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OZET

Gliniimiizde teknolojinin hizla gelismesi ile birlikte, dijital doniisiimiinii tamamlayan biitiin sirketler
miisterileri ile bulundugu temaslar1 dijital bir sekilde yonetmekte ve kayit etmektedir. Miisteri iliskileri
yOnetimi veri tabaninda bulunan miisterilerin memnun edilmesi ve miisteri kayb1 oraninin diistiriilmesi
ve memnuniyetsiz miisteriyi memnun etme firsatlarinin degerlendirilmesi Satis ve miisteri devamlilig
agisindan oldukea kritik bir 6neme sahiptir. Miisterilerle gerceklestirilen aligveris, sikayet ve diger
islemlerin kaydmin tutulmasi ve saklanmasi sayesinde, igsletmelerin miisteri memnuniyeti, misteri
devamlilig1 ve miisteri kayb1 gibi metrikleri dijital olarak hesaplanabilmektedir. Misteri ile isletme
arasinda gerceklesen miisteri geri bildirimleri, miisteri sikayetleri, miisteri talepleri, sosyal medya
iletileri, isletmenin web sayfasi lizerinden gonderilen iletiler, cagri merkezi tizerinden miisteri ile miisteri
temsilcisi arasinda gergeklesen gériismenin metine doniistiiriilmesi ve miisterinin chatbot veya miisteri
temsilcisi ile gergeklestirdigi yazigmalar ve diger birgok metin formatindaki veriler dogal dil isleme
tekniklerinin yardimu ile sayisallagtirilabilir ve istatisitiksel analiz yaklagimlari, makine 6grenmesi ve
derin 6grenme yaklasimlari ile analiz edilerek miisteriler ile sirket arasindaki iliski hakkinda daha
ayrintilibilgi edinilebilir. Bu ilsikinin durumuna gére miisterininisindirilmasi, miisterinin sikayetlerinin
giderilmesi, miisteriye kullanmakta oldugu iriinlerden farkli iriinlerin Onerilmesi, operasyonel
eksikliklerin tespit edilmesi, yogun sekilde sorun yasanan konularin tespit edilmesi ve ¢ziim iiretilmesi
gibi bir¢ok acidan isletme agisindan gelisme alanmin tespit edilmesine yonelik olarak firsatlar
olusacaktir. Ayrica dogal dil isleme ayni zamanda miisteri taleplerinin anlasilmasi ve miisteri
hizmetleriyle ilgili sorunlarin tespit edilmesi icin de kullanilabilir. Ornegin, miisterilerin belirli bir
konuda sik¢a sordugu sorularm analizi yapilir ve bu sorulara verilen yanitlar incelenir. Bu sekilde,
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misterilerin sikayetlerinin veya problemlerinin ne oldugu hakkinda daha ayrintili bir bilgi edinilebilir
ve sorunlarin ¢6ziilmesine yonelik onlemler alinabilir. Bu ¢alisma, Next4biz CRM Ar-Ge ekibi
tarafindan Next4biz CRM yazilimi {izerinde tutulmakta olan miisteri sikayetleri ve miisteri iliskileri
modiillerine ait ger¢ek operasyonel veri tizerinde dogal dil isleme ve makine 6 grenmesine dayali olarak
metin segmentasyonu lizerinde ¢alisilmistir. Bu c¢alismada, elde bulunan miisteri iligkileri metin
verilerinden faydalamlarak isletmelerin miisterileri iizerinde yaptiklar1 diger analizlerde
kullanabilecekleri niteliklerin elde edilmesi amaglanmugtir. Bu ¢alismada, miisterilere ait farkli veri
kaynaklarindan elde edilen Tiirk¢ce metin verilerinin TF-IDF yontemi kullanilarak sayisallastiriimast
saglandiktan sonra, K-Means algoritmasi ile metinler segmentlere ayrilmistir. Bu segmentlerin kalitesi
Elbow, Calinski-Harabasz ve Davies-Bouldin metrikleri kullanilarak degerlendirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Dogal dil isleme, Makine 6grenmesi, Metin segmentasyonu, Miisteri iligkileri
yonetimi

ABSTRACT

With the rapid development of technology, all companies that have completed their digital
transformation manage and record their transactions with their customers digitally. Satisfying the
customers in the customer relationship management database, reducing the customer loss rate, and
evaluating opportunities to satisfy dissatisfied customersiis critical in sales and customer continuity. By
keeping and storing records of purchases, complaints and other customer transactions, businesses can
digitally calculate metrics such as customer satisfaction, retention, and churn. Customer feedback,
customer complaints, customer requests, social media messages, messages sent through the company's
website, text conversion of the conversation between the customer and the customer representative
through the call center, and the customer's correspondence with the chatbot or customer representative
and many other text format data canbe digitized with the help of natural language processing techniques
and analyzed with statistical analysis approaches, machine learning and deep learning approaches to
obtain more detailed informationabout the relationship between customers and the company. Depending
on the state of this relationship, there will be opportunities to identify areas of improvement for the
business in many aspects, such as warming up the customer, resolving customer complaints,
recommending different products to the customer, identifying operational deficiencies, identifying the
issuesthatare intensely problematic and finding solutions. Natural language processing can also be used
to understand customer demands and identify customer service issues. For example, the questions that
customers frequently ask on a particular topic are analyzed, and the answers to these questions are
examined. In this way, a more detailed understanding of what customers' complaints or problems are
can be obtained, and measures can be taken to care of them. In this study, the Next4biz CRM R&D team
worked on text segmentation based on natural language processing and machine learning on actual
operational data belonging to customer complaints and customer relations modules kept on Next4biz
CRM software. This study aims to obtain attributes that businesses can use in other analyses of their
customersby usingthe available customer relationshiptextdata. In this study, Turkishtextdata obtained
from different data sources of customers were digitized using the TF-IDF method. Then the texts were
segmented using the K-Means algorithm. The quality of these segments is evaluated using Elbow,
Calinski-Harabasz, and Davies-Bouldin metrics.

Keywords: Natural language processing, Machine learning, Text segmentation, Customer relationship
management.
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