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Hallgasson vasarloira az
IBM Content Analytics
segitségével

A strukturdlatlan informdcio kiaknazasdval

Jjavithatja a szolgdltatadsi szintet és dpolhatja
a kapcsolatokat

Fejlesztheti a meglévd tartalomelemzési

megkozelitéseket

A siker altalaban egy nagyszerl termékkel vagy szolgaltatassal kezdddik,
azonban egyre tobb szervezet figyel fel arra, hogy a versenyképesség
alapvetd feltétele az, hogy odafigyeljiink a vasarlok véleményére. A jol
miikodo vevdszolgalat konnyebbé teheti a vasarlok megszerzését és

Fobb elényok

. Proaktiv médon kezelheti a gyorsan
ndvekvd problémakat a vasarlok
elvesztésének megelézése
érdekében

. Javithatja a vev@szolgalati folyamatok

eredményességét és hatékonysagat,
ami noveli a vasarlok elégedettségét
és csokkenti a szolgéltatasi
kéltségeket

Alaposabb ismereteket nyerhet a
meglévo vasarlokkal kapcsolatban,
és feltarhatja a kapcsol6dé
keresztértékesitési és a magasabb
kategoriak iranyaba mutaté
értékesitési lehetdségeket

meglrzését, a valoban kiemelkedd szolgaltatas pedig még az arbevétel
ndvelésére is képes lehet, hiszen az elégedett vasarlok keresni fogjak az
alkalmat a vallalattal valo ujboli lizletktésre.

Ahhoz azonban, hogy odafigyelhessen a vasarlo véleményére, meg kell
hallania azt, ami nem is mindig egyszerli. A vasarlok véleménye nem

egységes, egyénenként kiilonbozik, és altalaban nem hangoztatjak egyszerre
ugyanazt a dolgot. A vasarld véleménye a kozvetlen visszajelzések és — a

teljesség igénye nélkiil — az igyfélszolgalati alkalmazasokban, telefonos
tigyfélszolgalatok naploiban, vasarloi e-mailekben, internetes csevegésekben
és a webes lirlapok révén gylijtott jelentésekben talalhatd, és a vasarloi
tapasztalatok adatai kozott rejtéznek. Az ilyen adatok nagy része nem
egyszeriien strukturalatlan, hanem kiilon alkalmazasokban talalhaté. Jollehet
szamos szervezet rogziti, archivalja és kezeli ezen informaciokat valamilyen
modon, mégsem hasznaljak ki azok tartalmat teljes mértékben a betekintés
kialakitasahoz.

. Uj termékfejlesztési dtletekre tehet
szert, és hatékony
marketingkampanyokat tervezhet az
Uj vasarlok megnyerése érdekében

. A vallalati dokumentumok, vasarléi
levelek és szerzédések tartalmanak
hasznositasaval csékkentheti a jogi
kockazatokat, valamint fenntarthatja
az iranyelvek és eljarasok
megfeleléségét

Az IBM® Content Analytics egy vallalati szintii, nyilt szabvanyokon alapulo
elemzési platform, amely lehetdvé teszi a belsé és kiils6 forrasokbol
szarmazo strukturalatlan tartalom elérését, 6sszesitését és elemzését. A
forrasok lehetnek termékeket véleményezé webhelyek, blogok, vasarloi
felmérések, tartalomkezelési tarakban tarolt e-mailek, tigynokok
adatbazisokban gytijtott feljegyzései és sok minden mas. Az iizleti elemzék
interaktiv modon ashatnak a szoveges elemzés eredményeinek mélyére a
kapcsolodo iizleti betekintések feltarasa céljabol. Az IBM Content Analytics
segitségével a szervezetek hatékonyabban halljak meg a vasarlok hangjat, és
ezen tudas révén tovabbfejleszthetik vevdszolgalatukat, elmélyithetik a
vasarlokkal kialakitott kapcsolatot, és mindezek eredményeként névelhetik
az arbevételt.
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Javithatja az tigyfélszolgalati

kozpontok hatékonysagat

Az IBM Content Analytics lelke a valos idejl
nyelvtechnologiai képességek gylijteménye, amelynek
hasznalataval kinyerhet6k az elgondolasok, vélemények,
illetve jobban megérthetd a kontextus. A kinyert
elgondolasokat az iizleti elemzdk gazdag grafikus nézetek
alkalmazasaval tekinthetik at, amelyek felszinre hozzak a
vasarloi tartalomban rejt6z6 aktualis trendeket, kapcsolatokat
¢és szokatlan tarsitasokat. A megszerzett betekintéssel
Iényegre tor6 valaszokat lehet adni olyan kérdésekre, mint:

* A vasarlok miért telefonhivasok vagy e-mailek tjan
panaszkodnak?

e A felmeriild problémak a vasarlok egy adott szegmensét
érintik?

*  Hogyan iranyitsam at a hivasokat a vasarl6 véleménye
¢és az ligynokok az adott vélemények kezelése iranti
képessége alapjan?

*  Hogyan valtozik a vasarloi problémak természete és
gyakorisaga?

*  Mi az 9sszefliggés az egyes problémak és a vasarlok
elvesztése kozott?

*  Mely problémak elég egyszeriiek ahhoz, hogy
megoldasukat egy automatizalt rendszer is el tudja latni,
¢és melyeket kell kivételként kezelni?

*  Meg kell-e valtoztatnunk termékeink jellemzdit vagy a
kapcsolattartd kozpontok folyamatait ahhoz, hogy
noveljik a vasarloink elégedettségét?

Ezen alaposabb tudas birtokaban a szervezetek a vasarloi
elégedetlenség gyokérokaira koncentralhatnak, és sziikség
esetén megel6z6 jelleggel kezdeményezhetnek helyesbitd
intézkedéseket.

A vasarlok elégedettsége példaul elsérendii fontossagl a
tavkozlési vallalatoknal, ahol a vasarlok megszerzésének és
elvesztésének a koltségei viszonylag magasak, mig a
szolgaltatot valto iigyfél kevés hatrannyal szembesiil. A
tavkozlési szolgaltatoknak problémat okozhat a vasarld
véleményének megismerése, annak ellenére, hogy sok
forrasbol gylijtenek a vasarlokkal kapcesolatos adatokat:
telefonos tigyfélszolgalati kozpontokbol, online
tigyfélszolgalati rendszerekbdl, a helyszinen dolgozo
munkatarsak feljegyzéseibdl, az tigyfélszolgalatok adataibol
és igy tovabb.

A tartalomelemzés segitséget nyujthat a vallalatoknak ezen
adatok rendezésében, hogy olyan informacio is napvilagra
keriiljon, amelyek felett egyébként elsiklananak. Képzeljiink
el egy olyan helyzetet, amelyben egy tavkozlési vallalat
rendelkezik a strukturalt adatok statisztikai elemzéseivel,
amelyek a vasarloi elégedettség esését €s az elvesztett
vasarlok szamanak novekedését mutatjak. Ha a vallalat
szoveges elemzést végez a rendelkezésére allo feljegyzéseken,
akkor latni fogja,
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hogy az olyan kifejezések, mint a ,,munkaidé letelte utan
kivanok telefonalni”, ,,szolgaltatas este 6 6ra utan”, ,,24 6ras
szolgaltatas”, ,,nem kaptam segitséget” vagy ,,nincs valasz”
szoros kapcsolatban allnak az interaktiv valaszado rendszert
ovezod elégedetlenség mértékével. Az elemzés emellett
szamszerUsitett adatokat ny(jt a vasarlok preferenciaival
kapcsolatban. A szovegelemzés kimutathatja példaul, hogy a
vasarlok nagy szazalékban az este 6 6ra utani idépontokat
részesitik elényben. Ezen tovabbi tudés birtokaban a vallalat
képes lesz olyan iizleti dontéseket hozni — példaul
meghosszabbitja a munkatarsak esti miiszakjat —, amelyek
még azeldtt megoldast nytjtanak a vasarlok problémaira,
miel6tt a vasarlok elvesztése és az azzal jar6 rossz
sajtovisszhang kezdene észrevehetévé valni.

Ahogy ez a helyzet is mutatja, a kdrnyezetalapt
tartalomelemzés olyan betekintést enged, amely segit
megelézni a vasarloi elégedettség csokkenését. Ennél is
fontosabb azonban, hogy a vallalatok képesek lesznek a
vasarloi kérésekre hatékonyabban reagalé munkafolyamatok
kialakitasara, jobb vasarloi kapcsolattartasi csatornak
kiépitésére, és az ligyfélszolgalati munkatarsak hatékonyabb
képzésére. Mindezzel csokkenthetik az tigyfélszolgalati
koltségeket, és annak a kockazatat, hogy a marka hirnevének
védelmezése kozben kieso arbevétellel kelljen szamolniuk.

U'j arbevételi lehet§ségeket fedezhet
fel

Az IBM Content Analytics lehetdvé teszi az elemzés
eredményeinek beépitését az IBM vallalati tartalomkezelési
megoldasaiba, az IBM Cognos® BI, az IBM InfoSphere™ ¢és
mas iparagi megoldasaiba. Az IBM Content Analytics képes
a betekintések mas rendszerek, felhasznalok és alkalmazasok
szamara torténd tovabbitasara, elsegitve az iizleti
eredmények eldrejelzését, illetve jobb lizleti eredményeket
elérését, mikdzben a tartalom és az adatok teljes tizleti
kornyezetét hasznositja. Lehetdvé teszi a szervezeteknek,
hogy az aktualis betekintéseket atadjak a vallalat mas
részeinek is, példaul a terméktervezd csapatoknak, a kutatasi
és fejlesztési részlegnek, a marketinggel €s terjesztéssel
foglalkozo partnereknek. A vasarléi csatornakon keresztiil
beérkez6 adatok automatizalt elemzése példaul segithet az
értékesitési és marketingfeladatok optimalizalasaban. A
vallalatok értékelhetik az 0j termékek bevezetésének hatasat,
¢és finomithatjak az értékesitéssel kapcsolatos iizeneteket a
kiilonboz6 piaci szegmensekben zajld termékbevezetés korai
szakaszaban.

A szervezetek emellett olyan, vasarlokkal kapcsolatos
adatokat nyerhetnek, amelyeket felhasznalhatnak a vasarloi
igények jobb eldrejelzésére, és olyan 0j termékjellemzék
vagy kiegészitd ajanlatok biztositasara, amelyeket a vasarlok
értékelni fognak. Az tizletkotok célzott keresztértékesitési €s
felsobb kategoriak iranyaba mutato értékesitési lehetdségeket
teremthetnek, amelyek révén hosszabb és gyiimolesdz6bb
kapcsolat alakithato ki a meglévd vasarlokkal, a
hagyomanyos, magas koltségekkel jaro kapcsolattartasi
kozpont pedig bevételtermeld gépezetté alakul at.
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A belso és kiilsé tartalmak egyiittes elemzésével a vallalatok
jobban megérthetik, hogy a vasarlok viselkedése, hozzaallasa
¢és elvarasai milyen iranyban fejlddnek az idék soran. Ezen
betekintések 0], nagy értéket jelentd vasarlok megszerzésére,
¢és a valtozo vasarloi trendek kiaknazasara hasznalhatok.

Kihaszn4ilhatja a kifinomult elemzés
el6nyeit

Az IBM Content Analytics szamos modszert kinal az
tigyfélszolgalati adatok feltarasara és elemzésére, tobbek
kozott:

*  lefuras, amely meggyorsitja a vasarloi problémak
gyokérokanak elemzését,

*  tObbszintii navigalas és keresési képességek a
betekintések interaktiv modon torténd kinyeréséhez a
hatalmas mennyiség strukturalatlan tartalombol,

*  elgondolasok kinyerésére szolgalod eszkozok olyan
egyéni feljegyzéskészitok 1étrehozasahoz, amelyek
lehetévé teszik a vasarloi tapasztalatok mogott megbuvo
miértek” és ,,hogyanok” alaposabb megértését,
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*  ameglévd tartalmat tobbféle modon megjelenitd
korrelacios elemzés, amely a kimenetet strukturalt
adatokkal kombinalja a gyakorlatban is hasznosithatd
kovetkeztetések eléréséhez,

* trendelemzés, amely megmutatja, idével hogyan
valtoznak a vasarloi vélemények,

*  kapcsolatokat mutat6 nézet, amely dsszekapcsolja a
vasarloi elégedetlenség gyakori kifejezéseit a
felbukkand problémas teriiletekkel,

o iddszakos frissitések és automatikus riasztasok,
amelyek figyelmeztetnek a felmertiild problémakra és a
valtozo trendekre.

Az IBM Content Analytics mindezt hasznalatra készen
kinalja. Az IBM Content Analytics rendszerben a nyilt
szabvanyok és a fejlett tartalomosztalyozas tdmogatasaval,
valamint a platform egyéni feljegyzéskészité eszkozeivel és
az alkalmazasok integralasat lehet6vé tevo,
szolgaltatasokban gazdag API feliilettel a szervezetek
egyszeriien testre szabhatjak meglévé megoldasukat egyedi
sziikségleteik kielégitése érdekében. A tovabbi elemzéseket
¢s lizleti elonydket az 1. tablazat ismerteti.

1. tablazat: Az IBM Content Analytics segitségével nyert betekintések jovedelmezo izleti valtozasokhoz

vezethetnek

Elemzési képesség Uzleti valasz

Uzleti elény

A gyakori panaszok szdmszeriisitése és a nem | Termékmodositasok kezdeményezése

kielégité termékjellemzOk azonositasa

A hosszi tavu kilatasok javulasa

Célpiacok és értékesitési lehetdségek
azonositasa a tobbféle tartalomforrasbol
szarmaz6 strukturalatlan informaciokbol

Célzott promociok kialakitasa, 6sztonzok a
meglévo vasarlok részére

A marketingkampanyok hatékonysaganak
javulasa

Megfelel6ség meghatarozasa a vasarloi
hivasok, e-mailek és csevegések tekintetében
automatizalt mechanizmusok segitségével

Annak biztositasa, hogy a vasarlokkal
folytatott interakciéo megfeleljen az
iranyelveknek és eljarasoknak

Tranzakcios megfeleldség javulasa

Munkatarsak valaszainak szamszeriisitése és
kategorizalasa

A munkatarsak gyengeségeinek azonositasa és | A munkatarsak termelékenységének
orvoslasa képzés segitségével

novekedése

Elézményelemzés hasznalata az
ugyfélszolgalati tevékenység elérejelzés¢hez

A munkatarsak szdmanak és szakértelmének
megfelel6 kalibralasa

Javuld koltségvetési és egyéb tervezés

Termékszolgaltatas Uzleti valasz

Uzleti elény

Vevoszolgalati problémak és trendek
azonositasa

Vasarloi érdeklédések megelozo jellegii
kezelése, és megfeleld valaszt ado
szolgaltatasmodositasok bevezetése

Nagyobb vasarloi elégedettség és a vasarlok
megtartdsa

A pontos vasarloi szohasznalat, vélemények és | A termékrol és markarol alkotott vasarloi

hozzaallas meghatarozasa és mindsitése

A célvasarlok elvarasainak és motivacidjanak

vélemény kikovetkeztetése, vasarlok szamara |jobb megértése; a vasarlok pontosabb
értéket jelentd tényezok azonositasa

szegmentalasa, valamint a termékek a vasarloi
igénynek megfelel6 igazitasa, ami igy a
vasarlok valodi véleményére tamaszkodva az 0j
termékek gyorsabb elfogadasahoz vezet

A vevészolgalati munkatarsak ellatasa:

. A vasarloi adatok kibdvitett
nézeteivel

. Automatizalt, 6nkiszolgalod
tudasbazissal

hatékonysag javitasa

Vevoszolgalati valaszidé gyorsitasa és

Az iigyfélszolgalat hatékonysaganak javulasa
¢és az ligyek tovabbitasaval jaro koltségek
csokkentése
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Példa: tavkozlés

Egy vezet6 tavkozlési vallalat a telefonos
tigyfélszolgalati kozpontjaba beérkezo hivasok
hanganyaganak elemzésével koran azonositja a
termékeivel és szolgaltatasaival kapcsolatos vasarléi
elégedettségi trendeket. Ennek eredményeként a
vallalat uj marketingkampanyokat indithat, vagy ugy
modosithatja termékeit és szolgaltatasait, hogy azok
megfeleljenek a vasarlok igényeinek. Olyan dolgokra
derilt fény, mint hogy a kilféldre utazék csak az
utolsé pillanatban, a repiilétéren kivanjak
engedélyezni a roamingszolgaltatasokat
telefonjukon. A vallalat arra is hasznalhatja az
elemzéseket, hogy optimalizalja a hivasok kezelését,
és csOkkentse a telefonos ligyfélszolgalati kézpont
koltségeit.

Fejlett megoldasok

Az IBM torténete bovelkedik sikerekben az informacioelemzés
teriiletén. A termékei multbeli alkalmazasa soran dsszegyiijtott
kutatasi, tanacsadasi, szolgaltatasi és tdmogatasi szakértelem
lehetdvé teszi az IBM szamara, hogy fejlett felderitési és
elemzési termékeket fejlesszen és hozzon forgalomba a piacon.
Az IBM tandcsadasi és professzionalis szolgaltatasainak
bizonyitottan hatékony képességeivel egyiitt az IBM Content
Analytics erételjes, hatékony megoldast kinal a vasarld
hangjanak megismeréséhez és felerdsitéséhez, és a
vevOszolgalat fejlesztésének eszkozeként erdsebb vasarloi
kapcsolatok kiépitését, valamint az arbevétel ndvelését teszi
lehetdvé.

Tovabbi informacib

Ha tobbet szeretne megtudni arrdl, hogyan nytjthat segitséget
az IBM Content Analytics az ligyfélszolgalati megoldasok
tekintetében, és szeretné jobban megismerni az IBM mas
vallalati tartalomkezelési megoldasait, latogasson el a

kovetkezé weboldalra:
ibm.com/software/data/content-management/analytics

Vegyen részt a parbeszédben, latogassa meg az IBM globalis
ECM koz6sségi webhelyét: ibm.com/community/ecm
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