Giris
SaaS olarak konumlandirilan Next4biz Al ChatBot, kendisine sorulan sorulara

olabilecek en iyi cevabi Uretebilmek igin OpenAl tarafindan gelistirilen ve

ChatGPT'nin de altyapisini olusturan GPT modellerinden faydalanmaktadir.

ChatBot'un bilgisi olmadigi konularda dogru yanitlar Uretebilmesi icin dékimanlariniz
(bilgi, belge ve icerikler) Uzerinden tarama islemi yapmasi gerekir. Dokiimanlariniz
kimliksizlestirilerek (anonimlestirilerek) OpenAl servisleri ile derin 6grenmede
kullaniimaktadir. Ayni sekilde, ChatBot'a sorulan soru ve verilecek yanitlar, OpenAl

servisleri ile Uretilmektedir.

Proje sirasinda, paylasacaginiz bilgi, belge ve iceriklerin 6grenme asamasinda
kullanilabilmesi icin gerekli 6n calisma ve transformasyon calismalari yapilir.
Ogrenme modeli olusturulur ve test edilir. Basarim oranlari belirlenir ve paylasilir.

Proje kapsam ve maliyeti, paylasilan icerik ve dokiman kalitesine gore artabilir.

Bilgi tabani olusturulmasi icin uygun dokiiman yapisi

ChatBot'un yanitlarinda kullanacagi knowledgebase'in olusturulmasi igin igerikler
istenilen formda ve kisitlarda ingilizce ve Tiirkce olarak saglanmalidir. ihtiyac
durumunda tercime LLM araciligiyla saglanabilmektedir. Fakat machine translate

kullanimi es anlamli kelimelerde sorunlara sebebiyet verebilmektedir.

ChatBot modelinin sirket ve Urunler hakkinda sorulan sorulara tatmin edici bir yanit
verebilmesi igin sirket/Urln ile alakall gerekli olan bilgilere erisebilmesi
gerekmektedir. Sirket/Urun bilgilerinin duzenli bir sekilde, bu dokimanda belirtilen
yaplya uygun olarak ayri dokimanlar halinde hazirlanmasi modelin yanit

performansinin ve hizinin dnemli bir dl¢clide artmasina olanak taniyacaktir.

1. Fonksiyonellik Aciklayan Dokiimanlar



Fonksiyonun adi ilk satira yazilmalidir.

Fonksiyonun gerceklestirilebilmesi icin gerekli adimlar her biri yeni satirda olacak
sekilde adim adim yazilmalidir.

Fonksiyonla dogrudan baglantisi bulunmayan bilgiler dokiimanda bulunmamalidir.

Fonksiyonelligi aciklayan bir cimleye opsiyonel olarak adimlardan once yer
verilebilir.

Adimlar basit ve anlasilir olmahdir.

Fonksiyonun adimlari kisa bir sekilde ac¢iklanabilir ise Yaratma/Silme/Duzenleme gibi

islem bilgilerine ayni dokimanda yer verilebilir.

Dogru Ornek

Asagidaki 6rnek dokumanin ilk satirinda fonksiyonelligi aciklayan bir baslik
bulunmaktadir. Baslktan sonraki ilk satirda fonksiyonu aciklayan bir cimle
bulunmaktadir. Bu climle opsiyoneldir fakat fonksiyonun amacini aciklayan ekstra
bilgiyi chatbot modele iletmeye yarar. Bu agiklama climlede fonksiyonelligin CRM ve

ya CSM'e ait oldugu belirtilebilir.

Adimlar basit ve anlasilirdir. Tiklanacak butonlarin konumlari bulundugu mendye ve

sayfadaki konumlarina gore belirtilmistir.

Creating SMS Template Groups

You can create special template groups for the campaigns you will implement
in the SMS channel.

To perform this operation, click on the SMS Template Groups submenu under
the Campaign heading in the Settings menu.

You can easily make the definition by using the ADD NEW button in the upper

right corner of the page that opens.

Yanhs Ornek

Asagidaki ornekte fonksiyonu aciklayan fazla 4 adet cimle bulunuyor. Fonksiyon
eder kompleks ise ve aciklanacak detaylari varsa, bu detaylar ayri bir dokiimanda
belirtiimesi daha uygundur. Adimlarda kullanilan butonlarin lokasyonlari net bir

sekilde belirtiimemistir. EkKleme, ¢ikarma, diizenleme gibi fonksiyonlar ayni dokiiman



icerisinde belirtilebilir fakat dokliman uzunluguna ve adimin netligine dikkat

edilmelidir.

Customer Tagging

Tags are tools in Next4biz CRM that help to better recognize and classify

customers based on sales channels.

You use tags in filters for reporting, detailed analysis, determining campaign

audiences, and triggering automatic business rules.

Labeling can be done manually on customer cards, one by one, based on sales

channels, or it can be done automatically with business rules.
You can also manage tags collectively on the DETAILED SEARCH screen.

To add a label to the customer card, simply give the label a name and click the
ADD button.

When you start typing in the label field to use the same label on another

customer, the labels available in the system will be listed.

To collectively assign a tag to create a micro customer segment on the
DETAILED SEARCH page, select the customers and click on the ADD TAGS

button that opens
To remove it in the same way, just click on the REMOVE TAG button.
You can use the TAGS button in the CUSTOMER section of the SETTINGS

menu to collectively manage the use cases of labels.

On the page that opens, you can view the usage numbers and creation dates
of the tags for customers of person type, customers of company type and

tasks,
If you wish, you can update it by using the edit button here.

Or you can select the ones you don't need and delete them in bulk.

2. Sirket Bilgisi ve Uriin Ozelliklerini Aciklayan Dokiimanlar

Urtiniin her bir &zelligi farkli bir dokiimanda olacak sekilde dokiimanlar
hazirlanmalidir.



Aciklanan 6zelligin ismi dokimanin ilk satirinda belirtilebilir.

Ozelligin ¢6zduigu sorun, kattigi deger, barindirdigi genel fonksiyonellik gibi o
Ozelligin farkh noktalarina vurgu yapilabilir.

Dokumanin igerisinde 6zellik/Urln acgiklanirken soru kalibi kullaniimamahdir. (Asagida
belirtilen ilk satir baslik durumu haric)

DokUmanin uzunlugu dikkate alinacak sekilde 6zellik aciklanmalidir. Aciklamalarin
uzun olmasi gerekiyor ise dokumanlar belirli uzunlukta pargalara bolunerek
veritabaninda tutulabilir. Fakat bu durumda dokimanin icerisinde bulunan

cumleler/kisimlar birbirinden bagimsiz bir sekilde okundugunda anlasilabilir olmahdir.

iki dokiimanin birbirini oldukca fazla benzeyecek sekilde dokiiman icerikleri
doldurulmamalidir.

Ozellik ile direkt baglantisi olmayan konular 6zelligi aciklayan dokiiman icerisinde
bulunmamalidir.

Ozelliklerin hangi tiriinde bulundugu (opsiyonel hangi tiriinlerde bulunmadigi)

dokuman icerisinde belirtilebilir.
CRM, CSM ve BPM durunleri genel hatlariyla farkli dokiimanlarda aciklanabilir.

Ana Urunun her bir yonunu genel hatlariyla aciklayan dokiman hazirlanip ilk satir
bilgisi ‘What is Next4Biz CRM / Can you explain Next4Biz CRM' gibi bir soru kalibi
seklinde verilebilir. Bu sayede ana urlnler hakkinda bilgi alinmak istendiginde

musteri Urinun genel hatlariyla bilgilendirilebilir.

DokUmanda bulunmayan bilgilere dokiman icerisinde referans yapiimamalidir.

Dogru Ornek

Next4Biz Multi-channel = Omnichannel

Next4Biz is a multi-channel solution. It listens to all communication channels,
including call center, email, self-service, chat, social media, and text message.
You can connect it to more channels using Next4Biz's integration layer web
services. Next4Biz is also an omni-channel solution because Next4Biz listens
to all communication channels as if there is only one channel. Whichever the
channel is being used, Next4Biz helps you to identify the customer, be aware
of his previous communications, which have taken place in other channels.
Through Next4Biz, you can define different workflows for different types of

resolution processes. Therefore, corresponding workflow will be initiated



depending on the issue category, customer segment, priority, or any attribute
of the issue. Workflows may have many steps to be followed in a sequence,
and in each step, different actions may be initiated. Service levels and
escalation hierarchy can also be defined for each category or workflow step.
So, whenever a delay occurs, the manager within the escalation hierarchy will
be notified. If the delay persists, the issue will be escalated to an even higher

level.

Yanhs Ornek

Asagidaki drnekte doklman icerisinde bulunmayan diagram referans edilmistir.
Modelin kafasini karistirabilecek soru kalibi kullaniimistir (‘But what will be the cost
after delivery?’). Tam net olmayan ve kendi basina fazla anlam icermeyen climleler
bulunmaktadir ('Sometimes you will change agent scripts based on your

experiences.’)

This is a diagram showing a comparison between traditional solutions and
Next4Biz's no-code customer service management solution. The vertical and
horizontal lines represent the cost and time dimensions. In a Next4Biz
implementation, the delivery duration is much shorter, and the implementation
costs are far fewer than the ones in traditional cases. But what will be the cost
after delivery? As a result of changing requirements, sometimes you will
discover better ways of resolving issues. You will improve your workflows, or
sometimes you will need to add a new field on an issue form. Sometimes you
will change agent scripts based on your experiences. Next4Biz is a no-code
solution. You can desigh new processes or customize the current ones without

any technical assistance.

Dokiiman Ozellikleri

Chunk size gozetilerek her biri dokiimanin 500 kelime civarinda olmasi, 750

kelimelik anlatimla sinirlandiriimasi gerekmektedir.

Bir dokliman icerisinde sadece tek bir konuya dair bilgi (atomic) bulunmalidir. Ornek

olarak A fonksiyonalitesinin veya Urlnun anlatildigi dokimanda B yer almamalidir.



ince Ayar Yapilmasi

ChatBot'un yanitlarinda belirli semantik veya gorsel kurallara uymasi icin fine-tuning

uygulanir. Bu kapsam musteri beklentilerine gore sekillendirilir.

e Yanitin bir paragraf halinde yazilmasi,
e Yanitin maddeler halinde yazilmasi,

e Yanitin basinda veya sonuna statik bir icerik eklenmesi.

Dogrulama

Geligtirilen ChatBot'a dair LLM ve RAG pipeline'in basarimi RAGAS basari dl¢utleri
olan Faithfulness, Answer relevancy, Context precision ve Context recall metrikleri
uzerinden degerlendirilir. Bu degerlendirmenin saglanabilmesi icin musteriden
chatbot'un yanitlamasi beklenen en az 30 adet soru ve yanitlari talep edilir. Somut
Olculebilir basari hedefi olarak answer relevancy basari olgutl en az %80 olmasi

hedeflenir.



