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OZET

OTOMATIK YAPIDA OLAN BiR SERVIS DESTEK SISTEMIi

Bu bulus, yazihimlarla ilgili kullanicilardan gelen sikayet, sorun va da ihtiyag
taleplerine gbrevli kisilerin vermis oldugu cevaplarin, iglemlerin makine
ogrenmesi yolu ile akilli algoritmalar tarafindan algilandi@ ve kullanicilardan
gelen sikayet, sorun ya da ihtiya¢ taleplerine otomatik olarak cevap verildigi bir

sistem (1) ile ilgilidir.
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ISTEMLER

1. Yazihm kullanicilarinin  ilettikleri taleplere otomatik olarak cevap
verilmesini saglayan,

-dis sunucular ile iletisimde olan, kullanicilarin servis isteklerini elektronik posta,
sosyal medya kanallann ya da bir ara yiiz iizerinden ilettikleri en az bir talep
katmani (2),

-talep katmanina (2) gelen servis isteklerine servis destek personelinin vermis
oldugu cevaplar ve vapilan islemlerin, veri tabam, 15 akigi uygulamasi ve ara yiiz
iglemleri olacak sekilde simiflandirnlarak saklandigi en az bir servis veri tabani (3),
-servis talebinde bulunan kullanicilara ait kisisel bilgilerin saklandig1 en az bir
kullamct veri tabam (4) ve

-talep katmani (2), servis veri tabam (3) ve kullanmic1 veri tabam (4) ile iletisimde
olan, talep katmanindan (2) gelen servis istegi dogrultusunda, dnceden bir
personelin yapmis oldugu islemleri ve verilen cevaplar servis veri tabaninda (3)
kayit altina alan, veri tabaminda (3) tutulan geemis taleplere verilen cevaplar ve
yapilan islemleri makine Ogrenmesi algoritmalari ile karsilastirarak otomatik
destekte kullanmak iizere servis veri tabaninda (3) kayit altina alan, yeni bir servis
talebi gelmesi durumunda servis veri tabaninda (3) tutulan verilerde makine

dgrenmesi yontemlerini ile karakterize edilen bir sistem (1).

2. Yazilimlar ile ilgili kullanicilarin servis destek isteklerini elektronik posta,
sosyal medya ya da bir ¢agr iletim ara yiizli iizerinden sunucuya (5) ilettikleri

talep katmani (2) ile karakterize edilen istem 1°deki bir sistem (1).

3. Gelen destek taleplerinin ¢oziimlenmesi ve sonuglarin kullaniciya
iletilmesi i¢in sunucuyla (5) iletisim halinde olan talep katmam (2) ile

karakterize edilen Istem 1 veya 2’deki bir sistem (1).
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4. Talep katmam (2) iizerinden gelen servis taleplerine Onceden servis
personelinin vermis oldugu islemlerin ve kullaniciya verilen cevaplarin, makine
ogrenmesi yontemi ile izlenmesi, gelen talep ile yapilan islemlerinin ve sonuglarin
sunucu (5) tarafindan kargilastirilmasi ve kaydedilmesi i¢in saklandig servis veri
tabam (3) ile karakterize edilen yukaridaki istemlerden herhangi birindeki bir

sistem (1.

5. Talep katmanina (2) gelen c¢agrilar ile smiflandirma yapilarinda
kullanilacak kullanici bilgilerinin saklandigi kullanici veri tabaninda (4) ile

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

6. Veri tabanlarinda (3,4) tutulan verileri makine dgrenmesiyle kullanarak
benzer sekilde talep katmanindan (2) gelen servis destek isteklerine aym
islemlerin yapilmas: ile siirecin otomasyon ile yiiriitiilmesini saglayan sunucu (5]

ile karakterize edilen yukaridaki istemlerden herhangi birindeki bir sistem (1).

7. Mimkiin oldugu sekilde vert tabanlarinda (3.,4) yer alan verinin hepsini
toplayan ve veriler iizerinde eleme, kotii verilerin ayiklanmasi islemlerini
gerceklestirdikten sonra optimum veri taslagim olusturan sunucu (5) ile

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

8. Talep katmanindan (2) gelen servis destek istegine verilen ve servis veri
tabaninda (3) saklanan cevaplar i¢in veri tabant, is akisi uygulamasi ve ara yiiz
igslemlerinden hangisinde islem yapildigini belirleyen ve gelen taleplerde kullanic
veri tabaninda (4) tutulan miisterilerin bilgilerini siiflandirma (clustering)
yapilan i¢in kullanan sunucu (5) ile karakterize edilen yukaridaki istemlerden

herhangi birindeki bir sistem (1).
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TARIFNAME

OTOMATIK YAPIDA OLAN BiR SERVIS DESTEK SISTEMIi

Teknik Alan

Bu bulus, yazilimlarla ilgili kullanicilardan gelen sikayet, sorun ya da ihtiyag
taleplerine goérevli kisilerin vermis oldugu cevaplarin, islemlerin makine
6grenmesi yolu ile akilli algoritmalar tarafindan algilandigi ve kullanicilardan
gelen sikayet, sorun ya da ihtiyag taleplerine otomatik olarak cevap verildigi bir

sistem ile ilgilidir.

Onceki Teknik

Giiniimiizde yazilimla iligkili her iiriinde ve her alanda karsilasilan sorunlar igin
bilgi alinabilmesi, cevap bulunabilmesi i¢in kullanici destek (service support)
mekanizmalart kullamilmaktadir. Kullamci destek mekanizmalari arka planda
bulunan kullanici destek roliindeki kisiler tarafindan kullamilarak gelen ihtiyag
taleplerine geri donils yapmaktadir. Giinimiizde servis destek sirecleri yogun ig
giicli gerektirdigi icin otomasyonu konusunda calismalar yapilmaktadir. bu
¢aligmalardan birinin yer aldign US20120303356A1 sayilt Birlesik Devletler
patent dokiimaninda servis destek ihtiyaglari ontoloji analizi ile ayristinilmakta ve
yamitlanmaktadir. Onceki teknikte yer almakta olan bir diger dokiiman olan
US20080172574 sayili dokiimanda ise ¢oziimlerin agirhklandirilip bir agirhik

dagilimi sonucu dogru ¢6ziimiin segilecegi bir yontemden bahsedilmektedir.

US2017054848 sayili Birlesik Devletler patent dokiimaninda ise, kullamecryr ilgili
servis destek elemanimma yonlendiren ya da sorunu cevaplayan bir servis destek
sisteminden bahsedilmektedir. Sistem, kullanicinin iletisini inceleyerek ilgili
sorun bilgisine ulagilabilene kadar sorunla ilgili bilgiler istemekte, sorunun tam

tanimina ve sorunla ilgili ¢6ziim yontemine ulasmakta, sonugta kullaniciya ¢6zim
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cevabim iletmektedir. Kullamicimin sorunu tam olarak anlasilamadiginda,
kullanicinin talebi iizerine kullanici ilgili servis destek elemanina, o ana kadar
sistem tarafindan toplanan veriler ile birlikte yonlendirilmektedir. Sistem,
kullanicinin sorun iletisini inceleme ve sorunla ilgili ¢6ziimi bulma yetisini

makine dgrenme algoritmasiyla gelistirmektedir.

Yukarida yer alan servis destek sistemi ile ilgili agiklamalardan da goriilecedi
lizere servis destek sistemleri ¢ogunlukla bazi secenek ya da kurallar arasmdan

birinin dogru ¢dziim olarak sunulmasim igermektedir.

Bulusun Kisa Ac¢iklamasi

Bu bulusun amaci, yazihmlarla ilgili kullamcilardan gelen sikayet, sorun ya da
ihtiyac¢ taleplerine gorevli kisilerin vermis oldugu cevaplann, islemlerin makine
Ogrenmesi yolu ile akilli algoritmalar tarafindan algilandigi ve kullanicilardan
gelen sikayet, sorun ya da ihtiyag taleplerine otomatik olarak cevap verildigi bir

sistem gerceklestirmektir.

Bulusun bagka amaci, kullamic1 destek rollerindeki kisilerin yapmis oldugu
iglemlerin makine &grenme yoluyla akillh algoritmalar tarafindan algilandigi ve

kullaniciya destek olunmasimm saglandigi bir sistem gergeklestirmektir.

Bulusun diger amaci, destek ¢agrisinin alindigi, islenerek bazi ¢dziimlerin
sunuldugu ve sonu¢ olarak kullaniciya yanit  verildigi  bir  sistem
gerceklestirmektir.

Bulusun Ayrintili Ac¢iklamasi

Bu bulusun amacina ulasmak i¢in gergeklestirilen “Otomatik Yapida Olan Bir

Servis Destek Sistemi” ekli sekilde gosterilmis olup, bu sekil;
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Sekil-1. Bulus konusu otomatik yapida olan bir servis destek sisteminin sematik

goriiniistidiir.

Sekilde yer alan parcalar tek tek numaralandiriltms olup, bu numaralarin

kargiliklar asagida verilmistir.

Sistem
Talep katmani
Servis veri tabam

Kullaniei veri tabani

[ e & S N A

Destek sunucusu

Yazilim kullanicilarimin ilettikleri taleplere otomatik olarak cevap verilmesini
saglayan bulus konusu servis destek sistemi (1);

-dis sunucular ile iletisimde olan, kullanicilanin servis isteklerini elektronik posta,
sosyal medya kanallan ya da bir ara yiiz iizerinden ilettikleri en az bir talep
katmani (2),

-talep katmanina (2) gelen servis isteklerine servis destek personelinin vermis
oldugu cevaplar ve vapilan islemlerin, veri tabani, 15 akis1 uygulamasi ve ara yiiz
islemleri olacak sekilde siiflandirilarak saklandigi en az bir servis veri tabam (3),
-servis talebinde bulunan kullamcilara ait kigisel bilgilerin saklandigi en az bir
kullanici veri tabam (4) ve

-talep katmam (2), servis veri tabam (3) ve kullanic veri tabani (4} ile iletisimde
olan, talep katmanindan (2) gelen servis istegi dogrultusunda, énceden bir
personelin yapmis oldugu islemleri ve verilen cevaplar servis veri tabaninda (3)
kayit altina alan, veri tabaninda (3) tutulan ge¢mis taleplere verilen cevaplar1 ve
yapilan iglemleri makine Ogrenmesi algoritmalari ile karsilastirarak otomatik
destekte kullanmak {izere servis veri tabaninda (3) kayit altina alan, yeni bir servis
talebi gelmesi durumunda servis veri tabaninda (3) tutulan verilerde makine
6grenmesi yontemlerini kullanarak ¢oziimii uygulayan ve kullaniciya sonucu

donen en az bir sunucu (5) icermektedir.
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Bulusun tercih edilen uygulamasinda talep katmani (2) yazilimlar ile ilgili
kullanicilarin servis destek isteklerini elektronik posta, sosyal medya va da bir
cagr iletim ara yUzii tizerinden sunucuya (5) ilettikleri birimdir. Talep katmam (2)
gelen destek taleplerinin ¢éziimlenmesi ve sonuglarin kullaniciya iletilmesi igin

sunucu (5) ile iletisim halindedir.

Servis veri tabam (3) talep katmani lizerinden gelen servis taleplerine dnceden
servis personelinin vermis oldugu islemlerin ve kullaniciya verilen cevaplarin,
makine dgrenmesi yontemi ile izlenmesi, gelen talep ile yapilan islemlerinin ve
sonuclarin sunucu (5) tarafindan karsilagtirilmasi ve kaydedilmesi i¢in saklandifi
birimdir. Bu sayede sonradan iletilen servis destek isteklerine otomatik olarak geri

doniis yapilmaktadr,

Bulus konusu sistemde (1) kullanict veri tabaninda (4) talep katmanina (2) gelen
cagrilar ile smiflandirma yapilarindan kullanilacak kullanict  bilgilerinin
saklandi birimdir. Kullanict veri tabam (3) sayesinde gelen servis destedi
talepleri kullamic1 bazinda ayristirilarak daha dogru cevaplanin  doniilmesi

saglanmaktadir.

Bulusun tercih edilen uygulamasinda sunucu (5) veri tabanlarinda (3,4) tutulan
verileri makine 6grenmesiyle kullanarak benzer sekilde talep katmanindan (2)
gelen servis destek isteklerine ayni igslemlerin yapilmasi ile siirecin otomasyon ile
yuriitiilmesini saglayan birimdir. Sunucu (5) mimkiin oldugu sekilde veri
tabanlarinda (3,4) ver alan verinin hepsini toplamakta ve veriler iizerinde eleme,
kot verilerin ayiklanmasi islemlerini gergeklestirdikten sonra optimum veri

taslagim olusturmaktadar.

Bulus konusu sistemde (1) sunucu (5) talep katmanindan (2] gelen servis destek
istegine verilen ve servis veri tabaninda (3) saklanan cevaplar icin veri tabam, 13

akisi uygulamasi ve ara yiiz islemlerinden hangisinde islem yapildigim
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belirlemekte ve gelen taleplerde kullanict veri tabaninda (4) tutulan miisterilerin
bilgilerini simiflandirma (clustering) vapilari i¢in kullanmaktadir. Sunucu (5) ¢ok
sayida verinin islenmesi ile bazi ince detaylarin goriilmesini ve kenarda kalmis
durumlarin fark edilmesini saglamaktadir. Sunucu (5) gelen servis destegi ¢agrisi
ya da talebi arttikga daha 1yi analizler gergeklestirmekte ve ise yaramayan veriler
diger verilerden ayristinlmaktadir. Bu sayede sunucu (5) talep katmanina (2)

gelen ¢agriy1 karsilayabilmekte ve sonucu kullaniciya donebilmektedir.

Bulus konusu sistem (1) ile talep katmanlarina iletilen yazilumlar ile ilgili sikayet,
sorun ya da ihtiyag taleplerin ve taleplere verilen cevaplarin makine 6grenmesi
algoritmalan ile algilanmas: sayesinde talebin alinmasimin ardindan cevaplar ve
¢ozuimler otomatik bir sekilde gerceklestirilmektedir. Bu sayede sistem (1) ile
gelen servis ¢agnist alinmasinin ardindan islenerek bazi ¢éziimlerin uygulanmasi

ve sonug olarak kullaniciya doniilmesi saglanmaktadir.

Bu temel kavramlar etrafinda, bulus konusu otomatik yapida olan bir servis destek
sistemi (1) ile ilgili ¢ok gesitli uygulamalarin gelistirilmesi mamkiin olup, bulus
burada agiklanan érneklerle sinirlandirilamaz, esas olarak istemlerde belirtildigi

gibidir.
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