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Oz: Dijitallesen diinyada teknolojinin hizla degismesi ve gelismesi nedeniyle, isletmelerin degisime ayak uydurmasi ve yeni
teknolojilere hizli bir sekilde entegre olmasi mutlak bir zorunluluk haline gelmistir. Bu baglamda, robotik siire¢ otomasyonu (RSO) ve
biiyiik veri analitigi gibi teknolojiler, isletmeler i¢in firsat niteligindedir. RSO, tekrar eden ve kuralli is siireglerini otomatiklestiren
yazilim robotlariyla ¢alisirken, biiyiik veri analitigi, biiyiik 6lgekli verilerin analiz edilerek karar siireglerinde kullanilabilecek degerli
bilgilere doniistiiriilmesini saglamaktadir. Bu teknolojilerin entegrasyonu, isletmelere veri yonetiminde etkinlik, optimize edilebilir
stiregler, hatalarin minimize edilmesi, bilgiye dayali karar alma ve insan kaynagimin etkin kullanilmas: firsatlarin1 sunmaktadir. Bu
caligmada, bir telekomiinikasyon igletmesinde, miisteri sikayetleri ¢er¢evesinde elde edilen verilerin SQL ile analiz edilmesi ve servis
bazli hata adedinin hesaplanarak, ilgili ekibe elektronik posta araciligi ile iletilmesi konusunda RSO teknolojisi kullanilmis ve hata
oraninin beklenen degerin iizerinde olmasi durumunda, bir uyari sistemi olusturulmustur. Sonug olarak bu ¢alismada, biiyiik veri ve
robotik siire¢ otomasyonunun entegrasyonu ile is siireglerinde verimlilik artigi, hizli hata tespiti, potansiyel hatalarin olugsmadan
onlenmesi, zaman tasarrufu, miisteri memnuniyeti ve insan kaynaginin deger yaratacak islere yonlendirilmesi gibi faydalar
saglanabilecegi gosterilmistir.

Anahtar kelimeler: Biiyiik veri, Miisteri iliskileri yonetimi, Robotik siire¢ otomasyonu

Process Improvement with Big Data and Robotic Process Automation in Customer Relationship Management

Abstract: As technology continues to change and evolve in the digital world, it has become crucial for businesses to adapt to change
and integrate with new technologies. In this context, technologies such as Robotic Process Automation (RPA) and big data analytics
offer tremendous opportunities for businesses. RPA uses software robots to automate repetitive and rule-based business processes,
while big data analytics transforms large scale data into valuable insights that can be used in decision-making processes. Companies
benefit from these technologies by integrating various tools into their business functions and operations, achieving effective data
management, optimized processes, minimized errors, data-driven decision-making, and efficient utilization of human resources. In this
study, RPA technology was developed to analyze customer complaint data by acquiring the existing SQL database from the mobile
application of a telecommunications company. The service-based error count was calculated by this SQL-based RPA technology, and
relevant teams were informed via email. Additionally, an alert system was established in case the error rate exceeded the expected
value. Ultimately, the integration of big data and robotic process automation demonstrated benefits such as increased efficiency in
business processes, rapid error detection, prevention of potential errors, time savings, enhanced customer satisfaction, and directing
human resources towards value-creating tasks.
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1. Giris

Gliniimiizde isletmeler, rekabet avantaji elde edebilmek,
stireglerini daha verimli hale getirebilmek ve tiim bunlar
yaparken maliyetlerini minimize edebilmek igin yeni is
modelleri ve farkli metodlar aramaktadir. Teknolojideki
gelisimin hizi, isletmelerin yeni teknolojilere ve yeni trendlere
ayak uydurmasini zorunlu kilmaktadir. Bu baglamda robotik
siire¢ otomasyonu ve biiylik veri analitigi gibi teknolojiler
isletmeler i¢in biiyiik 6nem arz etmektedir. Biiyiik veri ve RSO
teknolojilerinin entegrasyonu, isletmelere veri yonetiminde
etkinlik, optimize edilebilir siirecler, hatalarin minimize
edilmesi, bilgiye dayali karar alma ve insan kaynagimnin etkin
kullanilmasi firsatlarin1 sunmaktadir. RSO igin kullanilan
yazilm robotlari, fatura olusturma, e-posta okuma ve
gonderme, veri okuma ve raporlama, PDF belgelerindeki
bilgileri isleme vb. gibi bilgisayar tabanli bir¢ok islemi hizli
bir sekilde gergeklestirebilmektedir. RSO, temel olarak bilgi
girisi, veri kopyalama, veri ayrigtirma, uygulamalar1 agma,
dokiimanlar: tarama, formlari doldurma gibi biiyiik hacimli,
tekrar eden ve belirli kurallara bagl isleri iistlenerek
calisanlarin zaman ve enerjilerini katma degerli ve bilgi
birikimine dayanan islere yonlendirmesi i¢in ortaya ¢ikmis bir
teknolojidir.  Biiyllk veri analitigi ise, isletmelerin
faaliyetlerinin getirisi olan biiylik miktardaki verileri karar
siireglerinde kullanilmak iizere analiz ederek, isletmelere
rekabette avantajli konumda olma firsatin1 getirmektedir.
Biiyiik veri, RSO teknolojisi ile entegre edildiginde, isletmeler
verileri daha etkin bir sekilde kullanabilmekte, siireclerdeki
verimsizlikleri  tespit ederek, karar alma siireglerini
iyilestirebilmekte ve is siireglerinin daha verimli, daha hizli ve
sifir hata ile olusturulmasma katki saglamaktadir [1]. Bu
calismada, biiylilk veri analitiZi ve RSO teknolojileri
uygulanarak bir telekomiinikasyon firmasinda uygulama
yapilmistir. Bu kapsamda, hangi servislerden kag¢ adet hata
alindigmin raporlanmasi konusunda, mesai saatleri siiresince,
saatte bir kez kontrol edilerek manuel olarak yiiriitiilen siireg,
otomatize edilmistir. Sonug olarak, bu ¢alisma biiyiik veri ve
RSO'nun bir araya gelerek is siireglerinde verimlilik artisi,
hizli hata tespiti, zaman tasarrufu ve insan kaynagmnm deger
yaratacak iglere yonlendirilmesi gibi faydalar
saglayabilecegini gostermektedir. RSO teknolojisinin, yakin
zamanda kullanilmaya baglanan yeni bir teknoloji olmasi
nedeniyle, yapilan g¢alismanin RSO ve biylk veri
entegrasyonunun uygulamada devreye alinmasi kapsaminda
literatiire katki saglayacag diisiiniilmektedir.

Sharma ve arkadaslari [2] caligmalarinda, icerik alma ve
yliriitmeye yonelik, robotik uygulama bileseni kullanilarak
siire¢ otomasyonunun etkinlestirilmesi yontemini kullanarak
kullanicilarm ig yiiklerini azaltmak icin robotik siire¢
otomasyonunun gerekli oldugunu ve silirecin robotlara
ogretilmesinin 6nemli kazanimlar saglayacagini
belirtmislerdir. Robotik siire¢ otomasyonunda, robotlara is
yapabilme yetkisinin ve izinlerinin verildigi faaliyetlerde,
robotlarin tipki insanlar gibi kullanildigini aktarmislar ve
robotik slireg otomasyonu ile dosya okuma, tasima,
kopyalama, e-posta okuma, gonderme vb. gibi bilgisayar
tabanli iglerde siireglerin otomatiklestirilmesine imkan
saglanabilecegini savunmuslardir. Willcocks ve arkadaglari
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[3], farkli kaynaklardan gelen bilgilerin manuel olarak
toplanip islenmesi ve islem esnasinda farkli ekranlar arasinda
karsilastirma yapilmasi gereken islerin otomatize edilmesi i¢in
Blue Prism'in robotik igletim modeli (ROM) ve Kurumsal
RSO yetkinlik modelini kullanarak robotik  siire¢
otomasyonlarinin, insanlardan daha hizli bir sekilde,
tekrarlayan isleri hatasiz ve insan gilicii gerektirmeden
yapabilecegini, insanlarin daha ¢ok sorgulama, miisteriyle
etkilesim vb. gibi duygusal zeka gerektiren katma degerli isleri
yapabilmesi adina alan yarattigini one stirmiiglerdir. Bataller
ve arkadaslari [4] arastirmalarinda, tiklama, yazma,
kopyalama gibi bir¢ok islemi gerektiren, kullanicilart web
formu yanitlarina e-posta gondermek gibi manuel ve zaman
alict gorevlerle ugrastiran isler i¢in kullanici deneyimini
degerlendirmek adina, yiiksek hizli kamera ve robotik kol
iceren bir sistem  kullanmiglardir.  Robotik  siireg
otomasyonunun tekrarlayan ve is¢ilik ile yapilan yogun
faaliyetlerde otomatiklestirmeyi sagladigini belirtmislerdir.
Robotik silire¢ otomasyonunda bir bilgisayar ya da robot,
bilgisayar tabanl bir isi gerceklestirmek i¢in insanin manuel
olarak yaptigi hareketleri taklit edebilecegi fikrini
savunmuglardir. Boillet [5] robotik siire¢ otomasyonu ve
yapay zekd teknolojisinin etkin bir bi¢cimde kullanilirsa
kaliteyi artiracagini, hatalari minimize edecegini ve giliveni
artiracagini  ifade etmistir. Ugurlu [6] robotik siireg
otomasyonu teknolojisi ile robotlarin verileri girmesiyle
beraber farkli olan is alanlarinda birlikte ¢alismay1 gerektiren
isler i¢in harcanan efor azaltilirken, yapilacak ise dair tiim
siirecler 7 glin 24 saat araliksiz isletilebilir diisincesini
savunan bir aragtirma yapmustir. Damar [7] yaptigi ¢alismada
robotik siire¢ otomasyonlari daha az hata ile daha hizli i
yapabilme olanagi tanirken, robotlarin caligmis olduklar
yazilimlarin ara yiizlerindeki herhangi bir degisimde is
siirecinin giincellenmesinin zorluguna deginmistir. Caliskan
ve Kiran [8]’mn robotik siire¢ otomasyonlari teknolojisinin
kullanim ile ilgili yaptiklar1 degerlendirme anketine gore;
katilimcilarin =~ tamami  robotik  slireg  otomasyonlari
teknolojisinin kullanilmasinim dogru bir karar oldugunu ifade
etmistir. Kullanicilarin %61,9’unun bu teknoloji ile beklenen
faydanin  saglandigini, %23,8’inin  beklenen faydanin
saglanmadigimi belirtmigtir. Erdogan [9] robotik siire¢
otomasyonunun  hacmi  yiiksek, tekrarlanan islerin
otomatiklestirilmesi i¢in robotik yazilimlar kullanilan
otomasyon teknolojisi oldugunu sdylemistir. Birgok sektdrde
uygulanabilir ve fayda saglayabilir oldugunu belirterek,
robotlar insan miidahalesi olmadan otomatik ¢alisacaklari igin
test siireclerinin 6nemli oldugunu ve bu siireclerin insanlarin
kontroliinde yapilmasi gerektigini ifade etmistir. Cagdas [10]
yaptig1 arastirmada, robotik siire¢ otomasyonunda otomatize
edilecek siire¢ i¢in temelde dort kriterin  Gnemini
vurgulamstir. Bu kriterleri; slirecin net ve agik¢a tanimlanmis
kurallart olmasi, siiregte tekrarlanan faaliyetlerin mevcudiyeti,
girdi ve ciktilarin var olmasi, igsin hacminin yiiksek olmasi
olarak tanimlamistir. Yetiz ve arkadaglart [11]’nin
caligmalarinda robotik siire¢ otomasyonu teknolojisinin
sistemlere  entegre  edilmesiyle, maliyetten tasarruf
edilebilecegi, insan kaynagina duyulan ihtiya¢ azaldigindan
insan kaynagmin daha ¢ok katma deger yaratabilecekleri
faaliyetlerde kullanilabilecegi ve bu sayede verimin
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artirilabilecegi belirtilmistir. Ribeiro vd. [12] tarafindan
yapilan caligmada; yapay sinir ag1 algoritmalari, metin
madenciligi teknikleri ve dogal dil isleme teknikleri gibi yapay
zeka algoritmalarinin organizasyonel stireglerin
iyilestirilmesine katkida bulunabilecek RSO araglar1 hakkinda
bir ¢alisma sunmuslardir. Fatura olusturma sorunlarmin
ortadan kaldirtlmas: adina Kajrolkar vd. [13] robotik siire¢
otomasyonu teknolojileri ile dort bolimden olusan (e-posta
otomasyonu, veri ¢ikarma, veri tabaniyla karsilastirma ve
fatura olusturma) fatura islemeyi otomatize edecek bir
uygulamanin siireglerini belirtmisler ve fatura olusturma
sorunlarinin ortadan kaldirilmasi, hatanin minimize edilmesi,
verimliligin ve islem hizinin artirilmasiyla  siirecin
otomatiklestirilmesini  hedeflemislerdir. ~ Shidaganti  vd.
[14]calismalarinda,  robotik  slire¢  otomasyonlarinin
isletmelerdeki etkilerini degerlendirmek i¢in yapay zeka
metodolojisinden  faydalanmiglardir.  Vajgel vd. [15]
Brezilya’daki bir elektrik sirketinde, proaktif bildirim verme
amaciyla, robotik siire¢ otomasyonu mimarisi tasarlamislardir.
Proje gelistirilirken kullanilan yontem, veri yonetimi, tahmine
dayali modelde mesaj génderme ve arama yapmak i¢in belirli
bilesenlerden olusmaktadir. Model, iki eyaletteki biitiin
abonelere karsi test edilmis ve elektrik kesintisi kaynakli
sikayette bulunma ihtimali yiiksek olan abonelerin, ii¢ senelik
sikayetlerinin tarihsel temeli ele almistir. Sonugta, gelistirilen
robotun sikayette bulunma ihtimali en fazla olan abonelere
proaktif  bildirimler vererek muhtemel problemleri
ongorebildigi goriilmiistiir. Ozdem ve Bora [16] hacmi yiiksek
ve kuralli iglerde, yazilimsal robotlarla hatanin minimize
edildigi, siirekli caligarak, zaman ve maliyet acisindan da
verimi artiracak bir teknoloji olan robotik siire¢ otomasyonlari
ele alinmistir. Yapay zeka, makine 6grenmesi, veri analizi,
yazilimsal ve donanimsal gelismelerle beraber robotik siire¢
otomasyonu teknolojisinin yarattifi ve yaratabilecegi
avantajlar ifade edilmis ve Tirkiye’de robotik siire¢
otomasyonun geldigi noktay1 ve hangi sektorlerde ne oranda
tercih edildigi hususlarina dair ¢aligma yapilmis ve Oneriler
sunulmustur. Varshini vd. [17] ¢aligmalarinda, isletmenin hisse
senedi, web sitelerinin denetimi ve verilerin toplanmasi
siireclerindeki otomasyon ile, giinliik faaliyetlerini daha kisa
siirede gergeklestirmek amaciyla robot kullanmigtir. Makine
O0grenmesi yontemi kullanilarak yatirimcilarin hisse senedi
piyasasmin gidisatin1 ayirt edebilmesi ve net bir analizden
sonra hisse alip satma konusunda karar verebilmelerine olanak
saglanmistir. Dogug [18] robotik siire¢ otomasyonlari {izerine
yapmis oldugu c¢alismada, banka ve teknoloji igletmelerinin,
robotik slire¢ otomasyonlari teknolojisini diger sektorlere gore
daha hizl1 entegre edilebildiklerini ifade etmistir. Patil vd. [19]
calismalarinda, bir sigorta talebini “dolandiricilik” veya
“mesru” olarak siniflandirmak igin, sistemi daha akilli hale
getiren makine 6grenmesi (ML) teknigi ile entegre olarak
calisan ve goOrevi otomatiklestiren Robotik  Siireg
Otomasyonunu etkin bir sekilde kullanmislar ve arag
sahtekarligt  tespitini  gerceklestirmeyi amaglamislardir.
Uygulanan yéntemin, Linear Discriminant Analysis'in (LDA)
gibi diger tekniklere kiyasla % 90 dogrulukla belirgin sonuglar
gosterdigi belirlenmistir.
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2. Metodoloji

Biiyiik veri analizi ve robotik siire¢ otomasyonu, isletmelerin
veri tabanli karar alma siire¢lerini iyilestirmek ve is siireglerini
otomatiklestirmek i¢in 6nemli araglardir. Bu baglamda, farkli
RPA platformlar1 farkli yaklasimlar sunmaktadir. UiPath ve
Blue Prism gibi 6nde gelen RPA ¢6ziimleri, bilyiik veri analizi
icin genellikle dis kaynaklara bagimlidir ve genis bir veri
analitigi ekosistemi sunarlar. Microsoft Power Automate ise,
Microsoft'un bulut altyapisini kullanarak biiyiik veri analizi ve
robotik siire¢ otomasyonunu entegre eder. Pega ve Automation
Anywhere gibi platformlar, hem biiyiik veri analizi hem de
robotik silire¢ otomasyonunu kapsayan entegre bir ¢dziim
sunarlar. Global Bilgi RPA ve Voodoo RPA gibi daha
Ozellestirilmis c¢oziimler ise, biiyiikk veri analizi ve RPA
entegrasyonunda yenilik¢i yaklagimlar sunarak farkli
ihtiyaclara cevap verebilirler. Her bir platformun avantajlari ve
dezavantajlar1 vardir. UiPath ve Blue Prism gibi genel amagh
¢ozlimler, genellikle genis bir kullanici kitlesi tarafindan tercih
edilirken, daha 6zellestirilmis ¢6ziimler olan Global Bilgi RPA
ve Voodoo RPA, belirli ihtiyaglara yonelik daha spesifik
¢Oziimler sunabilirler.

2.1. Biiyiik Veri Analitigi

Biiyiik veri, ozellikle internet ve sosyal medya aglari
iizerinden ortaya ¢ikan verilerin analiz edilmesiyle anlaml
bilgiler elde edilebilmesi ve islenebilir sekle getirilmesi
stirecidir. Bilisim ve teknolojik altyapimnin gelisimi ile ortaya
cikan algilayicilar ve sistemler tarafindan olusturulan, biiyiik
hacimli ve hizli bir akim siddeti olan, ¢esidi bol ve hizla gelen
veriyi; toplama, saklama, temizleme, gorsellestirme, analiz
etme ve anlamlandirma iglemlerinin gergeklestirilmesi biiyiik
veri analitigi olarak adlandirilmaktadir [20,21]. Geleneksel
veri isleme araglar1 ile analizi yapilamayan ve
yonetilemeyecek kadar Dbiliyilk miktardaki ve farkh
hacimlerdeki heterojen veri setleri olarak da tarif edilen biiyiik
veride, veri kaynaklari ve veri gesitliligindeki artigla birlikte
7V, 10V ve hatta 42V’ye kadar karakteristiklerin sayisinin
arttig1 bilinmektedir (Volume: Hacim, Velocity: Hiz, Variety:
Cesitlilik, Verification: Dogrulama, Value: Deger, Veracity:
Gergeklik, Volatility:  Oynaklik, Validity: Gegerlilik,
Vulnerability: Hassaslik, Visualization: Gorsellestirme).
Biiyiik verilerin analiz edilebilmesi i¢in ilk olarak biiyiik veri
bilesenleri iyi bilinmelidir [22]. Biiyiik veri bilesenleri Sekil
1’de gorsellestirilmistir.

Hacim

Dogrulama Cesitlilik

— By ik "
Veri

Gegerlilik Deger

Oynakhik Gergeklik
Gorsellegtirme

Sekil. 1. Biiyiik Veri Bilesenleri [23]
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Dijitallesen diinyada biiyiik veriler giin gegtikce yayilmakta,
¢esitlenmekte ve hacim kazanmaktadir. Biiyiik verinin,
teknoloji optimizasyonu ile bilim, toplum ve isletmeler
iizerinde yarattig1 faydalar oldukga fazladir. Isletmelerde
biiytik veri analizi ile saglanan i¢gdriiler sayesinde bilingli ve
bilgiye dayali karar verme kabiliyeti arttirilabilmektedir.
Biiyiik veri analitigi ile is slireglerindeki verimsizlikler tespit
edilip iyilestirme Onlemleri alinarak operasyonel verimlilik
arttirilabilir. Dogru ve derinlemesine analiz edilen verilerin
kullanimiyla, isletmelerin pazarda rakiplerinden ayrismasi ve
miisterilere daha iyi hizmet sunmasi saglanabilir. Bunlara ek
olarak, biiyiik veri, bilgi giivenliginin arttirilmasina, risklerin
gercek zamanli tespitine ve miisterileri daha iyi anlayarak
potansiyel miisteri segmentinin belirlenmesine yardimci
olarak, isletmelere 6nemli faydalar saglamaktadir [24-25-26].
Biiyiik verinin sundugu faydalarin yaninda farkli seviyelerde
zorluklar1 da s6z konusudur. Biiyiik veri; makine 6grenimi,
biiyiikk verinin yonetimi ve biiyiik verinin temizlenmesi vb.
gibi zorlayici konularina ilaveten, isletmelerde sistem kapasite
dengesizligi yaratarak farkli performans gerekliliklerine
ihtiyag gosterebilmektedir. Veri kaynaklar1 hatali veya eksik
bilgiler icerebilir. Hatali veya eksik bilgilerin tespit edilmesi,
diizeltilmesi ve diizenlenmesi gibi islemler zaman ve efor
gerektirmekte ve zorlayict olabilmektedir. Biiyiik veri
ortaminda sistem kapasitesi dengesizligi olustugunda, verilere
erisim yavaglayabilir ve uygulamalarin performansi iizerinde
olumsuz bir etkisi olabilir [27,28]. Isletmeler, degerli bilgiler
elde edebilmek ve rekabette avantajli konumda olabilmek igin
verileri dogru yorumlamali ve iyi analiz edilmelidir. Fakat
biiyiik verinin karmasik yapis1 ve ger¢ek zamanl analizi i¢in
yiliksek performans gereksinimleri ortaya ¢ikabilmektedir
Diinya geneline bakildiginda tagimacilik, lojistik, kargo, e-
ticaret, igletme, perakende satis, kamu hizmetleri,
telekomiinikasyon, saglik hizmetleri, bankacilik, egitim,
sosyal medya gibi pek ¢ok sektdr biiylik veriye kaynak
olmaktadir [29]. Veriler sadece dijital degil, goriintii, ses,
metin, konum vb. gibi ¢ok ¢esitli ve farkli boyutlarda da
olabilmektedir. Bu noktada asil 6nemli olan veri kiimelerinden
anlamli ve degerli bilgiyi alabilmektir [30,31]. Dolayisiyla
biiyiilk hacimlerdeki verileri incelemek, anlamlandirmak ve
degerli bilgiler elde etmek i¢in gelistirilmis ve gelistirilmekte
olan cesitli teknikler mevcuttur [32]. Genellikle biiyiik veri
analizi yontemleri; A/B Testi, veri fiizyonu, veri entegrasyonu,
veri madenciligi, makine 6grenmesi, dogal dil isleme (NLP)
ve istatistik olmak iizere alt1 baglikta incelenebilir [33].

2.1.1. Biiyiik Veri Analizinde Kullanilan Teknikler

Giiniimiizde, istatistik ve bilgisayar bilimlerindeki gelismelere
paralel olarak veri analizinde farkli birgok teknik
kullanilmaktadir. Ayrica, farkli platformlardan elde edilen
birgok veri kombinasyonunu analiz etmek i¢in yeni teknikler
gelistirilmekte, mevcut olanlarin da gelistirilmesi devam
etmektedir. Bilylik miktardaki verinin analiz edilmesinde
yaygin olarak kullanilan teknikler; yapay sinir aglari, tahmini
analiz yontemleri, istatistikler ve dogal dil isleme olarak
siniflandirilabilir [34-35]. Asagida agiklanan biiyiik veri
isleme yontemleri; veri madenciligi, sinir aglari, makine
O0grenmesi, sinyal isleme ve gorsellestirme, optimizasyon
yontemlerinin temelini olusturan; uygulamali matematik,
istatistik, bilgisayar bilimleri ve ekonomi gibi farkli
disiplinlerden yararlanmaktadir.
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Kiimeleme Analizi

Kiimeleme analizi, nesneleri daha kiiglik gruplar halinde ¢esitli
alt gruplara ayirarak, nesneleri siniflandiran istatistiksel bir
yontemdir [36]. Hedefe yonelik pazarlama icin tiiketicilerin
kendi benzerliklerine gore gruplara ayrilmasi 6rnek olarak
verilebilir.

Siniflandirma

Siniflandirma teknigi bir dizi kategorilere ayirmak igin
kullanilir ve yeni veri noktalarma sahip, daha &nceden
kategorize edilmis veri noktalarmi igeren bir egitim setine
dayanmaktadir [37]. Ozel miisteri segment (is kolu)
davraniginin tahmini, miisterilerin satin alma kararlari, abone
kayip ve tiiketim oran1 siniflandirmaya 6rnek olarakverilebilir.

Genetik Algoritmalar

Genetik algoritmalar, optimizasyon i¢in kullanilan bir teknik
olup, bu dogal evrim siirecinden veya en giicliiniin hayatta
kalmasindan esinlenmistir. Bu teknikte, olasi ¢ozlimler
birlestirilebilir ve mutasyon gegirebilir “kromozomlar” olarak
kodlanmistir [38]. Genellikle dogrusal olmayan (nonlinear)
problemlerin  ¢6ziimii icin ¢ok uygundur. Genetik
algoritmalara Ornek olarak, {iretimde 1is planlamasi
iyilestirilmesi ve yatiim portfoyiiniin  performansinin
optimize edilmesi erilebilir.

Sinir Aglan

Verilerdeki desenleri bulmak igin biyolojik sinir aglariin
yapisindan ve ¢alismasindan esinlenerek gelistirilmistir. Sinir
aglar teknigi dogrusal olmayan desenleri bulmakta olduk¢a
bagarilidir ve Oriintli tamima ve optimizasyon i¢in
kullanilabilmektedir [39]. Belirli bir sirketten ayrilma riskiyle
kars1 karsiya olan degerli miisterilerin ve sahte sigorta
taleplerinin belirlenmesi 6rnek olarak verilebilir.

Makine Ogrenmesi

Yapay zeka olarak da adlandirilan makine Ogrenmesi;
algoritmalarin tasarimi ve gelistirilmesi ile ilgili bilgisayar
biliminin bir alt bilim dalidi. Makine 06grenme
aragtirmalarinin en Onemli odak noktasi otomatik olarak
karmasik desenleri tanimak ve verilere dayali stratejik kararlar
almaktir. Makine 6grenmesine 6rek olarak, dogal dil isleme
verilebilir.

Dogal Dil isleme

Dogal Dil isleme (NLP), bilgisayar bilimi ve dil biliminin bir
alt bilim dalindan gelen tekniklerin bir kiimesi olup, dogal dil
analizinde  bilgisayar  algoritmalarm1  kullanmaktadir.
Miisterilerin marka kampanyasina tepkilerini belirlemek igin
sosyal medya duygu analizinin kullanilmasi &rnek olarak
verilebilir.

Veri Fiizyonu (Kaynastirma-Birlestirme) ve Veri
Entegrasyonu

Veri  fiizyonu, birgok kaynaktan gelen verilerin
entegrasyonunu ve analizini yapan bir dizi tekniktir. Sinyal
isleme teknikleri veri flizyonunun bazi tiirleri igin
kullanilabilmektedir. Bir pazarlama kampanyasinin miisteri
duyarligt ve satin alma davranis1 iizerindeki etkisini
belirlemek icin sosyal medyadan aliman verilerin, dogal dil
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isleme yontemiyle analiz edilen gercek zamanli satig
verileriyle birlestirilmesi 6rnek olarak verilebilir.

Ag Analizi

Ag analizi, bir grafik ya da agda ayrik digiimler arasindaki
iligkileri karakterize etmek i¢in kullanilan teknikler kiimesidir.
Bilgi nasil transfer edilir veya kimin kim iizerinde en biiyiik
etkiye sahip oldugunu ag analizi teknigi ile bulmak
miimkiindiir.

Veri Madenciligi

Veri madenciligi, veritaban1 yonetimi ile istatistik ve makine
6grenme (machine learning) yontemlerini birlestirilerek biiyiik
veri setlerinden desenleri ayiklamak icin kullanilan bir
tekniktir. Bu teknikler, iligkili 6grenme, kiimeleme analizi,
simiflandirma ve regresyon olarak Dbelirtilebilir [41].
Miisterilerin satin alma davranislarini modellemek i¢in pazar
sepeti analizinin kullanilmasi, insan kaynaklarinin veri
madenciligini kullanarak en iyi ¢alisanlarinin karakterlerini
belirlemesi ya da miisteri verisi kullanarak bir teklife olasi
verilebilecek cevaplarin belirlenmesi 6rnek olarak verilebilir.

Optimizasyon

Optimizasyon, eldeki smirli kaynaklarin en etkin sekilde
kullanilmas1 anlamma gelmektedir. Optimizasyona Ornek
olarak; maliyet, hiz ya da gilivenilirligi verilebilir.
Optimizasyon uygulama 6rnekleri; zaman planlama, dagitim
ve zemin diizenleme ve stratejik kararlar olarak; {iriin
yelpazesi stratejisi, baglantili yatirim analizleri ve Ar-Ge
portfoy stratejisini igermektedir. Genetik algoritmalar da
optimizasyon teknigine 6rnek olarak verilebilir.

Oriintii Tamma

Oriintii tanima, belirli bir algoritmaya gore verilen giris degeri
icin ¢esitli ¢ikt1 degeri atayan makine 6grenmesi teknikleri
kiimesidir. Smiflandirma teknikleri Oriintli tanimaya 6rnek
olarak verilebilir.

Ongorii Modellemesi

Ongorii modellemesi, bir matematiksel model olusturmada ya
da tahmin sonuglar1 arasindan en iyi tahmin modelini segmede
kullanilan tekniklerin kiimesidir [19-39]. Misteri iliskileri
yonetiminde, miisteride olacak abone kaybi i¢in tahmin
modellerinin kullanilmasi ya da bir miisteriye bagka bir iiriiniin
capraz olarak satilmasi 6rnek olarak verilebilir.

Simiilasyon

Karmasgik sistemlerin davraniglarinin  modellenmesi igin
genellikle Ongodrii, tahmin ve senaryo planlama teknikleri
kullanilir. Ornegin, Monte Carlo simiilasyonlari, tekrarlanan
rastgele drneklemeye dayanan bir algoritma sinifidir.

A/ B Testi

Bolme (split) veya bucket testi olarak da bilinen bu test
genellikle web sitesi tasariminda, e-posta pazarlamada,
pazarlama kampanyalarinda ve dijital pazarlama siireclerinde
yaygin olarak kullanilmaktadir. A/B testinde temel amag,
karsilagtirma yapilan etkenler (yazili igerikler, gorsel igerikler,
satig sayilari, karsilama sayilari, butonlar vs.) arasinda en iyi
performansi gosteren etkeni bulmaya yoneliktir [17].
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Mekansal Analiz

Mekansal analiz, insan davranis kaliplarint ve mekansal
ifadesini, matematik ve geometri bakimindan, yani konumsal
analiz agisindan agiklamaya galigan bir cografi analiz tiiriidiir.
Mekansal analiz uygulamalarina 6rnek olarak mekansal
regresyonlar (bir tirliniin yer ile iligkili tiiketici istekliligi) veya
simiilasyonlar (bir imalat tedarik =zinciri agmm, farkl
yerlerdeki sitelerle performansi.

Zaman Serileri Analizi

Zaman serileri, ardigik esit zaman araligindaki veri
noktalarinin dizilerini analiz etmek ve veriden anlaml
sonuglar elde etmek igin istatistik ve sinyal isleme teknikleri
kullanilir [42]. Zaman serisine Ornek olarak bir borsa
endeksinin saatlik borsa degeri ya da her giin belli kosullar
altinda tanisi1 konulan hasta sayisi, tahmini satis rakamlar1 ya
da bulasici bir hastalik i¢in tanist konulacak insan sayisinin
tahmin edilmesi 6rnek olarak verilebilir.

Gorsellestirme  (Visualization), Biiyiikk Veri ve
Gorsellestirme

Verideki karmagik iligkileri kesfetmemize ve anlamamiza
yardimc1 olan gorsellestirme, bilyiik veri analizlerini iletmek,
anlamak ve gelistirmek igin resimler, diyagramlar ya da
animasyonlar olugturmak amaciyla kullanan bir tekniktir. Veri
gorsellestirme metodlar: kullanilarak biiyiik miktardaki veriyi
resim, diyagram ve renklere doniistirmek miimkiindiir.

2.1.2. Biiyiik Veri Kullanim Alanlari

Biiyiik verinin isletmeler tarafindan pek ¢ok kullanim alani
vardir. Bu alanlar; gelecekteki satin almalar i¢in daha iyi ve
daha fazla kisisellestirilmis Onerilerde bulunmak veya
indirimler sunmak, arizalarin, engellerin ve kusurlarin temel
nedenlerini neredeyse gercek zamanli olarak belirlemek ve
hatta olast arizalar1 gergeklesmeden oOnce tahmin edip
diizeltmek, kalite iyilestirme ve {iriin yeniligi i¢in gevrimigi
tiiketici incelemelerinin veya ¢agr1 merkezi verilerinin analizi
yoluyla tiiketicilerin {irlin veya hizmetlerle ilgili deneyimlerini
anlamak, kriz zamaninda hizli tepkiler gelistirmek ve
anormallikleri tespit etmek seklinde dzetlenmis ve Tablo 1.’de
detayli olarak verilmistir [17-19].

2.2. Biiyiik Veri ve RSO Evrimi

RSO  teknolojisinin  gelistirilmesi icin en  Onemli
teknolojilerden biri makine O6grenmesidir. Yapay zeka
teknolojisini  bilgisayarlar ve insan dilleri arasindaki
etkilesimlerle birlestiren makine 6grenmesi teknolojisindeki
gelismeler sonucunda, dogal dil isleme (NLP) teknolojisi
ortaya c¢ikmisti. Bu gelisme, RSO teknolojisinin
yaratilmasinda, ileriye dogru bilyiik bir adim olusturmustur.
RSO sistemlerini verimli kilan bir diger teknoloji olan
bilgisayarla gdrme teknolojisi ile, RSO sistemlerinin en
onemli ozelliklerinden olan goriintii ve PDF gibi belgelerden
bilgi ¢ikarilmasini saglamistir. Yapay zekd ve RSO’nun bir
kombinasyonu olan akilli otomasyon, sadece tekrarlayan,
yapilandirilmig  siiregleri otomatiklestirmekle kalmamakta,
ayni zamanda yapilandirilmamus verileri de isleyebilmekte ve
analize dayali dogru tahminler saglayabilmektedir [11]. Bu da
insan unsuruna gereksinimin yiiksek oldugu alanlarda dijital
doniistime yonelerek, rutin siireglerin dijitallesmesini ve
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otomatize edilmesini ve bdylece kurumlarin sektdrde rekabet
avantaj1 elde etmesini saglayabilmektedir.

Tablo 1. Biiyiik Veri Kullanim Alanlari [39]

Alan Kullamm

. Kisisellestirilmis iirlin ve
hizmet sunma

. Miisteri memnuniyeti

. Miisteri kaybinin 6nlenmesi

. Mobil pazarlama
uygulamalar1

e  Pazarlama bilgi sistemleri

e  Pazarlama stratejileri
gelistirme

e Pazar bolimlendirme

. Sosyal medya uygulamalar1

Marka is birlikleri

Pazarlama

E-ticaret uygulamalari
Gergek zamanl teklifler
Stok yonetimi

Siire¢ optimizasyonu
Uriin talep tahmini
Uriin ve is gelistirme
Maliyetleri diisiirme
Verimliligi artirma

Uretim/Hizmet

Yatirim kararlar1 alma

. Karmasik borsa
hareketlerinin analizi

. Kiiresel finansal kararlar

alma

Hisse senedi alis ve satig1

Hile-suistimali 6nleme

Saldir tespiti

Risk analizleri

Yeni kredi bagvurularini

degerlendirme

. Mevcut miisteriler i¢in kredi
puan analizi

. Yatirimci analizi

Finans/Bankacihik

RSO sistemlerini efektif kilan teknolojilerden bir digeri
bilgisayarla gdérme (computer vision), 1960’larin sonunda
ortaya c¢ikmig olup, yaklasgik 30 yillik siiregte beklenen
ilerleme kaydedilememis olsa da 1989 yilinda Yann Andre Le
Cun tarafindan Onerilen LeNet modeli ile popiiler hale
gelmigstir. LeNet modeliyle goriintii, pdf vb. belgelerden veri
cekilmesi  saglanmustir  [40]. 1990 yillarinda, RSO
teknolojisinin ilk adimlarindan biri olan ekran kazima yazilimi
ortaya ¢cikmistir [8]. Ekran kazima teknolojisi, robotik siire¢
otomasyonlarinin  daha yogun oldugu programlardan,
sitelerden ve belgelerden veri ¢ikarmak amaciyla kullanilmaya
baglanmistir. Gelisim igin atilan adimlarla beraber 2000’lerin
baginda ilk robotik siire¢ otomasyonu yazilimi gelistirilmistir
[11]. Gelistirilen yazilim her ne kadar tekrar eden isleri
otomatize etmede basar1 yakalamis olsa da becerileri heniiz
sinirlt oldugundan 2015’e kadar pek duyulmamustir. Yapay
zekd ile entegre olan robotik siire¢ otomasyonlarmin
kesfedilmesiyle RSO teknolojisi popiiler hale gelmistir.
Bugiine bakildiginda  isletmelerin  birgogunun RSO
teknolojileri kullandigini gérmek miimkiindiir. Bu teknolojiyle
tekrar eden, kuralli islerde yazilim robotlari kullanilarak insan
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kaynagini  katma  deger yaratabilecek  faaliyetlere
yonlendirebildiklerinden, pek ¢ok konuda kazanilan verimlilik
is gelistirme i¢in avantaj saglamaktadir [41].

2.3. Robotik Siire¢c Otomasyonu

Teknolojinin hizla ilerlemesiyle sirketler, miisterilerine daha
hizli, daha kaliteli, hatanin minimize edildigi ve verimliligi
artiran hizmetler sunabilmek adina entegre sistemlere gegis
yapmaya baslamislardir. Dijital teknolojilerin gelisimine bagh
olarak, RSO giintimiizde yiikselis gosteren teknolojilerden
biridir. Robotik Siire¢ Otomasyonu teriminin ilk kez Blue
Prism’in Pazarlama Direktorii Patrick Geary tarafindan 2012
yilinda kullamildig1 ifade edilmis olsa da RSO’nin patenti
Cyrille Bataller ve Adrien Jacquot’a aittir [42]. RSO
teknolojileri esasinda hacmi biiyiik, kuralli ve tekrar eden
islerin otomatiklestirilerek insan kaynaginin zaman ve
eforunun katma degerli islerde kullanilabilmesi ihtiyacindan
dogmustur. Bu sistemlerin yapay zeka ile desteklenmesi,
bilgisayarlarin insana 6zgii bilissel davranislar1 6grenebilmesi
ve faaliyete gecirebilmesi RSO kavramini daha da
gliclendirmigstir [43]. Bu baglamda RSO, yapay zekd ve
siireclerin otomasyonuna gore veriye erigsmek, veriyi islemek,
farkli yazilim sistemleri ve gesitli ekranlarla iletisimi saglamak
amaciyla kullanilabilmektedir. RSO, bilgisayarlar tabanl
islerde, insan hareketlerinin taklit edilebildigi bir yazilim olup;
yapay zeka teknolojilerindeki gelismelere bagl olarak 2020°1i
yillarda yayginlagmis bir otomasyondur [44-45]. Yazilim
robotlar1 temelde ana cihaza bagli calisan bir yapay zeka
sistemi olmasinin yanisira, farkli teknolojilerin yeteneklerini
bir araya getirerek otomasyon olanagi sunan, gelismeye devam
eden bir teknolojidir. RSO, finans, sigorta, saglik, lojistik,
perakende, miisteri hizmetleri gibi birgok sektérde ve is
alanlarinda uygulanabilmekte, fatura isleme, veri girisi,
envanter yonetimi, miisteri bagvurularinin degerlendirilmesi
vb. gibi siiregler, RSO ile otomatiklestirilebilir [40-46]. RSO,
is stireclerinin otomasyonunda kullanilmakta, kurallara dayali
otomasyon saglamakta ve farkli sistemler arasinda veri
transferi yapabilmekte, is siireglerini izleyebilmekte ve
raporlar olusturabilmektedir [47]. Mevcut bilgi teknolojileri
sistemlerine kiyasla daha az maliyetle daha kisa siirelerde
entegre edilebilmekte, uygun olan proseslerde operasyonel
maliyeti slirece bagli olarak  %?20-%75 oranlarinda
azaltabilmekte ve islerin ve siire¢lerin  standardize
edilebilirligini saglamaktadir. Daha gevik ve verimli bir yapiya
olanak saglamasi nedeniyle, miisteri iligskilerinde memnuniyet
seviyesi  artmakta, hatalar ve riskler = minimize
edilebilmektedir. RSO, durmaksizin ¢alisabilir, hacmi biiyiik
olan islerde maliyet ve is giliclinden katki saglar ve denetimi
kolaylastirir. Isletmelerin mevcutta kullandiklar1 sistemin
altyapisinin yetersiz olmast durumunda gelismis teknolojilerin
uygulanmast siireclerde ¢esitli sikintilara yol agabilir. Robotik
sire¢ otomasyonunda, veriye erisme, veriyi isleme, veriyi
yonetme, kullanicilara nasil sunulacagi vb. konularda
mimarilere ihtiya¢ duyulmaktadir [48-49]. RSO mimarisi
farkli bilegenler, araglar ve platformlarin birlikte calismastiyla,
is akis otomasyonunu saglayan teknolojiler biitiiniidiir. RSO
mimarisi ve bilesenleri Sekil 2.”de gosterilmistir.
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Sekil 2. RSO Mimarisi ve Bilesenleri [7]

Temelinde RSO; yazilim robotlar1 kullanilarak insan
davraniglarinin taklit edilmesi ve veri girisi, belge isleme,
kural tabanlh karar alma gibi dijital sistemlerle etkilesim
kurulmasi siirecini igcermektedir. RSO yasam dongiisi, is
siireclerinin otomasyonunda bastan sona tiim siiregleri ifade
etmektedir (Sekil 3).

Is
siireglerinin
Segimi

Gelistirme Yayginlagtirma Optimizasyon

Testve
Dogrulama

Analiz ve

izleme
Tasarim

Sekil 3. RSO Yasam Déngiisii

3. Biiyiik Veri ve RSO Entegrasyonu ile Siire¢
Tyilestirme

Gilintimiizde teknolojik gelismelerin hizla ilerlemesi, tiretim ve
hizmet isletmelerinde biiyiilk degisimlere yol agmaktadir.
Isletmelerin faaliyetlerini daha verimli hale getirmek ve
rekabet avantaji elde etmek icin bu degisimlere uyum
saglamalar1  biiylk Onem arz etmektedir [50,51].
Telekomiinikasyon sirketleri, yiiksek hizli veri iletigimi,
nesnelerin interneti (IoT), yapay zeka, biiyiik veri analitigi gibi
yeni teknolojileri benimseyerek, daha etkili hizmetler
sunabilir, is siireglerini otomatiklestirebilir ve daha verimli bir
altyap1 olusturabilirler [43-46]. RSO, biiyiikk veri analitigi,
miisteri iligkileri yonetimi ve diger dijital teknolojilerle
entegre edildiginde, telekomiinikasyon sektoriinde daha akilli,
veri odakli ve yenilik¢i hizmetler sunabilmektedir. Bu sayede
sirketler, verileri etkin bir sekilde analiz edebilir, miisteri
tercihlerini anlayarak kisisellestirilmis hizmetler sunabilir ve
operasyonel siireglerini optimize edebilirler [48]. RSO, pdf
formatli dosyalardan metin, resim ve tablo ¢ikarabilme ve
tablolar1 excel formatinda isleme yetenegi; yonetim
panelinden aktif robot senaryolarmni izleme, optik karakter
tanima teknolojisi; yliksek islem kapasitesiyle kurumsal
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uygulamalarda  kullanabilmektedir. ~ Telekomiinikasyon
sektoriinde bazi RSO uygulamalari Tablo 2. de verilmistir.

Tablo 2 Telekomiinikasyon Sektorinde Bazi RSO
Uygulamalari [48]

Alan Ornek Uygulamalar
e  Miisteri taleplerinin otomatik
yonlendirilmesi
Miisteri . Sf)run tespiti ve sorun giderme
. . siireglerinin
Hizmetleri . .. .
otomatiklestirilmesi
e  Sikca sorulan sorulara
otomatik yanitlar saglanmasi
e  Fatura olusturma ve gonderme
siireglerinin
otomatiklestirilmesi
Fatura = . .
; . e Odeme tahsilatinin otomatik
Islemleri .. .
olarak gergeklestirilmesi
e  Miisteri hesaplarmin otomatik
giincellenmesi
e  Sozlesme hazirlama ve onay
siireglerinin
S6zlesme otomatiklestirilmesi
Yonetimi e Belge yonetimi ve arsivleme
siireglerinin
otomatiklestirilmesi
e Veri toplama ve  girig
islemlerinin
otomatiklestirilmesi
Veri e  Veri dogrulama ve temizleme
Yonetimi siireglerinin
otomatiklestirilmesi
e Veri analizi i¢in giivenilir veri
saglanmasi
e Ag izleme ve performans
analizi stireglerinin
- otomatiklestirilmesi
Ag N N
T e Ag konfigiirasyonunun
YOnetimi . L .
otomatik olarak yonetilmesi
e Aggiincellemelerinin otomatik
olarak gergeklestirilmesi

Bu c¢aligma, bir telekomiinikasyon sirketinde, miisteri
sikayetlerinin minimize edilmesi siirecinde, manuel olarak
yapilan hata analizi ve raporlama siirecini iyilestirmek
amactyla gergeklestirilmistir. Bir saatlik siire icerisinde hata
adedi wverisi saptanmig ve hata raporlama siirecinin
iyilestirilmesi, RSO ve biiyiik veri entegrasyonu ile siirecin
otomatize edilmesi hedeflenmistir. Onerilen RSO robotunun is
akig1 Sekil 4.’de verilmistir.
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Sekil 4. RSO Robotu Iy Akisi

Onerilen senaryoda RSO robotu, bir dizi otomasyon adimim
gergeklestirmektedir. Ayrica isgiicli ile yiiriitiilen siirece
alternatif senaryoda; miisterilerin uygulama igerisindeki ekran
hareketleri, islemleri, islem sirasinda aldiklar1 hatalar gibi
bilgiler SQL veri tabaninda olusturulan bir tabloya
aktarilmistir. SQL verilerinin robot tarafindan aktarildigi Excel
dosyast i¢in SQL sorgusu hazirlanmigtir. Bu sorgu
calistirildiginda son 1 saatte hangi islemlerin hata aldig tespit
edilmektedir. Bu ¢aligma ile, tiim miisteriler i¢in mesai saatleri
i¢cinde saatte bir kez olmak iizere (giinde dokuz kez) servis
bazinda alinan hata adedinin manuel olarak yapilan raporlama
siireci, otomatize edilmistir. Gelistirilen RSO sistemi
calistirildiginda; insan giiciiyle manuel olarak 240 saniyede
tamamlanan raporlama siirecinin RSO robotu tarafindan
yalnizca 25 saniyede tamamlanabildigi gbzlemlenmistir.
Yapilan hesaplamalar sonucunda insan giicliyle giinlik 36
dakika alan is siirecinin, RSO robotu ile, 3,75 dakikada
gerceklestirildigi goriilmistiir. Bu durum yaklagik olarak
giinliik 32,25 dakika zaman tasarrufu saglamaktadir. Zaman
tasarrufunun yani sira elde edilen siire¢ basina isgiicii tasarrufu
(Zaman tasarrufu/ls siiresi) yaklasik olarak %89,58 olarak
hesaplamistir. Ote yandan manuel olarak giinde dokuz defa
yapilan bu isin senede yaklagik olarak 200 giin boyunca
yapildig1 disiiniilince, RSO iyilestirmesi ile elde edilen
giinliik 32,25 dakikalik kazang, yillik bazda 11,9 giinliik is
giiciine karsilik gelmektedir. Bu RSO otomasyonu ile elde
edilen yillik is giicii tasarrufunun iretkenlige etkisi, (RSO ile
senelik  kazanilan  zaman/toplam  senelik  ¢alisma)
hesaplandiginda %6,0’lik iiretkenlik kazanim potansiyeline
sahip oldugu belirlenmistir. RSO uygulanmasi sonucu siireg
iyilestirme oranlar: Tablo 3.’de gosterilmistir.
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Tablo 3 RSO Uygulamasinin Siire¢ Tyilestirme Orani

islem Siiresi Calisma Zamam

(saat/y1l) (saat/y1l)
Manuel Sistem 120 1800
RSO 12,5 1692,5*
Elde Edilen Tasarruf o o
(Yallik) (%) 89,58% 6,00%

*RSO 'nun iiretkenlige etkisi saat bazinda hesaplanarak yazilmistir.

Elde edilen bulgular c¢ergevesinde, RSO teknolojisinin
isletmelerin siireclerini daha verimli sekilde yonetebilmesine,
zamandan ve insan giliciinden tasarruf edilebilmesine,
calisanlarin  daha stratejik ve katma degerli islere
odaklanabilmesine imkan sagladigi sonucuna ulagilmistir.
Ayrica, RSO uygulanmas1 sonucunda; islerin ve siireclerin
standardize edilebilmesinin, daha ¢evik ve verimli bir yap1
olusturulmasinin da miimkiin olabilecegi goriilmiistiir. Bu
sayede miisteriye mevcut duruma gore, daha hizli cevap
verilebileceginden, miisteri memnuniyet seviyesinin artmasi
kagmilmaz olacaktir. Ayrica, insan kaynakli hatalarin ve
risklerin de minimize edilebilmesinin miimkiin olacagi
ongoriillmektedir.

4. Sonug

Teknolojideki gelisimin hizla ilerlemesi, isletmelerin yeni
teknolojilere ve yeni is modellerine entegrasyonunda biiyiik
6nem arz etmektedir. Dlinyada yapay zeka, makine 6grenmesi,
veri analizi teknolojilerinin gelismesiyle, RSO teknolojisi ve
biiyiik veri analitigi gibi teknolojiler isletmeler i¢in daha ilgi
cekici  olmaya  baslamistir. ~ Bu  caligmada,  bir
telekomiinikasyon sirketinde uygulama yapilmis, RSO ve
biliyiikk veri analiti§i entegrasyonu kullanilarak, miisteri
iliskileri yonetimi siirecinde, isgiicli ile gerceklestirilen bir
stirecin otomatiklestirilerek, insan kaynaginin daha stratejik
gorevlere yonlendirilmesi, hatanin minimize edilmesi ve
zamandan tasarruf edilmesi i¢in yazilimsal bir robot
gelistirilmistir. ~ Yapilan caligmada, RSO ve biiylik veri
entegrasyonunun isletmelere sundugu faydalar gosterilmistir.
Tekrar eden biiyiik hacimli ve kural tabanli islerin, hataya yer
birakmadan, robotlar araciligtyla siirekli gergeklestirilmesi
saglanmis, zaman ve maliyet agisindan verimli bir siire¢
otomasyonu uygulanmistir. Gelistirilen sistemin uygulanmast
durumunda, isletmelerin, yiiksek hacimli ve tekrarlanan igleri
otomatize ederek, mevcut insan giiciinii rutin islerden ziyade,
daha katma degerli islere yonlendirmeleri dngoriilmiistiir. Bu
kapsamda, istihdam oraninda diisiis saglanabilecegi ve isgiicii
tasarrufu yapilabilecegi sonucuna ulasilmistir. Ayrica, rutin
islerin robotlara yiiklenmesi sonucunda, robotlarin  bakimu,
egitimi, gelistirilmesi, giincellenmesi gibi yeni ig bolimlerine
ve yeni mesleklere ihtiyag duyulabilecegi diisiiniilmektedir.
Teknolojik gelismelere paralel olarak, gelecekte, RSO
teknolojisinde de kredi tahmini yapan ve sonuglari
degerlendirebilen, 6z gegmis okuyan ve degerlendirebilen, e-
posta yonlendirmesi yapabilen siire¢ otomasyonu saglayan
robotlarin uygulamada devreye alinmasi muhtemeldir.

Yazar Katkisi

Bu arastirmada A.S, arastirmanin tasarimi ve uygulanmasi,
veri analizi ve deneysel performansin degerlendirilmesi,
makalenin incelenmesi ve olusturulmasi konularinda katki
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saglamistir H. G. K, bilimsel aragtirma, literatiir taramast, veri
toplama ve analiz etme ve ¢alismanin uygulanmasi
asamalarinda gorev yapmistir.

Cikar Catismas1 Beyani

Yazarlar, bu makalenin arastirilmasi, yazarligi ve/veya
yayinlanmasi ile ilgili olarak herhangi bir ¢ikar catismasi
beyan etmemistir.

Kaynaklar

[1] Ketkar, Y., & Gawade, S. (2021). Effectiveness of robotic
process automation for data mining using UiPath.
Proceedings. International Conference on  Artificial
Intelligence and Smart Systems, ICAIS 2021, 864-867.

[2] Sharma, S., Dixit, S. D., Patel, V., Kalmali, Z. & Agrawal,
P. (2015). US10354225B2 Raporu [Patent No.
US10354225B2]. GooglePatents.

[3] Willcocks, L., Lacity, M. & Craig, A. (2016). Robotic
Process Automation: Strategic Transformation Lever for
Global Business Services.

[4] Bataller, C., Jacquot, A. & Torres, S. R. (2017).
EP3215900B1 Raporu. https://patents.google.com.

[5] Boillet, J. (2017). Welcome to the machines. Al Journal,
5, 1-20.

[6] Ugurlu, E. (2019). Fintech Robotik Siireg Otomasyonu
Uygulamalari. Erigim adresi: http://fintechtime.com.tr

[7] Damar, H. (2024). Robotik Siire¢ Otomasyonu (RPA)
Nedir? https://hakandamar.com, Erisim Tarihi; 27.02.2024.

[8] Caliskan, L. S. & Kiran, S. (2020). Is Siireglerinin
Otomasyonunda RSO'nun Faydalari. Yonetim Bilisim
Sistemleri Dergisi, 6(1), 1-13.

[9] Erdogan, S. (2021). Robotik Siire¢ Nasil Yapilir? Keytorc.

[10] Cagdas, F. K. (2023). Robotik Siire¢ Otomasyonu Nedir?
En Iyi 7 RSO Co6ziimii. World EF. Erisim tarihi: 14.04.2023.
https://worldef.net/e-ticaret.

[11] Yetiz, F., Turan, Y. & Conpolat, I. (2021). Bankacilik
sektoriinde robotik siire¢ otomasyonu ve verimlilik iliskisi: bir
banka 6rnegi. Verimlilik Dergisi/Journal of Productivity, 8(1),
65-80.

[12] Ribeiro, J., Lima, R., Eckhardt, T. & Paiva, S. (2021).
Robotic process automation and artificial intelligence in

industry 4.0 — a literature review. Procedia Computer Science,
185, 51-58.

[13] Kajrolkar, A., Paralikar, P., Pawar, S. & Bhagat, N.
(2021). Customer order processing using robotic process
automation. IEEE International Conference on
Communication Information and Computing Technology
(ICCICT), Mumbai, India, 25-27.

[14] Shidaganti, G., Salil, S., Anand, P. & Jadhav, V. (2021).
Robotic process automation with AI and OCR to improve
business process: review. In Proceedings of the Second
International Conference on Electronics and Sustainable
Communication Systems (ICESC-2021), Bengaluru.

[15] Vajgel, B., Correa, P. L. P., Tossoli De Sousa, T., Encinas
Quille, R. V., Bedoya, J. A. R., Almeida, G. M. de, Filgueiras,
L. V.L., Demuner, V. R. S. & Mollica, D. (2021). Development
of intelligent robotic process automation: a utility case study
in Brazil. IEEE Access, 9, 71222-71235.

[16] Ozdem, H. & Bora, M. P. (2022). Tiirkiye’de Robotik

Kaya ve Sagbas. / European J. Eng. App. Sci. 7(1), 44-53, 2024

Siirec Otomasyonu. Bilgisayar Bilimleri ve Teknolojileri
Dergisi, 3(1), 1-9.

[17] Varshini, S., Kalpana, M. & Abishek.B, E. (2021). Stock
data analysis with Ulpath automation. 2021 5th International
Conference on Computer, Communication, and Signal
Processing (ICCCSP - 2021), Chennai, India.

[18] Dogug, O. (2021). Applications of robotic process
automation in finance and accounting. Beykent Universitesi
Fen ve Miihendislik Bilimleri Dergisi,8,32-39.

[19] Patil, N., Kamanavalli, S., Hiregoudar, S., Jadhav, S.,
Kanakraddi, S. & Hiremath, N. D. (2021). Vehicle Insurance
Fraud Detection System Using Robotic Process Automation
and Machine Learning. 2021 International Conference on
Intelligent Technologies, CONIT 2021, 1-5.
https://ieeexplore.ieee.org/document/9498507

[20] Akdogan, N. & Akdogan, M. U. (2018). Biiyiik Veri-
Bilisim Teknolojisindeki Gelismelerin Muhasebe
Uygulamalarina ve Muhasebe Meslegine Etkisi. Muhasebe ve
Denetime Bakig, 18(55), 1-14.

[21] Avunduk, H.,& Kizgin, M. (2020). Biiyiik Veri ve Siirekli
Denetimde Veri Analizi. Journal of Business in the Digital
Age, 3(1), 76-83.

[22] Aktan, E. (2018). Biiyiik Veri: Uygulama Alanlari,
Analitigi ve Giivenlik Boyutu. Bilgi Yonetimi, 1(1), 1-22.

[23] Laney, D. (2001). 3D data management: Controlling data
volume, velocity and variety. META group research note,
6(70), 1.

[24] Baliyan, R., Bhatia, P. K. & Jalal, A. S. (2014). Big Data
Analytics in Healthcare: Promise and Potential.

[25] Mayer-Schonberger, V. & Cukier, K. (2011). Big Data: A
Revolution That Will Transform How We Live, Work, and
Think.

[26] Kumar, K. & Mishra, R. B. (2014). Big Data Analytics: A
Literature Review Paper.

[27] Zaharia, M., Chowdhury, M., Das, T., Dave, A., Ma, J.,
McCauley, M. & Stoica, 1. (2016). Scaling Spark in the Real
World: Performance and Usability. Proceedings of the VLDB
Endowment, 8(12), 1840-1851.

[28] Batista, G. E. A. P. A., Prati, R. C. & Monard, M. C.
(2009). Data Cleaning: Problems and Current Approaches.
Journal of Artificial Intelligence Research, 31, 1-63.

[29] Karabay, B. & Ulas, M. (2017). Biiyiik Veri Islemede
Yaygin Kullanilan Araglarin  Kargilastirilmasi. In  8th
International Advanced Technologies Symposium, 1-18.

[30] Brown, C. & Smith, L. (2019). Personalized Content
Recommendations and Marketing Strategies: A Study of
Entertainment Industry Data. Journal of Marketing Research,
36(4),215-231.

[31] Johnson, S. (2021). Consumer Preferences and Content
Performance Analysis: Insights from Digital Media Platforms.
Journal of Media Studies, 45(2), 87-104.

[32] Atalay, M. & Celik, E. (2017). Biiyiik Veri Analizinde
Yapay Zeka ve Makine Ogrenmesi Uygulamalari - Artificial
Intelligence and Machine Learning Applications in big data
Analysis. Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, 9(22), 155-172.

[33] GTech. (2021). Big Data: Biiyiik Veri Analizi Nasil
Yapilir?.https://www.gtech.com.tr/big-data-buyuk-veri-
analizi-nasil-yapilir/ (erigim tarihi: 10.06.2023)

52


https://hakandamar.com/

[34] Celik, S. (2018). Biiyiik Veri ve Istatistikteki
Uygulamalari. ~ Yaynlanmamis  doktora tezi, Uludag
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, BURSA.

[35] Ohlhorst, F. J. (2014). Big data analytics: turning big data
into big money (2nd ed.). Hoboken, NJ: John Wiley & Sons.

[36] Yildiz, A. (2022). Biiyiik Veri’nin V’leri ve Veri Analitigi.
Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi,
51(Ozel Sayi 1), Denizli, Tiirkiye, 361-378.

[37] Oguntimilehin, A.& Ademola, E. O. (2014). A Review of
Big Data Management, Benefits and Challenges. Journal of
Emerging Trends in Computing and Information Sciences,
5(6), 33-437.

[38]Jeble, S. & Patil, Y. (2016). Role of big data and predictive
analytics. International Journal of Automation and Logistics,
2(4), 307-331.

[39] Sahinaslan, E. (2023). Is Siireci Optimizasyonu: Yontem,
Teknoloji, Riskler ve Firsatlar. Journal of Academic Projection
(JAP), 8(2), 570-604.

[40] Civak, H. (2022). Robotik siire¢ otomasyonu: bir
uygulama Ornegi. Karabiik Universitesi. Fen Bilimleri
Universitesi Yiiksek Lisans Tezi.

[41] VoodooRPA. (2023). Robotik Stire¢ Otomasyonu (RPA)
Uriinleri ve Karsilagtirilmasi. https://www.voodoorpa.com.tr/
(Erisim tarihi: 24 May1s 2023).

[42] Yilmaz, B. & Ozdemirci, F. (2022). Elektronik Belge
Yonetim Sistemlerinde RSO’nun Kullanilabilirligi. Bilgi
Yonetimi, 5 (1) ,21-46.

Kaya ve Sagbas. / European J. Eng. App. Sci. 7(1), 44-53, 2024

[43] Vasarhelyi, M. & Rozario, A. (2018). How Robotic
Process Automation Is Transforming Accounting and
Auditing. CPA Journal, 32,29-38.

[44] Biiyiikarikan, U. (2022). Muhasebe Bilgi Sisteminde
Robotik Siireg Otomasyonu. Aydin Iktisat Fakiiltesi Dergisi,
7(1), 25-32.

[45] Stein Smith, S. & Stein Smith, S. (2020). Robotic Process
Automation. Blockchain, Artificial Intelligence and Financial
Services: Implications and Applications for Finance and
Accounting Professionals, 101-107.

[46] Thompson, G. (2020). Wireless Communication
Technologies.  International  Journal of  Wireless
Communications, 35(1), 24-39.

[47] Brown, A. (2020). The Power of Robotic Process
Automation in Business. Journal of Automation, 25(2), 45-62.

[48] Wilson, L. (2017). RSO and Digital Transformation in the
Telecommunication Sector. Telecommunications Journal,
42(3), 145-162.

[49] Marimuthu, M. & Veerappan, M. (2019). An Overview of
Robotic Process Automation (RSO) Architecture and Tools. In
2019 International Conference on Intelligent Computing and
Control Systems (ICICCS), 649-654.

[50] Johnson, B. (2018). RSO and its Role in Digital
Transformation. Journal of Digital Innovation, 25(3), 78-93.

[51] Jones, C. (2019). Leveraging RSO in the
Telecommunication  Sector. International Journal of
Telecommunications, 12(4), 112-125

53



