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Ozet: Ginlimiizde musteri ihtiyag, istek ve beklentileri siirekli olarak degisim géstermekte ve isletmeler bu gereksinimleri
eskiden oldugundan daha genis kanallarla ve teknolojilerle karsilamak durumunda kalmaktadirlar. Bu baglamda ileri dijital
teknoloji uygulamalari; sagladiklari etkilesimler, kolayliklar, temas noktalari ve islemler sayesinde isletmelere musterilerine
daha iyi ve daha hizli hizmet sunma olanagi saglayarak, gelisen musteri iligkileri ydnetimi teknolojileri ekosisteminin bir pargasi
olmaya baslamislardir. Misteri iligkileri yonetimi teknolojileri, misteri tecriibelerini gelistirmek amaciyla kullanilan
organizasyon uygulamalaridir. Yeni dijital teknolojiler, mevcut musterilerin kayitlarinin tutularak satis slirecini optimize etme,
iletisim bilgilerini analiz etme ve satis firsatlarini tek bir merkezden yiritme olanagl saglamaktadirlar. Son vyillarda
isletmelerde yeni dijital teknolojilerin kullaniminin yayginlagsmasiyla birlikte daha iyi hizmet sunmak, musterileri elde tutmak,
misteri baghligini ve sadakatini saglamak, pazarda gelisen firsatlari daha iyi bir sekilde yonetmek icin kullanilan misteri
iliskileri yonetimi de bu durumdan etkilenmistir. Bu ¢alismani amaci; musteri iliskileri yonetiminde kullanilan yeni dijital
teknoloji uygulamalarini agiklamaktir. Bu amag dogrultusunda ¢alismada giris bélimu islendikten sonra musteri iliskileri
yonetiminde son yillarda siklikla tercih edilen yapay zeka, makine 6grenimi, blok zinciri ve bulut bilisim uygulamalari
tanimlanarak musteri iliskileri yonetimi baglaminda ornekler verilerek degerlendirilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Dijital Misteri iliskileri Yonetimi, Yapay Zeka, Makine Ogrenimi, Blok Zinciri, Bulut Bilisim

A Qualitative Research on the Use of New Digital Technologies in Customer
Relationship Management

Abstract: Nowadays, the needs, wants and expectations of customers has continually been changing and enterprises have to
meet the expectations with wider channels and technologies than it used to be. In this context, advanced technology
applications have become a part of Customer Relationship Management (CRM) technologies ecosystem thanks to
interactions, touch points and transactions by providing better and quicker service to the customers. CRM technologies are
the organizational applications that are used to enhance existing customer experiences. New digital technologies enable to
conduct sales opportunities from a single center, analyze communication information, optimize sales process by keeping
records of existing customers. In recent years, along with the proliferation of new technologies usage in enterprises, CRM
which is used to provide better service, retain customers, provide customer satisfaction and loyalty, conduct the market
opportunities is affected from this situation. The purpose of this study is to explain digital technologies that are used in CRM.
In line with this purpose after introduction, artificial intelligence, machine learning, blockchain and cloud computing
applications has identified by exemplifying in the context of CRM.

Key Words: Digital Customer Relationship Management, Artificial Intelligence, Machine Learning, Blockchain, Cloud
Computing

1. GIRiS belirlemek icin isletmeler MiY'den
yararlanmaktadirlar. MiY, misteri memnuniyetini
gelistirme yoluyla isletmenin siirdirdlebilir karlihg
basarmasini amagclayan tekniklerin kullaniimasidir.
MiY'in gelistirilmesi icin musteriler hakkinda farkli
bilgiler toplanmali ve saklanmalidir. Bu bilgiler
isletmelerin  mdasterilerin  ihtiyag, istek ve
aliskanliklarini anlamalarina yardimci olmaktadir.
MIY sistemi, isletmelerin lretim maliyetlerini
azaltip, karlihg arttirma gibi geleneksel anlayistan
miusterilerin hoslandigl ve hoslanmadigi seylere

isletmeler, miisteri memnuniyetini saglamak ve
sirekli zorlasan rekabet sartlarinda basarih
olabilmek icin “misteri iliskileri yoénetimi (MiY)”
kavramina 6nem vermek zorundadirlar (Ersoz vd.,
2008: 759). MIY, isletmelerin misterilerini daha
sistematik bir sekilde taniyabilmeleri i¢in kullanilan
etkili bir aragtir. Musterileri memnun ederek ve
onlari elde tutarak onlardan elde edilecek degeri
maksimize etmek ve isletmenin en iyi musterisini

* Bu ¢alisma 29-30 Mayis 2021 tarihlerinde diizenlenen “XV. IBANESS iktisat, isletme ve Yénetim Bilimleri Kongreler Serisi-
Plovdiv /BULGARISTAN” kongresinde tam metin olarak sunulan bildiriden uyarlanmustir.
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odaklanan bir anlayis benimsemelerine vyol
acmaktadir. Kisacasi miusteri iliskilerinin temel
amaci isletmelerin mdisterilere odaklanmasini
saglamaktir. Bu baglamda isletmeler ¢ok yiksek
miktarda musteri verilerini etkili bir sekilde analiz
etmek durumunda kalmaktadirlar. Ancak insan
gabasi ile bu kadar yiksek miktardaki veriyi
yonetmek ve analiz etmek oldukga zor bir is
olmaktadir. Bu nedenle isletmeler gesitli yeni dijital
teknolojilerden yaralanmak zorunda kalmaktadirlar
(Chatterjee vd., 2019: 145; Chatterjee vd., 2020:
360). Son on yilda her alanda oldugu gibi pazarlama
alaninda da dijitallesme gittikge 6nem kazanan
konularin  basinda  gelmektedir. Artik  glg
pazarlamacilarin elinden ¢ikmis ve misterilerin
eline gegmistir. Glnimuz mdusterileri bilingli bir
sekilde cevrelerindeki isletmeler ve insanlarla
baglanti icerisindedirler. Bu baglamda MiY,
degisimin yeni Dbicimlerinin ortaya ciktigi ve
geleneksel misteri ve isletme rollerinin hizli bir
sekilde gecerliligini vyitirdigi yeni is ortamlarina
uyum saglamak zorundadir. Mdisterilere hizmet
“yeni pazarlama anlayisl” olarak adlandiriimakta ve
esas itibariyle misteriler isletmeler icin merkezi bir
konumda bulunmaktadirlar. isletmeler de
misterilere  yakin  olmak icin yeni vyollar
aramaktadirlar. Dijitallesme isletmenin pazarlama
fonksiyonlarinda teknolojik gelismelerin
yasanmasina neden olmus, yeni yaklagimlar iletisimi
kolaylastirmis ve yonetilmesini olanakli kilmigtir
(Lipiginen, 2015: 2-3). MiY'de gelecegin,
mdisterilerin  slirekli degisen ihtiyaglarini  ve
beklentilerini karsilamak, onlari takip etmek ve
gelecegin pazar egilimlerini 6nceden tahmin etmeyi
isletmelere olanakli kilan MIY servis saglayicilarina
ait olacagi dustinulmektedir. Eger pazarlama ile ilgili
veriler, gorugsler ve mugsteri odakl bilgiler daha etkili
bir sekilde toplanip analiz edilebilirse isletmelerin
daha etkili pazara aciima stratejileri
gelistirebilmeleri mimkiin  olacaktir. Boylece
isletmelerin, saglam zemine dayal gelistirilen
pazarlama stratejileri ile pazari ele gegirebilecekleri
soylenebilmektedir. Bu noktada pazarlama
uzmanlari icin yapay zeka, makine Ogrenimi,
nesnelerin interneti, bulut bilisim, blok zinciri gibi
yeni dijital yenilikleri takip etmek oldukg¢a 6nemlidir
(Lund, 2020: 1). Bu durum, MiY yapisinda dnemli bir
degisimin yasandigini ve geleneksel misteri iliskileri
yonetim yaklasiminin yerini “dijital masteri iliskileri
yonetimi” kavramina biraktigini gostermektedir
(BThber, 2019: 1). Dijital misteri iliskileri yonetimi,
verimliligi artirmak, misteri taleplerine daha hizh
cevap vermek ve misteri memnuniyetini saglamak
icin musteri iliskileri yonetimi islemlerinde glincel
dijital teknolojilerin kullaniimasi olarak
tanimlanabilmektedir. Bu ¢alismanin amaci MiY'de
yeni dijital teknoloji uygulamalarinin kullanimini
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degerlendirmektir. Bu  dogrultuda  Oncelikle
c¢alismanin kavramsal c¢ervevesi olusturulmakta,
sonrasinda son yillarda  mdisteri iliskileri
yonetiminde kullanilan yapay zekd, makine
6grenimi, blok zinciri ve bulut bilisim uygulamalari
ornekler verilerek anlatiimaktadir. Yerel
alanyazinda MiY’de vyeni dijital teknolojilerin
kullaniminin degerlendirildigi bir ¢alismanin
olmamasi ve c¢alismada ayni anda birden fazla
teknolojinin degerlendirilmesi bu ¢alismayi énemli
kilmaktadir. Calismanin bu alanda arastirma yapan
arastirmacilara ve uygulayicilara kaynaklik edecegi
beklenmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Bu boélimde oncelikle calismada midsteri iliskileri
yonetimi baglaminda uygulamalarinin agiklanmasi
amaglanan yeni dijital teknolojiler olarak kabul
edilen yapay zeka, makine 6grenimi, blok zinciri ve
bulut bilisim teknolojileri kisaca tarif edilmekte,
sonrasinda konuyla ilgili literatlir taramasina yer
verilmektedir.

2.1. Yeni Dijital Teknolojiler

Yapay zeka, makine 6grenimi, blok zinciri ve bulut
bilisim teknolojileri asagida agiklanmaktadir.

Yapay Zeka (Artificial Intelligence-Al): Yapay zeka,
insanlar gibi dislinmek ve insan eylemlerini taklit
etmek i¢in programlanmis makinelerde insan
zekasinin similasyonunu gerceklestimektir.
Ogrenme ve problem ¢ézme gibi bir insan zihniyle
iliskili 6zellikler sergileyen herhangi bir makineye de
uygulanabilmektedir. Yapay zekanin ideal 6zelligi,
belirli bir hedefe ulasma sansi en yilksek olan
eylemleri rasyonellestirme ve gergeklestirme
yetenegidir. Baska bir tanima gore yapay zeka, insan
zekasi ile daha o©nce yapilan isleri bilgisayar ile
yapma ve karar verme yetenegi ya da ge¢mis
deneyime ve verilere dayanan rasyonel karar alma
sirecidir. Yapay zeka uygulamalari; saglik (tedavi ve
testler), otomotiv (sUrliclisiiz arabalar), bankacilik
ve finans (dolandiriciliklari 6nleme), oyun (satrang
oynayan bilgisayarlar), ticaret (menkul kiymetlerin
arz ve talep fiyatlandirmasinin tahmin edilmesini
kolaylastirma) gibi birgok farkli sektor ve endistride
kullaniimaktadir (Frankenfield ve Scott, 2021: 1;
Epicor, 2021: 1).

Makine Ogrenimi (Machine Learning): Makine
o6grenimi, bir bilgisayar programinin insan
miidahalesi olmadan 6grenebilecegi ve yeni verilere
uyum saglayabilecegidir. Makine 06grenimi, bir
bilgisayarin yerlesik algoritmalarini diinya ¢capindaki
ekonomideki degisikliklerden bagimsiz olarak
glincel tutan bir yapay zeka alanidir. Kisaca,
bilgisayarlarin programlanmadan kendi baslarina
ogrenme ve gelistirme yetenekleridir.  Makine
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O0grenimi, ¢esitli nedenlerle farkh sektérlerde
kullaniimaktadir. Ticaret sistemlerinin yeni yatirim
firsatlarini belirleyebilmek, pazarlama ve e-ticaret
platformlarinin  kullanicilarin  internet arama
gecmisine  veya  Onceki islemlerine  gore
kullanicilarina dogru ve kisisellestirilmis Oneriler
saglamak, borg¢ veren kurumlarin kétu kredileri
tahmin  etmek ve bir kredi riski modeli
olusturabilmeleri, bilgi merkezlerinin diinyanin dort
bir yanindan c¢ok sayida haberi isleyebilmeleri ve
bankalarin dolandiricilik tespit araglari
olusturabilmeleri icin  makine 6greniminden
yararlanilabilmektedir (Frankenfield ve Khartit,
2020: 1; Epicor, 2021:1).

Blok Zinciri (Blockchain): Blok zinciri, bir veritabani
turddur. Veritabani, bir bilgisayar sisteminde
elektronik olarak depolanan bir bilgi
koleksiyonudur. Veritabanlarindaki bilgiler veya
veriler, belirli bilgilerin daha kolay aranmasi ve
filtrelenmesine izin vermek icin tipik olarak tablo
formatinda yapilandiriimaktadir. Elektronik
tablolar, sinirli miktarda bilgiyi depolamak ve
bunlara erismek lizere bir kisi veya kigik bir grup
insan i¢in tasarlanmistir. Buna karsilik, bir
veritabani, herhangi bir sayida kullanici tarafindan
ayni anda hizlh ve kolay bir sekilde erisilebilen,
filtrelenebilen ve degistirilebilen 6nemli olclide
daha biyik miktarda bilgiyi barindiracak sekilde
tasarlanmistir. Blylik veritabanlari, verileri gigli
bilgisayarlardan olusan sunucularda barindirarak
bunu basarmaktadir. Bu sunucular bazen birgok
kullanicinin ayni anda veritabanina erismesi igin
gerekli  hesaplama glicine ve depolama
kapasitesine sahip olmak igin ylizlerce veya binlerce
bilgisayar kullanilarak olusturulabilmektedir. Bir
elektronik tablo veya veritabani herhangi bir sayida
kisi tarafindan erisilebilir olsa da, genellikle bir
isletmeye aittir ve nasil ¢alistigl ve igindeki veriler
Uzerinde tam kontrole sahip atanmis bir Kkisi
tarafindan yonetilmektedir. Blok zinciri; bankacilik
ve finans (dijital para islemleri: bitcoin), saglk (tibbi
kayitlarin saklanmasi), mdlkiyet kayitlari, akill
sozlesmeler, tedarik zinciri, oylama olmak (izere
bircok sektorde farkli islemler igin kullaniimaktadir
(Conway, 2020: 1).

Bulut Bilisim (Cloud Computing): Bulut bilisim,
farkli hizmetlerin internet lizerinden sunulmasidir.
Bu kaynaklar, veri depolama, sunucular,
veritabanlari, ag iletisimi ve yazilim gibi araglari ve
uygulamalariicermektedir. Dosyalari tescilli bir sabit
siriicide veya yerel depolama cihazinda tutmak
yerine, bulut tabanli depolama, onlari uzak bir
veritabanina kaydetmeyi mimkiin kilmaktadir.
Elektronik bir cihazin internet erisimi oldugu siirece,
verilere ve onu calistirmak icin  yazilim
programlarina erisimi mimkindir. Bulut bilisim;
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bilgi islem, maliyet tasarrufu, artan tiretkenlik, hiz ve
verimlilik, performans ve glivenlik gibi cesitli
nedenlerle insanlar ve isletmeler icin popdller bir
alternatif olarak gortlmektedir. Bulut bilisim
isletmeler, kamu kurumlari ve bireyler tarafindan
siklikla kullanilmaktadir. Bulut bilisim kullanicilarina;
e-posta adresi, depolama, yedekleme ve veri alma,
uygulama olusturma ve test etme, veri analizi, ses
ve video akigi, talep Uzerine yazilim saglama gibi
bircok konuda hizmet sunmaktadir (Frankefield ve
Mansa, 2020: 1).

2.2. Literatiir Taramasi

Literatiirde MiY'de vyeni dijital teknolojilerin
kullanimiile ilgili az sayida g¢alismaya rastlaniimistir.
Khan ve Igbal (2020) musteriyi elde tutma ve
surdurilebilir bir isletme igin musteri hizmetlerinin
onemli  oldugunu  belirtmisler ve  servis
saglayicilarinin yiksek kalitede mdusteri hizmeti
sunmak amaciyla ¢esitli  dijital  varliklarin
mdsterilerle etkilesimde kullanilmasina olanak
saglayan vyapay zeka temelli uygulamalarin
kullanimini maksimize ettigini ileri stirmuslerdir.
Ayrica yapay zeka temelli mdisteri hizmetlerinin
ancak kisisellestirilmis  hizmet sunuldugunda
misteri  hizmetlerini  iyilestirmede  basarili
olabilecegini savunmuslardir. Némecek ve Vankova
(2011) bulut bilisimin  MiY'de maliyet azalimi,
esneklik ve kullanim kolayligi sagladigi ve bu
nedenle isletmelerin  bu  teknolojiyi ~ MIY
uygulamalarinda kullanmaya basladigi sonucuna
ulasmiglardir. Chagas vd. (2018) MiY araglarinin,
makine 6grenimi ve yapay zekd gibi teknolojiler
kullanarak musteri verilerinin analizi igin surekli
olarak yeni vyollar gelistirdikleri  bulgusuna
ulagmislardir.

3. MATERYAL VE YONTEM

Bu calismada vyeni dijital teknolojilerin MiY'e
etkisinin arastirilmasi amaglanmistir. Bu amag
dogrultusunda musteri iliskileri yonetiminde yapay
zeka, makine 6grenimi, blok zinciri ve bulut bilisim
teknolojilerine  yonelik  uygulama  Ornekleri
degerlendirilmistir. Bu baglamda c¢alismada nitel
arastirma yontemi kapsaminda icerik analizi
kullanilmistir. icerik analizi, bir metne iliskin tarafsiz
ve sistematik bir bilgi sunmayi amaglayan, metinden
sonuglar  ¢ikarmak icin  bir  dizi  usulln
gerceklestirildigi bir analiz tlirtdir. Arastirmada
tarama modeli tercih edilmistir. Tarama modeli,
mevcut bir durumun oldugu gibi betimlenmesini
ongoren bir yaklasimdir (Kogak ve Arun, 2006: 22;
Ozdash ve Celikkol, 2012: 145-146). MiY'de yeni
dijital teknolojilere yonelik glincel uygulama
orneklerine ilgili web sayfalari taranarak ulasiimaya
cahsilmistir. Arastirma 2021 yilinin Nisan ayinda
gerceklestirilmistir. Calismanin iki onemli kisiti
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bulunmaktadir.  Birincisi,  arastirmada  tim
uygulamalara ulasilamamistir. ikincisi, calismada
sadece yapay zeka, makine 6grenimi, blok zinciri ve
bulut bilisim teknolojilerine yonelik 6rnekler
incelenmistir. Bu nedenle arastirmada az sayida
ornek  uUzerinden  degerlendirme  yapilmaya
¢alisilmistir. Bununla birlikte ¢alismada bellirli bir
sektor lizerinden degerlendirme yapmanin yeterli
olmayacagl  dusinildiginden, MiY'de yeni
teknolojilerin  kullanimi tim sektorler bazinda
degerlendirilmistir.

4. BULGULAR VE TARTISMA

Bu bélimde vyapilan tarama sonucunda MiY
baglaminda ulasilabilen yapay zeka, makine
0grenimi, blok zinciri ve bulut bilisim uygulamalari
guncel 6rneklerden hareketle agiklanmaktadir.

Yopay Zekd: VYapilan arastirmada MiY'de
kullanimina en sik rastlanan yeni dijital teknoloji
tirinin yapay zekd oldugu goérilmistir. Yapay
zeka; Amazon, Netflix, Google ve Facebook gibi
isletmelere misterilerini daha kapsamli bir bicimde
tanimalarina yardimci  olmaktir. Yapay zek3;
mugterilerin satin alma gegmisini, musterilerin
cesitli  GrUnler Uzerinde harcadigi  zamani,
misterilerin  sosyal medya gorinisleri ve
davraniglarini, yeni Urlnleri birbirine tavsiye eden
cesitli miusteriler arasindaki benzerlikleri
haritalamada kullanilmaktadir. Teknolojik
gelismelerin tesir glci sadece daha iyi musteri
tecriibesi saglamak, teslimati hizlandirmak isteyen
Facebook, Google, Alibaba ve Amazon gibi e-ticaret
isletmeleri ile sinirh degildir. Waymo, LG, Shell ve
Amerikan Express gibi isletmeler de daha iyi hizmet
sunarak dogru mdsteri tecribesi olusturmak igin
ortaya ¢ikan yeni teknolojilere yatirim yapmaktadir.
Dunyadaki her bir isletmenin yapay zeka kullanimi
gelecek on yilda gercgeklesebilecek uzak bir hayal
olmasina ragmen birgok isletme yapay zekayi
misteri ihtiyag ve taleplerini karsilama ve daha iyi
misteri tecriibesi saglamada kullanmaya
baslamistir. Apple’in Siri’si, IBM Watson, cesitli
Chatbot’lar, Google Goggles, Google Photo, Google
Buds bunlardan birkagidir. Yapay zeka igin veriler en
onemli bilesenlerdir. Her saniye pazarlamacilar
tarafindan milyarlarca veri seti Uretilmektedir.
Yapay zeka musteriler tarafindan Twitlenen her soz,
yazilan gonderi, paylasilan video ve resimler, ziyaret
edilen siteler ve online satin alinan {riinlerden
anlamlar cikartmaktadir. isletmeler tiiketicilerin
ilgilendigi  Grlnleri sunmak icin  bu verileri
kullanmaktadir. isletmeler daha iyi bir misteri
tecriibesi sunmak ve satis hacmini arttirmak igin
yapay zekdya yatinm yapmaktadirlar (Deb vd.,
2018: 758). Mdsteri iliskilerinde yapay zeka
uygulamalarindan biri olan chatbotlar yazi ve ses ile
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kullanicilarin konusma dilini algilayarak bilgi ve
hizmetlere erisimi saglayan bir yazihm temsilcisidir
(Skjuve vd., 2021: 1). Chatbotlar kullanici ile belirli
bir senaryo (zerinden yazisan ve cevap veren
yazilimlardir. Musterinin deneyimi ve mdisterinin
yasayabilecegi sorunlar Uzerine yazilan
algoritmalara gore iletisim kuran chatbotlar musteri
hizmetleri alaninda yaygin bir sekilde
kullaniimaktadir (Cerebro, 2018: 1). Basaril chatbot
uygulamalarinin bircogu yurtdisinda gelistirildigi icin
Unlii chatbot uygulamariyla ingilizce konusmak
gerekmektedir. Buna ragmen Tirkiye'de son
zamanlarda birgok isletme chatbot uygulamasini
kullanir hale gelmistir. Bunlardan biri siparis
uygulamasi olan Getir'in chatbotudur. Faaliyet
sinirlari icinde siparis islemlerinde mdusterilere
yardim eden chatbot aradiginiz Grinleri hizh bir
sekilde siralamakta ve mdisterilere yardimci
olmaktadir (Yeren, 2020: 1). Chatbotlar daha basit
isteklere ve sorulara yanit verirken, yapay zekanin
bir diger uygulamasi olan sanal asistanlar neredeyse
gercek bir asistan gibi hizmet edebilmektedir. Bu
asistanlardan diinyada en bilinenleri Siri, Google
Assistant, Amazon Alexa ve Microsoft Cortonadir
(Cerebro,2018: 1). Vakifbank Wibi, Vodafone TOBI,
Turkcell Yaani ise Tuirkiye’de kullanilan sanal asistan
uygulamalarindan  birkagidir. 5000 soruya yanit
veren Vakifbank Wibi ile musteriler para transferi,
kredi basvurusu, QR kod ile para-gekme yatirma,
sanal kart limit belirleme, piyasa bilgilerini 6grenme
ve kredi kart borg bilgileri sorgulama islemleri
yapabilmektedir (Durdak, 2019: 1). Yine ayni sekilde
Vodafone TOBIi abonelerin fatura, tarife, cihaz
fiyatlari gibi konulardaki sorularini hizli, net ve
tutarh  bir sekilde insan midahalesi olmadan
yanitlayabilmektedir (ChatbotTurkey, 2019: 1).

Makine Ogrenimi: MiY'de kullanilan bir diger yeni
dijital teknoloji tirii makine 6grenimidir. Makine
ogrenimi ve teknikleri veri analizi araciligiyla
miusteriler ile  etkilesim kurma  vyollarini
degistirmistir. MiY, miisteri ihtiyaclarini daha dogru
bir sekilde tanimlamak ve iliski gelistirmek icin
mevcut ve ileriye yonelik misteri verisini toplama,
analiz etme ve yaymayi kolaylastirici teknolojinin
kullanimidir. Makine 6grenimi tekniklerini kullanan
bazi MIY yaziimlari incelendiginde “Base” adl
yazilm verileri analiz ederek canh geri donsler
sunmakta ve satislari arttiran tavsiyeler vermekte,
hedef tahmini ve takibi vyaparak mdisteri
gelistirmeye odaklanmaktadir. “SugarCRM” musteri
bilgilerini digsal veri noktalarini temel alarak
otomatik bir sekilde gilincellemekte ve musterilerle
dzel etkilesimler kurmaktadir. “Zoho” adli MiY araci
takimin amaca ulasip ulasamacagini tahmin etmek
icin satis faaliyetlerindeki anormallikleri
belirlemektedir. Ayrica bu uygulama satis
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gorevlerinin  beklentilere ulasma olasiligi igin
optimal sireyi belirlemektedir (Chagas vd., 2018:
452-455). Bircok isletme makine 6grenimi
algoritmalarini musterileri tespit etmek, onlari
dogru bir sekilde anlamak, mdisteri verilerini
degerlendirerek belirli bir donemdeki gelirlerini
tahmin etmek igin kullanmakta ve pazarlama
¢abalarina yon vermektedir. Makine 6grenimi olasi
misteri kaybi ve bu kaybin sebeplerinin ortaya
cikarilmasinda kullanilmaktadir. Makine 6grenimi,
algoritmalari ile MiY’de bir konunun analiz edilmesi
ve digerlerinin Oniline gecilmesi saglanmaktadir.
Ornegin, bir e-postada “ariza” kelimesi gegtiyse bu
e-postaya yanitlama O©nceligi kazandirmaktadir
(Makers Turkiye, 2021: 1). Tirkiye’de makine
o6grenmini kullanan isletmelerden biri de Toyota
Tirkiye’'dir. Belirsizlikleri tahmin etmek, pazarlama
calismalarinda genele hitap etmek vyerine tekil
misteri  davraniglarini  6ngorerek  proaktif
aksiyonlar almak isteyen Toyota Tirkiye Microsoft
Azure Machine Learning kullanarak ve makine
O0grenimi  algoritmalari  ile  kendi verilerini
konusturmus ve bazi modeller ortaya gikarmistir.
Bu modelleri daha sonra gergek verilere
uygulayarak gelecege donik bazi tahminlemeler
ortaya cikartip ve bunlari operasyonel kararlarinda
uygulayamaya koymustur. Sonuglar  kontrol
grubuyla karsilastirildiginda kaynaklarin daha etkin
kullanildigl, mdasteri tarafinda da bir deger
olusturuldugunu géstermistir. Dogru kisiye ulastik¢a
o kisiler i¢in deger olusturulurken, teklifleriyle
ilgilenmeyecek kisilerin vaktini daha az alarak yogun
iletisim ortaminda kiymetli bir etki olusturmustur
(Microsoft, 2019: 1).

Bulut  Bilisim: MIY, isletmelere mevcut ve
gelecekteki misterileri ile isbirligini izleme olanagi
saglayan bir yazilim veya uygulamadir. Bu baglamda
bulut teknolojisinde herbir bilgi bulutta glivenli bir
bir sekilde depolanmaktadir (Manchar ve Chouhan,
2017: 1). Bulut bilisim, sunucu aglarinin
kullanimidir. Bulut ile isletmeler izni olan herhangi
bir cihazdan tim dosya ve verilerine erisebilme
firsatini yakalamaktadirlar. Bulut temelli MIiY
sistemleri kiglk isletmelerden kurumsal
isletmelere kadar tim isletmelerin etkin misteri
yonetimi  araciigiyla amacglarina  ulagsmasina
yardimci olmak igin tasarlanmistir. Bulut sunuculari
ile tim musteri yasam egrisi ve satis sirecinin
tamamina odaklanmak kolaylasmistir (eZnetCRM,
2021: 1). isletmelerin 6lglim ve hesaplama islerini
masalistinden buluta tasimalarinin onlar igin
faydali oldugu gorildGgi icin glnimizde artik
bircok isletme MIY vyazilimlarindan kullanicilarin
internet araciligiyla da kaynaklara ulasabilmesini
istemektedir (Kumawat, 2019: 1). Bilgileri bulutta
tutma isletmelerin hareket halinde is yapmalarina
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olanak saglayan mobil fonksiyonelligi olanakli kilmig
ve internet erisimi ile bulutta kayitl bilgilerin glincel
olmasini saglamistir (SecondCRM, 2021: 1). isletme
cevresinde diger isletmeler artik bilgi teknolojilerine
yatirim yapmak yerine isletmenin bilgi teknolojileri
ile ilgilenen bulut bilisim saglayicilari ile is
yapmaktadir. MiY dogrudan sunucuya
baglandiginda kullanici igin gerekli olan sadece bir
internet baglantisi olmaktadir. Bdylece isletme
sirecleri de daha mobil olmaya baslamaktadir.
Bulut bilisimin isletmeler icin bir diger faydasi ise
diusik maliyetlerdir. Clnkl bulut bilisimi kullanan
MIY vyazilmi sunucuda ve internette mevcut
bulunmakta ve kullanici yazihmi satin  almak
zorunda kalmamaktadir. isletmeler yazilimi sadece
web  sunucusu Gzerinden kullanmaktadir.
isletmedeki herbir bilgisarayara MiY yaziliminin
kurulmasina gerek duyulmamaktadir. isletme
sadece fiili bir sekilde kullanacagi depolama ve bulut
kapasitesi icin 6ddeme yapmaktadir. Bulut bilisim
isletmelerin veri ve bilgilerini daha etkili bir sekilde
yonetmesine ve daha iyi misteri hizmeti vermesine
olanak saglamaktadir (Némecek ve Vankova, 2011:
255-257). Bulut bilisim uygulamalarindan biri olan
Salesforce isletmeler icin  MIY uygulamasi ve
kapsamindaki satis, destek ve raporlama yazilimlari
sunmaktadir (Keloglu, 2012: 15). Dinyanin 6nde
gelen markalari, Salesforce uygulamasi ile dijital
¢aga ayak uydurabilmekte ve misterilerine ve
onlarin taleplerine odaklanabilmektedir. Amerikan
Express, AT&T, Coca Cola, HP, Toyota, Verizon ve
Kellogg’s gibi markalar zaman tasarrufu, satisa daha
¢ok vakit ayirabilme, misteriye odaklanma
nedeniyle bu uygulamayi kullandiklarini
belirtmislerdir (Inspark, 2016: 1).

Blok Zinciri: Yeni dijital teknolojilerden bir baskasi
olan blok zinciri teknolojisi, misteri iliskileri veri
tabanini bitlinlestirme ve giivence altina almada
kullanilabilen teknolojik olarak (stin bir yapisal
aractir. Bir blokzinciri gercek anlamda herbir blogun
islem kayitlarini icerdigi bloklarin zinciridir. Herbir
blok komsu bloga kriptoyla korunmus bir sekilde
baghdir. Bu durum, katiimci kullanicilarin  agi
kullanmalarini gliven altina almakta ve izinsiz
girisleri kisitlamaktadir. Bircok MIY veri tabanlari
arttk  bulut  sunuculardadir. Bulut glvenlik
protokolleri gelisme gbéstermesine ragmen, bulut
glivenligi hakkindaki endiseler  tamamiyle
giderilememistir. Bulut cogunlukla merkezilesmis
bir sistemdir. Bunun aksine blokzinciri dizenli
olarak senkronize edilen aglar arasinda dagitiimis ve
merkezilesmemis bir  sistemdir. Sonug¢ olarak
blokzinciri ile dolandiricilik ve verilere ulagsma sansi
ortadan kalkmaktadir. Blok zinciri merkezilesmemis
bir varlik oldugundan, isletme givenli ve seffaf bir
sekilde mdsterileriyle ilgilenebilmektedir. Kisisel
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veri gilvenligi endiselerinin artmasi ile MIY
sistemleri misteri verilerilerini nasil ele alacaklarini
belirlemek zorunda kalmistir. Bundan dolayi
merkezilesmemis ve glivenli yapisindan dolayi blok
zinciri 6nemli hale gelmistir. Blok zinciri kisisel
bilgileri saklayip sifreledigi i¢in kullanicilara buytk
bir konrol glicli saglamaktadir. Diinya genelindeki
MIY kulanicilari bir 8lciide dogru olmayan ve kopya
verilerle basa ¢ikmak zorunda kalabilmektedir.
Mevcut blok zinziri ile bir misteri kisisel bilgileri,
gecmis islemleri ve abonelikleri gibi dogru ve
birlestirilmis resmini temsil eden kendi kisisel
anahtarlarina sahip olabilmektedir. Ayrica musteri
tecriibelerine deger katarak karlari arttiran sadakat
programlari da kriptoparalara benzer bir yolla blok
zinciri  kullanilarak yeniden hayal edilip tekrar
canlandirilabilmektedir. Clinkii  blok zinciri ile
misteriler merkezilesmemis tim markalar ile
uyumlu tek bir cizdan kullanabilecektirler. Boylece
misteri tiim tecrtbeleri Gzerinde bliyik bir kontrole
sahip olmakta ve markalar musterilere daha iyi
deneyim sunmak igin yarismaktadirlar (Meyers,
2021: 1; Jones, 2021: 1). Akbank geleneksel
yontemlere gore daha hizli ve esnek yapisi, doviz
kurlarini 6nceden sunabilmesi, ddemelerin takip
edilebilir olmasi ve musteriye 7/24 hizmet sunma
avantajlarindan dolayr blok zinciri teknolojisini
kullanmayi tercih etmistir. Ayrica Borsa Istanbul
(BIST) veritabanlarina yeni musteri eklemeyi,
mevcut  bilgileri  degistirmeyi ve dokiiman
yonetimlerini blok zinciri Gzerinden
gerceklestirmeyi hedeflemektedir (Altay Topgu ve
Sumerli Sariguil, 2020: 37; Demirel, 2017: 1).

5. SONUC VE ONERILER

Ginimiizde MIY vyeni teknolojiler tarafindan
yiritilmektedir. Hem MIY sistemleri gelistiren
isletmeler hem de MIY kullanan isletmeler ayni
derecede teknolojiye baglidir. Yapay zeka, makine
o6grenimi, bulut bilisim, blok zinciri, arttirilmis
gerceklik, nesnelerin interneti gibi yeni dijital
teknolojilerin kullanimi tedarik zinciri ve MiY gibi
alanlarda isletmelerin hayatta kalmalari icin dnemli
hale gelmistir. Teknolojinin roli robot Uretimi,
milyarlarca kaydi yénetme ve saklama, bilginin
yonetimi (toplanmasi, islenmesi ve dagitimi)
miisterilere satis sonrasi daha iyi destek sunma ve
karar verme ile sinirh degildir. Teknoloji ayrica
misterilerin taninmasini, misterilerin ihtiyag, istek
ve beklentilerinin degerlendirilmesini ve
miisterilere yapay zeka gibi yeni dijital teknoloji
uygulamalari ile satin almak isteyebilecekleri
Uranler (deger) sunmayi olanaklh kilmaktadir (Giles,
2004: 241).

Bu calismada yeni dijital teknoloji tlrleri olarak
kabul edilen yapay zeka, makine 6grenimi, blok
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zinciri ve bulut bilisimin - MiY'de kullanimi
incelenmistir. inceleme sonucunda iletisim, bilisim
ve bankacillk olmak (izere bircok sektérde
isletmelerin farkli sekillerde MiY'de yeni dijital
teknolojileri kullandiklari belirlenmistir. Bununla
birlikte MiYde kullanimina en ¢ok rastlanilan yeni
dijital teknoloji tlriniin yapay zeka oldugu tespit
edilmistir. Yapay zekanin kullanimina yonelik birgcok
ornek bulunmaktadir. Apple’in Siri’si, IBM Watson,
Chatbot, Google Goggles, Google Photo, Google
Buds, Vakifbank Wibi, Vodafone TOBi ve Turkcell
Yaani bunlardan bazilanidir. Chatbot’larin  sik
kullanilan yapay zeka uygulamalarindan biri oldugu
gorlulmugstir. Diger yandan diger teknolojilerin
kullanimina yonelik makine 6grenimi icin Base,
SugarCRM, Zoho ve Toyota Tirkiye Microsoft Azure
Machine Learning; bulut bilisim icin Salesforce
(Amerikan Express, AT&T, Coca Cola, HP, Toyota,
Verizon ve Kellogg’s); blok zinciri icin Akbank ve
BIST in uygulamalari 6rnek olarak verilebilmektedir.
Tim bu uygulamalarda amag¢ miusterileri tanimak,
musterilerle  ilgili dogru bilgilere  ulasarak
misterilere dogru Urlinler sunmak, musterilerle
dogru iletisim kurarak mdisterilerin istek ve
beklentilerine, sikdyetlerine hizli ve etkin geri
donisler yapmak kisaca misteri memnuniyetini
saglamaktir. Boylece isletmeyi uzun vadede basaril
kilmaktir. Calismanin bulgulari bu alanda yapilan
diger c¢alismalarla  karsilastirildiginda  benzer
sonuglara ulasildigl soylenebilmektedir. Yiksek
kaliteli musteri hizmetleri sunma ve buna bagl
olarak mdsteri iliskilerinin gelistirilmesi, musteri
verilerinin analizi ve musteri iliskileri maliyetlerini
azaltmada yeni dijital teknolojilerinin kullaniminin
yayginlasmaya basladig1 gorilmektedir.

Sonug olarak bu g¢alismada son yillarda yeni dijital
teknolojilerin MiY'de yogun bir sekilde kullanildig
anlasilmistir. Bu ¢alismayi degerli kilan literatiirde
benzer calismalarin azligidir. Ayrica tim dijital
teknolojilerin ayni anda degerlendirildigi bir
calismanin olmamasidir. Calismanin bu yoniyle
literattre katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Diger
yandan galisma, yapay zeka, makine 6grenimi, bulut
bilisim ve blok zinciri  uygulamalarn ile
sinirlandiriimistir.  Ancak arttirilmis gergeklik ve
nesnelerin interneti gibi teknolojilere yo6nelik
uygulamalarin da olabilecegi disunildtugiinden,
bundan sonraki c¢alismalarin  diger dijital
teknolojileri de kapsayacak sekilde yapilmasinin
yararli olacagi umulmaktadir.
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