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Ügyfelek és Üzleti Intelligencia

• Ügyfélérték

• Ügyfél elégedettség

• Ügyfél megtartás
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Beszélgetés elemzése
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Minőségi benchmarkok
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Üzleti információk kihasználása

Hangbányászati elemzésekkel többek között az alábbi kérdésekre kapunk választ:

Mennyi elégedetlen és elégedett ügyfelünk van?

Mivel kapcsolatban vannak ügyfeleinknek kérésük, panaszuk?

Milyen stílusban kommunikálnak az ügyintézők és az ügyfelek?

Mennyire sikerült megnyugatni az ideges ügyfeleket a beszélgetés végére?

Mely ügyfelek mondják fel a következő nap a szerződésüket?

Mely ügyfelek tartanának igényt más szolgáltatásunkra is?

A hangbányászat célja a telefonos beszélgetésekből származó információk 

kinyerése és azok felhasználása az üzleti versenyképességünk növelésére.

HATÉKONYSÁG ÜGYFÉLELÉGEDETTSÉG
 
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Ügyfélszolgálati beszélgetések

max.

1 %
visszahallgatás

Az ügyfél azért telefonál mert kérése, megoldandó problémája van.

1-5 év

tárolás

 Átlagosan az ügyfélszolgálati beszélgetések max. 1%-át hallgatjuk vissza

 A beszélgetések maradék 99%-át egy idő után egyszerűen töröljük

 Az ügyfélszolgálatokon a beszélgetések átlagosan 8%-a „problémás”

 Az ügyintézők által feljegyzett információk a beszélgetés tartalmáról ha vannak, sok esetben 

pontatlanok

A tárolt beszélgetésekben értékes üzleti információk vannak.
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Voice Miner alaptechnológia
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HANGANYAGOKBÓL  -> ADATBÁZIS 
(nem kereshető adatokból) -> (kereshető „strukturált” adatok)

VOICE 

MINER

100%
feldolgozás

 A technológiával minden egyes beszélgetés automatizáltan feldolgozásra kerül

 Tárolásra kerül

 A beszélgetésben elhangzott releváns kulcsszavak és elhangzásuk időpontja

 A beszélgetés érzelmi információi és azok változása

 Az ügyfél és ügyintéző oldal szétválasztásával
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ALAP MODUL 
INFORMÁCIÓ KINYERÉS
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Voice Miner – alaptechnológia
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Hanganyagokból strukturált adatbázis létrehozása: szavak és érzelmek detektálása

Beszélő szétválasztás

VM BASE I. – 

Kulcsszó detektálás 

VM BASE II. – 

Érzelem detektálás 
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VM adatbázisra épülő üzleti célú alkalmazások + üzleti konzultáció
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értékesítési 

elemzések

Call Center és 

IVR elemzések

Voice Miner - üzleti modulok
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Voice Miner ALERT modul

- Ügyfél ideges 

lett

- Szitok szavak 

hangoztak el ...

VM for ALERT modul: előre beállított paraméterek alapján a 

modul összegyűjti egy listára egy adott periódus (hét/nap/óra) 

problémás beszélgetéseit:

- nem megfelelő ügyfélkezelés (protokoll ellenőrzés)

- szitok szavak (szótár)

- elégedetlen, ingerült, dühös érzelmi töltetű kommunikáció.

• a modul paraméterezésében a Data Research/Nextent szakértői nyújtanak segítséget
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DB

ALERT

LISTA

Hívás1

Hívás2

Hívás3

...
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Voice Miner TQM modul

- Minőségi mutatók

- Ügyintézők 

teljesítménye

- Ügyfélelégedettség

VM for TQM modul: az ügyfélszolgálat teljesítményének 

minőségi mutatókkal való mérése

- ügyintézők munkájának minőségi mutatói

- problémás beszélgetések alakulása

- elégedett, elégedetlen ügyfelek arányának alakulása

- céges minőségügyi rendszerrel való integráció

VM

DB

TQM

MINŐSÉGI MUTATÓK
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Voice Miner for CHURN module

1. ALERT MODELL

2. CHURN MODELL

VM for CHURN modul: egy olyan ügyfélre szabott on-line 

modell kialakítása, mely detektálja a potenciális elvándorlókat: 

- a modell a friss beszélgetések alapján leválogatja azokat az 
ügyfeleket, akiket érdemes visszahívni

- a modell havi rendszerességgel számolja ki az elmúlt havi adatok 
alapján (köztük hanganyag) az elvándorlási valószínűséget

• modelleket a Data Research Kft. szakértői készítik.

CHURN
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Voice Miner komponensek

 Elosztott feldolgozómotorok
 Oracle 10g (with partitioning) adatbázis
 Oracle BI Suite (Siebel) elemzés
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Köszönöm figyelmüket!

Bódogh Attila
üzletfejlesztési igazgató, 
Nextent Zrt.
bodogh.attila@nextent.hu
mobil: +36 30 210 3560

http://oraclestore.oracle.com/

	Hangbányászat Oracle alapokon
	PowerPoint Presentation
	Slide 3
	Slide 4
	TQM
	Beszélgetés elemzése
	Minőségi benchmarkok
	Slide 8
	Slide 9
	Slide 10
	Slide 11
	Slide 12
	Slide 13
	Slide 14
	Slide 15
	Voice Miner komponensek
	Slide 17

