
 

  
 

 

 

 
 
 

 

 
 

 

 
 
 

 

 
 
 

 
 

 
 
   

调研顾客体验，抓住销售机遇增长的核心。调研顾客体验，抓住销售机遇增长的核心。调研顾客体验，抓住销售机遇增长的核心。调研顾客体验，抓住销售机遇增长的核心。 
 

“以现有顾客在线体验为基准评估新网站的设计，可以让我们评估商业机遇、制定研发业务案例。”  英国天空广播公司英国天空广播公司英国天空广播公司英国天空广播公司(BSkyB)在线互动频道负责人在线互动频道负责人在线互动频道负责人在线互动频道负责人Alasdair Wright表示表示表示表示 
 商业挑战商业挑战商业挑战商业挑战    
 

Sky电视台要求其网站和该公司其它服务一样达到世界一流水准。对于千千万万考虑购买Sky服务的顾客而言，该网站是他们的首选。然而，随着电视和网络的融合，Sky电视台通过网络传播将更加普及。. 

 为了不断改进服务、占领市场竞争前沿并实现市场价值，Sky电视台希望再次评估用户增加或更改购物篮项目的流程。 

 自2001年起，Sky电视台一直与Foviance顾客体验咨询公司保持良好的合作关系。此次再次进行合作，请Foviance评估并量化新型网站和原有网站在性能方面的差异。 

 评估方法评估方法评估方法评估方法 
 在此案例中，Foviance多位定性和定量用户分析专家采取了定量实地测试方法，允许用户采用实验室定性研究的方法完成目标。为此，Foviance采用了 

Keynote公司的WebEffective远程用户测试软件和实地测试方法。 

 

260名调查对象参与了此次研究，包括现有客户以及潜在客户。他们被要求使用原有网站或者新型网站购买或升级他们的网上产品系列。然后回答具体问题，反馈关于使用方便性、内容质量和满意度等衡量标准的信息。  
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电视台电视台电视台电视台 

案例研究案例研究案例研究案例研究 
Sky电视台电视台电视台电视台 
 深受英国体育和电影爱好者喜爱的的Sky电视台，是一家声名远扬的世界级广播公司，堪称是电视技术领域的先锋。.  它是英国第一家卫星电视公司。20世纪90年代早期，兼并其对手BSB组建了BSkyB，一直保持着市场领先地位。它是英国观众观看高清晰度电视的主要途径之一。2009年中，它宣布在2010年末之前开始播放3D节目。这之前一系列试播非常成功，包括首个3D节目直播——

Keane乐队在埃比路录音棚(Ab

bey Road 

Studios)举办的流行音乐会。 结果结果结果结果 
• 评估网站的改变带来的销售增长 

• 跨渠道体验增加、附加产品销量预计增长 

• 评估用户使用方便性和满意度 

 

 
 



 

 

 

 结果结果结果结果 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 
 

 
  评估使用方便性的关键问题之一是，顾客可否轻松购买一体化配套服务。 

 问题立刻凸显：只有10%的用户表示在现有网站上购买一体化配套服务比较方便，20%的用户则表示比较困难。 

 相比之下，91%的调查对象表示在新型网站上购买或升级到一体化配套服务比较容易。 

 结果对比非常明显。 

 在现有顾客升级路径方面，在新型网站上所有的任务和产品组合都出现了显著、可测量的增长。 一体化捆绑销售带动大幅增长，但副产品超过33%的增长率也代表了网站极大的成功。 

 此外，新型网站将大量潜在客户转变为现实客户，超过现有网站40%--这进一步展现了其价值。新型网站还促使5倍的潜在客户将宽带列入购买计划，他们最初只打算购买电视或电视及电话产品。定量分析和基于自选用户任务的性能数据表明，此项计划应当全面发展，建立新网站。 

 总结总结总结总结 
 

Foviance在相同流程中使用定性和定量分析方法，给予客户市场信息。Sky电视台现在更加理解客户的需求和预期，也明白了如何回应不同的网络刺激讯息。 

 新网站投入运行后，转换率、收入和顾客忠诚度将提高，Sky电视台日后制定战略决策时更有根据。 

 

成果成果成果成果 
 

Foviance公司Sky电视台客户负责人David Bomphrey指出： 

 

“这项研究很快取得了成果。它准确展示了重新设计网页后现有客户和潜在客户转换率的增长带来的盈利。” 

 

“高效、清晰的网页设计是企业的无形资产；Sky电视台的案例证明可以衡量网站的有效性、可以清晰追踪投资和回报。衡量顾客体验有了科学依据，不再是模糊不清、道听途说。” 

目标目标目标目标 
• 进行业务衡量标准的定量比较研究 
• 对用户使用方便性和满意度进行打分 

• 找出其它可改进的领域 

联络详情联络详情联络详情联络详情    
 
Foviance  
4 Bonhill Street 

London 
EC2A 4BX 
 电话: +44 (0)8450 546 500 传真: +44 (0)8450 546 501 
 一般垂询 info.china@foviance.com  

  

可否轻松购买一体化配套服务？ 

1代表很难，10代表很容易 

 


