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6 Fakten zum
Nutzererlebnis-Monitoring

Was Sie bei der Auswahl einer Lésung fur das Nutzererlebnis-Monitoring
unbedingt berlcksichtigen sollten.

Fakt Nr. 1

Eine negative Erfahrung wegen eines ungelésten Problems macht
12 positive Nutzererfahrungen zunichte.’
Nur wenn Sie das Nutzererlebnis proaktiv Uberwachen, kénnen Sie Probleme beheben,

bevor die Nutzer sie bemerken. Die Lésung sollte die Leistung fir jeden einzelnen
Nutzer messen und Defizite melden.

90 % der Befragten nutzen mindestens eine Anwendung nicht
mehr, weil die Performance unzureichend war. 86 % haben aus
diesem Grund mindestens eine Mobilgerate-App geléscht.’

Es ist wesentlich teurer, neue Kunden zu gewinnen als Bestandskunden

zu halten. Wenn Sie lhre Apps haufig aktualisieren, sollten Sie die Auswirkungen
der Anderungen auf lhre Nutzer messen.

Bis 2022 wird die Zahl der mobil arbeitenden Personen weltweit auf
1,87 Milliarden oder 42,5 % der arbeitenden Bevolkerung ansteigen.®

Mobiles Arbeiten und BYOD bieten Angestellten mehr Flexibilitat, bedeuten aber auch

mehr Komplexitat fur die IT-Abteilung, die weiterhin dafur verantwortlich ist, dass das
Nutzererlebnis stimmt — fir alle Unternehmensanwendungen, an allen Standorten und
auf allen Geraten.
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Angestellte erwarten mindestens dieselbe Performance von
Cloud-Anwendungen wie von On-Premises-Anwendungen, obwohl
die IT-Abteilung weniger Kontrolle iiber sie hat.*

Leistungsstarke Apps fir Privatanwender haben zu hohen Erwartungen bezuglich der

Anwendungs-Performance gefihrt. Cloud-SLAs beziehen sich auf die Verfugbarkeit

der Komponenten, die der Cloud-Anbieter kontrolliert. Fir das Nutzererlebnis ist

weiter das IT-Team verantwortlich. Fir die konstruktive Zusammenarbeit bei der
wird eskaliert.®

Problembehebung sind Echtzeitdaten erforderlich.
Proaktives Nutzererlebnis-Monitoring mit automatisierter

' Fakt Nr.5
Jeder Angestellte 6ffnet im Schnitt 6
Fehlerbehebung kann die Nutzerzufriedenheit und die

Servicetickets pro Jahr. Ein Drittel davon
Mitarbeiterproduktivitat verbessern.

Die Bearbeitung eines Service-Tickets im Self Service kostet 2 US-Dollar.
Zum Vergleich: Mit First-Level-Support sind es 22 US-Dollar und mit
Second-Level-Support 91 US-Dollar pro Ticket.®

Wenn ein Ticket eskaliert wird, steigen auch die Kosten entsprechend. Die Zahlen belegen,
dass es sich lohnt, in Self-Service-Angebote zu investieren, um die Zahl und die Bearbeitungszeit
von Tickets zu reduzieren.

Einstieg in das Nutzererlebnis-Monitoring
Im Gegensatz zu anderen Monitoring-Losungen verfolgen die Losungen von Riverbed fur das
Nutzererlebnis-Monitoring den Geratezustand, die Anwendungs-Performance und die
Anwendungsnutzung und kombinieren die Ergebnisse, um die Mitarbeiterproduktivitat und
die Nutzerzufriedenheit zu verbessern.

61 % der befragten

Riverbed Kunden gSilensEk

dass die Zahl der
Tickets um menhr als
15 % zuruckging.

profitierten von einer
Reduktion der Anzahl
der IT-Service-Tickets.
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