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Ugyfelek és Uzleti Intelligencia® ¥

» Ugyfélérték
- Ugyfél elégedettség
 Ugyfél megtartas



TQM Volce

File Edit Wiew History Bookmarks Tools Help

[ Voice mining GUI [ Oracle Business Inte...

J [} oracle BI Interactive Da... [J l [} Editing the Formula of a Colu...|

w TQM - érzelmi elemzés " CEO " Marketing l
- |

# A
Displeased calls (1 week) - Customer Displeased calls (1 week) - Operator
soretteTdsizsssTa 00Tz ey [ sazstte7s4758856310051 wav [
£00611975641213001 1271 wav [ eazst 1975768586711 1aezway [
]
p——— |
1_demo_baromvav |
Ty —————————
Ty ———————————————— BIE2118755 16825 1362 way
. soastisTaTsssaniossa way . 60BA1107561200663 11256 wav
5 E1621187481 12048 1 062 way 5 EO006 1 1974626042501 0196 wav
2 eorot1e74sssense0ttzzwey [ L 02411574850 1968 10609 way
T T
E07S1 1975648564841 1269 wav P —
B025119747262832810384 wav
0241 1975007498431 0685 wav
B0841 1975472867501 0845wy
A 197553005631 1256 0241 18753388081 20754 wav
0241167 4404340661 0608, wav E1621197491 12748810623 wav
B0%E 1197462604 25010196 wav E084 1197547 2887501004 5. wav
00000 02000 04000 0000 Q.E000  4.0000 00000 02000 04000 06000 Q.B000  4.0000
MAX(Chance) MAX(Chance)
File Name Date MAX(Chance) COUNT{Chance) AVG(Chance) File Name Date MAX{Chance) COUNT(Chance) AVG(Chance)
60791159745473357810072. wav 2008.05.22. 0.9372 104 0.8190 6025119754755859310951. wav 2008.05.20. 0.9328 112 0.8074
60961159756412139011271 . wav 2008.05.24. 0.9214 26 0.7963 6025119757685867111462 wav 2008.05.23. 0.8317 272 0.7915
61621159756955803111360. wav 2008.05. 26. 0.9102 9 0.8257 1_demo_barom.wawv 2008.05.27. 0.89130 15 0.7682
1_demo_barem.wav 2008.05.27. 0.8865 7 0.7998 60791159745856489010122 wav 2008.05.22. 0.8877 40 0.8050
60241159753399081210754. wav 2008.05.22. 0.8793 40 0.7628 6162119756915262511352 wav 2008.05.26. 0.8363 16 0.7641
60791159753467523410761. wav 2008.05.23. 0.8781 80 0.8104 6084119756320059311256.wav 2008.05.20. 0.8266 8 0.7751
60251159748794864010594. wav 2008.05.20. 0.8636 24 0.8322 6096119746260425010196.wav 2008.05.21. 0.8204 6 0.7948
616211597459112746810623.wav 2008.05.23. 0.8597 20 0.7688 60241197489434968106059. wav 2008.05.20. 0.8189 16 0.8179 ||
6079119745856489010122 way 200805, 22 0.8559 64 0.7567 6024119753965820310828 wayv 200805, 23 0.7963 16 0.7804 b/

|

Done
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B Beszélgetés elemzése

Fle Edit View History Bockmarks Tools Help

|| Voice mining GUI [ Oracle Business Inte...

[ || oracle BI Interactive Da... [ | | | Editing the Formula of a Colu....

Voice

Emotional analysis - by file

&8 ®

File Name |1_demo_barom.wav =

Customer
1.0000
il - L
0.8000 o 0 g
=
g 0.6000
=
2
G 04000
0.2000
o.0000
136 25 M8 784 815 873 152E
Detect Start / 1000
Operator
1.0000
u] ~ o
0.5000 o
[E SRR SR B o = ] of
0.6000
§ 0.4000
m
F=
T 0.2000
o.0000
162 | 423 | 1041 | 1144 | 1203 | 1304 | 1505 | 1686
288 888 1112 1186 1240 1387 1628
Detect Start / 1000

OV Elégacetian

OV Elégacetian

Keyword analysis - by file

Fle Name 1 demao barom.wav

=]

Detect Start Keyword
13,150 bassza meg
16,850 problémam
22,860 hanyas vagy te disznd
62,210 baszd meg
79,940 kurva j@
88,100 kurva jd
98,480 bassza meg

113,910 til sok

128,180 baszd meg
132,050 baszd meg
169,160 haszd meg

Chance
0.4218
0.4598
0.4401
0.4287
0.4051
0.5291
0.4154
0.4766
0.4452
0.4318
0.4080

Date is greater than 2008.05.20.

powered by ORACLE'

[»

| Done
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Ugyintéziinként - Problémas heszélyetések szama

Call Center Ugyintézd csoport megnevezése Ugyintézd azonosito

Alap operator ceoport

Budapest
Behatasi operdtor ceoport
Alap operdtor caoport
Sopran L .
Behajtasi operator csoport
Call Ugyintézi Beszélgetések
Center azonositd
opo03 a1
Budapest opi23 11
opa2s 18
op23d i)
Sopron op3d45 14
opyES 19

Call Center, Ugyintézd azonosith

op00s
opl23
opa2s
op2ad
op3ds
opvTES

Budapest,opdi3

Budapestopl23

Budzpesropd28

Sopron;op 34

Ropran;op34s

Sapron,opThS

MinOdségi benchmarkok

Ugyintézik - beszélgetések elemzése

Elégedetien
Elégedetien
Elégedetien
Elégedetien
Elégedetlen
Elégedetlen

Voice

BE

Ugyfél altalinos érzelme Beszélgetések szama

.
11
18
19
14
19

8

1e 24 242

Problémas ugyfél beszélgetések szama
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. . oL ] L, Voig}
Uzleti informacidk kihasznalasa

HATEKONYSAG ¢ UGYFELELEGEDETTSEG ¢

Hangbanyaszati elemzésekkel tobbek kdzétt az alabbi kérdésekre kapunk valaszt:
Mennyi elégedetlen és elégedett ugyfelink van?

Mivel kapcsolatban vannak tgyfeleinknek kérésuik, panaszuk?

Milyen stilusban kommunikalnak az Ggyintézdk és az ugyfelek?

Mennyire sikerult megnyugatni az ideges Ugyfeleket a beszélgetés végére?

Mely agyfelek mondjak fel a kovetkezd nap a szerzédésuket?

Mely Ggyfelek tartananak igényt mas szolgaltatasunkra is?
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Voig} Miner

= Atlagosan az (igyfélszolgalati beszélgetések max. 1%-at hallgatjuk vissza

" A beszélgetések maradék 99%-at egy id6 utan egyszerien téroljuk

= Az ligyfélszolgalatokon a beszélgetések atlagosan 8%-a ,problémas”

= Az Ugyintéz6k altal feljegyzett informaciok a beszélgetés tartalmardl ha vannak, sok esetben
pontatlanok
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Voig} Miner

= A technoldgiaval minden egyes beszélgetés automatizaltan feldolgozasra kerl

= Tarolasra kerul
" A beszélgetésben elhangzott relevans kulcsszavak és elhangzasuk idépontja
= A beszélgetés érzelmi informacioi és azok valtozasa

= Az Uigyfél és ugyintézd oldal szétvalasztasaval
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B Voice Miner - alaptechnolégia

ALAP MODUL
INFORMACIO KINYERES
Fle”l‘aszné'é Szavak elhangzasanak idépontja, valoszinlsége
alta
szerkeszthetd
Kulcsszo- iparagi szotar
gejektalas Elégedetlen = “e7iniicé A A Acqi
El,g . Erzelmek valoszinlisege es azok valtozasai
egedett , , . ; ; .
Szomort tarolasra kerulnek a beszelgetes teljes tartalma
Erzelem Idege? , alatt
. Neutralis
detektalas
E’gff‘ltéz"i " | Tarolasra kerll hogy az ligyintéz6 vagy Ugyfél
ugyte ;
- beszélt
Beszélo-
e
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Voice Miner - uzleti modulok

Hanganyagokbdl strukturalt adatbazis létrehozasa: szavak és érzelmek deteklalasa

Beszeélo szétvalasztas

VM BASE II. -

ALERT CHURN
. .;5:,

A v

UZLETI Attitad alapu Kereszt- Call Center és
KONZULTACIO szegmentacio értékesitési IVR elemzések
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Voig; Miner

Voice Miner ALERT modul
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Voigﬁ Miner
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Voig; Miner
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Voice Miner komponensek Volce

® Elosztott feldolgozomotorok

® Oracle 10g (with partitioning) adatbazis
® Oracle Bl Suite (Siebel) elemzeés
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ORACLE

Kosz6nom figyelmiiket!

Bodogh Attila

uzletfejlesztési igazgato,
Nextent Zrt.

bodogh.attila@nextent.hu
mobil: +36 30 210 3560
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