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BEARBETNINGEN

"Ljudfiler i stereo”

Vanster och hogerkanal for att
separera vem som talar, nar de talar
och hur lange de talar.




ranskribering av ljudfilerna

Automatisk transkribering fran

) .
> Jjud till text.

3 entimentsanalys av text

B Ar det man sager positivt eller
=t negativt?

Lyckas agenten forddla kunden
under samtalet?
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2 ranskribering av ljudfilerna

Automatisk transkribering fran

) .
> Jjud till text.

entimentsanalys av text

B Ar det man sager positivt eller
=t negativt?

Lyckas agenten forddla kunden
under samtalet?
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Temaanalys av samtal

@) Vad sager kund?
Vad sager agent?




G ‘ Fran text till sentiment (tonalitet)

A
Tonality |

0,0 —— Attjagfar betala belopp i tva manader efter uppsagning pa mitt abonnemang.

—
—
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G ‘ Tonality Score: Beskriver kanslolaget i samtalen

Tonality Score,
fran O - 100 %

En KPI att folja dver tid.

Negativt W Positivt

TScore - Tonality Score. Andelen positiva meddelanden av alla
positiva, skeptiska och negativa uttalanden, angivet i procent.
100 % betyder enbart positiva uttalanden.
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G  Tematisk analys: Vilket innehall har samtalet? (exempel pa fraser och nyckelord)

1- Inledning 4 - Invandningar
hej, hejsan, halla, godmorgon, jag ringer nej tack, kostnad, dyrt, billigare, inte intresserad,
1 hoppar dver, svart att prata, hoppar, inte ha nagot,
behover ingen, hinner inte, ringer om en manad, inte
2 B Be hOvsa na IyS pengar, inga pengar, upptagen, har inte tid, krangligt,
behov, tycker du om, dr du intresserad av, har 6 5 villinte, inte intresserad...
intresse av, gillar du, tycker du om... )
5 - Kopsignal
3 _ Erbjuda nde kostar, kanske kc’jp"a, kunn.a ’fénka mig, vad
kostar, frestande, ar det billigt, skulle det
formanliga erbjudanden, erbjudandet,rabatt, 5 kosta, premie, premier, kr, kronor, %, procent,

rabatt, bara

6 - Avslut

hej da, godnatt, tack ska du ha, hejda, tack sa

rabatter, erbjudande, erbjudanden, rabatten,
rabattkod, ordinarie pris, ordinariepris, sparar, halva

priset, formanligt pris, formanliga priser, frakt....

mycket, trevlig kvall, tack sa mycket, trevlig

dag, tack detsamma
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RESULTAT



G ‘ Utslaget dver samtliga samtal uttrycker sig kunderna mer positivt an negativt.

Tonality Score
54 %

TScore - Tonality Score. Andelen positiva meddelanden av alla
positiva, skeptiska och negativa uttalanden, angivet i procent.
100 % betyder enbart positiva uttalanden.
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G ‘ Tematisk analys: Innehallet, uppdelat mellan kunder och agenter i alla samtal.

Nar Kund talar

5%

8 %

Inledning

Behov

51%

Erbjudande

® Invindning

Nar Agent talar

%
45 %

23 %

29 %

Kopsignal Avslut
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G ‘ Innehallet i samtal dar kunden talar och inte kdper

Insikt #1

"Kunderna som talar med Byra A

48 %

tenderar att ha mer invandningar
och farre kopsignaler”’

32%

16 %

Inledning Behov Erbjudande Invandning Kdpsignal Avslut
| Byrad A kunder vid NO B Byra B kunder vid NO
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G ‘ Innehallet dar kunden talar och inte képer

64% B S LSS I

Insikt #2

"Nar vi jamfor tva agenter fran respektive
byrd, Anna (Byra A) och Lisa (Byra B) ser vi att
Annas kunder lagger

betydande mer tid pa Inledningen an snittet,
mer tid pa Invdndningar och uttrycker farre
kopsignaler an snittet.

48 %

32%

Lisa far fler kbpsignaler an snittet.”

16 %

Inledning Behov Erbjudande Invandning Kdpsignal Avslut

" Allakunder vid NO B Annakunder vid NO B Lisa kunder vid NO
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50%

40 %

30 %

20 %

10 %

G ‘ Innehallet dar agenten talar och kund inte képer

Inledning Behov Erbjudande

" ByrdaAvidNO

Invandning Kdpsignal

B ByraBvid NO

Avslut

Insikt #3

"Byras B’s agenter lagger mer tid

pa behovsanalys an Byra A's agenter.
Byra B lagger mindre tid pa sjalva
erbjudandet’”
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40 %

30 %

20 %

10 %

G ‘ Innehallet dar agenten talar och kund inte képer

Inledning Behov Erbjudande Invandning

| Allaagenter vid NO

B Annavid NO

Kopsignal

B Lisavid NO

Avslut

Insikt #4

"Lisa lagger betydande mer tid pa
Behovsanalys an snittet och mindre tid pa
Erbjudandet.

FOor Anna ar det tvart om.”
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G ‘ Share of Talk (SoT) nar kund inte kbper

Alla Byra A Byra B

SoT 62 % SoT 62 % SoT 59 %
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G ‘ Share of Talk nar kund inte koper.
Lisa later kund tala betydande mer 4n Anna. Lisa ar ocksa den som har flest ordrar i underlaget.

Alla Anna Lisa

Agent .
62 % Agent 60 %
70 %

SoT 62 % SoT 70 % SoT 60 %
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G ‘ Innehallet och TScore nar kund talar; ingen order vs. order.

Betydande fler invandningar och betydande farre kopsignaler framtrader nar vi jamfor ingen order mot order. Att
mata ett temas del av totala samtalet kan vara en mojlig datapunkt for en teamcoach att halla reda pa.

Avslut

< AVSOIUt Inledning

Képsignal Inledning 2% 42 %
6 7% 52 %
Kopsignal
19 %
No order Order
(Snittid: 48 s) (Snittid: 164 s)
I
| | |
TScore 54 % TScore 60 %
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G

N[®)

Innehallet och TScore nar agent talar; ingen order vs. order.
En jamt TScore for agenterna. Pa 6vergripande niva ar Inledning kortare for order vs ej order-samtal.
Storre avvikelser kan finnas hos enskilda agenter.

: Avslut Inledning
Inledning % 40 %
46 %
Erbjudande
23 % Erbjudande
25 %
Behov Behov
29 % 30 %
No order Order

ORDRAR
| | |

TScore 60 % TScore 60 %
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G ‘ Innehallet och TScore for kund nar alla agenter vs. Anna talar.

Avslut
Avslut 3%
> % )psignal
Képsignal Inledning
8% 2R Inledning
61%

Alla Anna

Anna samtal

TScore 54 % TScore 51 %

Alla samtal
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G ‘ Innehallet och TScore for agenten nar alla agenter vs. Anna talar.

Inledning
47 %

Erbjudande

23 %
Behov
28 %
Alla
Alla samtal Anna samtal
|
TScore 60 %

Avslut
%

Inledning
43 %
Erbjudande
27 %
Behov
25%
Anna

TScore 60 %
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G ‘ Innehallet och TScore for agenten nar Lisa vs. Anna talar.

Inledning
41 %

Erbjudande

Lisa samtal

22 %

Behov
37 %

Lisa

el

TScore 60 %

Agenten Lisa lagger mer tid pa Behov och mindre tid pa Erbjudandet.
| dataunderlaget ar Lisa den som tagit flest ordrar. TScore ar jamforbart.

Anna samtal

Avslut
%

Inledning
43 %

Erbjudande
27 %

Behov
25 %
Anna
*
| |

TScore 60 %
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G ‘ Ett nyckeltal for samtal som inte leder till order men som likval paverkar kundens uppfattning av varumarket.

Foradlings

"Om kundens uppfattning, trots att det inte blev affar, ar mer

positiv i slutet av samtalet an i borjan, sa har du starkt e
varumarket.” va rd et

for samtliga samtal som ej ledde till
order.

i +0.14

SentD - Sentiment Direction anger forandring av installningen hos
kunden over samtalets gang. Fran negativ till positiv ger en
mojlig foradling av samtalet med +2.0.

Fran positiv till negativ ger en mojlig forsamring med -2.0
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G ‘ Hur mats féradlingsvardet?

0,75
0,5

0,25

+0,95

-0,25

-0,5

oo

0 10 20 30 40 50 60 /70 80 90 100

— Kund -= Agent
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G ‘ Saljares foradlingsvarde - samtal utan order.

Hogst foradlingsvarde

Bertil

Clara

Josefin

Gustav

60 %

59 %

60 %

62 %

58 %

Noterbart ar de sdljare som inte har ndgra ordrar (i detta underlag) samt ett negativt foradlingsvarde.
Vart att notera Lisa, med flest ordrar i detta underlag, som har ett |1agt Foradlingsvarde pa samtal som
inte leder till order (+0.07). Lisas samtal som leder till order har foradlingsvarde +0.35.

Lagst foradlingsvarde

Mommo
0.35 Lena
0.34 @ Hassan
ORCK Lisa
0.31 Sven

SentD - Sentiment Direction anger forandring av installningen hos kunden
over samtalets gang, fran negativ till positiv eller positiv till negativ.
Mojlig forbattring ar +2.0 | Méjlig forsamring ar -2.0

53 %

52%

57 %

60 %

58 %

-0.20

-0.15

0.02

0.07

0.08

GAMGI! understanding people



G ‘ Saljare med hogst foradlingsvarde - samtal med order

Hogst foradlingsvarde

Clara 65 % 0.36 @

Lisa 66 % 0.35
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G ‘ Manuset for erbjudandet paverkar tydligt saljsamtalet.

(1500 analyserade samtal)

Insikt erbjudandet

Agent A lagger isnitt 55 sekunder pa att

presentera erbjudandet mot kund.

e Manuset innehdller mycket siffror (pris, ordinarie
pris, rabattsats, antal nummer, tid for leverans).
Kund blir forvirrad och svarar “nej"

e agent utgar fran den produkt kunden tidigare haft.
Kund har ingen valmojlighet.

Agent E lagger isnitt 14 sekunder pa att
presentera erbjudandet mot kund. Manuset ar
kort och karnfullt:
e "Du har en innestaende rabatt pa upp till 40 % pa
valfri tidning”.
Agent har flest ordrar i datasetet.

Insikt invandningar

Nar vi analyserar vanligast forekommande ord vid
en invandning sa framkommer sallan den verkliga
anledningen till att man sager nej. "Nej” ar det i
sarklass vanligaste ordet vid invandningar, foljt av
"hoppar” (som "jag hoppar det”) och "inte
intresserad”.

Att man “inte har tid” forekommer mer sallan som
invandning. Ett fatal ndmner att de inte har rad eller
att priset ar anledningen till att de avstar. Att man
redan har en annan tidning forekommer ocksa.

Saljarna kommer sallan med foljdfragor till
invandningarna, vilket kan forklara att djupare
insikter inte framkommer i detta dataset.
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G \ Datavariabler i jakten pa 'the perfect call’

Sentiment/tonalitet Vem och vad pratar man om Share of talk
@
@
O 2 4 15 18 19 21 24 27 30 44 45 47 48 49 50 Q
Samtalsvolym Foradlingsvarde Resultat

® §
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