DOSYA: SAGLIKTA YAPAY ZEKA

Hasta nizmeaetlen

onetimin
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Ustiin Murat Yildiz

ecmise bakildiginda,

isletmelerin odaginin

karlihk oldugu ifade

edilebilir. Higbir seyin

ayni kalmadigr dun-

yamizda  teknolojik
gelismeler, isletmelerin varlik nedeni olan
musteriye hizmet etme anlayisini, hizla
degistirmistir. Mlsterinin sadece karigin
bir arac degil, ayni zamanda ortak olarak
degerlendirildigi bir pazarlama anlayisina
gecilmistir. GUnUmUzUn yeni musterisi
daha ¢zgur, daha katilimci, daha segici
ve daha duyarli yapidadir. Bu nedenle
isletmeler, mUsterilerin gereksinimlerini,
beklentilerini karsilamayi ve musterilerle
etkili ve ¢ift yonld bir etkilesimi saglamayi
amag edinen Msteri iligkileri Yonetimi
(Customer Relationship Management-
CRM) anlayisina yonelmislerdir.

Musteri ligkileri Yénetimi, musteriyi
daha yakindan tanimanin ve sistem
igerisinde daha iyi hizmetin nasil veri-
leceginin yollarini aramaktadir. CRM,
muUsterinin anlik ve uzun vadeli davranig
karakteristigi dahil tim davranisini takip
ederek hem igletme hem de musteriye
fayda saglamak amaciyla tam ihtiyag
aninda, kisisellestiriimis ve ortam bilgi-
sine uyarlanmis hizmet sunumu suretiy-
le mUsteriyle anlamli iligkiler kurmak igin
yapilan aktiviteler butinadur. CRM mUs-
teri hizmetlerini iyilestirirken, musterinin
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olarak gorev yapmaktadir.

Mudur Yardimeisidir.

gecmis etkilesimlerini de gbz éndnde
bulundurarak (sosyal medya, sohbet,
e-posta, mesaj, satin alma kayitlar vb.)
verilen hizmet sayesinde musteri mem-
nuniyet oranlarinda artisi saglanmakta
ve musteri sadakatinin kazanilmasinda
etkili olmaktadir.

CRM, artan rekabet ortaminda igletme-
lerin birbirlerine Ustlnlik saglamalarin-
da yararlanilan en 6nemli araglardan
biri haline gelmistir. CRM odakl bir
yonetim, mdsteri ile iliskide bulunulan
her alanda musteriyi daha iyi algilama
ve onun beklentileri ¢ergevesinde fir-
manin kendisini daha iyi yénlendirme
slUreci haline gelmektedir. GUnUmUz
isletmelerinin  devamliliklarini saglaya-
bilmelerinin temel sartt musteri mem-
nuniyeti ve sadakatidir. Msteri iligkileri
Yonetimi felsefesine gére tatmin olmus
muUsteri sayesinde sadik muUsterilerin
kazanilmasina imkan saglayacaktir. Bu
da dogal olarak beraberinde karlilig
getirecektir.

Bilim ve teknolojide gerceklesen yikici
devrimler, gunlik yasamda O&nceden
ongordlemeyen yeni trendleri tetikleyip
uzun vadede tahmin edilemeyen sekil-
de farkl sektér ve disiplinlerde olumlu
anlamda etki yapabilmektedir. Bu alan-
daki donanimsal ve yazilimsal gelis-
melerle, tim kanallarda olusan musteri

de vapay zeka
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etkilesimlerine ait verileri tek bir yerde
toplayan, bunu bilgiye dénustlren sis-
temler isin merkezine oturmuslardir.

CRM sayesinde, satis ve iletisim temas
noktalarina tek bir yerden erisim sag-
lanmasi, aksayan sureclerin dlizene so-
kulmasl, satis ve iletisim hatti olusturan
isletmelerin dogru zamanlarda, dogru
kanallarda, dogru mesajlar vermesi
sonucu satis anlagsmalarinda artiglar
g6zlenmektedir. CRM, isletmeler icin
pazarlama ve bilgi teknolojileri arasin-
da bir képru olup, teknoloji tabanli sa-
tis ve hizmet fonksiyonlarini kullanarak
isletmelerin diger isletmelerden farkli-
lasmalarina da yardimci olabilmektedir.
Olusan merkezi verinin yonetimi, mus-
teri deneyimi, memnuniyeti, mugteri
elde tutma ve hizmetin gelistiriimesi gibi
alanlarda igletmelere deger katar. Her
ne kadar temelde satis, pazarlama ve
servis sunumu alanlari igin kullaniliyor
olsa da igletme icerisindeki ekip Uyeleri,
saticilar, paydaslar ve tim ortak calisma
kanallarini yénetmek gibi etkili birgok
hizmetin karar veriimesi asamalarinda
da 6nemli rol oynamaktadir. Ornegin
Amazon, dldnyanin en buydk ¢evrimigi
alisveris sistemlerinden birisi haline gel-
mistir. Bunun ana nedenlerinden birisi
Amazon CRM'dir. MUsteri davraniglari-
ni anlik ¢zellestirerek, musteriye baski
yapmadan, tim verileri anlamlandirarak



Urdnler dnermekte ve musterileri alis-
veriglerinin hizli ve memnun edici bir
sekilde gergeklesmesini saglamaktadir.
Opet, kurmus oldugu uctan uca CRM
sistemi sayesinde mdsteri davranigla-
rni takip ederek musteriyi elde tutma
ve memnuniyeti saglama adina CRM
sistemleri Uzerinden birtakim stratejiler
gerceklestirmistir. Kurmus oldugu bu
sistemde, churn modelinin kullaniima-
slyla ayrilma egilimi olan masterinin U¢
ay 6nceden 6n gorllerek musteri iligki-
leri stratejilerinin bu durum cercevesin-
de belirlenmesi ve kayip oranlarinin op-
timize edilmesi uygulanmaktadir. Dinya
genelinde CRM kullanmayan sektor ne-
redeyse kalmadi denilebilir. Gegmiste
yalnizca perakende, bankacllik, finans,
sigortacilik, Uretim gibi sektérlerde agir-
Ikl olarak kullanilirken, gunidmuzde
musteri odakli hizmet vermekte olan
tUm sektdrlerde kullanim oranlarinin art-
tig1 gbzlenmektedir.

Bilisim, donanim ve yazilim teknolojile-
rinde kapasite artmakta ve maliyetler
dismektedir. GUnUimizde her bir mUs-
teriyi bireysel bazda analiz edip, ¢esitli
kaynaklardan elde edilen davranis ka-
rakteristigine goére birebir pazarlama
yapmak mumkun hale gelmistir. Akilli
telefonlar sayesinde gergek zamanli
olarak musterilerin cografi lokasyonu,

iletisime acik olup olmadigi gibi veriler
elde edilebiimektedir. Gitgide artan sen-
sOr teknolojileri sayesinde musterinin
hareketli olup olmadigl, icinde bulundu-
gu ortamdaki diger kisi ve nesnelere ait
veriler gibi birbirinden farkli ancak bir-
likte degerlendirildiginde musteri ve o
andaki guduleri hakkinda dolayl bilgiler
elde etmeye yarayan bircok veri kay-
nagl s6z konusudur. Bu kadar karma-
sik veri hacminin bUyUtkligu nedeniyle
geleneksel veri igleme sistemleri ile de-
polanamayan, yénetilemeyen ve analiz
edilemeyen ‘Big Data’ kavramini karsi-
miza gikarmistr. ingilizcede ‘Big Data’
olarak ifade edilen kavram, Turkcede
‘BlyUk Veri’ kavrami ile karsilik bulmak-
tadir. Buylk Veri “gerek insan gerekse
makineler tarafindan sayisal olarak
kodlanmis her tlrden kurumsal veri ile
internet ve sosyal medya paylasimlari
araciliglyla ortaya cikan kisisel verilerin
anlamli ve islenebilir bigime doénustarul-
mesi durumudur”.

GUnUmuzde buyuk veri nedeniyle tek
basina geleneksel CRM yazilimlari ye-
tersiz kalmakta, gun gectikce yapay
zek& destekli sistemlere dénlisumunu
sUrdUrmektedir. Makine ¢grenimi me-
totlari ile veriler dig kaynaklardan elde
edilerek tahminsel analiz strecine da-
hil edilmektedir. Bunlara ilaveten, yazi-

Bilisim, donanim ve yazilim
teknolojilerinde kapasite
artmakta ve maliyetler
dusmektedir. GUnUmUzde
her bir mUsteriyi bireysel
bazda analiz edip, cesitli
kaynaklardan elde edilen
davranis karakteristigine
gore birebir pazarlama
yapmak mumkun hale
gelmistir. Akilli telefonlar
sayesinde gercek zamanli
olarak musterilerin cografi
lokasyonu, iletisime acgik
olup olmadigi gibi veriler
elde edilebilmektedir.
Musteri ve o andaki guduleri
hakkinda dolayl bilgiler elde
etmeye yarayan birgok veri
kaynagi s6z konusudur.
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GUnUmuUzde insanlar artik
kaliteli, seffaf, élculebilir
bir musteri hizmeti
alacaklarina inandiklari
hizmet saglayicilarini tercih
etmektedirler. Bunun icin,
gercek zamanli raporlar

ve analizlerle tek bir yerde
bulunan ve her zaman
ulasilabilen verilerle musgteri
odakli bir yénetim bigimi
saglanmasi icin saglkta
Yapay zeké destekli CRM
olmazsa olmaz bir ara¢
haline gelmistir.

lim araclari her gecen gun daha verimli
hale gelmekte, veriyi analiz ederken
ayni zamanda verileri gelistirmeyi 63-
renmektedir. Yapay zekanin dinyamizi
¢cogu insanin bugin dusundugtnden
daha fazla degistirecegi 6ngoérilmek-
tedir. Yapay zek&, makinelere gdrme,
duyma, tat alma, koku alma, dokunma,
konusma, yUrime, ugcma ve 6grenme
glcU saglamaktadir. Bu da, igletmele-
rin musterileriyle etkilesime girmek igin
tamamen yeni yollar gelistirebilecekle-
ri, onlara daha akilli Grlinler ve hizmet
deneyimleri sunabilecekleri, suregleri
otomatiklestirecekleri ve igletme per-
formansini  artirabilecekleri anlamina
gelmektedir.

isletme verilerinin her bir veya iki yilda
iki katina ¢ikmasiyla birlikte peraken-
de verileri artarak buUyUmeye devam
etmektedir. Bu veriler perakende sek-
térinde satin alma verileri, ¢evrimigi
arama Vverileri, sosyal medya verileri,
mobil kullanim verileri ve musteri mem-
nuniyeti verilerini icermektedir. Ornegin
bir perakendeci olarak Walmart, saatte
yaklasik 1 milyon iglemle ilgili verileri
toplar ve 2,5 terabayt verinin toplanma-
sina katkida bulunur. Yapay zeka (Al)
sistemlerinin, blytk veri kimeleri Uze-
rinde egitilerek 6grenmesi saglanir; bu
nedenle perakende satis ortami, yapay
zeké kullanimi ve gelismesi icin verimli
bir zemindir. Hizla gelisen buyUk veri-
den vyararlanmak icin perakendeciler
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birden fazla yapay zek& uygulamasina
yatirm yapmaktadir.

Saglik sektériinde de saglik hizmetleri
vermekte olan kurum ve kuruluglar icin
CRM vazgecilmez hale gelmistir. Saglk
hizmet saglayicilari tarafindan CRM,
PRM (Patient Relationship Manage-
ment) “Hasta ligkileri Yonetimi” olarak
adlandinimaktadir. Hasta lligkileri ca-
tisi altinda bulunan “Musteri” kavrami
“Hasta” veya “Misafir” olarak karsimi-
za c¢lkmaktadir. Hasta iligkileri yénetimi
yazilimlari mantik olarak CRM kavrami
ile ayni olup, bazi dénusimler ger-
ceklestirmistir.  Saglikta 6zellesmenin
artmaslyla birlikte saglk kurumlari da
rekabet kosullarina ayak uydurmak zo-
runda kalmistir. Urettigi hizmetin niteligi
nedeniyle en fazla paydasa sahip olan

saglik kurumlarinda musteri iligkileri yo-
netimi; tatminkar bir hizmet kalitesi ya-
ratmak, bunun devamliigini saglamak
icin blUylk o6neme sahiptir. Hastalar
da bu paydas grubunun en dnemli ve
temel halkasini olusturmaktadir. Daha
fazla hastanin bagvuru yaptigi, hasta-
neler igin musteri ilikileri yénetimi uy-
gulamalarini hayata gecirmis olmalari
ve hastalarin da bu husustaki algilarinin
degerlendiriimesi stratejik olarak olduk-
¢a onemlidir. Birgok Ulkede artik saglik
hizmetlerinin sunumunda hastane ve
muUsteri arasinda bir glven kdprusu
olusturma araci olarak CRM/PRM uy-
gulamalar tercih edilmektedir (BICER,
2020). Hastanin tim tedavi yolculugunu
hesaba katarak buttin asamalarda canli
verinin olugmasini saglamak igin CRM/
PRM kullanimi bdytk énem kazanmigtir.



Dilnyada yaglanan nifus ve artis gos-
teren genc¢ yasta hastalklara yaka-
lanma oranlar ile hasta deneyimini
ybnetme ihtiyacl dnem kazanmaktadir.
Departmanlar veya lokasyonlar arasi
iletisim kopuklugu; Kkliniklerdeki tedavi
degisikliklerinin takip edilememesi, ge-
sitli randevu iletisim kazalari, kétd has-
ta deneyimi, artan dava potansiyelleri
gibi problemlerin ortadan kaldirimasi,
hizmetlerdeki verimsizligin iyilestiril-
mesi, verilerin dogru kullaniimasi, akil-
landiriimasi ve yonetilmesi ile mumkuin
kilinmaktadir.

Gegmiste saglik hizmetleri icin ya ran-
devusuz saatlerce kuyruk beklenmek-
te ya da haftalar, aylar sonrasina ran-
devular alinabilmekteydi. Gunimuzde
kullanicilarin cogunun online sistemler
Uzerinden e-posta, SMS, mobil gibi hiz-
metler araciligiyla dakikalar icerisinde
tamamlayabildigi platformlar randevu-
lar icin grev almaktadir. Boylece saglik
sektoériinde gelismis teknolojiler ve ile-
tisim kanallari sayesinde seffaf, gliveni-
lir ve hizli hizmet saglanir hale gelmistir.
Saglikta CRM/PRM kullanimi, olgunluk
duzeyinin gelistiriimesi ve iyilegtiril-
mesi ile planlama verimliligini, maliyet
tasarrufunu artirmayi, randevu plan-
lama, bekleme suUrelerinde kisalmayi
ve risklerin azalmasini saglayacaktir.
Hasta memnuniyeti odakli bir hizmet
ile hem idari hem Klinik alanda hasta
sadakatinin saglanmasi, hastay tani-
ma ve kisiye 6zel hizmetlerin verilmesi,
hastane karliliginin artirimasi, hastane
hakkinda olumlu imaj olusturulmasi,
saglikl hasta veri tabani elde edilmesi,
etkin hasta iliskileri kurulmasi ve rakip
firmalar karsisinda rekabet gicu kaza-
nilmasi mdmkandur.

PRM sistemleri sayesinde saglikli ve-
rinin toplanmasi ve dogru kullaniimasi
mUmkUn hale gelmistir. Cesitli sistemler
veriyi toplama konusunda uzmanlagir-
ken buyuk veriyi dogru kullanmak igin
veriyi dogru analiz etmek gerekmekte-
dir. Bu noktada yapay zeka sayesinde
blyUk verinin analizi saglik sistemlerin-
de de anlamlandirmayi saglayabilmek-
tedir. Yapay zeka tabanli CRM sistem-
lerinin saglik hizmetlerinde kullanimasi,
hizmet sunumlarinda yer alan rutin su-
recleri analiz etmek ve optimize etmek
icin muazzam bir veri saglar. CRM, has-
taneye kabul, taburcu, transfer, sevk,
yakalanilan hastalik trd ve zamani gibi
onemli tarihleri kayit altina alir. Bunun
gibi veriler analiz edilerek hasta dene-

yimlerini iyilestirme i¢in bazi énlemler
alinabili. Ornegin, verinin analizi sa-
yesinde kabul ve yoénlendirme arasin-
daki gereksiz adimlar ortadan kaldirilir
ve departmanlar arasindaki faaliyetler
maksimum verimlilik igerisinde ¢zelles-
tirilebilir. Bu sayede misafir hastalar bu
basarili saglik hizmeti deneyiminin ge-
rekliligini anlamis olur.

Yapay zeka tabanli sohbet robotlari
gunumuzde online iletisim kanallarin-
da bUyUk rol oynamaktadir. Hastalar
ziyaret ettikleri hizmet saglayici sayfa-
larda yapay zeké& destekli chatbotlar
sayesinde kisa sureler icerisinde so-
rulara yanit bulunabilmektedir. Sorulari
ve verilen cevaplari surekli iyilestiren,
kendi kendini gelistiren sistemler saye-
sinde yanit surelerinin kisalmasi has-
ta memnuniyeti oranlarina pozitif etki
etmektedir. Alinan verinin igslenmesi
ve gelistiriimesi ile bir sonraki ziyaret-
¢i icin yeni anlaml veriler ve cevaplar
olusturulabilmekte ve sistemlerin ken-
dini gelistirmesi saglanabilmektedir.

Saglik hizmetlerinde yapay zeka des-
tekli CRM kullanimi ayni zamanda etkili
hasta iletisimini artirabilir ve tim taraflar
arasindaki otomatiklestiriimis is akiglari
ile verimliligi Ust seviyelere tasiyabilir.
Saglik kuruluslari icin gereksiz adimlari
ortadan kaldirarak maliyetleri minimize
eder ve saglik hizmetinin kalitesinden
6dun vermeden optimum maliyete sa-
hip olmayl mimkun kilar. Sonug olarak
gUnUimuzde insanlar artik kaliteli, seffaf,
Olgulebilir bir mdsteri hizmeti alacak-
larina inandiklar hizmet saglayicilarini
tercih etmektedirler. Bunun igin, gergek
zamanli raporlar ve analizlerle tek bir
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yerde bulunan ve her zaman ulasilabi-
len verilerle musteri odakli bir yonetim
bicimi saglanmasi icin saglkta Yapay
zeka destekli CRM olmazsa olmaz bir
arag haline gelmistir.

Kaynaklar

Altindis, S., & Morkocg, [. (2018). Saglik Hizmetlerinde
Bliytik Veri. Omer Halisdemir Universitesi Iktisadi
ve Idari Bilimler Faktiltesi Dergisi, 11(2), 257-271.
https://doi.org/10.25287/ohuiibf.366227 (Erisim
Tarihi: 18.02.2021)

Bicer, D. (2020). Hastalarin Miisteri lliskileri Yénetimi
Uygulamalarina iliskin Algi Dizeylerinin Yapisal
Esitlik Modeli ile incelenmesi. Atattirk Universitesi
Iktisadi ve dari Bilimler Dergisi, 829-851. https.//
doi.org/10.16951/atauniiibd.682899 (Erisim Tarihi:
18.02.2021)

BINNS, R. (2021). Amazon CRM Case Study.
Expert Market. hitps.//www.expertmarket.co.uk/
crm-systems/amazon-crm-case-study — Erisim
T:20.022021 (Erisim Tarihi: 18.02.2021)

Biskin, F. (2011). Sagiik Isletmelerinde Mtisteri llis-
kileri Yénetimi: Kamu ve Ozel Sadlik Isletmelerinde
Musteri lliskileri Yonetimi Uygulamalari Arastirmasi.

Ertemel, A. V., & Gurdal, S. (2016). The Future of
CRM: An Examination of Ubiquitous Computing
and Context Aware Mobile Marketing Concepts.
Kafkas Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakil-
tesi Dergisi, 7, 169-187. https.//doi.org/10.9775/
kauiibfd.2016.009 (Erisim Tarihi: 18.02.2021)

Gilsen, I. (2019). Isletmelerde Yapay Zeka Uygu-
lamalari ve Faydalan: Perakende Sektérinde Bir
Derleme. Tuketici ve Tuketim Arastirmalarn Dergisi,
11(2), 407-436

Korkmaz, O. (2010). Muisteri lligkileri Yoneti-
minin (CRM) Onemi: Bir Hastane Uygulamasi
[T.C. Dokuz Eylil Universitesi Yiksek Lisans
Tezi].  http://acikerisim.deu.edu.tr:8080/xmlui/
bitstream/handle/20.500.12397/10700/265992.
pdf?sequence=1&isAllowed=y (Erisim Tarihi:
18.02.2021)

Vardar, N. (2017). Markalasmada CRM'nin Rol( -
OPET. Markalar Fisildiyor, Dijital Vaka Kdtdphanesi.
httos://www.markalarfisildiyor.com/Media/Default/
PDF/MF_040pet_CRM_19_Aralik_2017.pdf (Erisim
Tarihi: 18.02.2021)

2021 ILKBAHAR SD | 39



