
DOSYA: SAĞLIKTA YAPAY ZEKÂ

|SD İLKBAHAR 202136 2021 İLKBAHAR SD|37

G
eçmişe bakıldığında, 
işletmelerin odağının 
karlılık olduğu ifade 
edilebilir. Hiçbir şeyin 
aynı kalmadığı dün-
yamızda teknolojik 

gelişmeler, işletmelerin varlık nedeni olan 
müşteriye hizmet etme anlayışını, hızla 
değiştirmiştir. Müşterinin sadece kâr için 
bir araç değil, aynı zamanda ortak olarak 
değerlendirildiği bir pazarlama anlayışına 
geçilmiştir. Günümüzün yeni müşterisi 
daha özgür, daha katılımcı, daha seçici 
ve daha duyarlı yapıdadır. Bu nedenle 
işletmeler, müşterilerin gereksinimlerini, 
beklentilerini karşılamayı ve müşterilerle 
etkili ve çift yönlü bir etkileşimi sağlamayı 
amaç edinen Müşteri İlişkileri Yönetimi 
(Customer Relationship Management-
CRM) anlayışına yönelmişlerdir.

Müşteri İlişkileri Yönetimi, müşteriyi 
daha yakından tanımanın ve sistem 
içerisinde daha iyi hizmetin nasıl veri-
leceğinin yollarını aramaktadır. CRM, 
müşterinin anlık ve uzun vadeli davranış 
karakteristiği dâhil tüm davranışını takip 
ederek hem işletme hem de müşteriye 
fayda sağlamak amacıyla tam ihtiyaç 
anında, kişiselleştirilmiş ve ortam bilgi-
sine uyarlanmış hizmet sunumu suretiy-
le müşteriyle anlamlı ilişkiler kurmak için 
yapılan aktiviteler bütünüdür. CRM müş-
teri hizmetlerini iyileştirirken, müşterinin 

geçmiş etkileşimlerini de göz önünde 
bulundurarak (sosyal medya, sohbet, 
e-posta, mesaj, satın alma kayıtları vb.) 
verilen hizmet sayesinde müşteri mem-
nuniyet oranlarında artışı sağlanmakta 
ve müşteri sadakatinin kazanılmasında 
etkili olmaktadır.

CRM, artan rekabet ortamında işletme-
lerin birbirlerine üstünlük sağlamaların-
da yararlanılan en önemli araçlardan 
biri haline gelmiştir. CRM odaklı bir 
yönetim, müşteri ile ilişkide bulunulan 
her alanda müşteriyi daha iyi algılama 
ve onun beklentileri çerçevesinde fir-
manın kendisini daha iyi yönlendirme 
süreci haline gelmektedir. Günümüz 
işletmelerinin devamlılıklarını sağlaya-
bilmelerinin temel şartı müşteri mem-
nuniyeti ve sadakatidir. Müşteri İlişkileri 
Yönetimi felsefesine göre tatmin olmuş 
müşteri sayesinde sadık müşterilerin 
kazanılmasına imkân sağlayacaktır. Bu 
da doğal olarak beraberinde karlılığı 
getirecektir. 

Bilim ve teknolojide gerçekleşen yıkıcı 
devrimler, günlük yaşamda önceden 
öngörülemeyen yeni trendleri tetikleyip 
uzun vadede tahmin edilemeyen şekil-
de farklı sektör ve disiplinlerde olumlu 
anlamda etki yapabilmektedir. Bu alan-
daki donanımsal ve yazılımsal geliş-
melerle, tüm kanallarda oluşan müşteri 

etkileşimlerine ait verileri tek bir yerde 
toplayan, bunu bilgiye dönüştüren sis-
temler işin merkezine oturmuşlardır. 

CRM sayesinde, satış ve iletişim temas 
noktalarına tek bir yerden erişim sağ-
lanması, aksayan süreçlerin düzene so-
kulması, satış ve iletişim hattı oluşturan 
işletmelerin doğru zamanlarda, doğru 
kanallarda, doğru mesajlar vermesi 
sonucu satış anlaşmalarında artışlar 
gözlenmektedir. CRM, işletmeler için 
pazarlama ve bilgi teknolojileri arasın-
da bir köprü olup, teknoloji tabanlı sa-
tış ve hizmet fonksiyonlarını kullanarak 
işletmelerin diğer işletmelerden farklı-
laşmalarına da yardımcı olabilmektedir. 
Oluşan merkezi verinin yönetimi, müş-
teri deneyimi, memnuniyeti, müşteri 
elde tutma ve hizmetin geliştirilmesi gibi 
alanlarda işletmelere değer katar. Her 
ne kadar temelde satış, pazarlama ve 
servis sunumu alanları için kullanılıyor 
olsa da işletme içerisindeki ekip üyeleri, 
satıcılar, paydaşlar ve tüm ortak çalışma 
kanallarını yönetmek gibi etkili birçok 
hizmetin karar verilmesi aşamalarında 
da önemli rol oynamaktadır. Örneğin 
Amazon, dünyanın en büyük çevrimiçi 
alışveriş sistemlerinden birisi haline gel-
miştir. Bunun ana nedenlerinden birisi 
Amazon CRM’dir. Müşteri davranışları-
nı anlık özelleştirerek, müşteriye baskı 
yapmadan, tüm verileri anlamlandırarak 
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ürünler önermekte ve müşterileri alış-
verişlerinin hızlı ve memnun edici bir 
şekilde gerçekleşmesini sağlamaktadır. 
Opet, kurmuş olduğu uçtan uca CRM 
sistemi sayesinde müşteri davranışla-
rını takip ederek müşteriyi elde tutma 
ve memnuniyeti sağlama adına CRM 
sistemleri üzerinden birtakım stratejiler 
gerçekleştirmiştir. Kurmuş olduğu bu 
sistemde, churn modelinin kullanılma-
sıyla ayrılma eğilimi olan müşterinin üç 
ay önceden ön görülerek müşteri ilişki-
leri stratejilerinin bu durum çerçevesin-
de belirlenmesi ve kayıp oranlarının op-
timize edilmesi uygulanmaktadır. Dünya 
genelinde CRM kullanmayan sektör ne-
redeyse kalmadı denilebilir. Geçmişte 
yalnızca perakende, bankacılık, finans, 
sigortacılık, üretim gibi sektörlerde ağır-
lıklı olarak kullanılırken, günümüzde 
müşteri odaklı hizmet vermekte olan 
tüm sektörlerde kullanım oranlarının art-
tığı gözlenmektedir. 

Bilişim, donanım ve yazılım teknolojile-
rinde kapasite artmakta ve maliyetler 
düşmektedir. Günümüzde her bir müş-
teriyi bireysel bazda analiz edip, çeşitli 
kaynaklardan elde edilen davranış ka-
rakteristiğine göre birebir pazarlama 
yapmak mümkün hale gelmiştir. Akıllı 
telefonlar sayesinde gerçek zamanlı 
olarak müşterilerin coğrafi lokasyonu, 

iletişime açık olup olmadığı gibi veriler 
elde edilebilmektedir. Gitgide artan sen-
sör teknolojileri sayesinde müşterinin 
hareketli olup olmadığı, içinde bulundu-
ğu ortamdaki diğer kişi ve nesnelere ait 
veriler gibi birbirinden farklı ancak bir-
likte değerlendirildiğinde müşteri ve o 
andaki güdüleri hakkında dolaylı bilgiler 
elde etmeye yarayan birçok veri kay-
nağı söz konusudur. Bu kadar karma-
şık veri hacminin büyüklüğü nedeniyle 
geleneksel veri işleme sistemleri ile de-
polanamayan, yönetilemeyen ve analiz 
edilemeyen ‘Big Data’ kavramını karşı-
mıza çıkarmıştır. İngilizcede ‘Big Data’ 
olarak ifade edilen kavram, Türkçede 
‘Büyük Veri’ kavramı ile karşılık bulmak-
tadır. Büyük Veri “gerek insan gerekse 
makineler tarafından sayısal olarak 
kodlanmış her türden kurumsal veri ile 
internet ve sosyal medya paylaşımları 
aracılığıyla ortaya çıkan kişisel verilerin 
anlamlı ve işlenebilir biçime dönüştürül-
mesi durumudur”.

Günümüzde büyük veri nedeniyle tek 
başına geleneksel CRM yazılımları ye-
tersiz kalmakta, gün geçtikçe yapay 
zekâ destekli sistemlere dönüşümünü 
sürdürmektedir. Makine öğrenimi me-
totları ile veriler dış kaynaklardan elde 
edilerek tahminsel analiz sürecine da-
hil edilmektedir. Bunlara ilaveten, yazı-

Bilişim, donanım ve yazılım 

teknolojilerinde kapasite 

artmakta ve maliyetler 

düşmektedir. Günümüzde 

her bir müşteriyi bireysel 

bazda analiz edip, çeşitli 

kaynaklardan elde edilen 

davranış karakteristiğine 

göre birebir pazarlama 

yapmak mümkün hale 

gelmiştir. Akıllı telefonlar 

sayesinde gerçek zamanlı 

olarak müşterilerin coğrafi 

lokasyonu, iletişime açık 

olup olmadığı gibi veriler 

elde edilebilmektedir. 

Müşteri ve o andaki güdüleri 

hakkında dolaylı bilgiler elde 

etmeye yarayan birçok veri 

kaynağı söz konusudur.



|SD İLKBAHAR 202138 2021 İLKBAHAR SD|39

lım araçları her geçen gün daha verimli 
hale gelmekte, veriyi analiz ederken 
aynı zamanda verileri geliştirmeyi öğ-
renmektedir. Yapay zekânın dünyamızı 
çoğu insanın bugün düşündüğünden 
daha fazla değiştireceği öngörülmek-
tedir. Yapay zekâ, makinelere görme, 
duyma, tat alma, koku alma, dokunma, 
konuşma, yürüme, uçma ve öğrenme 
gücü sağlamaktadır. Bu da, işletmele-
rin müşterileriyle etkileşime girmek için 
tamamen yeni yollar geliştirebilecekle-
ri, onlara daha akıllı ürünler ve hizmet 
deneyimleri sunabilecekleri, süreçleri 
otomatikleştirecekleri ve işletme per-
formansını artırabilecekleri anlamına 
gelmektedir.

İşletme verilerinin her bir veya iki yılda 
iki katına çıkmasıyla birlikte peraken-
de verileri artarak büyümeye devam 
etmektedir. Bu veriler perakende sek-
töründe satın alma verileri, çevrimiçi 
arama verileri, sosyal medya verileri, 
mobil kullanım verileri ve müşteri mem-
nuniyeti verilerini içermektedir. Örneğin 
bir perakendeci olarak Walmart, saatte 
yaklaşık 1 milyon işlemle ilgili verileri 
toplar ve 2,5 terabayt verinin toplanma-
sına katkıda bulunur. Yapay zekâ (AI) 
sistemlerinin, büyük veri kümeleri üze-
rinde eğitilerek öğrenmesi sağlanır; bu 
nedenle perakende satış ortamı, yapay 
zekâ kullanımı ve gelişmesi için verimli 
bir zemindir. Hızla gelişen büyük veri-
den yararlanmak için perakendeciler 

birden fazla yapay zekâ uygulamasına 
yatırım yapmaktadır.

Sağlık sektöründe de sağlık hizmetleri 
vermekte olan kurum ve kuruluşlar için 
CRM vazgeçilmez hale gelmiştir. Sağlık 
hizmet sağlayıcıları tarafından CRM, 
PRM (Patient Relationship Manage-
ment) “Hasta İlişkileri Yönetimi” olarak 
adlandırılmaktadır. Hasta İlişkileri ça-
tısı altında bulunan “Müşteri” kavramı 
“Hasta” veya “Misafir” olarak karşımı-
za çıkmaktadır. Hasta ilişkileri yönetimi 
yazılımları mantık olarak CRM kavramı 
ile aynı olup, bazı dönüşümler ger-
çekleştirmiştir. Sağlıkta özelleşmenin 
artmasıyla birlikte sağlık kurumları da 
rekabet koşullarına ayak uydurmak zo-
runda kalmıştır. Ürettiği hizmetin niteliği 
nedeniyle en fazla paydaşa sahip olan 

sağlık kurumlarında müşteri ilişkileri yö-
netimi; tatminkâr bir hizmet kalitesi ya-
ratmak, bunun devamlılığını sağlamak 
için büyük öneme sahiptir. Hastalar 
da bu paydaş grubunun en önemli ve 
temel halkasını oluşturmaktadır. Daha 
fazla hastanın başvuru yaptığı, hasta-
neler için müşteri ilişkileri yönetimi uy-
gulamalarını hayata geçirmiş olmaları 
ve hastaların da bu husustaki algılarının 
değerlendirilmesi stratejik olarak olduk-
ça önemlidir. Birçok ülkede artık sağlık 
hizmetlerinin sunumunda hastane ve 
müşteri arasında bir güven köprüsü 
oluşturma aracı olarak CRM/PRM uy-
gulamaları tercih edilmektedir (BİÇER, 
2020). Hastanın tüm tedavi yolculuğunu 
hesaba katarak bütün aşamalarda canlı 
verinin oluşmasını sağlamak için CRM/
PRM kullanımı büyük önem kazanmıştır. 
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Dünyada yaşlanan nüfus ve artış gös-
teren genç yaşta hastalıklara yaka-
lanma oranları ile hasta deneyimini 
yönetme ihtiyacı önem kazanmaktadır. 
Departmanlar veya lokasyonlar arası 
iletişim kopukluğu; kliniklerdeki tedavi 
değişikliklerinin takip edilememesi, çe-
şitli randevu iletişim kazaları, kötü has-
ta deneyimi, artan dava potansiyelleri 
gibi problemlerin ortadan kaldırılması, 
hizmetlerdeki verimsizliğin iyileştiril-
mesi, verilerin doğru kullanılması, akıl-
landırılması ve yönetilmesi ile mümkün 
kılınmaktadır. 

Geçmişte sağlık hizmetleri için ya ran-
devusuz saatlerce kuyruk beklenmek-
te ya da haftalar, aylar sonrasına ran-
devular alınabilmekteydi. Günümüzde 
kullanıcıların çoğunun online sistemler 
üzerinden e-posta, SMS, mobil gibi hiz-
metler aracılığıyla dakikalar içerisinde 
tamamlayabildiği platformlar randevu-
lar için grev almaktadır. Böylece sağlık 
sektöründe gelişmiş teknolojiler ve ile-
tişim kanalları sayesinde şeffaf, güveni-
lir ve hızlı hizmet sağlanır hale gelmiştir. 
Sağlıkta CRM/PRM kullanımı, olgunluk 
düzeyinin geliştirilmesi ve iyileştiril-
mesi ile planlama verimliliğini, maliyet 
tasarrufunu artırmayı, randevu plan-
lama, bekleme sürelerinde kısalmayı 
ve risklerin azalmasını sağlayacaktır. 
Hasta memnuniyeti odaklı bir hizmet 
ile hem idari hem klinik alanda hasta 
sadakatinin sağlanması, hastayı tanı-
ma ve kişiye özel hizmetlerin verilmesi, 
hastane karlılığının artırılması, hastane 
hakkında olumlu imaj oluşturulması, 
sağlıklı hasta veri tabanı elde edilmesi, 
etkin hasta ilişkileri kurulması ve rakip 
firmalar karşısında rekabet gücü kaza-
nılması mümkündür. 

PRM sistemleri sayesinde sağlıklı ve-
rinin toplanması ve doğru kullanılması 
mümkün hale gelmiştir. Çeşitli sistemler 
veriyi toplama konusunda uzmanlaşır-
ken büyük veriyi doğru kullanmak için 
veriyi doğru analiz etmek gerekmekte-
dir. Bu noktada yapay zekâ sayesinde 
büyük verinin analizi sağlık sistemlerin-
de de anlamlandırmayı sağlayabilmek-
tedir. Yapay zekâ tabanlı CRM sistem-
lerinin sağlık hizmetlerinde kullanılması, 
hizmet sunumlarında yer alan rutin sü-
reçleri analiz etmek ve optimize etmek 
için muazzam bir veri sağlar. CRM, has-
taneye kabul, taburcu, transfer, sevk, 
yakalanılan hastalık türü ve zamanı gibi 
önemli tarihleri kayıt altına alır. Bunun 
gibi veriler analiz edilerek hasta dene-

yimlerini iyileştirme için bazı önlemler 
alınabilir. Örneğin, verinin analizi sa-
yesinde kabul ve yönlendirme arasın-
daki gereksiz adımlar ortadan kaldırılır 
ve departmanlar arasındaki faaliyetler 
maksimum verimlilik içerisinde özelleş-
tirilebilir. Bu sayede misafir hastalar bu 
başarılı sağlık hizmeti deneyiminin ge-
rekliliğini anlamış olur. 

Yapay zekâ tabanlı sohbet robotları 
günümüzde online iletişim kanalların-
da büyük rol oynamaktadır. Hastalar 
ziyaret ettikleri hizmet sağlayıcı sayfa-
larda yapay zekâ destekli chatbotlar 
sayesinde kısa süreler içerisinde so-
rulara yanıt bulunabilmektedir. Soruları 
ve verilen cevapları sürekli iyileştiren, 
kendi kendini geliştiren sistemler saye-
sinde yanıt sürelerinin kısalması has-
ta memnuniyeti oranlarına pozitif etki 
etmektedir. Alınan verinin işlenmesi 
ve geliştirilmesi ile bir sonraki ziyaret-
çi için yeni anlamlı veriler ve cevaplar 
oluşturulabilmekte ve sistemlerin ken-
dini geliştirmesi sağlanabilmektedir.

Sağlık hizmetlerinde yapay zekâ des-
tekli CRM kullanımı aynı zamanda etkili 
hasta iletişimini artırabilir ve tüm taraflar 
arasındaki otomatikleştirilmiş iş akışları 
ile verimliliği üst seviyelere taşıyabilir. 
Sağlık kuruluşları için gereksiz adımları 
ortadan kaldırarak maliyetleri minimize 
eder ve sağlık hizmetinin kalitesinden 
ödün vermeden optimum maliyete sa-
hip olmayı mümkün kılar. Sonuç olarak 
günümüzde insanlar artık kaliteli, şeffaf, 
ölçülebilir bir müşteri hizmeti alacak-
larına inandıkları hizmet sağlayıcılarını 
tercih etmektedirler. Bunun için, gerçek 
zamanlı raporlar ve analizlerle tek bir 

yerde bulunan ve her zaman ulaşılabi-
len verilerle müşteri odaklı bir yönetim 
biçimi sağlanması için sağlıkta Yapay 
zekâ destekli CRM olmazsa olmaz bir 
araç haline gelmiştir.
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