OZET
BIiR MUSTERI SIKAYET BELIRLEME SIiSTEMi

Bu bulus, miisteri hizmetlerinden ya da sahadan gelen miisteri sikayetlerini insan
kontrolii olmadan smiflandiran ve muhtemel miisteri problemlerinin tespiti igin

sikayetleri otomatik inceleyip sebebini bulmayi saglayan bir sistem (1] ile ilgilidir.
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ISTEMLER
1. Miisteri hizmetlerinden ya da sahadan gelen miisteri sikayetlerini insan kontrolii
olmadan siniflandiran ve muhtemel miisteri problemlerinin tespiti igin sikayetleri
otomatik inceleyip sebebini bulmayi saglayan bulus konusu bir miisteri sikayet
belirleme sistemi (1);
- miisteri sikayetlerini saha ya da bayi gibi kanallardan alarak bu verileri kayit
altinda tutmak iizere yapilandirilan en az bir veri ambari (2) igeren,
-verli ambar1 (2) ile iletisim halinde olan, sikayetlerin kontrol edilmesi gereken
sorgularinin ve servislerin kontroliinii yapmak {izere yapilandirilan bir kontrol
birimi (3),
-kontrol birimi (3) ile iletisim halinde olan, zenginlestirilen sikayetleri mevcut
problemlerle karsilastirmak tizere yapilandirilan en az bir karsilastirma birimi (4),
-karsilastirma birimi (4) ile iletisim halinde olup, zenginlestirilen sikayetlerin
mevcutta atama yapilmis eski sikayetlerle karsilastirilarak ilgili ekibe atamak {lizere
yapilandirilan en az bir atama birimi (5) ile karakterize edilen bir miisteri sikayet

belirleme sistemi (1).

2. Bilgilendirme birimi (3) ile iletisim halinde olup bilgilendirme birimine (3)
depoladigi bilgileri iletmek tizere yapilandirilan veri amban (2) ile karakterize

edilen Istem 1°deki gibi bir miisteri sikayet belirleme sistemi (1).

3. Miisteri sikayetlerinin saha ya da bayi gibi kanallardan alinarak bu verileri kayit
altinda tutulan veri ambar1 (2) ile karakterize edilen Istem 1 veya 2’deki gibi bir

miisteri sikayet belirleme sistemi (1).

4.V eri amban (2) ve karsilastirma birimi (4) ile iletisim halinde olup, veri ambari
(2) tizerinden gelen miisteri sikayetlerini saha ya da bayi gibi kanallardan alarak
onceden belirlenmis CRM ve network sistemlerinde kontrol edilmesi gereken

sorgular ve servislerin kontrollerini gergeklestiren kontrol birimi (3) ile karakterize
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edilen yukaridaki istemlerden herhangi birindeki gibi bir miisteri sikayet belirleme

sistemi (1).

5.Kontrol birimi (3) ve atama birimi (5) ile iletisim halinde olup, kontrol birimi (3)
tarafindan  zenginlestirilen —sikayetleri  Onceki sikayetlerle karsilastirilan
kargilagtirma birimi (4) ile karakterize edilen yukaridaki istemlerden herhangi

birindeki gibi bir miisteri sikayet belirleme sistemi (1).

6.Cosine similarity algoritmasi uygulanarak benzerlik orani belirleyen ve en yiiksek
orana sahip problemleri oranlariyla birlikte sikayete ekleyen karsilastirma birimi
(4) ile karakterize edilen yukaridaki istemlerden herhangi birindeki gibi bir miisteri

sikayet belirleme sistemi (1).

7. Karsilagtirma birimi (4) ile iletisim halinde olup, kontrol birimi (3) tarafindan
zenginlestirilen sikayetler, karsilastirma birimi (4) tarafindan mevcutta atama
yapilmis eski sikayetlerle karsilastirilarak atanmasi gereken ekibi hesaplayan ve
her ¢alistiginda geriye dogru hesaplamaya sokularak siirekli canli kalmas1 ve hata
paymin giderek kiiciilmesini saglamak iizere yapilandirilan atama birimi (5) ile
karakterize edilen yukaridaki istemlerden herhangi birindeki gibi bir miisteri

sikayet belirleme sistemi (1).
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TARIFNAME
BIiR MUSTERI SIKAYET BELIRLEME SISTEMi

Teknik Alan

Bu bulus, miisteri hizmetlerinden ya da sahadan gelen miisteri sikayetlerini insan
kontrolii olmadan simiflandiran ve muhtemel miisteri problemlerinin tespiti igin

sikayetleri otomatik inceleyip sebebini bulmay: saglayan bir sistem ile ilgilidir.

Onceki Teknik

Gilinlimiizde miisteri hizmetleri veya saha sikayet birimi ad1 verilen yerlerden ¢esitli
miisteri sikayetleri alinmaktadir. Bu sisteme gelen miisteri sikayetleri genel bir
sikayet havuzuna birakilmakta ve bir yetkili personel tarafindan elle
siniflandirmaya tabi tutulmaktadir. Elle yapilan siniflandirma sonrasi ekibe atanan
sikayetler ekipteki bir personel tarafindan incelenerek ¢o6ziim saglamaya
calisilmaktadir. Bu gibi islemler elle yapildigindan biiyiik zaman kaybina neden
olmakta ve ekipteki bu isi yapan her personelin bilgi birikimi yeterli olmadigindan

sikayetlerin siniflandirilmasinda hatalar olusabilmektedir.

Buna gore, miisteri hizmetleri veya saha sikayet birimi adi verilen yerlerden gelen
miisteri sikayetlerini otomatik olarak simiflandiran ve miisteri sikayetlerinin

sebebini bulmay1 saglayan bir sisteme ihtiya¢ duyulmaktadir.

JPHO08314893 sayili Japon patent dokiimaninda, cok sayida maddeye sahip olan
veri tabanlarmin bilgisini analiz ederek, sikayet eden miisterilerin dzniteliklerini
cikarip, miisterilerden alinan sikayetleri / sorgular1 analiz etmek i¢in kullanilan bir

yontemden bahsedilmektedir.
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Bulusun Kisa Aciklamasi

Bu bulusun amaci, miisteri hizmetlerinden ya da sahadan gelen miisteri sikayetlerini
insan kontrolii olmadan smiflandiran ve muhtemel miisteri problemlerinin tespiti
icin sikayetleri otomatik inceleyip sebebini bulmayi saglayan bir sistem

gergeklestirmektir.

Bulusun Ayrintih Aciklamasi

Bu bulugun amacina ulagmak i¢in ger¢eklestirilen “Bir Miisteri Sikayet Belirleme

Sistemi” ekli sekilde gosterilmis olup, bu sekil;

Sekil-1 Bulus konusu sistemin sematik blok diyagranmidir.

Sekilde yer alan pargalar tek tek numaralandirtlmis olup, bu numaralarin karsiliklari

asagida verilmistir.

Sistem
Veri ambari
Bilgilendirme birimi

Karsilastirma birimi

[V N O T S

Atama birimi

Misteri hizmetlerinden ya da sahadan gelen miisteri sikayetlerini insan kontroli
olmadan smiflandiran ve muhtemel miisteri problemlerinin tespiti igin sikayetleri
otomatik inceleyip sebebini bulmayi saglayan bulus konusu bir misteri sikayet
belirleme sistemi (1);

- miisteri sikayetlerini saha ya da bayi gibi kanallardan alarak bu verileri kayit

altinda tutmak tizere yapilandirilan en az bir veri ambari (2),
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-veri ambar1 (2) ile iletisim halinde olan, sikayetlerin kontrol edilmesi gereken
sorgularinin ve servislerin kontroliinii yapmak tizere yapilandirilan bir kontrol
birimi (3),

-kontrol birimi (3) ile iletisim halinde olan, zenginlestirilen sikayetleri mevcut
problemlerle karsilastirmak tizere yapilandirilan en az bir karsilastirma birimi (4),
-karsilastirma birimi (4) ile iletisim halinde olup, zenginlestirilen sikayetlerin
mevcutta atama yapilmis eski sikayetlerle karsilastirilarak ilgili ekibe atamak

lizere yapilandirilan en az bir atama birimi (5) i¢ermektedir.

Bulus konusu sistemde (1) yer alan veri ambari (2) kontrol birimi (3) ile iletisim
halinde olup kontrol birimine (3) depoladig bilgileri iletmek tizere
yapilandirilmaktadir. Veri ambari (2) igerisinde, miisteri sikayetlerinin saha ya da

bayi gibi kanallardan alinarak bu veriler kayit altinda tutulmaktadar.

Bulus konusu sistemde (1) yer alan kontrol birimi (3) veri ambart (2) ve
karsilastirma birimi (4) ile iletisim halinde olup, veri ambari (2) iizerinden gelen
miisteri sikayetlerini saha ya da bayi gibi kanallardan alarak 6nceden belirlenmis
CRM (miisteri iliskileri yonetimi) ve network (ag) sistemlerinde kontrol edilmesi

gereken sorgular ve servislerin kontrolleri gerceklestirilmektedir.

Bulus konusu sistemde (1) yer alan karsilagtirma birimi (4) kontrol birimi (3) ve
atama birimi (5] ile iletisim halinde olup, kontrol birimi (3) tarafindan
zenginlestirilen sikayetler 6nceki sikayetlerle karsilastirilmaktadir. Karsilagtirma
birimi (4) tarafindan, Cosine similarity (kosiniis benzerligi) algoritmasi
uygulanarak benzerlik orani belirlenmekte ve en yiiksek orana sahip problemler

bilgisi oranlariyla birlikte sikayete eklenmektedir.

Bulus konusu sistemde (1) yer alan atama birimi (5) karsilastirma birimi (4) ile
iletisim halinde olup, kontrol birimi (3) tarafindan zenginlestirilen sikayetler,

karsilastirma birimi (4) tarafindan mevcutta atama yapilmis eski sikayetlerle



10

karsilastirilarak atanmasi gereken ekip hesaplanmakta ve her calistiginda geriye
dogru hesaplamaya sokularak siirekli canli kalmasi ve hata paymin giderek

kiiciilmesi saglanmaktadir.

Bulus konusu sistem (1) saha ya da bayilerden gelen miisteri sikayetlerinin veri
ambaridan (2) alinarak sorgulanmak {izere kontrol birimine (3) gelmesi, kontrol
biriminden karsilastirma birimine (4) anlhik sikayetlerle karsilastirmak {zere
gelmesi ve karsilastirma sonunda atama biriminde (5) yetkili ekibe atamak tizere

yapilandirilmistir.

Bulus konusu sistemin (1) ¢ok ¢esitli uygulamalarimin gelistirilmesi miimkiin olup,
bulus burada agiklanan orneklerle smirlandirilamaz, esas olarak istemlerde
belirtildigi gibidir.
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