OZET

BiR GORUSME ANALIZ SISTEMI

Bu bulus, ¢agri merkezi ile miigteri arasindan gerceklestirilen goriismelerde
miigterinin ses verisini analiz ederek bir duygu durum bilgisinin elde edilmesini
ve duygu durumlan ile énceden eslestirilmis olan uygun miisteri temsilcisine

miisterinin aktarilmasim saglayan bir sistem (1} ile ilgilidir.
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ISTEMLER

1. Miisterinin ses verisini kullanarak duygu durum analizi yapilmasini ve
misterinin uygun misteri temsilcisine aktarilmasim saglayan,

-cagn merkezlerinde gerceklesen goriismelerdeki miisteri ses verilerini anhik
olarak kayit altina almak ve duygu durumlan ile onceden eslestirilmis ¢agr
merkezi miigteri temsilcilerinin bilgilerini saklamak (lizere yapilandirilan en az bir
¢aZr1 merkezi sunucusu (2) ve

-¢agn merkezi sunucusu (2) ile veri aligverisi gerceklestirmek, cagri merkezi
sunucusunda (2} tutulan ses verisini duygu tanima 6grenme modeli ile islemek,
isleme sonucu miisterinin duygu durumunu belirlemek ve miisteri duygu
durumunu uygun musteri temsilcisinin segilmesini saglamak tizere ¢agri merkezi
sunucusu (2) ile paylasmak {zere yapilandinilan en az analiz bir sunucu (3] ile

karakterize edilen bir sistem (1.

2. Cagri merkezlerinde miisteri temsilcisi ile misteri arasinda gergeklesen
gbrismedeki miisteri verisini kayit altina almak ve duygu durumu analizi igin
analiz sunucusu (3) ile paylasmak iizere yapilandirilan ¢agri merkezi sunucusu (2)

ile karakterize edilen Istem 1°deki gibi bir sistem (1).

3. Misterinin mevcut duygu durumuna uygun hizmet verilmesini saglamak
igin analiz sunucunun (3) belirleyecegi duygu durumlarima gére miisteriler ile
goriismesi gereken miisteri temsilcilerinin bilgisini saklamak tizere yapilandirilan
cagri merkezi sunucusu (2) ile karakterize edilen Istem 1 veya 2’deki gibi bir

sistem (1).

4, Analiz sunucusundan (3) aldig1 duygu durumu bilgisini kullanarak uygun
miisteri temsilcisini sorgulamak ve uygun miisteri temsilcisini gériismeye
yonlendirmek iizere yapilandinlan ¢agri merkezi sunucusu (2) ile karakterize

edilen yukaridaki istemlerden herhangi birindeki gibi bir sistem (1).
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5. Cagri merkezi sunucusundan (2} ses verileri almak ve miisteri ses verisini
duygu tanima derin 6grenme modeli ile isleyerek miisterinin duygusal durumunu
belirlemek tzere yapilandirilan analiz sunucusu (3) ile karakterize edilen

yukaridaki istemnlerden herhangi birindeki gibi bir sistem (1).

6. Miisteri bazinda elde ettigi duygu durum bilgisini ¢agr1 merkezi sunucusu
(2) ile paylasmak tizere yapilandirilan analiz sunucusu (3) ile karakterize edilen

Istem 5°teki gibi bir sistem (1).

7. Ses verisini analiz ederek duygu durumunu puan bazinda hesaplamak
tizere yapilandinlan analiz sunucusu (3) ile karakterize edilen yukandaki
istemlerden herhangi birindeki gibi bir sistem (1).

8. Onceden belirlenen bir aralikta hesaplanan puani sorgulayarak puanin
denk geldigi duygu durumunu belirlemek iizere yapilandirilan analiz sunucusu (3)
ile karakterize edilen yukaridaki istemlerden herhangi birindeki gibi bir sistem
(1).
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TARIFNAME

BiR GORUSME ANALIZ SISTEMI

Teknik Alan

Bu bulus, cagrn merkezi ile miisteri arasindan gergeklestirilen goriismelerde
miisterinin ses verisini analiz ederek bir duygu durum bilgisinin elde edilmesini
ve duygu durumlan ile dnceden eslestirilmis olan uygun misteri temsilcisine

misterinin aktarilmasini saglayan bir sistem ile ilgilidir.

Onceki Teknik

Telekom operatér firmalann basta olmak iizere bir¢ok kurumsal firma
miisterilerinin taleplerine cevap verebilmek igin biinyelerinde cagri merkezleri
barindirmaktadir. Firmalar ¢agri merkezlerini kullanarak miisterilerine {iriin ve
hizmetleri hakkinda bilgi verebildigi gibi miisterilerden gelen sikayetleri, talepleri
yonetmeye calismaktadir. Cagri merkezleri sikayet ya da bir talep ile gelen
musterileri ile yapacagi goérismelerde hassas davranmaktadir. Bunun nedeni
sikayetin ¢cdziimlenmesine ya da talebin yerine getirilmesine kadar gecen siirede
miigteri memnuniyetinin ylksek tutulmak istenmesidir. Bu nedenle gogunlukla
sikayet ¢agrilan ¢agri merkezlerinde belirli miisteri temsilcilerine baglanmaktadir.
Fakat cagrinin bir sikdyet cagrisi olmadigr ve misterinin duygu durumunun
tahmin edilemeyecegi durumlarda miisterinin duygu durumu hakkinda yorumlar
yapabilmek ve yine miisteri memnuniyetini artiracaktir. Bu nedenle giinlimtizde
cagri merkezi goriismelerinde miisterilerin ses verisinden duygu durum analizi

yapan ¢6ziimlere thtiyva¢ duyulmaktadir.

KR20040038419 sayili Kore patent dokiimamnda, ¢agn merkezi aramalarmda
miusterinin duygu durumunun duygu tanima derin 6grenme modeli ile belirlenerek

miisterinin uygun miisteri temsilcisine yonlendirilmesini saglayan bir yontemden
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bahsedilmektedir. Séz konusu bulustaki yéntem, ¢agrt merkezi 6zel sebekesine
bagli ¢alisan bir duygu tanima birimi ile miisterinin ses verisi alinmakta, duygu
tanima biriminde miisterinin duygu durumu ses verisi iizerinden ¢ikarilmakta,
miigterinin otomatik olarak yonlendirildigi miisteri temsilcisi ile yapilan
goriismeye baska bir miisteri temsilcisinin daha baglanmasi ya da miisterinin
duygu durumuna bagh olarak miisteriye uygun hizmet saglayabilecek miisteri

temsilcisine yonlendirme saglanabilmektedir

Bulusun Kisa Ac¢iklamasi

Bu bulusun amaci, ¢agn merkezi ile miisteri arasindan gergeklestirilen
gorigmelerde misterinin ses verisini analiz ederek bir duygu durum bilgisinin
elde edilmesini ve duygu durumlan ile énceden eslestirilmig olan uygun miisteri
temsilcisine miisterinin aktarilmasini saglayan bir sistem gergeklestirmektir,
Bulusun diger amaci, ¢agri merkezi goriismelerinde miisterinin duygu durumunun
duygu tanima derin 6grenme modeli ile belirlenmesini ve misterinin uygun
miisteri temsilcisine yénlendirilmesini saglayan bir sistem gerceklestirmektir.

Bulusun Ayrintih Aciklamasi

Bu bulusun amacina ulasmak igin gerceklestirilen “Bir Gorlisme Analiz Sistemi”

ekli sekilde gosterilmis olup, bu sekil,

Sekil-1. Bulus konusu bir gériisme analiz sisteminin sematik goriintisiidiir.

Sekilde yer alan parcalar tek tek numaralandirilmis olup, bu numaralarin

karsiliklar1 asagida verilmistir.

1. Sistem

2. Cagn merkezi sunucusu
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3. Analiz sunucusu

Miisterinin ses verisini kullanarak duygu durum analizi yapilmasimi ve miisterinin
uygun misteri temsilcisine aktarilmasim saglayan bulus konusu sistem (1),

-¢agn merkezlerinde gergeklesen goriismelerdeki miisteri ses verilerini anlik
olarak kayit altina almak ve duygu durumlar ile dnceden eslestirilmis c¢agri
merkezi misteri temsilcilerinin bilgilerini saklamak {izere yapilandirilan en az bir
cagr1 merkezi sunucusu (2) ve

-¢cagn merkezi sunucusu (2) ile veri ahgverisi gerceklestirmek, ¢agri merkezi
sunucusunda (2) tutulan ses verisini duygu tamima 6grenme modeli ile islemek,
igleme sonucu miisterinin duygu durumunu belirlemek ve miisteri duygu
durumunu uygun miisteri temsilcisinin segilmesini saglamak iizere ¢agri merkezi
sunucusu (2) ile paylasmak Uzere yapilandirilan en az analiz bir sunucu (3}

icermektedir.

Bulus konusu sistemde (1) cagri merkezi sunucusu (2) c¢agn merkezlerinde
miisteri temsilcisi ile miisteri arasinda gerceklesen goriismedeki miisteri verisini
kayit altina almak ve duygu durumu analizi i¢in analiz sunucusu (3} ile paylasmak
tizere yapilandirilmaktadir. Cagri merkezi sunucusu (2) ayrica misterinin meveut
duygu durumuna uygun hizmet verilmesini saglamak i¢in analiz sunucunun (3}
belirleyecegi duygu durumlanina gore misteriler ile goriismesi gereken misteri
temsilcilerinin bilgisini saklamak tizere yapilandinlmaktadir, Bu sayede belirlenen
bir duygu durumunda miisterinin hangi miisteri temsilcileri ile gdriisebilecegi

onceden bilinmektedir.

Bulugun tercih edilen uygulamasinda ¢agri merkezi sunucusu (2) analiz
sunucusundan (3} aldigi duygu durumu bilgisini kullanarak uygun miisteri
temsilcisini sorgulamak ve uygun miisteri temsilcisini gériismeye yOnlendirmek
tizere yapilandirilmaktadir. Bu sayede cagri merkezi sunucusu (2) duygu

durumuna baglh olarak miisteri temsilcisi atamasi yapmaktadir.
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Bulusgta analiz sunucusu (3) gagrt merkezi sunucusundan (2) ses verileri almak ve
miigteri ses verisini duygu tanima derin 6@renme modeli ile isleyerek miisterinin
duygusal durumunu belirlemek iizere yapilandirilmaktadir. Bulus konusu sistemde
(1) analiz sunucusu (3) miisteri bazinda elde ettigi duygu durum bilgisini ¢agr
merkezi sunucusu (2) ile paylasmak iizere yapilandiilmaktadir. Bu sayede
migterinin mevcut duygusal durumuna uygun hizmet sunabilecek misteri

temsilcisine yonlendirme saglanmaktadir.

Bulusun tercih edilen uygulamasinda analiz sunucusu (3) ses verisini analiz
ederek duygu durumunu puan bazinda hesaplamak iizere yapilandirilmaktadir. Bu
sayede analiz sunucusu (3) onceden belirlenen bir arahikta hesaplanan puam
sorgulayarak puanm denk geldigi duygu durumunu belirlemek iizere

yapilandirilmaktadir,

Bulus konusu sistemde (1) analiz sunucusu (3) ¢agr1 merkezini arayan miisterinin
ses verisi derin 6grenme modelleri ile isleyerek duygu durumu ortaya
¢ikarmaktadir. Sistemde (1) miistert i¢in belirlenen duygu durum bilgisi cagri
merkezi sunucusu (2) tarafindan kullanilarak miisterinin mevcut duygusal
durumuna uygun hizmeti sunacak, onceden duygu durumlarina goére eslestirilmis
miisteri temsilcilerinden birini segerek goriismeye yonlendirmektedir. Bu sayede
miigteriler rastgele miisteri temsilcileri ile degil miisterinin meveut duygusal

durumuna uygun hizmeti sunabilecek musteri temsilcisi ile goriismektedir.

Bulus konusu sistem (1) ile cagri merkezlerinde gergeklestirilen gdriismelerde
miisterilerin ses verileri anlik olarak analiz edilerek mevcut duygu durum bilgisine
ulagilmakta bu sayede miisterinin ¢agri esnasinda en giizel deneyimleri yasamasi
amaglanmaktadir. Bulus konusu sistem (1) ile uzun vadede her miisteri i¢in duygu
durumunu belirlenmekte ve yapilan her goriismede duygu durumunun
belirlenmesinde daha saglikli sonuglar elde edilmektedir. Bu sayede uzun vadede
belirli musteriler i¢in sirkete bagimlilik artirilmakta, miisteri memnuniyeti siirekli

kilmmakta ve yeni miisteriler kazanilmasi hedeflenmektedir.



Bu temel kavramlar etrafinda, bir goriigme analiz sistemi (1) ile ilgili ¢ok c¢esitli
uygulamalarin gelistirilmesi miimkiin olup, bulus burada agiklanan &rneklerle

sinirlandirilamaz, esas olarak istemlerde belirtildigi gibidir.
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