OZET
TERSINE YAPAY ZEKA DESTEKLI iLETISIM SISTEMI

Bu bulus, miisteri cevaplarin1 analiz ederek yanlis anlagilmalar1 tespit eden ve

5  bunlan soruya doniistiirmeyi saglayan bir sistem (1) ile ilgilidir.

11
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ISTEMLER

1. Misteri cevaplarini analiz ederek yanlis anlagilmalari tespit eden ve bunlari

soruya doniistiirmeyi saglayan;

- lizerinde en azindan bir uygulama yiiriitebilen ve herhangi bir uzak iletisim
protokoliinii kullanarak uzak sunucular ile iletisim kurabilen en az bir
elektronik cihaz (2),

- elektronik cihazdan (2) alinan kullanici girdilerini metin veya ses
formatinda sunmak tizere yapilandirilan en az bir uygulama (3),

- uygulama (3) tizerinden alian kullanic1 sikayetleri, talepleri, sorulari,
destek istegi, iirlin veya hizmetle ilgili geri bildirimler, randevu talepleri ve
dil modelinin tirettigi cevaplarin dogruluk oranlarina ait verileri kayit altina
almak iizere yapilandirilan en az bir veri tabani (4) igeren ve,

- elektronik cihaz (2) ve uygulama (3) iizerinden kullanicinin metin
formatindaki girdilerini alarak analiz edip dil modelinin iirettigi ¢iktilarin
dogrulugunu degerlendirmek iizere yapilandirilan en az bir analiz sunucusu
(5),

- analiz sunucusundan (5) alinan metin veya ses formatindaki yanitlari
uygulama (3) iizerinden kullaniciya iletmek, kullanici geri bildirimlerini
analiz sunucusuna (5) aktararak veri tabanina (4) kaydetmek ve dil
modelinin giincellenmesini saglamak iizere yapilandirilan en az bir cevap

sunucusu (6) icermesi ile karakterize edilen bir sistem (1).

. Uzerinde kullanic1 tarafindan girilen sikayetleri, talepleri, sorulari, iriin

veya hizmetle ilgili geri bildirimleri, randevu talepleri, fatura veya 6deme
sorgulamalar1 seklindeki cagri merkezi goriismelerinin iglenmesi ve
gorilintiilenmesini  saglamak iizere yapilandirilan cep telefonu, tablet,
bilgisayar seklinde bir cihaz olan elektronik cihaz (2) ile karakterize edilen

Istem 1°deki gibi bir sistem (1).
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Herhangi bir uzak iletisim protokolii tizerinden elektronik cihaz (2), analiz
sunucusu (5) ve cevap sunucusu (6) ile veri aligverisi gergeklestirmek iizere
yapilandirilan uygulama (3) ile karakterize edilen Istem 2’deki gibi bir

sistem (1).

Cagr1 merkezi goriismelerinden ve elektronik cihazdan (2) alinan kullanici
girdilerini metin veya ses formatinda kullaniciya iletmek iizere en bir ara
yliz sunmak {izere yapilandirilan uygulama (3) ile karakterize edilen

yukaridaki istemlerden herhangi birindeki gibi bir sistem (1).

Kullanicr sikayetleri, talepleri, sorulari, destek istegi, {iriin veya hizmetle
ilgili geri bildirimler, randevu talepleri, fatura veya 6deme sorgulamalar1 ve
dil modelinin iirettigi cevaplarin dogruluk oranlarina ait verileri depolamak
tizere yapilandirilan veri tabanmi (4) ile karakterize edilen yukaridaki

istemlerden herhangi birindeki gibi bir sistem (1).

. Analiz sunucusundan (5) donen ve kullanici girdisinden {iretilen olas1

sorulari, analiz sonuglarini, dil modelin dogruluk oranlarini, kullaniciya
iletilen yanitlar1 ve kullanici memnuniyeti verilerini kayit altinda tutmak
tizere yapilandirilan veri tabani (4) ile karakterize edilen yukaridaki

istemlerden herhangi birindeki gibi bir sistem (1).

Herhangi bir uzak iletisim protokolii iizerinden elektronik cihaz (2) ile
iletisim kurmak ve bu iletisim tizerinden uygulama (3), veri tabani (4) ve
cevap sunucusu (6) ile veri aligverisi gergeklestirmek {izere yapilandirilan
analiz sunucusu (5) ile karakterize edilen yukaridaki istemlerden herhangi
birindeki gibi bir sistem (1).

Elektronik cihaz (2) ve uygulama (3) ftzerinden kullanicinin metin
formatindaki girdilerini almak, dilbilgisi yapisini, semantik baglamini ve

anlam biitiinliigiinii analiz etmek tizere yapilandirilan analiz sunucusu (5)
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10.

11.

12.

13.

ile karakterize edilen yukaridaki istemlerden herhangi birindeki gibi bir

sistem (1).

Kullanici girdilerini dogru sekilde yorumlayarak anlamli ve baglama uygun
ciktilar iiretmek i¢cin GPT tabanli dogal dil isleme modelini kullanmak {izere
yapilandirilan analiz sunucusu (5) ile karakterize edilen yukaridaki

istemlerden herhangi birindeki gibi bir sistem (1).

Dil modelinin {irettigi ¢iktilarin dogrulugunu degerlendirmek i¢in girdiden
iiretilen olas1 sorularla modelin iirettigi sorular arasindaki benzerlik oranini
karsilagtirarak yanitlarin tutarliligini saglamak tizere yapilandirilan analiz
sunucusu (5) ile karakterize edilen yukaridaki istemlerden herhangi
birindeki gibi bir sistem (1).

Dil modelinin baglam dis1 veya hatali ¢iktilar iiretmesini engellemek igin
temperature parametresi ile ¢iktilar1 daha yaratici veya tutarl hale getirmek
tizere yapilandirilan analiz sunucusu (5) ile karakterize edilen yukaridaki

istemlerden herhangi birindeki gibi bir sistem (1).

Dil modelinin irettigi ¢iktinin dogrulugunu artirmak ve tutarliligini
saglamak i¢in top k parametresiyle dil modelinin dikkate alacagi olasilik
araliimi sinirlayarak belirli bir soru veya yanitin daha odakli ve anlamli
olmasii saglamak iizere yapilandirilan analiz sunucusu (5) ile karakterize

edilen yukaridaki istemlerden herhangi birindeki gibi bir sistem (1).

Dil modelinin iirettigi ¢iktilar1 degerlendirdikten sonra dogruluk oranlarini
hesaplayarak, bu dogruluk oranlarina gore g¢iktilarin gegerliligini analiz
etmek ve sonuglart metin formatinda cevap sunucusuna (6) iletmek iizere
yapilandirilan analiz sunucusu (5) ile Kkarakterize edilen yukaridaki

istemlerden herhangi birindeki gibi bir sistem (1).
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14.

15.

16.

17.

Herhangi bir iletisim protokoliinii kullanarak elektronik cihaz (2), uygulama
(3), veri taban1 (4) ve analiz sunucusu (5) ile veri alisverisi gerceklestirmek
tizere yapilandirilan cevap sunucusu (5) ile karakterize edilen yukaridaki

istemlerden herhangi birindeki gibi bir sistem (1).

Analiz sunucusundan (5) alinan GPT tabanli dogal dil isleme modeliyle
tiretilen metin formatindaki yanitlar1 uygulama (3) tizerinden kullaniciya
iletmek tizere yapilandirilan cevap sunucusu (5) ile karakterize edilen

yukaridaki istemlerden herhangi birindeki gibi bir sistem (1).

Ses formatindaki ¢iktilar1 metinden konusmaya seklindeki yapay zeka
algoritmasi kullanarak metni sese doniistirmek ve kullaniciya sesli yanit
olarak uygulama (3) iizerinden iletmek iizere yapilandirilan cevap sunucusu
(5) ile karakterize edilen yukaridaki istemlerden herhangi birindeki gibi bir
sistem (1).

Kullanicidan gelen geri bildirimleri analiz sunucusuna (5) ileterek, bu geri
bildirimlerin veri tabanina (4) kaydedilmesini ve dil modelinin
giincellenmesini saglamak iizere yapilandirilan cevap sunucusu (5) ile

karakterize edilen yukaridaki istemlerden herhangi birindeki gibi bir sistem

).
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TARIFNAME
TERSINE YAPAY ZEKA DESTEKLI iLETISIM SISTEMI

Teknik Alan

Bu bulus, miisteri cevaplarini analiz ederek yanlis anlasilmalar1 tespit eden ve

bunlar1 soruya doniistiirmeyi saglayan bir sistem ile ilgilidir.

Onceki Teknik

Giiniimiizde cagri merkezi sektoriiniin hizla bliylimesiyle birlikte giderek artan
cagr verisi miktarinin etkin ve dogru bir sekilde islenmesi 6nem kazanmaktadir.
Geleneksel yontemler, manuel isleme veya basit kural motorlarina dayandigi igin
bu karmagik veri ortaminda yetersiz kalmaktadir. Manuel islemeler, biiylik veri
miktarlartyla ugrasirken 6znel faktorlerden etkilenerek yiiksek hata oranlarina yol
acmaktadir. Basit kural motorlar ise belirli gérevleri otomatiklestirerek karmagik
veri ortamlar1 ve siirekli degisen is ihtiyaglarina cevap vermekte etkisiz
kalmaktadir. Bu durum, makine 6grenimi ve yapay zeka teknolojilerini kullanarak
verileri otomatik olarak siniflandirabilen, miisteri ihtiyaglarini tahmin edebilen ve
kisisellestirilmis hizmetler sunabilen daha akilli ve otomatik bir sisteme olan

ihtiyaci ortaya koymaktadir.

Bu sebeple yukarida belirtilen eksikliklerin iistesinden gelmek icin miisteri
cevaplarini analiz edip olast sorulart belirleyerek yanlis anlagilmalart dnleyen,
iletisim dogrulugunu ve miisteri memnuniyetini artirmay1 saglayan bir sisteme

ihtiya¢ duyulmaktadir.

Teknigin bilinen durumunda yer alan CN118643121A sayili Cin patent
dokiimaninda, cagr1 merkezi verilerini yapay zeka ile gercek zamanli analiz edip
miisteri hizmetlerini optimize etmeyi saglayan bir sistemden bahsedilmektedir. S6z

konusu bulus cagri merkezi verilerinin otomatik, gercek zamanli ve yiiksek
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dogrulukla analiz edilmesi igin gelistirilen ¢cok katmanli bir yapay zeka tabanli
cthazin kapsamaktadir. Cihazin mimarisi ii¢ temel katmandan olugmaktadir. Girisg
katmani, ¢agri merkezi sistemleriyle dogrudan entegre olarak ¢agri siireleri, miisteri
memnuniyeti, hizmet verimliligi, arama igerigi gibi ¢esitli veri kaynaklarindan
verileri toplar; bu veriler, otomatik 6n isleme siirecleriyle temizlenir, filtrelenir ve
belirlenen standart formatta diizenlenmektedir. Bdylece, veriler sonraki analiz
adimmna hazir hale gelmektedir. Isleme katmani, bu diizenlenmis verileri derin
O0grenme, makine 6grenimi algoritmalart ve dogal dil isleme (NLP) teknolojileri
kullanarak analiz etmektedir. Bu asamada, miisteri davranislari, hizmet kalitesi
degerlendirmeleri ve operasyonel verimlilik gibi unsurlar detayli olarak incelenir;
sistem, hem ge¢cmis veriler hem de gercek zamanli veri akisi iizerinden 6grenerek
model parametrelerini siirekli giinceller ve optimize etmektedir. Ayrica, dngoriicii
analiz modiilleri sayesinde, gelecekteki miisteri talepleri, potansiyel sorunlar ve
pazar egilimleri tahmin edilerek, yoOneticilere stratejik karar alma imkam
taninmaktadir. Cikt1 katmani, isleme katmanindan gelen analiz sonuglarini
interaktif grafikler, gercek zamanli izleme panelleri ve raporlar araciliiyla
kullaniciya sunar; bdylece operatorler, anormal durumlart ve performans
diisiislerini hizlica tespit ederek miidahalede bulunabilmektedir. Sistem, yliksek
performansli sunucu ve bulut tabanl altyapilartyla ¢alisarak, veri isleme siirelerini
minimuma indirir ve 6lgeklenebilir bir yap1 sunmaktadir. Sonug olarak, bu cihaz,
cagri merkezi operasyonlarinda veri toplama, analiz ve raporlama siireglerini
entegre bicimde otomatiklestirerek, is giicli maliyetlerinde azalma saglamakta,
miisteri hizmet kalitesini artirmakta ve isletmelere veri odakli stratejik ongoriiler

sunarak rekabet avantaji kazandirmaktadir.
Bulusun Kisa Aciklamasi
Bu bulusun amaci, ¢agri merkezleri iizerinden gergeklestirilen miisteri iletisimi

sirasinda ortaya ¢ikan cevaplart makine 6grenmesi ve dogal dil isleme teknikleri ile

egiterek cevaplarda bulunan eksiklikleri veya hatalar tespit eden, uygun soru ve
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cevap kombinasyonunu belirleyen ve miisteriyle saglikli bir iletisim kurulmasini

saglayan bir sistem gerceklestirmektir.

Bulusun Ayrintili Aciklamasi

Bu bulusun amacina ulasmak i¢in gerceklestirilen “Tersine Yapay Zeka Destekli

Iletisim Sistemi” ekli sekilde gdsterilmis olup, bu sekil;

Sekil 1. Bulus konusu sistemin sematik goriintisiidiir.

Sekilde yer alan pargalar tek tek numaralandirilmis olup, bu numaralarin karsiliklar

asagida verilmistir:

Sistem
Elektronik cihaz
Uygulama

Veri tabani

Analiz sunucusu

I L T A

Cevap sunucusu

Miisteri cevaplarini analiz ederek yanlis anlasilmalari tespit eden ve bunlar1 soruya
doniistiirmeyi saglamak amaciyla gelistirilen bulus konusu sistem (1);

- lizerinde en azindan bir uygulama yiirlitebilen ve herhangi bir uzak iletisim
protokoliinii kullanarak uzak sunucular ile iletisim kurabilen en az bir elektronik
cihaz (2),

- elektronik cihazdan (2) alinan kullanic1 girdilerini metin veya ses formatinda
sunmak tizere yapilandirilan en az bir uygulama (3),

- uygulama (3) tizerinden alinan kullanici sikayetleri, talepleri, sorulari, destek
istegi, lirlin veya hizmetle ilgili geri bildirimler, randevu talepleri ve dil modelinin
iirettigi cevaplarin dogruluk oranlarina ait verileri kayit altina almak iizere

yapilandirilan en az bir veri tabani (4) ve,
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- elektronik cihaz (2) ve uygulama (3) lizerinden kullanicinin metin formatindaki
girdilerini alarak analiz edip dil modelinin irettigi ¢iktilarin  dogrulugunu
degerlendirmek tizere yapilandirilan en az bir analiz sunucusu (5),

- analiz sunucusundan (5) alinan metin veya ses formatindaki yanitlar1 uygulama
(3) tizerinden kullaniciya iletmek, kullanict geri bildirimlerini analiz sunucusuna
(5) aktararak veri tabanina (4) kaydetmek ve dil modelinin giincellenmesini

saglamak iizere yapilandirilan en az bir cevap sunucusu (6) icermektedir.

Bulus konusu sistemde (1) yer alan elektronik cihaz (2), ilizerinde kullanici
tarafindan girilen sikayetleri, talepleri, sorulari, iiriin veya hizmetle ilgili geri
bildirimleri, randevu talepleri, fatura veya 6deme sorgulamalar seklindeki ¢agri
merkezi goriismelerinin islenmesi ve gorilintiilenmesini saglayan en az bir uygulama
(3) yiirtitmek {iizere yapilandirilan cep telefonu, tablet, bilgisayar bi¢iminde akilli

bir cihazdir.

Bulus konusu sistemde (1) yer alan uygulama (3), herhangi bir uzak iletisim
protokolii tizerinden elektronik cihaz (2), analiz sunucusu (5) ve cevap sunucusu
(6) ile veri aligverisi gergeklestirmek tlizere yapilandirilmaktadir. Uygulama (3),
cagri merkezi goriismelerinden ve elektronik cihazdan (2) alinan kullanici
girdilerini metin veya ses formatinda kullaniciya iletmek iizere en bir ara yiiz

sunmak {izere yapilandirilmaktadir.

Bulus konusu sistemde (1) yer alan veri taban1 (4), kullanict sikayetleri, talepleri,
sorulari, destek istegi, iiriin veya hizmetle ilgili geri bildirimler, randevu talepleri,
fatura veya 6deme sorgulamalari ve dil modelinin irettigi cevaplarin dogruluk
oranlarina ait verileri depolamak tizere yapilandirilmaktadir. Veri tabani (3), analiz
sunucusundan (5) donen ve kullanict girdisinden iiretilen olasi sorulari, analiz
sonuglarini, dil modelin dogruluk oranlarini, kullaniciya iletilen yanitlar1 ve

kullanict memnuniyeti verilerini kayit altinda tutmak {izere yapilandirilmaktadir.
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Bulus konusu sistemde (1) yer alan analiz sunucusu (5), herhangi bir uzak iletisim
protokolii tizerinden elektronik cihaz (2) ile iletisim kurmak ve bu iletisim
tizerinden uygulama (3), veri taban1 (4) ve cevap sunucusu (6) ile veri aligverisi
gerceklestirmek iizere yapilandirilmaktadir. Analiz sunucusu (5), elektronik cihaz
(2) ve uygulama (3) tizerinden kullanicinin metin formatindaki girdilerini almak,
dilbilgisi yapisini, semantik baglamini ve anlam biitiinliiglinli analiz etmek {izere
yapilandirilmaktadir. Analiz sunucusu (5), kullanict girdilerini dogru sekilde
yorumlayarak anlamli ve baglama uygun ciktilar iiretmek i¢cin GPT (Generative
Pre-trained Transformer- Uretken Onceden Egitilmis Déniistiiriicii) tabanl dogal
dil isleme modelini kullanmak iizere yapilandirilmaktadir. Analiz sunucusu (5), dil
modelinin irettigi ¢iktilarin dogrulugunu degerlendirmek icin girdiden iiretilen
olas1 sorularla modelin iirettigi sorular arasindaki benzerlik oranini karsilastirarak
yanmtlarin tutarliligini saglamak tizere yapilandirilmaktadir. Analiz sunucusu (5),
dil modelinin baglam dis1 veya hatali ¢iktilar iiretmesini engellemek igin
temperature parametresi ile ¢iktilar1 daha yaratici veya tutarli hale getirmek iizere
yapilandirilmaktadir. Analiz sunucusu (5), dil modelinin drettigi ¢iktinin
dogrulugunu artirmak ve tutarliligin1 saglamak i¢in top k parametresiyle dil
modelinin dikkate alacagi olasilik araligini sinirlayarak belirli bir soru veya yanitin
daha odakli ve anlamli olmasimi saglamak iizere yapilandirilmaktadir. Analiz
sunucusu (5), dil modelinin irettigi ¢iktilar1 degerlendirdikten sonra dogruluk
oranlarini hesaplayarak, bu dogruluk oranlaria gore ¢iktilarin gecerliligini analiz
etmek ve sonucglari metin formatinda cevap sunucusuna (6) iletmek iizere

yapilandirilmaktadir.

Bulus konusu sistemde (1) yer alan cevap sunucusu (6), teknigin bilinen durumunda
yer alan herhangi bir iletisim protokoliinii kullanarak elektronik cihaz (2), uygulama
(3), veri taban1 (4) ve analiz sunucusu (5) ile veri aligverisi gerceklestirmek {izere
yapilandirilmaktadir. Cevap sunucusu (6), analiz sunucusundan (5) aliman GPT
tabanli dogal dil isleme modeliyle tiretilen metin formatindaki yanitlar1 uygulama
(3) lizerinden kullaniciya iletmek {izere yapilandirilmaktadir. Cevap sunucusu (6),

ses formatindaki ¢iktilari metinden konusmaya (Text-to-Speech - TTS) seklindeki
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yapay zeka algoritmasi kullanarak metni sese doniistiirmek ve kullaniciya sesli
yanit olarak uygulama (3) tlizerinden iletmek tizere yapilandirilmaktadir. Cevap
sunucusu (6), kullanicidan gelen geri bildirimleri analiz sunucusuna (5) ileterek, bu
geri  bildirimlerin veri tabanma (4) kaydedilmesini ve dil modelinin

giincellenmesini saglamak {izere yapilandirilmaktadir.

Bulusun Sanayiye Uygulanmasi

Bulus konusu sistem (1) miisteri hizmetleri ve ¢agr1 merkezi alanlarinda, miisteri
cevaplarinin analiz edilip sorulara doniistiiriilmesi ve yanlis anlagilmalarin
diizeltilmesi yoluyla chatbot (sohbet robotu) ve yazili miisteri iletisim kanallarinda

etkin geri bildirimler ile miisteri memnuniyetinin artirtlmasini saglamaktadir.

Bu temel kavramlar etrafinda, bulus konusu “Tersine Yapay Zeka Destekli Iletisim
Sistemi (1) ile ilgili ¢cok gesitli uygulamalarin gelistirilmesi miimkiin olup, bulus
burada agiklanan Grneklerle sinirlandirilamaz, esas olarak istemlerde belirtildigi
gibidir.
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