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Miisteri Iliskileri Yonetiminin (CRM) Evrimi:
Yapay Zeka Uygulamalar:

Dilek Yalgin'

Ozet

Diinyada yaganan gelismeler miisteriler ile igletmelerin yapisini degistirmis,
miigteriler ile iletisime gegip onlar hakkinda en detayl bilgileri elde edip, birey
olarak tamimlamak ve benzer ya da ortak 6zelliklerine gore segmentlere ayirarak,
bu veriler 1g181nda iiriin ve hizmet sunmak seklindeki siire¢ pazarlamanin odak
noktasi olmustur. Miisterileri merkeze alan isletmeler, miigteri memnuniyeti,
miigteri baglihg ve miisteri sadakati kavramlarini 6nemsemeye baglamig, bu
kapsamda yeni miisteriler, var olan miigteriler ve 6zellikle degerli miisterilerle
iligkiler geligtirmek igin yazilim programlarinin destegiyle verileri toplama,
yonetme ve akallica kullanma ile ilgili stratejik bir yaklagimi Miigteri Tligkileri
Yonetimini (CRM) benimsemiglerdir. Son zamanlarda miisterilerin sayisinin
artmast ile verilerin analiz edilmesi zorlaginca yapay zeka (YZ) devreye girmis,
yazilim programlart destekli geleneksel CRM yaklagimlar: kayit sisteminden
oteye gidemezken, bundan sonra analitik ve yapay zeka destekli yaklagimlar
miigteri davraniglarini tahmin etme, segmentasyon, kigisellestirme ve otomatik
karar verme siireglerine kadar genislemis stratejik karar destek sistemleri haline
gelmigstir. YZ ile igletmeler, biiyiik verileri kolay, hizli ve iyi yorumlayip,
miigterilerini daha iyi anlayabilmekte ve miisteri iligkilerini gelistirmenin yant
sira rekabet avantaji da elde edebilmektedir.

1. Giris

Kiiresellesen diinyada bilgi, iletigim, teknoloji ve ulagim sektoriinde
yasanan gelismeler miisterilerin yapisini degistirmis, isletmelerde bu degisime
kayitsiz kalmamug ve yapilarinda degisiklige gitmek zorunda kalmuglardir.
Miigterinin bilinglenmesi ve artan rekabet ile zorlu bir siirece giren igletmeler
miigteriye 6nem vererek onlari dinlemeye ve anlamaya odaklanmis, geleneksel
pazarlama yaklagimina bir alternatif olarak gelisen bire bir pazarlama ya da
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Miisteri Tligkileri Yonetimi (CRM) olarak adlandirilan miisteriyi merkeze alan,
miigterinin memnuniyetini 6n planda tutan, 6zelliklerine gore boliimlendirme
yapan, miigteri ile iletigime gegen, miisteri verilerini toplayan ve anlaml
bilgiler haline getirip, siirekli ve sadik miisteri haline getirmek igin kullanan bir
yaklagimi benimsemeye baglamislardir. Miigteri istek ve ihtiyaglari ile kogulsuz
miigteri memnuniyeti ve sadakatinin 6nemli oldugunu savunan miigteri iligkileri
yonetimi, tiriin odaklilhiktan miisteri odaklihiga gegisi hizlandirmig, miisteri,
bilgi, teknoloji ve iletisimi merkeze tagimigtir. Bunun neticesinde miisteri
iligkileri yonetimi, miigterilerle birebir iletisim i¢inde olan, onlarin satin alma
davraniglarini takip eden, tercih ve satin alma davranislariyla ilgili veri tabanlar
olugturan, igletme ve miigterileri arasinda iletisim kuracak teknolojilere sahip
ve miigteri temsilcilikleri ile miisteri hizmetlerine fazlasiyla 6nem vermesinin
yani sira miigteri davraniglarinin ¢ok yonlii degerlendirilmesini vurgulayan bir
uygulama siirecine doniigmiigtiir. Miister1 bilgilerini toplamak, kaydetmek,
yonetmek, yazilim programlar1 destekli siirdiiriiliirken giiniimiizde artan
miisteri sayistyla bityiik verileri toplamak ve analiz etmek zorlagmig, bu agamada
ogrenen, insan davraniglarini taklit edebilen hizli ve bilingli kararlar alan,
diisiinen yapisiyla Yapay Zeki (YZ) olarak adlandirilan makineler devreye
girmistir. Bu makineler hiz ve maliyet avantaji yaratmasinin yani sira miigteri
sadakati olusturulmasinda da etkili olmasi bakimindan miisteri iligkileri
yonetiminde de kullanilmaya baglanarak isletmeye rekabet avantaji saglamasiyla
tercih edilir hale gelmistir.

2. Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM)

Pazarlama uygulamalari, donemsel olarak ortaya ¢ikan farkli konulara,
donemin gerekliliklerine ve 6zelliklerine gore sekil almigtir. 1960°h yillarda
piyasaya ¢ikan yeni iiriinler ile bu tirtinlerde lider olmak 6n planda tutulurken;
1970’lerde diigiik maliyet ile ok tiretme tizerine odaklanilmistir. 1980’lerde
ise toplam kalite konular1 popiiler olmug, 1990’larda miisteri iliskileri 6nem
kazanmugtir. 1990’larin pazarlama konusu olan miistert iligkileri, yeni miisteriler
kazanmak yerine daha ¢ok mevcut miisterilerin igletmelere bagh kalmasiyla
ilgilenmektedir (Demir ve Kirdar, 2006). Ozellikle 1990’h yillarda {iriin
hizmet gesitliliginin artmast, bilgi, iletigim ve ulagim teknolojilerinde yaganan
degisimler ve gelismeler ile yogun rekabet, pazarlamanin kurallarini degistirmis,
miisterilerin bilgi diizeyinin artmasini saglamustir (Kotler, 2003:36). 1990’larin
en biiyiik 6zelligi, miigterilerin gii¢lerini ortaya koymalar1 olmugtur. Miisteriler
artik kendilerinin de soyleyecekleri bir seyleri oldugunun ve bunu dinletmeleri
gerektiginin farkina varmiglardir. Tsletmeler de pazarda var olabilmek igin
miisterilerini dinlemek ve anlamak zorunda olduklarinin farkina varmuglardir
(Bozkurt, 2000:25). Kiiresellesen bir diinyada degisen miisteri yapisi,
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igletmeleri ¢ok ciddi bir gekilde yeniden yapilanmaya ve miisterilerine yonelik
stratejilerini yeniden gozden gegirmeye zorunlu hale getirmigtir. Bu baglamda,
miigterilere yonelik olarak uygulanacak temel pazarlama stratejilerinden biri,
miigteriyi isletmenin odak noktasina yerlestiren ve miisteri memnuniyetinin
Otesine ge¢ip, miisteriye deger saglamay1 hedefleyen miisteri iliskileri yonetimi
yaklagimudir (Tekin ve Cigek, 2005:1).

Geleneksel pazarlama yaklagimina bir alternatif olarak geligen bire bir
pazarlama ya da Miisteri Tligkileri Yonetimi (CRM) olarak adlandirilan,
miigteriler hakkinda olabilecek en detayli bilgileri elde edip, onlari birey olarak
tanimlamak ve benzer ya da ortak 6zelliklerine gore segmentlere ayirarak,
onlara bu veriler 1g1g1nda tiriin ve hizmet sunmak seklindeki stire¢ pazarlamanin
odak noktasi olmustur.

Uzun vadede bagar1 ve rekabet avantaji yakalamayr amaglayan igletmeler,
CRM ile ulagilmak istenen hedeflerinin ilk basta, kogulsuz miisteri memnuniyeti
ve sadakati olmasi sebebiyle bilgi ve miisteriyi merkeze tagimigtir. Bu pazarlama
anlayig1 sirketler igin, iiriin merkezli odaklanmadan, miisteri merkezli
odaklanmaya nasil gegilecegini 6grenme ve miisteri denilen yeni bir patrona
sahip olduklar1 gergegini gérme zorunlulugunu ortaya ¢ikarmugtir (Kotler,
2003:36).

CRM; miisteri davranigini izlemeyi, miisteri davranigint daha iyi anlamayz,
gelecekteki miigteri davranigini tahmin etmeyi, miigterilerin degerini anlamay,
miigteri taleplerine hizli bir gekilde yanit vermeyi, miisteri deneyimi saglamayi
ve uzun vadeli miisteri baglantilar1 kurmayi ve desteklemeyi miimkiin
kilmaktadir (Santoso ve Fianto, 2020). Onemli miisterilerle degerli iliskiler
gelistirmek ve deneyim yaratmak igin teknoloji ¢oziimlerinin destegiyle
verileri toplama, yonetme ve akillica kullanma ile ilgili stratejik bir yaklagimdir
(Payne ve Frow, 2005). “Bir sirketin en iyi miisterilerini belirleyerek ve onlart
memnun edip elde tutarak onlardan elde edilen degeri en tist diizeye ¢ikararak”
kuruluglarin miisterilerini daha sistematik bir sekilde tanimak igin etkili bir
arag olarak kabul edilir (Kennedy, 2006:58). Bu baglamda CRM; firmalarin
miisterilerle iliskilerinde miigteri tatmini saglayan ve onlarla stratejik iligkiler
gelistirerek, iligkilerin yonetilmesini amaglayan ve bu dogrultuda yogun bir
sekilde teknolojiden yararlanan yonetim stratejisidir (Kirim, 2001). CRM
faaliyetleri ele alindiginda miigteri iligkileri yonetimi tiirleri ise operasyonel
CRM, analitik CRM, ig Ortagi CRM’dir.

Operasyonel MIY,; yatay bi¢imde birbirine baglt is siiregleri otomasyonudur
(Berson ve Smith, 2000). Miigteriye ulagma noktalar ile dagitim kanallart
ve sunulan hizmetin arka planinda yer alan operasyonlar: birlestirici bir rol
oynamaktadir (Dyche, 2002). Analitik CRM’de, siireglere iliskin veriler, analize
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tabi tutulmaktadir. Bu CRM, istatiksel analizi ifade etmektedir. T§letmelerin,
miigterilere iligkin maliyetleri, riskleri ve firsatlar1 birlikte diisiiniilmektedir
(Teklitz ve McCarthy, 2001). T Ortagi MIY ise, miisteri iligkilerini yonetmek
i¢in miigteri ve igletme arasinda etkilesim ile iletigimi saglamaktadir. Bunun
i¢in miigteriyle konugma, mail gonderme gibi yollardan yararlanir (Berson ve
Smith, 2000). Stratejik CRM, miigteri odakli bir kurum kiiltiirii olugturmaya
ve en karli miigterileri kazanip elde tutmaya odaklanir. Operasyonel CRM,
pazarlama, satig ve servis siire¢lerinin otomasyonuna odaklanir. Analitik
CRM, miisteri verilerini (biiyiik veri) stratejik veya operasyonel amaglar igin
kullanilabilir i¢goriilere doniistiiriir (Buttle & Maklan, 2019). Operasyonel
CRM, Analitik CRM ve Isbirlikci CRM gibi CRM bilesenleri, miisteri
iligkilerinin farkli yonlerini yonetmek igin yapilandirilmig yaklagimlar sunarak,
miisteri etkilesimlerinin kapsamli bir sekilde anlagiimasini ve miigteri degerinin
artmasini saglar (Rust ve Huang, 2014).

CRM; satug, pazarlama ve miisteri hizmetleri faaliyetlerinden olusur. Temel
amag, yeni miisteriler gekmek ve mevcutlar: elde tutmaktir. Bu dogrultuda
miisteri iligkileri yonetiminde, dort evreden s6z edilmektedir. Bunlar, miisteri
secimi, miigteri edinme, miisteri koruma, miisteri derinlestirmedir. Miisteri
secimi evresinde isletmenin hedef kitlesi belirlenir. Isletme igin miisterilerin
her biri farkl deger tasidigs i¢in boliimlendirme ve konumlandirma galigmalari
yapilip uygun kampanyalarin gelistirilip bu dogrultuda pazarlama iletigimi
stratejilerinin saptanmasi 6nem arz etmektedir. Miisteri edinme evresinde
ise amag, satistir. En etkili yoldan satig nasil olabilir? sorusuna cevap aranan
bu evrede ihtiya¢ analizleri ile satin almaya yonelik teklifler, 6n talepler ve
satig vardir. Miisteri koruma evresinde ise CRM’de ana unsurlardan birisi
miisteri sadakati oldugu igin yeni miigteriler elde etmekten daha ¢ok mevcut
miisterilerin korunmasi hedeflenir. Geleneksel pazarlama anlayiginin tersine
var olan miigteriyle devaml artan oranlarda satig iligkileri kurmak 6nemlidir.
Bu evrede “Bu miisteri ne kadar siire elde tutulabilir?” sorusunun yaniti
aranir. Amag, miisterinin igletmeye baghligini saglama, elde tutabilme, iligki
stirekliligi ve sadakati saglamaktir. Siparig yonetimi, taleplerin organize
edilmesi, problem yonetimi gibi pazarlama gabalar1 geligtirilmelidir. Miisteri
derinlegtirme evresinde kazanilmig bir miigterinin sadakati ve karlihginin, uzun
stire korunmasi ve ctizdan payinin yiikseltilmesi i¢in miisteri ihtiyag analizleri
ve gapraz satiy kampanyalar1 6nerilmektedir (Demir ve Kirdar, 2006).
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3. Yapay Zeka (AI) ve Teknolojik Altyapist
3.1. Yapay zeka

Internetin ortaya cikist ile degisim ve dijitallesme neticesinde Web 1.0
olarak kabul edilen ilk donem, ardindan Web 2.0 (Wiki, Blog, Sosyal Medya)
teknolojileri ile, kullanicilar arasinda paylagimi ve etkilegimi artirmig, hemen
sonrasinda Web 3.0 donemi gergeklesmis, boylelikle teknoloji ile interaktif
iligkilere zemin hazirlanmig ardindan Sanayi 4.0, sonrasinda Toplum 5.0
insan hayatindaki yerini alirken giintimiizde de yapay zeka 6n plana ¢ikmistir
(Kogyigit ve Kogyigit, 2018:21-22). Egitim, sanat, tip, yOnetim, pazarlama,
insan kaynaklari, tiretim, e-ticaret, miisteri iligkileri yonetimi gibi hemen
hemen tiim alanlarda ve giinliik hayatimizda da ¢ok fazla kullanilan Yapay
Zeka (YZ), giiniimiizde ¢ok hizli bir sekilde 6n plana ¢ikan yeni bir kavram
olarak algilanmasina kargin baglangici 20. ylizyilin ortalarina kadar gitmektedir.

1940°h yillarda YZ ile ilgili ilk sinyallerin hemen ardindan 1943 yilinda
McCulloch ve Pitts (1943) tarafindan “Beynin Boolean Devre Modeli”
gelistirilmistir (McCulloch ve Pitts,1943). YZ’nin en 6nemli basamags olarak
kabul edilen bu model, basit belli varsayimlar: kullanarak beyinde noronlarin nasil
caligtigin1 matematiksel olarak agiklayan bir teoriye dayanmaktadir. Shannon,
1948 yilinda karmagik matematik teoremlerinin ispat edilmesi ve satrang
oynamak i¢in bilgisayarlarin belli algoritmalar ¢er¢evesinde kullanilabilecegini
one siirmiistiir. Ingiliz matematikgi Alan Turing, “Makineler diigiinebilir
mi?” sorusunu sordugu makalesini 1950 yilinda Mind adl felsefe dergisinde
yaymlamugtir. Turing, bu ¢aligmasinda ‘insan, sorular1 problem ¢6zme ve karar
verme gibi becerilerinin yani sira meveut bilgilerini de kullanarak ¢ozebiliyorsa,
makineler neden yapamasin?’ sorusuna cevap aramugtir (Arslan, 2020).

Yapay zekanin kavramsal tanimi ise Dortmund konferansinda John McCarthy
tarafindan ilk olarak 1956 yilinda ortaya atilmug, akilli makineler yaratma bilimi
ve mithendisligi olarak tanimlanmistir (McCarthy, 2007). 1960’h yillarda
bilgisayarlarin daha hizli galigmasi ve daha kolay bilgi saklamasinin ardindan
YZ ile ilgili ilk ¢aliyma Newell and Simon’un gelistirdigi “genel problem
¢oziicii” ve Joseph Weizenbaum’un gelistirdigi ELIZA (ilk sohbet botu) isimli
programlardir. Bilgisayarlarin bilgi saklama, igleme gibi 6zellikleri ve bilgiler
arast iligki kurabildigi 1980’lerde, John Hopfield ve David Rumelhart “derin
ogrenme”, yani bilgisayarin daha 6nce sakladigi veya kullandig: bilgileri yeni
deneyimlerde kullanmasi olarak tanimlanabilecek bir teknik yapay zekayi
ortaya gikarmugtir. 1990°’larda, insan beynini taklit eden bellek bakimindan
birbirinden bagimsiz, iletigim bakimindan bagh bilgi isleme yapilar1 olan yapay
sinir aglari, sibernetik alaninda yapay zekaya yeni bir boyut kazandirmistir.
1997 yilinda IBM tarafindan gelistirilen satrang oynama programi Deep Blue,
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“biiyiik usta” olarak adlandirilan Gary Kasparov diinya satrang sgampiyonu ile
kars1 kastya gelmis ve Deep Blue, Kasparov’u yenmistir (Arslan, 2020). Yapay
zeka, artik 20. yiizyilin sonlarinda yavag yavas akal yiirtitebilen, birbirlerinden
Ogrenebilen ve insan zekasini taklit edebilen akilli makineler ve algoritmalara
doniigmiistiir (McCarthy, 2007). Yapay zekdnin tarihsel gelisgimi Sekill. de
ifade edildigi gibidir.

@ 1940 1956 @ 1980 Q 1997 2010

Beynin Dortmund Makine i\ DeepBlue IBM Watson,
rEjoolean i {fonferansr Ogrenmesi ! Deep Blue, SI_R_I benzeri
evre model Yapfy Uzman 1 Kasaparov K'§_'53|
Zeka Sistemler 1 Kargilagmasi Asistanlar,
' CARTONA,
: AlphaGO
° [ ] ° 's o
l
o i KISMET,
Bilgiye Dayali I Robot
. . . 1
Turing Testi sistemler : Oyuncaklar,
Shanon ELIZA - dogal Yapay Sinir 1 iRobot,
Algoritmasi dil isleme Agdlarr | Google Car

@ 1950 @ 1970 1990 O 2000

Sekil 1. Yapay Zekanwm Kronolojik Toavibi

Kaynak: Avslan, K. (2020). Batr Anadolu Egitim Bilimleri Deryisi. Egitimde Yopay
Zeka ve Uygulamalary(11 (1)), 71-88.

YZ, bir makinenin diigiinebilme, 6grenebilme ve akilli insan davraniglarini
taklit edebilme yetenegine sahip oldugu bir kavramdir (Awasthi ve Sangle,
2013). Ogrenme, planlama ve dilleri anlama gibi gorevleri insan miidahalesi
olmadan gergeklestirebilir. Yapay zekdnin beyni, verileri isleyen, verilerden
ogrenen ve verileri kullanarak bilingli kararlar veren algoritmalar olan makine
ogrenmesidir (Maxwell vd., 2011).

3.2. Yapay zeka teknolojik alt yapisi

Yapay zeka tabanli teknolojik altyapi, sadece bir yazilim modernizasyonu
degil, ayn1 zamanda igletmelerin pazar dinamiklerine adaptasyon kapasitesini
artiran ve miigteri sadakatini veri odakli bir matematiksel zemine oturtan
stratejik bir katalizor islevi gormektedir. Yapay zeka destekli CRM sistemleri
ozelinde, kaliplar1 belirlemek, sorular1 yanitlamak ve sorunlart ¢6zmek igin
makine 6grenimi (ML), derin 6grenme (DL) veya sinir ag1, dogal dil isleme
(NLP), ses/konugma tanima, bulut bilisim, nesnelerin interneti, biiyiik veri,
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veri madenciligi, blockchain, goriintii tanima ve diger araglar dahil olmak
tizere ¢ok sayida teknoloji kullanilmaktadir (Wang, 2023).

3.3. Makine 6grenmesi

Makine 6grenmesi, artan veri miktarindan, iglem ve hesaplama giictindeki
gelismelerden ve algoritmalarin ve istatistiksel modellerin kullanimindan
yararlanarak, insan 6grenme bi¢imini, yani Ornekler yoluyla 6grenmeyi,
acik talimatlar1 izlemeden verilerdeki kaliplardan ¢ikarimlar yaparak taklit
eder (Jordan ve Mitchell, 2015). Makine 6grenmesi kullanilarak, deneyim
yoluyla 6grenmek igin karmagik girdi verilerinin en uygun kombinasyonunu
kullanan insan benzeri karar verme sistemleri olusturulabilir; bu da belirli
bir siirecin veya gorevin genel verimliligini herhangi bir insan miidahalesi
gerektirmeden artirabilir (Goodfellow vd, 2015). Makine 6grenmesi, botlarin
kullanict davraniglarint analiz ederek siirekli 6grenmesini ve profil tabanl
oneriler sunmasini saglar. Miisterilerle iletigimi siirdiirme, tegekkiir mesajlari
gonderme, randevu planlama ve takvim yonetimi gibi emek yogun birgok
gorevi kolaylagtirabilir ve otomatiklestirebilir.

3.4. Derin 6grenme

Biiyiik verileri isleyebilme yetenegine sahip algoritmalardir (Ozgiir, 2021).
Makine 6grenmenin alt boliimiidiir, sinir aglar1 kullanarak verilerin iglenmesi
ve tahmin edilmesi saglanir, bu sinir aglari insan beynine aga dayali yapi/
sebeke ile baglanmaktadir. Derin 6grenme, diizenlenmemis ve sebekelesmemis
verilerin 6grenmesini kontrol edebilir ve ayni zamanda derin sinir 6grenme,
derin sinir aglart (Chatterjee, 2020) yapay olarak olugturulmug sinir aglari
(YSA) olarak da bilinir. Tsimleri ve sekilleri insan beyninden esinlenmistir ve
ger¢ek noronlarin birbirleriyle iletigim kurma bigimini taklit ederler. Yapay
sinir aglar1 (YSA), gok sayida birbirine bagh temel islemciden olugan biiyiik
olgiide paralel sistemlerdir (Qamar ve Zardari, 2023).

3.5. Dogal dil isleme (NLP)

Dil bilimi ile yapay zekay: bir araya gelmesiyle, yazi ve konugma gibi dil
unsurunu yazilim vasitasiyla analiz edilerek bilgiye doniistiiriilmesidir. NLP,
botlarin insan dilindeki gramer yapisini, deyimleri ve hatta duygusal tonu

anlamasini saglar (Singh, 2021).

3.6. Biiyiik veri (Big data)

Miisteri iligkileri yonetimi, birgok farkli kaynaktan, sosyal medyadan,
bir igletmedeki gesitli boliimler tarafindan iiretilen biiyiik miktarda verileri
toplayabilmektedir. Toplanan bu veriler yapay zeka’nin verileri analiz etme ve
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kategorize etme yetenegi biiyiik 6l¢ekli veri depolarinin daha iyi yonetilmesine
yardimci olmakla kalmaz, ayn1 zamanda gelecekteki olasi sorunlar hakkinda
bilgi vererek daha az zorlukla kargilagilmasina da yardimer olur (Laaksonen,
2020). Bu noktada biiyiik verinin (big data) ortaya ¢ikigi, satig, hizmet ve
miisteri hizmetlerinin kisisellestirilmesi ve ozellestirilmesini desteklemede
CRM stratejilerinde yeni bir dalga getirmistir. CRM, 6zellikle hizmetlerin
kigisellestirilmesi ve 6zellestirilmesi i¢in daha iyi miisteri deneyimleri saglamak
amaciyla biiyiik veriye ihtiya¢ duyar.

3.7. Veri madenciligi

CRM’de kullanilan veri madenciligi de belirli bir sektorle sinirl degildir;
etkin bir sekilde benimsenmesi gesitli alanlarda birgok fayda saglayabilir ve
modern igletmelerin ayrilmaz bir pargasini olugturur; giinkii isletmelerin
sonuglari, egilimleri ve davraniglart tahmin etmelerini, daha bilingli is kararlar
almalarini, performansi ve gelirleri artirmalarini, maliyetleri ve riskleri
azaltmalarin1 ve CRM1 iyilestirmelerini saglar (Lampropoulos vd., 2022).

3.8. Blockchain (Blok Zinciri)

Son yillarda bankacilik uygulamalari, sosyal medya ve diger teknolojilerin
geligmesi cihazlarin biiyiik miktarda veri iretmesine neden olmusg, bu verilerin
yonetim, bakim siiregleri, kontrolii ve giivenli bir gekilde paylagilmasi giin
gectik¢e daha da 6nem kazanmugtir. Finans sektoriiniin 6nderliginde, veri
depolama ve veri yonetim arayiglarina her gegen giin yeni bir bakig agis1 veya
teknoloji eklenmektedir. Bunun son ve en popiiler 6rneklerinden biri de Blok
Zinciri (Blockchain) teknolojisidir. Blok zinciri yeni veri tabani yaklagimidir
(Unal ve Celebi, 2020).

3.9. Bulut bilisim entegrasyonu

Bulut biligim tiim verilerin, bilgilerin, belgelerin, yazilimlarin, uygulamalarin
internet bulutu iizerinde yer alan sanal bir depoda depolanmasini ve internet
tizerinden ulagilmasini saglayan bir teknolojidir (Cark, 2019). Bilisim ve
iletisim teknolojilerindeki bag dondiiriicti geligme verinin hizla biiyiimesine
neden olmustur. Verinin biiyiimesi oncelikle depolanmasi, yedeklenmesi
sonrasinda veriye her yerden ulagamama sorunlarini ortaya gikarmigtir. Bunlara
ck olarak verinin giivenliginin saglanmasi sorunlar1 ve bu sorunlarin iistesinden
gelebilmek i¢in siirekli donanimlarin glincellenmesi ve kapasitelerinin artiriimast
igin harcama yapilmasi bir zorunluluk haline gelmistir. Teknolojinin ¢ok
hizli geligmesi bu maliyetlerin ciddi bir biitge gerektirdigi gergegini ortaya
¢ikarmigtir. Donanimlarin yenilenmesinin miimkiin olmadigi durumlarda
ya harici diskler kullanilmakta ya da eski veriler silinerek yeni veriler igin



Dilel Yol | 183

yer agilmaktadir. Giiniimiizde harici diskleri kullanmadan, eski verileri
silmeye gerek kalmadan veya donanimlarin yenilenmesi igin ytiklii miktarda
harcamalar yapmadan veri depolamak veya yedeklemek miimkiindiir. Bulut
bilisim ad1 verilen bu yeni teknoloji ile ok diigiik miktarlarda harcamalarla
veriler depolanabilmekte, yedeklenebilmekte ve ihtiya¢ halinde bagkalariyla
paylagilabilmektedir. Rekabetin acimasiz oldugu giiniimiizde igletmeler yeni
pazarlama stratejilerini teknolojinin yardimiyla biiyiik veri, bulut teknolojisi
gibi sistemlerden faydalanarak yapabilmektedir (Celik, 2021).

3.10. Nesnelerin interneti (IoT)

Nesnelerin Interneti, giinliik hayatta kullanilan nesnelerin internet
aracihigiyla diger nesnelerle veri aligverisi yapabilmesi ve bu nesnelerin
birbirleriyle tamamen senkronizasyon halinde olma durumudur. IoT; insanlarin
hayatlarini kolaylagtiran ve yagam standartlarini yiikselten akilli uygulama
ve hizmetlerin ekosistemidir (Giindiiz ve Dag, 2018). Miisterilerle iliskileri
yonetmeye yonelik CRM ve yapay zeka (Al) entegrasyonu vasitastyla nesnelerin
interneti (IoT) gibi teknolojilerin kullanimi sayesinde sirketler miisterilerini
stirekli olarak takip edebilmekte, konumlarini izleyebilmekte ve satin alma
davranuglari, tiriin kullanimi ve miigteri baglihgindaki degigimler hakkinda

bilgi toplayabilmektedir.

3.11. Ses/ konugma/ goriintii tanima

Ses tanima, konugma sinyallerinin analiz edilerek dilsel igerigin yazili metin
haline doniigtiiriilmesidir (Guo, 2023). Ses tanima alani igerisinde bulunan
konugma tanima disiplini, gelisen teknoloji siirecinde kendine 6nemli bir
yer edinmeye galisan bir sistemdir ve insan sesinin bir mikrofon vasitasiyla
bilgisayar tarafindan algilanarak taninmasi iglemidir (Yalgin, 2008). Ses tanima
teknolojisi, miigterinin sadece ne soyledigini degil, sesin tonu, hiz1 ve vurgusu
tizerinden duygusal durumunu da analiz eder. Goriintii tanima, makinelerin
resim ve videoda neler gordiigiinii yorumlamasini ve siniflandirmasini saglayan
bir tekniktir (Bilen, 2024). Google Goggles, Google Photo, Google Buds
gibi goriintii isleme ve arama teknolojileri ile miisteri ile anlamak daha
kolaylagabilmektedir. Google Goggles; Google’in devasa bilgi grafigi ile
birleserek sadece nesneyi tanimakla kalmaz, o nesnenin fonksiyonunu ve
iliskili oldugu diger kavramlar1 da tamimlar. Google Photo; ham gorsel verinin,
yapay zeka araciligiyla islenerek anlamh bilgiye ve nihayetinde kisisel bir dijital
bellege doniistiiriilmesini saglayan karmagik bir mimaridir. Google Buds;
Kullanicinin gordiigii bir goriintiiniin (Google Lens araciligiyla) anlik olarak
Buds iizerinden sese (NLP) doniistiirtilmesi, verinin modlar aras1 gegisidir.
Bu uygulamalarla miisteri iligkilerinin gelistirilmesi miimkiin olabilmektedir.
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Ornegin, miisterinin bir fotograf yiikleyerek iiriin aramasi yapmasi, CRM’deki
tercih verileriyle esleserek hiper-kisisellestirme saglar.

3.12. Yapay zeka ile evrimlesen miisteri iliskileri yonetimi

Siirekli biiyiiyen rekabetgi kiiresel pazarda, igletmelerin iirtin merkezli
stratejilerden miisteri merkezli stratejilere gecis yapmasiyla miigteri
memnuniyetinin artirtlmasi ve miigterilerin ihtiyaglarinin kargilanmasi daha
da 6nem kazanmustir (Rogld ve Chalmeta, 2016). Bu amagla igletmelerin
CRM ile ilgili yaptig calismalar hiz kazanmug, teknolojik gelismelerin etkisiyle
farkli boyutlara gegilmistir. Ozellikle sosyal medyamn ortaya gikigtyla Facebook,
Instagram, Tiktok gibi uygulamalarin ragbet gérmesi, bloglarda, web sitelerinde
yapilan yorumlar ile miigteri etkilesimleri ile CRM1.0 olarak adlandirilan
Geleneksel CRM’den CRM2.0 (Sosyal CRM)’a gegilmis bu da miisterilerin
triinler hakkindaki goriiglerini 6zgiirce ifade etmelerine ve igletmelerin bu
bilgilerden anlaml veriler elde etmelerine katkida bulunmustur.

YZ, kuruluglarin miigterilerinin tirtin ve hizmetlerle etkilesimlerini izlemeleri
ve onlar hakkinda daha derinlemesine bilgiler edinmelerini, hedef kitle ile
ilgili tiim ilgili bilgilere erigerek, mantikl kararlar alinmasini saglamaktadir
(Ledro vd., 2023).

Yapay zeka (YZ) teknolojileri verilerden i¢goriiler elde etmek, kaliplari
tanimak ve sinirli insan miidahalesiyle kararlar almak igin makine 6grenimi,
dogal dil isleme (NLP) ve tahmine dayal analiz, derin 6grenme gibi tekniklerle
CRM sistemlerine akill 6zellikler kazandirmaktadir. Bu entegrasyon sayesinde
miisteri veri analizi, sohbet robotlar ve sanal asistanlar, kigisellestirilmis 6neriler,
duygu analizi, bilgisayar gorisii, ses ve konugma tanima ve tahmine dayah
analiz gibi alanlarda yapay zekd CRM’de etkili bir gekilde kullaniimaktadir
(Kumar vd., 2020). Miigterinin 6nceki davraniglarini analiz ederek gelecekteki
tercihlerini tahmin edebilmekte, daha hassas segmentasyonlar olugturabilmekte
ve miisteri hizmetlerini otomatiklestirebilmektedir (Alnofeli, 2005).

Miigsteri iligkileri yonetimini otomatiklestirmek amaciyla igletmeler,
miisterilerin sorularina yanit vermek ve bu sorulara cevap verebilecek gerekli
kaynaklar1 saglamak i¢in yapay zekadan yararlanmaya baglamugtir. Boylece daha
tazla miigterinin elde tutulmas: miimkiin hale gelmektedir. Sirket yonetimi, yeni
miisteriler kazanmak, mevcut miigterilert memnun etmek, onlar1 elde tutmak ve
miigteri yagam boyu degerini artirmak amaciyla siirekli hazirlikli olmaktadir. Bu
durum, miisterilerin istek ve ihtiyaglarina yanit vererek tiiketiciler ile iist yonetim
arasinda daha uyumlu ve olumlu bir etkilesimi miimkiin kilmaktadir. Giiglii
miigteri sadakati, uzun vadeli bagar1 ve biiylimenin itici giictidiir. Yonetim, yeni
miisteriler kazanabilecek, mevcut miisterilerin beklentilerini kargilayabilecek
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ve sirketin iist yonetimine zamaninda geri bildirim saglayabilecek bir ekip
kurmaya biiylik 6nem vermektedir (Krishina, 2022).

Geleneksel CRM yaklagimlari, miigteri etkilesimlerini ve iletisim ge¢migini
kayit altina almay1 amaglarken, analitik ve yapay zeka destekli yaklagimlar
miigteri davraniglarini 6ngérme, segmentasyon, kisisellestirme ve otomatik
karar verme siireglerine kadar genislemis (Albayrak vd, 2025:7) stratejik karar
destek sistemleri haline gelmigtir. Giiniimiizde miigteri verilerinin artmasi, yapay
zeka ile biiyiik gapli verilerin daha kolay ve hizli iglenmesine yardimer olmakta
bu durum miisterilere hizli bir sekilde yanit vermeyi kolaylagtirmaktadir.
Boylelikle igletmeler miisterilere iliskin sorunlara daha iyi ¢6ziim bulabilmekte
ve miisteri iligkilerini gelistirebilmektedir (Bezgin, 2023).

CRM’de yapay zekanin amact yalnizca veri toplamak degildir; ayni zamanda
satiglar1 artirma ve mevcut miigterilerin memnuniyetini siirdiirme potansiyeline
de sahiptir. Standart operasyonlar analiz ederek insanlarin yapmak zorunda
kaldig: sikici ve rutin iglerin miktarini azaltmak ve galiganlarin daha 6nemli
ve daha zorlayic1 gorevlere odaklanabilmesi igin zaman kazandirmaktir. Yapay
zekanin kullanimiyla, miigteri iligkileri yonetimi yazilimlari; miisterilerle
iletisimi siirdiirme, tegekkiir mesajlar1 gonderme, randevu planlama ve takvim
yonetimi gibi emek yogun birgok gorevi kolaylagtirabilir ve otomatiklegtirebilir.
Yapay zeka (AI) tipik miisteri iligkileri yonetimi (CRM) sistemleriyle entegre
edildiginde, potansiyel miisteri olusturmay1 ve goriiniirliigii artirmasi; miisteri
deneyimini, is siireglerini ve ekip verimliligini gelistirmesi beklenmektedir.
Boylece ¢alisanlar zamanlarini daha stratejik ve onemli iglere ayirabilmektedir
(Almahairah, 2023). Zamanimizda, CRM, YZ tarafindan idare edilen bir kay1t
sisteminden stratejik kararlarin alinmasina etki eden aktif bir agamaya gelmistir.

Artik CRM, sadece verilerle ne oldugunu soylemekle kalmayip, ne
yapilmasi gerektigini de sdyleyen temel veri sistemlerinden Yapay Zeka (Al)
ile desteklenen akilli ekosistemlere dogru evrilmigtir. Emotion AI (Duygu Yapay
Zeka), miigterilerin yiiz ifadeleri, ses tonu veya davraniglarindan duygularin
analiz ederek daha empatik miisteri hizmetleri sunulmasini saglar. Robotics AI
(Robotik Yapay Zeka), 6zellikle perakende, bankacilik ve turizm sektorlerinde
hizmet robotlar1 aracihigiyla miisteri hizmetlerinin otomatiklestirilmesine
katkida bulunur. Sentiment Analysis (Duygu Analizi), ise sosyal medya, miisteri
yorumlari ve dijital igerikler tizerinden miisterilerin goriiglerini analiz ederek
sirketlerin miisteri beklentilerini daha iyi anlamasini saglar. Bu teknolojiler
sayesinde girketler miisteri memnuniyetinin arttirilmasi, hizmet siireglerini
hizlandirmas: ve daha kisisellestirilmig pazarlama stratejileri geligtirebilmesi
saglanmaktadir (Pironti vd, 2025).
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3.13. Yapay zeka uygulamalar: ile miisteri iligkileri yonetiminde
operasyonel siirecler

Yapay zeka teknolojileri, veriyi isleme, analiz etme ve bu verilerden
ogrenerek karar verme yetisiyle dijital dontigiimiin merkezinde yer almaktadr.
YZ destekli CRM, operasyonel mitkemmelligi miisteri deneyimiyle birlegtirerek
stirdiiriilebilir rekabet avantajinin anahtart haline gelmistir.

3.14. Tahminleyici (predictive) analiz

Makine 6grenmesi modelleri; miigteri terk orani (churn), ¢apraz satig
(cross-selling) olasilig: ve iiriin talebi gibi kritik metrikleri ge¢mis veriler
tizerinden modelleyerek gelecek projeksiyonlar: sunar.

3.15. Sohbet botlar (chatbotlar) ve sanal asistanlar

Ses veya metin yoluyla kullanicilarla etkilegim i¢inde olan, kendi bagina bir
insana ihtiya¢ duymaksizin bir¢ok gorevi yerine getirmek i¢in olusturulmusg
bir yapay zekd yazilimidir (Iseri vd, 2021:359). Son yillarda yapay zeka,
miigteri destek sistemlerinde devrim yaratmig; YZ destekli sohbet botlari,
isletmelerin miisterilerle etkilesim kurma bi¢ciminde doniistiiriicii bir gii¢ olarak
ortaya gtkmugtir. Bu botlar sadece rutin sorgulart otomatiklestirmekle kalmaz,
ayni zamanda kullanici memnuniyetini ve operasyonel verimliligini artiran
kisisellestirilmis, duyarl yanitlar sunar. Isletmeler 7/24 erisilebilirlik, hizli
yanit siireleri ile YZ odakli diyalog temsilcilerinin maliyet avantaji agisindan
etkin bir ¢6ziim oldugu kanitlanmistir (Singh, 2021).

3.16. Duygu analizi

Yapay zeka destekli CRM’deki en 6nemli gelismelerden bir duygu analizi,
isletmelerin dogal dil igleme (NLP) ve makine 6grenimi yoluyla bir kurulug
genelindeki miisteri geri bildirimlerini ve miisteri yorumlarini ger¢ek zamanl
olarak analiz eden miigteri duygularini 6l¢gmelerini saglayan bir veri bilimi
dalidir. Bu, 6zellikle miisteri duygularini anlamanin yanit stratejilerini
yonlendirebilecegi dijital etkilesimlerde ¢ok onemlidir. Yapay zeka ayrica,
sohbet botlari, 6neri motorlar1 ve otomatik miisteri desteginden yararlanarak
CRM1 gelistirir, yanut siirelerini kisaltir ve hizmet kalitesini artirir (Banerjee
vd, 2025).

Miisteri deneyimindeki duygu analizi, destek talepleri, anketler, {iriin
yorumlari, telefon goriigmeleri ve diger etkilesim tiirleri de dahil olmak tizere
her tiirlii etkilegimden veri toplar. Bir miigterinin belirli bir {iriin, hizmet veya
marka hakkinda nasil hissettigini anlama ve 6l¢gme siirecini ifade eder. Bu veriler
yazili olabilir ve sozlii dilden toplanabilir. Bir igletme, duygu analizi ol¢iitiinii
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kullanarak CSAT ve NPS puanlar1 gibi miigteri metriklerini anlayabilir. Bu
bilgiler, miigteri deneyimini iyilestirmek i¢in isletme operasyonlarini, miisteri
hizmetlerini ve ig siireglerini yeniden yonlendirmeye yardimc olabilir (www.

ibm.com.tr) Erisim Tarihi: 30.04.2026.

3.17. Yapay zeka uygulamalar: ile miisteri iligkileri yonetiminde
stratejik siiregler

Yapay zeka ile Miisteri Iligkileri Yonetimi entegrasyonu, CRM’i operasyonel
bir veri kayit siirecinden, “Ongoriisel ve stratejik bir karar destek mekanizmasina”
dontistiirmiistiir. Bu doniigiim, verinin sadece istatistiksel bir ¢ikt1 olarak kabul
edilmemesini, kurumsal siirdiiriilebilirlik ve rekabet avantaji saglayan stratejik
bir siirece entegre edilmesini zorunlu kilmaktadur.

3.18. Miisteri kayb1 (Curch) tahmini

Isletmeler, yeni kazanilacak miisterinin maliyetinin var olan miisterinin
maliyetinden fazla olmasindan dolayr miisteri kayiplarinin oniine ge¢gmek
istemektedir. Rekabette kazanilmig her bir miisteri gok degerlidir. Bu agidan
miigteri kayb1 (churn) tahmini ve elde tutma analizleri igletmelerin 6nemle
tizerinde durduklar1 konulardan biridir. Bu anlamda miigteri davraniglarinin
incelenerek terk etme olasihig yiliksek miigterilere ait profilleri gikarip 6nceden
tahmin etme islemi miisteri kayb1 analizi olarak adlandiriimaktadir. Miisteri
terk etme analizi, igletmelerde stratejik karar verme ve planlama siirecinin
onemli bir pargasi olmaktadir (Kaynar vd., 2017). Giiniimiizde geligmis veri
madenciligi modelleri kullanan igletmeler bunlarla birlikte, miisterilerin sosyal
aglardan, arama motorlarindan veya bloglar gibi farkli internet kaynaklarindan
toplanan verilerini de dahil edip; stratejik kararlarindan kaynaklanan miisteri
kaybini, tiriin ve servis kalitelerine gore miigteri kayiplarini, miigteri profillemesi
ve farkli demografik 6zelliklere gore miisteri kayiplarina yonelik veya en zayif
miigteri ve etkilerinin anlagiimasi gibi ok sayida analiz yapilabilmektedir (Seker,
2016). YZ, miisteri davraniglarindaki mikro degisimleri (etkilesim sikliginda
azalma, sikdyet tonundaki degisim vb.) analiz ederek ayrilma riskini heniiz
ger¢eklesmeden tahmin eder. Bu, stratejik bir erken uyari sistemi iglevi goriir.

3.19. Miisteri yasam boyu degeri (CLV)

Bir miisterinin bir igletmeyle kurdugu iligki siiresince kuruma saglayacag:
toplam net karin bugiinkii degerine indirgenmig halini ifade eder. Herbir
miisterinin igletme igin gelecekteki potansiyel karlihigy, algoritmalar vasitasiyla
dinamik olarak hesaplanir. Makine 6grenmesi algoritmalari, bir miigterinin
sadece gecmisteki degil, gelecekteki potansiyel karliligini da hesaplar. Stratejik
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olarak bu, pazarlama biitgesinin “yiiksek degerli” segmentlere proaktif olarak
tahsis edilmesini saglar.

3.20. Yapay zeka uygulamalar: ile miisteri iligkileri yonetiminde
analitik siiregler

Yapay zeka (YZ) entegrasyonu, Miisteri Iliskileri Yonetimi’ni (CRM) basit
bir veri kayit sisteminden, igletmenin gelecegini kurgulayan proaktif bir strateji
merkezine doniistiiriir. Bu siiregte stratejik ve analitik yaklagimlar, veriyi sadece
depolamakla kalmaz; onu anlamlandirarak kurumun karar mekanizmalarini
optimize eder.

3.21. Miisteri segmentasyonu

Yapay zeka, miisterinin 6nceki davraniglarini analiz ederek gelecekteki
tercihlerini tahmin edebilmekte, daha hassas segmentasyonlar olugturabilmekte
ve miigteri hizmetlerini otomatiklestirebilmektedir (Alnofeli, 2005). Miisteriler
demografik 6zelliklerine, satin alma ge¢mislerine ve tercihlerine gore daha
dogru sekilde segmentlere ayrilabilmekte ve igletmeler hedeflerine daha uygun
pazarlama stratejileri gelistirebilmektedir (Almahairah, 2023). Geleneksel
demografik boliimlendirmeye ek olarak, YZ tarafindan anhk olarak giincellenen
davranigsal mikro-segmentler yer almaktadir.

3.22. Hiper-kisisellestirme

CRM, yapay zeka entegrasyonuyla énemli olgiide geligerek igletmelerin
tiiketicilerle etkilesim bi¢imini yeniden gekillendirdi. YZ destekli CRM
goziimleri, kigisellestirmeyi artirir, etkilegimleri otomatiklestirir ve miisteri
davranislarmna iligkin derinlemesine bilgiler saglayarak etkilesimi ve miisteri
sadakatini iyilestirir. Geleneksel CRM sistemleri biiyiik 6lgiide statik verilere ve
manuel miidahalelere dayanirken, YZ gergek zamanli, tahmine dayah analizler
saglayarak igletmelerin miisteri ihtiyaglarini 6nceden tahmin etmelerine ve
sorunlari proaktif olarak ele almalarina olanak tanimaktadir (Banerjee,2025).
YZ, biiyiik veri setlerini analiz ederek (Grewal vd., 2019) ve igletmenin,
miigterinin gegmis davraniglarina dayanarak ona 6zel teklifler sunmasidir
(Anshari, 2019). Kigisellestirme hem dijital hem de djjital olmayan ortamlarda
etkili olmaktadir. Dijital kigisellestirmenin klasik 6rnekleri arasinda Amazon,
Pandora ve Netflix gibi web sitelerindeki “sizin i¢in 6nerilenler” boliimii yer
almaktadir (Kumar vd., 2019).
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4. CRM’de Yapay Zeka Uygulamalar:

Son yillarda igletmeler birgok yapay zeka uygulamasi kullanmaktadir.
Miigteri iliskileri yonetiminde kullanilan bazi yapay zeka uygulamalar agagida
belirtilmigtir.

* Apple Siri-Sanal asistan

Siri, ekosistem entegrasyonu en yiiksek olan asistanlardan biridir. Sadece
bir sohbet botu degil, donanim ve yazilim arasinda bir koprii grevi goriir. Ses
tanima ve makine 6grenmesi algoritmalarini kullanarak kullanicr aligkanliklarin:
analiz eder. Hatirlaticilar, akilli ev yonetimi ve bilgiye dayali sorgular (bilgi
motoru) i¢in kullanilir.

¢ Vakifbank Vibi- Sanal asistan

Tiirkiye bankacilik sektoriindeki geligmis yapay zeka uygulamalarindan biri
olan Vibi, bankacilik islemlerini bir diyalog tizerinden yiiriitmeyi amaglar. EFT/
Havale iglemleri, kredi bagvurulari, harcama analizi ve doviz kurlar1 hakkinda
bilgi verme gibi 300°den fazla islemi ger¢eklestirebilir. Finansal terminolojiyi
anlama ve kullaniciya 6zel finansal asistanlik yapma yetenegi mevcuttur.

* Vodafone TOBI- Sanal asistan

Vodafone’un operasyonel yiikiinii azaltirken miigteri memnuniyetini
artirmay1 hedefleyen 6zellesmis bir dijital asistandir. Fatura sorgulama, ek paket
satin alma, tarife degisikligi ve teknik destek taleplerini insan miidahalesine
gerek kalmadan ¢ozmektedir. Microsoft ig birligiyle gelistirilen Tiirkge NLP
(Dogal Dil Isleme) altyapisint kullanir; bu sayede deyimleri ve karmagik Tiirkge
ctimle yapilarini yiiksek dogrulukla analiz eder.

* American Express (AmEx)- Sohbet botlar1

AmEx, hem islem takibi hem de miisteri destegi igin yapay zeka sohbet
botlarini devreye aldi. Bu yapay zeka botlari, olagandigi islemler veya potansiyel
dolandiricilik durumlarinda miisterileri anlik olarak uyarabilmekte ayrica
miisteri sorularini yanitlamak, rutin hizmet taleplerini isleme koymak ve
hatta kart avantajlar1 hakkinda bilgi saglamak i¢in de sohbet botlarindan
yararlanmaktadir. Bu durum, sirketin miisteri destegini 6l¢eklendirmesine
ve standart talepler igin canli temsilcilere olan ihtiyact azaltmasina olanak
tanimakta, islem giivenligi ile hizli destegin birlegimi, miigteri memnuniyetinin
artmasini ve operasyonel verimliligi beraberinde getirmigtir (Singh, 2021).

* Kiiresel moda perakendecisi H&M-Sohbet botlar1

Miisteri hizmetleri kanallarina Ada adinda bir chatbot (sohbet botu) entegre
etti. Bu yapay zeka asistani, miisterilerin kigisel stil tercihlerine gore kiyafet
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segmelerine yardimci oluyor. Sohbet botu; kullanici giriglerini (stil tercihleri,
bedenler ve biitge gibi) analiz ederek miisterinin zevkine ve ihtiyaglarina
uygun iriinler 6neriyor. Bu sistem sadece aligveris deneyimini iyilegtirmekle
kalmiyor, ayni1 zamanda ger¢ek zamanli kigisellegtirilmig aligveris destegi sunarak
doniistim oranlarini (satiga donme hizi) da artiriyor. H&M’in chatbotu; stok
durumu ve magaza konumlar1 gibi yaygin miisteri sorularini yanitlayarak,
gercek miigteri temsilcilerinin ig yiikiinii de hafifletiyor (Singh, 2021).

* Softbank perakende bankacilik- Pepper robotu

Softbank Robotics’in insansi robotu Pepper, Japonya ve Avrupa genelindeki
perakende bankacilik subelerinde uygulamaya konmustur. Pepper, miisterilerle
etkilesim kurar, sorular1 yanitlar, iiriin 6nerilerinde bulunur ve hatta ses tonu
ve yiiz tanima yoluyla duygusal ipuglarini algilar (Ivanov ve Webster, 2019).

* Duolingo- Sohbet botlar1

Popiiler bir dil 6grenme platformu olan Duolingo, kullanicilar igin gergek
hayattaki konugmalar1 simiile eden yapay zeka sohbet botlarini devreye ald.
Bu botlar, etkilesimli dil ortaklar1 olarak hizmet vererek kullanicilarin konugma
yoluyla becerilerini pratik etmelerine olanak taniyor. Duolingo’nun sohbet
botu, zorluk seviyesini kullanicinin ilerlemesine gore ayarlayarak sadece
kigisellestirilmis bir 6grenme deneyimi sunmakla kalmiyor, ayni zamanda dil
bilgisi ve kelime kullanimi1 hakkinda anlik geri bildirim saghyor. Bu yaklagim,
etkilesimi ve 6grenme verimliligini artirmak igin yapay zekadan yararlanarak,
kullanicilarin bir dili her zaman, her yerde ve kendi hizlarinda pratik yapmalarin
kolaylagtirtyor (Singh, 2021).

* Netflix - Duygusal olarak uyarlanabilir icerik segimi

Netflix, 6nert sistemini iyilestirmek i¢in Duygu Yapay Zekast ve Duygu
Analizi kullanmaktadir. Netflix, izleme ge¢misini analiz etmenin Otesinde,
duraklatma, atlama veya ardr ardina izleme davraniglar: gibi kullanici etkilegim
kaliplarindan duygusal tepkileri yorumlamaktadir (Davidson vd., 2010).

Bu uygulamalarin amaci; miisterilerle ilgili dogru bilgilere ulagmak,
miigterileri tanimak, miisterilere dogru tirlin ve hizmet sunmak, dogru iletigim
kurarak isteklerine, beklentilerine ve sikayetlerine etkin ve hizli geri doniig
gergeklestirip miigteri memnuniyetini saglamaktir (Esmer ve Saylan, 2021).

* Philips-Bulut biligim

Muiisteri iligkileri yonetimi alaninda lider olan Amerikan bulut tabanli yazilim
sirketi Salesforce, miisteri katilimini artirmak, operasyonlari kolaylagtirmak ve
organizasyonel performanst iyilestirmek igin yapay zekadan yararlanmaktadir.
Salesforce’un YZ tabanl yetenekleri olan Einstein Al, igletmelerin tiiketici
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ihtiyaglarim 6ngormesine, yogun emek gerektiren operasyonlari basitlestirmesine
ve hiper-kigisellestirilmis deneyimler sunmasina yardimei olur. Akilli 6neriler
satig ekiplerinin anlagmalar1 daha hizli kapatmasini saglarken, otomasyon
araglar1 insan emegini azaltarak verimliligi ve miisteri odagin artirir (Tarra,
2024:52). Bir¢ok igletmenin kullandig1 Salesforce hizmetlerini kullanan dev
elektronik sirketi Philips, kiiresel saglik hizmetleri boliimiindeki 7.000°den
tazla gagri merkezi ve saha servis mithendisine ger¢ek zamanlt hizmet sunmak
i¢in ihtiya¢ duyduklar: eksiksiz miisteri goriintimlerini saglamak amaciyla
Service Cloud’u kullaniyor. Ayrica Chatter ile herkesin zaman dilimleri ve
cografi sinurlar tesinde bilgi paylagmast ve ig birligi yapmasi kolaylagiyor.

Sales Cloud, Afrika’dan Brezilya’ya, Hollanda’ya kadar diinyanin her yerinde
caligan satig ve operasyon personeline ger¢ek zamanl miisteri icgoriileri sunarak
her etkilesimi anlamli hale getiriyor. Verilerin farkli departmanlarda veya
pazarlarda izole kalmasini Onleyerek, diinyanin her yerinden bilgileri bir araya
getiriyor ve gergek 360 derecelik bir bakis agis1 sagliyor. Salesforce ile girket,
miigterilerini bireysel pazarlarda daha derinlemesine anlayarak, ihtiyaglarin
her zamankinden daha yakindan kargilayan tiriinler sunabiliyor. Philips ayrica
miisterilerini daha 1yi tanimak ve sosyal kanallarda onlarla etkilesim kurmak
igin Marketing Cloud’u kullanmaya baglamug, “Miigteri odakl bir girket olmak
i¢in her giin miigterileri dinlemenin gerektigi ama dinlemenin yeterli olmadig;
onlarla diyalog kurmanin da gerekli oldugu” Sloganiyla hareket etmektedir
(www.salesforce.com) Erigim tarihi: 30.04.2026.

4.1. Pandora-Bulut bilisim-Sanal asistan

Pandora, ¢evrimigi aligverisi tipki bir magazaya girmek kadar kigisellegtirilmis
ve Ozenli hale getirmek i¢in Agentforce 360 Platformunun ajan tabanh
katmani olan Agentforce ile miigterilerin mitkemmel miicevheri se¢gmelerine
yardimci olmak tizere tasarlanmis Gemma adinda kigisel bir aligverig asistani
gelistirdi. Gemma, her miisterinin ne aradigini 6greniyor ve ardindan hediye
edilecek kigi, hediye kime verilecek ve miisterinin biitgesi gibi faktorlere gore
onerilerde bulunuyor. Ornegin, bir miisterinin annesi igin hediye aramak iizere
Pandora’nin web sitesini ziyaret ettigi zaman miisgteri, kendisini kargilayan
Gemma ile sohbete baglar. Gemma, kimin igin aligveris yaptigini ve biitgesinin
ne oldugunu anlamak igin birkag basit soru sormaktadir. Annesinin baleyi
sevdigini paylastiginda, Gemma, dans, hareket ve zarafetten ilham alan pargalar
ortaya gikarir ve tipki bir magaza ¢aligan1 gibi anekdotlar ve iiriin hikayeleri
anlatir. Miigteri, yonlendirildigini, anlagildigini ve desteklendigini hissederken,
kendi bagina bulamayacag; tirtinleri de kegfeder.


http://www.salesforce.com
https://www.salesforce.com/eu/platform/
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Agentforce, kigiye 6zel 6neriler sunmak igin Pandora ekosistemindeki
verilerden yararlanir. Miisteri siparig ge¢misi ve iirtin bilgilerinden yola
cikarak gikarimlar yapar. Agentforce, Commerce Cloud™un yani sira
Bloomreach’ten gelen Oneri verilerini ve Data 360 araciligiyla Databricks’te
depolanan gizli miisteri aragtirmalar ve kullanict deneyimi aragtirmalar: gibi
yapilandirilmamig ig¢goriileri kullaniyor. Bu veriler birlikte, Agentforce’un
miisteri etkilesimlerindeki kilit anlar1 belirlemesine, baglam1 anlamasina,
birinin satin almaya hazir oldugunu fark etmesine, ¢apraz satig firsatlarin
tespit etmesine ve daha diigiinceli, zamaninda 6neriler sunmasina yardimei
oluyor. Niteliksel aragtirma Gemma’nin satig yaklasgimina rehberlik ederken,
ayrintili ton kontrolleri, magaza ¢alisanlarinin kullandig: sicak ve ayirt edici
tonla esleserek, bir Pandora satig temsilcisi gibi ses gikarmasini sagliyor.

Data 360 ile, eskiden fiziksel magazalarda kaydolan konugmalar1 analiz
edebiliyorlar; 6rnegin miisterilerin en sik sordugu sorular, hangi hikayelerin
ve Onerilerin yanki uyandirdig: ve hangi taktiklerin dontistimleri artirdigt
gibi. Bu bilgiler, gelecekteki pazarlama ve satiy kampanyalarinda kullanilmasi
ongoriilmektedir.

Miisteri temsilcisi oncelikli hizmet anlayigi, sik sorulan sorulart aninda
yanitlar ve talep lizerine sipari§ durumu giincellemeleri saglar. Her satigtan
sonra da ozenli ve kigisellestirilmis deneyimlerin devam etmesini saglamak
i¢in Pandora, rutin miisteri hizmetleri taleplerini otomatiklestirmek tizere
Clara adinda bir miigteri hizmetleri temsilcisi gelistirdi. Sadece birkag¢ hafta
iginde gelistirilen Clara, “Siparisim nerede?” taleplerine ve miicevherlerin nasil
temizlenip saklanacag gibi sik sorulan sorulara yanit vermede uzmanlagmugtir.
Clara, kat1 ve iglem odakli chatbot konusmalari yerine, miisterilere hizli bir
sekilde yardimer olmak igin samimi ve sohbet havasinda bir dil kullaniyor.
Ornegin, bir miisteri siparisini takip etmek istediginde, Clara ile sohbet baglatip
“Gegen hafta yiiziik siparisi verdim. Ne zaman gelecekler?” diye yazabilir. Clara,
sipari§ numarasi veya e-posta adresi talep eder, Service Cloud ve Commerce
Cloud’dan siparis bilgilerine erigir ve saniyeler iginde yanit verir. Commerce
Cloud, Pandora’nin IBM Sterling siparig yonetim sisteminden dogrudan
baglantilar araciligryla yerine getirme ayrintilarini getirir ve Clara’ya siparig
durumuna iligkin gergek zamanl goriiniirliik saglar. Eger bir istek, Clara’nin
basa ¢ikmak icin tasarlandigr sinirlarin Gtesine gegerse, 6rnegin siparis
verildikten sonra degisiklik yapilmas: gerekirse, Clara vakayr sorunsuz bir
sekilde bir insan miigteri temsilcisine devreder. Clara her gortigmenin 6zetini
her zaman igerir, boylece temsilciler hizla konuya hakim olur ve miigterilerin
kendilerini tekrar etmelerine gerek kalmaz. Clara, vakalarin %60’ 1n1 simdiden
yonlendiriyor ve net tavsiye puanindaki %10’luk artig, miigterilerin aldiklar
hizmetten daha memnun olduklarint gosteriyor. Pandora, Kuzey Amerika


https://www.salesforce.com/eu/commerce/
https://www.salesforce.com/eu/data/
https://www.salesforce.com/eu/service/cloud/
https://www.salesforce.com/eu/service/cloud/
https://www.salesforce.com/eu/commerce/
https://www.salesforce.com/eu/commerce/
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ve Birlesik Krallik’taki SSS trafiginin onda birini Clara’ya yonlendirerek ise
basladi ve Clara’ya olan giivenleri arttik¢a daha fazla trafik ve daha fazla pazarla
olgekleniyor (www.salestorce.com). Erigim tarihi: 30.04.2026.

* DOréal-Bulut bilisim-Sohbet robotu-Sanal asistan

Commerce Cloud ile EOréalin 200°den fazla dogrudan tiiketiciye satig
yapan web sitesinde baglantili ¢evrimigi aligverigin temelini olusturur. Einstein
tirtin Onerileri, tiiketicinin tarama veya satin alma ge¢migine dayali olarak yapay
zeka destekli iiriin 6nerileri sunmaktadir. Her tiiketici deneyimini olabildigince
alakal1 ve kigisellestirilmis hale getirmek igin girket, su anda 13 markada aketif
olan Pazarlama Bulutu’nu (Marketing Cloud) uygulamaya koydu. Pazarlama
Bulutu Kisisellestirme ile EOréal, ger¢ek zamanh ve gegmis verilerden yola
cikarak, e-posta ve sosyal medya gibi tercih edilen kanallar araciligiyla
sunulan bireysel tiiketici yolculuklar1 olugturuyor. Bu, sirketin tiiketicilere
tercih ettikleri aligveris plattormunda otomatik olarak kigisellestirilmis tiriin
onerileri, giizellik tavsiyeleri veya 6zel teklifler gondermesine olanak tantyor.
SMS, sohbet ve e-posta gibi markalar ve kanallar genelindeki verileri tek
bir tiiketici goriinlimiinde birlestirmek igin Service Cloud’u kullaniyor.
Tek bir kontrol panelinden, temsilciler tiiketicilerin hizmet ve satin alma
gecmisini goriintiileyebilir, sipariglerinin durumunu gorebilir ve hatta etkinlik
giincellemelerini ger¢ek zamanl olarak takip edebilirler. “Service Cloud,
temsilcilerin birgok farkli sistemle ugragmak zorunda kalmamasi sayesinde
vaka igleme siiresini kisaltiyor bu da tiiketicilere daha iyi hizmet verilmesini
ve dolaysiyla yiiksek tiiketici memnuniyeti saglanmasini miimkiin kiliyor.
Einstein chatbot’lar1 basit sorunlar1 onlityor ve temsilcilere mesajlari
kigisellegtirme segenekleri sunuyor. Einstein ayrica e-posta vakalarini otomatik
olarak siniflandirarak gereksiz ig ytikiinii azaltryor ve temsilcilere tiiketicilerle
baglant1 kurmak igin daha fazla zaman taniyor. Bunun sonucunda, miisteri
temsilcisi memnuniyet oranlar1 %70 artmugtir. Bugiin, EOréalin yapay zeka
destekli Sanal Deneme araci, iiriinlerin “denenmesine” olanak tanryor ve
yerlesik veri gizliligi 6zellikleriyle bilgileri giivende tutuyor. Akilli telefon
veya bilgisayar kullanarak, canli video 6zelligini kullanabilme veya yiizlerce
ruj, far, fondoten, maskara ve daha fazlasini test edebilecegi sanal bir giizellik
istasyonu olugturulma imkan1 saglaniyor ve bu yolla girket bugiine kadar
marka portféytinde bir milyardan fazla sanal deneme gergeklestirdi (www.
salesforce.com). Erisim tarihi: 30.04.2026.

* Amazon-Duygu odakli 6neri sistemleri

E-ticaretteki en geligmis e-ticaret sitelerinden biri olan Amazon,
kigisellestirme stratejilerini iyilestirmek igin miigteri yorumlarindan duygu
analizi kullanirken ayni zamanda, basit satin alma ge¢miglerinin Otesinde,


http://www.salesforce.com
https://www.salesforce.com/eu/products/commerce-cloud/ecommerce/
https://www.salesforce.com/eu/products/commerce-cloud/platform/commerce-cloud-einstein/
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fiyatlandirmay, tiriin yerlegimini ve promosyon hedeflemesini ayarlamak igin
metinsel duygu analizinden yararlanmaktadir (Gandomi ve Haider, 2015).
Basit satin alma ge¢mislerinin 6tesinde, Amazon metinsel duygu analizini
fiyatlandirmay, tiriin yerlegimini ve promosyon hedeflemesini ayarlamak igin
kullanir. Yapay zeka platformu Einstein, kullanicilarin verilerinden 6grenerek,
sirket biiytikliigiine, sektore ve ihtiyaca gore de ¢oziimler sunmaktadir. Amazon
firmasi bu sayede, her bir miisteri ve satin alma aliskanliklar1 hakkinda gok
sayida veri toplamakta ve miigterilerine iiriin onerileri sunmaktadir. Amazon
boylelikle tahmine dayali analitigi kullanarak onlarin ihtiyaglarini miigteriler

bile bilmeden tahmin edebilmektedir (Galitsky, 2020).

Sonug

Miigteri iligkileri yonetimi siirdiirtilebilir rekabette avantaji yakalayabilmek
i¢in 6ncelikle miigteriyi merkeze alan, pazarlama stratejilerini, miisteri sadakati
ve siirekliligi ile iligkilendiren, toplanan verileri miisteri beklentilerine gore
analiz eden bir yaklagimdir. Son yillarda miisteri ve verilerin artmasi sonucunda
yapay zeka kullanilmaya baglanmig biiyiik ¢apli verilerin daha kolay ve hizli
islenmesi zaman ve maliyet avantajini ortaya ¢ikarmistir. Artik CRM, sadece
verilerle ne oldugunu soylemekle kalmayip, ne yapilmasi gerektigini de syleyen
temel veri sistemlerinden yapay zeka (Al) ile desteklenen akilli ekosistemlere
dogru evrilmistir. Yapay zeka uygulamalaryla ile Miisteri Tliskileri Yonetimi
entegrasyonu, CRM’1 operasyonel bir veri kayit siirecinden, “6ngortisel ve
stratejik bir karar destek mekanizmasina” doniigtiirmiistiir. YZ, miigterilerin
yiiz ifadeleri, ses tonu veya davraniglarindan duygularini analiz ederek daha
empatik miisteri hizmetleri sunulmasini saglar. Hizmet robotlar1 araciligryla
miisteri hizmetlerinin otomatiklestirilmesine katkida bulunur. Sosyal medya,
miisteri yorumlar: ve dijital igerikler izerinden miisterilerin goriislerini analiz
ederek sirketlerin miigteri beklentilerini daha iyi anlamasini saglar. Bu ve
diger teknolojiler sayesinde girketler miisteri memnuniyetinin arttirilmasi,
hizmet stireglerini hizlandirmasi ve daha kisisellestirilmis pazarlama stratejileri
geligtirebilmesi ile sadik ve siirekli miisterilerle miisteri iliskilerini gelistirebilme
imkan1 yakalayabilmektedir.
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