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Ozet

Cagr1 merkezleri iirtin veya hizmet saglayicilarin miisteri ile temas sagladiklar1 noktalardan
biridir. Cagr1 merkezi personellerinin duygu durumlarinda yasanan dalgalanmalar dogrudan
miisterileri etkilemekte ve firma ic¢in olumlu/olumsuz sonuglar dogurabilmektedir. Miisteri
etkilesiminin yogun oldugu yerlerde, miisteriler ile iletisimde olan personelin faaliyetlerinin
denetlenmesi ve degerlendirilmesi, hizmetin kalitesinin 6lglilmesi ve arttirilmasi konusunda
onemlidir. Cagr1 merkezlerinde personellerin degerlendirilmesi ve ¢alismaya tesvik edilmesi
amactyla verilen prim sisteminde duygu durumunun da etkili olmasi son yillarda 6nem kazanan
bir konudur. Giiniimiizde, ¢cagri merkezlerindeki miisteri temsilcilerinin, ¢alisma performansin
etkileyen duygu faktoriinii tespit edebilen ve bu yolla duygu faktoriiniin personelin ¢alisma
performansindaki etkisinin ortaya konulmasina ve analiz edilebilmesine olanak saglayan
sistemlere ihtiya¢ duyuldugu goriilmektedir. Cagr1 merkezlerinde, performans olgiimiinde
kullanilabilecek, miisteri temsilcisi personeline ait duygu durumlariyla ilgili veri eksikligi ve
personelin faaliyetlerinin denetlenme ve degerlendirilme ihtiyact bu aragtirmanin baslatilmasini
tetikleyen nedenler arasindadir. Bu arastirma kapsaminda, miisteri temsilcisinin miisteri ile
yaptig1 konusmadaki, duygu durumu tahmin edilmesi tizerinde ¢alisilmaktadir. Yine bu proje
kapsaminda, miisteri temsilcilerinin konusmalarimin kiimeleme analizi yOntemleriyle
gruplandirmanin nasil yapilacag tizerinde de calisilmaktadir. Arastirmamiz sonucunda ortaya
cikacak olan is siireci mimarisine dayali olarak gelistirilecek prototip yazilim, miisteri
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temsilcilerinin konusmalarindaki duygu durumu ile bilgilerini, performans degerlendirme
sistemlerine girdi olarak aktarilabilecektir. Bu c¢alismayla miisteri temsilcilerinin kalite
degerlendirme ve performans Olgiimlerinde degerlendirilen cagrilardaki duygu durumlarina
gore puanlanmasi saglanabilecegi gibi personellere kisisel destek ¢ikarimlar1 da yapilabilecektir.

Anahtar Kelimeler: Konusma Verileri, Duygu Analizi, Makine Ogrenmesi, Cagr1 Merkezleri,
Yapay Zeka, Ses Tanima Yontemleri

Business Process Architecture for Sentiment Analysis on
Speech Data

Abstract

Call Centers are the principal point of product and service providers, where they
influence the customers. The fluctuations in the emotional states of the call center
personnel directly affect the customers. These fluctuations may cause positive/negative
results for the company in places where customer interaction is intense. Today, the
supervision and evaluation of the activities of the agent, who is in contact with the
customers, is essential in measuring and increasing the quality of the service.

The system of rewarded bonuses is a way to encourage the employee. However, in the
last decades, we have also observed that the emotional state’s effects are essential in the
employee's performance. At present, analyzing, determining, and understanding agents'
emotional states and work performance is highly necessary. This project has been started
to measure the customer representatives” emotional state and activities. This project
addresses the need to evaluate customer representatives that work at Call Centers. Within
the context of this research, we predict the emotional state of the customer representative
while dialing in with the customer.

According to the prototype software of the proposed methodology, customer
representatives’ emotional situations on the dials are convenient to transfer as data to the
Performance Evaluating Systems. With this project, it will be possible to score customer
representatives according to their emotional states in the calls evaluated in quality
evaluation and performance measurements, as well as personal support inferences for
the personnel.

Keywords: Speech Data, Sentiment Analysis, Machine Learning, Call Center, Artificial
Intelligence, Speech Recognition Methods
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1.Giris

Cagr1 merkezleri, isletmeler ile mdiisterileri arasinda bir iletisim kopriisii kurar.
Temsilciler ¢cogunlukla hi¢ gérmedikleri miisterileri kimi zaman bir iirtin veya hizmeti
satin almalari, kimi zaman borglarin1 6demeleri igin ikna etmekle gorevlidirler. Kimi
zaman da satin aldig1 iirtinden veya hizmetten sikayetci olan, teknik destek almak isteyen
miisterilerin problemlerini ¢co6zmeye calisirlar. Giintimiizde satisin fazla oldugu e-ticaret
merkezleri de ¢agr1 merkezlerini yogun olarak kullanmaktadir. Ticaretin fazla oldugu
platformlarda kagimilmaz olarak cgesitli sorunlar ortaya c¢ikmaktadir. Bu sorunlari
temsilciler miisteri memnuniyeti igin olabildigince hizli ve efektif bir sekilde
¢ozmelidirler. Firmalar ve miisterileri arasinda ¢cagri merkezi destegi ile giiclenen iligkiler
sayesinde, miisteriler daha mutlu, daha sadik, iiriin almaya daha yatkin ve firma ile is
birligi yapmaya istekli hale gelir. Kisaca isletmeler i¢in daha fazla gelir saglamanin en
acik yontemidir. Bu agilardan bakildiginda cagri merkezlerinin basarisinin olabildigince
yliksek ve belirli bir seviyede tutulmasi gerekir. Cagri merkezlerinin basarisinin

ylikseltilmesini saglayacak en 6nemli sey ise temsilcilerin efektif calismasidir.

Guintimiizde, cagr1 merkezlerinde kalite degerlendirme ve performans 6lgme miisteri
memnuniyetini yiiksek seviyede tutmak ve miisteri temsilcilerinin hizmet kalitesini
arttirmak icin performansa dayali prim sistemi uygulamas: kullanilmaktadir. Burada
miisteri temsilcilerinin belli sayida ¢agris1 dinlenerek 6nceden belirlenen parametrelere
gore degerlendirme yapilmaktadir. Mevcut durumda uygulanan bu yaklasimda, miisteri
temsilcilerinin konusma esnasmndaki duygu durumuna bakilmaksizin puanlama
gerceklestirilmektedir ve bu sekilde yapilan analizler yanlis sonuglar dogurmaktadir. Bu
baglamda temsilcilere yanhs degerlendirme yapilmakta ve bu da temsilcinin calisma

istegi ve Ozverisini diistirmektedir.

Bu tip sorunlari ¢o6zmek igin basladigimiz bu arastirma kapsaminda, c¢agri
merkezlerindeki miisteri temsilcilerinin, ¢alisma performansimi etkileyen duygu
faktoriinii tespit edebilen ve bu yolla duygu faktoriiniin personelin ¢alisma
performansindaki etkisinin ortaya konulmasina ve analiz edilebilmesine olanak saglayan
bir karar destek yazilim tasarlanacak ve gelistirilecektir. Bu arastirmanin ¢iktis1 olacak
prototip yazilimin, miisteri temsilcisinin miisteri ile yaptigi konusmadaki, duygu
durumu tahmin etmesi planlanmaktadir. Yine bu arastirmanin c¢iktis1 yazilim
kullanilarak, miisteri temsilcilerinin konusmalarmin kiimeleme analizi yontemleriyle

gruplandirilmasinin yapilmasi miimkiin olabilecektir. Gelistirilecek yazilim, miisteri
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temsilcilerinin  konusmalarindaki duygu durumu ile bilgilerini, performans
degerlendirme sistemlerine girdi olarak aktarilabilecektir. Bu sekilde temsilcileri
degerlendirirken onlarin duygu durumunu da goze alip daha adil degerlendirmeler
yapilabilecektir. Yapilanlarin sonucunda temsilcilerin performansmnin artacagi

disiintilmektedir.

Aragtirma kapsaminda duygu analizi gerceklestiren bir is silireci Onerisi
gerceklestirmekteyiz. Bu is siireci aynm1 zamanda miisteri temsilcilerinin basarilarmi
puanlamaktadir. s siirecinin bagarili olup olmadigini anlamak igin prototip uygulama
gelistirilecektir. Bu bildiri kapsaminda, yukarida 6zetledigimiz eksiklikleri giderebilecek
olan Onerdigimiz ¢oziimiin ve gelistirilecek olan prototip uygulamasinin detaylarini

paylasmaktayiz.

Yine bu arastirma kapsaminda, gelistirecegimiz prototip uygulamasinda performans
degerlendirmesi yapacagimiz basar1 kriterlerini belirlenmigtir. Bu basar1 kriterleri
arasinda; a) proje sayesinde personellerin performans olgtimlerinde dogruluk oraninin
arttirllmas1 kriteri, b) egitimli ve tecriibeli personelin kaybedilmesini Onleyecek
faaliyetlerin belirlenebilmesinin saglamasi kriteri, c) miigteri temsilcilerinin kalite
degerlendirme ve performans Olclimlerinde degerlendirilen c¢agrilardaki duygu
durumuna gore puanlanmasi saglanip personellere kisisel destek ¢ikarimlarmnin

yapilabilmesi, gibi kriterler yer almaktadir.

Bu bildirinin organizasyon yapisi su sekildedir. Boliim 2, {izerinde ¢alistigimiz aragtirma
konusu ile ilgili temel kavramlar ve literatiir taramasini vermektedir. Bolim 3, bu
arastirma kapsaminda ¢ozmeye calistigimiz Ar-Ge problemi i¢in onerdigimiz is siireci ve
projenin gelistirme metodolojisi detayli olarak anlatmaktadir. Bolim 4, proje
kapsaminda gelistirmesini yapacagimiz prototip uygulamamizin detaylarim
vermektedir. Bolim 5 de ise, calismamizin Ozetini ve gelecekteki calismalarimiz
vermekteyiz.

2.Temel Kavramlar ve Literatiir Taramasi
2.1 Temel Kavramlar

Ses tanima alani igerisinde bulunan konusma tanima disiplini, gelisen teknoloji stirecinde
kendine onemli bir yer edinmeye ¢alisan bir sistemdir ve insan sesinin bir mikrofon

vasitasiyla bilgisayar tarafindan algilanarak taninmasi islemidir. Ses tanima teknolojileri
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kullanilarak ¢ogunlukla kisi tanimlama ve konusma dilini anlama olmak iizere birgok
uygulama tizerinde ¢alisilmaktadir [1].

Ses tamima siireci, sesin kaydedilmesi ve ifadenin saptanmasi; sesin islenmesi,
karsilastirma ve eslestirme yapilmasi; son olarak saptanan ifadeye karsilik gelen islevin
gerceklestirilmesi asamalarindan olusur. Bu asamalardan her biri igin, gelistirilmis ve

kullanilan bir¢ok teknik bulunmaktadir.

GIRIS
SINYALI

thy

Sesin Kaydedilmesi ‘

Sesin islenmesi
Islenmis Ses

Sesin Sablonlar
karsilastiriimasi

Eslestirme

!

TANINAN ;
KELIME |

Ses Tamima Sistemi

Sekil 1. Ornek bir ses tanima sistemi modeli [1]

Konusma tanima sistemleri, konusulan kelimeleri islemek, yorumlamak ve bunlar:
metne doniistiirmek igin bilgisayar algoritmalarini kullanir. Sesi metne dontistiiren ve
diizenleyen yazilim algoritmalari, farkli konusma kaliplari, konusma stilleri, diller,
lehgeler, aksanlar ve ifadeler tizerinde egitilir. Yazilim ayrica konusulan sesi genellikle
sinyale eslik eden arka plan giiriiltiisiinden ayirir. Bu gereksinimleri karsilamak igin

konusma tanima sistemleri iki tiir model kullanir:
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Akustik modeller: Bunlar, dilsel konusma birimleri ile ses sinyalleri arasindaki iligkiyi

temsil eder.

Dil modelleri: Burada, benzer goriinen sOzciikleri ayirt etmek igin sesler sdzciik

dizileriyle eslestirilir [1].

Preprocessing / Pattern Speach
Feature Extraction

Classification Transcript

Madel Generatlon

Sekil 2. Konusma Tanima Mimarisi [2]

Konusmanin metne dontistiiriilmesi ve konusma metni dogrulugunun artirilmas: icin

gesitli algoritmalar ve hesaplama teknikleri kullanilmaktadir. Yaygin olarak kullanilan

bazi teknikler asagida gibidir:

1)

2)

Dogal dil isleme (NLP): NLP, 6zel olarak konusma tanimada kullanilan bir
algoritma degildir, konugsma ve metin araglariyla, dil araciigiyla insanlar ve
makineler arasindaki etkilesime odaklanan bir yapay zeka alamidir. Bir¢ok mobil
cihaz, sesli arama yapmak icin sistemlerine konusma tanimay1 dahil eder (6rnegin,

Siri) ya da mesajlasma cercevesinde daha fazla erisilebilirlik saglar [3].

Gizli markov modelleri (HMM): Gizli Markov Modelleri, bir durum olasiliginin
onceki durumlara degil, mevcut duruma baglh oldugunu 6ngoéren Markov zinciri
modelini esas alir. Markov zinciri modeli metin girisleri gibi gozlemlenebilir
olaylar i¢in yararli olurken gizli markov modelleri, sozctik tiirii etiketleri gibi gizli
olaylar1 bir olasilik modeline dahil etmemizi saglar. Bunlar konusma tanima

icindeki sirali modeller olarak kullanilir ve siradaki her birime (s6zciikler, heceler,
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ciimleler gibi) etiketler atar. Bu etiketler, saglanan girisle bir esleme yaratarak en

uygun etiket sirasinin belirlenmesini saglar [3].

3) N-gram: Ciimlelere veya sozciik gruplarina olasiliklar atayan, en basit dil modeli
(LM) tiirtidiir. N-gram, bir N-sozciik sirasidir. Bazi sozciik siralarmin olasiligr ve

dil bilgisi, tanima ve dogrulugu artirmak icin kullanilir [3].

4) Noral aglar: Oncelikli olarak derin 6grenme algoritmalari igin kullanilan néoral
aglar, diigtim katmanlar: araciligiyla insan beyninin birbiriyle olan baglantisini
taklit ederek egitim verilerini isleme alir. Her diigiim; girislerden, agirliklardan,
bir yanhlik (ya da esik) ve bir ¢ikistan olusur. Bu ¢ikis degeri belirli bir esigi asarsa
diigtimi "tetikler" veya etkinlestirerek verileri agdaki bir sonraki katmana iletir.
Noral aglar, gozetimli 6grenmeyle bu esleme islevini 6grenir ve gradyan azalma
stireciyle kayip islevine gore uyarlama yapar. Noral aglar daha dogru olma
egilimindedir ve daha ¢ok veri kabul edebilir, diger yandan geleneksel dil
modellerine gore egitilmeleri daha yavas olabileceginden performans verimi

acisindan bunun bir bedeli olur [4].

5) Konusmaci Giinliikleme: Konusmact giinliitkleme (SD; Speaker Diarization)
algoritmalari, konusmay1 konusmacinin kimligine gore tanimlar ve smiflandirir.
Bu, programlarin bir sohbet icinde kisileri daha iyi ayirt etmesine yardimci olur ve

miisterilerle satis temsilcilerini ayirmak i¢in ¢agr1 merkezlerinde sik¢a uygulanr

[4].

2.2 Literatiir Taramasi

Duygu analizi temel olarak bir metin isleme (text processing) islemi olup verilen metnin
duygusal olarak ifade etmek istedigi sinifi belirlemeyi amaglar. Duygu analizinin ilk
calismalar1 duygusal kutupsallik (sentimental polarity) olarak ge¢cmekte olup verilen
metni olumlu (positive), olumsuz (negative) ve notr olarak smiflandirmay:
amaglamaktadir. Bir yorumun/diisiincenin hangi tip duygu barindirdigini tespit

edebilmek i¢in farkli yontemler kullanilmaktadir [5].
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Duygu analizi, disaridan bakildiginda sadece bir metni olumlu, olumsuz olarak
siniflandirmak gibi goriinse de kullanim alanlarina gore farklhilagsabilmektedir. Ornegin,
tiim metne tek bir duygu smifinin atanmasinin yeterli oldugu gorevler igin genel duygu
analizi kullanilirken, metnin iginde birden fazla duygunun bulundugu durumlarda
hedef tabanli duygu analizine ihtiyac olabilmektedir. Bu ve benzeri durumlarin sik

yasanmasmin sonucu olarak giintimiizde en ¢ok kullamilan duygu analizi tiirleri su
sekilde belirtilebilir:

- Oznellik/Nesnellik Analizi: Duygu tespiti yapabilmek icin bir ifadenin 6znel bir
yargi barindiriyor olmasi gerekmektedir. Ciinkii duygu anlam itibariyle 6znel bir
ifade seklidir. Bir ifadenin var olan bir gercekten mi bahsettigi, yoksa bir
durum/konu/nesne hakkinda 6znel bir yoruma mi1 yer verdiginin incelendigi
duygu analizi tiiriidiir. Ifadelerin icerdigi duygunun tiiriinden ziyade ifadenin bir

duygu icerip icermedigi bilgisine odaklanir [5].

- Genel Duygu Analizi: Bir dokiimana / igerige tek bir duygunun atanmasini
saglayan duygu analizi ¢esididir. Bundan 10 y1l 6nce ¢ok popiiler olan bu yontem
zamanla popiilaritesini kaybetmistir. Ciinkii bu yontem ile yapilan analizler,
verilerin anlamlandirilmasi esnasinda gorece problemlere yol agmaktadir. Bir
icerigi tek bir duygu smifi ile simiflandirma o igerikte tek bir ifade gectigi

varsayimini gliglii bir sekilde kabul etmek anlamina gelmektedir [5].

- Hedef Tabanl1 (Aspect Based) Duygu Analizi: Hedef tabanli duygu analizi,
smiflandirmay1 bir adim daha oteye gotiirerek belirli 6zelliklere veya konulara
duygu atamasini gergeklestirir. Yazili ifadeleri konu/duygu biitiinliigiinii dikkate
alarak kiiciik pargalara bolerek verilerden daha ayrintili ve dogru bilgi elde

edilmesini saglar [5].

3. Onerilen Duygu Analizi Is Siireci ve Projede Izlenecek Gelistirme Metodolojisi

Proje kapsaminda, ¢agri merkezlerindeki miisteri temsilcilerinin konusma verileri
{izerinde analizler yapabilecek, bir duygu analizi is siireci onerisi yapilmaktadir. Onerisi
yapilan yazilim metodolojisi Figure-3' de resmedilmektedir. Gelistirecek is siireci,

konusma verilerinden yazili metinler ¢ikaracak ve elde edilen metinler iizerinde duygu
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analizi yapacaktir. Duygu analizi sonucu elde edilen analiz sonugclar: geri bildirim olarak,

miusteri temsilcisine verilebilecektir.

Onerilen is siireci yaziliminin gelistirilmesi siiresince gerceklestirilecek faaliyetleri ise su
sekilde agiklayabiliriz. Proje yonetimi faaliyetlerinde, projenin baslangic tarihinden, canl
ortama gegisine kadar olan siirecte proje siireglerini takibi, paydaslarla koordinasyonun
saglanmasi, motivasyonun saglanmasi, proje ¢alismalarinin belgelenerek kayit altina
alinmas1 gibi calismalar gergeklestirilecektir. ~Analiz  Faaliyetlerinde proje
gereksinimlerinin belirlenmesinden itibaren mevcuttaki sistemlerin incelenmesi,
projenin pazardaki yerinin arastirilmasi, dogabilecek risklerin ele alinmasi ve ilgili
birimler ile paylasilmasi noktasinda calismalar yiiriitiilecektir. Bu kapsamda, proje

sonucunda ortaya ¢ikacak olan yazilimin gereksinim analizi de yapilacaktir.
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Miisteri temsilcisi Ses

. Speech to text
Verisi P

Duygu Analizi ——————————— Notr

Olumsuz

Puan degismemesi

Puan azalmas1

Denetmenin analizi
(Miigteri temsilcisine
geribildirim)

Sekil 3. Onerilen Duygu Analizi Is Siireci Akis Diyagrami

Gelistirilecek olan yazilimin, modiilleri, entegrasyonu, veri tabani modellemesi, ara yiiz
tasarimi ve mevcut uygulamalarla iliskilendirilmesi kapsamlarinda gereksinimler
belirlenecektir. Analiz faaliyetleri kapsaminda; ses verilerinden stres tespiti konusundaki
Ar-Ge calismalarmin temelini olusturacak metin analizi, duygu analizi, makine
ogrenmesi ve derin 6grenme modelleri hakkinda literatiir taramas1 gerceklestirilecektir.

Tasarim faaliyetlerinde gelistirilecek yazilimin, ana yazilim mimarisi tasarim
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yapilacaktir. Sistemin calisma sekli, akis diyagramlarina dokiilecek ve temel ara yiiz
tasarimlar: gergeklestirilecektir. Ekran goriintiilerinde konusma metinlerinden kisimlar
ve bu kisimlarin duygu durumlarina gore ayrildig: boliimler olacaktir. Detay Tasarim,
gelistirme, modiiler test faaliyetlerinde Proje kapsaminda gelistirilecek, yazilimin detay
tasarimlari, gelistirme faaliyetleri ve modiiler komponentlerin test faaliyetleri
gerceklestirilecektir. Veri tabani, servis tabanl gelistirilecek modiiller ve kullanici ara ytiiz
komponentlerinin birbirine iligkili bir sekilde ¢alismasi saglanacaktir. Yazilim gelistirme
sireci tamamlandiginda Beyaz Kutu Testleri gerceklestirilecektir. Bu siireg
tamamlandiginda, modiiler bazda fonksiyon testlerinin de gergeklestirilebilmesi igin
proje test ortamlarina alinacaktir. Arayiiz web tabanl olacak ve HTML, CSS ve JS dilleri
ile gelistirilecektir. Cesitli template ve kiitliphaneler kullanarak kullanici agisindan en
verimli ve anlasilir sekilde tasarim yapilacaktir. Entegrasyon test faaliyetlerinde
Modiillerin bir araya getirilmesinin ardindan, olusturulmus test senaryolari {izerinden,
entegrasyon test faaliyetleri gerceklestirilecektir. Test sonucu elde edilen bulgular
raporlanacak ve fixleme islemi tamamlana dek bu dongii devam edecektir. Proje
dokiimantasyonlar1 olusturulmasi faaliyetlerinde projenin teknik alt yapismi anlatan
teknik dokiimanlar (kodlama, sistem alt yapis1 vb. gibi) ve projenin uygulama bazinda
calisma seklini anlatan egitim dokiimanlar1 hazirlanacaktir. Ayrica tiim proje siiresince
giincel durum, proje dokiimanlarina yansitilacaktir. Projenin canli ortama alinmasi ve
testleri faaliyetleri: Test siireci basarili bir sekilde tamamlandiginda proje, test
ortamindan canli ortama tasmacak ve canli ortam iizerinde de fonksiyon testleri

gerceklestirilecektir. Tim calismalar tamamlandiginda dokiimanlar giincellenecektir.

4.Prototip Uygulama ve Uygulamanin Degerlendirilmesi

Metodoloji boliimde vermis oldugumuz soyut is siireci mimarisinin basarili olup
olmadigini anlamak igin bu proje kapsaminda bir prototip uygulama gelistirmesinin

yapilmasi planlanmaktadir.

Bu kapsamda, farkli derin 6grenme algoritmalarinin (Softmax, LSTM gibi) kullanilmas:
planlanmistir. Bu da bize farkli algoritmalarin sonuglarini degerlendirmede ve projemiz
icin hangisinin daha iyi bir segenek oldugunu saptama konusunda bize yardimac

olacaktir. Elde edilen etiketli 6znitelik vektorleri veri seti; egitim ve test veri setlerine

https://journals.orclever.com/oprd

317



Orclever Proceedings of

Research and Development CLEVER

httpS'//dOlO?’g/l 056038/0]91’(10111 21 1 Science & Research Group

ayristirilacaktir. Egitim veri setleri {izerinde, derin 6grenme algoritmalar: kullanilarak,
modeller olusturulacak ve olusturulan modeller kullanilarak, test veri seti tizerindeki
metinlerin duygu kategorilerinin tahmini saglanacaktir. Burada, farkli derin 6grenme
algoritmalar1 (Softmax, LSTM gibi) kullanilarak kayitlar1 otomatik olarak siniflandiran
bir yazilim gelistirilecektir. Modellerin basarisi, kabul edilebilir seviyede oldugu zaman,
derin O6grenme modelleri, goriisme kayitlarimin duygu kategorisi tahmininde
kullanilacaktir. Derin 6grenme yontemleriyle yapilacak olan ikili tahminlerin basarisi,

dogruluk, f-score gibi metriklerle degerlendirilecektir.

Derin 6grenme modiilleri ile ilgili gelistirmeler, Tensorflow altyapis: tizerinde Keras
kiitiiphanesi kullanilarak yapilacaktir. Pyhton programlama dili kullanilacaktir. Cagr1
kayitlarmin, farkli kiimeleme analizi yontemleri ilgi segmentasyonlarinin yapilmasi
tizerinde calisilacaktir. Cagr1 kayitlarindan elde edilmis 6znitelik vektorleri tizerinde
gozetimsiz makine Ogrenmesi algoritmalarindan kiimeleme analizi algoritmalar:
uygulanacaktir. Burada, atama tabanli kiimeleme analizi algoritmalarindan, k-means
algoritmasi, yogunluk tabanli kiimeleme analizi algoritmalarindan DBScan algoritmasi
kullanilmas: planlanmaktadir. Elde edilen sonuglar, farkli kiimeleme analizi basari
Olctitleri (0rn: NMI, purity, intercluster, intracluster) acisindan degerlendirilecektir.
Segmentasyon analizi ile ilgili gelistirmeler; scikit-learn gibi makine Ogrenmesi
algoritmalarinmi barindiran kiitiiphaneler kullanilarak yapilacaktir. Pyhton programlama
dili kullanilacaktir. Weka makine 6grenmesi araci kullanilarak yapilacak testlerde en

uygun smiflandirma algoritmasi belirlenecektir.

Verilerin etiketlenmesinde 3000 tane kisa metin kayd:i etiketlenmesi yapilacaktir.
Metinlerden belli kisa kesitler alan bir program yapilmas: diistintilmektedir. Pozitif,
negatif ve notr olarak ayrilan kisa metinlerin etiketlenmesinde temsilci-miisteri, pozitif-
negatif-notr parametreleri kullanilacaktir. Bin tane pozitif, bin tane negatif, bin tane notr
olarak isaretlenebilecek veri seti elde etmek igin perakende sektoriinden bir miisteriden
izinli olarak anonimlestirilmis konusmalarin metinleri alinacaktir. Metinler manuel
olarak pozitif, negatif ve notr olarak isaretlenecektir. Elde ettigimiz verilerinin %80'lik

kismi egitim veri seti ve %20'lik kismi1 da test veri seti olarak kullanilacaktir.

Proje kapsaminda ortaya ¢ikacak olan yazilimi, asagidaki basari kriterlerine gore

degerlendirmeyi diisiiniiyoruz: Proje sayesinde personellerin performans ol¢iimlerinde
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dogruluk oranmin arttirilmasi, egitimli ve tecriibeli personelin kaybedilmesini dnleyecek
faaliyetlerin belirlenebilmesinin saglamasi, projenin c¢iktistnin ulusal bazda, cagri
merkezlerinin verimliligini arttiracak nitelikte bir projeye doniismesi, Ar-Ge deneyimi
kazanimlariyla firmamiz oncelikli olmak tizere daha sonrasinda ulusal bazda 6zellikle
enformasyon teknolojileri alanlarinda deneyimli personel sayisimin artmasimni
saglayabilmesi, miisteri temsilcilerinin kalite degerlendirme ve performans dl¢iimlerinde
degerlendirilen ¢agrilardaki duygu durumuna gore puanlanmasi saglanip personellere
kisisel destek c¢ikarimlarinin yapilabilmesi. Bu 6lciitlere dayali projemizin basarisim

ol¢lip degerlendirmeleri yapacagiz.
5.Sonuclar ve Gelecekteki Caligmalar

Bu bildiri kapsaminda, miisteri temsilcisi konusma verileri tizerinde analizler yaparak,
duygu durumlarini ortaya koyacak bir is siireci onerisi yapilmaktadir. Onerilen is
stirecinin yararli oldugunu ortaya koyabilmek igin, bir prototip uygulama gelistirilmesi
planlanmistir. Gelistirilecek prototip uygulamanin detaylar1 aktarilmaktadir. Bu bildiri
kapsaminda detaylarini verdigimiz proje kapsamindaki, ilk amacimiz minimum
uygulanabilir bir iiriin ¢karmaktir, bu sayede kullanilabilen bir triin olusturup

miisterilerimize hemen hizmet vermeyi planlamaktayiz.

Gelecekteki calismalar arasinda, bu bildiri kapsaminda Onerisi yapilan is siirecinin
prototip uygulamas: gelistirerek, gelistirilen uygulamanin kapsamli performans

degerlendirmesini yapmak planlanmuistir.

6.Tesekkiir

Procat Ar-Ge Merkezine, hesap ortamlarinin ve veri setlerinin saglanmasi1 konusunda

bize yardim ettigi icin tesekkiir ederiz.
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