/2013 - 06/27/2013

400 = 401 - 402
~ 403 ~—404 -~ 405
- 500

e Przechwytujemy i raportujemy adresy URL (tzw. odsylacze)

e 7 404s dowiadujemy sie, ktére strony sg zepsute i generuja nieprawidiowe linki

e 7 5xx dowiadujemy sig, co moze wysylac zle dane

e Przechwytujemy, jesli to mozliwe, nazwy serwera w klastrze powodujacego problemy

o Czesto 404s sa spowodowane opdznieniami w propagowaniu treéci w klastrze lub sieci Content
Delivery Network (CDN)

e Trzeba tez koniecznie sprawdzi¢, czy nie ma korelacji liniowej 1:1 z czestotliwoscig bledéw i
og6lnym ruchem. Moze to oznacza¢ stabos¢ sprzetu lub problemy z tacznoscia
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Btedy aplikacji i wyjatki

e Aplikacja zachowuje sie¢ w sposéb , nieprzewidywalny” projektant lub jej programista nie sa
wstanie nad nig zapanowacé

e Moga sie pojawi¢ nieobstugiwane wyjatki
e Limit czasu/op6znienia polaczenia z ustugami podstawowymi

e Nieskoriczona petla

e  Wszystkie warunki s falszywe itp.

e Generowany jest blad lub strona bledu (np. error.jsp)
e Uzytkownik nie moze kontynuowac

e Aplikacja nie ulega awarii (mamy btad 5xx)

e Czesto dostarczamy bardzo malo informacji o tym, co poszlo nie tak i czy jest jakis sposéb na
ulatwienie klientéw poruszania sie po stronie

e Wiadomosci zawieraja wspdlne komunikaty: ,There was a technical error, please try again later”,
,General error, please contact the administrator” , ,An unexpected error occured, your request can
not be served”

Analiza btedow aplikacji
e Moze zajs$¢ potrzeba skorzystania z kilku narzedzi, aby zrozumie¢, co si¢ dzieje, podczas gdy K3

Customer Experience zapewnia punkt widzenia klienta i zdolnoé¢ do zrozumienia tego problemu
na wplyw klienta i zdolnos¢ zrozumienia tego wptywu na dziatalnoé¢ firmy i jej wynik finansowy

e Przydatna jest praca z zespolem developeréw, aby uzyskac¢ od nich liste wszystkich znanych im
komunikatow o bledach aplikacji i moéc je éledzi¢ podczas pracy sklepu on-line. Trzeba sie
upewnic, ze otrzymamy informacje w kazdej witrynie strony

¢ Budujemy obszary i zdarzenia robocze do $ledzenia znanych stron btedéw, znanych komunikatow
o btedach aplikacji, komunikatéw o nieoczekiwanych btedach. Podobnie jak tekst ,error” znajdzie
sie w trafieniu i nie ma innego zdarzenia
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obszar roboczy

najczestszych bledow
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Komunikaty o bledach systemowych
Liczba bted6éw systemowych/Srednia
Blad systemu % procesu strony
Komunikaty o btedach aplikacji
Liczba bted6w aplikacji/$rednia

Btad aplikacji % strony procesu
Komunikaty o

btedach  regut

biznesowych
Liczba bled6éw regul biznesowych

Bledy reguly biznesowej % strony
procesu

Komunikat o btedach uzytkownika

Liczba btedéw uzytkownika/$érednia

Blad uzytkownika % od strony
procesu
Niesklasyfikowane komunikaty o
bledach
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Btedy regul biznesowych

e Aplikacja dziala jak zakodowana (bez btedu), ale nie robi tego, czego od niej oczekiwalismy

e (Czasami sa to tylko marginalne/specjalne przypadki, ktére nie byly sprawdzane podczas testow
funkcjonalnych takich jak: adres email jest zbyt dlugi i przekracza liczbe 25 znakéw, uzytkownik
probuje ztozyé zaméwienie i twierdzi, ze chce by towar byt dostarczony do miasta z myélnikiem w
nazwie ( - ) np. Konstancin - Jeziorna, a nasz formularz nie obstuguje go jak nalezy

e Objawy moga by¢ zupelnie niezwigzane z przyczyna i obserwowane w innej czesci procesu

® Przyczyna czasami moze by¢ bardzo trudna do znalezienia, poniewaz opinie uzytkownikéw o tym
co poszlo nie tak moga by¢ bardzo niejasne np.: witryna nie dziala, lub nie noge skorzysta¢ z kodu
promocyjnego. Bez narzedzia podobnego do K3 Customer Experience moze by¢ wrecz niemozliwe
znalezienie wspdlnego mianownika wséréd uzytkownikéw, aby zrozumieé, co faktycznie
powoduje ten problem

Analizowanie probleméw funkcjonalnych

e Nie ignorujemy komentarzy uzytkownikéw i nie zakladamy, ze feedback zaklada brak
wiedzy/umiejetnosci/ zrozumienia lub po prostu zig wole

e Korzystamy wtedy z dostepnych informacji, aby znalez¢ i odtworzy¢ doswiadczenia jakie klient
miat faktycznie

e Uzywamy K3 Customer Experience do wyszukiwania sesji uzytkownikéw majacych ten sam
problem i prébujemy znalezé wspoélny mianownik (takie same przegladarki, urzadzenia, kraj,
okresélony znak w nazwisku itp.)

e Okreslamy ilosciowy wplyw i priorytet potrzebny do rozwigzania
Kwestie dotyczace uzytecznosci i problemow uzytkownikow
e Wszystko i nic sprawia, ze witryna lub obiekt witryny jest trudny w uzyciu
e Obiekt jest za maty lub brak mu wystarczajacego kontrastu
e Wiadomosci na stronie sformutowane sa niezrozumiale dla uzytkownikéw konicowych
e Brak lub niewystarczajaca ilos¢ informacji
e Zle umiejscowienie lub kolor elementéw
e Dlugosc strony... lub kierunek przewijania

e Moze to by¢ problem tylko dla grupy uzytkownikéw, biorgc pod uwage inne, ale warto tez
zwrdci¢ uwage na potrzebe dostepnosci (problem z ogladaniem strony)

e Poziom umiejetnosci i wiedzy
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Kultura i standardy
Nawyki i preferencje osobiste

Brak konkretnych btedéw w sesjach

Czesto nie ma zadnych raportéw od uzytkownikéw - po prostu skargi ogdlne lub niska konwersja.
Moze to $wiadczy¢ o tym, ze starali si¢ oni znaleZ¢é sposéb na zakoniczenie procesu albo po prostu
porzucili witryne web.

Analiza probleméw uzytecznosci z K3 Customer Experience

Wykorzystujemy zdarzenia i raporty z K3 Customer Experience w celu okreslenia kwestii
uzytecznosci

Sledzimy niechciane zachowania takie, jak wielokrotne préby przestania formularza lub jego
wypelnienia

Obserwujemy duza iloé¢ uzytkownikéw wracajacych do procesu wejsé/wyboréw
Uciekanie z pozadanej przez nas sciezki (np. do pomocy lub witryn FAQ)
Sledzenie powtarzalnych dzialan (szczegélnie na urzadzeniach przenosnych)
Kilkakrotnie obracajacy si¢ obraz w urzadzeniu mobilnym

Powigkszanie lub pomniejszanie obrazu w pewnym punkcie procesu

Kilkakrotne klikanie na dany element

Uzywamy funkcjonalnoéci takich jak heat mapy

Mapy uwagi

Analiza linkéow

Analiza pola formularza

Analizy poréwnawcze

Btedy i pomylki uzytkownikow
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Uzytkownicy moga mie¢ wlasne preferencje/sposéb na robienie rzeczy po swojemu np.
wprowadzenie informacji w innym formacie

Dzieri/ miesigc/rok zamiast miesigc/dzierr/rok
Numer telefonu 00 48 555 12345 zamiast +48 555 12345

Szukanie rzeczy, ktére nie s3 w ofercie
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e Czy firma rozwaza ich zaoferowanie? Ilos¢ takich ,dziwnych” rzeczy moze pokaza¢ rentowne
zapotrzebowanie na tego typu produkt i otworzy¢ firme droge na nowa czes$é rynku

e Wprowadzanie btedéw i pomylek podczas ich pracy ze strong jak np.: ,kolor moza” zamiast
,, kolor morza”

e Bardzo czesto przeoczone problemy, niepowodujace ,widocznych bledéw”, przez ktére
uzytkownicy moga nie by¢ wstanie zrobié¢ tego, co chca zrobic

e Czesto zwigzane z uzytecznoscia i wymagaja ponownego projektowania

o Jezeli zdarza sie to czesto i na duzej iloéci uzytkownikéw to moze z biznesowego punktu widzenia
lepiej jest im pozwoli¢ robi¢ to, co robig i przeprowadzi¢ ich w pozadang konwersje, a dziatania
delikatnie nakierowywaé uzywajac rozmytych dopasowan: ,czy chodzito ci o XXX?” (zamiast
zmuszac ich do korzystania ze standardow firmy)

Przekazywanie uwag

e Budowanie przestrzeni roboczych i raportéw

e W oparciu o raporty budowanie kart scoringwych KPI
e Pokazywanie wynikéw w przestrzeniach roboczych

e Woysylanie cotygodniowych raportéw mailowych

e Tworzenie prezentacji podsumowujacych

e Przechodzenie do kluczowych zainteresowan strony

e Pozwolenie innym grupom opisac linie bazowe

e Eksportowanie danych do analizy

e Tworzenie alertow, ktére sa potem wysylane do oséb odpowiedzialnych za naprawienie
probleméw. Alert zawsze wymusza dziatanie.

Monitorowanie proaktywne

Planujemy nastepne dziatania po uzyciu K3 Customer Experience po ustaleniu probleméw z witryna
web lub aplikacja. Uzywamy K3 Customer Experience do zidentyfikowania ukrytych przeszkoéd i
obszar6w do ulepszen. Wszystkie problemy sa naprawione... czy nadal potrzebujemy K3 Customer
Experience? Niektére firmy postrzegaja nasza usluge, jako find-and-fix dla jednorazowego uzytku. W
rzeczywistosci jest wiele niewidzialnych i nieznanych zrédet zmagan i probleméw klientéw. Przeszkody
wracaja wielokrotnie:

e Aktualizacja aplikacji/witryn web

e Nowe produkty/procesy/bundle
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Ekspansja na nowe rynki (réznice kulturowe)
Btedy ludzkie

Problemy ze sprzetem

Nowe wersje przegladarek

Nowe urzadzenia

Optymalizacja do$wiadczen klienta jest niekoriczacym sie procesem, nowe trendy
zmiany w wiedzy i oczekiwaniu uzytkownikéw

Monitorowanie proaktywne
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Okres$lamy procesy, ktére majg znaczenie biznesowe
Definiujemy metryki witryn/proceséw
Obserwujemy problemy ,,zdrowotne” tych proceséw

Moga one wskazywa¢ na problemy z pozytywnym
doswiadczeniem klienta na stronie

Badamy zmiany obserwowanych wskaznikéw

Regularnie obserwujemy zachowanie klientéw

na rynku,
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Kluczowe procesy witryn web

Uruchamiamy KPI biznesowe i dzielimy go na procesy, akcje i zachowania. Szukamy
proces6w /elementéw na stronie, ktére:

¢ Generuja nam przychody

e Zachecaja do kupowania produktow

e Zachecaja do ubiegania sie o pozyczke
e Zachecaja do rezerwacji lotu

e Zmniejszaja nam koszty poprzez fakt, Ze sa sprawdzalne w locie on-line lub s3 samodzielnie
obslugiwane za pomoca poczty email lub m-banking

e Angazuja lub przyciagaja klientéw, by ci zalozyli konto, zarejestrowali sie do biuletynu lub
newsletter-a, komentowali na stronie produkty lub tresci

Metryki witryn i proceséow
Definiujemy, ktére dziatania/zachowania
e Odzwierciedlaja pozadana droge przez proces (szczeéliwa Sciezka)
e Bylyby dobrym wskaznikiem rzeczywistego zainteresowania oferta i checig zakupu
¢ Saniepozadane
e  Wskazuja na problemy klientow

e Tworzymy obszary robocze, raporty potrzebne do analizy pozadanych/niepozadanych
zachowan: metryki, wydarzenia, segmentacje/wymiary

e Projektujemy atrybuty, wydarzenia/wymiary potrzebne do wygenerowania odpowiednich
raportow

Szczesliwa droga

Analizujemy optymalna droge poprzez proces do celu
e Uzywamy zdarzen, aby $ledzi¢ rézne $ciezki i sekwencje dziatan.

o Jest czesto wiele sciezek do konwersji. Sciezki torowe niezaleznie od nawigacji po bokach.
Szukamy udanych/nieudanych krokéw w szczesliwej Sciezce

e Znajdujemy inne popularne éciezki, wykluczajace znane nam juz szczesliwe Sciezki

e Identyfikujemy akcje wskazujace na prawdziwg che¢ zakupu (zakonczenie procesu). Klient
wiasnie wypelnit duzy formularz zakupowy skladajacy sie z 7 krokéw i opuscit go na 6. Co si¢ tak
naprawde stato?

38



K3 system o
it : Godny Zaufania

Anomalie szczesliwych Sciezek

Szukamy dziatann w procesie, ktére réznig sie od szczesliwej Sciezki. Identyfikujemy gérne strony
wyijécia/kroki przed zakoniczeniem procesu

e Sledzimy, czy wystapily jakies btedy (szczegélnie powtérzone)
e Sledzimy wiele préb przechodzenia przez jakié proces/krok na stronie

e Nieprawidlowosci w czasie/liczba krokéw w celu zakoriczeniu procesu (zbyt szybkie moze
oznaczac boty na stronie)

e Dlugie czasy przebywania na stronie/formularzu
e Sledzimy krok po kroku proces naszego klienta

e Identyfikujemy miejsca wyjscia klienta/opuszczenia naszej strony (to jest zaktadka Pomoc, FAQ,
Wsparcie, Kontakt?)

Sledzenie zaprzestania

Jest to praca w trakcie procesu. Analizujemy zakoriczenie procesu i porzucenie strony:

e Dla przykladu klient klikal w zatwierdz/zamoéw, ale co$ poszio nie tak i porzucit naszg strone
Identyfikujemy, z jakiego powodu jego dzialanie nie wywotalo pozadanego skutku

e Odrzucona karta kredytowa

e Czas odpowiedzi serwera byl zbyt dtugi

e Pojawit sie blad aplikacji

e Pojawit sie blad systemu

Cofamy sie zatem i krok po kroku analizujemy jego sesje/wszystkie kroki jakie wykonatl na naszej
stronie w celu podsumowania i znalezienia problemu, ktéry spowodowal opuszczenie naszej strony.
Okreslamy, w jaki sposéb uzytkownicy porzucaja nasze strony:

e Wracaja do gtéwnej strony z produktami
¢ Klikaja w kontakt z nami/czesto zadawane pytania
e Maja btedy na stronie i z tego powodu ja opuszczaja

e W jakisposo6b ,uciekaja” z naszej szczesliwej Sciezki
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Segmentowanie problemow
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Zalozenie typo6w odwolan

- Checkout - Abandon Types from Review Submit 120200203
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Sledzenie porzuconych formularzy

42

Sledzenie i przechwytywanie interfejsu
uzytkownika

Znajdowanie informacji, na ktérym etapie
uzytkownikéw poprzestal wprowadzaé dane

Mozemy klika¢ w ostatnie formularze

Liczba czasu, jaka uzytkownikéw poswiecil na
wypelnienie formularza lub pola

Godny Zaufania

First Name *

Company

Address *

City *

Zip/Postal Code *

Telephone *

Password *

Last Name *

Email Address

State/Province *
Please selectregion, state or province ¥

Country *
United States -

Fax

Confirm Password *

Komunikat btedu sprawdzania poprawnosci wpisanego pola

Analiza, czy jedno z naszych pdél w formularzu nie sprawia probleméw naszym klientom i jego

ewentualne ulepszenie

Przeniesienie tego pola do innego formularza np. posprzedazowego, jezeli jest to mozliwe

Podzielenie lub scalenie podl, by uzyskaé bardziej wyraziste dane np.: oddzielnie kraj, numer

kierunkowy i numer telefonu

Analiza, czy wszystkie pytania sa niezbedne i czy jakiego$ klopotliwego dla naszych klientéw nie

mozemy zadac na innym etapie sprzedazy?
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Klikniecie ostatniego pola formularza - wykres porzuconych formularzy

. REKINS: Billing Page Last Form Field to Abandonment 10/24/2012

8004

7004
600+
5004
400 1
3004
2004
1004

D T T T T
billing: pickup_or_use_far_ship... password hilling:confirm _password

Field Abandoned

O Checkout: bandon [Count]

Click here to add a description to the report

Summary drilldovn links are disabled due to a dimension filter excluding values.

Field Abandoned Checkout:Abandon [Count]

billing:pickup_or_use_for_shipping_yes 705
billing:region_id 34
password 20
TLA7 20
billing:confirm_password 20
Totals 799
Hourly Average 44,38

Obszar roboczy porzuconych kart
¢ Znane lub nieznane typy rezygnacji/ ostatnia czynnosé¢

e Znane lub nieznane typy rezygnacji/inne kroki
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Checkout Process Checkout - Siepda Abandonment Known vs. Unknown
Pracess Shap Deegalt Paccant [hechnst  Stopds Abandanment Knewn v Uskrawn ANy
e Typy opuszczonych o =
" N
ostatnich krokéw g [ l_” ‘ /I[l}
e Rodzaje zaniechani e o L B B A M AR A
Provsss Stip napet
e Stracone dochody, jesli ! . Chichoe g  dnandonrom G iy
ma to zastosowanie w H n|—| N
ostatnim kroku A AL, = N
Sta oo ConalFocus Parce| Cospase €| ] Drep % ] Drop % G Deop i) .
T—6t 16 | 1176 | 2860 | 1135 [Up 041 16 B DR RN ML M M
2-=5t) &5 547 1259 341 008 115
° POrZuCOne dOChOdy/ T-fel 11k | OR& | 18D Rat % T10 TR4)
jesli maja zastosowanie
. Checkost  Ahander Typos from Reviow Subms 12702013 = Checkest . Ahandonad Reveaue Types Srom Review Sub. . 1000010
w innych krokach o
1 5pee
" 5] A%
e Analiza pola 't =
; A 3=
formularza, jezeli » ‘ 70
ostatnie  jego  pole : / “ oy [
zostalo porzucone ¢ . ﬁ H
b K ‘ ﬂnﬂ:] B Il
. T T T I T A T A T R .. el e
® Czas przebywama na : Boun of Day = M deancinert £ 0mi CW [ CC Omchrme O Caspon liwm
- e CW - _;L:'::::- :;4:(-;’::: "E:::-'::l :e:::;:! Eir Sose fibin = B B o0 Chage
pOlu formularza Checkout - Step 2 Abandonment Last Form Fiekd Checout - Siep 2 Abanonment Revenue by Last Fom Fleid
Checkost . Stap 7 Abandanment La.. 12700011 Checiot . Stop 7 Abandanment Re... ! 200V )

P :I

e Lt

Chaskeam. Lawt Shop Fuss
Chackrum. Law swp Fuss

It it i Y A il Y
o [ 1 s

Przestrzen robocza i problemy na niej

e Uruchomienie proceséw /stron

¢ Opinie klientow

e Dlugie czasy przestojow

e Dlugie czasy przebywania na stronie
e Wolny czas od$wiezania

e Czas na zakonczenie procesu

e DPowtarza si¢ komunikat o bledzie systemu,

aplikagji, regut biznesowych, uzytkownika
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e Slaba nawigacja strony/trudnosci w przejsciu z menu gléwnego do pomocy a potem do zakladki
skontaktuj sie z nami

e Slaba nawigacja poza naszg ustalona ,szczesliwg $ciezka”

Tablica z wykresami probleméw

o Iloé¢ sesji z problemami

e % sesji z problemami

e Liczba typéw problemow

e % sesji z r6znymi typami probleméw
e (Czas przebywania na stronie

e (Czas przebywania na formularzu

e Zmiana polozenia (wiecej niz X razy)
¢  Gesty nieaktywne

Segmentacja danych i jej

Zwymiarowanie
e Aby umie¢ znalezé sesje, X3 Orientation Changes
ktére maja znaczenie do
. F& 9/2115-9r21115 <7 0 METRIC Aurora Orientation Change_X3CF (COUNT)
odtworzenia
4,000
e Znalezé wspoélny
3,000
mianownik wsrod
uzytkownikoéw, ktorzy 2,000

porzucili  nasz  proces 000

zakupu
AN AM

sl 2112 Sep214 Sep2112PM  Sep214PM Sep218PM Sep 21 11#

e Przydatne typy segmentacji
moga dotyczy¢ np. rodzaju i
modelu przegladarki

(Chrome, Explorer, jaka Unresponsive Gesture... £ Firefox Struggle =
wersja itp.)

% er2ns- 922115 1 METRIC Unrespon.. & erzins- 921115 1 METRIC RM_Chec..

e Procesy przeplywu/zejécie
120

Z procesu (nazwa procesu)
100

o  Wewnetrzne stowa 30

60

0 \/\

20 L\/

0
0 10 20 23

kluczowe w
wyszukiwaniu/nieudane
wyszukiwania

44%
45 MiPad M SCH-s738C M Nexus 7
M Small Values W iPhone M Firefox
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Marketing
wewnetrzny

Zrédto
pozyskiwania
uzytkownikow
(kampania,
kluczowe itp.)

slowa

Strony  docelowe
(skad wchodza do
nas klienci, jaka jest
pierwsza
jaka im sie
otwiera/lojalnosé
klienta)

strona,

Wybrane
jezykowe

wersje
przez
klientow

Kraj/miasto
Pora dnia

Itd.... Wszystko, co
moze mie¢ dla
firmy i
prowadzonego
przez nig biznesu

Attempted Daily Check... (I =

9122115-9/22115 7 0 METRIC RM_Attemp...

150

100

50

Sep$212AM Sep228AM  Sep224PMSep2zZ 11

Abandoned vs Converted

9120115-9/22/15 < 0 METRIC

3,000

Sep 20

Partner
Godny Zaufania

Successful Checkouts £L =

f5 92215-9122115 <7 0 METRIC RM_Check...

40
30
20

10

Sep% 12AM Sep228AM Sep224PMSep2z 11

RM_Checkout Conversions (COUNT)

Sep 21 Sep 22

M Converted M Abandoned
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Przestrzeganie procesow Marketing < | « | + |- Add Widget

e Gléwna koncentracja
na procesach/

Invalid Promo by Browser pEo—
przestrzeniach
roboczych w firmach F om2115-922115 =7 1 METRIC RM_invalid Promo Code (Total Cart Value) (COUNT)
(np. zamoOwienie, “

rejestracja, logowanie,
przelew itp.) =
. 20
o Konwersja

10

e Zaniechania

e Problemy

H Chrome Mobile W Safari M internet Explorer M Firefox W Chrome

o  Wydajnosé

Invalid Promo Code Entry hr—
o Przeglad KPI
. [ 922115-922115 7 0 METRIC RM_invalid Promo Code (Total Cart Value) (SUM)
e Sciezka
20,000
15,000
10,000
5,000
0
Sep 2212 AM Sep 225 AM Sep 22 10 AM Sep223PM Sep2211
M RM_invalid Promo Code (Total Cart Value) (SUM)
Funkcjonalne

przetrzenie robocze

e wykonawcze

e KPI wysokiego poziomu dla witryny
e Przeglad kazdego procesu

e  Wsparcie produkcji

e Marketing

o IT

e Zarzadzanie produktem

e Produkty wsparcia
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Przestrzen robocza konwersja IR - A0 S
e Wlaczajac KPI w proces uzyskujemy 2gon RuRESE BE Shop TR e

dane na zakonczenie (wskaznik | »
sukcesu lub zaniechania) i — J

o Wszystkie wykresy etapéw (pierwsza W of By
. . . P N Sep 2D "S- B e . Mevew B San Tl Mevew
sesja) w procesie jako wykres liniowy 8 Sep £ . Cantrn
e Mozemy przejs¢ do  wykresu Checkout - Corvessio
konwersji (pierwszy na sesje - ostatni Chockest . Commesion Vs T3
- — 10

krok do pierwszego kroku

e Policzy¢ konwersje (kazdy przypadek }
- ostatni krok do pierwszego kroku)

S ¥ 8 5 3
Coveorwen Nele (L

e Naklada¢ wykres konwersji na kazde

wystapienie (ostatni krok w kazdej

sesji do ostatniego etapu) Checkout - Convession Co
Chackest . Commesion Caamt 1Y Xran3
i «por ™
L)
iuw e w !
f
g e TN y 4 : s
¥ 100 A X
» 10
6 l"lnnnnnl;ln i " P
o & “« 8 8 W 27 W W " N R

ot of ey
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Przestrzen robocza - segmentacja konwersji

Mozemy poszukaé¢ segmentéw z duza liczba sesji, niska konwersja (staba wydajnos¢), niska liczba
sesji, wysoka konwersja (ukryty klejnot)

i Seamer =Add Y-Axis

06 REKINS: Order Conversion by Browser 10/21/2012 - 1072472012 -
7 50001 [
& -60
g 4,000 5o g
§ 30004 ‘ i 40 s
w [
5 0004 30 8
5 - 20
G 1,000+ | 2574 7
1} T 0

T T T
Safari Chrome Firefox IE
Browser Type

[ Chk:Step 1 - Proceed to Checkout_CF [Count]
Chk:Step 6 - Order Confirmation_CF per Chk:Step 1 - Proceed to Checkouwt_CF [Ratio]

Click here to add a description to the

Browser Type | Chk:Step 1 - Proceed to Checkout_CF [Count] | Chk:Step 6 - Order Confirmation_CF per Chk:Step 1 - Proceed to Checkout_CF [Ratio]

Safari 4,636 41.39%
Chrome 4,125 43.39%
Firefox 2,574 64.65%
IE 2,506 55.63%
Totals 13.841
Daily Average 3,460.25
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Checkiout - Conversion Vist by Growses

Przykladowa karta L Chdan. sy tea rasson
.s . fom w
konwersji/segmentacja P W - = «
B oo | e aj
e DPierwsza liczba krokéw o : = = o = :
i  konwersja  przez
Checkout - Conversion Vist by |E Browser Checkout - Conversion Vist by Firefox Browser
prZegl@daer i Chechost . Camvwsion Vosit By B Browss 12002010 . ’:“ Checkow . Camvers ion ViR By Firsfon Biawser 13202015
11 R b § b PE——
e Liczba pierwszych [ H l;lwl_] N E i ‘ ] — N E
krokéw i konwersja i i 1 : : : i i ST T B
przez wersje i T —
Checkout - Conversion Vist by Marketing Source Cheout - Marketing Source Revenue Total
prOducenta El Chachost  Cnmoion Vi by tsp 17 Magiestin 12000018 z Chskout  Marksting Coares Revenue | AOY 10000008 oo
przegladarki ot - P ot A
E“Tﬂﬂﬂnn mg ]"'m j[—h—lnl—.n . M
e Liczba pierwszych i ggggékzgﬁéggu 3“5%%;{
krokéw i konwersja s ——
przez wersjg Chekout - AOV Chekout - Revenue Toid
Chekeut . AV A0 & Chakaut - Hevanss fatal avani
przegladarki firefox » H — =
- 100,000 P 2 N
e Liczba pierwszych ﬂ”ﬂﬂﬂﬂ””ﬂﬂ”ﬂﬂm TS T ”Hﬂml ]H[m TS
. . Mour of By Now of Dy
krokéw i konwersja - MoV S vl B1OY  Boacin 4 S Ol e
wedlug srodia
marketin u Chechnet . [ime in Seconds t Choshont TN P Checkest . Time in Seconds to Checkawt (g Mia, Max) 177200014
g o 3w J/‘/VAV
A 20 ‘“" '\"//\ /
e Srednia wartosé¢ ]”””HH”H””H”“”H”” . g S— .
zrealizowanych I .-~ e S Baame
zamoéwien

e Dochody ogétem
e Czas potrzebny na zakonczenie procesu przez naszego klienta
e Czas zakonczenia (Sr, min, maks.)

e Bary sa liczone, linie s3 konwersja
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Tworzenie raportow

e Praca z dolu (najpierw okre$lamy, jakie dane beda zawarte w raporcie, jaki bedzie target
filtrowania, jakie wydarzenia, wymiary, atrybuty sesji beda konieczne, a potem planujemy
wydarzenia)

e Jakie wydarzenia mialy miejsce?

e Conalezy zrobic?

e Czy potrzebujemy wiecej zdarzen?

e Pod jakim warunkiem klient powienien ,zalapac si¢” na nasza ,szczesliwg sciezke”?
¢ Jakie dane powinni$my zbiera¢?

¢ W jaki sposéb powinny by¢ te dane rejestrowane i wykorzystywane?

¢ Co powinno by¢ zapisywane w zdarzeniu podstawowym?

e Conalezy zapisa¢ w wymiarach?

e (Gdzie dostepne informacje sa dostepne na ses;ji?

Proaktywne praktyki monitorowania:

e Zaczynamy od tego, co juz wiemy
e Co biznes i dzial techniczny uwaza za najwazniejsze i godne zainteresowania?

e Co uwazaja za istniejagce problemy (problemy =z uzytecznoscia, kwestie dotyczace
systemu/wydajnoéci?)

e Zajrzyjmy do istniejacych kanaléw bogatych w informacje (przedstawiciele dzialéw obstugi
klienta)

¢ Dodawanie nowych rzeczy i funkcjonalnsci oraz ich pomiar

e Za pomoca sesji replay mozemy zidentyfikowac ktopoty, z jakimi zderzaja sie klienci
e Mozemy odizlowoa¢ klientéw od problematycznych sesji, formularzy

e Mozemy zrobi¢ ,nocne sesje”

e Segmentujemy dane o wymiarach

e llosciowo ... w miare mozliwosci
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Sesje nocne

Pokaza

nam zaangazowanie

miedzy dziatami
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Sesja nocna - zr6b i nie zr6b

Zbieranie powiazanych
funkcjonalnych
interesariuszy (e-biznes,
informatyka, marketing,
bezpieczenstwo...)

Identyfikuja mozliwosé
optymalizacji ~ witryny,
wad i odkrywaja kwestie
dotyczace uzytecznosci

Skupiaja sie na
konkretnym procesie
witryny, na stronie lub
nowej funkgji

Godny Zaufania

oL |

‘I". d
S - ——
.

Definuja nam prawa wiasnosci i czynnosci do wykrytych probleméw (latwiej jest delegowac ich

poprawe do odpowiedzialnych za to 0s6b)

Zrob

Dedykuj zespét z cztonkami kluczowych obszaréw (wlascicieli proceséw, zespotu rozwoju,

Nie zrob

marketingu, ludzi skoncentrowanych na odpowiednich procesach, przyklady probleméw, ludzi
odpowiedzialnych za nowe funkcje, ludzi odpowiedzialnych za kontakt z klientem)

Nie trzymaj tych wynikéw tylko dla siebie, nie przyno$ sesji bez konkretnych przyktadéw/bez

kontekstu, nie angazuj w naprawe znalezienionego problemu ludzi za niego nieodpowiedzialnych
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Szukanie wartosciowych dla nas sesji
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Godny Zaufania

® Zapomoca K3 Customer Experience jesteSmy wstanie znaleZ¢ sesje z kryterium jakie nas interesuje

e Uzyc¢ listy sesji” do analizy danych

e (Odtwarzaé i budowac¢ zdarzenia klientow na stronie

e Eksportowac te dane do Excela, pdf-a w postaci raportow

¢ Mozemy prowadzi¢ wyszukiwanie , globalne” jak i ,,zagniezdzone” a przy tym uzywac ztozonych
kryteriéw (szukaj sesji, w ktérych klient chcial kupié np. ,,r6zowego stonia”)

¢ Mozemy wyszukiwacé i analizowa¢ zachowania naszych zalogowanych klientéw (jako kryterium

mozemy uzyc¢ jego login, id, ip adres)

e W wyniku tych wszystkich dzialann dostajemy listy sesji klientéw lub zdarzenn w kolumnach i

rzedach

Session Start Time

2015-06-07 05:00:55

2015-06-07 08:29:37

2015-06-07 07:32:28

2015-06-07 08:01:03

2015-06-07 08:05:27

Overview

Duration

00:00:28

00:03:48

00:00:28

00:00:28

00:00:18

Screen Vie...

Last Screen

/webapp/wcs/stores/servlet/en/aurora/baril-goforit-sport-sh

/webapp/wes/stores/servlet/OrderShippingBillingView

/webapp/wcs/stores/serviet/en/aurora/baril-goforit-sport-sh

/webapp/wcs/stores/serviet/en/aurora/baril-goforit-sport-sh

/webapp/wcs/stores/serviet/SearchDisplay
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Zaawansowane szukanie
Mozemy zastosowac zaawansowane filtrowanie by ograniczy¢ zbiér danych w liscie sesji
e Mozemy filtrowac po okreslonym linku tekstowym
o Filtorwaé przez graficzny interfejs

e Filtrowad po progach czasowych

Struggle View ~
Duration Browser v Platform User Login ID
00:07:-41 Advanced Filtering
Browser
00:03:45
O0:17:55 Ve ~ Safari 9.00% ® Chrome  21.20%
' 4 W Firefox 34.00%
00:11:53
Interne... 31.00%
00:02:18
B Chrom... 4.80%
00:02:42
00:05:41
00:27:49

Advanced Filtering

Duration

00 min 15 54 min 15 sec
sec

Add Another Duration

54




K3 system o
oY it solutions Godny Zaufania

Harmonogram sesji

e Pozwala nam zobaczy¢ ,migawke” unikalnej sesji uzytkownika

i Cristina.Sharper@example.net & 00:04:30 07 11 Sersenviews = Windows 7 I
06/03/15
06:00:02 AM
4 00:00:01
/webapp/wcs/stores/serviet/en/aurora Events (9 A
Steps & JSON ® Every Hit

® Every Step

@ RM_Previous ScreenView

® RM_Form Field Visit Count

@ RM_Live Session Event

@ CF Form Field Visit Count Numeric
® DM Form Field Visit Count

® E_JG_HomeAuroraWebsite

T T T T

e Pozwala nam odnalez¢ widok zdarzen, ktére wygasty dla kazdego widoku

e Pozwala nam lokowa¢ dane na zasobach dla zdarzen i obiektow

e Pozwala nam uzyskac szybko dostep do powtérek pojedynczych sesji uzytkownikéw
Mozemy mie¢ dostep do harmonogramu sesji lub QuickView poprzez

e Uzycie ,akci” sesion search by ulokowaé sesje, a potem ,zejs¢” do odpowiedniego jej
uzytkownika

e Podzielone dane w generatorze raportéw, a potem ,zejs¢” do odpowiedniej sesji uzytkownika

Odtwarzanie sesji

e Pozwala nam zobaczy¢ krok po kroku powtérke sesji uzytkownia
¢ Umozliwia odtworzenie Sciezki klienta z jego punktu widzenia

e Pozwala zidentyfikowaé¢ komponenty sieci, ktére odnosza sie do uzytecznosci
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Godny Zaufania

Zrozumie¢ problem z

punktu widzenia
uzytkownika
Sprawdzic¢ ,dane

obcigzenia” dla danej

sesji shipping

]

po odtworzeniu sesji mozemy miec¢
dostep do jej powtorki
Za pomoca kryteriow
wyszukiwania sesji mozemy sobie
odtworzy¢ sesje klientéw, ktore
zawierajq proces platnosci na naszej
stronie

SHIPPING ITEMS (8)

a.n.a? Long-Sleeve As...

Item #982-4017D

Liz Claiborne? Long-Sl...

ltem #962-1623D

Liz Claiborne? Long-Sl...

ttem #944-50250D

Worthington? Essentia...

ftem #945-5076D

Need help? Callus at 1.

ster2  gift wrapping

sTers  payment
Step 4 review + place order

Liz Claiborne? Colorbl...
ltem #962-1600D

Liz Claiborne? Long-Sl...
ltem #962-1606D

Alyx? 3/4-Sleeve Mand...
item #870-1190D

Worthington? Essentia...
ltem #945-5077D

. 00:05:07

rwebapp/wcs/store
s/serviet/en/aurora

Steps & JSON vV




Godny Zaufania

Tworzymy przestrzenie, ktore pomagaja firmom w odpowiedzi na kluczowe pytania:

e  Obetos¢ aplikacji
o Wydajnos¢
e Trendy w biznesie

e Problemy

e Doswiadczenia klienta na naszej stronie

e  Wplyw ich probleméw na biznes Firmy

o Wszystkie te raporty sa udostepniane wybranym osobom, dla okreslonych grup, ktére potrzebuja

tych informacji

Mozemy przegladac¢ zbudowane raporty i rekonfigurowac je pod potrzeby naszego biznesu

39
23% I 26%
’

tla Checkout Starts by Browser ' Firefox

317 Sessions View Overview
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Session Start Time

2015-10-21 10:08:33

2015-10-21 10:08:30

2015-10-21 10:08:29

2015-10-21 10:08:25

Duration

00:02:30

00:11:53

00:17:55

00:04:40

27%

Screen Views

4

o

o

e Mozemy wejs¢ , glebiej” w kazda dang tych raportow

¢ Mozemy spojrze¢ ,glebiej” w konkretna sesje

M chrome M Firefox [ Internet Explorer [ Safari

2 Export

Last Screen

/webapp/wes/stores/serviet/en/aurora/help

/webapp/wcs/stores/serviet/OrderShippingBillir

/webapp/wcs/stores/serviet/OrderShippingBillir

/webapp/wcs/stores/serviet/OrderShippingBillir
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Mozemy filtrowaé nasz ruch i zbiera¢ dane tylko uzytkownikéw pracujacych na konkretnym (wybranym
przez nas) Operation System

¥ Search dimensicns to filter with

Platform OS 0 2N

v  Windows7

~ [Others]

~~ Android

Jak i znajdywac i budowa¢ raporty méwiace nam o tym, ktéry kod promocyjny kampanii ma najwyzszy

wspdlczynnik uzycia i daje nam najwieksza konwersje na dzien dzisiejszy?

Dostarczamy rozne typy raportow

< Create Report

.1 Standard report
[= Process report

1 KPI report

& Geo report
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Raporty standardowe

l_‘.;:'yS tem

solutions

Partner

Godny Zaufania

Sa najbardziej ogdlne i najczedciej uzywanym typem raportéw. Sa zbudowane z zdarzen i

objektéw zaleznych od zdarzen

| Q Search metrics ‘
L Metric Types (@l % About Your Home
Calculated 279 % BCAA Stuggle
Predefined 2077 % General Questions
COUNT 1189 % Getting Started
SUM o2 % of Payment Stuggles
% of Sessions with Errors

Session Count This Month
CHART [&l 101115-102115 =7 0

aK

3K

Pt
——
%« / —
1K b,
T
0
K WO o® o 20! \:\\\ O >
M Android Bosx W
TABLE
Day Platform 0OS
Total
10/1/2016 Android

Te raporty automatycznie mierza i pokazuja wynik (przeciw zdefiniowanym celom. Ogoélne

sukcesy i porazki naszego procesu online

Standard report

Ll
=

=

Process report

KPI report

[

-~

Geo report

Conversion Rate Funnel Report

v Chart | 11 May 2016- 11 May 2016 Al visitors

Overall conversion rate: 0.00%  Owerall abandon rate: 100.00%

Step 1

148

Step 2
a

Step3
8
Step 4 '

v Grid

Al visitors Step1
Sep2

[ Stepd

== -

Conversion rata  Abandon rate

19.86% 80.14%
2159% 4%
0.00% 100.00%
‘Conversion rate Abandon rate
19.86% 80.14%

27.50% 72.41%

0.00% 100.00%

e Umieszczania zaméwien na stronie online
e Zakladania nowego konta uzytkownika

e Otrzymywania nowej informacji o produkcie

e Zamieniania punktéw na nagrody (programy lojalnosciowe)

W celu stworzenia dobrego raportu procesowego niezbedna jest rozmowa z klientem i ustalenie

wraz z nim:
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¢ Analizy wymagan biznesowych
e Analizy wymagan zdarzen
e Stworzenia wymaganych obiektow

e Stworzenia raportu procesowego

KPI Raport

Jest raportem z metrykami, ktére definiujemy, aby mierzy¢ sukces wzgledem celéw strategii. Te
cele mogag obejmowaé, zwiekszenie przychodéw ze strony, zwiekszenie $wiadomosci marki posréd
wchodzacych na stroneg, zwiekszenie ilosci wej$é na strong, stopient konwersji dla procesu zakupu, rednia
warto$¢ zamowienia, % wyszukiwan, ktére zawieraly sponsorowane stowa kluczowe, rejestracje na stronie
poprzez klikniecie w kampanie.

Geograficzne raporty

Mozemy tworzy¢ raporty oparte na miarach i regionach geograficznych

Alarmy

Mozemy tworzy¢ alarmy bazujac na danych zbieranych przez zdarzenia kiedy uzytkownicy
przegladaja nasze strony. Alarmy sa wywolywane wtedy kiedy wykrywane sg progowe wartosci przez
nas ustalone. Przed stworzeniem sutecznych alarméw powinniémy sobie odpowiedzie¢ na ponizsze
pytania

¢ Dlaczego chce utworzy¢ ten alarm i kto ma by¢ jego odbiorcg?

e Jakie obiekty sa wymagane do konfiguracji alarmoéw? Czy alarm bazuje na zdarzeniu,
wspdlczynniku, czy czyms$ innym?

e Jaki jest akceptowalny lub przewidywalny zasieg dla monitorowanego procesu? Jaki powinien by¢
prog aktywnosci?

e Okresl jak alarm powinien by¢ skonfigurowany by powiadomi¢ odbiorcéw. Kto powinien by¢
powiadomiony?

o Okreél czy alarm powinien zawiera¢ daty zaciemnienia dla testow wydajnosci lub konwersji
systemu?

Model i przetwarzanie danych

Pomagamy zrozumieé zakres informacji zdobytych dzieki K3 Customers Experience. Zrozumieé
jak przetwarzamy informacje. Wyliczy¢ obiekty danych i jak one wptywajg na wkorzystane monitorowanie
danych w sesiji.

Przechwytywanie danych:

e Wydajnoéciowych - wydajnos¢ serwera, czas ladowania strony, poziom baterii, stan pamieci
serwera,
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e Business - wartos¢ koszyka, poziom klienta, KPI klienta, wersja aplikacji, wydajnos¢ sciezki
e Srodowisko - polaczenie (wifi/3g), utracone polaczenie, urzadzenie, OS
o Uzyteczno$é - gesty, czas oczekiwania, orientacja, bledy walidacji.

Zdarzenia

e Wydarzenia sa podstawa wszystkich raportéw

® Sprawdzaja dane aplikacji w celu uzyskania warunkéw

e Sledzimy sesje, gdy te warunki zostana spetnione

e Wydarzenia te sa danymi dla identyfikacji, wyszukiwania, diagnostyki probleméw, raportow

Jak zedfiniowane sg zdarzenia?

e Zdarzenia definiowane sa poprzez wyswietlony ekran powodzenia transakeji, jakies wyjatki,
zmienione formularze

e Szukamy ich w pierwszym trafie, po zakoriczeniu sesji, podczas kazdej interakcji

Czemu warto to wszystko liczy¢ i mierzy¢?

e Bo wtedy wiemy czy cos sie stato

¢ Mozemy $ledzi¢ pierwsze lub ostatnie sesje i mierzy¢ je w procentach

e Mozemy $ledzi¢ kazde zdarzenie lub tylko te sesje, ktére mialy wiele widokéw strony wysytkowej
¢ Mozemy numerowac kazda wartos¢, ktora powinna by¢ traktowana jako liczba (kwota sprzedazy)

¢ Pokazujemy czas trwania procesuwmozliwiamy wykonywanie funkcji wartosci w raportach: sumy
minimalne, maksymalne

e Catkowite dochody z kampanii - znajdujemy minimum i maksimu.

Wymiary i grupy wymiarow

e Chwytamy grupy wymiaréw typu: platforma, nazwa przegladarki, wersja przegladarki, nazwa
aplikacji mobilnej, wersja aplikacji mobilnej

e Grupy wymiaréw kontekstu: jezyk, orientacja urzadzenia, ScreenView

e Grupy wymiaru srodowiska na ktérym pracuja: model urzadzenia, dostawca urzadzenia, system
operacyjny platformy, wersja platformy systemu operacyjnego, aplikacja mobilna,

Planowanie projektu

e Okre$lamy jego zakres
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¢ Analizujemy procesy, ktére wspieraja kluczowe wskazniki biznesowe firmy
e  Okreslamy iloéciowy wplyw kazdej instancji procesu

¢ Planujemy obszary robocze i raporty

e Ustalamy jak oceniamy ,stan zdrowia” aplikacji i wykrywamy anomalie

e Sledzimy znane i typowe raporty i tworzymy raporty

e Planujemy wydarzenia i okreslamy jakie wydarzenia sa konieczne w przypadku okreslonych
raportow

e  Okreslamy jakie zdarzenia blokowe beda potrzebne do ich utworzenia

Uruchamianie nowego projektu

¢ Tworzymy podstawowe zdarzenia

¢  Wykrywamy kazdy etap procesu

¢  Wykrywamy potwierdzenie zakoniczenia procesu

¢  Wykrywamy warunki niepowodzenia proces (np. odrzucenie pozyczki itp.)

e Wykrywamy, ze proces zostal uruchomiony (strona zostala otwarta, pierwsza forma wypelnienia
zostata wypelniona itp.

e Odzyskujemy utracone procesy

e Sledzimy ostatnie kroki/formularz zlozony przez klienta

¢ Przechwytujemy informacje o uzytkowniku (nazwisko, email, telefon)

e Przechwytujemy informacje biznesowe (wartoé¢ koszyka, liczba produktéw, typ pozyczki itd.)

e Przechwytujemy informacje o uzywaniu aplikacji (wyszukiwanie hasla i liczba wynikéw, cel
podroézy itd.)

e Wykrywamy bledy systemowe i bedy aplikacji (komunikaty o btedach)
e Testujemy je naszym testerem zdarzeri

e Uwzgledniamy sesje, w ktérych zdarzenia beda sa pojedyncze (wystrzelone) a takze sesje, w
ktérych zdarzenia moga ,, wystrzeli¢”
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Analiza probleméw

Definiujemy wymiary, aby raporty segmentowaé i moéc je szybciej badaé¢ pod wzgledem
problemoéw

Zwiazane z przegladarka, systemem operacyjnym i typem urzadzenia
Analizujemy powodzenia/porazki/zaniechania procesu

Analizujemy typ napotkanego bledu/walki

Analizujemy lokalizacje/wybrana wersje jezykowa/walute

Definiujemy zdarzenia w celu wykrycia mozlwiych anomalii i probleméw
Analizujemy wiele préb rozpoczecia procesu

Analizujemy powtarzalne etapy procesu

Analizujemy wykonywanie zleceri na zaméwienie

Porzucenie po zakoriczeniu ostatniego etapu (brak potwierdzenia zamoéwienia

Uzywamy powtérzen i testera zdarzen, aby sprawdzié¢, czy te zdarzenia wykrywaja niepozadane
warunki

Analiza i raportowanie wplywu dziatalnosci

63

Oceniamy wplyw wykrytych probleméw na dziatalnosé firmy

Czy obecnos¢ problemu w sesji zmniejsza wspoétczynnik konwersji/sukcesu

Czy moze to mie¢ wplyw na dzialanos¢ w inny sposob (wizerunek firmy)

Jaki jest koszt pieniezny emisji rocznie (utracone przychody, zyski, zwiekszone koszty...)
Badamy znalezione problemy i staramy sie zrozumiec¢ przycznyny i mozliwe rozwazania

Przekazujemy informacje i powtérzenia sesji do odpowiedzialnego dziatu, aby pomoéc im
rozwigzac¢ problem

Tworzenie raportéw i obszaréw roboczych
Sledzenie KPI i stnu problemu
Sledzenie anomali i probleméw

Budujemy raporty dla kluczowych/zainteresowanych stron, sponsoréw projektu.
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Oferujemy tez analizy wizualizacji i segregowania zachowa klientéw w kanalach

internetowych i komoérkowych w celu identyfikacji wzorcow uzycia i napotkanych
probleméw

Te informacje przydatne nam sa do tego by:
e Odkry¢ gdzie i w co klienci klikajg najczesciej
e Usegmentowaé dane o uzytecznosci wedtug wymiaréw bardziej skoncentrowanej analizy

e Zrozumie(¢ jakie pola formularza
powoduja problemy u klientéw i
wplywaja na spadek konwersji

e Ustali¢c na ktdrej czedci strony
klienci spedzaja najwieksza ilos¢
czasu

¢ Identyfikowaé wzgledna
warto$¢ i popularnosé¢ kazdego
tacza na stronie

Heat mapy

e Pomagaja nam zidentyfikowaé
regiony na stronie, na ktorej
uzytkownicy Kklikneli lub sie
zawiesili, czy sg to linki live czy
statyczne obrazy

e Kolor czerwony wskazuje obszar
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o duzym natezeniu kliknie¢ i pozwala nam zrozumie¢, ktéra tres¢ jest najbardziej interesujaca

e Odkrywamy luki w obstudze, ktére powoduja zamieszanie klienta i jego problemy ze strona

Analiza por6wnawacza - segmentacja
Clicks
b Poréwnujemy interakcje uzytkownikéw Aurora Registered User  Aurora Cart Value (Range)

@ High>$500
w réznych regionach strony

e Segmentujemy wyniki r6znych grup
klientéw w celu zrozumienia ich

Wplywu na biznes firmy

Clicks

Browser Type

Analiza linkéw

e Identyfikujemy linki, ktére sa klikane lub zawieszane najczesciej przez klientow

¢ Analizujemy i
prébujemy
zrozumiec jak

Data Summary X

wzgledne potozenie

linkow moze 3.8 @ Ciick rate
. . 1 14. t: trings. AND_ABBREV Tot:
Wplynac na cele 551 clicks (14.4overstat:LocalStrings. THOUS. i otal)
online m Hover rate
0% — hovers (- Total)

Analiza formularzy 0 Hover to click
— hovers (0 Total)

* Oceniamy . & Avg hover time
skutecznosé 00:00.0s — hovers
formularza i w jakim 00:00.0 ¥ Avg hower 10 ik

- «\JS

— hovers
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stopniu uzytkownicy go wypelniaja

e Monitorujemy czas przebywania na poszczegélnych polach, co moze wskazywaé na
zamieszanie lub wachanie ze strony klienta

e Prébujemy zrozumied, ktére pola maja wysokie powtérzenia, co moze oznaczaé problemy

Form Analytics

Form Analytics

Form Analytics

IRl Dwel me | Repeats Form Funnel  EEOIGRIU-S  Repeats Form Funnel | Dwell Time

nickName: Deltas F city SameShippingAndBillingAddress

] 100% = L] 36s _— 2
1 16.6%

firstName country nickName

[— 83.4% I 07s [ 1
L 0%

lasthame state firsthame

— 100% - 655 - 1
L0% =

address1 zipCode lastName

I 100% L 41s [ 1
L415%

address? phonet 3 addresst

o — 58.5% L 38s [ 1
L0% v

Totals (% based on 1,310 counts)

16.6% Completion | 83.4% Drop off

Mapy uwagi

e Mapa uwagi wyswietla nam
$rednia wysoko$¢ wyswietlania
obszaru strony, ktéra uzytkownicy
widza bez jej przewijania

® Pokazuje takze czas wyswietlania
obszaréw strony, czas

pokazywany jest w sekundach

® (Czasy obliczane sa jako $redni Attention Map
procent okresu obserwacji

BRIGHT o
g > 00:16.2s ot W |

| —| . i -
[] »00:12.2s

[] > 00:08.2s
[] > 00:04.2s
[] = 00:00.2s
[} Not viewed

6

)]

Total views: 19.4K

Avg viewing duration: 00:20.0s
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Analiza formularza

Nakladka
formularza

analityczna
pomaga  ocenic
skutecznos¢ formularza poprzez
zilustrowanie, ktére pola sa

najczesciej wypelniane

powtdrzenia

Form Funnel

nickName Deltas [ city

_ 100% E -
1166% |

firstName country

e —— 83.4% L
0%

lastName state

S 100% -
0%

address1 zinCode

——— 100% =
441.5%

address2 phone1

e —— 58.5% -
0% -

Totals (% based on 1,310 counts)

16.6% Completion | 83.4% Drop off

Form Analytics

Dwell Time

Repeats

Partner
Godny Zaufania

Form Analytics

Dwell Time

Form Funnel

nickMName Deltas
] 100%

L 16 6%
firsthame
] 83 4%

1 0%
lasthName
I 100%

1 0%
address
] 100%

1 41.5%
address2
] 58 5%

4 0%

Totals (% based on 1,310 counts)
16.6% Completion | 83.4% Drop off

Form Analytics

Form Funnel Dwell Time Repeats

Nakladka formularza i jego analiza zawiera raporty w postaci: formularzu lejka, czasu oczekiwania i

Form Analytics

Form Funnel Dwell Time Repeats
SameShippinaAndBillinaAddress

36s == 2
nickName

07s = 1
firstName

65s = 1
lastName L4

41s - 1

3 address1
38s = =] 1
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Raport Sciezki formularza zawiera
liste pdl formularza na stronie i ilustruje,

§y5 tem

solutions

gdzie uzytkownicy nie przechodzg od
jednego pola do drugiego

Raport o czasie przebywania

e  Wyswietla nam $rednig iloé¢ czasu
w sekundach jaka uzytkownicy
spedzili w danym polu

e DPokazuje nam tez pole o
najwyzszym czasie przebywania.
Jest ono wy$wietlone na czerwono i
pogrubione
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Form Analytics

Form Funnel Dwell Time Repeats

nickName

firstiName

lastName

address1

4 41.5%

address2

[4)]
o4}
(4]
-]
)

4 0% -~

Totals (% based on 1.310 countis)
16.6% Completion | 83.4% Drop off

Form Analytics

Form Funnel Dwell Time

city

[} 365
country

1 07s

state

_— 65s
zipCode

[ | 41s
phone1 =
[ ] 38s [ 4
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Raport powtarzalnosci

Form Analytics

e W raporcie powtarzalnoéci wyswietlana e Dwell Time Repeats

jest Srednia liczba uzytkownikéw,

ktérzy odwiedzaja pole wyswietlane Same ShippinaAndBillinaAddress
przez klikniecie i powrét do pola 2
nickName
1
firstName
1
lastName
1
address
1

Wszystkie te analizy sa przydatne do tego by zobaczy¢ w ktérych polach nasi klienci maja
najwieksze problemy. Mozemy je ,nagrywa¢” w formie lejka, przeciggac ich przez przechwytywanie.
Mozemy tez wykluczyé pola nie wymagane. Uzywamy innych nakladek, aby dowiedzie¢ si¢ wiecej o

problemach klientéw, uzywamy wymiaréw, aby zrozumie¢ rézne grupy uzytkownikéw
Analizujemy powiazane nakladki

Naktadka analityki linkéw okresla nam wzgledna popularnosé linkéw na stronie wediug odsetka
uzytkownikow, ktorzyklikali lub ustawiali kursor myszy na linku. Nakladka analityczna moze zawieraé¢ 5
réznych danych w jednym
raporcie

Clicks

Browser Type

e Klikniecia

e Definicje

o Definicje i klikniecia

e Sredni czas

e Sredni czas i klikniecia

Mozemy dostosowaé kazde
dane do wyswietlania

e GoOrne zdarzenia

e Dolne zdarzenia
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e Maksymalne zdarzenia, ktére sag wyswietlane na naszej stronie

Analityka poréwnawcza

e To szczegdtowa wersja mapy ciepla. Ta funkcja umozliwia odszukanie interakeji uzytkownikéw
dla strony internetowej lub aplikacji mobilne

e Analityka sklada si¢ z 5 danych, ktére mozna poréwnac¢ w raporcie: klinkiecia, definicje, definicje i
klikniecia, $redni czas, $redni czas klikniecia

»Narzuta” na heat mape ta nakladka jest wykorzystywana do identyfikacji obszaréw strony
internetowej na ktoérej internauci komunikaja sie ze strona

Clickable link
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Dostepno$é i analityka kontrastu kolor6w umozliwia ocene rodzaju probleméw z witrynami

sieci WEB, ktére moga mie¢ wplyw na uzytkownikéw ,,tzw wzrokowcoéw”

Accessibility Impact
Blind, Low vision

Issue
Hyperlinks must contain text or an image
with alt text,

Show Details
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Wymiary nakierowane na cele pozwalaja zobaczyé réznice pomiedzy zachowaniem
uzytkownikoéw, ktérzy ukoriczyli proces a tymi, ktérzy nie.

Clicks

Aurora Registered User  Aurora Cart Value (Range)

Uzywamy wymiardw opartych na celu, aby zrozumie¢ rezultaty. Na przyklad w
przypadku wymiaréw opartych na celach mozna skonfigurowac np. sukces lub niepowodzenie,
wykonac jedna z nastepujacych czynnosci:

¢ Rejestracja

e Zalogowanie sie

e Zakup

¢ Rezerwacja

e Otrzymanie wyceny

e Wybranie planu serwisoweg

Standardowe wymiary nadal powinny by¢ uzywane do zapisywania wartoéci dostepnych w pierwszym
trafieniu, takich jak:

e System operacjny

e Przegladarka
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¢ Typruchu

e Refresch
Analiza probleméw

e Pokazujemy korzysci z analizy probleméw

¢ Konfigurujemy URLs i zdarzenia do wykrywania probleméw

e Edytujemy czynniki i progi probleméw

e Analizujemy wzory probleméw tworzac ich szablony
Przykladowy scenariusz

Kristy  analizuje  Sciezke  uzytkownika i uzywa

wewnetrznych danych, aby opracowaé strategiczne rekomendacje
(wytyczne). Jej celem jest usprawnienie ,user experience” tak, aby

kazdy klient rozwijal sie w procesie zapewniajgc relaizacje celow
biznesowych

Problemy Kristy

e Kristy nie jest wstanie szybko wykry¢ i zidentyfikowaé
probleméw uzytkownikéw z ogromnej ilosci Sciezek

e Nie ma alertéw w czasie rzeczywistym dla krytycznych
zdarzen klienta, co czesto prowadzi do rozwigzywania

problemoéw dopiero, gdy stang sie¢ powszechne
e Kiristy czuje, Ze za duzo zajmuje jej znalezienie przyczyny problemu.
Czym jest problem?

Problem na stronie lub w aplikacji moze by¢ zdefiniowany jako seria powtarzanych interakcji lub
krokéw wykonanych przez uzytkownika, spowodowany zagubieniem uzytkownika, ztym designem
strony lub mozliwym oszustwem np.

e Wpisywanie ré6znych numerdéw kart ptatniczych
e Powtarzanie p6l w formularzu

e Dlugim czasie ladowania strony

Powtarzanymi dziatlaniami pomiedzy stronami

Analityka bledéw przedstawia analize réznych czynnikéw powodujacych bledy na stronie lub w
aplikacji. Wybieramy strony, ktére chcemy analizowaé. K3 Customer Experience analizuje sesje i

identyfikuje te, gdzie uzytkownik napotkatl problem. Ustawiamy progi dla wysylanych alertéw, kiedy
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analizowany wynik problemu wzro$nie do okreslonego poziomu % wszystkich sesji. Analizujemy
proporcje , problemowych” sesji i przecietny wynik wizyt z ,problemami” strony, ktére sa krytyczne.
Przed rozpoczeciem tak glebokiej analizy musimy dobrze skonfigurowaé 3 ustawienia:

e Mapy strony
e Czynniki probleméw

e Progiialerty

74



I3 Zystam

Opiekun projektu:

Pawet Jedynak
tel. 660 406 887
pawel.jedynak@k3system.com.pl

K3 system

04-767 Warszawa
ul. Patriotow 303

tel. +48 22 610 55 02 (03 / 21 / 26)
fax +48 22 610 55 04

office@k3system.com.pl
www.k3system.com.pl
www.k3cloud.pl

Partner
Godny Zaufania

Niniejszy dokument jest przeznaczony wytacznie do wiadomosci adresata. Wszystkie informacje zawarte w tym dokumencie s poufne i ich powielanie oraz




