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ACREA TEXT MINING

Jaké jsou vyhody zapojeni analyzy textu
do marketingovych a obchodnich analyz?

Data o zakaznicich, jejich chovani a interakce s nimi velmi vyrazné:

zpresni vSechny dosavadni prediktivni modely napfic organizaci,
zvysi Uspésnost marketingovych kampani,
odhali vzorce v nakupnim chovani zakazniku, které vyuZijete v prodeji,

zvysi hodnotu vsech zakaznikl diky cross/up-sellu,
zpresni retencni kampané,

zrychli hledani pricin chyb v reklamacnich Fizenich,
zefektivni a zrychli praci call center, help desku a front office managert.

Strojové uceni a Text mining

e Text mining dokdze transformovat nestrukturovana data na strukturovana.

e Jsme schopni analyzovat texty v ceském i slovenském jazyce — maily, poznamky, komentare,
prepisy hovor( z call centra, oteviené otazky v dotaznicich, reklamacni protokoly, servisni
zpravy a mnoho dalSich.

Modul ACREA Text Mining zapojeny v PS Clementine dokaze:

¢ analyzovat sentiment komentar(, mailll, prepist telefonnich hovord,

e roztfidit dokumenty podle klicovych slov nebo témat (stiznost, spokojenost, reklamace,
konkrétni produkt, jméno),

e roztridit dokumenty nebo maily do predem znamych kategorii,

e doplnit diakritiku,

e rozpoznat jazyk textu,

¢ kombinovat strukturovana data s nestrukturovanymi a vytéZit z dat jeSté vice nez doposud.

© 2019 ACREA CR, spol. sr.o. | Krakovska 7, 110 00 Praha 1 | Tel.: +420 234 721 400 | E-mail: info@acrea.cz


mailto:info@acrea.cz

Text miningové ulohy

Analyza a zpracovani textovych dokumenta
Textminingové procedury umoznuji z textovych
dokumentl extrahovat informativni atributya
zpracovat volné texty podobnym zplsobem
jako strukturovana tabulkova data.

Textové dokumenty

emaily, revizni nebo lékaiské zpravy,
odborné clanky, prepsané telefonni
hovory, odpovédi na oteviené otazky
ve vyzkumu, webové stranky, vypovédi
svédkii, pozadavky zakaznikt, recenze
produktd, novinové zpravy a mnoho

dalsich.

Abychom mohli snadno analyzovat textové
dokumenty, usporadame je do tabulky, kde
radky reprezentuji jednotlivé dokumenty a
sloupce vlastnosti extrahované z volného textu
dokumentl. Tabulkova reprezentace umozni
dokumenty klasifikovat do pfedem stanovenych
trid, seskupovat je do predem neznamych
skupin, vyhledavat dokumenty podobné dotazu
¢i jinému dokumentu nebo jen analyzovat jejich
obsah pfipadné zmény obsahu v Case.

Klasifikace dokumentt

Jadrem vétSiny textminingovych feSeni je
klasifikace dokument(. Textové dokumenty
jsou rozfazovany do predem znamych tfid.
Klasifikacni model je moZné prirovnat k lidskému
Ctenafi, jenz byl vysSkolen na roztfidéni velkého
mnozstvi textovych dokumentg.

Binarni klasifikace

Dokumenty nejcCastéji rozfazujeme do dvou
skupin. Zfejmé nejznaméjsim prikladem je
tridéni pfichozich emailll spamovym filtrem.
Strukturovanad reprezentace emaild  vSak
umoziuje jejich témér libovolné filtrovani.
Napriklad mizeme emaily vybrat a seradit podle
relevance naty, které je tfeba precist a oddélit je
od téch nepodstatnych.

Podle relevance se téz klasifikuji a filtruji novinové
¢ldnky, tiskové zprdavy, prohldaseni mluvcich,
prepsané telefonni hovory ¢i projevy politika.

Relevantni dokumenty vybirané bindrnim
klasifikdtorem mohou byt zacileny na sledovadni
teroristickych  hrozeb, prevenci kriminality,
sledovdni konkurence, monitorovdni vybrané
kauzy apod.

Nominalni klasifikace
Je-liskupin vice, hovofime o klasifikaci nominalni.

V organizacich je treba, aby se poZadavky
zdkaznikl dostaly k osobé kompetentnik jejich
vyfizeni. Manualni rozdélovani doslé
korespondence je c¢asové naro¢né a malo
efektivni. Klasifikaci prichozich dokumentd do
skupin podle obsahu a pfani zdkaznikd je
vhodné automatizovat pomoci textminingového
klasifikacniho modelu. Model rozfadi dokumenty
do predem definovanych kategorii. Kategorie
odpovidaji kompetencim a schopnostem
pracovnikd  zodpovédnych za  vyfizovani
pozadavk(l. Potfeba manudlniho c¢teni pred
roztridénim dokumentd se minimalizuje pouze
na dokumenty, jez klasifikator nedokazie na
zakladé strojového uceni automaticky priradit
do jedné z kategorii.

Vicecetnd klasifikace

Vicecetné klasifikdtory nachazi uplatnéni tam,
kde kazdy textovy dokument miZeme zaradit
do nékolika kategorii zaroven. Napfriklad
textové odpovédi na oteviené otazky ve
vyzkumech, mohou poukazovat na vice divodu
nespokojenosti se sluzbami ¢i vyrobky nebo
odborné ¢lanky se vénuji vice tématim. V
takovych situacich se v feSeni kombinuji binarni
klasifikatory pro jednotlivé kategorie. Opét plati,
Ze kvalitu kazdého z klasifikatorl determinuje
dostatecny pocet trénovacich pfrikladd, tj.
predem spravé oznacenych dokument(
kategoriemi, do nichz nalezi.

Klastrovani dokumentu

Ackoli u vétsSiny uloh, kdy textové dokumenty
rozdélujeme do skupin, kategorie zname
pfedem, mGZieme se setkat se situacemi, kdy
bud’ kategorie nezname, zndme je jen c¢astecné
nebo nemame dostatecny pocet dokument(
pro vytvoreni textminingového klasifikatoru.
Napriklad dokumenty kategorizujeme podle
kauz ¢i osob v nich obsazenych, které se neustale
obménuiji.
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Pfi detekci novych skupin dokumentd nam
pomohou textminingové klastrovaci modely.
Ty na zakladé témat extrahovanych z textu
navrhnou nové skupiny vzajemné si podobnych
dokumentu.

Pomoci klastrovacich modelt miuZeme roztridit
webové strdnky, tiskové zprdavy ci obchodni
sdéleni. Pri zpracovdni odpovédi na vyzkumné
oteviené otdzky ndm detekované klastry
pomohou navrhnout vysledné kategorie pro
trideni odpovédi.

Klastrovani dokumentl najde své uplatnénii v
ulohach, kdy kategorie zname predem, ale jsou
malo podrobné a dokumenty v ramci jedné
kategorie potfebujeme jesté rozdélit do
homogennéjsich skupin. Ze zaznam o servisnich
zasazich tak mlzZeme identifikovat podrobné;jsi
pri¢iny poruch, pfichozi postu rozdélit do vice
hierarchickych slozek nebo najit konkrétni
dlvody nespojenosti s produktem.

Rozpoznani sentimentu

Sentimentem vyroku rozumime pozitivni nebo
negativni postoj autora. Stanoveni sentimentu
neni jednoduchou klasifikacni Ulohou. Jeho
rozpoznani vyzaduje extrakci specialnich
atributl vyjadrujicich postoje. Velmi obtizné
je rozpoznat sentiment v textech obsahujicich
dvojité zapory, idiomy, nadsazky, sarkasmus,
ironii & cynismus. Ulohu komplikuje i fakt, Ze
v mnoha dokumentech sentiment neni obsazen
vibec, nebo naopak se v nich vyskytuji pozitivni
i negativni postoje zaroven.

Postoje jsou klicové pri rizeni vztahu se zakazniky
a sledovdni verejného minéni. Rozpozndni
sentimentu se vyuZivd pro detekci probléemi
s produkty nebo problémd pfi  vyrizovdni
poZadavki a reklamaci. Predevsim posileni
negativniho sentimentu signalizuje potrebu
zdsahu do procesu.

Postoje zdkazniki jsou spjaty s loajalitou
zdkaznikl. Tu lze mérit pomoci Net Promoter
Score (NPS). U zdkaznikd, kde nebyla NPS mérena
a mdme k dispozici jejich komentdre, doporuceni,
stiznosti apod., miZeme NPS odhadnout
modelem nebo prfimo predpovidat jejich loajalitu
z analyzy sentimentu jejich vypovédi.

Analyzu sentimentu vyuZijeme vsude tam, kde
zpracovavame hodnoceni a recenze ve formé
volného textu. Hodnotitelé mohou vyjadrovat
své ndzory na filmy, politiky, statni spravu, Iékare,
umélce, pravniky, remesiniky atd

Analyza obsahu

Analyza obsahu umozZiiuje optimalizovat procesy
sledovani tiskovych zprav, webovych stranek,
vysSetfovacich zprav apod., kdy chceme nahradit
lidské Ctenare, ktefi nas upozorni na zajimava
témata a trendy ve sledovanych dokumentech.

Pravidelné sledovdni  tiskovych zprdv o
konkurencnich subjektech umozZni monitorovat
jejich aktivitu v€as reagovat na novd zjisténi.

Podobnym  zplsobem jako monitorovdni
konkurence je moZné monitorovat i spokojenost
zdkaznikG s vlastnimi produkty sluzbami.
Vstupem zde budou zdkaznické recenze, diskuse
a tiskové zpravy tykajici se vlastni firmy. Diky
analytice navdzané na extrahované atributy
ze vstupnich text( Ize bez zdlouhavého cteni
dokument( sledovat spokojenost zdkazniki a
ridit PR aktivity.

Nakvalituvlastnich produktiimohou téZ upozornit
textoveé pozndmky o opravdch a revizich. Namisto
Cteni tisici zprdv miZeme analyzovat tabulkovd
data s pricinami problém( a nespojenosti

uZivatell. Data umoZni analyzovat kvalitu a
spokojenost  podle jednotlivych  produktd,

produktovych skupin, zpusobu uZivdni Ci typu
uZivateli. DilezZitou soucdsti monitorovani jei
analyza casovych zmén, kterd muZe upozornit
na nové vzniklé problémy.

Velmi bohaty informacni potencial nabizi
textové dokumenty pochdzejici ze zpravodajstvi
a publicistiky. Na zdkladé jejich strukturované
reprezentace ziskané textminingovymi postupy
budeme schopni monitorovat politickou orientaci
andladuvolicd, identifikovat nové klicové uddlosti
Ci analyzovat vyvdzenost prezentovanych témat.
V zdplavé tiskovych zprdv muZeme upozornit na
ty dilezité a doporucit je k precteni.
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Vyuziti strukturované reprezentace dokumenti
Hlavnim pfinosem textminingu je moznost obohaceni béznych strukturovanych dat o atributy extrahované
z textovych dokumentu. Predikéni modely budované nad kombinaci strukturovanych a nestrukturovanych

vvvvvv

Klasicky retencni model odhadujici pravdépodobnost
odchodu zdkaznika Ize zpresnit diky dostupnosti ik
novych atributi pochdzejicich z textovych dokumentu Text Minin g
jako jsou oteviené otdzky ve vyzkumu spokojenosti,
pozndmky z jedndni se zdkaznikem nebo prepsané
hovory z telefonniho centra.

Textové pozndmky nalezneme témér ve
vSech zprdvdch z revizi a kontrol. Ve spojeni
se strukturovanymi daty umoZni lepsi
posouzeni rizikovosti dariového subjektu
po kontrole z financniho uradu, zpresnit
odhad Zivotnosti stroje Ci soucdstky po
servisnim zdsahu nebo vhodné modifikovat
zarazeni zarizeni do rizikové tridy po revizni
kontrole. U servisnich zdsah(l a reviznich
kontrol mohou textové pozndmky napomoci
i vyrobciim pri identifikaci problémovych
soucdstek a materidli.

Volné texty s informacemi o marketingovycha obchodnich
interakcich se zdkazniky se idedlné hodi pro
doporuéovdni produkti a prodejni kampané. Na zdkladé
potieb vyjadrenych v textu muZeme zdkaznika vhodné
oslovit a nabidnout mu produkt na miru. Presnost
pravdépodobnosti uspésného obchodu zde zajisté zvysi
analyza sentimentu zdkaznickych interakci.

Policie pfi vySetrovdni trestné cCinnosti
zaznamenavd popis pripadu, tkony

a pozorovdni predevsim v textové Diky volnym textim miZeme také zpresnit znalecké

podobé, jen mald cdst informaci je odhady trinich cen nemovitého i movitého majetku. Slovni
dostupnd ve formé strukturovanych dat. popis lokality nemovitosti ¢ stavu zafizeni nabizi pfesnéjsi
Atributy extrahované z vjpovédi a popist informace neZ standardizované odhadni koeficienty. Z textd je
uddlosti mohou nejen vyznamné zpresnit mozZné extrahovat i nové viastnosti ovliviiujici odhadni cenu.
a rozsifit sledované policejni statistiky Ndsledné regresni modely predikujici cenu, tyto vlastnosti

ale i pomoci pfi samotném vysetrovani kvantifikuji a nabidnou pfesnéjsi odhady.
pfipadd. Diky novym strukturovanym

atributiim extrahovanym z textu Ize Iépe
kategorizovat trestnou cinnost, hledat
podobné modus operandi a sestavovat
socidlni sité osob, firem a dalsich entit.

Pri detekci pojistnych podvodui jsme schopni podobnym
zpusobem vylepsit model poskytujici rizikové skére podvodu
pri hidseni pojistné uddlosti. Opét miZeme vyuZit pfepsany
zdznam telefonniho hldseni nebo text elektronicky zaslaného
popisu uddlosti.

ACREA CR | Vas partner v oblasti analyzy dat

Spole¢nost ACREA nabizi pomoc pfi zpracovani textovych dokument(, zapojeni dat do standardnich
modell nebo konzultace ke stavajicim projektim. Nabizime i Sirokou skalu kurzl zamérenych na
metody, které vyuzijete pfi tvorbé a spravovani modeld.

Zaujaly Vas tyto informace?

Nevahejte nas kontaktovat na emailu info@acrea.cz.
Radi zodpovime Vase dotazy a navstivime Vas.
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