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KONUSMA VE METIN ANALIZI - FAYDALARI

%100 Analizle Cagrilarimzi Eksiksiz Degerlendirin

Kaydedilen ¢agrilarin sadece klcuk bir ylizdesi manuel yontemler kullanilarak analiz edilebilir. Analiz slirecini otomatiklestiren Konusma ve
Metin Analizi, mUsteri-muUsteri temsilcisi arasinda kaydedilen tim gorlsmeleri yaziya dontstlrerek analiz eder. Konusma ve Metin Analizi, ses
tonundaki monotonluk ve sinirlilik oranlarinin yani sira; s6z kesme oranlari ve sessiz kalma sureleri hakkinda da bilgi verir. Bu olcutler,
iyilestirmeniz gereken noktalara isaret ederek hizmet kalitenizi ve mUusteri memnuniyetinizi artirmaniza katkida bulunur. Yazilim ayrica, marka
algisiyla ilgili ic goruleri ortaya ¢ikararak pazarlama ve iletisim ekiplerinize dnemli veriler sunar.

Musterilerinizin Gergek ihtiyaglarini Kesfedin

Etkili masteri hizmetleri sunarak muasteri memnuniyetini artirmanin yolu musteri beklentilerini ve degisen trendleri dogru anlamaktan
gecmektedir. Cagri merkezi gorusmeleri musterilerle ilgili bircok ic gortyu barindirir. Konusma ve Metin Analizi, manuel yontemlerle ulasiimasi
neredeyse imkansiz olan bu i¢ goruleri veri madenciligi yontemleriyle ortaya c¢ikarir. Konusma ve Metin Analizi, size musterilerin ihtiyaclari ve
vazgecilmezleri hakkinda gerekli tim bilgiyi otomatik olarak sunar. Duygu belirleme ve trend analizi gibi 6zellikleriyle musterileri en cok
ilgilendiren veya sinirlendiren konulari ortaya ¢ikaran Konusma ve Metin Analizi, musteri ihtiyaclarini en iyi sekilde anlamanizi saglar. Boylece,
musterilerinizin beklentilerini karsilayacak iyilestirmeler yaparak memnuniyet ve sadakatlerini artirabilirsiniz.

Cagn Merkezinizi Gelistirerek Zamandan ve Paradan Tasarruf Edin

Konusma ve Metin Analizi, bekletme slresi, ortalama islem sUresi, cagri aktarma hizi ve ilk cagrida cozim Gretme orani gibi dlcttleri kullanarak
muUsteri temsilcisi performansini iyilestirmek ve cagri merkezi islemlerini optimize etmek icin kullanilabilecek ic goriler sunar. Bu yazilimi
kullanarak musteri temsilcilerinizin konusma basina performansini veya tim gorisme gecmisini degerlendirebilirsiniz. En basarili temsilcilerinizi
ddullendirerek motivasyonlarini artirabilir veya beklenenden distk performans sergileyen temsilcileri egitim programlariyla destekleyebilirsiniz.
Temsilcilerinizin musterilerin her turlG istegine karsi hazirhkli olmalarini saglamak islerini kolaylastirir ve hizlandirir.
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ilk Cagrida Coziim Uretme (FCR) Analizi

First Call Resolution olarak bilinen ilk cagrida ¢ozim Uretme, cagri merkezi performansi ve musteri memnuniyeti hakkinda fikir veren
onemli bir dlcuttir. Konusma ve Metin Analizi, FCR analizi 6zelligi ile mUsterilerin sorunlarinin ilk arayislarinda ¢ozulUp ¢oztlmediginin
belirlenmesini saglar. Boylece, tekrar eden cagrilar belirlenerek muisteri memnuniyetsizligi ile sonuclanacak durumlarin 6ntine gecilebilir.
Bu ozellik ayrica, ¢cozimsuzlikten kaynaklanmayip; bir konu hakkinda farkli goriismeler gerektigi icin art arda gerceklestirilen aramalari da
belirler. Non-FCR (FCR olmayan) olarak etiketlenen bu cagrilar, cagri merkezi yoneticilerinin daha dogru degerlendirmeler yapmalarina
katkida bulunur.

Konugmay Yaziya Dénusturme

Konusma ve Metin Analizi gelismis Zengin Dagarcikla Strekli Konusma Tanima (Large Vocabulary Continuous Speech Recognition-LVCSR)
teknolojisini kullanir. Sesleri fonem dizisine donUstlren ve dnceden tanimlanmis bir sozcik listesiyle eslestirmeye calisan fonetik
indekslemenin aksine; LVCSR sesleri bir sozlUk veya dil modeli uygulayarak yaziya donustirir. Boylece aranilan kelime veya ifade tim cagri
icerikleri arasinda ¢ok daha hizli ve kolay bir sekilde bulunur.

Yuksek Dogruluk Orani

Konusma ve Metin Analizi, ses kayitlarini yaziya dondstlUrirken musteri temsilcisi ve musteri konusmalarini ayirarak iki farkli kanal halinde
degerlendirir. Bu da yaziya donUtstlirme isleminin dogrulugunu artirir. Her bir kanal icin minimum dogruluk orani %80-85 iken; baz
projelerde bu oran %95’e cikabilir. Kayitlarin ses kalitesi, dogruluk oranini etkileyen faktorlerin basinda geldigi icin; projeye baslarken
kullanilan kayit cihaziyla ilgili teknik inceleme gerceklestiriimesi, projenin basarisini dogrudan etkilemektedir.
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Duygu Belirleme

Konusma ve Metin Analizi, konusmacinin sesini analiz ederken tondaki varyasyonlari inceleyerek duygulari belirler. Duygu belirleme
(emotion detection) olarak tanimlanan bu 6zellik; sinirlilik, monotonluk, sessizlik stresi ve s6z kesme orani gibi parametrelerden yola
cikarak sorunlu gortismelerin ortaya cikarilmasini saglar. Boylece, musteri memnuniyetsizligi ile sonuclanabilecek bircok sorun dnceden
fark edilerek énlenebilir.

Trend Analizi

Konusma ve Metin Analizi, trend analizi 6zelligi ile belirli bir zaman dilimi boyunca en sik kullanilan s6zclk ve ifadelere odaklanarak
egilimleri ortaya cikarir. Cagri merkezi yoneticileri bu ozelligi kullanarak, musterilerin algilarindaki ve beklentilerindeki degisiklikleri kolayca
izleyebilir. Ayrica, pazarlama faaliyetlerinin etkinligini 6lcebilir ve sirketin rekabet karsisindaki durumunu degerlendirebilirler.

Konu Belirleme

Konusma ve Metin Analizi, icerdigi konu belirleme (topic identification) 6zelligiyle cagrilari tim detaylariyla degerlendirir ve iceriklerine
gore kategorilere ayirir. Belirli sozctklere dayanarak cagrilari filtreleyen sozcik yakalamadan (word spotting) farkli olarak, konu belirleme
ozelligi, cagrilari tim iceriklerinden yola cikarak degerlendirir ve cagri merkezi yoneticilerini ilgilendiren belirli kategorilere gore siniflandirir.
Bir cagrida birden fazla konu geciyorsa, bu cagriya icerigindeki her konu icin konu atamasi yapilir. Bu konular icerige gore agirliklandirilarak
raporlanir.

istatistiksel Karsilastirma

Konusma ve Metin Analizi istatistiksel karsilastirma 6zelligi ile cagrilar Gzerinde kdok-neden analizi uygulanmasini saglar. Bu ozellik,
kullanicilara metinsel ve akustik parametreleri belirleyerek; cagrilari tarih, musteri temsilcisi, mUsteri temsilcisi grubu, sorgu ve ses kanal

(muUsteri / musteri temsilcisi) gibi unsurlari baz alarak analiz etme olanagi tanir.
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Gelismis Kalite Degerlendirme

Konusma ve Metin Analizi’nin gelismis kalite degerlendirme ozelligi, misteri temsilcisi performansini rastgele degerlendirmek yerine; belirli kriterleri
baz alarak hedefe yonelik bir sekilde degerlendirir. Yazilimin kaydedilen cagrilari eksiksiz olarak degerlendirmesi, kalite yonetim ekiplerinin tim
temsilcilerin performans takibini gerceklestirebilmelerini saglar. Senaryo ve kurallara uyum, duygusal parametreler, sessizlik stireleri ve cakisan
konusmalar gibi dlcUtleri kullanan bu 6zellik, otomatik ve manuel degerlendirme seceneklerini bir arada sunmaktadir,

Otomatik Cok Dilli Yaziya Dénustirme

Konusma ve Metin Analizi, bircok farkli dili algilama ve metne dontstlirme yetenegine sahiptir. Misteri, konusma sirasinda konustugu dili degistirse
bile; yazilim bu degisimi algilar ve yaziya dénistirme islemini siirdiiriir. Ornegin, bir musteri cagri sirasinda ingilizceden Arapcaya gectiginde,
Konusma ve Metin Analizi bu degisikligi taniyabilir ve ikinci dili de yaziya donUtstlirmeye devam edebilir. Boylece, cagri merkezleri, musterilerinin dili
ne olursa olsun hicbir seyi kacirmazlar. Bu 6zellik, birden fazla dilin konusuldugu bdlgelerde, cagri merkezlerine avantaj sunar.

Gergek Zamanl Analiz Modulu

Konusma ve Metin Analizi, gercek zamanli analiz moddltne sahiptir. Bu modiil, etkilesimleri gerceklestikleri anda (birkac saniye gecikmeli olarak)
analiz eder ve cagri merkezlerine aninda midahale olanagi sunar. Ornegin, yonetici katilimi gerektiren sorunlu bir gdriisme sirasinda bu moddil,
aramaya aninda muidahale edebilecek olan ¢cagri merkezi yetkilisine bir uyari gonderir. Modul ayrica, sundugu gercek zamanli kocluk 6zelligi ile
musteri temsilcilerinin gdriisme sirasinda ihtiyac duyduklari cesitli bilgileri karsilarina cikarir. Ozellikle teknik destek ve miisteri destegi alanlarinda
kolaylik saglayan gercek zamanl analiz moduld, mUsteri temsilcisi performansinin ve cagri merkezi hizmetlerinin gelistiriimesine katkida bulunur.

Kapsamh Raporlama

Konusma ve Metin Analizi giinlUk, haftalik veya aylik olarak kapsamli raporlar Uretir. Yazilim bu raporlari XML dosyasi olarak ilgili bolimlere e-posta
araciligiyla ulastirir. Raporlar, gruba gore cagri sayisi, konuya gore cagri sayisi, trend sorgulari, kelime analizi ve glinlik arama hacmi gibi bircok farkl
ayrintiyricerebilir. Cagri merkezi yoneticileri ayrintilari gline, temsilci grubuna, arama veya konu yonine gore dzellestirerek asil ihtiyac duyduklari

bilgiye ulasabilirler.
Formant Bilisim



FORMANT

www.formant.com.tr |:| 0312985 00 03 info@formant.com.tr %? Kizilirmak Mah. Dumlupinar Blv. Next Level Kat:16 S6giit6zi Cankaya/ Ankara



http://www.formant.com.tr/
mailto:info@formant.com.tr

