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MUSTERI iLISKILERT YONETIMI BiLGi SISTEMi

Tezi Hazirlayan: OnugAHIN

Ozet

Gunumuziun kiresefen dinyasinda yanan rekabet, pazarlama anjayda
degisimler olmasina neden olmgtur. Desisim sireciyle birlikte sunulan Griin ve
hizmetlerin cegitlili gi artmtir. Seceneklerin artmasiylasletmeler birbirleriyle
rekabet edebilmek icin farkl camalar yapmak zorunda kalgrardir. Bu ¢algmalar
misteriyi anlayarak ve myferi isteklerine cevap vererek yapiimaldir. Bu eée
her firma, artan rekabeti ve wgtéri isteklerini g6z ©Onunde bulundurarak
misterilerine sundgu Urin ve hizmeti tekrar gbzden gecirmek durumundad
Kurumlar bilgi teknolojilerini kullanarak, miderilerinin isletme ile yapmy oldugu
islemleri ve iliskileri sistemsel olarak kaydedip, onlari daha gmiyarak, miteri
ihtiyacina uygun drtinler ve hizmetler gturabilirler. Bu bglamda teknoloji ve bilgi
iletisim altyapilari kullanilarak tim bu veriler elde kgaliislendiginde bir veritabani
yapisi olgturulabilir.

Bu tez camasinda bu hususlar dikkate alinarak hizmet sehti@rtyer alan
kurumlarda kullanilmak lizere Web Tabanli Wi iliskileri Yonetimi yazilimi
gelistiriimesi hedeflenmgtir. MuUsteri iliskileri Yonetimi yazihmi .NET platformu
altinda ASP.NET kullanilarak web uygulamasklinde gelstirilmistir. MUsteriye
dayali bir sistem olarak gelirilen bu uygulama ile etkin bir ngteri iliskileri

yonetimi ¢6zimu sunulngtur.



CUSTOMER RELATIONS MANAGEMENT INFORMATION
SYSTEM

Presented By: OniyAHIN

Abstract

The competitive environment in the present globairldv caused changes in
marketing concept.The diversity of the products ardvices submitted increased
with this changing process.With the increase inomst the enterprises had to do
different endeavours to compete with each othes@&ledeavours must be done by
understanding customers and responding the custaemuirements.So every
company should review its products and servicesnditdd to customers by taking
into consideration the increasing competition ahd tustomer requirements.The
enterprises can develop products and services ishatitable for the customer
requirements by using information technologies,régording the transactions and
relations with the company systematically, by retogg them better.In this
context, a database structure can be developed sing tthe technology and
information communication substructures, when diese data obtained and
processedIn this thesis, it's aimed to develop VBased Customer Relationship
Management Software to be used in service secterpises by considering these
issuesCustomer Relationship Management Software degeloped as web
application, under .NET platform by using ASP.NElhe effective customer
relationship management solution is presented thih application developed as a

client based system
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1.GiRIS

Gunumuzde dg&sen miteri yapisi, gletmeleri ciddi bir sekilde yeniden
yapilanmaya ve stratejilerini rgiigriye yonelik olarak gozden gegirmeye zorunlu
hale getirmgtir. MUsterilere yonelik olarak uygulanacak temel stratejijkteri
iliskilerine 6nem veren, bu skilerin surekliligini saglamaya cakan, miteri

ihtiyaclarina gore miieriye ¢cb6zim Uretilen, ngteri iliskileri yonetimi yaklgimidir.

Firmalar bilgi teknolojilerinin sundiu iletisim araclarindan yararlanarak gbéri
memnuniyetini sglayacak stratejilerin gefiirilmesinde avantaj ggayabilmektedir.
Iletisim araclarindan internet her alanda @dugibi Misteri iliskileri yonetiminde

hedef kitlenin dgru belirlenmesi konusunda ¢ok buylk kolayliklar maktadir.

Musteri iliskileri yonetimi uygulamasiyla elde edilen bilgilelizenli bir sekilde
toplanmali ve sam bir veri tabani yapisi gereklidir.Veri tabarakdveriler analiz
edilmeli ve bu verilerden yola c¢ikilarak gtéri memnuniyetini arttricakekilde trin
ve hizmetlerin sunulmasi gerekmektedir. Bu vemenhterinin tim istekleri ve

gelecekteki davraglari tahmin edilmesi gerekmektedir.

Bu calsmada uzun sureli ve etkili bir ngieri iliskileri kurmayi hedefleyen kurumlar
icin bir misteri iliskileri ydnetimi uygulamasi gafiirilmi stir. Hazirlanan sistem,
birden fazla sistem, aygit ve kullanici gibi unauart bir arada kullaniimasini
saglayan Visual Studio.NET platformunda, web uygulaeienolojisi olan
ASP.NET 2.0 programlama dili ile hazirlanarak gelimi stir. Veritabaninin

olusturulmasi icin SQL yapisi kullaniimaktadir.

Bu tez camasi 4 bélimden ojmaktadir. Birinci bélimde ¢almanin amacindan
bahsedilmitir. Ikinci bolumde, uygulamanin sistem yapisi ve sistemdelleri
bulunmaktadir. Ugtincti Boliimde, genel ve kaynakilbiig incelenmesi yapilngtir.
CRM’in tanimi ve yapisi anlatilgtir. Uygulamada kullanilan programlar hakkinda
bilgiler verilmistir.DArdiinct Bélimde, hazirlanan uygulamanin tamityapiimakta
ve kullanimi ekran goérunttleri ile aciklargir. Besinci Bolimde, tez ¢cadmasinin

sonucu ile ¢cagma bitirilmistir.



1.1 9STEM ANAL izi

Bu bolimde tez calmasinda hazirlanan uygulamanin amaci vestgémesi

sirasinda yapilan analiz gahalari gagidaki bgliklarda yer almaktadir.
1.1.1 Tezin Amaci

Musteri iliskileri Yonetimi (CRM), kurumlarin ister satamagli, ister hizmet amacli
olsun, migterileriyle olan etkilgimini tim yonleriyle ele almayi gayan bir aractir.
CRM, bir bilisim terimi olarak, bir kurumun nsteri iliskilerini dizenli bir sekilde
yonetmesi icin gereken yontemleri, yazilimlari véernet imkanlarini tanimlar.
Musteri ve kurum arasindaki pkr guclendirme, bu yolla kurumun gtéri
memnuniyetini sglamasi icin gerekli bilgiyi sunma gorevlerini Usten bir
sistemdir. Bu cajmada miéteri iliskileri yonetimini sglayan genel bir yazilim

amaclanmytir.

1.1.2 Tezin Sgladig Avantajlar

Tez calgmasinda gedtirilen uygulamanin s#ayac& yararlar gagida madde
madde belirtilmgtir:

» Farkllasma sglamak: Urunlerin birbirine benzegibir ortamda farklilgi
yakalayabilmek, mgierileri birebir tanimak ve onlar icin birebir Uiretve
birebir pazarlama yapmak.

* Mausteri taleplerini kagilamak: Misterileri CRM yardimiyla, tim kurumun
tanimasi mumkudndur. Mterilerden alinan geri bildirimler sayesindg i
onlarin istedii sekilde yapmak mumkun olur.

+ Maliyet minimizasyonu samak: Iyi tasarlanmy ve sistem yakkamiyla
disunulmis bir misteri iligkileri yonetimi projesine ayirilan bitgenin kisa
zamanda geri alinmasi mumkunduar. Mevcutsteiilerden gelecek ilave
satglar, mdigteriyi muhafaza etmenin getiregte kazancglar, sal
maliyetlerinde sglanacak tasarruf veirket ici iletisim maliyetlerindeki
azalmalar g6zonune alinirsa ayrilan butce kisalsgde geri alinabilir.



« Isletmenin verimi artirmakisletmeler her faaliyetini kendi ihtiyaglarina
gore tasarlangtir. Oysa yapilmasi gerekensdndan iceriye, yani nsieri
ihtiyaclari etrafinda tasarimlarin gercestiglmesi gereklidir.

e Uyumlu faaliyetler sglamak: CRM sat, pazarlama, mgferi hizmetleri
faaliyetlerini internet firsatlari ile birgérir, tim bu faaliyetlerin uyumlu
olarak calgmasini sglar. Hem geleneksel satkanallarindan elde edilen
bilgiler, hem de dier alternatif kanallardan ganan bilgiler sentezlenerek
yuksek duzeyde msteri bilgisi ve iliskisi firsati sglanir.

* Proje Sec¢imi

Bu aamada tez caimasi belirlenirken, kurumsal bir ihtiya¢ olan vengintzde
misterileriyle olan etkilgimini tim yonleriyle ele almaylr gtayan firmalarin
kullanabilecgi ve fayda sglayabilecek bir uygulama Uzerine secim yapilmasi
disinuldid. Bu nedenle bu konu ile ilgilenen bazi fitanm fikirleri alinarak,
ihtiyaclari tespit edildi. Bu dgrultuda bu alanda gstirilen yazilimlarin kapsami ve
eksiklikleri belirlendi. Misterilerle olan etkilgimi daha verimli olmasini gtayan,
misteri sadakatini arttiracak, satve pazarlama faaliyetlerini arttiracak bir gteri

ili skileri uygulamasi gegtirilmesi kararina varildi.

» Gereklilik Analizi
Sistemin ihtiya¢c duyag@ yazilim ve donanim gereksinimleri, gereklilik &mna
sonucunda ortaya konmtur. Sistemin olgturulmasinda gerekli bulunan faktorler

belirlenerek sistemden verimli sonug alinmasi Hedefistir.

* Yazilim Gereksinimi

Nesneye yonelik programlama ile géhilecek uygulamada, yazilim ggirme araci
olarak, Visual Studio.NET platformunun kullaniimasgigun goralmgtir. Yazihm
dili olarak Visual Studio.NET‘in web uygulama teKkopsi olan ASP.NET 2.0
secilmitir. Veritabaninin olgturulmasi icin ¢gu kurulwsun veri yonetim ¢oézumu
sebebiyle SQL yapisi kullanilgir. Sunucu gereksinimi olarak Microsoft Windows

Server 2003 veya Ustl sunucu yazilimi tercih etiteb

Istemci Gereksinimleri olarak Microsoft Windows XBya Ustu dletim sistemli ve
Microsoft Internet Explorer 6.0 veya Ustl interatayicisina sahip bilgisayara

ihtiyac duyulabilir.



* Araylz Tasarimi

Gelistirilerek  kullanima sunulacak sistemin araylz tastri bu aamada

belirlenmitir. Araytiz tasarimi okturulurken kullanan kiler tarafindan ihtiyaglari

kargilayacak nitelikte olmasi, basit, kolay kullanilabesi, uyari ve hatalarin
kullaniciya yonelik ve anfdir olmasi géz énunde bulundurulgtur. Ganimuzde

uygulamalarda sikca kamiza c¢iktgl ismi ile kullanici dostu bir yazilm arayizi

tasarimi yapiimaya callmistir.

* Kodlama

Bu ssamada hazirlanan tasarim programlama diline génilerek yartttlebilir kod
ve dinamik kutiphaneseklinde yazilim birimleri elde edilgtir. Kullanilan

programlama dili ve kodlama bigimi, yapilan ealalar sonucunda eksik
noktalarinda kapatiimasi ile ggirilen uygulamanin nitefiini ve bakim 6zelini en

Ust duizeye tayacaksekilde hazirlannstir.

e Test

Yazilim gelstirme sdrecinin ¢gtli asamalarinda olgan hatalarin belirlenmesi ve
giderilmesi icin gerekli testler yapilgtir. Boylece d@ru sonuclarin elde edilerek
sglam bir 0rin geftiriimesi  sa&lanmstir.  Sistem  modduller seklinde
olusturulduzundan 6ncelikle modidl moduil test ediftm. Daha sonra kullanima
sunulmadan okabilecek hatalar icin sistemin timune testler yaptir. Arayiz

tasarimi, kodlama ve tesgaanalari birbirine paralel olarak strdUrGlgtiir.

* Yerlestirme
Gelistirilen yazilimin kullanilacak sisteme entegre edik kurulmasi ve bu sisteme

uyumlu olarak ¢cagmasinin sglandigl asamadir.

e Dokimantasyon
Tez calgmasinin bgindan sonuna kadar takip edilegamalarin, faydalanilan
kaynaklarin ve bilgilerin diizenlenerek toplanmagglaamstir. Bu bilgiler siginda

tez kitapggl dizenlenmtir.



e Sunum
Bu samada tez calmasinda gegtirilen yazilimin sunumunun hazirlanmasi ve

yapilmasi planlanngtir.

1.1.3 Risk Analizi

Gelistirilen bu sistem, kurumlarin ihtiyacina cevap \mlen miteri iliskileri
yonetimini sglayan bir yazilim geftirmektir. Bu d@rultuda uygulamayi
gelistirecek kgilerin yazilim alaninda bilgili olduklari g6z 6nitedoulundurularak
risk analizi yapiimalidir.

Gelistirilen yazilim bir web uygulamasi olundan istemci-sunucu altyapisi tzerine
gelistirilir.  Istemciler internete i34 bilgisayarlar olacgindan sunucularin

optimizasyonu, hem yazilim hem donanim olarak ortéml

Geleneksel desktop yazilimlari tek bir bilgisayagdésir veya bir network tzerinde
belirli sayidaki bilgisayarlara hizmet eder, gtilen uygulama web Gzerinden ayni
anda birden fazla kullaniciya kullanim izni vermehit, optimizasyonu iyi yapilmi
sistem uzerinde kullanici sayisindan kaynaklanegdgunluk yaanmaz.

Yazilim ile olwturulan uygulamada veriler, SQL Uzerinde kaydedKker
tutulmaktadir. Sistemin gstirilmesi esnasinda SQL verisinin bozulmasi gibi
problemler olgabilir. Yazilim araytzi de vyapilan her gigklik, sistemin
calsmamasina neden olabilir. Bu gibi durumlarda Projezibda kayiplarin
yasanmamasi icin SQL verisinin yedeklenmagemi blyuk 6nem tgkil etmektedir.
Yazilim gelgtirici yaptigi calsmayr SQL data aracg farkl uygulamalarda da
kullanabilir. SQL Server ve .NET Platformu ASP.NET0 yaziliminin yapilarinda
degisiklik yapacak guncellemeler, yazilimda Uretilen kwoth entegrasyonunda bazi
sorunlara neden olabilir. Bu nedenle guincellemalgdpan sonra yazilim tarafinda
da guncelleme yapilip projeleringsgtiriimesi gereklidir.

Uygulama ile programlarin sistemli ve dizenli f@kilde gelgtiriimesi s&lanarak,
calisan Kkkilerin projeden ayrilmasi gibi durumlarda zaman kkayn en aza

indirgenmesi sglanmstir.



Yazilimin gelgtiriimesi surecinde, yazilim ile Uretilen kodlar8QL Server, .NET
Platformlari ASP.NET 2.0 ve Web uzerinde galioldugu proje bazli yapilacak

testler ile kontrol edilmelidir.
1.1.4Is — Zaman Akisi

Bu bolimde tez ¢calmasinin yapiindaki gamalar yazilim muhendigii kurallarina
uygun sekilde belirlenerek sienmistir. Asagida verilenSekil 1.1'de Is — Zaman
Akisl tum gamalar belirtilmgtir. Ayrica bu aamalarda yapilarslemler sirasiyla
aciklanmstir.



V1I4dVH

¢TI 0T 6l

8L | LI

91

Sl

Y€l

!

11

01

ST 1 8 | 1

S¢

INTIVSVL ZAVIV

8L | Il

ANILLSATIAA

—————

LSAL

LT

VINVIAOA

0C €I

0¢

NOASVINVIN(XOA

INIIVSV.L

IZI'TVNYV A'II' AT EHD

INIOAS dr0¥d

NVHIZVH

SIAVIN

NVSIN

LIVIN vdans VOO0 7

Sekil 1.11s — Zaman Akgi



2. SSTEMIN GENEL YAPISI VE SiSTEM MODELLER i

Bu bolimde sistemin genel yapisi, sistemi tanimkgim sglayan bazi modeller

anlatiimstir.

2.1 Sistem Yapisi
Sistem yapisindaki temel 6zellikleyagidaki gibidir.

2.1.1 Sistem Girdileri

* Musterilere ait bilgiler

» Sistem icin gerekli verilerin tutuldu veri tabani

2.1.2islem

Misteri iliskileri Yonetimi Uygulamasi

2.1.3 Sistem Ciktilari

Musteri egilimlerine gbre kampanyalar diizenlemek ve bunldigterilere elektronik

ortamda sunmak.

GIRDI ) ISLEM ) CIKTI

Mausteri iliskileri Yonetimi Uygulamasi

Sekil 2.1 Musteri iliskileri Yonetim Sistemi
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2.1.4 Sistemin Hedefleri

. Musterilerin sanal kartlarini ve rgi@rilerin ilgi alanlarini sisteme girerek
firma ile mdsterileri arasinda yapmi olduklari her tarli ile§im ve
haberlemenin bilgisini kayit altinda tutulmasi@anacaktir.

. Onemli bir rekabet avantaji @amak amaciyla iyi bir myieri veritabani
olusturmak.
. Musterilerin sanal kartlarina satipersonelini tanimlayarak personelin

ilgilendigi musterilerin takibinin yapilabilmesi
. Musterilerin  ezilimleri dogrultusunda toplu mail gonderimi yaparak
pazarlama faliyetleri yapabilmek

. Firmanin migterilerinin ilgi alanlarina gore yuzdeselglamini gorebilmek.

2.2 Sistem Modelleri

Sistemin tanimlanmassleyisini ve durumlarini izah etmek ve gostermek amaciyla
bazisematik modellerden faydalanilgtir. Bu bolimde kullanilansagidaki

modellere yer verilnstir.

* Veri Akis Modeli
e Sinif Diyagrami
« Sirali Gidg Diyagrami
* Varlik iliski Diyagrami

2.2.1 Veri Akis (Data Flow) Modeli

Sistemin veri al§l modeline ait diyagrarfiekil 2.2" de verilmgtir.



MUSTERT ILISKILERT YOMETIMI BILGI SISTEMI

LIGULAMA. AR AYUZI

KULLANICT GIRIST

LG ALANLART OLUSTURLILMASI

|

MUSTERT ILE ILGT ALAMLART ILISKILENDIRILMEST

MUSTERT KAYDI OLUSTURLILMAST ]

EVET

HAYIR

FAPOR

CIKIS

Sekil 2.2 Veri Aks Modeli
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Bu bdlimde sistemin tanimlanmasi icin kullanilamibaodeller gosterilngtir.

2.2.2 Use Case Modeli

2.2.2.1Y ONETICI
* Program ici dgiskenlerin girilmesi (ilgi alanlari mesaj taslaklar

» Sisteme ait kullanicilarin odturulmasi ve yetkilerin dizenlenmesi

\/ Kullanicilar ﬁ

IN

Bilgi Girisi L [lgi Alanlari

N\

Mesaj Taslaklar

Yonetici e
‘ Repeiy N > Personele ait islerin raporlanmasi ﬁ

Sekil 2.3 Yonetici Use Case Diyagrami

2.2.2.2SATIS TEMSILCISI
* Mdusteri tanimlama (bilgilerin girilmesi )
* Mausteri ilgi alanlarinin belirlenmesi ve sisteme girési
* Mausteriden gelen taleplerin cevaplanmasi

» Musterilerin ilgi alanlarina gore mail pazarlamasi yagas|

11



| > Ekleme/Silme/Guincelleme ﬁ

Mesajlarin cevaplanmaskK Mesajlarin gorantiulenmesi/Cevaplanmasi ﬁ

Mesaj Génderim Musterilere e-mail génderimi ﬁ

Musteri Temsilcisi

4 Coklu Mesaj Gonderim Coklu e-mail génderimi ﬁ

Sekil 2.4 Misteri Temsilcisi Use Case Diyagrami

2.2.3 Sirali Gids (Sequence) Diyagrami

Bu bélumde UML diyagramlari kullanilarak sistendiavrang yapisi ve sistem

bilesenlerinin birbirleri arasindaki etkgan gosterilmeye cajilacaktir.

12



2.2.3.1 YONETCI SIRALI GIDIS DIYAGRAMI

Rapor ho dili

Sate Temzilcisi Modild

i netici ho dild

Ilend

Web Uygulamasi

onetici

Sekil 2.5 Ydnetici Sirali Gigi Diyagrami
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Girig

2.2.3.2SATIS TEMSILCIiSI SIRALI GiDis (SEQUENCE) DiYAGRAMI

14

Sekil 2.6 Misteri Temsilcisi Sirali Gidi Diyagrami
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3. GENEL VE KAYNAK B ILGILERIN INCELENMESI

Bu bélimde tez konusu ile ilgili genel bilgiler verekte ve kullanilan yazilimlar

kisaca anlatilmaktadir.

3.1CRM

CRM (Customer relationship managementshéii iliskileri Yonetimi) kavraminin
temelinde miteriyi anlamak, onun ihtiyaclar @oultusunda triin ve hizmetlerini
Ozellsstirip mevcut mgterilerine daha iyi hizmet sunarken, yenilerini &amaniz
yatar. Ozellikle son yirmi yilda gésen misteri istekleri, servis beklentileri hakkinda
detayl bilgi alip, firmalar icin en uygun CRM c¢dnint bulmak rekabette 6nemli
bir avantaj sglar. MUsteri odakli cagmayi ve hedefleri yakalamak giu ¢6zimd,

dogru sekilde uygulamaktan gecer.
CRM: M steriye Ait Her Sey

Musteri iligkileri yonetimi ya da ¢ok popduler kisaltmasi ile Rson birkac yilda,
her Glcektersirketin stratejik ajandasinda yer alan bir yatinmdJzerine binlerce
rapor yazilan, milyarlarca dolar yatirrm yapilan kela gelgmeyi sirdiren bir

alandir.

CRM pazarinin son yillarda nasil bir getie surecinde oldiuna bakildginda
kargimiza § dunyasinin ygadgl buyik degisim cikiyor. Dinyada, hemen hemen
tum pazarlarda rekabetin agttl Grinlerin pazara girme surelerinin kisgldbir
ortamda miteriye daha etkin utmak, migterinin isteklerini anlayarak trin ve
hizmetleri bu yondesekillendirmek buydk 6nem gayor. Tum bu ihtiyaclar
cercevesinde CRM pazar hizla geleyi surduriyor. Dinyaca Unlu ahama
sirketlerinin rakamlari da bu buydmeyi net bicimdetaga koyuyor. Aberdeen
Reseach’e gore dinyada CRM vyazilimlarn ve hizmepezari 2003 yilinda 23
milyar dolarlik bir hacme ukti. Bu konuda biraz daha iddiah bir rakam ortapgdn
IDC ise 2005 yili sonunda CRM yazilimlari ve hizleatalaninda elde edilecek
gelirlerin tim dinyada 162 milyar dolara ¢ikgea tahmin ediliyor.

CRM’in C’si (customer) yani mgieri kavraminin son yillarda yadig desisim
gercekten inanilmaz boyutlara stia Tarihsel sure¢ agisindan bakgidida 1950li
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yillarin “Ne bulursam onu alinm” yakjamiyla gectgini gortriz. Arz ekonomisinin
on planda oldgu bu donemlerde pazarda yer alan Urin ve hizmetssitlili gindeki
sinirlamalar, tuketici tercihlerinin geri planalatasina zemin hazirliyordu. Ardindan
1970’li yillar geldi ve drin ve hizmet géili gi artmaya bgladi. Bu noktada
misterilerin genel gilimi “Neyi alabilirsem onu alayim” biciminde ggsti.
1990’larla birlikte artik “ne istersem onu alirinlbnemi baladi. bu yeni déneme

gelinmesinde birkac temel nokta blyuk rol oynadi.

« Urun ve hizmetlerin gatlili gi inanilmaz bicimde artti ve ngterilerin tercih
olasiliklari ¢galdi.

+ Bilgi ve iletisim teknolojilerini etkin kullanan mgieriler, bilgiye, rakibe ve
muadil Urtinlere ¢cok kolay egbilir bir hale geldi.

+ Teknolojik yapilar, Griin ve hizmetlerin pazarlanmasn dgitim kanalina
dek & sureclerini dgistirdi. MuUsterilere ¢ok farkli kanallardan ein

mimkuin oldu.

Tdim bu gekmeler hemen hemen tim unsurlan olumlu etkiledigee migteri
sadakatinin inanilmaz 6lciide ghiesini sgladi. Orngin konut kredisi ile ilgilenen
bir misteri eskiden cajtigl bankadan bda bir tercihe kolaylikla sicak bakmaz iken
bugiin internet tzerinde bir arama motoruna “komatisi” yazarak 10 binden fazla

sayfaya ve onlarca farkli teklife birka¢ dakikarigene ersmesansina sahip oluyor.

Diger yandan yapilan bircok atama, miteriyi elde tutmanin, yeni mteri
kazanmaktan c¢cok daha karli bl oldugunu ortaya koyuyor. Loyalty Effect’in
argtirmalarina gore 5 yilda bir mgigrilerinin yaklgik yarisini kaybedegirketlerin
buna acil bir ¢c6zim bulmasi gerekiyor. Zira mevauisterileri elinde tutmanin

maliyeti, yeni migteri kazanmaya oranla 6-7 kat dahaidd

Musteriyi elde tutmanin yolu ise basit: M@ériyi anlamak, onun ihtiyaglari
cercevesinde Urin ve hizmetlerini Ozglileebilmek... Bunun ilging bir orng
ABD’nin ¢cok satan gazetelerinden biri tarafindataga koyuldu. S6z konusu gazete
elde ettgi veriler isiginda migterilerini nasil daha fazla tatmin edebilg@ceorusuna
cevap aramak icin bir anket yaptirdi. Bu gala sonucunda gazete aboneliklerini
iptal eden miterilerin en buylk sikintilarinin gaimin sabahin gec saatlerinde

yapillmasi oldgu ortaya ciktl. Dier yandan satl noktalarinda gazetenin iyi
17



sergilenmemesi alim oranini azaltiyordu. Gazetestnim, 6ncelikle llke capindaki

baski tesislerini yiksek hizligiarla birbirine balayarak baski potansiyelini daha
verimli kullanmaya bgladi. Boylece datim suresi sabahin erken saatlerine ¢ekilmi
oldu. Kurulan bir telefon hatti Gzerinden de aberelgazetelerini hangi saatlerde
almak istediklerini bildirebildikleri bir kanal ggandi. Farkli bdlgelerin hava durumu
sayfalari o bolgeye 6zel hale getirildi. TUm bulifgetler sonucunda gazetenin trajl
%2 artti ve miteriyi elde tutma orani %95’e yukseldi. ABD’de branin endustri

ortalamasi ise yuzde 60°dI.
3.1.1 CRM Nedir?

Aslinda CRM, ¢ok da yeni bir kavramgle CRM kisaltmasi ABD medyasinda 1989
yilinda sadece birka¢ defa gegmesingika?000 yilinda bu rakam 14 bine grasti.
Hangi donemde olursa olsun, gelgeeyonelik yoneticilerin timi ngierileri
anlamaninglerini gelistirmek icin ne kadar faydal olgunun bilincinde olmgtur.
50 sektor tzerinde yapilan bir gitamaya gore 1923 yilinda sektériinde lider olan
sirketlerin 43’0 bugin hala o sektorlerin liderleie bu sirketlere bakildginda
hepsinin miteriyi anlamaya ciddi yatirimlar yapan ve gteri odakli cakan

sirketler olduklari géraltyor.

CRM’in bugunki boyutuna temel aclwran guzel 6rneklerden bir tanesi de eski
mahalle bakkallari... Mdierilerinin neredeyse tamamini ismen taniyan, i@riiein
hangilerini nesekilde tercih etgiini bilen bu bakkallara gonderme yapan Meta Group

analisti Liz Shahnam CRMydyle tanimliyor:

“CRM pek de yeni olmayan bir kavram. Yeni olansangége mahalle bakkalimizla
yapabildgimizi olasi kilan teknoloji... O bakkalin az sayidsjterisi ve herkesin
tercihlerini aklinda tutabilecek gicte hafizasi aar Teknoloji, §te bu modelin
gerceklemesini sgladi."[3]

Genel bir tanimini yapmak gerekirse; CRM,skakli, uzun vadeli bir dger iliskisi
yaratmak icin miteriler ile gerceklgtirilen iligkilerin etkin bicimde yonetilmesidir.
CRM; satg, pazarlama ve hizmet sureclerinin gtaii odakh bir felsefe etrafinda

yeniden tanimlanmasini gerektirir.
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CRM’in neden son donemde bu kadar populer glda bakildginda birka¢c ana
noktadan s0z etmek gerekir:

. Is dunyasindaki rekabetin gegdli nokta, migteriyi cok daha 6n plana
cikariyor.

« 1990l yilarda ERP ile bgayan kurumsal verimlilik sirecinde arka ofis
uygulamalar olgunkdi. Bu otomatize yapinin gh acilan yiziine olan ihtiyag
daha da artti.

« Urunlerin pazarda kalma sureleri kisaldi, yenilikgiinlerin sgladigi ilk
olma avantaji azaldi. Mteriler igcin segcenekler artarken ureticilerin re&ab
artti.

. Internet bgta olmak Ulzere ilegim teknolojileri, migterilerin secim

aliskanhklarini dgistirdi, sadakat seviyelerini azaltt.

Stratejiden Teknolojiye CRM

Tanimdan da anddacasl Uzere CRM, bir felsefe ve big yapma bicimidir. Bu son
derece Onemli bir nokta, zira birgok kurum CRM’kmelojik bir ¢ozum olarak
goruyor. Bu kisith baki acisi ile bglayan projeler tamamlanginda da beklenen

sonugclarli tam anlamiyla veremiyor.

Aslinda CRM’in yapisini bir piramide benzetmek miimk Bu piramidin en
tepesinde s stratejisi yatiyor. Ikinci katmanda ise organizasyon yapisi (yani
calisanlar) ve son olarak en alt katmanda teknoloji bujwr. CRM; kurumlarinsi
stratejilerine yonelik ihtiyaclarini, kurumsal yape sureclerin optimizasyonu ile
sglarken bunu destekleyen ve buna imkan veren yaprabkl da teknolojinin

kullaniimasini gerektiriyor.

Is fonksiyonlari agisindan bakifinda CRM; pazarlama, satiticaret ve hizmet

sureclerinin etkin kiinmasinda buyuk rol oynar.

« Pazarlama sureclerinde veri toplama, kampanya yineatlasi migterilerin
yonetimi gibi bircok ara¢ ile yeni mngterilerin kazanilmasi ve eldeki
misterilerden daha fazla der elde edilmesi mimkin olur.
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« Satg sUreclerinde, bilgi yonetimini ve paglanini sglamak, raporlama ve

analiz yetenekleri geafiirmek gibi avantajlari ile CRM, satihacminin

yukseltiimesinde énemli role sahip olur.

+ Hizmet alaninda ise CRM’in interaktif ve web ortawha sireclerin

yuratilmesi anlaminda oldukca dnemli agilimlagladig bir gergek.

Pazarlama Sati E-ticaret Hizmetler
Kurum Pazarlama Sats Hizmet
calisanlan otomasyonu | otomasyonu otomasyonu
Sats kanali Is ortaklari ile olan ikkilerin yonetiimesi
Online Kurumsal web sitesi-portal e-ticaret Self servis
musteriler portali hizmetler

3.1.2 CRM’in Farkli A samalari

Bugiin CRM c¢ozumleri olarak nitelendirilen uygulaaralle ge¢cmgteki uygulamalar

arasinda bircok yapisal benzerlik ve farklliklardir. Aslinda farkhliklar, CRM’in

gecirdigi evreleri de ortaya koymasi acisindan énemlidRMZde yeni bir donem

baslamasina neden olan en temel gak, ¢ozumlerin igerisinde yer alan analitik

Ozelliklerin gercek zamanl ve ¢ok daha kapsamle figelmesi oldu. Bu 0Ozellikler

cesitlendikce CRM c¢ozumleri de farklgenaya baladi. Bu anlamda 3 temel CRM

yapisindan s6z etmek miumkuin:

3.1.2.1 Operasyonel CRM:CRM’in bu bi¢imi aslinda tipik g fonksiyonlarinin

kapsandiit CRM co6zimlerinden okwr. Bu fonksiyonlara 6rnek olarak wmtéri

hizmetleri, sipag yonetimi, faturalama, satve pazarlama otomasyonu gibi adimlari

verebiliriz. Bu ¢ozimler daha c¢ok kurumsal sistegerisindeki finans, insan

kaynaklari gibi farkh ¢ fonksiyonlarinin entegre bir yapiya katwrulmasi igin

kullanilir.
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3.1.2.2 Analitik CRM: Adindan da ankacag gibi bu CRM bi¢ciminde
kullanicilara ait verilerin elde edilmesi, depolaasn slenmesi, analiz ve tahminlere
donisturalerek  raporlanmasi slemleri  gerceklgtirilir.  Boylelikle CRM’in

operasyonel ve entegrasyon Ozellikleri Uzerine iangk raporlama 6zellikleri

eklenir.

3.1.2.31Isbirli gine yonelik CRM: Bu CRM bicimi aslinda derlerinin en uygun
birlesiminden olgur. MUsteriler ile sirketler arasinda tam anlamiyla bir etkifa ve
koordinasyon @nin olwsmasina imkan veren bu c¢ozamler, farkli geh
kanallarindan (web, telefon, e-posta vb) gelenilbilgp desere dongturtlmesini
saslar. Isbirligine Yonelik CRM c¢ozumleri myferi ile etkilsime imkan veren tim

fonksiyonlari icerir.

3.1.3 HR CRM PROJESI ICIN DIKKAT EDILMESI GEREKEN
NOKTALAR

3.1.3.1 Stratejik Planlama

CRM’in avantajlarini ygamak icin ilk gilmasi gereken adim, gercekgci bir planlama
ortaya koymaktir. Gegimiz yillar icerisinde CRM projelerinden beklgdigetiriyi
elde edemeyesirketlerin en blyuk eksikdi, bu somut stratejiyi ortaya koyamami
olmalaridir. Bu yuzden stratejik bakacisi son derece dnemlidir. Bu balacisi,
sirketlerin taktik ve operasyonel hamleleri ike amaclarina daha hizli ghaalarini
saglayacaktir. Ve bu stratejik yapinin gturulmasinda atilmasi gereken ilk adim,
anlaysin ve migteriye baks acisinin dgismesidir. Dinyaca unli CRM damanlik
sirketlerinden biri olan Peppers&Rogers Group’urskaenl Steve Skinnera gore
misteriler, sirketlerin bilancolarinda yer almasa da sahip olduken dgerli
varhktir. Sirketler, migteri tabanlarini en gerli varliklari olarak gérmeli ve bu

varligl zaman icerisinde en uygun bicimde yonetmelidir.
3.1.3.2 Maliyet Tasarrufu

CRM sturecinde ikinci adima gecmek isteygnketlerin, migterilerin degerlerini ve
ihtiyaclarini en dgru bigcimde anlamalari gerekmektedir. Bunu yapaketler,

musterilerini gergcek anlamda bir geri bir kaynak olarak gorebilecek ve bu
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kaynain deserini zaman igerisinde artirma imkanina kgaacaktir. D@ru misteriye,
dogru zamanda dgu teklifi yapabilensirketler, miterilerinin yapisini bilen ve
ihtiyaclarini anlayansirketlerdir. Ancak busekilde misteri tabaninin vaat e

potansiyel gercek anlamda ortaya cikarilabilir.

Bu yaklgimi hayata gecirmek icin ngierilerin mevcut ve potansiyel gerlerini en
dogru bicimde tespit etmek gerekir. Mt@rilerin mevcut dgeri, buguin igin
misterinin sirkete ne anlam ifade egtnin belirlenmesidir. Potansiyel ger ise
musteri ile olan ilgkilerin gelistirilmesi ve dizenlenmesi sonucunda nasil bir ilgve

firsat! olyturulabilecginin belirlenmesidir.

Ozellikle kaynaklari sinirli ve birgm halihazirda kullaniimakta olan orta 6lgekli
isletmeler icin mgterilere daha etkin ujanak son derece oOnemlidir. N@ri
gruplarini  tanimayan sirketlerin  hatali pazarlama ve satikampanyalari
dizenlemeleri ya da bir kampanyay! veya teklifi igglenmeyecek méterilere de
yoneltmeleri, bu sirketlerin kisith kaynaklarini k@ kullanmanin Otesine
gecmeyecektir. Bu nedenle hangigtaiinin sirkete nasil dger sgladigini bilen orta
Olcekli sirketler, sureclerini ve kaynaklarini, getiri gayacak olan miierilere

kanalize etmgansina sahip olacaktir.
3.1.3.3 Ust Yonetimin Dest@

CRM projelerindegirketin 6lcesi ne olursa olsun en 6nemligdaau faktérlerinden bir
tanesi, bu projeninsirket liderleri tarafindan desteklenmesi ve kabdllreesidir.
Boylece sirket icerisinde migteri odakli bir kultir yaratmanin en temel adimi
atilacaktir. Projenin Barisi,sirket icerisindeki yoneticilerin ve liderlerin bugenin
iletisimini dogru ve net bicimde yapmasinaghdir. Cunkd birgcok cafan, hangi
projenin 6nemli oldgunu anlamak icin yoneticilerinin ve liderlerin oopeye baky
acisini gozlemlemektedir. gér bir CRM projesi sirket icerisinde ust dizey
yonetimden ve liderlerden gerekli ilgi ve destgormez ise, ¢ajanlarin bu yapiyi

benimsemesi beklenemez.
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3.1.3.4 Dgisimin Yonetilmesi

CRM projelerinden beklenen getirinin elde edilmesi yatirrmin geri dongiinin
etkin bicimde sglanmasi icin kilttrel dgsim son derece 6nemli olsa da bu sureci
gerceklgtirmek hi¢ de kolay d&ldir. Bunu s&lamak icin dl¢gi ne olursa olsun tim
sirketler, calganlarina yol gostermek, onlarla etkin bir ijgnh kurmak, &itim
programlari dizenlemek, onlari motive etmek ve eldstnek yoninde ¢aba ortaya
koymalidir. Cakanlar, projenin amaclarini net bicimde anlamalnuusirkete ve
kendilerinin § verimliligine olacak getirilerinin farkina varmahdir. Bu gigm
surecinde orta Olgekiirketler daha avantajlidir ¢unki hem olgekleri, hesnek
yapilar bu dgisimi daha kolay hayata gecirmelerine imkan tanir.

3.1.3.5 Teknoloji

Her ne kadar CRM’in temelinde mtériye donik bir beklenti olsa da bu beklentiyi
hayata gecirecek teknoloji olmadanséa elde etmek mumkin gidir. Masterinin
bir deger olarak gorulmesi sirecinde strateji ve teknplmjiak bir baky acgisiyla ele
alinmahdir. Bu noktada stratejiye en uygun tekjiolo secilmesi buyik onem
kazanir. Bu yatirrmin dgu yapilmasi icirsu sorulara en dgu yanitlarin bulunmasi
gerekir: Sirketimin CRM amaglarina en uygun teknolojiyi kinagkyabilir? Yeni
olusturulan CRM surecini kadayan 06zellikler nelerdir? Mukerrer yatirimlar
yapmaktan nasil kacinirm? Bu vegeli bircok sorunun yanitl, dau CRM

yatirrminin acihim noktasini ajturacaktir.
3.1.3.6 Teknolojikihtiyaclarin Belirlenmesi

CRM projelerinde en buytk hatalardan bir tanegiyaglari belirlemeden teknolojik
konularin icine girilmesi ve projenin sadece birknelojik yatirimmsg gibi
gorulmesidir. Bu nedenlairketin farkli boltimlerinin farkli ihtiyaclarini ten,
calisanlardan bir ekip kurulmasi ve bdyle farkl ihtija@@ yonelik teknolojilerin en
dogru bicimde secilmesi gereklidir. Bu sayede teknadgtimum seviyede tutulacak
ve yatirimlar, gerek#i kadar yapilacaktir.
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3.1.3.7 Dgru Cozimu Segcmek

Cozum sglayan bircoksirket arasindan en @ou olani secmek kadar kgirketin
sahip oldgu birikim ve guvenilirlik de son derece énemliddzellikle orta 6lgekli
sirketlerde projelerin zamaninda ve belirlenen biggzisinde bitirilmesi ¢ok daha
biylk ©Oneme sahipken gw c¢6zimin secilmesi bu beklentileri getee
donisturecektir. CRM, bir seferlik bir yatirrm dedir. Zaman icerisinde gedecek,
farklilasacak bir yatirnmdir. Bu nedenle secilen c¢coziumgirketin gelecekteki

beklentilerini de kasilayabilir olmasi 6nem kazanir.
3.1.3.8 Olcgeklenehilirlik ve Esneklik

Gectgimiz donemde hayata gecirilen CRM projelerin bamida amag, siureclerde
gorulen belirli tikanikliklarin giderilmesi veya egasyonel sikintilara ¢6zum
aranmasliydi. Bunlarin pada migteri hizmetleri sireclerinin otomasyonu ve saha
sats ekibinin desteklenmesi gibi konular gelmekteydiinT bu cakmalar, s6z
konusu sirketler icin dnemli ¢iky noktalari oldu ve projeler zaman icerisinde
gengleyerek daha somut bir hal aldi. Bekilde yol alan projelerde kiicik ama
kararli adimlar atildi, analiz kargesindan uzak kalindi ve teknolojik yapinin
batinlgmis bicimde olgturulmasi, méteriye buatunlgik bir baks acisiyla
yaklasilmasi ve farkli sistemler ve bolumler arasindakiumsuzlgun ortadan
kaldirlmasina zemin hazirlandi. Bu adim adim wgdé&aodakh yaklgm, CRM

yatirimlarinin daha somut bir platformda ele alismain uygun bir drnektir.

3.1.3.9 Yatirnmin Geri Donist

projesinin, d@ru bir strateji ve sure¢ yapisi ile kurgulanmadjkgggun teknolojiler
ile desteklenmedikce ve oOlcimlenmedikcadreya olamasi mumkin dgldir. Bu
gereklilikler yerine getirildiinde ortaya bircok avantaj ve getiri ¢cikmaktadiu B
avantalarin banda Toplam Sahip Oma Maliyeti (TCO) gelir. CRM jeterini
kurgularken ilk anda kadasilacak olan lisansin, yazilim, donanimgiten ve
dansmanlik gibi maliyetlerin yani sira zaman icerisipayllan destek ve bakim,

guncelleme gibi maliyetler de projenin bitinine sygacaktir. Bu nedenle sadece
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ilk alim maliyetinin dgil, TCO’nin en uygun seviyede gandg ¢ozimler tercih
edilmelidir. TCO ditukce projeye yapilan yatirirmin geri d@iide hizlanacaktir.

ikinci bir nokta da gelir kaynaklarinin artinlmasidOnemli migterilerin satin alma
aliskanhklarinin ve gegngieki alim davramlarinin belirlenmesi, satigticiine farkl
teklifler olusturma yonunde firsatlar gayacaktir. Dgerli bilgiye gerekli oldgu her
an ulgabilmek say sureclerini kisaltacak, marjlari artiracak ve stetiye daha
odakh bir baks acisiyla yaklglmasini s@layacaktir. Pazarlama ekipleri,
misterilerin  Ozelliklerine uygun kampanyalar duzenieje alim olasiiini
artirabilecektir. Sagi temsilcileri ¢apraz satiolasiliklarini ¢ok daha net bicimde

deserlendirecektir [5]

3.2 ASP.NET

ASPNET, Microsoft tarafindan pazarlanan bir web uyguagelsimi teknolojisidir.
Ozdevinimli (dinamik) web sayfalari, web uygulantalae XML tabanh web
hizmetleri yaratiimasina olanak gsar. Ayni isletme tarafindan gslirilen .Net
catisi'nin (framework) parcasi, ve argleimece desteklenmeyen ASP teknolojisinin

devamini tgkil eder.

ASP.NET kodu ortak dil caggma zamani (ingilizce - common language runtime)
altyapisina dayahl c¢alr, diger bir deysle, yazilimcilar .Net catisi tarafindan

desteklenen tim dilleri ASP.NET uygulamalari gietinek icin kullanabilirler
3.2.1 NET FRAMEWORK

.Net Framework .Net platformunun bir dayanak nakbas.Net Framework gicini
icerisinde barindirgqh yuzlerce sinif (class) kutuphanesinden alir. Baenucu
tarafinda cakan bir yapi kurabilmemizigéar, olaya dayali programlama modeli
sayesinde daha hizli ve verimli uygulamalargieébilmemizi ve bunlari istedimiz

programlama diliyle yazabilmemizi ar.
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.Net’in destek vergi diller

Visual Basic .Net Cit Microsoft Visual J# .NET
Microsoft Jscript .Net | Oberon Scheme

Perl Pyhton Cobaol

Haskell Pascal ML

Mercury Eiffel Ada

SmallTalk Cam| Microsoft Visual C++
APL C Oz

Coklu dil destginin avantajlari

* Kod modulleri yeniden kullanilabilir. Bir kod moliij bir dil icinde yazilip
farkli diller iginde kullanilabilir.

« Tum diller icin object kutuphanesi aynidir ve agbject modeli kullanilir.

» Eski dillerde yazilny programlar gincellenebilir.

* .NET Framework icindeki tum dillersg performansa sahiptir. Batin .NET
tabanh diller Microsoft Intermediate Language (M@ derlenir. Tim MSIL
ler native kod’a derlenir. Bu runtime’dir ve hepgni derleyici kullanir.

ASP.NET WEB UYGULAMALARI Bir web projesi acmak icin VS.NET 2005’i
actikdan sonra Ust menuden File > New > Web SigsRinin sectikden sonra
karsimiza web site agma penceresi gelecektir. Acillamc@ede Templates
kismindan ASP.NET Web Site secgimé secin.. Location kismindan File System’i
oradanda nereye kaydedecekseniz konumu belirtieizOK digmesine basiniz.

(Sekil 3.1) Artik ASP.Net sayfamiz acilgolacaktir

New Web Site |5 e
Templates: m E
Visuel Studic installed termglates
L8 ASP.INET Web Site B, £5P NET Web Service =% Personal Web Sit= Starter Kit
% Empty Web Site s‘}ASPNE{ Crystal Reports Web Site

My Templates
\15earch Online Templates..

A blank ASP.NET Web site

Location: ‘riI:Sysl:m v| E:\AspNetiUygulamall = Browse.. ‘

Language: |visual ¢ -

Sekil 3.1 Yeni Web Sitesi Agma Ekran Gorunim
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Visual Web Developer Web Server
Web uygulamalarini galirmek i¢in kullanilan local Web Server olup, l1&pisinin

extra Ozelliklerini icermez. Onceleri IS de ayank sorunlari yganmstir. .NET
2005

platformu kendi IIS ini ¢caftirdigindan IIS bazindaki sorunlar ortadan kalkimni

i@ ASP.NET Development Server *
http://localhost: 50432/ Uygulamall

TS Untitled Pa.. |

Sekil 3.2 Web Server Ekran Gorinimu

Server Kontrol

Kullanici arabirimi veya dfer iliskisel fonksiyonlar olsturmak Uzere Server
Uzerinde cajan componentlere denir. Server kontrolenat= “server” 6zelligine
sahiptirler.

<form id="forml" runat="serwver">
<div>
<asp:Label ID="Labell" runat="serwver" Text="Label" Width="221f
<asp:Button ID="Buttonl"” runat="server" OnClick="Buttonl Click
</ form>
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3.2.2 STANDART KONTROLLER

ASP.Net platformunu ag@mizda Toolbox penceresindeki Standart bolimundeki
kontrollerdir.

File Edit View Website Bui

-

Toolbox >0 x
| =/ Standard

k Pointer
A Label

[abl] TesxtBox

Button

[zE] LinkButton

[&] ImageButton
A Hyperlink
=4 DropDownList
o ListBox
CheckBox
o— CheckBoxList
(%) RadioButton
>— RadioButtonlist
{8 Image
| ImageMap
] Table

L I || (PSRN | [

Sekil 3.3 Standart kontroller

3.2.3 ADO.NET

Web Uzerinden veritabanina glanmak ve veri glemleri gerceklgtirmek icin
ADO.NET teknolojinden faydalanaraklemlerimizi gercekligtireceziz. ADO.NET
her ne kadar ADO teknolojine benzesede aslindafazk ilgisi yoktur. ADO.NET
(Activex Data Objet) tamamiyle yeniden g#lilen yapisi ile verilere ular.
ADO.NET verilere egiirken ADO gibi sadece OLEDB Provider gk onun dsinda
SQL Provider yapisinida kullanir. ADO.NET veri gégiinde XML yapisina tam

uyumlu old@gundan sglam ve performansi yuksek her ortama uyumludur.

.NET Platformunu yuklegimizde sahip oldgumuz Providerlar Odbc, Oledb,
SqlClient gelmektedir. Fakat Oracle veritabaninibaglanmak istiyorsaniz

www.oracle.com adresinden OPD.NET'i indirmeniz ¢genektedir.
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3.2.4 WEB.CONFIG

Asp.Net'in yeniliklerinden olan web.config dosyamaslinda bir ayar dosyasidir.
Ayarlarimizi  bir XML formatinda olgturur ve ona goére slemlerimizi

gerceklgtirebiliriz. Web.config dosyasi Asp.Net gahalarinda mutlaka olacaktir
kurali yoktur. Web.Config olmagh durumlarda daha st bir seviyede olan
machine.config dosyasidir. Web.Config olm@adidurumlarda bu dosyadan ayarlar

okunur. Machine.Config dosyasini incelemek istigongSekil 3.4’de gdosterilmtir.

C:\Windows\Microsoft.Net\Framework\[Framework
Version\CONFIG\machine.config

& C:' WINDOWS' Microsoft.NET' Framework'v2.0.5072 7, CONFIG

File Edit Miew Fawvaorites Tools  Help

() Ba =" i,- Search Folders | o0 o s

55 I_;' CWTIRDOW S Microsoft, METFramewarklvz, 0,507 27 COMNFIG
|

Marne = - L Dral
enterprisesec, config.cch, 394, ., 13KE 301656 File 13,
enterprisesec, config.cch, 394, ., KB 4053343 File 10.
sa]| enkerprisesec, config.cch. 516, ., Ie kB 3heZZla File

machine. config | Z3KB XML Configuration File !

d = LT, TOTrmeET s j I 3 u] ULUIFIMIENTT 2 rﬂ‘l:

rnachine, config. default 20KE DEFALLT File 23,
[ —-y - . .

Sekil 3.4 Web Config Ekran Goriunimu

3.2.5 STATE MANAGEMENT

Web sayfalarinda en ¢ok kullanilan yontemlerdersidie bir bilginin sayfalar arasin
gecs yapmasidir. Bunun en iyi Orgie Uye girisi yaptigimiz web sitesinde
dolasabilmemizdir. Asp.Net teknolojisi sayfalar arasindeianici bilgilerini tutmayi
(state) splar. Bu tarz uygulamalar windows uygulamalarda tiakla yapilirken, her
istegimizi  sUrekli olarak sunucuya post edilmesinden agiol Asp.Net
uygulamalarindan biraz farkhdir.
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3.2.6 MASTER PAGE

Normal web formumuza benzer. Kodlamasi ile tamaaspx sayfalarda yagimiz

islemleri yapabiliriz. Direk cadtirmak dginda aspx de yag@imiz tasarimlarida
yapabiliriz. Master page’i anlamak icin sdyle anéddilir. Bir web sayfamiz var ve
sitemizin solmenu, ust banner gibi sayfanin bedliidari sabittir. Bu sabitleri bir

kere tasarlayarak yada kodlayarak tim sayfalartlarknamizi sglayacaktir

3.2.7 XML

XML (Extensible Markup Language) gslatilebilir isaretleme dilidir. XML,
elektronik ticaret, elektronikveri @eimi, terdarik zinciri butlnlgtirmesi, veri
yonetimi, akilli arama makinalari gibi bircok alandstratejik bir ara¢ olarak
kullanilacak basit ve esnek metin bicimi teknolidjis XML’'in 6zellikleri veri
yapilarini, iceriklerini ve kavramlarini platforrirket ve dilden bgimsiz bir yapida
temsiline imkan vermektedir. XML uygulamalarimizaeb kendi garetleme dilleri
tanimlamamizi ggayan bir meta dildir. Genel olarak gorintist HTMiline
benzesede aslinda farkhlikrlar fazlasiyla meveuttiif ML sabitbir bilgiyi aktarirken
XML data bilgilerini yorumlayarak bilgilerin ginceblmasini sglamaktadir.
XML'de igerigikendimiz tanimlayabiliriz. Dataset'deki bilgilelKML dosyasina
aktararak verilere ulagmada yuksek performans kgiltenilir.Dataset’deki bilgileri
tablo, sdtuni, veritipi, constraint icerebilir. Bum icinde XML Schmema (xsd)

kullanlir.

XSD

XML Schema (XSD), XML doékiman icerisindeki elemantlsirasi, sayisi, alt
elementleri, veritinin tipi gibi tanimlamalarimigapac& miz standartlari bulunan bir
dil olarak tanimlanabilir. XSD'yi bir veritabani witurmak gibi digtinebiliriz. Nasil
orada veritipi, kisittama gibislemler gercekigtirebiliyorsak XSD’de de busiem

gerceklair.
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3.2.8 WEB SERVISLER

Xml Web Servisleri yazilan program kodunu giatan bileenlerdir. Siradan
bilesenlerden farki bu slevi farkli bilgisayarlara da sunmasidir. XML Web
Servislerine farkl bir bilgisayar ve farkli bir gifformdan istemci olunabilir. Yani
XML Web Servisleri farkh platformalar arasinda akt olarak kullilanbilen
bilesenlerdir. XML Web Servisleri ile farkh platformlaarasinda veri aktarimada
belli standartlar sayesinden oldukca kolagiaktadir. XML Web Servisleri standart
olan protokoller tzerinde cair. Bunlar, HTTP, XML, SOAP standartlardir. XML
Web Servisleri adindan da agldigi gibi mesaj al verisi icin XML standardini
kullanir. XML’ in bir standart olmasi ve herhangir Iplatforma b&h olmamasi
sayesinde XML Web Servisleri farkli platformlarioriismasini, veri ah verisini
sglar. Bu sayede uygulam ggirme agamasinda programcilar farkli sistemleri
kullanan uygulamalar yazarken standartlar kullakaglerini daha kolay bigekilde
yapabilirler. XML Web Servisleri HTTP protokoli (rmeden mesaj adi verisin
yaptgl icin internet tGzerinden bir XML Web Servisinesan yapilabilmektedir. Ek
olarak bir intranetde de XML Web Servisi uygulamagapilabilir. Onemli olan
XML Web Servisinin HTTP protokollu ile yani bir welunucusu ile sunuluyor
olmasidir. Tabiki .NET

Framework Uzerinde programlargrolan bir XML Web Servisinin sunulabilmesi
icin Internet Information Services (lIS) ve .NETaRrework gerekmektedir.

3.3 SQL

Iliskisel veri tabani yonetim sistemleri (RDBS) modik olarak 1970 yilinda
Dr.E.F. Codd tarafindan tarif edilgtr. SQL veya Structured English Query
Language (SEQUEL), IBM firmasi tarafindan Codd'urodali kullaniimak icin
gelistirilmi stir. SEQUEL sonralari SQL olngtur. 1979 yilinda, Relational Software,
SQUL’in ilk ticari uygulamasini geftirmistir. Bugin SQL, ilgkisel veri tabani
yonetim sistemleri standardi olarak kabul edilméite

SQL, iliskisel veri tabanlarindaki bilgileri sorgulamak igillanilan bir dildir. SQL,

tum kullanicilarin ve uygulamalarin veri tabaninareek icin kullandiklari komutlar
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batinudur. Bilgi akverisi icin kullanilan karetlere veri denir. Veri sesli, gorsel veya
yazil bilgi seklinde olabilir. Belli bir tarzda dizenlengnie birbirleriyle iliskili olan

bu veri toplulguna veri tabani denir. Veri tabaninda ¢cok sayida gévenilir bir
sekilde saklanir ve Uzerinde gifi sorgulama g¢lemleri yapilabilir. Veri, veritabani
icinde tablo adi verilen dosyalarda muhafaza edi8QL komutlarn ile veri
sorgulama, bir tabloya kayit ekleme,gdgirme ve silme, veri tabani nesneleri
yaratma, veri tabanina ve nesnelerinesimii kontrol etme ve veri tabani

batinlGguna ve tutarliigini s&lama slemleri yapilabilmektedir. [11]

SQL dilini kullanan ve en ¢ok bilinen veri tabanlagagidaki gibidir.

* ORACLE

» SYBASE

* MICROSOFT SQL SERVER
* MICROSOFT ACCESS

* INGRES

3.3.1 En ¢ok kullanilan SQL komutlari

“SELECT”, “INSERT”, “UPDATE", “CREATE”", “DELETE” ve “DROP” dur. Bu
komutlar ile neredeyse bir veritabaninin ihtiyac yalilecgi her sey

yapilabilmektedir.

3.3.2 SQL Komutundaki Kosullar

e = Esittir

e > Buyuktur

o < Kucguktur

« >= Blylk ve sittir
» <= Kicuk ve sittir
e <> Esit degildir
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3.3.3 Kullanilan Veri Tipleri

Veri tipleri tablolarda tutulacak olan verilerin pigini belirlemeye yarar. Tablolari
olustururken dgru veri tiplerini kullanmak (hazirlanan veri tabanikullanirken)
kaynak ve bgarim acisindan buyik kazanclaglsa. Aksi takdirde hazirlanan veri
tabanlari ger@nden buylk boyutta veriler tutulmasina sebep @aggn hazirlanan

veri tabanini kullanan programlarinsgamini da olumsuz yonde etkileyecektir.

SQL Server’ daki veri tipleri yedi temel kategoltiada toplanabilir. Bunlar;

» Kesin Sayisal (Exact Numeric) Veri Tipleri

* Yaklasik Sayisal (Approximate Numeric) Veri Tipleri
» Parasal (Monetary) Veri Tipleri

e Tarih ve Zaman (Date and time) Veri Tipleri

» Karakter (Character) Veri Tipleri

« kil (Binary) Veri Tipleri

« Ozel Amach (Special Purpose) Veri Tipleri

3.3.3.1 Kesin Sayisal (Exact Numeric) Veri Tipleri

Ondalikli veya ondaliksiz kesin sayilari icerir. Bp veriler herhangi bir kisitlama
veya istisnai durum olmaksizin istenilen matematikglemde kullanilabilinir.
Kapasiteleri §lemciden bgimsiz olarak sabittir. Orign, int veri tipinin Intel veya
AMD islemcilerde kaplagy alan 4 byte’ tir. Dolayisiyla, veri tabani bilgyarlar

arasinda rahatliklagaabilinir.

« Bigint (8 byte): Pozitif ve negatif tam sayilari tutmaya yaraf>ig 2°*-1
arasindaki tam sayilari tutabilir.

« Int (4 byte): Pozitif ve negatif tam sayilari tutmaya yarar®ige 2**-1
arasindaki tam sayilari tutabilir.

« Smallint (2 byte): Pozitif ve negatif tam sayilari tutmaya yarar>{232768)
ile 2'°-1 (32767) arasindaki tam sayilari tutabilir.

* Tinyint (1 byte): Sadece 0 ile 255 arasindaki tamsayilari tutabilir.
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» Decimal (x,y): Boyutu 5 ile 17 byte arasindagigr. Int ve tlrevi olan bigint,
smallint ve tinyint veri tiplerinden farkli olarakndalikli sayilari tutmaya
yarar.iki parametre alirilk parametre (x) sayinin kag karakter uzguiuda
olacaini, ikinci parametre (y) ise bu karakterlerin kagi ondalik kisim
oldugunu ifade eder. Orgén decimal(4,2)seklinde tanimlanan bir gesken
12,34 sayisi gibi 4 karakterden gdn ve ilk iki karakterin tam sayi gerini,
son iki karakterin ise ondalik kismi ifade gitsayilari temsil eder.

* Numeric (x,y): Boyutu 5 ile 17 byte arasindagigr. Kullanimi decimal ile
aynidir.

Yukaridaki veri tiplerinden en ¢ok kullanilan ire decimal’ dir. Kullanilacak sayilar
32767 yi gegcmeyecekse int yerine smallint kullavabl dgrudur veya 255’ ten
daha az olacaksa tinyint kullaniimalidir. Bu durumarddiskte daha az alan
kullaniimasini ve daha da 6nemlisi hazirlanan vepanini kullanan programlarin
basariminin daha yuksek olmasingka. Cunku yapilan sorgularda veri tabanindan

kiguk veriler cekilecektir.

3.3.3.2 Yaklgik Sayisal (Approximate Numeric) Veri Tipleri

Bu veri tipleri ondalikli sayilari tutabilir. Decih veri tipinin tutamady sayilari
saklamak icin kullanilirlar. Ama yalkdik sayisal veri tipini kullanmanin bazi
dezavantajlari vardir. Kaydedilen sayinin ondaliknknin kayipsiz birsekilde
saklanacgn garantisi yoktur. Orngn 1.2345 sayisi float(4) seklinde
tanimlandginda, sistem sayinin son 2 karakterini atip 1.28all tutacaktir. Yani
veri kaybi olacaktir. Bu nedenle bu sayilara yaklgapproximate) sayisal denir.
Ayrica yaklgik sayisal veri tipindeki veriler AMD ve Inteklemcili bilgisayarlar

arasinda tandiginda caitli hatalara sebep olacaktir.

iki tane yaklaik sayisal veri tipi vardir:

* Float(x): Boyutu 4 ile 8 byte arasindadir. xggel maksimum 53 olabilir.
* Real: Boyutu 4 byte tir. SQL-92 standartlarinigsemak icin yerini float

almistir. Ancak halen real tipi de gecerli bir veri tipi.
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3.3.3.3 Parasal (Monetary) Veri Tipleri
Parasal verileri tutmaya yarar. 2 tane parasaltygvardir:

* Money(8 byte):-922 337 203 685 477,5808 ile 922 337 203 6855807,
aras| parasal veri tutabilir.
* Smallmoney(4 byte):-214 748,3648 ile 214 748,3647 aras| parasal veri

tutabilir.

3.3.34 Tarih ve Zaman (Date and time) Veri  Tipleri

Tarih ve zamani tutarlar. Sadece tarih veya sadan®n tutan bir veri tipi henliz

mevcut dgildir. iki tane tarih ve zaman veri tipi vardir:

» Datetime (8 byte): 1 Ocak 1753 ile 31 Aralik 9999 tarihleri arasindak
herhangi bir tarihi saatiyle birlikte tutar. 3.33lisaniyelik bir hassasiyete
sahiptir.

* Smalldatetime (4 byte):1 Ocak 1990 ile 6 Haziran 2079 tarihleri arasimdak
herhangi bir tarihi saatiyle birlikte tutar. 10 dedik bir hassasiyete sahiptir.

3.3.3.5 Karakter (Character) Veri Tipleri

ANSI standartlarina uyan herhangi bir karakter 1ebyer kaplar. Ancak Unicode
karakterleri hafizada tutabilmek icin 1 byte yatddgildir ve ekstradan 1 byte daha
kullantlir ve toplam 2 byte veri tutarlar. Peki, bmicode karakterler nedir? Unicode
karakterler farkl dillere 6zgl karakterlerdir. @gin Turkce’ de kullanilan “g,s,6”

gibi harfler Turkce’ ye oOzgudir ve ANSI standanthala yer almamaktadir. Bu
karakterlerin veri kaybi olmadan saklanabilmesn ig¢lnicode olarak tanimlanmasi
gerekir. 8 tane karakter veri tipi vardir ve Unieodlanlar banda “n” harfi

olanlardir. Bunlar:

e Char(n): Boyutul ile 8000 arasindagigir. Maksimum 8000 karakter tutar.
* Nchar(n): Boyutu 2 ile 8000 arasinda gigr. Maksimum 4000 karakter

tutar.
35



e Varchar(n): Boyutul ile 8000 arasinda ggir. Maksimum 8000 karakter
tutar.

» Varchar(MAX): Maksimum 2 gigabyte (1.073.741.824 karakter) sakilar.

* Nvarchar(n): Boyutu 2 ile 8000 arasinda ggir. Maksimum 4000 karakter
tutar.

* Nvarchar(MAX): Maksimum 2 gigabyte (536.870.912 karakter) veklaa

* Text: Maksimum 2 gigabyte (1.073.741.824 karakter) sekilar.

* Ntext: Maksimum 2 gigabyte (536.870.912 karakter) veklaa

Karaker veri tiplerini kisaca 6zetlemek gerekirsenélde Char ve text olmak
Uzere 2 tane veri tipi vardir. Bu iki tip n (uni@dve var (variable) 6neklerini
alirlar ve dger veri tipleri olgur. “n” 6neki daha 6nce de belirtilgi gibi 6zel
karakterler olan Unicode karakterleri temsil ederlu karakterlerin her biri 2
byte yer kaplar. “Var” 6neki ise boyutungigken oldigu anlamina gelir. Mesela
“Ornekveri” kelimesi nchar(20}eklinde tanimlanganda 40 byte yer tutarken
nvarchar(20)seklinde tanimlanirsa 9*2=18 byte yer tutar. “n” @@etresi ise
maksimum karakter uzurgunu belirtir. Varchar(MAX)' taki MAX parametresi
1.073.741.824 sayisini, nvarchar(MAX)’ taki MAX pametresi ise 536.870.912
sayisini temsil eder. Bu iki veri tipi text ve nteg alternatif olarak SQL Server
2005’ te ortaya cikngtir. Bunlarin text ve ntext’ ten daha iyi olan yonu
boyutlarinin tuttuklari veriye gére giemesidir. Oysaki text ve ntext’ te icerik ne
olursa olsun boyut 2 gigabyte’ tir. Ayrica text next’ te iki verinin gitli gini

sorgulama veya birden fazla veriyi bytieme gibi 06zellikler yoktur.

3.3.3.6ikili (Binary) Veri Tipleri

SQL Server’ da dosyalari saklamak icin ikili vepleri kullanilir. 4 ¢ait ikili veri

tipi vardir. Bunlar:

* Binary(n): Boyutu 1 ile 8000 byte arasindagtgr. Sabit boyutta ikili veri

tutmak icin kullanilir.

* Varbinary(n): Boyutu 1 ile 8000 byte arasindagdgr. Degisken boyutta

ikili veri tutmak igin kullanilir.
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* Varbinary(MAX): Boyutu maksimum 2 gigabyte’ tir. Rgken boyutta ikili
veri tutmak icin kullanilr.

* Image: Boyutu maksimum 2 gigabyte’ tir.

Kigluk boyuttaki dosyalar icin binary ve varbinaryeriv tipleri kullanilir.
Varbinary(MAX) SQL Server 2005’ te ortaya cikgtr.

Image veri tipinin 6zelliklerine ilave olarak vartiry tipinin 6zelliklerini de tar.
Image veri tipi sadece resim dosyalari icirgitter, bitin dosyalari kaydetmede
kullanilabilir. Tek sart dosya boyutunun 2 gigabyte’ tan daha az olnrasid

3.3.3.7 Ozel Amach (Special Purpose) Veri Tipleri

SQL Server 2005’ te standart veri tiplerine ek akayedi tane de 6zel veri tipi

vardir. Bunlar:

» Bit: 0,1 veya null verilerini tutar. Temel bayrakgeeeri icin kullanilir. False
(yanls) icin O, true (d@ru) icin ise 1 dgeri tutulur.

* Timestamp: Sistem tarafindan otomatik Uretilen birgdedir. Her veritabani
icinde sistem saatinden farkli bir zaman sayaadivaBir tabloda sadece bir
tane timestmap kolon olabilir, bu gkr de satir eklenmesi, guncellenmesi
gibi islemlerde veritabaninin icindeki sayacin Uggttimestamp dgerini
tutar.

* Uniqueidentifier: Bir satiri tek (ayni kopyasi bulunmayan) yapmain i¢
tanimlanan 16 bitlik kimliktir (GUID-Global Uniquilentifier).

e Sql_variant: Tuttugu verinin tipi verinin icergine goére dgisir. Maksimum
8000 byte veri tutar.

« Cursor: Kursor tanimlanan uygulamalar tarafindan kullaniklemler igin
kursore bir referans icerir. Bu veri tipi tablodallanilamaz.

» Table: Sonraki gslemde kullaniimak Uzere bir “result set” tutmak nici
kullantlir. Bu veri tipi sttun icin kullanilamaz.a8ece tetikleyici (trigger),
sakli yordam (stored procedure) ve fonksiyonlaal@dd tretirken kullanilir.

« Xml: Boyutu 2 gigabyte a kadar olan xml dokimanlarutmiaya yarar.
Secenekler yardimiyla sadece belirtilen yapidaki il dokimaninin
saklamasi da gianabilinir.
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4. UYGULAMA

4.1VERITABANI
4.1.1 Kullanici Grubu Tablosu

i Table - ﬂ'ﬁdilfulﬁﬁ-lp :_ Table - dba.kul Table - dl:_u_D.Ilgi.ﬁ.Ianla_ri

Column Mame Diaka Type Allove Mulls
e @ | int ]
s bit ]
D bit Fl
&di rrvarchar(64) ]
& rrearcharf256)
O]

Sekil 4.1 Kullanici Grubu Tablosu

USE CRM

GO

CREATE TABLE KulGrup

(
ID int IDENTITY (1,1) NOT NULL,
S bit NOT
NULL
CONSTRAINT DF_KulGrup_S DEFAULT (0),
D bit NOT
NULL

CONSTRAINT DF_KulGrup_D DEFAULT (1),

Adi nvarchar(64) NOT NULL,
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CONSTRAINT CK_KulGrup_Adi CHECK (LEN(Adi) > 0),
CONSTRAINT UQ_KulGrup_Adi UNIQUE (Adi),

A nvarchar(256) NULL,

CONSTRAINT PK_KulGrup_ID PRIMARY KEY (ID)

4.1.2 Kullanicilar Tablosu

“Table - dbo.Kul _T_._al:fle - dbp_._II_giHIanIa(i_ | Tab!E‘: - _u_:II_:u;u.,ﬁ._u;I_r!asI!_ar
Column Mame Data Type Allow Mulls

¥2 @ int ]
B3 bt J

D bit ]
KulGrupID ink =]
kKuladi rvarchar(E4) "I
Parala rvarchar{16) ]
EPasta rvarchar(125) ¥
TamAdi rivarchar{128)

& rvarchar(256)

]

Sekil 4.2 Kullanicilar Tablosu

USE CRM

GO

CREATE TABLE Kul

ID int IDENTITY (1,1) NOT NULL,
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S bit NOT
NULL

CONSTRAINT DF_Kul_S DEFAULT (0),

D bit NOT
NULL

CONSTRAINT DF_Kul_D DEFAULT (1),

KulGrupID int NOT NULL,
CONSTRAINT FK_Kul_KulGruplD FOREIGN KEY (KulGrum)
REFERENCES KulGrup(ID),

KulAdi nvarchar(64) NOT NULL,
CONSTRAINT CK_Kul_Adi CHECK (LEN(KulAdi) > 0),
CONSTRAINT UQ_Kul_Adi UNIQUE (KulAdi),

Parola nvarchar(16) NOT NULL,
CONSTRAINT CK_Kul_Parola CHECK (LEN(Parola) > 0),

EPosta nvarchar(128) NOT NULL,
CONSTRAINT CK_Kul_EPosta CHECK (LEN(EPosta) > 0),

TamAdi nvarchar(128) NULL,

A nvarchar(256) NULL,

CONSTRAINT PK_Kul_ID PRIMARY KEY (ID)
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4.1.3 Tlgil Alanlari Tablosu

i Table - d'Bo.I'I'giA'Ian'Iari"‘f " Table - dbo.Adresler | E;ummar}f_ _

Caolumn Marme Data Tvpe Allow Mulls

e B | ink O

5 bit £

1,1406 - bit i
—— —

Adi nvarchar(gd) )

& nvarchar(256)

B

Sekil 4.31lgi Alanlari Tablosu

USE CRM
GO

CREATE TABLE llgiAlanlari

(
ID int IDENTITY (1,1) NOT NULL,
S bit NOT
NULL
CONSTRAINT DF_llgiAlanlari_Silinmis DEFAULT (0),
D bit NOT
NULL

CONSTRAINT DF_llgiAlanlari_Durum DEFAULT (1),

Adi nvarchar(64) NOT NULL,
CONSTRAINT CK_ligiAlanlari_Adi CHECK (LEN(Adi) >0),
CONSTRAINT UQ_ligiAlanlari_Adi UNIQUE (Adi),

A nvarchar(256) NULL,

CONSTRAINT PK_llgiAlanlari_ID PRIMARY KEY (ID))
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4.1.4 MUsteriler Tablosu

~Table - dbo.Mus | Tatle - dbo.MesTas Table - dbu.Mesaj'I'ar

Column Mame Data Tyﬁe Allow Mulls
v3| T int O
5 bt H
1] bit il
kullD it El
MusTip bit il
kKadu nvarchar{125)
Ureeani nvarchar{32)
Adi revarchar(ged)
Tkincigdi nevarchar(&dh
Sovvadi nvarchar(g4)
Firmaddi revarchar 128)
IsUnvani revarchar(gdh
DogTar smalldatetime
EPostal revarchar(128)
EPostaz rrvarchar 128)
EPostad nvarchar{125)
WebSitesi revarchar{ 128)
& revarchar 256)
[]

Sekil 4.4 Misteriler Tablosu

USE CRM

GO

CREATE TABLE Mus

ID int IDENTITY (1,1) NOT NULL,

S bit NOT
NULL

CONSTRAINT DF_Mus_Silinmis DEFAULT (0),
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NULL

NULL

D bit NOT

CONSTRAINT DF_Mus_Durum DEFAULT (1),

KullD int NOT NULL,

CONSTRAINT FK_Mus_KullD FOREIGN KEY (KullD)
REFERENCES Kul(ID),

MusTip bit

CONSTRAINT DF_Mus_MusTip DEFAULT (0),

Kodu nvarchar(128) NULL,

Unvani nvarchar(32) NULL,

Adi nvarchar(64) NULL,
IkinciAdi nvarchar(64) NULL,

Soyadi nvarchar(64) NULL,
FirmaAdi nvarchar(128) NULL,
IsUnvani nvarchar(64) NULL,
DogTar smalldatetime NULL,
EPostal nvarchar(128) NULL,
EPosta2 nvarchar(128) NULL,
EPosta3 nvarchar(128) NULL,
WebSitesi nvarchar(128) NULL,

A nvarchar(256) NULL,
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4.1.5 Misteri Tlgi Alanlar Tablosu

Table - dbo.MusIlgiAlanlari I Ta!:_-lg_- u_:I!:gu:_u._r_'-'flg_l_s '!'P_I:u!e -_u_:!l:_u_:u.M

Column Mame Data Tyvpe Al Mulls
¥7| int O
2 TigislanilD Cink ]
]

Sekil 4.5 Msteri ilgi Alanlari Tablosu

USE CRM

GO

CREATE TABLE MusllgiAlanlari

(
MusID int NOT NULL,
CONSTRAINT FK_MusllgiAlanlari_MusiD FOREIGN KEY
(MusID)
REFERENCES Mus(ID),
llgiAlanilD int NOT NULL,
CONSTRAINT FK_MusllgiAlanlari_llgiAlaniilD FOREIGN KEY
(llgiAlanilD)

REFERENCES llgiAlanlari(ID),

CONSTRAINT PK_MusllgiAlanlari_MusID _llgiAlanilD PRMARY KEY
(MuslID, ligiAlanilD)
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4.1.6 Telefon Numaralari Tablosu

Table - dbo.TelNum |~ Table - dbd.MpsIIginlanlari i Table - dbi

Calurnn Name Data Twpe F'.ilnw Mulls

¥ ik ]
5 kit O
D bit E
MusID int il
I bit ]
Turu revarchar( 16} il
LIK; revarchar( 16}
K revarchar( 16)
Tellum revarchar(16)
Dah revarchar( 16}
]

Sekil 4.6 Telefon Numalari Tablosu

USE CRM

GO

CREATE TABLE TelNum

(
ID int IDENTITY (1,1) NOT NULL,
S bit NOT
NULL
CONSTRAINT DF_TelNum_Silinmis DEFAULT (0),
D bit NOT
NULL

CONSTRAINT DF_TelNum_Durum DEFAULT (1),

MusID int NOT NULL,
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CONSTRAINT FK_TelNum_MusID FOREIGN KEY (MusID)
REFERENCES Mus(ID),

IT bit NOT
NULL

CONSTRAINT DF_TelNum_IT DEFAULT (0),
Turu nvarchar(16) NOT NULL,

CONSTRAINT CK_TelNum_Turu CHECK (LEN(Turu) > 0),

UK nvarchar(16) NULL,
AK nvarchar(16) NULL,
TelNum nvarchar(16) NULL,
Dah nvarchar(16) NULL,

CONSTRAINT PK_TelNum_ID PRIMARY KEY (ID)
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4.1.7 Adresler Tablosu

Table - dbo.Adresler Summary |

Colurn Mame Data Type Allaw Mulls
o & = nslllc Pt O
's bit ]
o bit E]
MusID int ]
I bit ]
Turu revarchari16) ]
Adres rivarchar{512)
PE revarchar(d)
Semk revarchari32)
Tice revarchar(32)
i rivarchar(32)
Lllke rivarchar{32)
Cl

Sekil 4.7 Adresler Tablosu

USE CRM
GO
CREATE TABLE Adresler
(
ID int IDENTITY (1,1) NOT NULL,
S bit NOT
NULL
CONSTRAINT DF_Adresler_Silinmis DEFAULT (0),
D bit NOT
NULL
CONSTRAINT DF_Adresler_Durum DEFAULT (1),
MusID int NOT NULL,
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CONSTRAINT FK_Adresler_MusID FOREIGN KEY (MusID)

REFERENCES Mus(ID),

A bit NOT
NULL
CONSTRAINT DF_Adresler_IA DEFAULT (0),
Turu nvarchar(16) NOT NULL,
CONSTRAINT CK_Adresler_Turu CHECK (LEN(Turu) >,0)
Adres nvarchar(512) NULL,
PK nvarchar(8) NULL,
Semt nvarchar(32) NULL,
lice nvarchar(32) NULL,
Il nvarchar(32) NULL,
Ulke nvarchar(32) NULL,

CONSTRAINT PK_Adresler_ID PRIMARY KEY (ID)
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4.1.8 Mesaj Taslaklari Tablosu

Table - dbo.MesTas | Ta!:uln_a - EII;:D.r'j"!esaan_r Tal:u_l_e - u:I!:u_:u.K_uI@_r

Zolumn Mame Data Type Alloi Mulls

7D int il
5 hit il

D it T

Adi revarchar(gd) F

& rvarchari 2560
HTML ntext

Ll

Sekil 4.8 Mesaj Taslaklari Tablosu

USE CRM

GO

CREATE TABLE MesTas

(
ID int IDENTITY (1,1) NOT NULL,
S bit NOT
NULL
CONSTRAINT DF_MesTas_Silinmis DEFAULT (0),
D bit NOT
NULL

CONSTRAINT DF_MesTas_Durum DEFAULT (1),

Adi nvarchar(64) NOT NULL,
CONSTRAINT CK_MesTas_Adi CHECK (LEN(Adi) > 0),
CONSTRAINT UQ_MesTas_Adi UNIQUE (Adi),

A nvarchar(256) NULL,
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HTML ntext NULL,

CONSTRAINT PK_MesTas_ID PRIMARY KEY (ID)

4.1.9 Mesajlar Tablosu

_ “Table - dbo.Mesajlar | Te_ul:n!e_- EI_I:nq.KgIﬁr_up Tgl:_nle_- E:II_:_nc'_._KuI_

Column Mame Diaka Type Bl Mulls

Al int A
5 bit ]
KT datetime [F
MTur Eiryink ]
MDurum irvyink [F
MesajlD int
kullD int
MusID int
EPosta rvarchar{ 128) [F
Baslik rvarcharf128) T
HTML nkesk
[]

Sekil 4.9 Mesajlar Tablosu

USE CRM

GO

CREATE TABLE Mesajlar
(
ID int IDENTITY (1,1) NOT NULL,

S bit NOT
NULL

CONSTRAINT DF_Mesajlar_Silinmis DEFAULT (0),
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NULL

KT datetime NOT

CONSTRAINT DF_Mesajlar_KT DEFAULT (GETDATE()),
MTur tinyint NOT NULL
CONSTRAINT DF_Mesajlar_ MTur DEFAULT (0),

MDurum tinyint NOT NULL
CONSTRAINT DF_Mesajlar_MDurum DEFAULT (0),
MesajlD int NULL,

CONSTRAINT FK_Mesajlar_MesajlD FOREIGN KEY (Me#a)
REFERENCES Mesajlar(ID),
KullD int NULL,
CONSTRAINT FK_Mesajlar_KullD FOREIGN KEY (KullD)
REFERENCES Kul(ID),
MusID int NULL,
CONSTRAINT FK_Mesajlar_MusID FOREIGN KEY (MusID)
REFERENCES Mus(ID),
EPosta nvarchar(128) NOT NULL,
Baslik nvarchar(128) NOT NULL,
CONSTRAINT CK_Mesajlar_Baslik CHECK (LEN(Baslik)0),

HTML ntext NULL,

CONSTRAINT PK_Mesajlar_ID PRIMARY KEY (ID)
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4.2 ISTEM ARAYUZU

Bu bdlumde gefitirilen uygulama bir turizngirketine gore 6rnek bir proje tasarimi

ile desteklenerek anlatilgtir. Gelstirilen uygulama web uygulamasi olarak

tasarlanmgtir. Uygulamayi caltirmak icin uygulamanin bulungu bilgisayara web
tarayicisi ile bglanilir. Uygulamanin ilk acginda kagilanan ekran oturum agcma
ekranidir. Kagilanan ekranin gérununtiekil 4.10’de verilmgtir.

= CRH - Windows Internet Explorer

@,\, 3 = &) hitpiffiocahastfcRMoturum_sc, aspx7R eturmbri="%2Fcrme 2Fdef ault aspx

Dosya Digen GBrnim  SkKulanlanlsr  Araclar  Yardim

Google| | earch ~ o cfer v 9 Sackmarkst % check T ARl v

'KS.DNELUEI' -{g&- IvlEer oo ahed B suttessearch 0 @55 Ganes (B P lockap B4 5 Player product
W& :@CRM | ‘

CRM » Oturum Ag

Kullanict Adi E ;‘_y_’_onetl:ﬂ_

Parola

Bitti

L3 € mternet & oo -

Sekil 4.10 Oturum Acma Ekrani

Uygulamay kullanacak olangierin oturum acgabilmesi icin kendilerine

0zel olarak tanimlanmkullanici adi vsifre ile sisteme gig yapilir.

Oturum acan kinin daha dnceden tanimlannyetkilerine gore yonetici
yada miteri temsilcisi ana ekrani gelecektir.
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4.2.1 YONETICi ARAYUZU

Oturum acan kullanici bir yonetici yetkisine satgpSekil 4.11'de goérilen sistemin
yonetici paneli ekrana gelecektir. Yonetici olatakimlanmg kullanici ana ekranda

yonetici slemleri ve miteri temsilcisi glemlerini gorebilmektedir.

f: CRHM - Windows Internet Explorer

@‘\— 4 ._g htt_Ei!p’Ioca\host_fcrmﬂdeFau\t‘a_s_px _": "?;‘ K |C I ' 2

Dosya  Dizen  Gérdndm  SkKulanlaniar  Aracar Yardm
Gocgle| [w] SWsearch - o e B~ % Bockmarksr %% Chack + bRl - 5 -

PIHS player - [&-

s v o @ sbed B suitesseach 0 #5) Gomes (G 1P Lookup B4 65 Ployer product [l a5

S @ @ | i Bov B dhov e v Graver e
—_— | L
|
CRM » Ana Sayfa Ana Sayfa | Oturamu Kapat | yonetic - Yanetd ||
Yonetic

Kullanicilar ilgi Alanlan Mesaj Taslaklar ilgi Alanlari Dagiimi Raporu

Miisteri Dokimii

Sabg Temsidsi

&) ) & /L
&) —~
Miisteriler Gelen Mesajlar Giden Mesaijlar Mesaj Gonder

Toplu Mesaj Gonder

Bitti € nternet 900 v

Sekil 4.11 Ydnetici Paneli Ekrani

* YOnetici yetkisi tanimlanmikullanicinin yapabilegg islemler;

o Kullanicilar béliuminden sistemi kullanacak yenil&nlcilari sisteme
ekleme, gincelleme ve silmgamlerini yapmak.

o llgi alanlar bolumi ile mgierilerin ilgi duydyu Uriin ve hizmetleri
tanimlamak.

0 Mesaj taslaklar bélimu ile ngierilere duyurulacak kampanyalar ile
ilgili bulten hazirlamak ya da mevcut olanlarin dilemesini
yapmak.
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o Raporlar bolima ile yapilan kampanyalara olan talepe misteri
temsilcileri hakkinda raporlar ajturmak.

Ana ekranda yapilacalklémleri tamamlayan kullanici daha sorgekil 4.11'deki

gorulen Yonetici Paneli Ekraninin gsaist boélimindeki oturumu kapat butonu ile
oturumu kapatabilir.

4.2.1.1 KULLANICILAR

f CRH - Windows Internet Explorer

SEE
ET=N L [ i T =
@\- 4w | hitp:flocahosticmikal. asp [ X | 1 R
Dosya  Dizen  Gérinim  Skckullanlanlar — Araclar Yardim
Go -3iE| [ SWsearch - o e B~ 9% Bockmarksw " check - | AutoRll - 4 S - (CsienIn T
(]
’BS.DIHUE[ ¥ i’f\-‘ ‘.V?‘ SR T R R P b ﬂc Subkitles search _HF,{-I;,-IV] Games (24 17 Lookup B:L340 BS. Plaver product = [0 P o 130
; —
v o (@ =

B v B v e - O Avedar ¢

CRM » Kullanicilar

Ana Sayfa | OturumuKapat | yonetic - Yénetid

YeniEkle | Yenile ‘ Ara | DHEpsml Goster

I X T (T T

Detay Hizh Diizenle Miisteri Temsildisi

mustem1 Mister Temsildisi 1 sil

Detay Hizh Diizenle Misteri Temsilcisi mustem2 Musteri Temsilcisi 2 sil

Detay Hizl Diizenle Yanetici yonetici Yonetici sil
€ Internet F wiog -

Sekil 4.12 Kullanicilar Ana Ekrani

» Sistemi kullanacak kullanicilarin tanimlangceSekil 4.12’de gdésterilen
Kullanicilar Ana Ekrani bélumudur.

Sayfa acildiinda sisteme o©nceden tanimlagnkullanicilar varsa ekrana
listelenir.
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Yeni ekle: Sisteme yeni bir kullanici eklemek istegidde sg Ust kedeki

“yeni ekle” butonu ile busiem yapilabilir. Yeni ekle ile acilan sayfada

olusturulacak kullanicinin yetkisi, ad, soyadi, oturagma tanimlamalari gibi

bilgiler girilmektedir.

» Detay: Sisteme kayit edilmikullanicilar hakkindaki bilgilere bu bélimden
ulasilabilir ve kullanici bilgileri dgistirilebilir.

* Ara: Sistemde mevcut olan kayitlardan istenilen birikayu boliminden

aramaglemi yapilarak ulgilabilir.

¢ Sil: bolumu ile istenilen kullanicilar sistemden sibiie.

4.2.1.2iLGI ALANLARI

Musterilerin esilimlerine gore olgturulan ilgi alanlarinin hazirlangl Sekil 4.13'de
gosterilenilgi Alanlari Ekrani bolimadiir.

{2 CRM - Windows Internet Explorer

@-\. Jr fg; http: flocalhost fcrmyilgi_alarlari. aspx [l o X oo |[2|=
Dosya Dizen Gérdmim  SkKullamlanlar — Araclar  Yardim
Gougle [ [v| @ search - o cler B~ % Bookmarksw %% Check + ) autoRil - 4 & v (C)sigritn v

PES.player - @~ vl o oo b eh (B subtites search %0 Games (8 1PLookup  BeikS<i) B5.Plsyer product - - e
F o i:@cm \\_i B B - hsas - A e
CRM » ilgi Alanlari Ana Sayfa | OturumuKapat | yenetd - Yaneti

YeniEke | Yenie | | ara | ClHepsini Goster

Detay

Hizh Diizenle Otobils Bilet sil
Detay  HizhDiizenle Ucak Bileti sil
Detay  Hizh Diizenle Yurtdigi Afrika Turlar sil
Detay  Hizh Diizenle Yurtdig Akdeniz Turlan sil
Detay  Hizh Diizenle Yurtdisi Amerika Turlan sil
Detay  Hizh Diizenle Yurtdis Avrupa Turlan sil
Detay  Huzh Diizenle Yurtdigl Curies Turlan sil
Detay Hizh Diizenle Yurtdigi Kig Turizmi sil
Detay  Hizh Diizenle Yurtdist Uzakdodu Turlar sil
Detay  HizhDiizenle Yurtig Kis Turizmi sil
Detay Hizh Diizenle Yurtigh Kulttir Turlar sil
Detay  Hizh Diizenle Yurtici Termal Oteller sil
Detay  Hizh Diizenle Yurtig Yaz Turizmi sil

€ mternet & 100 -

Sekil 4.131lgi Alanlari Ekrani
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Yeni ekle: Sisteme yeni bir hizmet yada trin tiri eklemegndiinde s
Ust ksedeki “yeni ekle” butonu ile buslem yapilabilir. Yeni ekle ile acgilan
sayfada olgturulacak ilgi alani ile ilgili tanimlama yapiimaidir.

» Detay: Sisteme kayit edilmi ilgi alani hakkinda bilgiye bu bdolimden
ulasilabilir ve ilgi alani detay! dastirilebilir.

* Ara: Sistemde mevcut olan ilgi alanlarn kayitlarindatemilen bir kayiti bu
bolimunden aramalemi yapilarak ulglabilir.

Sil: Sisteme kayit edilmngiilgi alanlarindan silinmesi istenilen kayitlar bu
bolimden sistemden silinebilir.

{2 CRM - Windows Internet Explorer

@.\, ) v | @) http:/flocalhost formjllgl_alarlari_detay. aspx?ID=558ReturnUr=ilgi_slanlari. aspscs 3P1%3d0% 2658 % 3dAdi% 26HE% 3dF alse

;VE %) el
Dosya Digen  Gorinim  SkKulanlsrlsr  Avaclsr  Vardm
Gougle [ve| S search - o lor B~ % Bockmarksr A check = | Autoril - 4 S - (mgnin -
BES.player - &~ [v]ic= g @ b el [ subbtlessearch w5 Games (B 1P Lockun W4 B Player product = o 150
v, P —
w & B \_

= S - —
s v o Savfa v (Of Araglar -

CRM » ilgi Alanlar » Detay

Ana'Sayfa | OturumiKapat | yonetic - Yanetia

Kaydet | Vazgec

D S

Durum i

Adi 3 ‘VOtrnpu!a Bileti
Aciklama

Bitti €D Internet %100 v

Sekil 4.14 Yeniilgi Alani Ekleme Ekrani
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4.2.1.3 MESAJ TASLAKLARI

Sistemde kampanyalar ve gbtérilere bilgiler vermek amaciyla kullanilacak
biltenlerin olgturuldusu Sekil 4.15'de gosterilen Mesaj Taslaklari ekranidiesaj
taslaklari ana ekraninda mevcut hazirlantaslaklar gérinmektedir.

= CRH - Windows Internet Explorer

@ (o0 = & httpfflocahostiermimes _tas.aspx

Dosya  Dilzen

v( 22 ool 112+
nim  SkKulanlanlsr  Araclar  Yardim
Google earch - e B - §% Bookmarks~ 3% Check ~ | AdtoFil - & € - (signin +
BES player - &~ vleze e o ow b ad B st search w0y Games (B P lockup B34 B Player product o 15
% & @ =) G v B v (e oaa (G Avacdar ¢
—_— L
CRM » Mesaj Taslaklan AnaSayfa | OturumuKapat | yonetid - Yonetic
veniEle | Yenile | [ | Ara | [lHepsini caster
Detay  Hizli Diizenle cruise turlart sil
Detay  Hzl Diizenle kuiltur turlart sil
Detay  Hezli Diizenle it turlar sil
Bitti €D Internst F oonion v

Yeni ekle: Sisteme yeni bir mesaj taglaeklemek istenginde sg ust
kosedeki “yeni ekle” butonu ile buslem yapilabilir. Yeni ekle bélimu ile
Sekil 4,16’da gosterilen Yeni Mesaj TaglaOlusturma Ekrani acilir, istenilen
mesaj tasl@ bu sayfada okturularak sisteme kayit edilir.

» Detay: Sisteme kayit edilrgimesaj taslaklarinin iceriklerine bu bélimden
ulasilabilir, goruintilenebilir ve icerikleri dgstirilebilir.

Ara: Sistemde mevcut olan mesaj taslaklarindan isterfiie taslga bu
boliminden aramalemi yapilarak ulgilabilir.
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Sil: Sisteme kayit edilgimesaj taslaklarindan

silinmesi gereken kayitlar bu
boélimden silinebilir.

/= CRM - Windows Internet Explarer

@T\f: ~ | httpi/fiacahosticrmimes _tss_detay.asp?ID=98RaturnLrl=mes_tas.aspx%3fPI23d0%26.5E % 3dtdio 26HG %30 alse
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CRM » Mesaj Taslaklan » Detay
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Kaydet | Vazgeg
D =9
Durum :
Ad : |kulturtur\aﬂ
Aciklama : |Yagmur Ile Riizgdrin Elele Vererek
Yazdigz Bir Siirdir; KAPADOKYA

T @ FRE®o-c- GRHOOHD S :
[Paragroph stie [z

T T

~|size = | F = [Apply €55 Class = [ Custom Links

Ao BEEG EEY
Yiizyllar sonra Roma Imparatorn Augustus. cografya ilminin babast sayian Amasya’h Strabon’u imparatorhik topraklan haklanda kitap vazmas icin gorevlendirir. 17 kitaplik “Geographika™ adh

eserinde Strabon, Kapadokya Bélgesi'nin siwrlarinr Gineyde Toros Daglan, batida Aksaray, doguda Malatva ve louzevde Dogu Karadeniz krylarma kadar nzanan genis bir bélge olarak belirtir
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kﬁfﬁ )o kjﬁ
Aisrag, "fffg're% .

Bl crm 1 subat {Lhumlu...

Sekil 4.16 Yeni Mesaj Tasga Olusturma Ekrani
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4.2.1.4 RAPORLAR

4.2.1.4.1ilgi alanlari dagilimi raporu

{Z Untitled Page - Windows Internet Explorer

s — ;
@-\-:jv | http:iocalhosticrm/rpt _igi_alanlari_dagiin. asp v el %] | f2]-

Dosys Dizen Gortnum  SkKulsnlarlar  Araclsr  Yardim

Gougle| | M search -l B € Bockmarksr P check - ARl - A4 S v () Signtn v
5 - (@~ [ tiei=i0n @ 3 T b s B subtitles search @@ cames (@Y 1P Lookup  Brikil BS.Player product =

EBS.player - | S0 O : iy :

@ i & Untitled Page | |

o 15°C

o = >
e v (i Sayfa - 0 Aragler -

f- B

Tl

4L Jois popl [to0e [ | [Find [ next [Acrobat (POF) file [v] sxpet A

ilgi Alanlan Dagilimi

B Yutici Vaz Turizmi
B Yurtici Kig Turizmi
B Yurtigi Termal O
B Yurtici Kaltor Tu...
B Yurtdigl Avrupa..
B Yutdigl Akdeniz..
3 Yurtdigl Uzakdo
B Yurtdigl Amerika...
3 Yurdigi Afrika T
m urtdign Kig Turi
B Ugak Bileti

B Otobus Bileti

B Yurtdigi Curies...

& ntemet & wion v

Sekil 4.171lgi Alanlari Dagilimi Raporlama Ekrani

» Sistemde kayith miierilerin daha ¢ok hangi ilgi alanlarini tercihigiti
grafik seklinde bize raporlanmasini gayan Sekil 4.17'de gosterilerilgi
Alanlart Dagilimi Raporlama Ekranidir. Hazirlanan rapor istemirbu
béliumden Microsoft Office Excel formatinda yada pdfmatinda raporlar
elde edebiliriz.
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4.2.1.4.2 Misteri DOkumu

f; Untitled Page - Windows Internet Explorer

—
@ L M Ig http:fflacalhast /(CRIM rpt_musteriler. aspx

Dosya  Diwen Gortndm  SkKulanlanlar  Aracler  Yardm

Go.g|e| {ne | PP Searchi v o e B 9 Bookmarkss 9P check v | autoRil v 40
BHS.ployer - & [se] D el B sutes o @y Gaves (@) P Lockup B4 BS.layer product +
e e i@unt\tledPage ‘7i
P Tend
L o R ET N = |Find | ez [selectaformat []export @ (1
MUSTERI DOKUMU
Kodu Adi Soyad Firma Adi
onur.sahin@yahoo.com Ayla Uca
sahin_onur@hotmail com Eren Ishilir
zaferatas@hotmail.com zafer atas
ea@yahoo com Ersin Artan
arzu@yahoo.com Arzu Sahin
aa@yzhoo.com Ali Sagmaz
zaferatas@gmail.com Zafer Atas
hasanemreergin@hotmail.co  Emre Ergin
m
ulkucilek@gmail com Ulki Cilek
Ondar Altintag
ozdenatess@gmail.com Ozden Ateg
hasankarai@gmail.com Hasan Kara
sahinselim@gmail.com Selim Sahin
Yakup Kosava
asliozdil@gmail com Ash Ozdil
ozkancakir@hotmail .com Fatih Cakir
kemal_uZ@hotmail.com Kemal Uzun
emrece_185@hotmail.com  Ali Ceylan
Bitti € Internet F o100 v

Sekil 4.18 Misteri DOkimi Ekrani

» Sistemde bulunan mterilerin liste seklinde dokumunin alinabilmesini
salayan Sekil 4.18'de gosterilen Miieri Dokimu Ekranidir. Bu ekrandan
misteri listesini Microsoft Office Excel formatinda da pdf formatinda

uzantih olarak diizenlenmesigsanabilir.
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4.2.2 MUSTERI TEMSILCIiSI ARAYUZU

Sisteme qig yetkisi Msteri temsilcisi olarak yetkilendirilngi olan kullanicin
gorebildigi Sekil 4.19'da gosterilen Mdieri Temsilcisi Ana Ekranidir.

MUSTERI TEMSILCISI ANA EKRANI

/2 CRH - Windows Internet Explorer

@ L M '-,,g—x httpﬂp’loca\hosﬁcﬂWdefault‘asrpx

foe]ife ] ] £

Dosya  Dizen  Gordnim  Skkullanlanlar — Araclar Yardim

Gougle [s] S search = e B~ €% Booknarkss " check = ] AutoRil - & v (St -
BES.ployer - - 50 1) o ah Subkitles search 5o Games (24 1P Lockup  BCi BS.Player praduct =

= = Y & 2 by .

= — —

b o | g |

W | @ow \

: ) »
| I v B = o- shSavha - 0 Aracar -

CRM » Ana Sayfa

AnaSayfa | Qturumu Kapat | mustem1 - Mosteri Temsildsi 1

Satis Temsilcist

Q0 . .
&) ) i
-z S
Miisteriler Gelen Mesajlar Giden Mesaijlar Mesaj Gonder
o,
'
Toplu Mesaj Gdnder

Bitti & Internzt Hl00 ~

Sekil 4.19 Misteri Temsilcisi Ana Ekrani

. Sistemin Mgteri temsilsi ekranindaki yapilacagtamler;

o Mausteriler: Musteri temsilcisi ana ekranindaki bu bolim ile sistem
yeni migteriler ekleme, sistemdekileri guncelleme ve silme
islemlerini yapilabilir.

0 Gelen mesajlar: Musteri temsilcisi ana ekranindaki gelen mesajlar

boliminden mgierilerden gelem mesajlari okumak
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o Giden mesajlar: Musteri temsilcisi ana ekranindaki giden mesajlar

o

béliminden daha dnceden gonderilen mesajlar &kipk

Mesaj gonder: Musteri temsilcisi ana ekranindaki mesaj gonder

bolumuyle miterilerle gorgme yapmak ve bilgiler vermek icgin

mesajlar ya da bultenler géndermek

o Toplu mesaj gonder: Musteri temsilcisi ana ekranindaki toplu mesaj

gonder kismi ile ilgi alanlar secilerek istenilenisterilere toplu

sekilde mesaj gondermek.

4.2.2.1 M(BTERILER

Sistemin en 6nemli kismi olarak gosterilebilecelanofekil 4.20'de gdsterilen

Musteriler bolumuadur. Sistemin verimgiekilde calgabilmesi icin mgteri hakkinda

bilgiler cok 6nemlidir. Bu kisimda mevcut gtériler gorunttlenebilir. Mgteriler

hakkinda detayl bilgilere ve ilgilenglihizmetlere ulailabilir.

/= CRM - Windows Internet Explorer

@‘\' E | & http:fflocalhostiCRMmus. aspx

Dosya  Diigen  Gorindm Sk Kullanilar|

lar  Aralar  Yardim

Gougle li [v| M search - o cle- B+ ¢ Bookmarks~ P check ~ 5| Autoril + 5 S - sondn -

’BE.D'GUE[ & ‘F@' —“'j IS0 R 0 M R S B subtitiss search 2:;5,: Games (O P Lookup BilS40 BS.Flayer product + T o 15t

v 4 [ @an - =] B B i s
CRM » Mﬂgteriler AnaSayfa | Oturumu Kapat | mustem - Misteri Temsidsi 1 [ |

‘Yeni Ekde | Yenile ‘ Ara | DHepsim Gister
T - ]
Detay Hizh Diizenle B At aa@yahoo,com w o o sil
Detay  Hizh Diizenle g AlRamazan Ceylan emrece_185@hotmail.com = IR SO |
Detay  HizhDiizenle g Arzugahin arau@yahoo.com N W o sl
Detay Hizh Diizenle B Ash Ozdi asliozdi@gmail.com s Y S sil
Detay  Hizh Diizenle p Avlala onur.sahin@yahoo.com & W o sl
Detay Hizh Diizenle B EBE: Eew hasanemreergin@hotmail. com LT T sil
Detay  HzhDiizenle i) Frende sahin,onur @hotmal com W I sl
Detay  HizhDiizenle fE e &5 @yahoo.com & o sl
Detay Hizh Diizenle B Pt D ke ozkancakir @hotmail.com W W o sil
Detay  Hizh Diizenle g HasanKara hasankara@gmail.com m e sl
Detay  HizhDiizenle p KemalUzun kemal_u2@hotmal.com N W o sl
Detay  HizhDiizenle g | O plteag S A
Detay  Hizh Diizenle g Ozden Ates ozdenatess@gmail.com & W o sl
Detay Hzh Diizenle B Selm Sahin sahinselim @gmail.com LTS R sil
Detay  HezhDiizenle i DoiCaek Ukuiciek@gmal.com W oW J s
& Internet F sulon -

|

Sekil 4.20

Misteriler Ekrani
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Yeni ekle: Sisteme yeni bir mygieri eklemek istengdinde s& Ust k&edeki
“yeni ekle” butonu ile busiem yapilabilir. Yeni ekle bolimi ileekil
4.21'de gosterilen Yeni Mieri Ekleme Ekrani acilir, ngterinin bilgileri
girilerek bu sayfadan sisteme kayit edilir.
Detay: Sisteme kayit edilmgi migterilerin bilgilerine bu bdlimden
ulasilabilir, gértuntulenebilir ve mgieri bilgileri dezistirilebilir.
Ara: Sistemde mevcut olan wtéri kayitlarindan istenilen bir ngieriye bu
boliminden aramalemi yapilarak ulgilabilir.

Sil: Sisteme kayit edilmi misterilerden silinmesi gereken kayit bu

bolimden silinerek pasif durumda tutulabilir.
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RH - Windows Internet Explorer
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Bitti @ Inkernet

CRH - Windows Internet Explorer
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Kaydet | Vazgec | Musteri | Telefon Numaralar | Adresler
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Tam Adi + Arzu $ahin
E-Posta 1 : arzu@yahoo.com
| “firtigi faz Turizmi v Higi Kig Tarizmi (] Yurtici Termal Gteller [ Yurtici Kiltir Turlan
Yurtdist Avrupa Turlan v tehisi: Akdeniz Turlar i} Yurtdist Uzakdodu Turlan ¥ Yurtdisr Amerika Turlar
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Bitti € mterner H o v

Sekil 4.22 Mijteri Ilgi Alanlari Ekrani
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4.2.2.2 GELEN MESAJ

Sistem Uzerinden gelen mesajlarin goruntuleneabilpkkil 4.23'de gosterilen Gelen
Mesajlar Ekranidir.

= GRH - Windows Internet Explorer

@.\- ) = |# ) httpyfilocalhostfCRMigel_mes. aspx
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Dosys  Dizen Gordrim  SkKulanlanlar  Arsglar Yardim
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Bitti @ Internet R

Sekil 4.23 Gelen Mesajlar Ekrani

* Yeni Mesaj Gonder: Bu bolimden sistemde kayith bulunan gtaiilere
mesaj gonderilebilir.

Ara: Sistem Uzerinden gelgiolan mesajlardan istenilen bir mesaja

ulasabilmek icin bu bélimden aramglemi yapilarak istenilen mesaja
ulasilabilir.
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4.2.2.3 ADEN MESAJ

Sistem Uzerinden giden mesajlarin kullanici tadsfm gortntilenebildi  Sekil
4.24'de gosterilen giden Mesajlar Ekranidir.

F CRH - Windows Internet Explorer
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Gitti

& Internet & o100 v

Sekil 4.24 Giden Mesajlar Ekrani

* Yeni Mesaj Gonder: Bu bolimden sistemde kayith bulunan gtiilere
mesaj gonderilebilir.

Ara: Sistem Uzerinden gelgiolan mesajlardan istenilen bir mesaja

ulasabilmek icin bu boélimden aramglami yapilarak istenilen mesaja
ulasilabilir
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4.2.2.4 MESAJ GONDER

/= CRM - Windows Internet Explorer
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Sekil 4.25 Mesaj Gonder Ekrani

* Musterilere verilen hizmetler hakkinda bilgi vermek,ugteri sorularini
cevaplamak ve hazirlanan kampanyalari bildirmekn i§iekil 4.25'de
gosterilen Mesaj Gonder ekranidir.

Musteriye gonderilen mesajlar diz metin sidda 6nceden hazirlangni
baltenler,brgurler seklinde de olabilmektedir.
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4.2.2.5 TOPLU MESAJ GONDER

/2 CRM - Windows Internet Explorer
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Sekil 4.26 Toplu Mesaj Gonder Ekrani

Sistem uUzerindeSekil 4.26'da gosterilen Toplu Mesaj Gonder ekraaind
mesaj gonderilecek ddleri ilgi alanlarindan secim yaparak o ilgi alamjéa
ilgilenen her miteriye mesaj gonderebilir. Boylece kampanyasi yapil

hizmetle ilgilenen kilere ulgilarak daha verimli bir pazarlama yapiimi
olur.
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5. SONUC

Bu calsmada kurumlarin ihtiyaci olan mgtéri iliskileri yonetimi uygulamasi
gelistirilmi stir. Hazirlanan uygulamanin rgt@ri memnuniyetini sglamak, daha iyi
ili skiler kurmak ve pazarlama faaliyetlerinde bircokara bulunmaktadir. Sistemin

yararlarl aagidaki gibidir.

Iyi bir veritabani olgturarak miteriler hakkinda detayli bilgilere sahip olungtur,

bdylece iyi bir rekabet ortami icin avantagkamstir.

Pazarlama sureclerinde veri toplama, kampanya pinetolasi migterilerin
yonetimi gibi bircok aracg ile yeni ngterilerin kazanilmasi ve mevcut gtérilerden
daha fazla dger elde edilmesi ganmstir.

Gelistirilen yazilimin kullaniimasi ile mevcut ve potayed misterilere sunulan

hizmetleri ayni kalitede daha hizli ve daha ucumsa olang sgslanmstir.

Yapilan her turli gogime, gorgulen Kkii, gorlsme durumlari bazinda takip
edilebiliyor. Gorigme  kayitlarini, sati yetkilileri, gorisme  durumlari
raporlanabilmektedir. Bu sayede ggimelerin ve cakanlarin baari oranlarini tespit

etmek kolaylatiriimistir.

Sonug olarak, rekabette Ustunlikglsgici bir unsur olarak myieri memnuiyetinin
her sektbrde dnemli ve yonetilmesi gereken bir &avioldgu, migteri iliskilerinin
ve memnuniyetinin gdanabilmesi igin bilgi teknolojilerinden yararlam@d; bu
alanda hazirlanacak uygulamalar ile beklentilerizerinde bgariya sahip

olunulabilecektir.
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