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Tealeaf ger Ginza battre kunskap om sina kunders beteende i natbutiken

Med hjélp av Tealeafs programvara far Ginza
deras kunder beter sig nar de handlar i natbu

av Tealeafs I6sning har resulterat i férbattrad
b
foérséljning och fler aterkommande kunder.

Ginzas hemsida, www.ginza.se, ar féretagets framsta
inkomstkalla och star for 85 % av foretagets intakter. Det ar
darfor betydelsefullt att var och en av Ginzas 40 000 dagliga
besdkare far en bra kundupplevelse och kan genomféra sina kép
pa ett enkelt satt.

Med ett sa stort beroende av forsaljining via hemsidan ar
sjalvklart det mycket viktigt att pa olika satt forsoka forbattra
kundupplevelsen. Med hjalp av webbanalys sag Ginza att kunder
ld&mnade sidan pa olika stallen i kdpprocessen, men de kunde
inte svara pa den kritiska fragan varfér de valde att I1damna sidan
innan de slutfort sina kép. Uppstod det problem som ledde till
frustration eller var betalningsprocessen for komplicerad?

Traditionella verktyg for webbanalys ar ofta inte anpassade for
att svara pa denna typ av beteendemaéssiga fragor. Styrkan
ligger istallet att kvantitativt och pa hég niva bevaka och
rapportera nyckeltal s& som antal bestkare och antal ordrar.

Den aterkoppling man fick fran kunder via kundtjénst, var ofta
inte heller tillracklig att agera utifran. Detta gjorde det narmast
omojligt att aterskapa och 16sa problemen. Det hela blev en ond
cirkel och innebar att problem och utmaningar pa sajten
kvarstod, och fortsatte att drabba allt fler frustrerade kunder.

Det var viktigt for Ginza att forsta varfor kunder agerade pa ett
visst satt, dels for att kunna 6ka omsattningen, men aven for att
forbattra kundupplevelsen. For att fa en battre forstaelse for sina
kunder vande sig Ginza till Tealeaf. Tealeafs webbaserade
CEM-l6sning har rapporteringsfunktioner likt traditionella
analysverktyg, men ger aven kvalitativ information och insikt i
kundernas beteende. Med hjap av Tealeaf kunde Ginza spela upp
enskilda anvandarsessioner, vilket gjorde det majligt att snabbt
diagnostisera och atgéarda de fel och brister som ledde till att
kunderna l&mnade sidan.
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CUSTOMER PROFILE

Ginza ar Sveriges ledande natbutik inom nojesbran-
schen och har varit privatagt i 6ver 40 ar. Ginza
startade som ett postorderféretag for musik och kom
sedan att inkludera &ven DVD och TV-spel. Ginza har
funnits pa natet sedan 1998 och &r idag ett av
Sveriges mest kdnda digitala varumarken.

Avkastning efter endast | Antalet genomférda Ginza kunde identifiera
tre dagars anvandning transaktioner 6kade och I6sa éver hundra
av Tealeafs programvara | med 15 % tidigare okanda

problem med hjélp fran
Tealeaf

Efter implementeringen av Tealeafs programvara kom
avkastningen mer eller mindre pa en gang. Efter bara tre dagar
kunde Ginza identifiera och I6sa ett problem med sin
betalningsleverantor; ett problem som paverkade nastan 1% av
alla transaktioner. Genom att I6sa detta gjorde Ginza stora
besparingar som mer an val tackte investeringen av Tealeaf.
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SITUATION 1 - GINZA UNDVIKER EN JULKLAPPSKATASTROF
MED HJALP AV TEALEAF

Med tanke pa hur manga transaktioner som gors pa Ginza.se varje
dag, sarskilt under julhandeln, har en del moment av kdpprocessen
automatiserats, bland annat ifyllande av adressuppgifter . Nar mer an
2 % av de bestallningar som gjordes under julhandeln skickades
tilloaka pa grund av ofullstandiga adressuppgifter, insag Ginza att de
hade ett problem som snabbt behdvde I6sas.

Eftersom Tealeaf lagrar och arkiverar samtliga anvandarsessioner,
kunde Ginza snabbt ratta till problemet, Genom att titta pa
tidigare.anvandarsessioner, fann man att ordersystemet inte alltid
registrerade all information gallande bestallningarna. Eftersom Tealeaf
lagrar allt som registreras pa sidan, kunde kundtjanst kontakta
berérda kunder och informera dem om eventuella férseningar i
leveransen. Pa sa satt kunde de se till att samtliga kunder fick sina
varor i tid for julfirandet.

Med hjalp av Tealeaf kunde Ginza aven forse sina kunder med extra
hjalp och service under den hektiska semesterperioden. Detta ledde
till 6kad kundbelatenhet och hjalpte aven foretaget att ytterligare
forbattra relationen till sina kunder.

SITUATION 2 - TEALEAF HJALPER TILL ATT LOSA GINZAS
PROBLEM MED UTLANDSKA BESTALLNINGAR

For att fortsatta tillvaxten i Europa expanderade Ginza nyligen sin
webbplats till att inkludera Danmark och Finland. Nya webbplatser
innebar ofta ovantade utmaningar och detta var precis vad som
hande i Danmark. Efter lanseringen upptackte man att det kom
betydligt farre order fran den danska webbplatsen, detta trots att
man hade hygglig trafik.

Ginza anvande sig aterigen av Tealeaf for att spela upp ett antal
anvandarsessioner och férsoka forsta varfor sa fa bestallningar
gjordes. Genom att analysera ett antal kopforsdk upptackte Ginza ett
pafallande problem i utcheckningsprocessen. Nar kunderna skulle
skriva in sitt postnummer fick de ett felmeddelande. Vid narmare
undersokning upptackte Ginza att den danska webbplatsen anvande
sig av samma utcheckningsprocess som den svenska, som kravde ett
postnummer pa fem siffror. Eftersom danska postnummer endast
innehaller fyra siffror kunde kunderna inte genomféra sina kop. Detta
resulterade i tusentals frustrerade danska kunder.

Nar problemet identifierats, tog det endast nagra minuter for Ginza
att ratta till det. Efter att problemet hade 16sts, 6kade antalet
avslutade kdp saval som intakter. Utan Tealeaf hade det tagit Ginza
lang tid att identifiera problemet, vilket hade kostat dem saval
intakter som kunder.
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Med Tealeafs programvara insag vi hur pass lite vi
egentligen visste om vara besdkare och hur de anvande
var webbsida, sdger Johan Sivenstrand, bitrddande

IT-chef pa Ginza.

SITUATION 3 - PROAKTIV CEM-IOSNING RADDAR EN
MARKNADSKAMPANJ

Ginza anvander ofta e-post kampanjer som marknadsfoéringsverktyg
for att driva kunder till sin webbplats. Detta ar ofta mycket effektivt,
men ibland intraffar ovantade problem.

Forra aret lanserade Ginza en kampanj dar kunder erbjdds stora
rabatter pa utvalda varor. Man noterade dock snabbt att
forsaljningen av dessa varor inte 6kade som férvantat.

Eftersom Ginza anvander sig av Tealeafs proaktiva CEM-l6sning som
varnar nar nagot inte star ratt till, fick de snabbt ett larm fran som
visade att vissa kunder hade problem och ldamnade webbsidan
snabbare &n vantat. Eftersom detta skedde i samband med
kampanjen drog man slutsatsen att det troligen fanns ett samband.

Genom att spela upp tidigare anvandarsessioner upptackte Ginza att
vissa kunder fick ett felmeddelande da de angav rabattkoden fér
kampanjen. Det visade sig att Ginza inte hade aktiverat kupongerna,
vilket ledde till att kunderna lamnade sidan och avbrét sina
transaktioner. Med hjalp av Tealeaf kunde Ginza snabbt identifiera
problemet och atgéarda det. Dessutom kunde man identifiera de
drabbade kunderna och skicka ut en ursakt tillsasnmans med ett
extra erbjudande for att locka dem tillbaka till webbplatsen.

Med hjalp av Tealeafs 16sning kunde Ginza snabbt atgarda problemet
vilket innebar att endast 20 kunder hann drabbas. Med tanke pa att
over 100 000 kuponger skickades ut kunde kampanjen latt ha
misslyckats med saknade intékter och kundmissnéje som foljd.
Tealeaf varnade for problemet i samma stund som det skedde vilket
innebar att paverkan blev minimal och kundnéjdheten fortsatt hog

OM TEALEAF

Tealeaf erbjuder l6sningar for att fa insyn i natkunders erfarenheter
och beteende, och ar ledande inom beteendeanalys. Tealeafs
CEM-lésningar bestar av en del som analyserar kundbeteende, samt
en del som ser till att servicen optimeras. Dessa l6sningar ger insyn i
varje kunds beteende for att kunna ge basta mojliga service och ge
forslag pa forbattringar av webbsidan.. Det privatédgda foretaget,
med huvudkontor i San Francisco, grundades 1999, och har dver
300 kunder 6ver hela varlden. Fér mer information, se
www.tealeaf.com.
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