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OZET

I¢inde bulundugumuz bilgi ¢aginda isletmeler ve tiiketiciler i¢in hizla sekillerden ekonomik
ortam, sirketlerin sergiledigi geleneksel pazarlana anlayisi ve uygulamalarini pazar paylarini
korumak, giiglenmek ve diger rakipleri ile rekabet etme gabalarini neredeyse imkansiz hale
gelmistir. Gilinlimiizde miisteriler bilgi cagmin etkisi ile daha bilingli hale gelmistir.
Miisteriler; ihtiyag, istek ve beklentilerinin degisik sekilde karsilanmasi beklentisi igine
girmislerdir. Isletmelerin bu beklentileri miisterinin istedigi sekilde karsilamas1 durumunda
kazangli ¢ikmalar1 kaginilmaz olacaktir.

Sirketlerin miisteriler ile iligkilerini gelistirmeleri, miisterilerin istek ve ihtiyaclarina en
dogru sekilde cevap verebilmeleri icin CRM ve CRM uygulamalarina duyduklari ihtiyag
g0zle gorullr bir sekilde artis gostermistir. Bulut bilisim gelisen teknoloji ile birlikte bilisim
sektoriinde adi sik¢a duyulmaya baslayan yeni bir kavram olarak ortaya ¢ikmistir. Bulut
bilisimin temelinde sanallastirilma yatmaktadir. Bu sanallastirilma ile gerek biiyiik 6lgekli
firmalar gerek gelismekte olan firmalar ve gerekse son kullanicilar; yer, isletim sistemi, BT
gibi kaynaklarina bilgisayardan bagimsiz ulasabilme ve istedigi zaman erisebilme imkan
yakalamistir. Bu kolaylik firmalarin ig faaliyetlerini daha hizli ve daha az maliyetler altinda
gergeklestirmesine imkan saglamistir. Bulut bilisim telekomiinikasyon, bankacilik, saglik
gibi miisteri akis1 fazla olan sektorlerde 6ncelik verilmesi gereken teknolojik bir yaklasimdir.

Bu arastirmanin amaci, yeni gelisen teknoloji ve iletisim ¢aginda is diinyasinda kritik dnem
tastyan misteri iliskileri yonetimini her yoniiyle inceleme ve hali hazirda gelismekte olan
crm ve bulut biligim is birligini hakkinda bilgi vermektir.

Anahtar Kelimler: Miisteri Iliskileri Yénetimi, CRM, Bulut, Bulut Bilisim,
Bilisim
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ABSTRACT

The economic environment that take shape quickly for businesses and consumers in this
information era we live in, made competition efforts of businesses with their other
competitors, to grow stronger, keeping their market shares and their understanding of
traditional marketing and applications impossible for them. Today customers are more
conscious and selective thanks to the advancing era of information. Customers today are in
an expectation of satisfaction of their requests and needs. Businesses will make a profit as
soon as they satisfy client's needs as they wanted. The need of businesses for CRM and
applications of CRM has increased perceptibly, to build and improve relationships with their
clients, satisfying their needs and answering their needs appropriately. Cloud computing
emerged alongside the advancing technology, as a new concept in the IT sector. Virtualizing
underlying term below cloud computing. Thanks to this virtualization process, big scale and
flourishing firms and end users had the chance of accessing their sources as operating
systems, BT, domain independently from their computers anytime and anywhere. This ease
made businesses to operate faster and for lower costs, thus, permitting companies to operate
efficiently. Cloud computing is a technological approach that must be priorities in those
areas in which customer flow is high, as banking, telecommunications, and healthcare
industries. The aim of this paper is to provide information regarding the cloud computing
co-operation and CRM that develops constantly and to investigate in every sense the
customer relationship management that has a critical role in the business world, in this era
of constantly advancing technology and telecommunications.

Key Words: Customer relationship management, crm, cloud, cloud computing,
Informatics
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1. GIRIS

Yeni ekonomik kosullarin ortaya ¢ikardigi miisteri 6zellikleri ve bu 6zelliklere bagli olarak
misteri isteklerinin degismesi is diinyasinda farkl bir rekabet fikrini ortaya ¢ikarmistir. Bu
rekabet fikri isletmelerin klasik (geleneksel) yontemleri terk etmesi ve yerine miisteri odakli,
icinde pazarlama stratejisi bulunan yeni bir yontem arayisina siiriikklemistir. Bu arayis
sonunda teknoloji ile desteklenmis olan ‘Miisteri iliskileri Y&netimi” karsimiza gikmustir.
Miisteri iliskileri yonetimi, rekabet ortami igerisinde isletmelerin yeni ve potansiyel
miisterilerini bulmasin1 ve teknolojinin sayesinde miisterilerine en etkin ve dogru hizmeti

sunmalarini saglamaktadir.

Bilgi teknolojilerinin dlculebilir yilikselisi aslinda bilgilin yonetilebildigini ve bu yonetmenin
birden fazla sekilde olabilecegini ortaya koymustur. Giiniimiizde bu dlgekleme zaman ve
mekan sinir1 olmadan gergeklesebilmektedir. Bilginin ulasilabilirligi ne kadar kolay olursa,
miisteri ve buna bagli olarak sirketler karli duruma gececeklerdir. Iste bu yiikselisin bir kolu
olan bulut bilisim, giinimiiz teknolojisi ile bir¢ok farkli alanda kullanilmaya baslanmis olan
yeni nesil bir teknolojidir. Isletmeden, telekomiinikasyona hatta egitime kadaruzanan genis
bir yelpazesi olan bulut bilisimin temelinde yatan en onemli iki deger ise, geleneksel

diisiinceleri yikmak ve yeni bir teknolojik yaklasimi hayatimiza katmaktir.

Miisteri iliskileri ve Cloud (Bulut) teknolojisi ortakliginda karsimiza Cloud CRM
cikmaktadir. Cloud CRM isletmelerin temel sorunu olan mekan ve yetmeyen kapasite
sorununu ortandan kaldirmaktadir. Cloud sistemler genisleyebilen kapasiteye sahip olarak
kurulurlar ve mevcut isletmenin isteklerine, olas1 yeniliklerine gore 6lgeklenebilirler. CRM
sistemini kullanan firmalarin genel maliyetleri incelendiginde (depolama alani, kullanici

bilgilerinin saklanabilmesi vb.) Cloud CRM maliyeti en aza indirgemektedir.

Giliniimiizde sirketler saklamak zorunda olduklar1 bilgileri kendi yontemleri ile muhafaza
etmektedirler. Ozellikle CRM tabanli sirketler diisiiniildiigiinde bu verinin her gecen dakika
katlanarak biiyiidiigii ve stirekli kontrol altinda olmasi gerektigi kabul edinilebilir bir
gercektir. Sirketler verilerini saklamak i¢in biiylik veri merkezlerini kullanmaktadirlar.

Ancak bu verilerin isleyisi veri sahibi olan sirketin sorumlulugundadir.



Calisma genel kapsama ile ii¢ boliimden olugmaktadir.

Birinci boliimde miisteri ve pazarlana kavramlarinin tanimlar1 ve tarihsel gelisimleri

iizerinde durulmustur.

Ikinci bolimde miisteri kavrami incelenerek detayli olarak i¢ ve dis miisteri kavramlarindan
bahsedilmistir. Bununla birlikte miisteri iliskileri yonetiminin kavram ve kapsami tizerinde
durulmus, miisteri iliskileri yonetiminin ortaya ¢ikist ve giiniimiize etkileri incelenmistir.
Ayrica, misteri iliskileri yonetiminin temel bilesenleri lizerinde durulmus kavramlar detayl
olarak incelenmistir. Kavramsal aktarimlar tamamlandiktan sonra misteri iliskileri
yonetiminin temel bilesenleri lizerine durulmus ve firmalara sagladigi avantajlar ve

dezavantajlar anlatilmistir.

Ugiincii bdliimde bulut bilisim kavraminin anlam ve tarihsel gelisimi {izerinde durularak,
hizmet tiirleri, servis modelleri ve dagitim modelleri incelenerek bulut bilisimin alt yap1
kavramlar1 anlatilmaya ¢alisilmistir. Kavram aktarimindan sonra Bulut bilisim ve CRM
ortakligi ele alinmis bagliklar halinde bulut bilisim ve CRM uygulamasinin temelleri Gizerine
durulmustur. Boliim sonunda Bulut bilisim kullanan firmalar i¢in uygulanabilirligi ve

uygulanmast durumunda sagladig1 avantajlar ve dezavantajlar incelenmistir.

Calismanin sonug¢ boliimiinde ise firmalar i¢in Bulut bilisim ve CRM’in 6nemi iizerinde

durulmaya calisilmig ve oneriler ile bu kavram saglamlastirilmistir.



2. PAZARLAMA KAVRAMLARI

2.1. Pazarlama Kavrami ve Tanim

Pazarlama tanimi ortaya ¢ikisindan giinlimiize ulagincaya kadar birbirinden farkli anlamlar
tasimistir. Bu farkli anlamlar pazarlamanin birden fazla islevinin olduguna ve kapsaminin
cok biiyiik oldugunun birer gostergesidir. Pazarlama tanimi islevsel olarak incelendiginde,
“liretimden tiketime dogru olan mamul ve hizmetin akisini1 yoneten bir isletme faaliyetidir.”
(Amerikan Pazarlama Dernegi) diyebiliriz. Islevleri agisindan incelendiginde ise, “isletme
amaglarina ulasmayr saglayacak degisimleri gerceklestirmek {izere, gereksinimleri
karsilayacak mamullerin, hizmetlerin ve fikirlerin “gelistirilmesi”, “fiyatlandirilmas1”,
“tutundurulmas1” ve “dagitilmasima” iligkin planlama ve uygulama siireci” (Mucuk, 2004,
s.4). olarak tanimlayabiliriz. Eski bir tanima gore pazarlama, “miisterilerin gereksinimlerini
ve beklentilerini anlama ve bu cercevede hizmetlerin nasil tasarlanip sunulabilecegini
planlama islemidir” (Walters, 1992: V).

Glinlimiizde pazarlama dendigi zaman bir¢ok kisinin aklina dncelikli olarak satis ve bunun
hemen arkasindan ise reklam gelmektedir. Oysa ki pazarlama miisteri ile temas halinde olan
ve miisteriyi odak haline getirmis bir kavramdir. Pazarlamanin hedefleri igerisinde
misterilerin istek ve ihtiyaclarin1 yine miisterilerin istedikleri bigimde yerine getirme
mantig1 vardir. Pazarlamaya sadece satis goziiyle bakmak pazarlama anlayist ile ters
diismektedir. Satigin oncelikli hedefi eldeki iirlin ya da hizmeti kira doniistiirmektedir. Bu

durum da satig kavrami pazarlamanin bir parcas1 ancak biitiinii degildir.

Kotler “Pazarlama, diger birey ve gruplarla yapilan {iriin ve de§er yaratma ile degisimiyle
gerceklesen ve bu sekilde birey ya da gruplarin ihtiyact olan veya istedikleri seyleri elde
ettikleri bir toplumsal siiregtir” tanimini yaparak, pazarlamanin agagidaki temel kavramlari
kapsadigini soyler:

e Ihtiyaglar, istekler ve talep kavramlari;

e Uriin kavrami;

e Deger ve memnuniyet kavrami;

e Degisim ve iglemler kavrami;

e Piyasa kavrami;

e Pazarlama kavrama.



Baglangig Mok,  Odak Vasitalar Sonuglar

(a) satis kavram

Fabrika Uriinler Sahs ve Sats hacmi volu
Promosvon ile kir

(b) pazarlama kavram

Hedeflenen  Misteri  Bitinlestinlous  Mosterinin
pazar ihtivaglan  pazarama tatmini olmas
neticesindekl birlar

Sekil 2.1. Pazarlama kavramindaki degisim. “Philip Kotler, Pazarlama Yonetimi,

Cev. Nejat Muallimoglu, Millenium Baski, Beta Yayinlari, Istanbul, 2000, s.19.”

Sekil 2.1°den yola ¢ikarak pazarlama kavraminin ilk olarak takas ydntemini ve bunun
sonrasin da ise satig anlayisini ifade ettigini gorebiliriz. Zaman igerisinde “ek-Uret-sat-
kazan” anlayisinin yikilip yerine gilinimiiz c¢agdas pazarlama anlayiginin, uygun

fiyatlandirma ve dagitimin yani miisteri odakli bir kavramin geldigini sdyleyebiliriz.
2.2. Pazarlamanin Tarihsel Gelisimi
Modern pazarlamaya kadar olan siiregte pazarlamanin gelisim siireci ii¢ ayr1 donemden

olugmaktadir. Bunlar iiretim, satis ve pazarlama donemleridir.

Cizelge 2.1. Pazarlamanin Gelisim Siireci

Uretim Salrz Pazarkama Maodern Pazarkma

v A Talep v Are=Talep | = AresTalep  [= Are, Toleplen gok biyink

" ok uretmek (= 19300dan = Reklam we [= Owellikle 1990°lardan sonraki
tmemnli somraki sy phen démem

= Tiketici diinem fretileni = Fledel parardaki miglen isick ve
ihtiyaglan gt |=  Baskil sabg salmaya ihtiyaglanme lespil ederck  talmin
ar edilmig v yamiica yedimiyor gdﬂﬁlﬂr'llil

= Izletmede reklam = Pararlama  |= Izlelmsenin bkl hirimleri
EEE=TI RN waluyla I,ll,'!l'l.ilr|l|'|:l|| koordineh olarak calismiakis
departman yok =alsg var = Bonnlegik paxarlama

= Kekobel yok i = Rekibied = Toketiciye wonelik

= Sahg degil gabalan arloms = [heun donemde kirhihk amag
tredmek dnemii = [lretmek dlinrmcla = Eekabel oldukea fzla oldozundan

= 1930 kadar dezil  Ralig yenilik arayisi

el = P w0 yoiselin :I||J’|!F'|i|

Kaynak: Varinli 1., (2006), Pazarlamada Yeni Yaklasimlar, Detay Yayncilik.

Uretim doénemi olarak adlandirdigimiz dénemde pazarlama en geleneksel hale sahip
diyebiliriz. Uretim faaliyetinin pazarlamanin odak noktast oldugu bu doénemde seri iiretime
gecirilerek maliyet en aza indirilmeye ¢alisilmis ve saticilarin hakim oldugu piyasa da ucuza
ve ¢ok miktarda iiriin elde edilmeye calisilmistir. Bu donemde elde edilen Urlin az ancak

talep cok fazladir. Henry Ford dénemin bilinen en taninmis kisisidir. Dénemin en 6nemli



icad1 ise Henry Ford’un hayata gecirdigi seri iiretim bandidir. Tam tarihi bilinmemekle

beraber tiretim doneminin ortalama 60 y1l siirdiigli tahmin edilmektedir.

Satis donemi olarak adlandirdigimiz donemde temel diisiince {iriinlerin satin alinmasindan
ziyade satiliyor olmasidir. Bu durumda satis donemi kisaca “‘satis yapmasini bilmek”
felsefesi lizerine yogunlagmistir. Satis doneminde iiriin rekabetleri ve iirlin farkliliklar
artmaya baslamistir. Bununla beraber pazarda iirliniinii en ucuza satabilen saticilar karl
cikmaya baglamisti. Bu durum ilk isletme stratejilerinden biri olan iiretim miktarin1 arttirip,
birim maliyetlerini diisiirme ve daha ucuza {iriin satarak pazari kontrol etme yaklagiminin
dogmasina temel hazirlamistir. Satis donemi liretim donemine nazaran daha kisa siirmiis ve
ilk kiresel kriz olan Blyiik Burhan dan etkilenmis. Pazar beklenenden daha ¢abuk doyum

noktasina ulagmastir.

Pazarlama donemi olarak adlandirilan donemde ise “satabilecek kadar tiretmek” kavrami
gun yiiziine ¢tkmustir. Orgtsel olarak isletmeler biitiin olarak ele alinmaya baslanmis ve tim
isletmenin belli bir hedefe yonelik caligmasi prensip haline getirilmistir. Boylelikle fazla
kaynak kullanimin 6niine gegilerek daha fazla verim alinmasi ve sonug odakli kultiirhayata
gecirilmistir. Firmalar tliketicilere daha 1yi satis yapabilmek ve onlar1 daha iyi anlamak i¢in
ERP / CRM sistemlerini gelistirmistir. Bu tip gelismeler insan kaynaklar1 gibi birimlerin
olusmasini saglamustir. Isletmelerin en onemli noktalar1 gelisen insan kaynaklari gibi
birimler sayesinde daha giivenilir kisilere birakilmis ve miisteriler ile karsilikli giiven

prensimi benimsenmeye baslanmuistir.

2.3. Pazarlama Karmasinin Bilesenleri

Pazarlama karmasi adi kavram olarak 1964 yilinda Journal of Advertising Research
dergisinde yayinlanmis olan The Concept of The Marketing Mix adl1 makalede Neil Borden
tarafindan ilk defa kullanilmaya baglanmigtir. Borden pazarlama karmasi elemanlarini on iki
bilesen olarak ifade etmistir. S0z konusu bilesenler iirlin planlama, {icretlendirme,
markalandirma, dagitim kanali, kisisel satig, reklam, tanitimlar, paketleme, gosteri, hizmet

verme, insan giicu ve analizdir. (Rafiq ve Ahmed, 1995:4-5).

Pazarlama karmas1 kavraminin bir model olarak kavramlastirilmasi ise Profesor E. Jerome

McCarthy tarafindan ifade edilmis ve simdilerde 4P olarak adlandirdigimiz iiriin (product),



fiyat (price), tutundurma (promotion) ve dagitim (place) iizerine insa edilmesi gerektigini

ifade etmistir. (Kent, 1986: 145; Montley, 2002: 48).

Cizelge 2.2. Pazarlamanin Karmasi Elemanlari.

Uretilmekte olan iiriinler ile Fonksiyonellik, kalite,

Uriin miigterilerin istek ve ihtiyaglan gbriiniim, ambalajlama,
karsilanabilmekte midir? | marka, hizmet, garanti,
Miisterilerimiz satin alma istedi i¢inde
= bulunduklar: mal ve hizmetlere ne Liste fiyati, indirimler,
Fivat 3 -
. kadarlik 8deme yapmayi kredi sartlan.

| diisinmektedirler? s

Urlinlerimiz dogru yerde, dogru

Dagitim zamanda ve dogru miktarlarda mu ‘

miisterilerimize sunulmaktadur? | -

’ | Hedef kitle isletme ve igletmenin Reklam, halkla iliskiler,
Tutundurma | (riinleri hakkinda ne kadar bilgi dogrudan pazarlama, satis

| sahibidir? | gelistirme, kigisel satig. |

l— = em—— ==

Yer, lojisuk, kanal diyeleri.

Kaynak: Siimer, I, S., Eser. Z. (2006), Pazarlamanin Karmasinin Evrimi, Gazi Universitesi Iktisadi Idari
Bilimler Fakultesi Dergisi, 8(1), 165-186

4P icinde yer almakta olan iiriin pazarlama karmasinin temel 6gesidir. Uriin kapsaminda
amag, pazarlanabilir olan mal/mallar ya da hizmetleri gelistirmek ve pazarlayabilmektedir.
Bununla iligkili olarak iiriin ile ilgili marka, ambalaj, kalite, bi¢im, islevsellik, garanti gibi
ozellikler onem kazanmaktadir. Bu 6zellikler 6ncelikle miisteride ilgi uyandirmali ve {irlinii

pazarlanabilir hale getirmelidir.

Pazarlama karmasi elemanlarindan biri olan fiyat ise {iriinler i¢in en uygun ve en dogru
fiyatlandirma derecesinin belirlenmesidir. Buna gore trunler dogru derecede fiyatlandirilirsa
miisteriler i¢in cazip hale gelmektedir. Fiyat ile ilgili alinabilecek olan birka¢ 6zellik ise;

kredi, fiyatlandirma stratejikleri ve indirimlerdir.

Pazarlama karmasi elemanlarindan tutundurma da hedef pazara, pazara giren {irlinler ile
ilgili bilgiler verip bilgi verdigi iiriinii satmaya ve satin almaya tesvik etmektir. Tutundurma

ile ilgili alinacak kararlar arasinda, kisisel satis, satis gelistirme, halkla iliskiler gelir.

Pazarlama karmasinin son elemani olan dagitim ise pazara yeni giren triinlerin ilgili kitle ve
hedef kitleye dagitilmasi ile ilgili karmay1 kapsamaktadir. Dagitim kapsaminda elealinacak

ozellikler ise, dagitimin boyutu, dagitim kanallar1 ve dagitim kapsamidir.

Ancak, literatirde 4P modeline iliskin olarak bazi eksikliklerin bulunduguna dikkat

cekilmektedir. 4P modelinin, pazarlamacilarin miisteriler i¢in ne yapacaklarina agirlik



vermedigi, i¢ pazart onemsemedigi, dis pazar agirlikli oldugu, pazarlama karmasindaki
degiskenler arasi faaliyetlerle ilgili fazla bir sey igermedigi, iliskiden ¢ok islemsel takas
iizerinde durdugu konular1 giindeme gelmektedir (Van Waterschoot ve Van den Bulte,
1992).

Bu elestirilerin kismen dogru oldugu pazarlama karmasina iligkin yapilan ¢aligmalarda da
goriilmektedir. Konunun hizmet pazarlamasi oldugu disiinildiiglinde 4P ile
yetinilemeyecegini sdylemek yanlis bir karar olmaz. Tim bunlarin 15181in da geleneksel
4P’ye ek olarak gorevliler-insanlar (Personnel-People), fiziksel olanaklar (Physical
facilities) ve islem yonetimi (Process management) devreye girmekte 4P geliserek 7P’yi
olusturulmaktadir (Magrath, 1986:44). Goldsmith (1999:178) ise yukaridakilere bir
sekizincisini eklemektedir ki, burada s6z konusu 6ge kisisellestirmedir (personalisation).
Kisisellestirmede amag, birey bazli gereksinim ve beklentilerin karsilanmasina yonelik

hizmet ve/veya iiriin olusturulmasidir.



3. MUSTERI KAVRAMI VE MUSTERI ILISKILERiI YONETIMI

3.1. Miisteri Kavram

Literatiirde miisterinin farkli tanimlar1 mevcuttur. Miisteri bir arkadas bir partnerdir
(Odabas1, 2000: 8). Miisteri, fiilen satin alma kararini alan kisi ya da érgitlerdir (Tek, 1999:
6). Miisteri kavraminin birinci ve en bilinen tanimi ise: miisteri, mal veya hizmeti satin alan
ve bu satin almay1 kullanan farkli kisiler olarak tanimlanmistir. Kisiler kendileri i¢in iirlin
ya da hizmet satin aldiklar1 gibi baskalari i¢in de mal satin alabilirler. Buna en iyi 6rnek, bir
aile bireyinin kardesine defter almasi 6rnegidir. Satin almay1 abla/abi ger¢eklestirirken
kullanan kisi kardestir. Bir diger degisle miisteri, belirli bir magaza veya isletmeden dizenli
aligveris yapan, isletmenin belirli bir marka iirliniin, ticari veya kisisel amaglari i¢in satin
alan kisi veya kurulustur (Yurtseven, 2011: 24). Taskin (2005)’ e gore ise miisteri tanimu,
belirli bir isletmenin belirli bir marka iiriiniinii, ticari ya da kisisel amaglar1 dogrultusunda
satin alan kisi ya da kuruluslardir (Taskin, 2005: 20). Son olarak Acuner (2003) ‘e gore “Bir
isletmenin miisterisi kimdir? “Sorusuna verilen cevaplar asagidaki gibidir (Akin Acuner,
2003: 27):

e Miisteri, isletmenin {iriin veya hizmetlerinin son kullanicisidir.

e Miisteri, isletmedeki en 6nemli kisidir.

e Miisteri, karsilanmayi bekleyen istek ve ihtiyaclar1 olan kisidir. Isletmenin gérevi de hem
kendisine hem de miisterilerine fayda saglayacak sekilde hizmet etmektir.

e Miisteri, bir istatistiksel veri degildir. Duygular1 olan ve kendisine saygiyla
davranilmasini hak eden kisidir.

e Miisteri, isimiz i¢in bir ara¢ degil isimizin amacidir. Hizmet vererek biz ona degil, bize

boyle bir firsati verdigi i¢in, o bize iyilikte bulunur (Akin Acuner, 2003: 27).

Ancak degisen zaman ve degerlerle birlikte is diinyas1 dinamik bir miisteri yapisiyla karsi
karstyadir. Satin alma asamasinin Urlindin satisinda son asama oldugu ve tatmini karsilamasi
durumunda satin alma islemini gerceklestiren kisinin o malin siirekli miisterisi oldugunu
kabul etmemiz durumunda, mevcut isyerleri ne iiretirsem satarim ve ne iiretirsem ihtiyaci

karsilarim diisiincesi ile hareket etmelidirler.

Bir isletmenin gerek pazarda yer edinmesi gerekse bu pazarda basarili olabilmesi i¢in
yapmasi gereken ilk sey miisterilerini siniflandirmasidir. Kisaca miisteri gruplarinin ilkini

isletmeden en ¢ok aligveris yapan ve en ¢ok ilgi bekleyen kisim olusturmaktadir.



Ikinci tip miisteri ise uzun dénemli galisma gerektiren kisimdir. Ugiincii ve son miisteri tipi

ise isletmeye tutunmasi en zor olan miisteri tipidir ve beraberinde birgok harcamay1 getirir.
3.1.1. i¢ Miisteri

I¢ miisteri kavram 6zetle ifade edilirse, isletmenin calisanlar1 olarak ifade edilebilir. Baz1
kaynaklar i¢ miisteri kavrami olarak “is gdren” ifadesine yer vermektedirler. i¢ miisteri
kavrami bir isletme igin dnemli bir yere sahiptir. Isletme icin galisan kisilerin olusturdugu
bu grup iliretim ve hizmet siirecini iyi bildikleri i¢in gelisimi ve iyilestirmesi i¢in dnem arz
etmektedirler. I¢ miisterinin tatmin saglamasi icin, i¢ miisteri ihtiyaglarmin belirlenmesi,
bunlarm yapilabilir hale déniistiiriilmesi gerekmektedir. I¢ miisterilerin gériisme ve fikir
aligverisi yapma olasiliklar1 daha fazla olduklarindan dis miisterilere gére daha avantajhi
durumdadirlar. Kisa bir degisle i¢ miisterinin tatmini ve etkinligi ne kadar ylksek olursa, dis

miisteriye yansiyan yine ayni sekilde etkili ve verimli olacaktir.
3.1.2. Dis Miisteri

Dis miisteri sureci incelenmek istendigi zaman en yalin hali ile; bir mal veya hizmetin nasil,
hangi siire¢ icinde, kim tarafindan ve hangi araclarla yapildigindan ¢ok; kendisine
nasil yansidigina kusursuz ve hatasiz olmasina, doyum saglayip saglamadigina, ihtiyag ve
beklentilerine ne derece uyduguna, verilen sozlerin ve taahhiitlerin ne Olclide yerine

getirildigine dikkat etmektedir (Haldun Ersen, 1997: 25).

Miusten tatmaina
Yiksek

|

)

D('lm.iix Yiiksek T Isgbren tatmini

Sekil 3.1. (I¢ miisteri)- miisteri tatmini iliskisi. “A#ulhan Naktiyok,
Orhan Kiigiik, Is goren (i¢ miisteri) ve miisteri (dis miisteri) tatmini, ig goren
tatmininin miigteri tatmini tvizerine etkileri: ampirik bir degerlendirme, s.229.”

Sekil 3.1. lizerinden dis miisteri kapsamin1 daha iyi irdeleyebiliriz. Sekilde de goriilecegi
gibi i goren tatmini ile miisteri tatmini arasinda dogru yonlii bir iliskiden s6z edebiliriz.

Yani is goren tatmini yiikseldik¢e dis miisteri memnuniyeti de artmaktadir.



3.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) Kavrami ve Kapsami

CRM, satis analizi, pazarlama, miisteri hizmetleri, uygulama destegi ve benzeri konularin
tiimiine deginen bir yazilim sistemidir. CRM in amaci pazarlama maliyetlerini ve satig
dongiisiinli azaltmak, bunun yaninda gelirleri arttirmak, yeni pazarlar ve kanallar bulmak,
miisteri degerini, memnuniyetini ve sadakatini ylikseltmektir (Xiao ve Cheng, 2010). Bir
baska ifade ile “CRM, bir sirket icin, tim misteri bilgilerinin belirli bir merkezde tutuldugu
ve bu bilgilerden elde edilen sonuglara gére mevcut miisterilerini korumayi, onlarla is
imkanlarin1 artirmayi, her temas noktasinda katma degerli ve tutarli hizmet sunmay1
hedefleyen ve bu amagla is sureglerini ve bilgi yonetimi teknolojilerini bir araya getiren,
miisteri odakli bir strateji, bir felsefedir. (Hasan Tagpinar, 2006: 17) olarak ifade edilebilir.

Tanimlarin disinda miisteri iliskileri yonetimi en yalin hali ile bir firmanin misterilerini elde
tutma onlara firsatlar sunma, sadik miisterilerini belirleme gibi kavramlar1 kapsayan,
isletemeye dair yalnizca bir boliimiin degil, her boliimiin uymas1 gereken bir stratejidir.
Isletme miisteri iliskileri yOnetimi sayesinde miisterilerinin istek ve ihtiyaglarin
karsilayabilecek ayrica memnuniyeti arttirmaya yonelik hareket edebilecektir. Kisa zamanda
popiilaritesi artan CRM kavrami aslinda uzun zamandan beri hayatimizda olan bir
kavramdir. Buna en basit ornek olarak tezgahtar veya bakkallarin daimi miisterilerine
“elimde sana uygun bir {iriin var ya da bu {riinii kesinlikle denemelisin.” demesi CRM
kiiltlirtiniin en kokli halidir. Ciinkii bu ve benzeri 6nermelerde bulunan satict miisterisini

analiz etmis ve onun neleri sevebilecegini 6grenmistir.
CRM’i maddeler halinde su sekilde 6zetleyebiliriz;

e Yeni ekonominin kendisidir.

e Davranis bilimidir.

e Mevcut yazilima eklenen “CRM Modiili” dur.

e Internetten alisveris yapmaktir. Elektronik ticaret demektir.

e (Cagri merkezi sistemleri veya hizmetleridir.

e Dogrudan pazarlamadir.

e Veri tabanidir.

e WAP, GPRS ve benzeri teknolojilerle miisteriye hizmet sunmaktir.
e Veri ambaridir.

e Internet sitesi tasarimidir.
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e Miisteri temas noktalarinin otomasyonudur.

e Miisteri sikayetlerini karsilamaktir. Reklam, halkla iliskiler ve Pazar arastirmasidir.
e Toplam kalite yonetimidir.

e Kurumsal kaynak planlanmasidir. Kendi sundugu danismanlik hizmetleridir.

e Elemanlarin egitimidir.

e Kampanya yonetimi yazilimidir.

e Miisterinin bir dedigini iki etmemektir.

e insan kaynaklar1 demektir. (Oguz G. Gel, 2002: 32-33)

Bu tanimlardan yola ¢ikarak CRM’in hem miisteri hem de satici i¢in dogru 6nermelerde

bulundugunu ve ¢ok yarali bir strateji oldugunu soyleyebiliriz.

3.2.1. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Ortaya Cikisi

Uretim Satrg Pazarlama Misteri
Crdaklik
1850 1900 1950 2000

Sekil 3.2. Isletme yonetiminin tarihsel gelisimi. “Fahriye Uysal, Safak Aksoy, “Perakende
Miisteri Iliskileri ve Yonetimi”, Anadolu Universitesi, s:131”

Miisteri iligkileri yonetimin gelisimi ve giinlimiizde gecerliligini koruyan miisteri merkezli
anlay1s yaklasik 150 yillik bir donemi kapsamaktadir. Bu 150 yillik donemi evrelere bdlmek
istedigimizde karsimiza ilk ¢ikan evre pazarlama evresi olacaktir. Pazarlama evresi arzin

talepten daha diisiik oldugu donem olarak Ozetlenebilir.

Pazarlama evresinden sonra gelen pazarlama odakli yaklasimda amac, hedef pazarin istek
ve ihtiyaclarini belirlemek ve buna gore miisterilerin ilgisini ¢ekmektir. Pazarlama odakl
yaklasimdan sonra kiiresellesmenin ve rekabetin etkisi ile mevcut ve potansiyel miisteri istek

ve ihtiyaclarinin artmasi ile miisteri merkezli yaklasim evresi ortaya ¢ikmaistir.

Ozet olarak miisteri iliskileri yonetimi (CRM)’in ortaya c¢ikis nedenleri su sekilde

siralayabiliriz;
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o Kitlesel pazarlama anlayisi ile miisteri kazanma yolunun zamanla pahali olmasi,

e Gelisen teknoloji ile birlikte rekabet ve rekabet ortaminin giderek artmasi,

e Pazar paymin degil, miisteri paymin énemli hale gelmesi,

e Miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti gibi kavramlarinin daha ¢ok 6nem kazanmasi,

e Potansiyel miisteriden ziyade mevcut miisteriyi elde tutmanin daha degerli oldugunun

anlasilmasi ve bunun Uzerine ¢aba gostermeye gerek duyulmasi,
e Her miisteriye ihtiyaclarina gore davranma stratejilerinin gerekliligi,

e lletisim teknolojileri (internet, e-mail, cep telefonlar1) ve veri taban1 yonetim

sistemlerinde yasanan gelismeler.
3.2.2. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Bilesenleri

Miisteri iliskileri yonetimi insan, surec ve teknolojiden olusan bir birlesimdir. Distan tamami
teknoloji olarak diisiintilse de siire¢ ve insan faktorleri ile biitiinlesmis dengeli bir yaklasim

bizlere kaliteli bir miisteri iliskileri yonetimi sunmaktadir.

Insan

Miisteri iliskileri yonetimini 1yi degerlendirmek isteyen bir isletme ciddi bir degisim ve
gelisim i¢ine girecek demektir. Bu degisim igerisinde insan faktérii 6nemli yer tutmaktir.
Ayrica miisteri iliskileri yonetimi bir girisimdir ve bu girisim yaninda vizyon anlayisi
icerinde olan insan faktoriinli getirir. Bu insan 0zellikleri arasinda; egitim, motivasyon ve

yonetim becerileri sayilabilmektedir.

Strec

Miisteri ile ilgili sireclerde hataya yer olmadig i¢in misteri iliskileri yonetiminde stire¢ cok
onemli bir bilesendir. Miisteri ile iliskiler sirketten sirkete degisse de yapilan hatalarin
nedeni ayn1 oldugu i¢in sonug ortalama olarak ayni ¢ikmaktadir. Hatalarin en temel sebebi

ise miisteriler ile siire¢ler arasinda bir bag bulunmamasindan kaynaklanmaktadir.

Miisteri iliskileri yonetiminde gdzden gegirilmesi gereken siirecler asagidaki li¢ asama ile

baslanabilir (Arabaci, 2008: 222):

e Miisterilere sormak: Hangi siireclerde daha fazla zorluk yasadiklarini ve bu amag
dogrultusunda iyilestirme Onerilerini 6grenmek cok Onemlidir. Yapilmas: gereken,

miisterilerin belirttikleri zorluklar ve yasadiklar1 giigliiklerin bu siirecte iyilestirilmesi
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gerekmektedir. Misterilerin sundugu oOnerileri analiz etmeden uygulamaya koymamak
gerekir ¢linkii bir miisterinin istegi digeri i¢in istenmeyen bir uygulama olabilmektedir.

e (alisanlara sormak: Siirecleri miisterilerle birlikte yasayan oOzellikle operasyonel
boliimlerdeki calisanlardir. Calisanlar, hangi noktalarda ne gibi bir sorun yasandigi
konusunda en faydali bilgileri bilmekte ve bu yasanilan sorunlarin ¢éziimleri hakkinda
onlardan bilgi alinabilmektedir.

e Calisma gruplar ya da ekipler olusturmak: Is siireclerini basit, bilesik ve kompleks
stiregler olarak siniflandirmak gerekmektedir. Basit surecler, organizasyonun tek
birimini ilgilendiren siireclerdir. Bilesik siiregler, organizasyonun birden fazla birimini
iceren siireclerdir. Kompleks siiregler ise, degisimi kesin olarak iist yonetim onay1

gerektiren streclerdir.

Teknoloji

Miisteri iliskilerinde en ¢ok yapilan yanlis, bu yaklagimin sadece teknoloji olarak
say1lmasidir. Elbette basarili ve etkili bir miisteri iliskileri siireci i¢in teknolojinin getirdigi
yenilik ve avantajlardan yararlanmaya ¢alismak 6nemlidir. Bu dogrultuda teknolojik altyap1
ve bilgi birikimi gerekir. Sirketler kullanacaklart yazilimlari mevcut ihtiyaglarina en uygun

olacak sekilde segmeleri gereklidir.
3.2.3. Miisteri Iliskileri Yonetimi Mimarisi

Miisterileri anlamak ve ihtiyaclarma yonelik fikirler iiretmek Miisteri iliskileri Y&netiminin
genel amacidir. Ancak Miisteri Iliskileri Yonetimi birden fazla bilesenden olusmaktadir.
Bunlar Analitik Miisteri iliskileri Yonetimi, Operasyonel Miisteri iliskileri Yonetimi ve
Isbirlik¢i Miisteri iliskileri Yonetimidir. Aralarindaki fark sirasiyla analiz etmek, siirekleri

otomatize etmek ve tiim etkilesimleri yonetmektir.

Analitik Miisteri iligkileri Yonetimi

Analitik Miisteri iliskileri Yonetimi; miisterilerin birikimi ve analizi ile ilgili bilgi
yOnetimini ifade etmektedir. Bu siire¢ yonetimi; yeni iiriin gelisiminden, miisterilere deger
verilmesine ve hatta tirlin ve miisteriler hakkinda stratejik gelisim strecine kadar olan sireyi
desteklemektedir. Analitik Miisteri Iliskileri Yonetimi miisteriler ile ilgili verileri analiz
ederek daha saglam ve anlamli sonuglar ortaya ¢ikarmaktadir. Bu sonuglar ile sirket daha

etkili kararlar alabilmekte ve sonu¢ odakli davranabilmektedir.
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Operasyonel Miisteri iligkileri Yonetimi

Operasyonel Miisteri Iliskileri Yonetimi temel olarak satis, pazarlama gibi is siireclerini
otomasyonunu incelemektedir. Operasyonel Miisteri Iliskilerine yénelik en giizel 6rnek su
an Ericsson ve Vodafone ortakligi ile ortaya ¢ikmis olan SFA CRM’dir. Satis giicii
otomasyonu olarak gecen bu CRM de amag verimliligi arttirmak ve veriler ile potansiyel
miisterileri nitelikli miisteri haline getirmektedir. Operasyonel Miisteri Iliskileri de en
onemli nokta pazarlama islevselligini arttirmaktir. Sirketlerin miisterilerinde ve

gelirlerindeki iyilesmelerin tamami iyi bir pazarlama yapilmasinin sonucudur.

Isbirlik¢i (Interaktif) Miisteri Iliskileri Y&netimi bir kurum ile miisterilerinin birlesen ve
birbirlerini kapsayan sureclerini ifade etmektedir. Miisteriler ile dogrudan iletisime ge¢meyi
saglayan temas noktalar1 yani; ses teknolojileri, web siteleri, e-posta, konferans ve yiiz-ylze

etkilesimleri igermektedir (Iriana ve Buttle, 2007: 24).
3.2.4. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Miisteri ve isletmelere Sagladig Yararlar

Miisteri iligkileri yonetimi miisteriler arasinda sadik miisterileri belirleyerek onlarla daha
rahat iletisim kurulmasini saglar ve bununla dogru orantili olarak sirket kar ve satiglarin
etkilenir. Sadik miisteriler yapilan bu ayricaligin farkinda olarak sirket/marka ile olan
baglarini sikilastirir ve rakip sirket ya da markaya gitme olasiligi sifira yaklagsmig olur. Ayni
zamanda mevcut misterileri ile etkilesim halinde olan firma bu iletisimi &6zellestirme

hakkina da sahiptir.

Miisteri iligkileri yonetimi miisterilerin 6zel ihtiyaglar1 hakkinda bilgi sahibi olmamiza
olanak verir ve miisterinin profiline uyacak sekilde ¢6zum sunar. Kendi istegine gore ¢oziim

sunuldugunu géren miisterinin memnuniyet seviyesi artar.

Miisteri iliskileri yonetimi satis yontemlerini bir arada tutarak hangi miisteri i¢in hangi satig
yOnetiminin uygun olduguna karar verir. Satis yontemlerinden elde edilen bilgiler ile hangi
miisterinin ne gibi ihtiyaci var, satin alma aligkanliklari nelerdir? gibi sorulara erisilebilir ve
cevap bulunabilir. Buna bagli olarak sirket daha fazla satis yapabilme firsatina sahip olur.
Satis yapabilme glictine sahip bir firma etkili pazarlama yontemlerini de elinde bulunduruyor
demektir. Miisteri iligkileri yonetimi ile hedef miisteri gruplar1 belirlenebilir ve bunlara

indirim, 6zel kampanyalar gibi olanaklar sunulabilir.

14



Miisteri iligkileri yonetiminin sirketlere oldugu kadar miisterilere de faydalar1 oldugu
ispatlanmis bir gergektir. Uzun siireli miisteri-firma iligkilerinde miisteriler firma ¢alisanini
ya da yoOneticisini kendi ailesinden biri gibi goriip kisisel dostluk seviyesini gelistirebilirler.
Miisteri aldig1 hizmetin yansira sohbet ettigi i¢in sosyal iliskisi de artmis olacaktir. Bu tiir
iliski durumlarinda firma i¢in misteri sadik bir miisteridir. Uzun siireli musteri- firma
iliskilerinde gelistirilen iliskiler stresi azalttigit gibi sorunlarin ¢oziimiini de
hizlandirmaktadir. Uzun vadeli kurulan iligski diizeyi, rakip firmada daha iyi mal ya da
hizmet olsa bile miisterinin baglantida oldugu firmay1 tercih etmesini saglayacaktir. Uzun
stireli iliski halinde bulunan miisteri ve firma daha hizli ¢éziimlere daha iyi fiyatlarla sahip
olabilme ayricaligina sahiptir. Yapilan indirimler ve {icretsiz hizmetler kurulan iligskinin

gelistirmis oldugu bir sonugtur. Bu tlr miisteri firma iliskilerinde giiven en 6nemli faktordr.
Miisteri iliskileri yonetiminin yararlarini kisaca su sekilde siralamak miimkiindiir;

e Miisteri sadakatini artirmak
e Artan satis verimligi

e Daha etkili pazarlama

e Sosyal faydalar

e Psikolojik faydalar

e Ekonomik faydalar
3.2.5. Miisteri Iliskileri Yonetiminde Teknoloji Kullanimi

Miisteri iliskileri yonetiminin temel olarak teknoloji ile biitiinlesmis oldugundan daha 6nce
bahsetmistik. Miisteri iliskileri yonetimi miisteriler ile iletisim kurmak, miisterileri

siiflandirmak ve onlar1 tanimak i¢in teknolojiye ihtiya¢ duymaktadir.

Gilinlimiizde ¢ok fazla sayida, birbirinden farkli talep ve isteklerde bulunan miisteri oldugu
diistintildiiglinde, teknoloji olmadan iletisime gegilmesinin miimkiin olmadig: bir gercektir.
Kurumlarin miisteri sayisinda ki artma ve bu miisterin isteklerinin ¢oklugu, miisteriler ile

ilgili verilerin artmasina da sebep olmustur.

Teknoloji ile miisteri iliskileri yonetiminin ortakligindan dogan bulut (Cloud) bilisim bu
asamada devreye girmektedir. Isletmelerin yasanan teknolojik degisimlere uyum saglamasi
ve rekabet ortaminda ayakta kalabilmesi icin yenilikler ile uyumlu bir sekilde ilerlemeleri

gerekmektedir.
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4. BULUT BILiISIME GENEL BAKIS

4.1. Bulut Bilisim Tanimi

Bulut Bilisim, bilisim sektoriinde son birkag yilda ortaya ¢ikmis genel ¢erceve de birey ve
kurumlara daha hizli ve daha az maliyetle verilere ulagsabilme imkan1 sunan servis tabanl
bir teknoloji olarak tanimlanabilir. ilgili kaynaklar incelendiginde Bulut Bilisim’in farkli
tanimlar1 oldugu goriilebilir.

“Bulut bilisim, bilgisayar tabanli kaynaklarin internet ag yapisi lizerinden paylagilmasi ve

kullanilmas1 modelidir" (Topaloglu, Ozkisi, Tekkanat 2017: 20).

Avrupa Ag ve Bilgi Giivenligi Ajans1 [ENISA]’a gore Bulut Bilisimi; “Cogunlukla
sanallagtirma ve dagitik bilisim teknolojileri yoluyla BT kaynaklarinin saglanmast igin istege
bagli hizmet modeli” olarak tanimlamaktadir (Daniele ve Giles, 2009: 23).

“Bulut Bilisim; bilgisayar ve iletisim teknolojileri tabanli kaynaklarin, kullanicilarin
istedikleri faaliyetleri gergeklestirmelerini saglayacak sekilde, internet gibi gelismis ag
yapisi ve/veya sistemi izerinde paylasilmasina ve ise kosulmasina dayanan yaklasim” olarak
ifade edilmektedir (Kose ve Armutlu, 2015:4).

Amerikan Ulusal Teknoloji ve Standartlar Enstitiisii [NIST]’e gore; “Bulut biligim,
yapilandirilabilir bilisim kaynaklarindan olusan ortak bir havuza, uygun kosullarda ve istege
bagli olarak her zaman, her yerden erisime imkan veren bir modeldir. S6z konusu kaynaklar
(bilgisayar aglari, sunucular, veri tabanlari, uygulamalar, hizmetler vb.) asgari diizeyde
yonetimsel ¢aba ve hizmet alici-hizmet saglayici etkilesimi gerektirecek kolaylikta tedarik
edilebilmekte ve elden ¢ikarilabilmektedir. Bu model erisilebilirligi desteklemekte ve Sekil
4.1.’de gosterilen, bes temel unsur, lic hizmet sunum modeli ve dort konumlandirma

(deployment) modelini kapsamaktadir."

Temel Unsurlar °

Hizmet Sunum o Hizmet otarak yazilie
Modelleri * Hizmet olarak piatform
e Hizmet olarak aftyar
\
\ e Ozel Bulu
~ \ ] Konumlandirma .« Topluiuk Bulu

\ Y Modelleri o Kamuya Agik Bulut
- * Hibrit Bulut

Sekil 4.1. NIST tanimina gore bulut bilisim NIST, 2009.
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Genel olarak tiim tanimlara bakildiginda ortak noktanin internet gibi bir ortam iizerinde

kaynaklarin paylagilmasi ve hizmet saglamak adina ¢aligma yapmasi diyebiliriz.
4.2. Bulut Bilisimin Tarihsel Gelisimi

Bulut bilisim, Mc Charthy'nin “Eger gelecegin bilgisayarlari, benim destekledigim tiirden
olursa, gliniin birinde bilisim tipki telefon sisteminde oldugu gibi bir kamu hizmeti olarak
sunulabilir. Bu hizmet yeni ve 6nemli bir sektoriin temelini olusturabilir.” bu sozleri ile

basladigi kabul edilmektedir.

Bulut Bilisim temelleri derinlemesine incelendiginde ilk temellerinin 1950°1i yillara
dayandig1 gozlemlenmektedir. O yillarda mainframe (ana makine) olarak adlandirilan ve
teker teker satin alinan makineler yerine islemci adi verilen bilgisayarlar kullanilmistir. Bu
kullanimin temelinde ise daha az paraya en uygun olan ¢alisma siirecini elde etmektir. Bilgi
teknolojileri neredeyse her yil kendini yenileyen bir teknolojidir. Ozellikle 1970°1i yillardan
sonra artan internet kullanimi ile her yerden erisim saglanabildigi uygulamalarin

kullanilmast yoluna gidilmeye baglanmistir.

Giliniimiliz incelendiginde ise 2000°li yillarin baglarinda Amazon sirketinin girisimei
politikas1 Bulut Bilisim yolundaki ilk saglam adimlar1 atmigtir. Bu politika Amazon sirketine
bagl olan sunuculardan bos olanlarmin baska sirketlere pazarlanmak istemesidir. Ilerleyen
stire¢ ile birlikte Amazon sirketi Bulut Bilisim yaklagimini iyice genisletmis ve Google,

Yahoo!, Apple, Microsoft gibi sirketlerin teker teker Bulut Bilisim hizmetine gecisine yon

vermistir.
ANA | KISISEL | YEREL BILGISAYAR
BILGISAYAR BILGISAYAR AGLARI
DAGITIMLI :
- < INTERNET |«
BiLiSiM

N

BULUT BiLiSim

Sekil 4.2. Bulut bilisimin gelisimi.
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4.3. Bulut Bilisimin Bilesenleri
Bulut Bilisim ag1 3 ana bilesenden olugsmaktadir. Bunlar1 su sekilde siralayabiliriz:

e Kullanici
e Servis Saglayici

e Servis Gelistirici

Bilesenler arasindaki iliski biiyiikk 6nem tasimaktadir ve Bulut Bilisim kullananlara verilen

hizmeti bu iligki kalitesi belirlemektedir.
4.3.1. Kullanici

Kullanici; bulut bilisim ile saglanan yazilim veya altyapiy1 kullanan tiizel ya da 6zel
kisilerdir. Kullanicilar genellikle “kullan, kullandigin kadar 6de” mantigim1 baz alarak
hizmet alir. Saglanan hizmet web arayiizii veya programlama arayiizleri (API) araciligiyla

gerceklesir.
4.3.2. Servis Saglayici

Servis saglayici kaynaklari, birden fazla kullaniciya farkli kiralama yontemleri kullanilarak
saglanmaktadir. Kullanicinin talebine gore saglanan fiziksel ve sanal kaynaklar dinamik
olarak atanmaktadir. Servisi kullanan kullanict hizmetin lokasyonunu bilmemektedir. Servis
saglayici ise hizmetin sorunsuz bir sekilde ulastirilmasindan sorumludur. Bunun i¢in de

onceden servisin hazirlanip, kurulumun yapilmas: gerekmektedir. Sunulan servis turleri:

e Servis olarak Altyapi (1aaS)
e Servis olarak Platform (PaaS)

e Servis olarak Yazilim (SaaS)
4.3.3. Servis Gelistirici

Servis gelistirici, servis saglayict ile uyum i¢inde ¢aligmalidir. Servis saglayicinin sundugu
ve sagladigi her hizmeti servis gelistirici saglamaktadir. Bu sebeple aralarindaki iliski buyuk

Onem tasimaktadir.
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4.4. Bulut Bilisim Servis Modelleri

Bulut bilisim hizmet modelleri: IaaS (Infrastructure as a Service), PaaS (Platform as a
Service) ve SaaS (Software as a Service) olmak Uzere ¢ temel hizmet modelinden

olusmaktadir.

4.4.1 Hizmet Olarak Altyapi (IaaS)

laaS

Service Provider

Sekil 4.3. 1aaS hizmet modeli mimarisi. Kaynak: laaS cloud strategy

Hizmetin, kullanic1 veya aliciya ag bilesenleri, sunucular ve veri depolar1 gibi altyapi
sistemlerinden sunuldugu hizmet modelidir. Bu modelde kullanic1 veya alict kontrol
yetkisine sahip olmasa da kendi is sureclerini, kendisine saglanan sunucu ve ag bilesenlerini

yonetip kullanabilmektedir.
Hizmet olarak altyap1 baglaminda 6rnek olarak verilebilecek bazi araglar sunlardir;

e Mainframe (Ana Makine)

e Sunucu sistemler

e Virtual machine (Sanal Makine)
e Ag sistemi ve mimarisi

e Storage (depolama) arag ve ortamlari

laaS hizmet modelinde kullanicilarin yetki alani ile yonetici birimlerin islem yiklerini Sekil
4.4. te gorebiliriz. Hizmet modellerine gére yonetimin hizmet alicidan hizmet saglayiciya

gecisi goOsterilmektedir. Bu konuda yapilan uygulamalar incelendiginde; Amazon
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Elastic Computer Cloud (Amazon EC2) ve RackSpace Cloud hizmetleri en iyi 6rnekler

olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Hizmet Saglayc
Hizmet Al

Sekil 4.4. Bulut bilisim hizmet modelleriyle yonetimin degisimi. “Mather, Kumaraswamy
ve Latif, Cloud Security and Privacy. An Enterprise Perspective on Risks and Compliance
5.30.”

4.4.2. Hizmet Olarak Platform (PaaS)

C Uygulamalar ) J :;o:ml Kullamct
J Tahsss PaaS -

Sadlayc: taradindan {DB Middlewnre tahsisi ve
yonetimi Kullanicr
tarafindan

Kontrol Paas > <

SaQlayx: taratindan ( Donanim, Sanallastirma Katman: )

Sekil 4.5. PaaS hizmet modeli. “Dinkar Sitaram, Geetha Manjunath, Moving To The
Cloud: Developing Apps in the New World of Cloud Computing, s.16.”

PaaS hizmet modeli kullanicinin servis saglayicisi iizerinde gelistirme yapmasina imkan
saglayan bir hizmet modelidir. Bu model kullaniciya bir platform saglayacak kullanicinin
iletisim agimni, sunuculari, isletim sistemleri veya depolama aygitlarint da kapsayan ag

altyapisin1 konumlandirma ve ¢alistirma imkani1 sunmaktadir.

Kullanict kendi ¢alisma ve gelistirme yaptig1 platform disinda platformu olusturan altyapi

bilesenleri iizerinde herhangi bir yonetim hakkina sahip degildir.

20


http://www.rackspace.com/cloud/

Bu konuda yapilan siteler incelendiginde; Google AppEngine, Microsoft Azure, Google
Uygulama Motoru, Salesforce Force.com siteleri en iyi Ornekler olarak karsimiza

cikmaktadir.

Genel olarak PaaS hizmet modellerine bakildiginda, yetkiler ve saglanan hizmetlerin

o e

kademe kademe degistigi gézlenir

GELENEXSELYAM

Paas

Sekil 4.6. PaaS hizmet modellerinin geleneksel yapiya gore degerlendirilmesi. “Mather,
Kumaraswamy ve Latif, Cloud Security and Privacy. An Enterprise Perspective on Risks
and Compliance 5.30.”

4.4.3. Hizmet Olarak Yazilhim (SaaS)

Kullanem ve
Kaynakiar
v/ Tihis Saas CRM Sons Saa:
SN Uygulama :’,,3 undocs

_/

mmm,,( Donanim, Sanallastirma, OS, Middleware

Sekil 4.7. SaaS hizmet modeli. “Dinkar Sitaram, Geetha Manjunath, Moving To
The Cloud: Developing Apps in the New World of Cloud Computing, s.17.”

SaaS hizmet modelinde kullanici, kullanicinin  hizmet saglayici {iizerinde ¢alisan

uygulamalar1 bulunmaktadir. Bu uygulamalara genellikle bir web tarayicisi gibi bir arayiiz
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iizerinden erisilebilmektedir. SaaS hizmet kullanicisi iletisim agini, sunuculari, isletim
sistemlerini, depolama aygitlarin1 bireysel uygulamalarini (6zel izin verilmesi diginda)
kullanamaz, yénetemez veya kontrol edemez. Kullanici hizmete sadece kullanmakta oldugu

web aray(ziinden erisebilir.

Bu konuda yapilan uygulamalar incelendiginde; NetSuite veya GMail, TurboTax Online,
Facebook veya Twitter gibi kisisel uygulamalarla Google Apps gibi kurumsal uygulamalar

en iyi ornekler olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Saas Hizmetinin sagladig: faydalar ise su sekilde listeleyebiliriz:

e [Eger hizmet kurum tarafindan kullanilacaksa yerel bir sunucu i¢in donanim ayirmak

zorunda kalinmayacagi i¢in dnemli bir maliyet avantaji saglayacaktir.

¢ Yine kurumlarin bu sunucularin ve {izerlerine yiikleyecekleri uygulamalarin bakimlart

ile ugragsmalaria gerek kalmayacaktir.

e internet iizerinden sunulan hizmet i¢in kullanic1 sayisina ya da kullanim siiresine gore
(aylik, yillik vb.) {icret d6deyecekleri icin ¢ok daha maliyetli ve verimli bir kullanimi1

sunacaktir.
4.5. Bulut Bilisim Dagitim Modelleri

Mell ve Grance, (2011) tarafindan yapilan bulut bilisim taniminda bulut bilisim hizmetini

dort farklt modele ayirmigslardir. Bunlar:

e Ozel Bulut

e Topluluk Bulutu

e Genel (Agik) Bulut

e Hibrit (Karma) Bulut
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45.1. Ozel Bulut

Sekil 4.8. Genel bulut mimarisi. “Harun Darbas, Bulut iizerinde él¢iilebilir ve ¢oklu
kurulug erisimli bir miisteri iligkileri yonetimi uygulamasi. cloud crm, s.17”

Bu hizmet dagitim modelinde anahtar ciimle birbiriyle baglantist olmayan bircok
kullanicinin  bir web uygulamasi1 araciligiyla, paylasilan kaynaklara erisebilmesidir.
Uygulamalar ve paylasilan veriler, {giincii sirket olarak diisiiniilen bulut servis
saglayicilarinda, barindirilir Herkese acik paylasilan bu veri ve uygulamalara erigim igin

bulut saglayicilarin ara yiizleri kullanilmaktadir (Taher ve Bay, 2013).

Bu dagitim modelinde giivenlik 6n plandadir. Firmalar giivenlik dolayisiyla bulut
hizmetlerini yerel ag diizeyinde sadece izinli girislere erisim saglayarak 6zel aglar seklinde

olusturur (Okutucu, 2012: 52).

Ozel bulut sayesinde firmalar, bulut bilisime gecerek bir maliyet iizerinde bir diisiis

saglarken, ayn1 zamanda gilivenlik konusunda da kontrolii ellerinde bulundurmaktadirlar.

(Mell ve Grance, 2011: 3)
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45.2. Topluluk Bulutu

Community Cloud

- (Pubne o Private) & s or ;'“‘I”’
LN 3/ k;‘d u
f ¥ %
(==
| S |

Sekil 4.9. Topluluk bulutu mimarisi. “Ravindra Dastikop, Cloud computing fundamentals,
s.14”

Bu bulut dagitim modelinde tigiincii sahislar ilgili yapiy: sahiplenebilir ya da yOnetebilirler.
Bazi belirli organizasyonlar tarafindan saglanan, topluluk bulutu modelinde, bulut alt
yapisi aracilifiyla, veri giivenlik standartlari, teknoloji, is operasyonlar1 ve uyum

gereklilikleri paylasimi saglanmaktadir.

Topluluk bulutu modelinin temeli, bulut bilisimin sagladig1 kaynaklar1 ve hizmetleri birden

fazla kurumun ortak ¢ikarlar dogrultusunda kullanmasidir.

4.5.3. Genel (Ac¢ik) Bulut

Bu dagitim modelini kullanan herkes kullanim alaninda bulut hizmetinden faydalanabilir.
Agik bulut ile 6zel bulutun en temel farki, acik bulutta kullanicilarin istedikleri sistemi

kullanabilmesidir. Bu sistemde kullanici sinirlamast yoktur.

Hizmet saglayiciya ait bulut altyapisi tiim kamunun ya da genis bir sektoriin kullanimina
sunulmakta ve bir¢ok kullanici tarafindan kullanilmaktadir. Ticari, akademik, kamu
kurumlart veya bunlarin bazi kombinasyonlar1 tarafindan yonetilebilmekte ve

isletilebilmektedir. Bulut altyapisi1 servis saglayict binasindadir (Mell ve Grance, 2011: 3).

Google Apps her biiyiikliikteki bircok kurulus tarafindan kullanilan bir genel bulutun
taninmus bir 6rnegidir (Marston ve digerleri, 2011: 176-178). Amazon ve Salesforce.com bu

modelin drnekleri olarak gosterilebilir (Atalay, 2012: 4).
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4.5.4. Hibrit (Karma) Bulut

Kullanicilarin 6zel giivenlik dnlemleri almak istemeleri sebebiyle hem genel hem de 6zel
bulutu birlikte kullanmalar1 gerekmektedir. Bu iki bulutun tek bir bulut i¢inde bulunmasi
Hibrit (Karma) bulutu meydana getirmektedir. Hibrit bulutun temel mantiginda gizli
tutulmasi gereken bilgiler 6zel bulutta, gizlili§i 6n planda olmayan veriler ise genel bulutta

tutulmaktadir.

Ozel ve genel bulut dagitim modelinin bir arada kullanilmasidir. Bir kurum kapali devre
kullandig1 baz1 6zel hizmetlerle birlikte genel kullanima acik hizmetleri disaridan alabilir.

(Elitag ve Ozdemir, 2014).
4.6. Bulut Bilisimin Sagladig1 Avantajlar

Bulut bilisim, kullanicilarin ger¢cek zamanli olarak ortak calisabilmesini miimkiin kilar.
Sagladig1 genis bant hizi sayesinde giinden giine artan verilerin tasinmasina imkan saglarken
bu iletisimin altyapisini kullanan firmalarin daha genis kapsam da dis kaynak kullanmasini
destekler. Bulut bilisimin geleneksel altyapiy1 bu kadar ¢abuk ekarte etmesinin sebepleri
arasinda, bulut bilisimin maliyet, esneklik ve erisilebilirlik 6zelliklerinin geleneksel
altyapiya gore daha kolay, ucuz ve ulasilabilir olmas1 gibi 6zelliklerden kaynaklandigi

diistiniilmektedir.
Bulut bilisim teknolojisinin sundugu faydalardan bir kismini belirtmek gerekirse:

e Esneklik ve Verimlilik: Hizlt olabilmenin énemli bir sart1 da esnek yapida olabilmektir.
Bulut Teknolojisi ile ihtiyag olan kapasite artirnmlari veya ihtiya¢ fazlasi kapasite
azalmas1 hizlica yapilabilmektedir. Bulut Teknolojileri esnek davranabilme 6zellikleri
sayesinde firmalara sunduklari ihtiya¢ durumunda kapasitenin arttirilmasi ya da
azaltilmasi1 imkani, sahis ve firmalar1 ciddi bir ek maliyetten kurtarmaktadir.

e Zaman ve Mekan Bagimsiz Calisma Imkani: Bulut bilisim kullanicilaria, internet
erisiminin olmasi sart1 ile istenilen her yerden ve tercih edilen tiim zaman araliklarinda
caligmay1 miimkiin kilabilmektedir.

e Giivenlik: Bilgi ¢aginin en biiyilik problemi olan giivenlik firmalar i¢in ciddi bir yiiktiir.
Firmalar sadece kullandiklar sistemleri daha giivenli kilmak i¢in ¢ok sayida giivenlik
uzmani g¢alistirmak zorunda kalmaktadir. Kisisel bazda diisiiniildiigiinde de her yil
siklikla yasanan hirsizlik, bilgisayar ve disk bozulmasi gibi sebepler ile bilgisayarlardaki

bilgi yiginlar1 yok olabilmektedir. Kullanicilarin, kisisel bilgisayarlar1 yerine bilgilerini
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bulut sistemlerinde depolama yolunu se¢meleri durumunda hem bu bilgilere her zaman
ulasabilmeleri hem de calismalarina daha giivenilir bir sekilde devam etmeleri olasi
kilabilir.

Yazilim Giincellemeleri: Firmalarin yazilim gilincellemeleri ile ugrasmasi vakit ve is
giicii  kaybetmelerine sebep olmaktadir. Bunun yaninda yazilim giincellemeleri
firmalara ek bir maliyet getirir. Bulut Bilisim Teknolojisi ile bu yiiklerin tedarik¢i
firmalar tarafindan karsilanmasi, firmalar1 bu maliyetten ciddi oranda kurtarabilir.
Cevre Dostu: Bulut Bilisim sistemlerinin kullanilmasi ile %60’a kadar saglanan enerji
tasarrufu ile ¢evreye biiyiik bir katki saglanmaktadir.

Rekabet: Bulut Bilisim sistemleri rekabet ortamini olusturacak girisimlerin oniindekien
biiylik engellerden biri olan sermaye miktarini azaltmasi sebebi ile rekabet ortamina
hareketlilik saglayabilir.

Diisiik Maliyet: Bulut altyapisinin kullanilmasi biiyiik firmalarin kar marjini arttirmast,
kiiciik firmalarin rekabet avantajin1 arttirmasi ve sektore girecek yeni girisimcilerin
ontindeki engelleri azaltmas1 sebebi ile cok onemlidir.

Bulut Bilisim sistemlerinde donanim ve yazilim kaynaklarinin ortak olarak

kullanilmasindan dolay1 sistem maliyetleri diisiiktiir.

Bulut bilisim servisleri bireysel ya da kurumsal olabilen kullanicilar i¢in asagida baz

ornekleri verilen avantajlari sunabilmektedir (Microsoft, 2012):

Diisiik donanim maliyeti,

Gelismis performans,

Diisiik yazilim maliyeti,

Aninda glincelleme,

Sinirsiz depolama kapasitesi,

Artirilmis veri glivenligi,

Isletim sistemleri arasinda gelistirilmis uyum,
Artirilmis dosya formati uyumu,

Grup ¢aligmasi.
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4.7. Miisteri Iliskileri ve Cloud (Bulut) CRM fliskisi

ENDISELENME.
BU SIRKETIN KARLILIK RAKAMLARI DESIL
BULUT CRM'E GECTIGIMIZDEN BERI
PATRONUN TANSIYONU

© D.Fletcher for CloudTweaks.com

Sekil 4.10. Bulut crm. Kaynak: bulut crm tercih etmek icin 8 neden

CRM, miisteri bilgileri, miisteri uygulamalari, satig, satis analizi, pazarlama, etkinlik gibi
konular {izerinde duran bir yazilim sistemidir. CRM’in amaci kullanilan modiile gore
degisiklik gostermekle beraber pazarlama maliyetlerini diisiirmek, potansiyel misterileri
nitelikli miisteri haline getirmek, satis dongiisiindeki giderleri en aza indirmek, etkinlikleri
raporlayarak analiz etmek, miisteri sadakati arttirmak, miisteri degerini arttirmak vemiisteri

memnuniyetini en Gst duzeye getirmektedir.

CRM’in biiytik 6l¢ekli firmalarin istek ve ihtiyaclarini biitiinciil olarak kapsamasinin yani
sira kiiclik ve orta Olgekli isletmelerin isteklerini de tam olarak karsilandigi bilinmektedir.
Kiiglik ve orta isletmeleri biiyiik isletmelerden ayiran en temek kavram ise CRM’1 daha
pratik ve basit kullanma talepleridir. Biiyiik firmalarin daha fazla miisterisi ve buna bagh
olarak daha fazla talepleri oldugu igin kullanmis olduklart CRM uygulamasi daha kapsamli,
bliyilk ve karmasiktir. Oysaki kiiclik ve orta olcekli isletmeler daha basit bir CRM

uygulamasi ile istedikleri sonucu elde edebilmektedirler.

Kiigiik ve orta 6lgekli kuruluslar uzun vadede, gelisen e-ticaret trendine ayak uydurabilmek
icin, taginabilir ofise, subeler arasi ger¢ek zamanli iletisime, web tabanli CRM’e ihtiyag
duyarlar. Web tabanli CRM yaziliminin kurulum ve bakimi kolaydir. Kiigiik ve orta 6lgekli
kuruluslar, 6zel sistem bakim ekipmanlar1 kurmazlar, tak-¢alistir yazilimlar daha ¢ok tercih

edilir. Kii¢iik ve orta dl¢ekli kuruluslar, diisiik kurulum maliyeti, yiiksek katma deger ve
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kaliteli danigmanlik hizmeti saglayan CRM ¢oziimlerini tercih ederler (Xiao ve Cheng,

2010).
4.7.1. Bulut (Cloud) CRM Modul Mimarileri

Bulut CRM ile ilgili bilinen ve uygulan bes modiil vardir. Bulut yoneticisi firmanin bu
modiiller arasindan talep ettiklerine ilgili yetkilendirmeyi verebilir. Ozetle firmanin sahibi
gerekse kullanicilan yetkilendirilen modiil {izerinde herhangi bir yonetim islevine sahip

degildirler. Firmalarin secebilecegi modiiller asagidadir.

e Cloud CRM Ydnetici Modulu

e CRM Yonetici Modulu

e Miisteri, Siparis ve Uriin Yonetim Modiilii
e Sikayet Yonetim Moduli

e Raporlama Yonetim Modlu

Bulut (Cloud) CRM Yonetici Moduli

Bu modiile sadece bulut yoneticisi erigebilmektedir. Kullanicilar bu alanda herhangi bir
yonetim hakkina sahip degillerdir. Bulut yoneticisi yetki verme, yetki alma, kullanicinin
pasiflestirilmesi veya aktif edilmesi, kullanic1 olusturma ve kullanici silme gibi haklara

sahiptir.
CRM Yonetici Modull

Bu modiile Bulut CRM yoneticisi tarafindan belirlenen CRM yoneticisi erisebilmektedir. Bu
modiilde CRM kullanicilart i¢in yetkilendirme, firmanin giinliik verileri, kullanici ekleme,
kullanici glincelleme yetkileri bulunmaktadir. Yetkilendirme bazinda kullanilan panellere de
erisim saglamaktadir. Firmanin giinliik verileri incelenmek istendiginde ise belirli bir
miisterinin siparisleri varsa siparis iptalleri, kullanicilara ait giris ¢ikis tarih ve saatleri

goruntilenebilmektedir.

Miisteri. Siparis ve Uriin Yonetimi Modiilii

Bu modiilde miisteri, siparis ve iirlin yonetimi saglanmaktadir. Miisteriler ile ilgili panelde
miisteri bilgileri, miisteri bilgileri glincelleme, miisterinin tiim hareketleri listelenmektedir.
Siparis panelinde ise ge¢mis ve gelecek olan siparis islemleri, segilen islemin detay ya da

Ozet olarak goriintiilenmesi, miisterinin siparis ile ilgili giincelleme ya da iptal islemleri
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goriintiillenebilmektedir. Uriin ydnetim modiiliinde ise, miisterinin secilen siparisinde hangi
iiriinden ne kadar istedigi, siparise ait iirlin silme, giincelleme ve ekleme talepleri, siparigin
Ozet ya da detayl1 raporu, yeni tirlin ekleme, silme islemler, ortak iirlinlerin paketlenmesi ve

listelenmesi saglanmaktadir.

Sikavet Yonetim Modiilii

Bu modiilde miisterilerin memnuniyeti en iist diizeyde tutabilmek esas olarak alinmistir. Bu
esasa bagli olarak miisterileri tanimak ve isteklerine en iyi sekilde cevap verebilmek i¢inbu
modiil tercih edilmektedir. Kullanic1 panelinde, sikayet ekleme, sikayet kapatma, sikayet

durumu gibi iglemler yapilabilir.

Raporlama Yoénetim Moduld

Bu modiilde kullanici tarafindan formati belirlenmis raporlarin alinabilecegi gibi, ileriye
doniik listelemede yapilabilmektedir. Tanimlanmis olan format birden fazla raporlama igin

kullanilabilmektedir.

4.7.2. Bulut (Cloud) CRM Rol Tabanh Erisim Kontrolu

Cizelge 4.1. Kullanicilarin Erigebildigi Modiiller Listesi
KULLANICI TIPI ERISEBILDIGI MODULLER
1 Standart Kullansct 1.1. Misteri, Siparig ve Uriin Yénetim Modala
1.2. Sikdyet Yonetim Modili
1.3. Raporlama Ydnetim Modili
2. CRM Yénetici 2.1. CRM Yénetici Modila
3. Cloud CRM Yénetici 3.1. Cloud CRM Yénetici Modiila

Kaynak: Darbasg, H. (2015) Bulut Uzerinde Olgiilebilir ve Coklu Kurulus Erisimli Bir Miisteri Tliskileri
Yonetimi Uygulamasi: Cloud Crm.

Bulut CRM fiizerinde bilginin en iyi sekilde paylasilmasi ve kullanilmasi i¢in erisim kontrol
mekanizmasi zorunludur. Bilgilin bazi kullanicilar i¢in sadece goriinmesi ancak miidahale
edilememesi, bazi kullanicilarda ise tam yetki verilerek bilgilerin platforma girilmesi
gerekmektedir. Bu iki kullanici tipinde ve gerekli yapilandirma ile gelen kullanicr tiplerinde
gizlilik esas alinmalidir. Bu erisimlerin denetimi, gizliligi ve biitiinliigii baz1 kullanic rolleri
ile belirlenmektedir. Her kullanicinin islem yapabilecegi platform bu yetkiler sayesinde

kesinlik kazanmaktadir (Tablo 4.1.).
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Belirtilen kullanici tiplerinden bazilar1 su sekildedir.

e Standart Kullanici
e CRM Yonetici
e Bulut (Cloud) CRM Yonetici

Standart Kullanici

Yonetici tarafindan firma altina tanimlana ve sadece yetkilendirdikleri modiillere erisebilen
kullanicr tipidir. Bu yetkilendirmeyi kullanicilar arasindan ilgili kisiye yonetici tarafindan
atama yapilmaktadir. Standart kullanicilarin atandigi modiiller genellikle miisteri ana
sayfasi, liriin yOnetimi, raporlama ve siparis yonetimi sayfalaridir. Kullanici belirtilen
modiiller disinda herhangi bir islem yapabilme hakkina sahip degildir. Standart kullanic
sayis1 firmanin biiyiikliigiine gore degiskenlik gosterebilir ve standart kullanici rolii birden
fazla kiside tanimlanmis olabilir. Ayn1 yetkilere sahip birden fazla kullanict ayn1 miisteriyi

goriintlileme, ayni raporu ¢ekebilme hakkina otomatik olarak sahip olur.
CRM Yonetici

Firma tarafindan kullanilan CRM’in en etkin erisim yetkisine sahip kullanicidir. Yonetim ve
diger kullanici rol ve tiplerinden sorumludur. Bir firma iizerinde tanimlanmis tiim bilgilere
erisebildigi gibi, tiim firma bilgilerine de erisebilmektedir. Tanimlanmis sabit bir modiilii

yoktur, ancak yonetici panelinin idaresinden sorumludur.

Bulut (Cloud) CRM Yonetici

Bu yetkiye sahip kullanict CRM yonetici roliiniin tiim yetkilerine ve bununla beraber bulut
lizerinde tutulan datalara erisim hakki olan kullanicidir. Bulut yonetim panelinden

sorumludur. Firma tizerinde bir ya da sinirli sayida kiside bu rol tanimlanmuis olabilir.
4.7.3. Bulut (Cloud) CRM Servisleri

Bu modelde servis saglayict mantig1 ile sunulan her bir ise “servis” denilmektedir. Tiim
sistem igerisinde, bu servislere, alt sistem de denilebilir. Olusturulan sistemin pargalari olan
servislerin yaptiklar1 islevler tek basina degil bir biitiin olarak degerlendirilir ve bu alt
sistemler ayn1 anda baska lst sistem ya da sistemler olusturmak i¢in de kullanilabilir

(Yesiltepe ve Bozkurt, 2010).
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Cloud CRM uygulamasinda tanimladigimiz servisler:

e Kimlik Dogrulama Servisi (Authentication-Login Service)
e Yetkilendirme Servisi (Authorization Service)

e Olclimleme Servisi (Software Metering Service)

e Faturalandirma Servisi (Billing Service)

e Gunlik Servisi (Logging Service)

e Istatistik Servisi (Statistics Service)

Kimlik Dodrulama Servisi (Authentication - Login Service

¢ Kullanic: Bilgileri

Bayle bir kullanict mevcut mu?

Yok
Var @

Kullanic Aktif mi, Pasif mi? Tekrar Dene

Pasif
Aktif

Kullamici yetkisiverilmis mi?

Hayr
Evet

Sekil 4.11. Kimlik dogrulama servisi drnegi

Kimlik dogrulama servisi temel olarak erisim ve kullanici taleplerini bir diyagram {izerinde
kontrol ederek talebe doniis yapar. Bu sorular Sekil 4.11°de ki diyagram Uzerinde basit
haliyle listelenmistir Servis ilk olarak kullanicinin sistem iizerinde olup olmadiginin
sorusunu sorar, bdyle bir kullanici sistemde var ise aktif mi diye kontrol eder. Pasif olan
kullanicilarin talebi tekrar basa yonlendirilir. Kullanict aktif ise servis son soruyu sorar ve
cevap evet ise bagaril bir sekilde giris saglanir. Sorularin cevaplarinin hayir olmasi halinde

servis basaril1 girise izin vermez ve akis tekrarlanir.
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Yetkilendirme Servisi (Authorization Service)

Yetkilendirme servisi, bulut iizerinde uygulama ya da portala erisebilecek firmalarin
tanimlanmasi, yetkilendirilmesi, modiillere gore yetkilendirilmesi, aktif ve pasiflik
durumlarini kontrol etmek tizere tasarlanmistir. Ayn1 servis mevcutta var olan bir kullanici
icin hangi firma i¢in yetkili, ulasmaya calistig1 sayfaya yetkisi var mi? gibi sorularin

yetkilendirilmesini de kontrol eder.

Olcumleme Servisi (Software Metering Service)

Olgiimleme servisinin en bilinen ve temel islemi yazilimi izlemek ve kullanim miktarini
Olgmektir. Bulut CRM de uygulamaya tanimli firmalara gerekli Ol¢limlemeler
yapilabilmektedir. Bulut CRM o6l¢iimleme hizmetine destek verebilecek sekilde
tasarlanmigtir. Bu 6l¢iimlerden bazilari; islem sayisi, firmalarin kullanici sayilari, firmalarin

paylagim sayilari, firmalar1 veri tabani kullanim miktarlar1 seklindedir.

Faturalandirma Servisi (Billing Service

Cloud CRM ile faturalandirma servisi kullanan sirketler temel olarak personel maliyeti,

altyapi, lisanslama, donanim ve buna benzer maliyetlerden kurtulmus olurlar.

Cloud CRM Yonetici Modiiliiniin bir parcast olan faturalandirma servisi, firmaya,
uygulamay1 kullandig: kadar Gcret ¢ikaran bir servistir. Olciimleme servisinde bir firma igin
elde edilen degerler, faturalandirma servisinde parametre olarak kullanilir. Faturalandirma

servisi kullandigin kadar 6de mantiginin temel fonksiyonunu karsilamaktadir.
Gunlik Servisi (Logaing Service

Giinliik servisi, temelde, belli bash bazi verilerin eklenmelerine, giincellenmelerine ve
silinmelerine ait islemlerin, hangi kullanici tarafindan ve ne zaman yapildiginin bilgisini

saklayan servistir. Bu serviste kullanici, miisteri, siparis ve tirlinlerin giinliikleri (log)

saklanir.

[statistik servisi, firmalarin uygulamaya erisim performanslarinin karsilastirildig: grafiklerin

listesini sunmaktadir.
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Istatistik servisi, firmalarmn, erisim detaylarin1 listeleyerek bu detaylarm ayri ayr

yorumlanmasina olanak saglar.

Bir yazilima veya bir veriye ya da bir servise ayni anda birden fazla istemcinin birbirini
engellemeden veya performans kaybi1 yasamadan erisebilmesine, ¢oklu kurulus erigimi
(Multitenancy) denilmektedir. Multitenant mimaride her bir istemci (tenant) diger
istemcilerin varligindan habersiz, sanki ilgili kaynaga sadece kendisi erisiyormusgasina

sorunsuz erigim saglayabilmektedir.
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5. SONUC VE ONERILER

Yapilan bu ¢calismada CRM ve bulut teknolojisi detayli olarak anlatilmis. Bulut bilisimin

CRM ile iliskisi tizerinde durulmustur.

Giiniimiizdeki teknolojik gelismeler zaman ve mekan kavramlari ortadan kaldirmustir.
Ortaya cikan teknolojik gelismeler ile bilgi teknolojilerinin igletmeler i¢in kullanilmasi
vazgecilmez bir durum haline gelmistir. Rekabet ve benzer tiir ¢alisma yapan sirketlerin
artmas1 miisteriler lizerinde zorunlu tercih yapmaktansa secenekleri degerlendirerek tercih
yapmak mantigin1 dogurmustur. Bu durum sirketlerin karliliklar1 {izerinde olumsuz etkiler
gostermistir. Bu mantik zamanla isletmelerin ¢ok mal iiretmek yerine miisteri istek ve
ihtiyaglarina yonelmeyi yani miisteri tatminine odaklanmay1 6ngdrmiistiir. Bu baglamda

miisteri iligkileri yonetimi tim beklentileri karsilayan bir kavram olarak ortaya ¢ikmaktadir.

CRM kavrami glinlimiizde hemen hemen her sektorde kullanilan, teknolojiye rahat sekilde
ayak uyduran, miisteriyi temel basamak alarak miisterilerin beklenti ve isteklerine gore
sekillenebilen bir diigiince yapisi ve uygulamasidir. Firmalarin alternatif aramak yerine tek
uygulama ile satig, pazarlama ve miisteri gibi bilgileri bir arada tutabildikleri ve bu sayede
miisteri memnuniyetini en iist seviyeye cikarabilmek i¢in gelistirdigi bir is stratejisidir.
Giliniimilizde isletmelerin miisteri sayisi ¢cogalmistir ve bu artig ile miisteri bilgileri elle
tutulamaz bir hale gelmistir. Bu durum biiyiik isletmelerin miisterileriyle birebir iligki

kurabilmesi i¢in CRM’i zorunlu kilmustir.

Teknolojinin hizli gelismesi isletmelerin yeni teknolojilere ayak uydurmasina ve bununla
beraber yeni teknolojiler ile kendilerini gelistirmesine sebep olmustur. Ortaya ¢ikan gelisim
evresi enerji, bakim, isletim, personel gibi giderleri beraberinde getirerek gerek altyapi
kaynaklarin1 gerekse maliyeti zorlayarak isletmelerin maddi agidan kayiplar vermesine
sebep olmustur. Bulut bilisim ve CRM birlesimi ile firmalara maddi kayiplarint en aza
indirebilme sansini yakalamislardir. Bulut mantigindan gelen istedigin zaman istedigin
yerde verilere ulasma ve depolama alaninin tamamen sistemsel olmasi bir¢ok firmanin

gelirlerine artig olarak yansimistir.

Esnek ve olgeklenebilir olan bulut bilisim ve CRM uygulamalarinin sirketler tarafindan
kullanilmas1 bagta veri merkezleri gibi maliyeti yliksek olan merkezlerden kurtulmak ve

sirketlerin istedikleri bilgi ve veriye istedikleri zaman ve yerden ulasabilmesini
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hedeflemistir. Bulut teknolojisi gelecegin teknolojisi olarak diisliniilmektedir. Caligsma

sonrast sunulabilecek mevcut oneriler su sekildedir;

e Ozellikle ¢cok uluslu ve biiyiik sirketlere bulut CRM tanistirtiimali ve bulut bilisimin
mantig1 anlatilmalidir. Bu sayede gerek pratiklik gerekse is kolu agisindan kalkinmaya

yardimci olunur.

e Devlete bagl firmalarin ortak bulut altinda birlestirilmesi gerektigi diisiiniilmektedir. Bu

sayede maliyette 6nemli bir kalkinma olacagi diisiintilmektedir.

e Bulut bilisim sayesinde lokal olarak kurulmus olan veri merkezlerinin yerine

yesillendirme ve agaglandirma galigmalar1 yapilabilir.

e Devletin bulut bilisim ve bulut CRM in uluslara aras1 standartta erisebilmesi i¢in destek

vermesi gerektigi diisiiniilmektedir.

e Bulut kullaniminin yayginlagmasi i¢in altyapi hizmetlerinin kalitesinin artmasi gerektigi

distiniilmektedir.
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