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ETKILESIMLI SESLI YANIT - IVR

GuUnUmuzde diyaloga dayali araylzlere duyulan ihtiyac sonucu
ortaya cikan teknolojilerden biri olan Etkilesimli Sesli Yanit
(Interactive Voice Response) teknolojisi kullanici ve yazilim
etkilesimine olanak saglar.

IVR sayesinde kullanicilar sesli olarak veya tuslama yoluyla
onceden kaydedilmis veya dinamik olarak hazirlanmis
sistemler ile iletisim kurup cesitli islemlerini gerceklestirirler.

Tum gln hizmet verebilme kapasitesi ile IVR teknolojimiz
kullaniciya 6zel ve pratik cozimler sunarak kullanici deneyimini
lyilestirir. Herhangi bir operator gerektirmeyen IVR sistemi
isletmelerin musteri temsilcisine olan ihtiyacini azalttigi gibi is
glcl maliyetlerini de dusurdr.




ETKILESIMLI SESLI YANIT - FAYDALARI

Gelismis Self Servis Deneyimi

Tuslamali menU yapilarina sahip interaktif Sesli Yanit (IVR) sistemleri isletmeler tarafindan misterilerine sunulmaktadir. Ancak
Bu yapiya sahip sistemler karmasik olup musteri acisindan zaman kaybina yol acabilmektedirler. Sesli IVR musterilerin kendi
ifadelerini kullanarak sorunlarini cgzmelerine olanak tanir. Boylece diger IVR sistemlerine gore gelismis self servis deneyimi
sunar ve musteri memnuniyetini artirir.

Kaliteli Hizmet Sunun

Sesli IVR, musterilere giinln herhangi bir saatinde ulasabilecekleri ve 7 giin 24 saat hizmet alabilecekleri pratik bir musteri
deneyimi sunarak zaman kaybi ve magduriyetin dnlne gecer. MUsterilerin bir kanalda baslattiklari gérismeyi kolayca diger
kanallarda devam ettirmelerine olanak taniyarak farkl kanallarda ayni hizmet kalitesini sunar.

Memnuniyeti Artirirken Masraflari Azaltin

isletmeler hizmetlerinden memnun kalmayan musterileri kaybetme tehlikesinin yaninda bu musterilerin etraflarina yaptiklari
olumsuz yorumlar ile isletme/kurum imajina zarar verirler. Sesli IVR sundugu gelismis self servis deneyimi ve 7/24 kaliteli
hizmetiyle mUsteri memnuniyeti artirir. Tum masteri etkilesim kanallarinda tutarli bir hizmet kalitesi sunan bu teknoloji, self
servis oranlarinda %30'luk bir artis saglayarak isletme maliyetlerini dUsUrur.
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ETKILESIMLI SESLI YANIT - TEMEL OZELLIKLERI

Dogal Diyalog ile insansi iletisim

Sesli IVR, icerdigi dogal dil isleme (Natural Language Processing - NLP) teknolojisi sayesinde kullanicilarin karmasik menutler arasinda dolasarak
zaman kaybetmek zorunda kalmadan dogal ifadelerle konusarak islemlerini gerceklestirmelerine yardimci olur.

Anlamlandirma

Dogal Dil isleme (NLP) sistemlerinin dnemli bir bileseni olan Niyet Tanima ( Intent Recognition ) olarak bilinen anlamlandirma ozelligi sayesinde
kullanicilarin -karmasik sorgular da dahil olmak Gzere- taleplerini kendi sozcukleriyle ifade edebilmelerine olanak tanir. Ifadelerin yeterince acik
olmamasi durumunda ek sorular sorarak musterilerin gercek taleplerini ortaya cikarir. Boylece musteriler ve yazilim arasinda insansi bir diyalog
kurulmus olur.

Kisiye Ozel Hizmet

Kaliteli mUsteri hizmeti anlayisi farkl musteri profilleri igin degisken ihtiyaclarini karsilamayi gerektirir. Sesli IVR, farkl musteri profilleri icin farkli
yanitlar tanimlanmasina olanak taniyarak kisisel bir misteri deneyimi saglar. Ornegin kurumsal musteriler icin, bireysel musterilere kiyasla daha
resmi bir karsilama mesaji kullanilabilir. Boylece musterilerin isletme ile kendilerini 6zdeslestirmeleri ve bag kurmalari kolaylasir.

Tam Entegre ile Cok Kanalli Deneyim

Sesli IVR, farkli istemci uygulamalarini ve kanallari destekleyerek isletmelerin uygulama ihtiyaclarina gore cesitli platformlara ve teknolojilere kolayca
entegre olmasini saglar. Sundugu esneklik sayesinde isletmelere, misteri deneyimini cok kanalli bir yaklasimla otomatize etme firsati tanir. Boylece,
musterilerin diledikleri kanaldan ayni kalitede tutarl bir self servis deneyimi yasamalarina katkida bulunur.

Esnek Yapi

Sesli IVR gerek yerinde sistemlerde, gerekse bulut tabanli ortamlarda performansindan 6diin vermeden calisir. Esnekligi sayesinde isletmelerin tercih
edecegi herhangi bir sisteme kolayca entegre edilebilir. Ayrica, sistem musteri ihtiyaclarini karsilamaya yonelik araclar gelistirmeye olanak tanir.
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ETKILESIMLI SESLI YANIT - TEMEL OZELLIKLERI

Adlandinlmis Varhk Tanima

Sesli IVR'In icerdigi Adlandirilmis Varlik Tanima ( Named Entity Recognition ) 6zelligi ile isletmelerin sisteme tanitiimasi zaman alan tarih, isim, sayi
gibi dinamik alanlari otomatik olarak etiketleyerek bu streci kolaylastirir ve hizlandirir. Boylece, her bir dinamik alani ayri ayri tanimlamak i¢in zaman
kaybedilmemis olur. Ornegin, alan “@tarih” seklinde etiketlendiginde; sistem musterinin girdigi herhangi bir tarihi o alanla eslestirir.

Pratik Karar Agaci

Sesli IVR, klasik IVR sistemlerinde oldugu gibi bir karar agaci Gzerine yapilandirilmis olup alt mendlere ayrilan bir ana mend barindirir. Sundugu
kullanici dostu arayiz sayesinde karar agacini bastan sona kolaylikla tasarlamak mimkinduar. Menulere farkli terimler tanimlanarak musterilerin
dogru yonlendirilmesi saglanir. Teknoloji, mUsterinin islem yapmak istedigi konuya iliskin eksik bilgileri tamamlamak icin sorular sorma yetenegine
sahiptir.

Birden Cok Eslesme i¢in Ek Sorular

Sesli IVR, anlasiimasi glic sorgularla karsilastiginda veya musterilerin birden fazla meni segenegi ile eslesen bir sey sdylemeleri durumunda ek
sorular yonelterek musterilerin ne demek istedigini anlar. Boylece musterilerin niyetini anlayarak gerekli yonlendirmeyi dogru bir sekilde yapabilir.
Ornegin musterinin “Kayip kart bildirimi yapmak istiyorum” demesi durumunda sistem, para karti mi kredi karti mi oldugunu sorarak, verilen cevap
dogrultusunda musteriyi uygun birime yonlendirir.

Kapsamli Raporlama

Sesli IVR icerdigi detayli raporlama araci ile mend dagilimi, eslesme ve konusma tanima sonugclari hakkinda bilgi verir. Menltde tam eslesme, coklu
eslesme veya eslesmeme durumlarini gdstererek sistemin dogru kullanihip kullanilmadigina dair fikir verir. Boylece meni tasariminda
gerceklestirilmesi gereken revizyonlarin fark edilmesini saglayarak musteri deneyimini iyilestirecek diizenlemeler yapilmasina firsat tanir.

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

