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ONSOZ

XXI y.y. ‘I yasamaya bgladigimiz bu dénemde bir ¢cok ggimler yasamaktayiz.
Degisen dunya ve dgsen ekonomik diizendekgasirtici gelsmeler kavramsal
alanda da koklu degsiklikleri zorunlu kilmaktadir.Boyle hizli dgsimlerin
yasandgl dunyada artik geleneksel pazarlama aglayida dgistirmek zorunda
kalmaktayiz. Artan rekabet, birbirine c¢ok benzeyémin ve hizmetler,
farklilastirmanin giderek zorkmasi, dgen fiyatlar ve azalan karlagletmelerin en
onemli fonksiyonu olan pazarlamayi, @o amach yapiliyor mu? sorusuyla kar
karslya birakiyor.

Yukarida bahsegtimiz desisimler isletme davragiarini miteri merkezli hale
getirmistir. Musterilerle uzun donemli igkiler kurmak ve bu ikkileri sadakate
donistirmek, bu yeni akimla birlikte karlgin anahtari haline doginUstir.[1]
Birebir iliskiler kurmak gletmeler icin yeni bir durum gédir. internet ve dier
iletisim teknolojilerinin gelgmesiyle miteri ile satici arasinda birebir @anti
kurulmasi mimkin hale gelgir. Iliski yonli bu pazarlama anlgyi zamanla
gelismeler. gostererek, miteriyle kurulan ilskiyi ana eksen olarak goren yeni bir
pazarlama felsefesi @garmuwtur. Misteri Iliskileri Yonetimi yada Birebir
Pazarlama, gittikge artan rekabet ortami icerisigigémelerin mgterileri bulmasi,
bu miterileri elde tutmasi, onlargletmeye sadik mderiler haline getirmesi ve bu
musterilerle kurulan ilskilerdeki karlihk oranlarinin arttiriimasi igin tbiarag
niteligine déngmustur

Tez konumun bulunmasindan tamamlanman@sina kadar her alanda sikintimi
ceken, yardimini ve deglai esirgemeyen saygl ger tez dammanim
Yrd.Dog.Dr.Yuksel BAL‘a sonsuz gekkdrlerimi sunarim ve ayni zamanda, Halic
Universitesi Bilgisayar Muhendigi Bolim Bakanim olan saygl ger hocam
Prof. Dr. Ali Okatan ‘a kiymetli bilgilerini esirgeeyip her turli yardimindan
dolay! sonsuzitkranlarimi sunar, Buralara kadar gelmemde higbttakarliktan
kacinmayan aileme verdikleri maddi ve manevigdegricin tesekkir ederim.
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Bu calsmada, méteri ve migteri temsilcileri arasindakigiki, musteri poligelrinin
zamanindan o6nce tespit edilip dnlem alinarak yemesi, kontrolli bir yapinin
olusturularak istenilen bilgilere zamaninda ve hizlir biekilde ulgiimasi
amaclaniyordu, amacada gldl.

Calsma neticesinde mteriye verilen dger ve hizmetin kalitesi oraninda geri

donis oldugu gorulda.
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In this study, the relationship between customers @stomer representatives; the
purpose was to determine the customer policiesréeafgpiration and renew them,
to constitude a controlled structure, get the idéshinformation fastly and on time,
it was achieved.

In the conclusion of the study, the rate of theimetwas equal to value given to
customer and the quality of the service.
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1. CRM

CRM (Customer Relationship Management) skéiii Iliskileri Yonetiminin birgok
tanimi bulunmaktadir. CRM "ngterinin ihtiyaclari temel alinaraksletmenin
rekabet gucuni arttirmak icin yeniden yapilanmakafak tanimlanabilir. Bu tanim
bazi ana unsurlarla desteklenebilir:

= Jliski: Musterileri anlamak onlarla ger katici ve surekli igki kurmakla
muamkundar. Miteri ile firma arasindaki @akarsihkh kurulan iligkidir.

* Yeniden yapilanma isletme stratejilerini ve si yaps bicimini goézden
gecirmiyor bunlarda rekabet gucunua arttirncgigélik planlamiyorsa eskisi
gibi yasamaya devam ediyordur. Burada CRM'den bahsedilemez.

Gunumiizde mgieri daha da kralistedgi Griine ¢cok cabuk, cok uyguartlar ile
erismek ve kalite, ¢gtlilik artik hijyen unsurlari kapsayan benzeri dléri benzeri
fiyatlara satmak mumkin. Mterinin sizi neden sedi veya neden urinunize

baglandigl konusu 6nem kazanmakta

Bir benzetim yapsak. Elimizde ¢ obje v&alon, ¢ocuk ve if birinci
? grup, isletme, iliski, musteri ikinci grup. Evet ilgki ipe benzetilebilif

. Peki balon migteriyi mi yoksa gletmeyi mi simgeler. Kim kimi seg|
, veya terk eder. Pek tabi ki gtari isletmeyi. Misteriniz ile iliskiniz

Sekil: 1.1 Benzetim

Wliigtenn < = Siz veya “Disten 5177 sz

Sekil: 1.2 Misteri ili skisi

Kanimizca dikkat edilmesi gereken nokta 20-3@idle tanimi bulunan bir

kavramin nasil uygulanagakonusunda pek ¢ok farkli yontemin olgar



1.1 CRM Tanimlamalarti:

= CRM bir is yapma stratejisidir. Uzun donemde gtsiilerinizi ayiklamaniza
ve iliskileri optimize etmenize yardimci olur.

= CRM, yobnetim biciminizin mgteri odakh hale gelmesi demektir.
Organizasyonel fonksiyonlarin ~ yeniden tasarlanmasigerektirir.
Teknolojinin uygulanmasi amagc glkearagctir.

= CRM s felsefesidir. Amac blylyen ve bize gge katan miterilerle
ili skileri korumak ve gesletmektir.

= CRM Kkisilere 06zgu sa$l kavramlarinin kurumsalariimasidir. Bilgi
toplama ve bu bilgiyi kullanma esasina dayarnsani ilskilerle o6ne
cikartilmali ve teknoloji ile desteklenmelidir. sté@ri Tabani, bigirket icin
en onemli 6z varliktir.

* CRM bu 6z varlik tzerinde en yuksek kazancilamaak icin kullanilan
metotlarin tumuddr. CRM'in anlami herkes icin fadkl. Ancak herkesin
hemfikir oldysu bir nokta var. CRM teknolojiden ibaret bir olgegd.

= CRM sadece satiotomasyonu veya call center teknolojisigititir. CRM
stratejik planlama icerir.Ileri teknoloji icerir. Ve sirketlerin mijteri
beklentilerine gore bigimlendirilmesi demektir.

= CRM, misteri iliskilerini yurutmek icin kullanilan metodoloji ve Umierin
geneline verilen addir. CRM size, gtéri iligkilerinizi istediginiz sekilde
yarttmeniz icin gereken ekstra zamarglaa

= CRM tum migteri temas noktalarinin entegrasyonu ve ggitémesidir.

= CRM bir is yapma stratejisidir. Uzun donemde gtsiilerinizi ayiklamaniza
ve iligskileri optimize etmenize yardimci olur.

CRM, yonetim biciminizin mgteri odaklh hale gelmesi demektir. Organizasyonel
fonksiyonlarin yeniden tasarlanmasini gerektiriekiolojinin uygulanmasi amag
degil aractir.

1.2 Misteri iliskileri Yonetiminin Amagclari Nedir?

CRM’in tanimini yaptiktan sonrgletmeler icin CRM’in 6nemini belirtmekte
fayda vardir.CRM taniminda da belirtigdigibi, CRM bir stratejidir. Strateji ile
anlatilmak istenen rakiplerden farkl olabilmeknigiygulanmasi gereken yontemler
batint anlalmahdir. Eger Urettgimiz Grin dger Urtnlere benzer ise fiyatlarin
temel maliyetleri kaslama noktasina kadar gerileyecek ve karlihk aiftggru
yaklasacaktir. Yapiimasi gereken trunu farldtlanaktir. Gintimuaz teknolojileri ile
farklilastirmalar daha kolay hale gelgtir. Dolayisiyla trinde gercektailen
herhangi bir yenilik rakipler tarafindan ¢cok hibir sekilde taklit edilecektir. Bu
farklilastirma kine farkli bir baks acisiyla bakmak gereklidir. Farklgtama
cabalarina urint iyiirmekten bgka “muisteri ne istiyor ?” sorusuyla pamak
stratejik acidansietmelere rekabette 6nde olmayi getirecektir.



CRM ‘in amaclaringdyle siralamak mumkandar:

1. MUgteri iliskilerini karli hale getirmek:Pazarlama ve sati departmanlarinin
musteriler ile uzun dénemli ve karl gkiler kurup muhafaza etmeleri@amak.

2. Farklilazma sglamak:Urinlerin birbirine benzegli bir ortamda farkhf
yakalayabilmek, mgierileri birebir tanimak ve onlar igin birebir Girat ve birebir
pazarlama yapmak.

3. Maliyet minimizasyonu ggamakiyi tasarlanmy ve sistem yakiamiyla
distnulmds bir CRM projesine ayrilan bitgenin kisa zamanda geri alinmasi
mumkuindar. Mevcut mgierilerden gelecek ilave ssar, migteriyi muhafaza
etmenin getiregg kazanclar, safimaliyetlerinde gdanacak tasarruf vgrket
ici iletisim maliyetlerindeki azalmalar g6z onine alinirsailag bitce kisa bir
surede geri alinabilir.

4. Isletmenin verimi artirmakisletmeler her faaliyetini kendi ihtiyaclarigare
tasarlamgtir. Oysa yapilmasi gerekensdndan iceriye, yani myteri ihtiyaclari
etrafinda tasarimlarin gerceftielmesi gereklidir.

5. Uyumlu faaliyetler slamak: CRM sa#, pazarlama, myferi hizmetleri
faaliyetlerini Internet firsatlari ile birkgirir, tum bu faaliyetlerin uyumlu olarak
calismasini sglar. Hem geleneksel satikanallarindan elde edilen bilgiler, hem de
diger alternatif kanallardan ganan bilgiler sentezlenerek yiksek dizeydstarii
bilgisi ve iliskisi firsati sglanir.

6. Musteri taleplerini kagilamak: Miterileri CRM yardimiyla, tim kurumun
tanimasi mumkundur. Mterilerden alinan geri bildirimler sayesindg onlarin
istedigi sekilde yapmak miamkin olur.

Sonug olarak; gunuimuzde mérilerin fazla secenekleri var, alternatifleri @z
kurum dgistirmek konusunda hi¢ tereddit etmemektedirler.steiilerin isletme

ile is yapmasi icingi onlarin istedéi gibi yapmak gerekmektedir. Bu da gtérilere
onem vererek, onlarl daha yakindan taniyarak, ledirbilgiler Gzerine stratejiler
kurarak ve tum mylerileri igletme slrecinin bir parcasi haline getirerek
sgzlanabilir.

1.3 Geleneksel Pazarlama ve CRM:

CRM Muisteri liskileri Yonetimi alanina adim atanlarin en zorlukigideri nokta,
icinde bulunduklari mevcut / geleneksel pazarlaraayesi ile bu yeni konseptin
farkini anlamak olmaktadir: "Yeni ne var biz zabemlari yapiyoruz". Onerimiz bu



soruyu kendilerine soranlarin, cevabi yine kendilrrimaya cakmamasi. Yani
mevcut dgince (5 yaps bicimleri) yapilari ile méteri iliskileri yonetimini
yorumlamaya ¢cagmamalari. Mimkinse sanki hi¢ bilmedikleri bir konuy gibi
miisteri iliskileri yonetimini incelemeleridir.Universitede kiiani biiyik bir 6zenle
okuduysumuz Prof. Kotler'in “Principle of Marketing” kitandaki bolium bgliklari
sOyledir:

Part | Understanding Marketing and the Mé#rg Process

Part Il Analyzing Marketing Opportunities

Part Il Selecting Target Markets

Part IV Developping Marketing Mix: Product, €& Place, Promotion
PartV  Managing the Marketing Efforts

Dikkat edilirse 1996 baskisi bu kitabin sbklar icerisinde hi¢ méteri

gecmemektedir. Anacak 6 yil sonra 6nem siragisaastir.

Pazarlama alaninda en 6nde gelegudirlerden Prof. Kotler'in yeni kita
"Marketing Moves" un dns6ziunden bir iki cimle akKtesa;

"The bottom line is that markets are changing fast@n our marketing. Tt
classic marketing models needs to be fufited. Marketing must
deconstruad, redefined, and stretched. Today's marketingciseasingly abot
CRM ™

Pazarlamacilar zor bir yol ayrimindadirlar.Ya tareamdeisecekler ya d
tamamen d&seceklerdir.

Arttk  market “Pazar” kelimesi, customer ‘gté@ri”  ile  yer

desistirmektedir.GlUnimizde, pazarlama karmasisbiderini yap boz gibi ¢gtli

kombinasyonlarla kullanmak yeter ¢cozungididir.

Gunumuzde glc artikletmelerde dgil tiketicilerdedirisletmeler triin merkezli,
fonksiyonlari birbiriyle tam entegre olamami birbirinden kopuk bélimlerce
(pazarlama, safi servis, finans...) ydritilen yapilardan; gteii odakh ve
musterinin  kagisina tek butin olarak cikabilecek yapilaragmdo desismek



zorundadir. Ustelik bu ggsim yalniz bir kerelik dgil strekli desisen miteri
talepleri paralelinde surekli olmalidir

1.4CRM Bilesenleri :

CRM bilesenleri sektorde neredeyse standart olatghe tanimlanmtir.

Insan proses (§ stirecleri) teknoloji

CRM projeleri § stratejilerin belirlenmesi ve bu stratejiler patadde uygun insan,
proses, teknoloji Uclisunin yapilandiriimasidir&eéea yapilan hata stratejilerin
atlanip yalniz insan, proses ve daha c¢ok teknoliesenlerinin Uzerinde
durulmasidir. Gunimuizde hette insan, proses ve teknoloji vardir. Fakat her bu
acla ile kasilastigimizda CRM tanimlamasi yapilamaz. Gartner'in sapsana
gore;

“2005’e kadar bgarisiz CRM uygulamalarinin %70’den fazlasi, tekpale ilgili
zayif uygulamalardan c¢ok insan, silre¢ ve politidda kaynaklanmgtir.(0.8
olasilikla.)“Through 2005, more than 70 percent of failed CRMiatives will be
caused by people, processes and politics, rathen foor implementation of the
relevant technology (0.8 probability).”Source 20Bartner, Inc

1.5 CRM Mimatrisi :

CRM mimarisi ¢ unsur ile tanimlagir.

1.5.1 Operasyonel CRM

Isletmenin operasyone$leyisini icerir. Siparg yonetimi , tedarik zinciri yonetimi,
servis, safl otomasyonu, pazarlama otomasyonu, sahada senobjl reats.
Tanimi biraz acarsak pazarlama, s&aliyetleri ile balayan strecte, sipaterin
alinmasi ve yerine getirilmesi, sasonrasi destek hizmeti kapsam icerisindedir.

1.5.2 Analitik CRM

Isletme performans yonetimi: Veri ambari uygulamal@®perasyonel kisim ve

temas noktalarinda afan tim bilginin derlenmesi ve analiz edilmesidir.



1.5.3isbirlikci (Collaborative) CRM

Musteri temas noktalari yonetimi: Telefon/ses, intérnéaks/mektup, yiz
yluze/d@rudan temas.

Insan, proses, teknoloji bilenlerinin tek tek her bir unsur icin glintilmesi ve bu
CRM bilesenlerine bir bgka agidan bakilmasi gerekmektedir.

Insan ; Operasyonel CRibirlikci CRM
Proses ; Operasyonel CRMirlikci CRM
Teknoloji ; Operasyonel CRM, Analitik CRNkbirlikgci CRM
Operational CRM Analytical CRM
. O
) ¥ v Data
| SunslyChaln \Warehouse
Back Office ERP/ERM Mgt Legzcy
Orter Mgmt. Ordar Brom Sysiems
Front ' ' '
0 Customar | Salps . Marketing Customer Cuslomer Data Product Data
e Samvics Ml Automafion i Mluma:tmﬁ;n Acthvity Dats ]Man t Mt :
o = . | Marl
i )
¥ L J
Mobile Mot Sales Field Service ValueNeads Customer
Office Community Profila
Custorner Preferances
Siralegy.
Confarancing '
e Volog WEB i e
Interaction VR, ACD e Latter :
Collaborative CRM

Sekil: 1.3 CRM Mimarisi

CRM kavrami bilgenler ve mimari tanimlamalari butusile olarak incelenebilir.
Bilesen ve mimari yakkamlar ile CRM calgmalari bir bitin icerisinde

yuriitilebilirIs stratejileri (planlamasamasi) bu iki yakgmin ilk adimidir.



1.6 CRM Modeli:

Lligten <— = Siz veva Chidgten S1z"siniz

Bir benzetme ile; CRM bilkenleri ¢imento, demir ve su ; CRM mimarisi ise
insaatini  yapaganiz evin qiri, odalari, mutfak, banyosunu 0zetle
fonksiyonalitelerdir. Dikkat edilirse bu iki temahsur bir ev igaatini yapmak igin
yeterli desildir. Eksik olan mimari ve muahendisliktir. CRM cgtnalarinda da en
eksik kalan ve Uzerinde fazla durulmayan konu budani CRM uygulama
modeli.

Bu bolim ve bglantih sayfalarda tarafimizca onerilen CRM gtaii iliskileri
yonetimi modeli tanitilmaktadir. Bu hibrit modelimremen hemen higbir bolimi
tarafimizca olgturulmus bilesenleri icermemektedir. Yapilan, dinyada kabul
gormis mevcut stratejilerin elde egimiz proje yonetimi / dgisim muhendiski
bilgileri ile harmanlanmasidir.
Dikkat edilirse CRM konusunda g#i medyalarda (kitap, web, dergi, web siteleri,
seminer....) gefgnden fazla bilgi yayimi s6z konusudur. Fakat mgunun ortak
yani somut yontemler verilmemesidinsanin bir iki yil boyunca CRM okuyup
birkac¢ parlak cimle gdinda aklinda bigey kalmamasi da mimkadndur.

Burada verilen model ise adim adim somut bicimdeMCProjesi uygulama
yontemi 6nermektedir. Modelle baz olan kaynaklgiiilfelsefe/yéntemi olgturan

kisilerin kitaplaridir.

1.6.1 Modelin uygulama gamalari

1.6.1.1 Hazirlik gamasi :

CRM calgmalarinin en 6énemlisamasidir. Bgari veya bgarisizlik buyik oranda
bu gamada belli olacaktir. Temel adimkamlardir.

» sletme CRM projesine ihtiyac duymakta midir.
» [sletme CRM'i hangi boyutta uygulayacaktir. Kategerih belirlenmesi
gerekir.

v' Fala inanmayan ama falsiz kalmayanl&opduler oldgu icin konu
ile ilgili go6ziken grup.

v" Umutsuzlar: CRM'i yalniz teknoloji yatinmi (yazilim vb) olarak
goren, bence ari sansi olmayan grup.
Tasarrufcular: CRM’i giderlerini diglrme, verimi arttirma araci



olarak goren grup.

v Stratejik digtnenler: CRM'i rekabet gicini arttirma amaci ile
yeniden yapilanma araci géren grup

v
CRM calsmalari gletmenin en Ust / en etkin yoneticisi tarafindastdlenecek
midir? CRM projeleri blyuk d&sim projeleridir. Dgisim ERP projelerinden daha
kapsamlidir ¢cinki temel stratejiler masaya yatakair. Yalniz prosesler dg,
alisilagelen dgiince bicimi dgisecektir. Bu kadar buytk bir gsimde en Ust karar
verici (isletmenin sahibi, genel muadurid...) eatalara gondlden inanmazsa
basarisizlik kaciniimazdir

Isletme kdltiiri dgisime uygun mudur®Bazi sletmelerin dgisime daha acik
oldugunu, vyeni strateji, yontemleri uygulamaya yatkindugu goruldr.
Unutulmamalidir ki CRM projeleri dgsim projeleridir. Bu gamaya kadar heey
olumlu ise ¢camalari strdirecegroje organizasyonu belirlenmelidir

Proje organizasyonunun temel kaelerisunlardir:

= [sletmedeki en st karar verici projenin sponsoruaichr. Proje sponsoru,
projenin baari/baarisizlgini tUstlenmek, proje yoneticisine gahalarinda
her turli dest@ sgslamak, proje planlarini izlemekle yukamludur.

= Proje yoOneticisine gelinirse CRM projesinden somundir birim mi
kurulmahdir, yoksa gier boliumlerden (6rrign pazarlama) bir yoneticinin
mi bu gorevi Ustlenmesi uygundur? Bu sorularinikletme icin ayri cevabi
vardir. Ama tek bir cevap tungletmeler icin gecerlidir. CRM calmalarini
bilgi sistemleri bolumu yonetmemelidir. Proje ydneti CRM kavramlarina
hakim (mimkinse CRM proje tecribesi olargietme icerisinde gier
calsanlarin guvenini  kazanmg) iletisim yetengi yuksek olmaldir,
mimkinse  dletmeyi, icinde bulunulan pazari tanimalidir.
Dangman sirket kullaniimali midir? Dagmanlik alacginiz sirket ve
dansmanlari kesinlikle CRM projesi tecribesine sahipalidir.

= Son olarak proje ekibinde operasyonel bolim (pamsal sag, lojistik,
finans, servis...) yoneticileri yer almalidir. Rra@kibinin bu bélimunde yer
alacak personelin gorevlendiriimesiagida verilen, bir sonraki adim, yani
isletme CRM konsepti ile tagtiktan sonra duyurulmali/agiklanmalidir.
Proje ekibi gletmenizde dgsimi tetikleyecek ve surdurecek birimdir.

= Daha sonraki adim sletme icerisinde CRM'in temel kavramlarinin
tartisiimaya acilmasidir. Firma yoneticileri CRM’in temehnsurlari ile
cssitli toplanti, esitim aktiviteleri aracilgl ile tangmalidir. Bu aktivitelere
proje grubu toplantisi adi veriimemeli, daha radvgamlar sglanmalidir.

= Degisime, simdiye kadar akik olmadiklari dgiince bicimine kan isletme
yoneticilerinden tepki gelecektir.Enerjinin projeglegil kisisel tartsmalara
aktariimasina engel olunmasi gerekir.



Son adim ise projenirsletme icerisinde duyurulmasidir. Duyuru en Ust yigne
tarafindan "gemilerin yakilgdi geri donig olmadgi” vurgulanarak yapilmalidir.

1.6.1.2 Planlama gamasi :

Planlama gamasi d@ru is stratejilerinin belirlenegg bolumdur. Yapilan firma di
unsurlar (pazar, ngteri, rakipler...), firma i¢i unsurlar iyaps bicimi, drtnler...)
incelenir ve § stratejilerine ulghr.Onerilen bir daryman ve/veya CRM know-
how'ina sahip proje yoneticisi yonlendirmesindejgm@rubu ile planning guide'da
verilen sorularin tagiimasidir. Cakma grubunda pazarlama, satojistik, finans,
insan kaynaklari bolim yoneticileri yer almalidpalisma grubunda her yoneticiye
ek olarak bizzat operasyonlarin icerisinde yer gdarsonelin (satitemsilcisi..vb)
yer almasina dikkat edilmelidir. Cgina her ana bolim igin ayri bir gin olmak
Uzere dort gun surebilir.

Bu calgma sirasinda CRM alt yapisi olan ve Ozellikle birgkazarlama (1:1)
stratejisini benimsemidansmandan veya firma i¢i yonlendiriciden yararlanilmas
Onerilmektedir.

= Neden dapman veya yonlendiriciAnaliz kismi CRM temelleri Gzerine
oturtulmahdir. CRM projelerinde herkes icin tek gdo yoktur ama
izlenmesi gereken yontemler s6z konusudur.

= Neden 1:1: Cunkt bu modelin ikinci @amasi 1:1 yakkami Uzerine
oturtulmwtur. Ne yazik ki 1:1 yaklaminin sahibi Peppers and Rogers
Group bu adimi dasmanlik kapsaminda vermektedir. Ozetle elde yaimh b
prosedir bulunmamaktadir.

Asagida verilen adimlardan rmgigriniz  kimdir adimina 6zellikle 6nem
verilmelidir.Bir sonraki tasarim samasinda, 1:1 pazarlama icgin ilk unsurdur
(Identify customers) Bu bélim ilesletmenin § stratejileri temel olarak
belirlenecektir. Bu ¢ stratejiler CRM projesinin temel hedeflerini / yanunu
olusturacaktir. Hedef bir cimle bile olsa bu hedefgneek icin bircok alanda bir
¢ok bolum tarafindan ¢amalar yapilmasi gerekebilir. Bgamada CRM projesinin
performans izleme sisteminin metriklerinin gtlwrulmasinda gerekmektedir.

Peppers’in belirtgi gibi CRM ayni yeni bir kitayr kdetmeye benzer: “Cesur,
merakli, argtirmaci olmak gerekir. Planlamaaamasinda inanin yillardir yapilag i
ve Pazar yeniden kiedilecektir. Her gin icinde yanan ama géze carpmayan bir
¢ok unsur vardir.Belki mgfieri tanimi bile dgisebilir.”



10

1.6.1.3 Tasarim gamasi :

Bir 6nceki gamada sirketinizin faaliyeti, § stratejileri gbzden gecirildi. 1:1
Pazarlama secilmimdsteriler ile uzun sureli ve kahkh karh iliski kurulmasini
benimser. Her mgiieriye onun ihtiyaclari paralelinde glgik davraniimalidir. Her
temas gletmeyi miteriye daha yakingurmalidir. 1:1 Pazarlamanin bizce en
kuvvetli yoni cok d@ru stratejiler Uzerine oturmu olmasinin yani sira
uygulanabilir somut bir metodolojiye da sahip olmas Bu metodoloji IDIC
olarak adlandirilir. D6rt adimhdir.

1. Identify customers, individually and addressably
“musterileri kisisel ve adressel olarak belirle.”

2. Differentiate them, by value and needs

“deger ve ihtiyaclarla mgierileri farkhlastir.”
Don

Peppers 3. Interact with them more cost- efficiently anceefively
“daha fazla maliyet etkinti ve verimliligi ile etkilestir.”

4. Customize some aspect of the enterprise’s behavio
“Kurumsal davrarnslarin bazilarini kiisellestir.”

Adimlar dikkatle takip edilirse, Once wntériler tanimlanacaktir. Daha sonra
ihtiyaclari ve dgerlerine gore siniflandirilacak ve onlarla engmo ortamlarda
surekli geri beslemeli gki kurulacaktir. Bu ilgki her seferinde miteriyi daha iyi
tanimamiz, anlamamizi @ayacak ve  Urdnleri, hizmetleri yangletmeyi bu
ihtiyac ve talepler paralelinde gigtirecek, uyarlayacaktigte misteri odakli
yeniden yapilanmaya nasilgleceginin somut tarifi budur.

Sonug¢ olarak 1:1 en siki CRM tegidir.Digerlerinden farki dgru stratejiler

Uzerine oturmasi ve ¢cok somut ve uygulanabiliybmtem sunmasidir.
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1.6.1.4 Uygulama gamasi:

Bu asamada tasarlanan sistem hayata gegirilecektir. ifenemevcut sistem ile
tasarlanan sistemin farklarini cikartip yeni sisterhangi sure¢ igerisinde
gecilebilecginin  analiz  edilmesidir. =~ CRM bikenleri ve  CRM
mimarisi yaklaimlari bu gamada siklikla kullanilabilir.Ogsim icin ¢ok kisa veya
¢cok uzun zamanlamalar planlanmamalidir. giienin tim iletme tarafindan
benimsenmesi ganmalidir. Ksisel performans o&l¢imlerinin CRM projesi
kapsaminda belirlenen hedeflere sulaasina endekslenmesi yararli olacaktir.
Ornesin sats temsilcisinin yalniz yapi ciro ile desil, bagh misteri sayisindaki
artis, karlihktaki arts ile de dgerlendirilmesi...vb Stre¢ dutan olmamali surekli
iyilestiriimelidir.

Financial
| e
Tosucceed 2S5
financially, how | 8|2 %E
should we S\g Az
appear bo oUr
shareholders #
Customer ? Internal Business
£gl,)8 Vision Processes \flg |g
Toachieve our |5 ‘5%% d "To sakishy our | 5|5|22
vision, hovy = S -<+— an — | charcholders |22 512
should e FEEIE Strategy and customers, |O|E/=|E
appear o our what bLsiness
cushormers ¥ processes must
& we excel at?”
Learning and
Growth ol
"To achieve our |25 a5
vision, howewill | 8]3 %,‘E
we sustain our | S8 8/E
ability to
change and
improve

Sekil: 1.4 CRM Uygulama damasi

CRM projelerinde en oOnemli konu performans oOlcumiar yapilmasidir.
Performans oOlcumleri yapilmayan projelerin sdmasizlikla sonuclanmasi
muhtemeldir. CRM projeleri dl¢ctimleri icin Kaplan'ifiBalanced scorecard"
metodolojisi kullanilabilir.

Yukarida verilen tasarim ve uygulamg@asi daha once belirtilen CRM Bealeri
ve CRM mimarisi yaklamlariyla desteklenmelidir,. CRM cafnalarinda
kaybolmak mumkindir. Bu iki yaklam ise Ozellikle proje yoneticisinin
ayaklarinin her zaman yere basmasiglasaBunun dginda CRM projesi ile elde
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edilecek getirilerin belirlenmesi ve bunlarirsite metrikler / 6lciimler ile izlenmesi
projenin baarisi agisindan énemli bir unsurdur.

1.7 CRM Metrikleri :

CRM metrikleri, CRM projelerinin hedeflerine ne ladulgtiginin izlenmesi yani
sira surekli iyilgtirmeler icin geri besleme / bilgi akni da sglar. CRM
projelerinin gletmelerin vizyonlarinda, stratejilerinde @gmi gerektirdginden
bahsetmitik. Performans olcimleri ile geim mumkin ve izlenebilir hale gelir.
Performans ol¢cimlerinin yapiimagliCRM projelerinin bgari oranlari dguktar.
"Olgemiyorsan yapma" s6zii CRM projeleri icin de epidir. Analiz gamasinda
belirlenen hedefler icin izleme sistemi kurulmamasi bunun bolim / personel
performansi ile ikkilendiriimemesi ayainizin altindaki zemini kaygan hale
getirecektir. isletme calsanlari  projeyi sahiplenmeyecektir.isletmelerin
performansinin birbirinden kopuk, fragmante ojnmuetrikler/dlctimler ile izlemesi
yerine, merkeze vizyon ve stratejileri koyup O&lcgml bunlarin etrafinda
yapilandirmasi yakkami Kaplan ve Norton tarafindan ggitilen Balanced
Scorecard yontemi ile kuralli hale geltm. CRM projelerinde de Balanced
Scorecard yontemi ile performans izleme yayginai&ullaniimaktadir.

Yalniz, bir miktar felsefik yaklgm olan bu yontem icerisinde gi@dmamak icin
yontemi somuta indirgemek gerekir.Yukaridaki tabl@ciklarsak CRM planlama
asamasinda saptanan hedefler vizyon ve strateji kesnyerlgtirilecek ve dort
baslikta toplanan ol¢cimler ile izlenecektir:

» Finansal 6lcimlerKarllik, ciro, pazar payi, nakit aij maliyetler...vb
= Mugteri : Mdusteri hayat boyu deeri, RFM, migteri bagliligl, misteri
memnuniyeti, marka bilinir§ii, musteri karlihgi, misteri secim, kaglama,
elde tutma, derinkirme...vb
= Jsletme ici: Bu kisim daha 6nce CRM bjlenleri kisminda yer alan proses
bileseni ile beraber yuratilmelidir. Mteriye hizmet surati, capraz sati
yeni Urinln piyasaya sunum surafikayetler, hedefe utan kampanya
sayisl, envanter devir hizi....vb
Yaraticilik: isletme calsanlar & surecleri ile ilgili ne kadar yaraticilar? Yalniz
kendilerine atanaryiimi yapiyorlar yoksa tinmgiyaps bicimlerini strekli inceleyip
/ gbzden gecirip mgfieri odakli yapiya gegiicin yaratici oneriler gedtiriyorlar
mi?Yaratici personeli cesaretlendirmek, desteklemgletmenin dgisimini

kolaylastiracaktir.

retinadan kani uzakfaran toplardamarlar gérev yapar. Bu iki gruptakiiar
seviyedeki tikanikliklar okabiliyor. Ancak daha siklikla toplardamar tikanrkha
(retina ven tikanikfil) rastlaniyor. Bu tikaniklik, ana toplardamar (sainretinal

ven tikaniklgl) veya dal toplardamar (dal retinal ven tikargRliseviyesinde
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gelisebilir. Bu hastalik diyabetik retinopatiden sonkanci en sik retina damar

hastalgidir. Yani oldukc¢a sik gorilen bir hastaliktir.

Translating Vision and Strategy: Four Perspectives

Financial
Tosucceed  [Chipcfives  Measures  Torgel  Inifictives
financially, H H i
howshould we |mmmm e = E. ....... i. ....... E. .......
appsar to aur ' [ '
sharehaldars?” [ ™77 77 poTT b bommoo
-------
Customer Internal Business Process
“bochisve  [Objectives  Mecsires  Torgets  Inifiativas “To saiisty cur [Objactives  Maosures Torgets  Inititives
our vision, H H H T sharsholders H
haw shoukd we |om oo oo Loenn deeeeen Foeeon] Vision and and customers, Aocecod
ppaortoowr | P L. —— Strategy whatbusiness | - —
cusiomerse” H H i processes must H
-------- :r-------i--------:r------- wa acel o™ :r-------

Learning and Growth

‘Tou;hieve Chjactives  Maosores  Targels  nitiatives
our vision, T

e vl

v sustain our
akility fo
change and
improva?
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[
'
1
'
'
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n
'
'
]
"
'
1

Sekil: 1.5 Vizyon ve Stratejinin 4 Perspektifi
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Managing Strategy: Four Processes

Translating
the Vision

O Clarifying the vision
1 Gaining consensus

Communicating Feedback
and Linking and Learning

O Cemmunicating O Articul ating the

and educating Balanced sharad vision

[ Setting goals Scorecard 0 5'—'PP'£"‘Q strategic

O Linking rewords to teedbac

perfarmaonce measures O Facilitating strategy

review ond leaming

Business
Planning
1 Setfing targets
O Aligning strategic
initicfives
O allecating resources

1 Establishing
milastones

Sekil: 1.6 Strateji Yonetiminin 4slemi
1.7 IDIC: “Treat different customers differently”

Farkh misterilere farkli davranmak.

1.7.1 Identify —Tanimlama:

Musterilerin  olabildgince detayli tanimlanmasi gerekir.Yalniz bu hangiagla
kullanillacag! belli olmayan, olsa iyi olur yak$ami ile kuralsiz bilgi toplama
tanimlama anlamina gelmemektedir. Tanimlama timasenoktalari (yiz yuze,
telefon, e-mail), tim drinler, tim birimler (pazaria, sat, finansman...), tim
lokasyonlar icin buttinkgk ve tek olmalidir.

Baslangici ad, unvan, adres, telefon no, e-mail, hesajgili kisi ile yapilabilir.
Daha sonra ilgili tim birimler bir araya gelip ygpdaha derinlgtirmelidir.Bircok
firma migterilerini tanimlarken o myieri firma igin karar verici (6rn satin almaci)
bazinda bir tanimlama yapmaz. Bu listeleme elektrortama tainmalidir.
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1.7.2 Differentiate-Farklilastirma:

Farkllastirma misterilerin sizin igin dgerleri ve ihtiyaglari bazindadir.Tum
musteriler degerlidir. Herkese dgerli demek aslinda timine @asiz demektir.
Musteriler mevcut ve stratejik kriterler ile gerlendirilmelidir.Mevcut kriterler
cirolar, biraktiklar kar, satin alma miktarlasatin alma sikliklari, ddemeleri
zamaninda yapmalari , kredi limitleri ...Stratejkiterler misteri ile gelecekte
yapacginiz is hacmi, onlarin potansiyelidir.

Bu deserlemeden sonra 1:1 mtérilerini 3 gruba bélmek gerekir.

= MVCs: Most Valuable Customers En degerli misteriler.

= MGCs: Most Growable Customers Gelsme potansiyeline sahip
musteriler

= BZs: Below Zero: Sifir altt migteriler

Daha sonra her bu grup icin onlarin ihtiyaclariaskamak tzere dasik stratejiler
belirlemek gerekecektir. Bu l¢ gruba agyakilde yaklgilmamaldir. Her yeni
analizde miterilerin hangi tarafa kaymakta olglunu (harcama, frekans) bu tablo
aracgini ile bulup deltalan (iyilgme/koétileme) izleyebiliriz

1.7.3 Interact —Etkilesim:

Musteriler ile onlarin ihtiyaclarini, derlerini, énceliklerini, ilgi alanlarini surekli

Ogrenebilecginiz diyaloglar kurulmalidir.

Dialogue *“diyalog” Information "enformasyon”
Information Knowledge “bilgi”
Knowledge Loyalty "bahlik”

Loyalty Profit "kar”

O halde;

Dialogue » |Profit

CRM mimarisinde yer alaghbirlikci CRM bileseni iste bu gamada devreye giriyor.
Seth Godin temelde mgigriler ile onlarin talep ettikleri ortam ve zamandnlara
deser kazandiricisekilde temas edilmesini dnermektedir. Slogé&sa, “Turning
strangers into friends, and friends into customer: dir.
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1.7.4 Customize- Kisisellestirme:

Musteri odakli yapilanma mi? Urinleri, hizmetleri, daws bicimini mikterinin
talepleri ve ihtiyaclarn paralelinde gistirmek gerekir..Amac¢ Treat different
customers differently.” olmalidir.

Geleneksel pazarlamanin kullagidpromosyona dayali pazarlama kampanyalari
(promotion-oriented marketing campaigns) tuketitinialebini kagilamaktan
gittikce uzaklamakta, bununla beraber tuketici acgisindan bilgi niaasi
yaratmaktadir. Belirli bir segmente yonelikgodan pazarlama faaliyetleri ise bu
karmaayl ortadan kaldirmamaktadir. Bunun temel sebebistent ihtiyac /
gereksinimlerinin belirlenmeden deneme yanilma guntile bgariya ulamaya
calisiimasidir. Migterinin ihtiyacini @renip, ona kanlik gelen Griin ve hizmeti
sunmak yerine, nidierinin ihtiyacini az ¢cok tahmin et wansini deneger tutmaz
ise yenisine bak genelde kullanilan yontemdir.

1:1 pazarlama ile milyonlarca gigik musterinin her birisine ayri trin / hizmet
sunmak elbette mimkin olmasa da, en uygun ve grudmamanlamali oneri /
sunumlar mumkin kiinmaktadir. Mérilerin ihtiyaclarini saptamanin d¢ temel
yolu varsa bunlardan en etkini yukarida verileneiatt adimidir. ger son
kullaniciya d@rudan gidilmiyorsa distribttér ve lokal temsilciléu yapi igine
entegre edilmelidir. Temas noktalarindan toplanalgilér analitik CRM ile
birlestirilip musterilerin ihtiyaclan dgru, tutarli ve gercek zamanli belirlenir ise
dogru hedeflere yonelik geri dogiil yiksek pazarlama kampanyalaristluulabilir

1.8 RFM (Recency, Frequency, Monetary) GRID analizi

Musterileri siniflandirirken Jim Novo tarafindan ggfilen Grid analizi, RFM
analizi ile birlatirebilir.Analiz basit, anlgilir, kolay uygulanir. Her yeni analizde
musterilerin hangi tarafa kaymakta olglunu (tutar, frekans) bu tablo aragilile
bulup deltalari (iyileme/kotilgme) cikartmak mamkindir.Yalniz  gtéri
siniflamasi yaparken bu somut rakamlarin yaninategtk unsurlari da koymayi
unutmamak gerekir.(Orn bir rgiieri suanda sizinle istegdiniz potansiyelde si
yapmiyor fakat sektérin en onemli firmasi. Grid lemade bu firma gelime
potansiyeli (MGC) olan firma grubunda ciksa bileuosiz en dgerli misteri
stattistine yukseltebilirsiniz).

MF (ciro ve satin alim sikdl) ve RF (son alim periyodu, toplam satin alimigikl
seklinde iki ayri tablo ile mgierilerinizi siniflandirip davraslarini izleyebilirsiniz



1.8.1MF (ciro ve satin alim sikigr)

Ciro ve Frekans BEannda

17

Bayi Saylan * Frekans (satmahm sikhin)
Ciro (milyon TL) 5 10 15 20 25 30 35 40 45
0-100 4
100-500 63 10 1*
500-1000 14 14 é 3
1000-5000 yki 0 35 40 15 5
5000-10000 4 9 ] 1 7
10000-20000 3 2 13 15 i 5
20000-50000 1 6 17 2
50000-75000 1 3 3 1
75000-100000 1 1 1
100000-125000 2
125000-150000 1
150000-200000 1
200000-250000 3 1
250000-300000 4

Below zero Customers BZ

Most growable Customers MGT

I ost Valuable Customers MYC

* ek x aymda firmadan 15 kere abgveris vapan ve bunlatm toplam
100-300 milyrat TL eitosw olan bayi sayist 1 adettir,

Sekil : 1.7 Ciro ve Satin alim Sikli

Bu analizde ciro yerine karlgh kullanmaniz daha ilging sonuglar verebilir.
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1.8.2 RF (son alim periyodu, toplam satin alim silgr)

Son hir yil icerisinde ahgverig sikhii (frekans)

Son aligveris
periyodu 1 2 3 i 3 6 7 g 9 10

1 ay 5 3 2 5 2 10
2 ay 3% g
3 ay 2 7 5
4 ay 1 5
5 ay 5 1 14
6 ay 2 2 5
7 ay 1 1 1
8 ay
9 ay i
10 ay 1
11 ay

12 ay

Veni migteriler sizinle sik iliskide olan dederli migteriler
Misteriler Dederli ama sizi terk etmeye baglayan migteriler

* Ornek Son 2 ay icerisinde toplam 2 kere aligveris yapan mister sayisi 3 adettir.

Sekil : 1.8 Son Alim Periyodu — Toplam Satin AlinkIgg

2. WEB TABANLI PRO GRAMLAMA

2.1 Web Tabanl Yazilim Nedir?

Web tabanli yazilim, web sunucu tzerindesgaiyazilimdir. Bu yazilimlar kismen
ya da tamamen web teknoloijilerini kullanabilirlénternet Explorer gibi bir web
tarayici ile programin kullaniimasi mumkin olabilu sayede Internet plantisi
olan her hangi bir bilgisayar ile kullanilabilemkckullanicil, coksubeli ¢cozimleri,
yerel bilgisayar sistemi(server, terminal vb) vyatirimlarini en az seviyede
tutabileceiniz ekonomik ¢cézumler sunarlar.

2.2 3ve 2 Katmanli, Web Tabanh Yazilim Mimarisi

Katman (tier) kavrami ilk kez 80’lerin Blarinda mini bilgisayar Uureticileri
tarafindan kullaniingtir. Bu dreticiler akilsiz terminalleri Katman-1, imn

bilgisayarlari Katman-2 ve ana bilgisayarlari datrfan-3 olarak siniflanglardir.

Gunumuzde katman tanimi daha farklh bir anlargmakta olup, uygulama
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yazilhiminin istemci-sunucu (client-server) arasknamaantiksal paylamini ve yik
dagilimini belirtmek tzere kullanilmaktadir. Buna gore

* Merkezi mimari yaklsaminda uygulama yaziliminin gialmasi ya dasi
yukunin paylgtiriimasi gibi kavramlar yoktur. Uygulama yazilimnic
bileseni olan kullanici araytzil, uygulama yordamlaxe veriler ayni
bilgisayar tGizerinde yer alir.

e 2-Katmanh mimari, ¢ yukind ve uygulama yazilimini ikiye boler.
Uygulama yaziliminin kullanici arayizi ve uygulagwadamlariistemci
(client) adi verilen bilgisayarda yer alirken, V@risunucu(server) olarak
adlandirilan ve goérece daha gucli bir bilgisayaraalur. Ginimuizde
dinyada kullanilan istemci-sunucu mimarisinde stjelmis uygulama
yazihimlarinin ¢gu 2-Katmanl mimari kapsaminda yer alir.

» 3-Katmanlh mimari isesi yukinu ve uygulama yazilimini tge bdler.
Uygulama yaziliminin kullanici arayizi istemcidgguwiama yordamlari
uygulama sunucusunda (application server) ve verilgeritabani
sunucusunda (database server) yer alir. Bigkdadeysle, 2-Katmanl
mimariden farkli olarak istemcide yer alan uygulagmadamlari ayr bir
sunucuya tgnmistir.

Kullanici araytizinin uygulama yordamlarindan ayutultnasinin  dneminin
anlailabilmesi icin 2-Katmanl modelin zayif noktalammbzetlenmesi gerekir:

« 2-Katmanli mimaride uygulama yaziliminin her nstgye ayri ayri
yiklenmesi gerekir. Bunun géi sakincalari vardir. Oncelikle uygulama
yazihmi dgistikce istemcilere yeniden yukleme yapilmasi gerekullanici
sayisinin yuksek olgw durumlarda ya tim istemcilere yeniden yukleme
yapilana kadar uygulamanin durdurulmasi ya da aygalyaziliminin a da
uygulama yaziliminin eski ve yeni sudrimlerinin ayanda kullaniinin
sonugclarina katlaniimasi gerekir. Gunimuzde bumlbar ikisi de gecerli
olamaz.

» 2-Katmanli mimaride istemciye yiUklenen uygulameziimi genellikle
sunucu Uzerindeki veritabaninagdadan egen gorsel yazilim araglariyla
gerceklatiriimis yazilimlardir. Sonuc¢ olarak, her istemci, sunude i
arasinda kendisine 6zel bir ikgth kanali acarisletim sistemi kaynaklarini
hizla toketen bu yakfan, kullanici sayisi argfinda sunucunun
performansinin hizla gihesine neden olur. Kimi yazilim gglrme araclari
ise bglandiklari veritabanina 6zel olarak gglilmis trtnler olup, dgisik
veritabanlarina farkli yontemler ve 0zel gegcitlegateway) araciyla
baglanabilirler. Bunlar yazilimin karmg&liginin ¢ok fazla artmasina neden
olur.

» 2-Katmanl mimaride istemci Uzerine yiklenen uggua yaziliminda
sunucudaki veritabanina gkin tablo adlari, veri alani isimleri, veritabani
yordamlarinin adlarn ve parametreleri gibi pek damlgi yer almaktadir.
Veritabanina egim ise yalnizca kullanici kodlar vsfreler aracilgi ile
denetlenir. Gecgngte, 6zellikle genel kullanima acilan uygulamalarda,
uygulama vyaziliminin, hizmeti gayan kurumun sinirlari  gina
¢tkmasindan ve kullanici kodu w#re denetiminden sonra veritabanina
dogrudan egime izin verilmesinden kaynaklanan pek cok givestikunu
yasanmstir.
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En basit aciklama ile, 3-Katmanli mimaride istemeiveritabani sunucusu arasina
bir ara katmanin yenrérildi gi sbylenebilir. Bu ara katmanin amaci, istemci adin
veritabani bglantilarini kurmak ve izlemek ve veritabani sunwcwan gelen
sonuclari istemciye yansitirken istemci adina abghi Uzerindesiem yapmaktir.
Buna gore 3-Katmanli mimarinin Ustunliklesggida siralanngtir:

* Internet ortaminda yaygin olarak kullanilan wakayicilari (Netscape ve
IE) evrensel istemciler olarak gerlendirilebilir. istemcilerde yalnizca web
tarayicilarn kullanildiinda, 3-Katmanli mimari ayni zamanda bir web
tabanli nitelik kazanir. Bu durumda istemci bilgigdarin bakimi,
uygulama yazilimini kullanima acan grubun sorungulalmaktan cikar.

« Istemci, daima uygulama sunucusunda yiiklii olan iyazKullandgindan,
yazihmin yeni siriminin yaylmasl, Yyalnizca uymda sunucusuna
yazilhimin yiklenmesinden ibarettir. Kullanici sagia ¢okligu ve yayildgi
cografya bu glemde belireyici faktér olmaktan cikar.

» Istemcinin veritabanina goudan egimi s6zkonusu olmagindan ek
guvenlik dnlemleri kolaylikla alinabilir.

» 3-Katmanli mimaride, uygulama katmangel iki katmandan tamamen
bagimsizdir. Balangigcta veritabani sunucusuyla ayni bilgisayara
yuklenebilir ve uygulamanin boyutlari arttikga ayin sunucuya tanabilir.

» Uygulama katmani, Bkngicta tek bir bilgisayarda tutulan veritabaninin
birden fazla bilgisayara yayilacak bicimde g&mesine izin verecek ve
farkll bilgisayarlarda gesibir cografyaya yayilmy desisik veritabanlari
arasindabirim igslem esglidumi yapacak bicimde tasarlanabilir. Bu amacla
genellikle uygulama sunucusunda bir TPM (TransactiBrocessing
Monitor) ya da OTM (Object Transaction Monitor) larilir. TPM her
istemci icin veritabani sunucusuna ayri bir gieti kanall agmaz. Bunun
yerine hazir tuttgu sinirli sayida ilegim kanalini, istemcilerden gelen
istekleri kagillamakta paylamli olarak kullanarak veritabani sunucusunun
performansinin dimesini dnler. TPM ayrica, veritabani sunucularsarda
yuk dagihmi, yiksek oncelikli glerin 6ncelikle ele alinmasi, kilittenme
denetimi, hata denetimi, ek guvenlik 6nlemleri Jstesn yonetimi gibi
konularda getimis yetenekler sunar.

Sonug olarak 2-Katmanh mimaride dlceklenebilifgcalability) sorunu oldgu ve
istemcilerin bakiminin zahmetli bir sture¢ ofduaciktir. Pazar baskisi nedeniyle
eldeki ‘-Katmanli mimariye sahip yazilimlarin ofglu gibi web uygulamasina
donistarilerek internet ortamina aciimasinin ise bu aru coézmedii artik
bilinen bir gercektir. 3-Katmanli mimariye getgn beklenen yararlarin
sgilanabilmesi icin, bu mimarinin gefeolan kurallar ve araclar kullaniimalidir. Bu
nedenle 6zellikle buytk uygulamalarda, uygulamadgan katmani ayri bigenler
biciminde gelgtiriimekte ve bir TPM ile birlikte kullaniimaktadiBilesen tabanl
moduler gerceklgdirim yaklasimi, desisik programlama dillerinde ve @ik

yazihm gelgtirme takimlari tarafindan getirilen modullerinbirarada kullanimini
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olanakli kilarken, TPM farkh veritabanlarinin bada kullaniimasini gerektiren
veritabani glemlerinin ggidimu, birden fazla sunucu arasinda ylktdai ve hata

denetimi gibi temelsievleri ytklenir.

3-Katmanli yazilim mimarisinin yazihmin yayllmashakimi (maintenance)
gelistirilebilirli gi ve dlgeklenebilirlgi agisindan sundiu tstunlikler vardir. Ancak
bu Ustunliklerin bedeli vardir. Yazilim ggirme ve proje yonetim sirecinde
gereken uzmanlk dizeyi daha yiksektir ve nesnegaelik programlama
konusunda uzman gierle calsilmasini gerektirir. Yazilim gafiirme siresi ve
bedeli de 2-Katmanli mimariye gore %50-80 dahaai@dizl Buna kanlik ayni
kurum iginde uzun yillar dgsmeden kullanilacak ve igerik acgisindan ¢ok sayida
islev iceren donuk sistemler haric, surekli g@lesi beklenen, genbir cagrafyaya
yayllmis c¢ok sayida kullanicisi olan gundamudzin dinamik Uggnalarinin

gelistiriimesinde 3-Katmanli ve web tabanli mimarilezgacilmez hale gelrytir.

Yukarida sOzi edilen yaziim mimarilerinin ilke ipiteri asagida verilmitir. 2-
Katmanli mimaride:

* Uygulama yazihimlart her istemciye ayri ayri \giinekte olup,
guncelleme gereltinde her istemciye yazilimin yeniden yiklenmesi
gerekmektedir.

« Istemciler veritabanina doudan egmektedir. Her egimde ayri bir
iletisim kanah aciimakta, bu nedenle ayni anda destekittek kullanici sayisi,
sunucuda kullanilansletim sisteminin ve sunucu donaniminin niteliklek
sinirhdir. Isletim sistemi kaynaklarinin ve ilgiim kanallarinin etkin paykami
s6zkonusu deldir
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Y

Uygulama-1 N
< » Veri <« | Uygulama-1
Uygulama-i taban
sunucusu
istemci-1 N > ) L | Uygulama-j

~— istemc-n

Sekil: 2.1 Geleneksel 2-KatmariBtemci-Sunucu Mimarisi

3-Katmanli mimaride:

e Uygulama yazilimlari yalnizca uygulama sunucusuwigklenmitir.
Uygulama yazilimi gincellenginde, her istemci ayni anda yeni suriamdi
kullaniyor olacaktir. Sonug¢ olarak yazilimin yerir@mdnin yayilmasi
surecinin guclginde kullanici sayisi ve konumu belirleyici unsimaktan
cikacaktir.

» Uygulama sunucusundaki uygulamalar veritabancgaudian egirler. Her
iletisimde ayri bir ilegim kanali acilir. Bu bakimdan veritabani sunucusu
acisindan 2-Katmanli mimariye gore toplam gieti kanali sayisinda bir
farklilik olmayacaktir.

3-Katmanli mimari, bu haliyle 2-Katmanli mimarininygulama yaziliminin
yayginlatiriimasi ve bakimiyla ilgili sorunlara ¢6zim getektedir. Ancak, kaynak

paylaimina yonelik herhangi bir destek vermemektedirgldgmalarirbirim islem

(transaction) gereksinimi de tipki 2-Katmanli mirdaroldwgu gibi buytk 6lctde

veritabani yonetim sisteminin@adigi olanaklar kullanilarak kadanir.
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Istemci-1 Uygulama-1 Q

Istemci-2

Uygulama-2 Veri tabani

Istemci-n sunucusu

Uygulama-m

Uygulama sunucusu v

Sekil : 2.2 3-Katmanli Mimari

2.3 Web Tabanli Uygulamalarda BirimIslem (Transaction) Yénetimi

Birim islem kavrami, veritabani ile uygulama yazilimi amdaki etkilgimi
tanimlayan temel kavramdir. Veritabanining dliinya ile etkilgimi sirasinda
veritabaninda tutulan bilgilerin tutuarfiinin korunabilmesi icin veritabani
Uzerinde gercekigirilen islemlerin belirli kasullari s&lamasi gerekir. Bu kuillar
toplu olarak ACID (Atomicity, Consistency, IsolatipDurability) nitelikleri olarak
bilinir.

Modern veritabani yonetim sistemleri (VTYS) biringleim altyapisini oturum
mantg! icinde ds dinyanin kullanimina sundukari belli komutlarlaste&ler.
Oturumu balatan kullanici 6nce kullanici kodu wgresini girer. Bu bilgilerin
gecerliligi denetlendikten sonra kullanici icin 6zel bir soauhizmet yordami
(dedicated server process) yaratilir. Bu yordanlakicinin dger tim isteklerini
ele alarak oturum sonlananan kadar hizmet Uretrs@gdirtr.. Hizmet yordami,
oturum boyunca veritabani Gzerinde yapilan tglamleri 6zel bir bellek alanina
kaydeder. Gerekli degsikliklerin veritabanina yansitilmasi ya da gerinatasi
gorevi de bu hizmet yordamina aittir.

Pek cok kullaniciya ayni anda hizmet veren birtaeaninda ACID niteliklerinin
sglanabilmesi icin her kullaniciya ayri bir hizmet rgaminin yaratilmasi tek
bagina yeterli dgildir. Bu yordamlar arasinda kritik kaynaklarin paymina
yonelik olarak ggudimin sglanmasi ve dolayisiyla hizmet yordamlarinin
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yonetilmesi icin de ayrica kaynak ayrilmasi gerekidrnesin ORACLE'da
veritabani icinde her oturum icin ayri olarak ydeat hizmet yordamlari ginda, bu
yordamlar arasindasgiidumi sglayan ve SGA (System Global Area) adi verilen
ortak bir bellek alani Gzerindenyordamlar arasiietasim ve ggudimi sglayan

pek cok veritabani yordami gorev yapar.

Sonug olarakbirim islem (transaction), veritabani ile ddiinya arasindaki birbirini
izleyen ve ACID niteliklerine sahip bir dizi zamaoyumlu (synchronous)
istek/yanit (request/replygleminin batina olarak tanimlanabilir.

Web tabanli uygulamalarin ilgtn altyapisi ise daha @ik amaclarla
tasarlanmytir. ilk web uygulamasi bir dojamli metin (hypertext) sistemidir. Bu
sistem argtirmacilar arasinda bilgi alierisini kolaylastirmak amaciyla tasarlangni
olup sistemde var olan dokimanlar uygun noktalalolasim baslari (hyperlinks)
kullanilarak birbirleriyle ilgkilendirilmistir. Web terimi de driimcekga gibi i¢ ice
gecmi bu dokimanlar arasindaki glardan kaynaklanmaktadir. Sistemde yer alan
her dokiiman URL (Uniform Resource Locator) adi leeribir karakter dizisi ile
tanimlanir. URL, dokimana eitirken kullanilacak ilegim protokolint (HTTP,
FTP vb.), dokiimanin bulungu bilgisayarin adresini (IP No), dokimanin bu
bilgisayarda bulundiu dizini ve dokimanin adini igerir. Bu protokol, gioun
internette kullanilan HTTP protokolintn ilk biginmd

Oturum (session) yakdani, istemci sunucu arasinda i@t icin kullanilabilecek
yontemler arasinda sistem kaynaklarinin etkin kufta acisindan en zayif olani ve
en fazla kaynak kullanarak en uzun zaman alandbtayisiyla bu yéntemde bir
sunucunun ayni anda hizmet verebif@cestemci sayisi sinirlidir. Bu nedenle,
HTTP protokoli, web tabanl uygulamalarda kullarmkmizere 6zellikle durumsuz
(stateless) olarak tasarlargtm. Bir bagka deysle istemciden gelen istek kadanip
yanit gonderilir gbnderilmez istemci ile sunucusanaaki bglanti sona erdirilir.
Bdylece istemlere yanit veren sunucu hizmet yordaimbaka istemi kagilamak
Uzere kisa zamanda serbest kalir ve bir sunucutwmin mantgl cercevesinde
destekleyebilege sayidan cok daha fazla sayida istemciye cevagbieresi
olanakli hale gelir. Sunucu, yaniti gonderilenkigeicin herhangi bir bilgi tutmaz.
Dolayisiyla her istek tek kma deerlendirilir ve bir istgin diger isteklerle

ili skilendirilebilmesi olanakl dgldir.
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Ozellikle internet ortaminda web uygulamalri yayaymp kullanim alanlari
gensledikgce, web uygulamalarinin  kurumsal veritabanlaizerinde glem
yapabilmesi gereklifii dogmustur. Bu durumda, birimslem icin gereklioturum
mantginin durumsuzHTTP protokoli Uzerinden nasil @anabilecgi sorunu
ortaya cikmaktadir. Birim slem mantgl, bir istemciden gelen isteklerin
digerlerinden ayri olarak ele alinmasini ve bir butilarak dgerlendirilmesini
gerektirir. HTTP ise bu ayirimi yapacak ve otururresince izleyebilecek
yeteneklere sahip @idir. Zaten hizi ve basith de bir istgi digerleriyle
ili skilendirmek zorunda kalmadan kdayabilmesinden kaynaklanmaktadir.
Uygulama programcilari, internet ortaminda veritabaslemleri yapabilmek
icinayni  istemciden gelen istekleri sunucu Uzennde birbirleriyle
ili skilendirebilmek icin c¢gitli yontemler gelgtirmislerdir. Bunlar icerisinde en ¢ok
kullanilanlardan birisikurabiye (cookies) yontemidir. Kurabiyeler, sunucunun
istemci tarafina yerlgirdigi ve 4 Kbyte’a kadar uzayabilen karakter dizileridsu
diziler kalici (persistent) niteliktedir ve taraynn calstirilmasi sonlandirildiktan
sonra da istemcide varlklarini strdarirler. SunUawabiye icegiini istemcinin
durumunu izledii bir tablonun anahtari olarak kullanir.

Birden cok bilgisayar Uzerinde c¢gdn deisik veritabanlarini kapsayan birim
islemler icin durum daha karmé&tir. Ornesin bir birim islem icinde A
sunucusundaki ORACLE veritabani ile B sunucusun@3dL Server veritabaninin
birlikte kullanilmasi gerekirse uygulamayi géhen programci kucgik bir birim
islem yonetim sistemini bizzat kodlamak durumundark&unku her iki veritabani
da bir dgerini de kapsayacak bicimde birigilam yonetimi yapacak altyapiya sahip

desildir.

2.4 Web Tabanli Sistem Mimatrileri

Web tabanh uygulamalarin yalnizca gercsgtiemi degil, tasarimi da geleneksel 2-
Katmanl istemci-sunucu uygulamalarindan farkldgidstermektedir. Ozellikle web
uygulamasinin kullanici araytzinin tasarimi veesigeki nesnelerin istemci ve

sunucu arasinda nasil yastlgleceginin belirlenmesi 6nemlidir. Web tabanh
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uygulamalarin gedtiriimesinde yaygin olarak kullanilan mimari Orileti
(architectural patternskasida siralanngtir:

1. Hafif Sikletistemci Mimarisi (Thin Web Client)
2. Agir Sikletistemci Mimarisi (Thick (Fat) Web Client)
3. Web Gudiumlistemci Mimarisi (Web Delivery)

2.4.1 Hafif Sikletistemci Mimarisi (HSIM)

Ozellikle internet ortaminda canak tizere geftirilmi s web tabanli uygulamalarda
yaygin olarak kullanilan bir sistem mimarisidir. llKeniminin yayginig teknik
dstinliguinden dgil, ekonomik nedenlerden kaynaklanmaktadir. Tidairi web
sitesinin mumkun olan en garistemci bilgisayari yelpazesine hizmet Uretebilmek
icin istemcide sadece standart Ozellikte bir wekayteisinin yukli oldgunu
varsaymasi akilci olur. Aksi taktirde ileri dizeyde tarayici versiyonuna sahip

olmayan istemciler dlanmg olacaktir.

2.4.1.1 HSIM Sistem Yapisi
Hafif Sikletistemci Mimarisi gagidaki bilesenleri icerir:

« Web Tarayicisi (Web Browser)stemci bilgisayar (izerinde ¢gan form
destekli herhangi bir HTML tarayicisidir. Bu welayacisinin form desge
disinda kurabiye alma ve gonderme yetgrde olmalidir. U¢ kullanicinin
sistemle tim etkigmi yalnizca tarayici Uzerinden gercestielir.

 Web Sunucusu (Web Server): Tum istemciler icistesne ana efim
noktasidir.istemcilerden gelen sayfa istemlerinigddendirir ve yanitlar.
Istemciden gelen istemler HTML sayfasi ve sunuctiasaylmak tzere iki
tiptir.

e HTML Sayfasl: Sunucu tarafindasleatimesi gereken kod kesimleri
icermeyen diiz HTML sayfalaridir. Web sunucusu gemesayfaya egerek
istemciye gonderir.

» Sunucu Sayfasi: Sunucu tarafindgatilmesi gereken kod kesimleri iceren
Web sayfalaridir. Genellikle bu sayfalar betik {grsayfalari (JSP, ASP
vb) biciminde ya da derlensnimoduller (ISAPI, NSAPI vb) kullanacak
bicimde dulzenlenir.Sunucu sayfalari, veritabanlala dahil sunucu
tarafindaki tim kaynakara gebilme yetengne sahiptir.

e Uygulama Sunucusu (Application Server): Uygulamager alan g
kurallarinin gletiminden sorumlu ana sunucudur. Web sunucusiayi®
bilgisayar olabilmekle birlikte sistem mimarisi sagidan ayri bir bilgendir
web sunucusundan tamamen farkh bir teknolojiye atlaybicimde
diizenlenebilir.
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* Diger Bilesenler: Yukaridakilerin dinda Hafif Siklet mimarisi'nde bir VTYS ve
TPM de icerebilir. Yalnizca sunucu sayfalageiilirken kullanilan bu kaynaklara
istemciden dgrudan egim olanakli dgildir

2.4.1.2 HSIM Calsma Bigimi

Uc kullanict HTTP protokoll ile sunucudan bir sayiemi yaparak sistemi
kullanmaya bsglar. istenen sayfa bir HTML sayfasi ise web sunucusu dyfag!

diskten okuyarak lz&a bir slem yapmadan istemciye gonderir.

Eger istenen sayfgletilebilir kod iceren bir sunucu sayfasi ise weingcusu (web
server) gletim gorevini uygulama sunucusuna (applicationvegr devreder.
Uygulama sunucusu gerekitide veritabani sunucusu (database server), e-posta
sunucusu (mail server), dosya transfer sunucusi @€fver) vb gier sunucu tarafi
kaynaklarini da kullanarak sayfanghetimini tamamlarIsletimin sonuclari HTML
sayfasi biciminde formatlanarak goérintilenmek Uzeseemciye gonderilir.
Sayfanin gonderilmesinden sonr aistemci ile sunuam@asindaki bgant
sonlandirilir.

2.4.1.3 HSIMigin Mimari De gerlendirme

HSIM, istemciden gelen isteklerin kisa zamanda tl@mabildigi uygulamalar igin
elverisli bir mimaridir. Buna kagilik isletimi uzun stiren ve birimglem altyapisina

gereksinim duyan uygulamalar i¢cin daha uygun sd¢enenevcuttur.

Kullanici araylzi acisindan gerlendirildiginde ise bu mimarinin son derece kisitli
olanaklar sundgu goérulmektedir. Bu nedenle bu mimariye dayali ugalarda
birkagc metin gig kutusu (textbox, combobox) ve glieden (buton) &a oge
genellikle yer almazistemcinin glicti ve yeteneklerinin cok st diizeyadeaodlgina

ili skin varsayimlar varsa bu mimari uygundur ve birrdaaaolabilir.

2.4.2 Mpir Siklet istemci Mimarisi (ASIM)

ASIM, HSIM'nin isteci tarafibetikleri (client-side scripts), ActiveX nesneleri ya da

Java yordamciklari (applékpllanllacak bicimde gesletilmis halidir. Bu mimaide
istemci, uygulamanin icergli birtakim i kurallarinini denetim gorevini de

yuklenerek yalnizca kullanici araytzi olmanin dgtegjecer.
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2.4.2.1 ASIM Sistem Yapisi

ASIM, HSIM’'nde kullanilan bilgenlereek olarakasagida siralanan bigenleri de
icerir:

« istemci Betgi (Client Script): HTML sayfalari icerisinde yer aal
Javascript ya da VBScript betikleridir. Web tarasnic bu betikleri
yorumlayaraksgletir.

« XML Dokimani (XML Document): XML (Extensible Madp Language)
formatinda veri iceren dokimanlardir. Bu dokimardgésterime yonelik
formatlama bilgisi icermezler.

» ActiveX Nesneleri (ActiveX Objects): Bu nesneldfindows ortamina
O0zgu ve gerekginde istemci tarafi betikleri tarafindan istemcigisayara
yuklenerek kullanilabilen derlengnikod parcalaridir. ActiveX nesneleri
istemci bilgisayardaki tim kaynaklara gefilme yetengne sahiptir.
Guvenlik acisindan web tarayicilari ActiveX nesngi$kleme o6ncesinde
kullaniclyr uyaracak ya da yuklemeglemine izin vermeyecek bicimde
ayarlanabilir.

» Java Yordamciklari (Java Applets): Java programaldili ile yazilms,
tarayici icerisinde calabilen ve énceden derlenytkod parcaciklaridir.
Guvenlik acgisindan istemci tarafindaki kaynaklardsima olanaklari
sinirlandiriimgtir. Karmaik is kurallari icerebilirler.

« Java Cekirdekleri (Java Beans): Windows ortamémgi ActiveX
nesnelerinin Java platformundaki &gl olarak dgerlendirilebilir.

2.4.2.2 ASIM Calsma Bigimi

ASIM, tipki HSIM’da oldigu gibi istemci ile sunucu arasindaki ikgtni timuayle
HTTP protokolt kullanilarak gerceklérilir. Ancak istemci HTML sayfalari
ActiveX nesneleri ya da Java Yordamciklargieterek sunucunurg iyikinin bir
kismini yiUklenebilir. Benzer mekanizmalar kullanemayizi acisindan zengin
diizenlemelere de olanak tanir.

Ornezin veri alanlar tizerinde gegerlilik (validity) detimi yapan nesneler (sayisal
alanlara karakter girilmemesi, yalnizca buyik Hatfanimi gereken alanlar, tarih
alanlarinda o yilinSubat ayinin 28-29 giin olgunu denetleyen nesneler vb)
istemci tarafinda yer alabilir. Boylece sunucudamiybilgi cekilmeden istemci
Uzerinde yapilabilecek bu tir denetimler uygulamameini arttiracak ve ileim
yogunlugunu digurecektir. Dger yandan sunucu daha az istem yanitlagacdan
daha cok kullaniciya hizmet verebilecektir. Ayriseemci tUzerindeki fare (mouse)
hareketleri, veri gig alanlari arasinda dglan olaylari (events) ya da web
sayfasinin yuklenmesi ya da bellekten atilmasi gilaylar sunucuya eiim
gerektirmeden gercelgdrilebilir. Benzer bicimde hareketli resimler, dayla
birlikte yuklenen ses dosyalarinin ¢calinmasi, résim gortintilenmesi vb pek ¢ok
islem yalnizca istemcinin kaynaklari kullanilarak gedestirilebilir
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2.4.2.3 ASIM Mimari Degerlendirme

ASIM’de kasilasilan en énemli sorun, farkli web tarayicilarinirsigélenmesinde
karsilasilan zorluklardir. Uygulamalar, ayni tarayicininggek ortamlarda farkl
davranabildgini gostermektedir (6rrign, IE 4.01'in Windows95 ve NT 4.0
ortamlarinda az da olsa farkli davranmasi). Bu niedgenel kullanima doénuk
olarak gercekigirilen uygulamalara istemcideki tarayicinin tirimé@ strimuanu
sorgulayarak ona gore gereken ayarlari yapan veadam kod kesimleri eklenmesi

gerekir.

2.4.3 Web Gudimluistemci Mimarisi (WGIM)

Bu mimari, dgtimh nesnelere dayali istemci-sunucu uygulamairirweb
ortaminda bgatilabilmesini sg@layan bir mekanizma sunar. Bu mimaride HTTP
protokoliine ek olarak, istemci ile sunucu arasih@® ya da DCOM gibi datimli
nesneleri destekleyen gdir iletisim protokolleri &irlikli olarak kullanilir. Web
tarayicisi ise daha cok glamli nesnelere dayanan uygulamayi istemci ortamin

getiren ve glem akgini yonlendiren bir t@yici olarak cakir.

2.4.3.1 WGIM Sistem Yapisi

WGIM, HSIM'nde kullanilan bilgenlere ek olarak sagida siralanan datiml
nesne altyapisini da icerir. Ramli nesnelerin desteklenebilmesi icin HTTP
protokolline kiyasla daha hizli ilgth kanallarina ihtiya¢ oldtu unutulmamalidir:

* DCOM (Distributed Component Object Model): Micodisun dagitimli
nesne protokoludur.

e [IOP (Internet Inter-ORB Protocol): OMG’nin (Olge Management
Group) Internet ortaminda ya da herhangi bir TCPTHnsmission Control
Protocol/Internet Protocol) genda d&itimli nesnelere eimi sagslayan
CORBA (Common Object Request Broker Architectumetgkoludur.

* RMI (Remote Method Invocation): @aimli nesneler icin kullanilan Java
standardi olup nesneler arasi gt icin JRMP (Java Remote Method
Protocol) protokolini kullanir. RMI, web uygulamabla yordamcik ve
uygulama sunucusu arasindaki temel dieti mekanizmasi olarak
calisirWeb sayfasi icerisinde istemci bilgisayara aldar yordamcik,
calsmaya baladiktan sonra uygulama sunucusuna (applicatioiveser
baglanarak oradaki uzak nesneleri kullanmayslda
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2.4.3.2 WGIM Calisma Bigimi

Bu mimaride tarayici yalnizca giamli nesnelerin istemciye ggmasini sgar.
Istemciye tanan dgitimli nesneler sunucu tarafindaki nesnelerle kendi
baglantilarini kurarlar ve bdylece durumsuz (statgleBBTP balantilarinin
getirdigi kisitlamalardan bhamsiz olarak cagebilirler. Bir diger deysle, uygun
nitelikteki bir istemci ayrica bir ytkleme gerektieden herhangi bir uygulamayi
hemen kullanmaya kkayabilir. Uygulama yaziliminda yer alan galer otomatik
olarak istemciye cekilginden her istemci uygulamanin daima en son
surimungjletir durumdadir. Dolayisiyla bu mimari ¢ok sayikallanicisi olan
sistemlerde program bakimi ve yaygstlanasi acisindan o6nemli kolayliklar

sgzlamaktadir.

2.4.3.3 WGIM Mimari Degerlendirme

Bu mimaride herhangi bir nesnenin istemci ya dausunizerinde yuklenmesini
gerektiren ve mimariden kaynaklanan herhangi lErtlama yoktur. Dolayisiyla bu
karar, her nesnenin 6zelliklerine gore verilebilir.

Diger yandan, WGIM tum mimariler igcinde en kamika olani ve uzmanlk
gerektirenidir. Tasarim ve gerceylieimi kolaylastirmak igin uretici firmalar

tarafindan sganan hazir uygulama cerceve programlari (apptinafiameworks —

J2EE ve Microsoft .Net gibi) bu tir mimariye yOrhii.

Web Tabanli Uygulamalarda Kullanilan Yapilar

Web tabanh uygulamalar (web-based applicationg)tkeklemek, dgistirmek ve
silmek yoluyla sunucu sisteminin durumund&igdi&lik yapabilen, bir dger deysle
sunucuda kalici izler birakabilen uygulamalardu. yBjulamalarin geftiriimesinde
istemci ve sunucu tarafinda kullanilan yapilar §eheak iki grupta incelenebilir:
1. Derlenmg modiiller (compiled modules)
2. Betik sayfalari (scripted pages)
Asagida bu yapilarin istemci ve sunucu tarafindan radlanildig ve 6zellikleri

kisaca aciklanngtir.



31

Sunucu tarafindan kullanilaterlenmy modullerweb sunucusu tarafindagletilen

ve cikti olarak HTML sayfalari Uretebilen derlegnkod parcgaciklaridirBetik

sayfalarl ise &letilebilir

distndlebilir

istemci

kod parcaciklar

A 4

iceren HTML sayfalarolarak

ISAPI J ‘O
NSAPI X 7 .
SERVLEST \T/ESIA
JAVA DERLENMIS NI
MODULLER
o
BETIK
SAYFALAR g;'\\("l':-ALAR
WEB ﬂ
SUNUCUSU ?SSIE
" | BETIK
| 7| SAYFALAR

Sekil : 2.3 Sayfa Sistemi

2.5 Web Tabanl Uygulamalarda Kullanilaniletisim Protokolleri ve Dagitimli
Nesneler (Distributed Objects)

Web tabanli uygulamalarin gglrilmesinde kullanilan yapilar ve Dbienler

arasindaki

iletim desisik protokoller

kullanilarak gerceldggrilebilir.

Web

uygulamasinda kullanilacak ilgin protokoltinin secilmesi, herhangi bir kgain

tasarimini etkiler.

Ornek:
Web tabanli

basit bir adres formu uygulamasinin HTMayfasi

olarak

gelistirildi gini varsayalim. Bu formda 5 rakamli posta koduldiginde mahalle,
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ilce ve il bilgilerinin otomatik olarak doldurulmasstenms olsun. Bu istek
dogrultusunda gagidaki ¢cozimler sézkonusu olabilir:

C6zim 1 Posta kodu ve bunlarasdrk gelen mahalle vb. Bilgilerin timi
sunucudan istemciye aktarilir. Bir Java @iebiu bilgileri kullanarak girilecek her
posta koduna karlk gelen adres bilgisini kullaniciya yansitacaktiaklasik 20.000
kadar posta kodu olgu varsayilirsa formun ilk yikleginin uzun zaman alaga
ongorilebilir. Bu yéntem web sunucusunun ayni amdenet verebilec@ istemci
sayisini ve istemci tarafindan formunsien hizini sinirlayan bir yaktamdir. Ug
kullanici sayfa dgstirdikce o sayfanin ve icergii bilgilerin yiklenmesi bitmeden
islemine devam edemeyecektir. Ancak bilgiler bir kgiklendikten sonra farkh
posta kodlari hizla girilebilir.

C6zUm 2 Kullanici posta kodunu girer girmez form sunucwggaderilir. Sunucu
formu inceler ve posta koduna kdik gelen alanlari doldurarak yeniden bir HTML
sayfasi olgturur ve istemciye gonderir. Bu secenekte kullahem girdgi bilgi igin
formun sunucuya gidip geri gelmesini beklemek dwadadir.

Cozum 3 Istemci tarafinda posta kodunun ¢ézimlenmgsiine yonelik olarak
gelistirilmi s bir dggitimli nesne vardir. Bu nesne posta kodu girilifligiez sunucu
tarafindaki bir nesne ile ilgtm kurarak girilen posta koduna kdrk gelen bilgileri
ceker. Bu yontemde her girilen posta kodu icin keneyanit suresi aynidir ve
siralanan ¢oziamler icinde en hizlisi budur

Bu c¢ozumlerden ilk ikisi istemci ile sunucu arasingalnizca HTTP protokolu
kullanilarak gercekkgirilir. Uctinciisti ise datimh nesnelere dayandirilgtir ve
dagitiml nesneler yetenekleri sinirh olan HTTP piaitii Gzerinden ilegim

kuramazlar.

Dagitimli nesnelerin ¢cagma bicimleri ve bu nesneleri destekleyen protokd#e
en yaygin olarak kullanilanlaga@ida siralannstir:

1. RMI (Remote Method Invocation)
2. CORBA (Common Object Request Broker Architegture
3. DCOM (Distributed Components Object Model)

Asagida szl edilen protokoller kisaca agiklanmaktadir.
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2.5.1 HTTP (Hypertext Transfer Protocol)
HTTP, TCP/IP (Transmission Control Protocol/Intérn®rotocol) Uzerine
oturtulmu bir uygulama diizeyi (application level) ilgth protokoludir Sekil 9).

HTTP, istemci ile sunucu arasinda son derece Mahnistem-yanit etkilgmine

olanak sglar.
UYGULAMA KATMANI NFS
HTTP FTP SMTP TELNET DNS SNMP
RPC
AKTARIM KATMAN|
TCP UDP

AG KATMANI

Sekil : 2.4 HTTP Protokoli

Sekilden de gorildgii gibi HTTP protokolii TCP (izerine kuruluduistemci,

sunucu ile ilegim kurmak istediinde sunucuya bir TCP pintisi acar ve bu
baglanti Uzerinden istemini gonderir. Sunucu ayngldati Uzerinden yanitini
gonderir. Sunucu yanitini gonderir gondermegldrgti sonlandirilir. Dolaisiyla her
istem icin ayri bir TCP kdantisi gereklidir. TCP, UDP’nin aksine iki birim
arasinda guvenilir ilefim kanali sglayan bir iletsim protokoludir; gerekli
denetimleri ve geribildirimi yaparak IP paketleribir st katmana gonderilgli

sirada ve eksiksiz olarak teslim eder. Bdylece HTprBtokolu kayip istem ve

yanitlarin yonetimiyle ilgilenmek sorumligundan kurtulmstiur.
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HTTP, istemci ile sunucu arasinda dokiumanlarin yignlt olarak aktarimini
saglayacak genel amach bir istemci-sunucu gleti protokolt olara ktasarlangtir.
Tipik bir HTTP istem-yanit sirecinin adimlgunlardir:

* Sunucunu adindan sunucunun IP adresi belirlenir.

* [stemciden sunucuya bir TCP/IPgtantisi kurulur.

« Istemci gereken komutu ile gayan (HEAD, GET, PUT, POST,

DELETE) istemini gonderir.

* Sunucu iletiyi aldiinda gerekensiemleri yapar ve yanit iletisini hazirlar.

Her yanit iletisi bir durum koduyla glar. Durum kodu 202 (OK) ise istem

sorunsuz olarak yanitlangndemektir. Dger durum kodlari ise kgitasilan

sorunu istemciye bildirmek icin kullanilir. Orgie 400 (Bad Request), 403

(Forbidden), 404 (Not Found) gibi.

* Yanit iletisi istemciye gonderilir.

* TCP/IP bglantisi sonlandirilir.
HTML sayfalarinin ¢gunda diiz metin ginda resim ve cizimler gibi objeler yer
alir. Bu nedenle istemcideki web tarayicisi HTMlyfaaini alip inceledikten sonra
sayfanin icerdii resimlerin her biri icin ayrica istem iletisi gderir. Sonuc olarak
kullanicinin tek bir dokiiman istemi sunucuya pek ¢gstemin gonderilmesine
neden olur. HTTP protokolinin ilk versiyonu bir eistde tek bir objenin
gonderilmesine izin verginden istemci ile sunucu arasinda pek cok TCP/IP
baglantisinin  kurulup sonlandiriimasi gerekir. Bunnwgal sonucu HTTP
protokoliiniin TCP/IP k#antilarini etkin kullanamyidir. Her bglantida tek bir
obje getirilebilmekte ve istemci-sunucu arasind#ipggelen paketlerin 6nemli bir
bolumu yalnizca TCP/IP Bantisinin kurulmasi ve sonlandiriimasi amacinanbiz
etmektedir. Bu nedenle HTTP 1.0 protokoluterk edke HTTP 1.1 protokoli
kullanilmaya bglanmstir.
Bu protokol yukaridaki soruna iki ¢ozim sunmaktaddncelikle ana dokiiman
istemciye gonderildikten sonra TCP/IP gtamtisi sonlandiriimamaktadir. Bu
dokiiman gonderildikten sonra Uzerindeki gomulu oldiger objelerin de
istemcideki web tarayici tarafindan otomatik olangkenecgi kabul edilerek
baglanti acik birakilir.ikinci olanak ise bir istem iletisini gonderdiktemnsa
gonderdgi istemin yanitini beklemeksizin ayni TCP/IP glaatisi Uzerinden

istemcinin yeni istemler yapmasina izin verilmesidi



35

2.5.2 RPC (Remote Procedure Call)

Dagitimli nesnelerin ilegiminde kullanilan yapilarin hemen timi Uzak Yordam
Cagirma (RPC) mekanizmasinin nesnelere uyarlanmalidir. Bu nedenle RMI,
CORBA ve DCOM gibi protokollere ge¢cmeden 6nce RPCGkamizmasi
aciklanmahdir.

Dagitimli uygulamalarda iki sistem arasindaki geti send() ve receive() benzeri
komutlarla sglanir. Ancak bu komutlar uygulamanin icerisinde diee 6zgi
sozdizimleriyle kodlanmak zorundadir. Bu nedenlmi ailgisayarda bulunan bir
yoramin cdrilmasiyla, uzak bir bilgisayarda yer alan bir yamdn c¢&rilmasi
arasinda uygulama koduna yansiyan farklliklaryaigkmasi kaginiimazdir.
Dagitimli uygulamalard&onumdan bgamsizlik(location transparency) énemli bir
kavramdir. Bu kavrama gore uzak ve yerel yordaml&ullaniminda uygulama
koduna yansiyan bir farklilik olmamalidir. Birds@a deysle, yordamlarin konumu
kurulum gamasinda uygulama kodu gigiriimeden belirlenebilmelidir. RPC
mekanizmasi bu yetegiesazlayan bir mekanizma olup, yazilm endistrisinderuzu
zamandir bgariyla kullaniimaktadir.

RPC mekanizmasi, uzak bilgisayarlarda bulungrdamlarin yanisira uzak
bilgisayarlarda yer alanesnelereerisimde kullanilan mekanizmalarin da temelini

olusturur. Asagida bu mekanizmalar ele alinmaktadir.

2.5.3 RMI (Remote Method Invocation)

RMI, dagitimh nesneler icin kullanilan Java standardi ola@sneler arasi ilgtm

icin JRMP (Java Remote Method Protocol) aktarimtgkaini kullanir. Yeni
surimlerinde CORBA'nin IIOP aktarim protokolt dgside ayrica eklenngiir.

RMI, web uygulamalarinda Java yordagcve uygulama sunucusu arasindaki
temel iletsim mekanizmasi oarak hizmet gorur. Yordamcik, kutenin erstigi
web sayfasinin icerisinde istemci bilgisayara aktarBu isle msirasinda uzak
nesnelerin kullanilabilmesi i¢in gerekli tim siarflda birlikte tainir.Yordamcik
calismaya baladiktan sonra uygulama sunucusungldr@arak uzak nesneye @ri
Nesneye egildikten sonra istemcide ¢ghn yordamcik acisindan yerel nesnelerle
uzak nesneler arasinda yordamcik koduna yansiydarklilik yoktur. Bu 6zellik,

istemci kogan(client stub) vaskelet(skeleton) nesneleri tarafindargkair



36

islem elemani gruplarindan glur. Her bir katman farkh @rlik degerlerine sahip
olan aracilarla ilesimde bulundgu islem elemanini icermektedir. YSA'nin
olusturulmasinda hucrelerin kahkli baglanti bicimleri ya dasiem elemanlarinin
duzenlenmesi, bilgi, genme ve bilgiyi kullanma yodntemi olarak lc¢ temel

gereksinim vardir

3. WEB TABANLI CRM UYGULAMASI (BATILIS IGORTA)

3.1 Giris

Web tabanli uygulamamizi batili sigogmketi icin uyguladik. Uygulamairket
sahibi Burhan Batil’'nin birgtn ngteri iliskileri ile ilgili sorunlarini ve sikintilarini
anlatmaya bdamasi ile bglamistir. Batili Sigorta bir sigorta aract kurumudur. 7
subesi ve 56 sigorta personeli bulunan birkettir. Burdaki ana problemler
mdusterilerin sigorta poligcelerinin giini gegcmesi, bumdlay! olgan cezalar ve bu
olaylardan dolay! mieri sitem vesikayetleri. Ayrica yine dnemli sorunlardan biri
musteri iliskileri ile ilgili. Bunlar yapilan goréme, ziyaret, verilen sozler,
diyaloglardan kaynaklanan ve sebebi bulunamayamntmt Bu uygulamadaki
amacimiz mgteri ilskileri programini olgturup hem méterilerle olan personelin
diyaloglarini, hem miieri gorgmelerinin kayida alinmasi, hem gtéri
sikayetlerinin kayda alinmasi, gér bir yandan da mteri sigorta policelerinin
takibini tutup gunleri gecmeden gtériye ulgarak policeleri yenilemeyi planladik.

CRM uygulamasindan once gtéri kayitlari ve police bilgileri bir kat(onlarin
tabirleri ile kigsel kartlari) ile tutuluyordu. Bu kartlardan yakla olarak bize
sdylenen 10.000 yakin rgtigri kartinin oldgu idi. Bu kartlara gore nsierilerini
takip edip ellerinde tutmaya cglyorlardi. D@al olarakta hicgbir insanin bu kadar
cok kart bilgisini hafizasinda tutamiygoaa gbre atlamalar ¢ok fazla oluyordu.
Diger biryandan bir mgierinin bilgilerine ulamak icin okadar kartin iginden
bulmalari gerekiyordu. Sadece bazi harflere géasddeme manti kullaniimisti.
Tabiki bu migteri ile enson kim gogimis ne gibi bir sikintisi varngi bunlar
bilinemiyordu.

Bizim bu uygulamayl yapmamizdaki amaclar bgkilerin sistematik, kontrolld,
bilincli ve hata payi ¢ok diik olmalarini sglayarak migterileri memnun kilmak ve
bu vesile ilesirkete kazang sgamak.

3.2 Kullanilan Dil ve Veritabani

Uygulamamizda kullangimiz dil aspdir. Birgok .asp uzantili dosyamiz mevc
olup bunlar batilisigorta.com adl klasorde tutuktzadir. Web dosyalarimizi
olusturdusumuz asp HTML ve scripting kodlarini i¢ ice bulungln web
sayfalarini, sunucu tarafinda gahma tekngidir.
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Active Server Pages kelimelerinin sbharflerinden olgan ASP, sunucu tarafl
gelistirme ortamidir. Dosya uzantisi “.asp” olan ASPfakayinda HTML ve Script
dili bir arada kardgce bulunabilmektedir. ASP sayfalarinin gadasini kisacadyle
izah edebiliriz: Web tarayiciniza .asp uzantili ddres girildginde, normalartlar
altinda Web Server bunun ASP oduwu anlar ve dosya icerisindeki script
kodlarini gletir. Kodlar sletildikten sonra kodun sonucunda gda HTML kodlar
ise kullanicinin tarayicisina geri yollanir. ASRnelojisi sayesinde, sayfalariniza
koyacainiz HTML, VBScript kodlari ve veritabani uygularaal, Server’da icra
edilecginden, ziyaretcinin Browser'inin orgm VBScript'i tanimayan Netscape
olmasi, hi¢ o6nemli deldir. ASP bu 06zgurlglt, kodlarin server tarafinda
isletimesine borcludur. Kullanicinin  ekraninda sade&odlarin §letilmesi
sonucunda okan HTML sayfasi gorunttlenir. ASP’nin bir avantda, kullanilan
kodlarin bakalari tarafindan kopyalanamamasidir.

ASP, sunucu tarafli uygulama g#lime ortami oldgu icin Web Server’in
varligina ihtiya¢c duyar. Microsoftun ASP icin kullanaddesiniz iki adet Web
Server uygulamasi var. Bunlar Personal Web SeRMIS) ve Internet Information
Server (11S)'dir.

IS den gelen istg Systemde bulunan asp.dll dosyas! yorumlayip hgenirip
yollar ve busekilde calsir.

Asp kodlar <% ve %> ifadelerinin arasina yazilnaakt. Script dili olarak VB

kullanmaktadir. Sayfa dil yapisinin belirlenmeskeindimiz ayarlayabilmekteyiz.
Biz bu uygulamamizda sayfa dil yapisini tirkce keederde problem cikmamasi
icin windows1234 olarak belirledik.

Veritabani bglantist ADO (ActiveX data objects) ile yapilmaktadfullanilan kod
biz veritabani olarak sqgl kullargimiz icin; Ado bglanti kodlari:
Provider=SQLOLEDB;Persist Security Info=False;Dat&ource=server Ip
adresi;Initial  Catalog=veritabani adi;User Id=knla adi;Passwordifre
seklindedir.

Veritabanimiz MS SQL 2005 olmakta olup 37 tabldowdew vardir. View anlami

1 den fazla toplanin bigenis halidir. Mesela uygulamamizda Rehber Tablosu tiim
misteri kayitlarini  tutar, MusteriPoliceleri Tablosuim policeleri tutarken
Rehber_musteriler View't — hangi poligcenin hangigtetiye ait oldgunu gosterir.

(iki tabloyu birlestirir)

3.3 Uygulamanin Acgiklamasi

Bir tane girs  sayfamiz bulunmaktadir. Bu giri  sayfamiza
www.batilisigorta.com/login.asp adresinden  girilmektedir.  Uygulamamizda
herkesin bir kullanica adi veifresi bulunmaktadir. Bu kullanici adi vgfre
girildikten sonra @ger d@ruysa login.asp den soz.asp yonlendirme yapiimaktad
Buradasirket sahibinin istgi ile 15 saniyelik bir sire ile random olarak elaanir
s6z gelmektedir. Burdaki amag bu sozlerlesgallari motive etmektir.

Sure bitiminden sonra personal.asp ye yoOnlendirrapilgrak prgrama girg
sglanms oluyor.
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= DETAYLI ARAMA (SORGULAMA) KARA LISTE

ADMIN PANELI

HOSGELDINIZ

Hoggeldin, nuray L

Sozlesmesi Bitecek Olan Musteriler icin tiklayiniz:

Duyurular:

#hann OYAKTAKT FIvaT DESISIKLIER // #*uURay HNAULASILAMADISINDA® //  **BaASak STGORTA KKARTLART® [/ =taxa ovak KOMISYOR* /)
*BASAK STGORTA KOMISYON®* // #**BASAK STGORTA KOULIT POLICELER..*** // *%+vks siipER Fo kasko®** /f ***DIEFR SIRKETLERDEN KESTLEN
POLICELER* [/ evEni apkapasianes ff  HERHaN CavGA TYNET TEX* /)

Giinliik Ajandam Giinliik corevlerim Takvim

Buglin igin kaswit bulunamadi Bugtin igin kawt bulunamad » 2008

Temmuz

Ptesi Sall Gar Per Guma Gtesi Pza’

1 2 3 4 5 6
7 8 9 10 11 12 13
14 15 16 17 18 19 20
21 22 23 24 25 26 27
28 20 30 31

Miisterilerim

Miisterilerim

Musteri Milgzer § Tatih Referans (*) Unuvami (%) e- GEM (%) Tal (%] Faks (*] Misteri  karaliste - Paolise Ziyaret Gorigme Hatrlatma M
HO [*] Firma il (*] ' Termsileis
fsm (*)
120 i pman P SULEYMAN 0532 211 57 0212 576 40 2212 pilek ¢
:::n SEzAiN 07,12,1992 AS DisLE SEZ AT i 2 g;a 24 gy Hawir 3 = O # Police Zivaret Gérizme Hatrlatma N
120
: MERKEZ ; MAZAN =
II:III;1 Hews KULGT 06,01, 2007 DAZAR LAMA HeW A KLILGT 05552725011 02124192571 AZTURE Hayir _z __‘j r x Police Ziyaret Gérisme Hatrlatrma M
0216
120 eapiTin TEKMITHERM (SADETTIN 0533 234 04 0216 593 18 °41 92 piek 2 *
22;4 RARABAS S110.2009 ierinial  KARABAS e o MURALET 293—18 Gopan  Havr &= r Police Ziyaret Gérisme Hatrlatma
50
120 FAMLIRLAN - 5
001 MECATI 24.03.7004 YUSUF GULED EATILIRAN 021266282392 LA Hayir & ‘_-j m 7 Police Ziyaret Gariizrne Hatrlatra N
PR GULES DFKAN R
0139 GLLEC
INOND
120 565 29 79-
ADHAN MESLEK. 0526 263 01 DiLEK = ) -
:géa (CELAL GAKIR 23.10.2001 gy v jpr Lisest 5 (5;;;14303) Gzran  Hawr &= r 7 polics Zivaret Gérasme Hatirlatrna N
SERETMENL :
120 .
; ; KAPORTACT _: ; 0532 327 66 0212 615 05 MAZAN = ; 5
I::;ﬁ DILEK ERSIM 31,05,2003 MUSTAFA DILEK ERSIN a4 61-00 SZTURE Hawir _l __-ﬁ [ ;"( Police Zivaret Gérdsrme Hatirlatmna b
120
ONAT-AYVGE ATILLA ONAT-AYSE 05232 413 36 0212 238 72 DiLEK | ; s
22;4 CREDEAN 20009, 2003 T ERBGEAR P Gzrey  Hawr &=t r 7 police Zivaret Gérazme Hatirlatrna N
120 eTin cm e men . MAFT OMAT'IN METIN 0536 975 66 D212 612 60 DILEK % RIS 3 = =

Sekil : 3.1 Prgram Anasayfa

Kullanicinin kagisina gelen yukari resimdeki ekranda sol Ustte mheendnlarin
altida solda kendi ngterilerinden stzlgnesi bitecek olanlar gorebilegiegorisme
tablosu olgturabilecgi linkler bulunmaktadir. Hemen bunlarin altida duyarin
gectigi bir alan vardir. Onun altinda da soldagisdagsru gunlik ajandasi, gorevleri
ve takvim bulunmakta olup en alttada gt@iileri goztkmektedir.(her sayfada 30
tane limit konmuy oldugu i¢in 30 arli grublandiriimaktadir.)




39

Programda méteri kayit kismindan yeni mgteriler eklenebilmekte olup ayrica
mevcut migteriler Gzeride deslem yapilabilmektedir. Pigamda méteri birdefaya
mahsup kayit altina alindiktan sonra Uzeride bugeémler yapilabiliyo olup hepsi
kayit altinda tutuluyor. Her ngteriye ait police, ziyaret, gogine, hatirlatma ve not
alanlari bulunmaktadir. Bu alanlardaki kayitlarlangsterinin policeleri ve ziyaret,
gorisme, hatirlatma, not alanlarindaki kayitlarlada aswac¢ olan nyieri ile
iliskiler veritabaninda tutuluyor olup bu sayeden kigrigme yapmy, muisteri
enson nezaman ziyaret edifpairanmg, sikayetleri nelermy gib konulara yoneticler
kolaylikla ulgabiliyolar. Ayrica poligeleride kayit altinda olglw icin police dolum
sureleri yaklgan misterilerin uyarilari sistem tarafindan gtéri temsilcisine
hatirltilarak atlanmasi engellenmeye gélor.

Musteri NO cadde [seginiz =]
Tarih I— ] Yansma Adresi C R @ g5
Referans r Ev Telefonu -
Unvari I— G5M l—
Miigter! | Firmna Tsmi l— Meslek | sesiniz =l
I Adresi 5| T Kinlik Mo, l—
’ - Dini —
g on—y —— Mederi Hal —
Faks I—
— —— Es (5d Sovad) —
Fadliyet Alan [segniz =] Es (bodum Tarfi) l— &
T —— Es (Egitim Durumu) [sesiniz =]
Ortaklan =] ok Say l—
Misteri Temsidsi [segniz 2]
’ E Mister Termsicis - 2 [segmz =l
gy Vel | i Ocdeme Yapriycr @ Dijzenli " Diizendiz
g VET I Sozunde DurmUyor & Cyat O Hagr
i B [seciniz | Hasar Prim Crani uksek & gzt © Hagr
RepiE Tl 01.07.2008 0%:16:01 Hasarl Araci Sigortalamak BHYOr | & gyat € Hagr
Mahal ] Ev Durumu? —
= Araba Durumu? —
etk I— Madel {Araba varsa)
Ev Adres] 5| Tebrik Listesi @ Evet ¢ Hayr
ﬂ SMS Listesi & Eyat Hayir
boke Im karaliste " EVP_..t © Hayr
o m Moralite 2:757;" -

Sekil: 3.2Musteri Kayit Ekrani

Yukaridaki resimde goziken kisim gtérilerimiz kismindan kayit ekle secéne
secilerek gelen myteri kayit ekranidir. Mghterilerin detayl bilgileri kayit altina
alinarak bu bilgilerden yararlaniimaktadir. Bu bég esiginde misteri hakkinda
tutum izleniyor. Mesela burdaki alanlaradan 6deeldi, 6deme yapib yapmail
nasil bir karaktere sahip olgu gibi benzer bilgiler @ginde misteri hakkinda hig
tanimiyan bir pazarlamaci bile gitmeden 6nce butaglarak miteri hakkinda
onceden bilgi edinngj kismen taningioluyor.

Bu alanda méterinin durumuna gore sms veya tebrik listesineerébilerek 6zel
gunlerde gonderilen tebrikler icinde firmanin eknbazir bir tebrik listesi olngu
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oluyor. Bundan 6nce herkes gtériinitaniyacak, gézden kacirmayacak ve 6zel gin
gelmeden tebrik listesine girecek gterilerini belirlemek zorundaydiSimdi bu
olay kalkarak tek tgla ulagilabilir hale geldi.

Ayrica aynen tebrik listesi gibi kara liste diyer @landa olgturularak sakincall
musteriler belirlenmg olup tek tgla ulasilabiliniyor ve calsanin gbzden kacirip bu
kisilere police yapmasi engellergnoluyor. Daha 6nce 10.000 wtéri icinden
bunlar akilda tutulmasi gerekiyordu.

Diger bir taraftan potansiyel diye bir gtéri tipi belirlenerek potansiyel veya gka
yollarla toplanmg misteri olabilecek kilerde sisteme kayit edilebiliniyor. Bu
musterilerinde bgka bi sigortasirketindende olsa policeleri kayda alignolup
surebitimine yakin sistem uyarilar vermeysesladgarak miterinin kazanilmasini
sglamaya cakiyor. Misterinin poligesi yapilirsa potansiyel gtéri olmaktan c¢ikip
mevcut migteri oluyor. Bundan énce bu bilgiler bir kenara yigzsansa dek gelirse
tzerinde durulabiliniyorduSimdi tek bir tyla kag potansiyel, kag mevcut géri
var bilgilerine ulailabiliniyor ve policeleride sistem tarafinda taldgilerek zamani
yaklastiginda uyarilar vermeye klayor.

Ayrica kullanicilara prgramda bgka Ozelliklerde sunuluyor. Mesela telefon
defteri, en dnemlisi dijital bir ajanda sunulgmalunuyorki ajandaya yazilan ve vakti
gelenler sistemden otomatik olarak uyarilip hammkar yapiliyor. Dier yandan
gorisme tablosu olgtura biliyolar ki boylelikle bir yonetici cajani bir &
gorevlendirecgi zaman burdan bakarak oglin o saat randevusu vayoknimu
aninda bilebiliyor ve direk gositne yonlendirebiliyor.

S a1

GIKiG:

WEGELRINE VRO T . L

Sl istes| Iebnicistesy delefoniRehben

d]'ui:‘;;lﬁr

Mustenienmz; Ajandan Goreyier

GORUSME TABLOSU OLUSTURMAK ICIN TARIH SEGINIZ...

Misteri Temsilcileri _ !Seginiz ;|
ice : [ W
T arasindal E

ve I—E
A il

Sekil : 3.3 Gorigme Tablosu Ekrani
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Diger yandan sozienesi bitecek olanlar raporuna basarak gsiaée bitim
suresi 10 gin ve daha az olanlri ayri bir penceggem gostererek direk o
listedeki istedii bir misteriye tiklayip bilgilerine ulgabiliyor.

Sdzlesmesi Bitecek Clan Misteriler:
01 Temmuz 2008 Sal .
1) ZEST TEMIZLIK HIZMETLERI - 03.07. 2008

2) BETA INSAAT HAFRIYAT - 03.07.2008

3) BETA INSAAT HAFRIYAT - 04.07.2008

4) ELIT CANTA SANAYT - 04.07.2008

5) ZEST TEMIZLIK HIZMETLERT - 05.07.2008

6) LAZER TSI TEKMIK GIDA - 06.07.2008

7) BIRLESIK BURCLAR SANAYT - 09,07.2008

8) BETA INSAAT HAFRIYAT - 09.07.2008

Q) BETA INSAAT HAFRIYAT - 11.07.2008

10) IKRAM TURIZM - 11.07.2008

Sekil : 3.4 Hatirlatma Ekrani

Ayrica prgramin dger bir 6zellgide firma ici talep,istek ve goéreviendirmelerde
yapilabiliniyor. Kendi adina bdyle bir belge duzamtn ksiye sistem otomatik
uyariyor. Kside yapmgsa sonu¢ kismindan igegoreviendirmeye cevap yazarak
bilgi veriyor. Boylelikle bu konularda kayit altiadtutularak raporlana biliniyor.
Daha 0Once bu durumdan dolayr problemlersayayordu. Bana Oyle By
sdylenmedi, daha yeni sdyledi,ben cevap vgimidiye tartsmalar ¢ikiyorms.
Simdi sistemden neyin nezaman yagildyoriine biliyor
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HDSGELDIMZ

=ljstels

Talep Eden |MURAY ERBIL =l
Birirni | seciniz =]
Birnden ISe;iniz _;I
Talep Edilen Birirni [seciniz =

Tarih |oi.07.z008

Cretay ﬂ

cial i ISe;iniz "I

Sonuc Aciklamas: ;I

Kavdet. |

Sekil : 3.5 Talep Ekrani

42



43

DRSPS NN I TS, AN

Elistels

Gorevlendiren INLIR&Y ERBIL ;I

Birirni ISe;iniz ;I

Garavli ISe;iniz ;I

Gorevli Birirni ISe;iniz ;I

Tarihi fo1.07.z2008 i

Ui ISe;iniz vI

Sdre Tip ISE;iniz TI

ilce ISe;iniz ;I

Gorew Detay :I
[ -

Gorevli Aciklamas :I
=

kKavdet |

Sekil : 3.6 Gorevlendirme Ekrani

Sistemde ayrica kullanicilarin farkli haklari vater birim kendi méterilerini
gorebiliyor. Mesela topgular ikitellinin ngterilerini géremiyor. Admin yetkisinde
olanlar butun hepsini gorebiliyor. Ayrica bunlaragayfada Ust §da bulunan
admin kismindan girerek bazi raporlari alabiliyolaBoylelikle kontrol
sgilayabiliyolar. Mesela bugin hangi gtéri temsilcisi ka¢ mgteri girmis; police,
notlar, yeni yapilan myferi ziyaretleri, kim ne yapmigibi kontrolleride tek tgla
alabiliyolar.

4. Sonug

Bu calgsmadaki amacimiz kara dizen olaleyisi kaldirip, kontrolll, dizenli, hata

orani diguk bir seviyeye indirerek, ngteri temsilci iliskilerine kontrole almak, bazi

istenilen bilgilere aninda ujabilmek, migteri hakkinda bilgi edinmek ve en
onemlilerinden biri olan mgieri police bilgilerini atlamayip 6nceden bilerek
kacirmamakti. Bu yapiyi otutturabifgimize inantyorum.
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