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1. Bevezetés

Ebben az esszében olyan rendszereket szeretnék bemutatni, amelyek
hangbanyaszattal, érzelemdetektalassal és egyéb mesterséges intelligencia
technikakkal segitik a kozép és nagyvallalatok munkéjat. Féleg olyan vallalatok tudjak
ezeket az eszkozoket hasznositani, ahol nagy szerepe van az iigyfélszolgalatnak, illetve

nagy mennyiségii telefonos beszélgetést folytatnak.

Az esszében szerepl6 informéaciok és képek mind a fejleszté cég hivatalos honlapjaroél
[1], illetve egy altaluk kiadott felhasznal6i atmutatobdl [2] szarmazik, igy ezeket a

tovabbiakban nem jelzem.

2. A rendszereket fejleszto cégrol

Az altalam bemutatasra keriil6 rendszereket a Nextent Informatika Zrt. fejlesztette,

illetve fejleszti a mai napig. Bemutatéasul szeretnék irni roluk par szot:
Ez egy innovativ, sajat fejleszt6csapattal rendelkez6 cég. F6bb tevékenységeik:

- Uzleti dontéstamogatas

- Adattarhaz épités

- Innovativ technologiak hasznalata

- Jutalékelszamolo rendszerek épitése
- Rendszerintegracio

- Hangbanyaszat, érzelemdetektalas

- Egyedi alkalmazasok fejlesztése

Mottojuk:

ADAT — INFROMACIO - ERTEK

ADAT INFORMACIO ERTEK
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Adat lehet szinte barmi, ami egy cégen beliil keletkezik a napi munkavégzés soran.
Informaéci6 az, amit ezek az adatok jelentenek, amit magukban rejtenek.

Erték pedig akkor sziiletik, ha a fentiek a megfelel§ formaba ontve a cég
eredményességét szolgaljak, vagyis csokkentik a reakcioidot, novelik a hatékonysagot

és pozitivan hatnak az értékesitésre valamint az tigyfélmegtartasra.
3. Hangbanyaszatot hasznald rendszerek

A Nextent Informatika Zrt. piacvezet6 szerepet tolt be a hangbanyaszat teriiletén. Az
ugynevezett Miner csalad tagjai nemzetkozi szinten is egyediilalldo technologiaja
beszéd és érzelemfelismerd rendszerek. A telefon az iizleti élet fontos kelléke és a
telefonbeszélgetések a szolgaltatoipar egyik legfontosabb informécios forrasai. A cég
ezekben a beszélgetésekben rejlé adatokbdl nyerik ki az informécidkat és beldliik
képezik az értéket iigyfeleik szamara. Igy segitik az iligyfélmegtartas folyamatanak

hatékonysagat.

A kovetkezokben szo6 lesz a potencialis tligyfeleket adott szempontok szerint rendezd
Rank Miner, valamint az tigyfélszolgalati beszélgetésekben megnyilvanul6 érzelmeket

detektald Voice Miner alkalmazasokrol

3.1 Rank Miner

A Rank Miner egy elbrejelz6 alkalmazas, amely a felhasznal6 altal megadott
informaciok alapjan képes sorrendet felallitani a potencialis tigyfelek kozott. A lista
elején azok az ligyfelek szerepelnek, akiknél a legval6szintibb az tizleti cél teljesiilése.
(Cél lehet példaul: értékesités, behajtas, tligyfélelvandorlas, illetve mindezek

elorejelzése.)

A rendszer a beszélgetés minden egyes pillanatarol tobb szaz jellemz6t von ki,
melybdl sajat tudasbazist épit. A tudasbazist gépi tanul6 algoritmusok dolgozzak fel
és automatizaltan megtorténik a modellépités. A gépi tanuldsi folyamat teljes
mértékben emberi beavatkozas nélkiil torténik. A rendszer képes a tanulésra, ezaltal
egyre pontosabb sorrendre és elérejelzésre nyilik lehetSség. Igy ezeknek az

elemzéseknek koszonhet6en novelhetd az lizleti hatékonysag.

Sorba lehet rendezni az tigyfeleket:
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- értékesitési teriileten a varhato vasarlasi hajlandosaguk alapjan,

- lgyfélmegtartas esetén a szerzédés-felmondas val6szintiség alapjan,

- behajtasi teriileten a fizetési hajland6saguk alapjan,

- biztositasi és hitelcsalasok esetén a csalds bekovetkezésének valoszintisége
alapjan,

-  minéség-menedzsment teriiletén pedig a cég sajat mindségi elvarasainak

megfelel6 vagy nem megfelel6 sorrendeket képez.

Minden olyan teriilet timogathat6 vele, ahol telefonos beszélgetéseket folytatnak és

megallapithato a folyamat sikeressége.

3.2 Voice Miner

A Voice Miner egy olyan rendszer, ami az ligyfélszolgalati beszélgetések 100%-at
feldolgozza. Detektéalja a partnerek beszédhangjanak érzelmi toltését, felismeri az
elhangzott kulcsszavakat, majd ezekre komplex jelentéseket, lekérdezési és iizleti

elemzési lehetGségeket biztosit.

A rendszer objektiven elemzi az tgyfélszolgalati beszélgetéseket, melyekre a
beszélgetésben résztvevé munkatars a sajat érzelmei miatt nem biztos, hogy képes, és
ezekbol diagramokat, Osszesitett tablazatokat képez. Képes ot érzelmet detektalni,
ezek: semleges, elégedett, diihos, bizonytalan és a csalodott. Ezen kiviil képes kisziirni
olyan kulcsokat, mint példaul az elvandorlasra utal6 szavak (,,felmondom”). Ezeket a
kulcsokat a rendszert hasznalé cég tudja megadni. Mivel ez a rendszer minden
beszélgetést feldolgoz, igy fel lehet hasznalni az tligyfélszolgalati mindségbisztositas,
értékesitéstamogatas és az iigyfélvandorlas megakadalyozasa, illetve a CRM

hatékonysaganak novelése terén.

Egy riport létrehozasakor lehet vélasztani az 1.4bran lathato lehetGségek koziil.

Ezekbdl parat részletesebben is bemutatok.
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AL test user |

Voicg Miner

WIRANYITOPULT Y RIPORTOK  ® SUGH

CHURN - Ugyfélelvandorlas

Elégedetien tigyfelek

Elégedetien Ugyfelek hivisal LETREHOZAS
Kritikus tartalmi} beszélgetések LETREHOZAS
Problémas tartaimii beszélgetések LETREHOZAS

Feldolgozasi statisztikik

Kampany / promacic

Operitor értékelése

Visszahallgalas | keresés

1. abra: Menu

EYYXR7

A rendszer tobbek kozott tudja szemléltetni a kritikus tartalmi beszélgetéseket

(2.4bra), ahol azoknak a beszélgetéseknek a szamat abrazolja, amelyekben 90% feletti

valoszintiséggel talalta meg a kritikusnak mindsitett kulcsszavakat.

Voicg Miner
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AL test.user =)
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Alert

Kritikus tartalom Problémas tartalom
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Kritikus tartalmui beszélgetések

2. abra: Problémas beszélgetések
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Van olyan lehetGsége is, hogy a rendszer megmutatja, milyen kulcsszavat hanyszor
talalt meg (3.abra), és ezeknek milyen a pontosagga. Ebbdl le lehet sziirni, hogy
milyen kulcsszoéra érdemes keresni. Tovabba ezekbdl még kiilonbozd statisztikakat
lehet késziteni. (Az abran lathat6 tablazat egy teszt eredménye, ezért azok az

oszlopok, ahol csupa nulla szerepel valoszintileg ennek az oka. Természetesen éles

helyzetben nem csak nullak talalhatok itt. A kép a szemléltetés miatt keriilt be.)

Kulcssz6 talalatok mindsitése

Paraméterek beillitasa i C’!ssz?.s. Helyes Helytelen 055235_
detektalds mindsités mindsités mindsités
Détum adategyeztetés 1500 0 0 0
Egyéni détumtatomany |~ adatkezelési nyilatkozat 3 0 0 0
2012.02.10 |- [ 2013.08.12 adatiap & 5 5 0
Kulcsszé csoport adatmédositas 133 0 0 0
[ DEFAULT_KEYWORD_GROUF [+ ] acatezolgaltatas 250 0 0 0
adatvaltozds 384 0 0 0
Valosanisen adéazonosits jel 325 0 0 0
@ adéigazolas 154 0 0 0
BETOLTES MENTES S # 0 0 0
adokedvezmény 42 0 0 0
adokdteles 230 0 0 0
adokoteles toke 86 0 0 0
adémentes 144 0 0 0
addmentes hozam 5 0 0 0
adéssagrendezd 55 0 0 0
& 3 115507 | B | B
Kulcsszo Fonetika  Osszes detektilas Helyes mindsités Helytelen mindsités Osszes mindsités Pontossag %
adatmddositds adatmddositds 126 0 0 0,00%
adatmddositds adatmddositazs 7 0 0 0,00%
[N 1272

3. abra: Kulcsszo talalatok

Meg tudunk tekinteni tovabba olyan riportokat, ahol az elégedetlen iigyfelek illetve a

tiltott tartalmu beszélgetések adatai szerepelnek (4.abra).

Pontossag
%

0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
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Elégedetlen iigyfelek maltfélév
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Ehhez kapcsolodik az tigyfélelvandorlas jelzés (5.4bra). Itt megtekinthetd,
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4. abra: Tiltott tartalmua beszélgetések

milyen operatornal melyik hivasban talalt erre val6 lehet&séget.

Voicg Miner

HHIRANYITOPULT |V RIPORTOK

Ugyfélelvandorias jelzése
Paraméterek beillitasa
Datum
Egyéni datumtartomany [~]
2012.09.01 |- | 2012.09.15

Operitor csoport
[DEFAULT_OPERATOR_GROUF [~

<«
BETOLTES MENTES
S - Hivas
Hivas idSpontja
2012-09-09
(O] pa 00: 08: 47
2012-09-05
»
ot 00: 16: 14
2012-09-02 e
© 04:03:10 0026320
2012-09-12
(3] . 00: 02: 07

® SUGO

Beszélgetések szama

Hivas
iranya
Bejova

Bejovg

Ugyfélelvandorlas jel

& o & o° S o »

Ugyfél =
o Operator csoport

DEFAULT_OPERATOR_GROUP

DEFAULT_OPERATOR_GROUP °

DEFAULT_OPERATOR_GROUP

DEFAULT_OPERATOR_GROUP

AL testuser

lzése

SRS o

,.q\ﬁ'- ,‘a\ﬁ'- ,\0\”" ,.q\m ,\Q\F’
‘Operitor kéd Operator név
oP| OPERATOR 1
OPI OPERATOR
OPI OPERATOR 1
OPI OPERATOR

5. abra: Ugyfélelvandorlas

Scoring

1094

831

684

669

EYYXR7

hogy

¥l

A rendszer képes megmutatni operatoronként a hivasok szamaéat és, hogy ezekben

mennyi és milyen ardnyban vannak a problémas beszélgetések (6.4bra).
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Operator ériékelés negativ érzelmek szerint

Paraméterek beallitasa 'OE)erélur’ Ope.r:'!lur T ey C’ls’sz.es Fru'blém'és Frutflémésuk
ériekelheld kod hivas beszélgetések aranya(%)
Ertékelési kilszob Igen 242 203 59,36%
100 Igen 251 148 58,06%
Igen 154 a7 56.49%
Datum 3
‘ Egyéni datumtartomany |Z| jucs 157 & ikl
[ 2012.02.10 |- [ 2013.03.12 | Igen 332 180 54,22%
Igen 292 150 51.37%

Operitor csoport

I 169 85 50,30%
[DEFAULT_OPERATOR_GROUP [+ gen '
<« Igen 197 29 50,25%
Hivas iranya
= Igen 288 194 50,00%
Bejova
Belsd lgen 76 187 49,73%
L1 = Igen 133 66 4962%
BETOLTES MENTES Igen 299 148 49,50%
Igen 100 49 49,00%
Igen 177 86 48,59%
Igen 120 58 48,33%
& A 1157382 | P »
Hivas idépontja Hivas hossza Hivas iranya Ugyfél telefonszama Operator csoport Operator kod Operator név Scoring
) 2012-09-1009:34:04 00 0545 Bejovd DEFAULT_OPERATOR_GROUP - 4101
B 2012-09-1311:17:26  00: 1215 Bejovd DEFAULT_OPERATOR_GROUP 3459
B 20120912 100629  00: 21: 01 Bejivd DEFAULT_OPERATOR_GROUP  ° 2811

6. abra: Operatorok

Tehat 6sszesitésként Voice Miner segitségével:

- megismerhetjik az tigyfelek valos érzéseit, ezaltal fel lehet mérni az
elégedettségiiket, illetve elemezni lehet a reakciojukat,

- minden beszélgetést automatikusan lehet osztalyozni és értékelni adott
szempontok szerint,

- ki lehet sziirni azokat az iigyfeleket, akik hajland6sagot mutatnak az
elvandorlasra, igy még a bekovetkezés el6tt lehet tenni ellene,

- ellendrizhetdk az iigyintézok altal elmondottak,

- alkalmas az 1lgyintéz6k teljesitményének pontosabb mérésére, szakért6i
ellenérzésére,

- alkalmas komplex iizleti elemzések készitése,

- jobb tamogatas érhetd el az értékesitésben és koveteléskezelési folyamatokban.
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3.3 Tovabbi fejlesztés alatt levo rendszerek

3.3.1 Emonline
Az Emonline valos id6ben, folyamatos visszajelzést ad a beszélgetésben résztvevok

hangulatarol és érzelmeirdl.

Az azonnali visszajelzések nagyban segitik az iigyintéz6 munkajat, hiszen igy a
beszélgetések objektivek maradhatnak és ezaltal hatékonyabba valik az tigyfélkezelés.
Az tgyfélszolgalati vezet6t pedig segitik annyiban, hogy azonnal tudja, hogy
sziikséges-e egy kolléga vagy egy lgyfél segitségére sietni, tovabba hasznos

informacio keletkezik az tigyintézdk fejlédésérol (pl. az oktatasokat kdvetGen).

Tehat ez a rendszer minden olyan helyzetben hasznalhat6 lesz, amelyben fontos a
beszélget6k érzelmi allapota. Hasznalhat6 tovabba ligyfélszerzés és -megtartas
hatékonyabba tételére, azaz az tigyfélelvandorlasi mutato optimalizalasara, vagy sajat
tgyintéz6ik munkajanak ellen6rzésére, tovabba az oktatds szinvonalanak

fejlesztésére.

3.3.3 Clicla

A Nextent Informatika Zrt.-ben késziil még egy olyan rendszerrel, amely képes valos
id6ben rendszerezni a telefonbeszélgetéseket és mindezt nyelv fliggetleniil végzi. (A
nyelv-fliggetlenség itt azt jelenti, hogy minimalis valtoztatasokkal at lehet alakitani a
rendszer egy masik nyelvre, tehat maga a logika nem filigg az adott nyelvtdl.) Az
tigyfeleket klaszterekbe sorolja. Ez tobbféle szempontbol torténhet, pl. nem, életkor,

fizetési megbizhat6sag, ezek kombinacioja stb.

Ezek a megoldasok nemzetkozi viszonylatban is Gjdonsdgnak szamitanak. Egyes
részteriiletekben mar léteznek hasonl6 megoldasok, de ennyire oOsszetett rendszer

nem késziilt még.
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Osszegzés

Osszefoglalasként kijelenthetjiik, hogy az iigyfélszolgalatokon ezek a rendszerek nagy
segitséget jelenthetnek f6leg el6rejelzésekre, az operatorok ellenérzésére és az oktatas
szinvonalanak vizsgalatara. Mivel az Osszes beszélgetést elemezik, igy részletesebb
informéaciok allnak a vezet6k és operatorok rendelkezésére, igy konnyebben tudnak
valtoztatni a helyzeten, el6segitve ezzel az ligyfelek elégedettségének novelését, illetve

a cég hatékonysagat.
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