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Jol csinalom amit csinalok ?
Kvantitativ modszerek

m
A/B teszt Fokuszalt dontéstamogatas Prekoncepcionalt, [do es
eroéforras igényes

Integralt NPS Kulturalisan érzéketlen,

o > Folyamatos visszajelzés - ,
éertekeles y J kotott modszertan

App Store értékelés
monitoring

Ingyenes, kbnnyen mérheté  Kevés magyarazo tényezd

Szofisztikalt,

AEULE Fokuszalt dontéstamogatas

Prekoncepcionalt, draga
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Mit csinaljak maskent?
Kvalitativ modszerek

m

Korlatozottan
Spontan visszajelzések szamszerusithetd,
Torzitatlan insightok Draga

Id6 és erb6forrasigényes

Fokuszcsoport

Spontan visszajelzések
Usability teszt Torzitatlan insightok
Fokuszalt dontéstamogatas

One on one Atfogé Draga
mélyinterjuk Fokuszalt dontéstamogatas Id6 és eroforrasigényes

Draga
Id6 és erb6forrasigényes
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Kvalitativ, de szamszerusitheto?

m

Draga és iddigényes
feldolgozas

Nehezen és pontatlanul
szamszeruUsitheto

Spontan visszajelzések
Torzitatlan insightok
Folyamatos visszajelzés

NPS szoveges
valaszok elemzés

Spontan visszajelzések Draga és iddigényes
App Store review Torzitatlan insightok feldolgozas
elemzeés Folyamatos visszajelzés Nehezen és pontatlanul
Ingyenes csatorna szamszerusithetd
o . . Draga és iddigényes
Felhasznaloi Spontan visszajelzések g geny

feldolgozas

Nehezen és pontatlanul
szamszerusithet6
Nehéz hozzaférhetdseg

hangok elemzése Torzitatlan insightok
kdozosségi Folyamatos visszajelzés
médiabdl Ingyenes csatorna
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Mit tud az automatikus
szovegelemzés?




Automatikus véleményelemzeés
-3-tol +3-ig tarto véleményindex a kifejezéseknek

»Néha lassu a rendszer de tok jo

hogy nhyomon tudom kovetni az

adathasznalatomat, a kiegészité

adatcsomag se rossz vétel”



Automatikus témaelemzés
témak, helyek, személyek, markak felismerése

Alkalmazas Kiegészité jegy

~Appon keresztul nem tudok kiegészito

rendelés  jegyet rendelni. Csak az egyenlegeket Egyenleg
tudom megnézni, a szamlakép sem Szamlakép
» ”» 7
elerheto

Elérhetéség



Emberi pontossag nagy mennyiségu szoveges visszajelzések

esetén

L

ol
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>

360 fokos kép a felhasznaloi véleményekrol

Ugyfél:

« Telekommunikaciods szolgaltaté mobil alkalmazasa
* Telepitések 1 000 000+

- Ertékelések ~ 25 000 db

« Kozosségi média vélemények ~ 2500 db

Moddszer:

NPS kérdoiv minden jelent6s user aktivitas utan

App Store és Google Play vélemények begylijtése

Egyéb kozosségi médiaban fellelhetd visszajelzések begyuljtése (FB, forumok)
Kéthetes riport az 6sszes adatforras integralasaval

Fajo pontok feltarasa és nyomonkovetése ¢
Felhasznaloi elégedettség mérhetoveé tétele

Release nyomonkovetés

Leallasok, incidensek hatasanak mérhetoveé tétele



Uj fajé pontok feltarasa automatikus témaelemzés
segitsegeével

frissitéq (+20%) ]

MyVodafone (293)

szamla (+52%) ] MyVodafone (284)
applikacié (+57%) INIINININGNG MyVodafone (281)
adat (+7%) N IR MyVodafone (214)

belépés (+50%) N I MyVodafone (171)
regisztracio (+30%) [ I MyVodafone (141)

telefon (+18%) [N S MyVodafone (112) FACEBOOK
hiba (+40%) N I Myvodafone (109)
letbltés (+22%) I I MyVodafone (99)
jelszé (+54%) N Myvodafone (98) REVIEW
szolgaltatas (+28%) [ B Myvodafone (94)
telepités (+50%) 1 I MyVodafone (92) FORUM
bank (+31%) I DN MyVodafone (88)
telefonszam (+20%) [ I MyVodafone (83)
0 50 100 150 200 250 300 350
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m @ URL: https://play.google.com/store/app

Google Play comment - 2019. augusztus 13. 0:00 - Akos Kovéacs

az (EFL775), viszont mar tobb hete mikor kinyitom , azt irja ki, hogy "GETE=C00 jelenleg
nem EEIEE0, kérjuk probalja késébb! " Mar az ETE0) is (E ) és (TOT==9). Ezzel kéne valamit okozni!

u Ertékelés URL: hitps//itunes_apple.cc

Apple App Store comment - 2019. augusztus 12. 20:45 - St3r0iD5

A elég koriilményes gy hogy minden hénapban ujra és Ujra el kell mentenem a kartya 25700,
ugyanis nekem a kartya elmentése nem mikédik. A (£ nem tudom és elkiildeni se magamnak

e-[[). Az egyetlen amit tényleg az az szemléltetése.

m URL: https://play.google.com/store

Google Play comment - August 12, 2019 12:00 AM - Eva Jelinek

Semmiféle kép, mert korabban az (Z0) keresztil tértént volt. A sajat és tarsam
befizetését (7)) [0 keresztiil (=T intézhettem, most a bajos akarki minden esettben

titulal, persze mar akkor amikor az (7)) lapjara beirom az 7050 Elég volt, inkabb a befizetést
kérem. A megadott (25573 sem fogadja el. Ez jelzi a "j6 tton jarsz" szlogent, hogy a havi dijam megfizetése sem egyszer(,
aug 12.-t6] mindig prébara tesznek, és majd jon a biinti?




Fajo pontok folyamatos nyomon kovetése
egyedi kategorizacio segitségével

Number of positive and negative verbatims in all sgey ~ . o »
touchpoint verbatims Stabilitas szinonimak

XXX Nem elérhetd

Bank card management
Cleardesign Osszeomlas

Detailed invoice
Device offers

Nem csinal semmit

Incorrect information shown

Invoice preview, download H i ba l.,.l Ze net
OO0 .
Motification Osszeomlés

Options, menu

Hibat ir

Registration, login, password management

Stability

Voice traffic tracking

Hoppa
Kidob

Data Traffic tracking

B Mumber of positive mentions (pcs) W Mumber of negative mentions (pcs)
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Témak kozti kapcsolatok és egyedi véleménykorrelaciok
feltarasa

d““‘iﬁ\t‘ e BT ,,,Qg..?-,,-,,;,,;,,g_;

AN
\\

% T .+ Legtébbszdr egylitt emlitett
o témak feltarasa
« Témakhoz kapcsolt kifejezések
feltarasa
» Pozitiv és negativ témaszigetek

# Label Frequency % Opinion Index Opinion Correlation Associations - most significant co-mentions C M i Iye n té m é k befo Iyé So I té k a
o 1 o . " s (oo  oreonses ofsamo ) véleményeket (sentiment) és milyen

» »
2 attekinthetoseq 15 =™ 32 092 konnyen attekintheto (3), sebesseg (2) m e rte k be n
3 hasznossag 2 1% 30 091 alkalmazas {6}, applikacio (5). nagyon hasznos (3}
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Valaszok idésoros nyomonkovetése

OPINION DISTRIBUTION(BASED ON TRANSACTION DATE) ® .-
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- * Frissitések fogadtatasa

B * Leallasok hatasanak
szamszeruUsitése

« Altalanos megitélés
valtozasa
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Detractor

# Label

1 szamla

2 fizetes

3 befizetes

4 alkalmazas

5 kartya

6 internet

7 applikacio

8 bankkartya

9 adat
Zurvey.io

Meghatarozé témak vizsgalata kulonbozé NPS

Frequency

125

89

64

61

42

40

34

32

32

%

27%

19%

14%

13%

9%

9%

7%

7%

7%

Total %

13%

9%

6%

10%

4%

5%

5%

3%

2%
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Opinion Index

-158

-131

-81

-41

44

szegmensekben

Pos. Mentions

Neg. Mentions

70

53

33

31

2

Promoter

#

10

Label

sebesseg

eqgyszeruseg

alkalmazas

szolgaltatas

szamla

fizetes

applikacio

internet

befizetes

—

Frequency

180

131

m

101

89

80

53

40

36

%

15%

%

9%

7%

6%

4%

4%

3%

3%

Total %

1%

8%

10%

7%

6%

13%

9%

5%

5%

6%

Opinion Index

286

258

157

177

149

Pos. Mentions

162

127

61

73

66

2

18

24

Neg. Mentions



NPS mddszertan alatamasztasa vélemeényindexel

Average Opinion index by TNPs

Average Opinion index by TNPs

3,00 T 1,50
1,00
0,50
0,00

(]

-0,50

Average Opinion index

Average Opinion index

1,00

-1,50

4,00 TNPS -2,00
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Az automatikus véleményelemzés eldényei

PROBLEMAK

* Felhasznaloi elégedettség és
incidensek hatasai nem
mérhetodek

+ Magyarazé tényezdk hianyaban
pain pointok nehezen
azonsoithatok

» Tul sok felhasznaldi visszajelzés -
ezek gyljtése és elemzése
idéigényes manualisan

+ Egyedi user percepciok
megismerése draga és iddigényes
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MEGOLDAS

Az automatikus
szovegelemzéssel tobbezer
szoveges visszajelzése fel
lehet dolgozni rovid id6é
alatt, alacsony koltségek
mellett.
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Katocs Balint

Zurvey.io |
0 Zurvey.io product manager

A professional survey solution N +36 30 335 56 77

that perfectly understands text answers. L}‘ balint.katocs@neticle.com
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