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(077

Calismanin amaci, her bir miisterinin hasilat ve maliyetlerinin ayri ayri
hesaplanarak isletmenin karliligina olan etkisinin incelenmesidir. Maliyet ve hasilatin
miisteri bazinda belirlenebilmesi ancak buna uygun olarak olusturulmus bir muhasebe
bilgi sistemi ile miimkiindiir.

Isletmelerin  rekabet giiclerini  koruyabilmeleri, miisteri tatmini kadar
isletmenin kendisinin de bu iligkiden ne kadar tatmin olduguna baghdwr. Her miisterinin
isletmeye olan maliyeti ve katkisi farkli olacag i¢in isletme miisterilerini iyi analiz
etmelidir. Miisteri karlilik analizi, isletmenin verecegi stratejik yonetimsel kararlara
destek vermeye yonelik bir yonetim muhasebesi teknigidir.

Calismada, kozmetik sektiriinde faaliyet gdsteren bir isletme inceleme konusu
yapilmistir. Isletmenin miisterilerinin satis cirolari, maliyetleri ve igletmeye olan net
katkilart belirlenerek miisteri karlilik matrisine gore gruplandirilmig, isletmeye katki
saglayan ve saglamayanlar miisteriler ortaya ¢ikarimaya ¢alisilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri karlilik analizi, miisteri karlilik matrisi

APPLICATION OF CUSTOMER PROFITABILITY MATRIX AT CUSTOMER
PROFITABILITY CALCULATION

ABSTRACT

The aim of this study is to estimate the revenue and costs separately for each
customer and to examine its effect on the company’s profitability. Determination of cost
and revenue on a customer basis is applicable only via an accounting information
system which has been established in accordance with this. The maintenance of
company’s competitiveness depends on customer satisfaction and the company’s benefit
from this relationship. The company should make a good analysis about customers
since each customer's contribution and cost is different for itself. Customer profitability
analysis, aimed at supporting to managerial decisions of the company, is a management
accounting technique. In the study, a company operating in the cosmetic industry has
been dealt with. Customers' sales turnover, costs and net contributions to the company
has been determined and classified according to customer profitability matrix. Thus, it
is aimed to ascertain whether customers make contributions or not to do company.

Keywords: Customer profitability analysis, customer profitability matrix
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l. Giris

Son yillarda miisteri memnuniyeti, miisteri tatmini gibi konular 6ne
cikmistir. Ancak isletmelerin rekabet edebilirliklerini arttirabilmeleri ig¢in goz
oniinde bulundurmalar1 gereken bir konuda miisterilerin isletmeyi ne kadar
tatmin ettigidir. Siiphesiz her isletme farkli miisterileri i¢in farkli maliyet ve
giderlere katlanmak durumundadir ve yine ayni sekilde her miisteriden elde
ettigi katki da degismektedir. Bu noktada satis cirosu yiiksek olan miisteriler
isletmeye ¢ok katkiyr saglayan miisteriler midir? sorusu akla gelmektedir. Bu
sorunun yaniti ancak her miisteriye ait ayrmtili maliyet, gider ve gelir analizi
yapilarak verilebilir. Tek bir veriye dayali olarak miisterinin karli ya da karsiz
oldugunu sdylemek ¢ok dogru olmayacaktir.

Miisteri karlilik analizi, her miisterinin karliliginin belirlenebilmesi igin
miigterilere ait hasilatin ve maliyetlerin ayr1 ayr1 kaydedildigi ve sonugta isletme
karliligina olan etkilerinin dl¢iildiigii bir siirectir. Miisteri karlilik analizinin, her
miisterinin karliligin1 dlgmek ve etkin ve etkin olmayan miisteri faaliyetlerini
ortaya ¢ikararak fayda-maliyet analizi ile verilecek kararlara yardimci olmak
gibi iki temel amaci vardir.

Hangi miisterilerin igletmeye deger kattiginin hangilerinin ise isletmeyi
zarara ugrattigimin tespit edilmesi ile, isletme verecegi kararlarda daha etkili
olacak ve rekabet giicleri artacaktir.

1. Miisteri Karhihg1 Analizi

Gilinlimiizde pazarlama yonetimi; 1900’14 yillarin {iretim ve satig
anlayisindan miisteri odakli pazarlamaya yoOnelmistir. Ancak, isletmelerin,
rekabet {istiinliigili saglayabilmeleri ve yasamlarin siirdiirebilmeleri i¢cin miisteri
memnuniyetinin yani sira hangi miisterinin isletmeye katma deger yarattigini
bilmeleri gerekmektedir.

Pazar odaklilik, miisteri ve isletme memnuniyetinin her ikisinin de ayni
sekilde saglanmasi gerektiginin 6nemini vurgulamaktadir. Miisteriler, tirinlerin
taleplerini ve ihtiyaglarim karsiladigi siirece tatmin olurlar, isletme ise, uzun
donemde karhiliklarii artiracak olan ekonomik miisteri degeri yaratabildikleri
stirece tatmin olurlar.(Helgesen, 2007:757)

Miisteri karlilik analizi yaklagimi, yonetim muhasebesi agisindan son
yillarda popiilerlik kazanmigs bir konudur. Yo6netim muhasebesi, isletme
yonetimi i¢in karar alma ve kontrol araglar1 gelistirir. Bu nedenle muhasebe
sistemi tarafindan hazirlanan bilgilerin bu amaglar1 karsilamasi gerekmektedir.
Miisteri karliligin1 6lgebilmek i¢in, miisterilere ait bilgiler maliyet ve hasilat
bazinda siniflandirilmalidir.

Misteri karlilik analizi, bireysel olarak bir miisterinin veya degisik
agilardan gruplandirilan miisterilerin karliliklariin igsletmeyi etkileme 6l¢iilerini
belirlemeye yonelik bir yonetim muhasebesi teknigidir. Miisteri karlilik analizi
ile elde edilecek veriler, miisteri hasilatin1 arttirmaya yonelik stratejik kararlarin
almmasi asamasinda 6nem kazanmaktadir (Howell ve Soucy, 1990:45).
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Pfeifer ve arkadaslar1 miisteri karlilik analizini, belirli bir donemde bir
miisteriden elde edilen hasilat ile sdz konusu miisteriyle iligkili maliyetler
arasindaki fark olarak tanmimlamaktadirlar.( Pfeifer, Haskins, Conroy, 2004:7)
Bu tanim muhasebedeki genel kabul gérmiis kar kavraminin bireysel miisteri
iligkilerine uygulanmasidir. Her bir miisterinin satis hasilatina yaptigi katki ile
isletme karliligina yaptigi katki genellikle esit degildir. Miisteri karlilig:
hesaplanirken daha kiigiik satis hacmine sahip miisterilerin kar paylarinin daha
yiikksek oldugu, tersine, biiylik satiy hacmine sahip misterilerin ise kar
paylarmin daha diigiik oldugu durumlarla karsilagilabilmektedir.

Bu nedenle her bir miisteri veya miisteri grubuna ait maliyetlerin
belirlenmesi ve bu maliyetlerin miisterilerden elde edilen hasilat ile
karsilastirilmasi ve sonug olarak miisteri veya miisteri gruplarinin karliliklarinin
ortaya ¢ikarilmasi gerekmektedir.

Miisteri karlhilik analizi, karli ve karli olmayan miisterilerin ayirt
edilebilmesi i¢in fayda-maliyet analizi yapmaktadir (Yiikeii,2007:270). Her bir
miigteri igletme i¢in farkli maliyet ve buna bagli olarak farkli karlilik demektir.
Bu durum isletmeler icin miisteri karlilik analizini gerekli kilmaktadir.
Miisterilere ait satis hacimleri kadar ayni zamanda her bir miisteri icin
katlanilan maliyet de kar1 etkilemektedir. Bu nedenle bazi miisterilere satis
yapmak bir diger miisteriye satis yapmaktan daha  maliyetli
olabilmektedir.(Demir, 2009:24)

Disiik tutarlardaki siparigler, 6zellikli siparisler, yiiksek miktarlarda
iiretilen veya stoklanan mamuller, igletmenin stok bulundurma zorunlulugu ve
satig sonrast hizmetler, miisteri maliyetlerinin artmasina neden olmaktadir.
Siparig yonetimi, lojistik destek, satis ve pazarlama faaliyetleri tirlinlerin briit
karinda farkliliklar yaratmakta bu nedenle de bu tiir giderlerin miisteri bazinda
takip edilmesinde yarar bulunmaktadir. (Horngren vd., 2012:514)

Son yillarda, finansal ve finansal olmayan misteri dlgiimleri yonetim
mubhasebesi literatiiriinde yer almaya baglamistir. Miisteri muhasebesi, finansal
miisteri dlgtimleri {izerinde durmaktadir. Miisteri muhasebesi konusunda bir¢ok
calisma giindeme gelmistir. Kaplan ve Narayanan, her miisterinin isletmeye
olan katkisinin farkli oldugunu ve bazi miisterilerin digerlerinden daha karli
oldugunu  vurgulamaktadirlar.  Muhasebe ve pazarlama alanindaki
akademisyenler, farkli miisteri muhasebesi teknikleri One siirmektedirler.
Miisteri muhasebesi, nasil diizenlendigine bagl olarak miisteri karlilik analizi,
miisteri bolim karlilig1 analizi, yasam donemi miisteri karliligi analizi ve
miisteri degerleme analizi olmak tizere dort kategoriye ayrilabilir. (Lind,
Stromsten, 2006:1258)

Miisteri karhihk analizi: miisteri karlilik analizi, her miisterin isletme
karma yaptigr katkiyr Olger. Yillik veya flger aylik donemler itibariyle
miisterinin sagladig1 hasilat ve miisteri i¢in katlanilan maliyet arasindaki fark
olarak tanimlanabilir.
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Miisteri boliim karhii@r analizi: bu tiir analizde, Olgiimiin temeli
miisteri gruplar1 veya segmentleridir. Boliimlendirme, miisteri satin alma
davranisi, cografi veya demografik farklilik, vb degiskenlere goére yapilir.
Yaklasimin temel dayanagi, miisteri gruplar1 bireysel miisterilerden daha
onemlidir bu nedenle GUG miisteri gruplari bazinda incelenmelidir.

Yasam donemi miisteri karhhgi analizi: yasam donemi miisteri
karlilig1 analizi, gecmis ve gelecek donemleri icermektedir. Miisteriye iligkin
hasilat ve maliyetler tek yillik Olglimlere gore degil gegmis ve gelecek
donemlerle karsilastirilarak yapilmalidir.

Miisteri degerleme analizi: miisteri degerleme analizi miisteriyi
gelecekte gelir yaratacak igletmenin bir varligi olarak degerlendirir.

1. Miisteri Karlihgim Olcme Geregi

Miisteri karliligi, gilinlimiiz yonetim anlayisinin en godze carpan
ozelliklerin bir haline gelmistir.  Isletmeler, basarili olmak igin, hangi
miisterilerinin isletme i¢in deger yarattigini hangilerinin ise deger yaratmadigin
dogru ve giivenilir gsekilde tespit edebilecek stratejiler gelistirmelidirler. Bu
sekilde deger yaratan faaliyetler arttirilabilecek deger yaratmayanlar ise
belirlenerek minimize edilmeye calisilacaktir.

Ancak, bir¢ok isletme miisteri karliligini 6lgmede basarisiz olmakta ve
rekabet giliclerini yitirmektedirler. Basarisizligin arkasindaki temel neden,
yonetim muhasebesinin iiriin karliligina odaklanmasi ve miisteri karliligini arka
plana atmasi nedeniyle igletmenin miisteri karliligina iligkin ¢ok az bilgi sahibi
olmasidir. Giiniimiizde isletmeler, sadece iiriin portfoyiinii yonetmek yerine ayni
zamanda miisteri portfoyli yonetimine de énem vermelidirler. Yonetim bireysel
miisterilere veya miisteri gruplarina iligkin hasilat, maliyet ve kar tanimlarin
dogru sekilde belirleyebilirse, uzun donemde alinacak kararlarda daha basarilt
olacaktir. Miisteri karlilik analizi, finansal dl¢timleri gliglendirmektedir.

Miisteri karlilik analizi, kiimiilatif karlilik egrisi ile agiklanmaktadir.
Kiimiilatif karlilik egrisi, kiimiilatif karlilik ile miisterilerin igletmeye sagladigi
katki arasindaki iliskiyi ifade etmektedir. En yiiksek hasilat1 yaratan miisteri her
zaman en karli miisteri demek degildir. Kiimiilatif karhilik egrisi bu iliskiyi
aciklamaktadir. Miisteri karlilik analizi, isletmelere karliliklarini arttirabilmek
igin stratejik kararlar almalarinda yardimci  olmaktadir. (Horttanaa,
Ryniakb,2006:4-5)

Miisteri karlilik analizinin amaci, isletmenin karar alma siirecinde farkli
miisterilerin yol agtig1 kar farkliliginin belirlenerek, isletme igin katma deger
yaratmaktir. Bunun nedeni ise miisterilerin satis hasilatina yaptiklar1 katkinin
genellikle isletme karliligina katkisi ile esit olmamasidir.

Miisteri karlilik analizi, isletme yonetiminin alacag: stratejik kararlar
agisindan olduk¢a Onem tasimaktadir. Miisteri veya miisteri gruplarina ait
bilgilerin ve bireysel olarak isletme karma olan katkilarimin saptanmas,
miisteriler ile ilgili onceliklerin dogru olarak belirlenmesi i¢in gerekli bilgilerin
temini, misteri karlilik analizi ile miimkiin olabilmektedir. Bu sayede, kaynak
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ve zaman israft Onlenip, maliyet avantaji saglanabilecektir. Isletme
kaynaklarinin her miisteri grubu igin ne oranda kullanilacagi, hangi donemlerde
hangi fiyatlarin sunulacagi, hangi miisteri gruplarina odaklanilacagi, bu miisteri
gruplarindan elde edilecek hasilat ve karlar miisteri karlilik analizi ile
saptanabilecektir. (Demir,2009:26)

Miisterilerin %1%
Haszilatn %3075
Karm %490
Milsterilerin 94"
Hazilatm %:23°
Karm %237
Miistarilerm %613°
Hazilatm %20
Karm %2211

Miigterilerin %8071
Hasilatm %75
Karm %51

Sekil 1: Miisteri Piramidi (Kaynak:Raaji v.d. 2003:578)

Miisteri piramidinde de goriildiigii iizere; 80/20 kuralindan hareketle,
miigterilerin yaklasik %20’si karin %80’ne hi¢ katki saglamamaktadir. Karin
%A49°nun yalmzca %1’lik miisteri grubu tarafindan saglandig1 goriilmektedir.
Baz1 ¢aligmalar, miisterilerin yalnizca %20’nin kara katkisi oldugu, geri kalan
%80’nin ise isletme karimi azalttig1 yoniindedir.

Pareto prensibi ya da 80-20 kurali olarak adlandirilan bu duruma gore,
sebeplerin %20’si sonuglarin %80’ni olusturmaktadir.

Katma deger yaratan ve yaratmayan miisterileri tanimlamak, katki
yaratan miisterileri kaybetmemek icgin ¢esitli stratejiler belirlemek acisindan
miisteri karlilik analizi aydinlatic bilgiler saglamaktadir. Ciinkil yeni miisteriler
kazanmaya ¢aligmak yerine mevcut karli miisterileri elde tutmak, isletme
acisindan daha az maliyetli bir durumdur.
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Kiimiilatif
Kar
(toplam karin
yiizdesi
bazmda)

220 %40 %60 %80 %100
En Karli Miisteri En Karsiz Miisteri
Grubu Grubu

Sekil 2: Kiimiilatif Karlihik Egrisi (Kalan, Narayanan, 2001:4’ten

uyarlanmistir.)

Her miisteriye ait miisteri maliyetlerinin belirlenmesi gerekmektedir.

Siparislerin biiyiikliigi, sayis1 ve ¢esitli diger hizmetler bir miisteriden digerine
farklilik gostermektedir. Bu nedenle, ayni fiyattan ayni iiriinii satin alan ve satin
alimlarinda ayni kar marjlarina sahip iki miisterinin farkli iliski maliyetleri
dolayisiyla farkli miisteri karliliklar1 ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri karlilik analizi
ile hangi miisterilerin isletmeye maliyetinin {izerinde kar sagladig1 tespit
edilebilmektedir. Asagidaki tabloda yiiksek hizmet maliyetli miisteriler ile

diisiik  hizmet maliyetli
miigterilerini  bu sekilde

miisteriler
konumlandirirsa,

Isletme mevcut
ne sekilde

karsilagtirilmugtur.
hangi miisteriyi

yonlendirecegini daha iyi bilir ve karsiz miisterileri karli duruma gegirebilir.

Yiiksek Hizmet Maliyetli Miisteriler

Diisiik Hizmet Maliyetli Miisteriler

Ozel Siparis Uriinler

Standart Uriinler

Kiiciik Siparisler

Biiyiik Siparisler

Tahmin Edilemeyen Siparis Zamani1

Tahmin Edilebilen Siparis Zamani

Kisiye Ozel Dagitim

Standart Dagitim

Dagitimin Gereklerine Ozel
Degisiklik

Dagitimin Gereklerine Gore Degisim
Yok

Elle Isleme

Elektronik Islem-Sifir Hata

Satis Oncesi Biiyiik Destek
(pazarlama, satis, teknik destek)

Az veya Hig Destek Vermemek
(standart fiyat ve siparis)

Satis Sonras1 Destek (egitim, garanti,
montaj, saha destegi)

Satig Sonrasi1 Destek Yok
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Yiiksek Hizmet Maliyetli Miisteriler

Diisiik Hizmet Maliyetli Miisteriler

Satista Stok Bulundurma

Uretildikge Tiiketim

Yavas Odeme (Yiiksek Miktarda Cari | Zamaninda Odeme

Alacak)

Tablo 1: Yiiksek ve Diisiik Hizmet Maliyetli Miisteriler (Kaplan,
Narayanan, 2001:5’den uyarlanmustir.)

V. Miisteri Karhlik Analizi Asamalari

Miisteri  karliligimin hesaplanmasinda belirli asamalar vardir. Bu
asamalar asagidaki sekilde siralanabilir: (Raaji vd.,2003:576-580)

- Miisteri Profilinin  Olusturulmasi: Isletme  oncelikle
miigterilerini ayrintili bicimde ele almali ve siirekli aligveris yaptigr iliski
icerisinde oldugu miisterilerini belirlemelidir.

- Miisteri Karhlhik Analizi Modelinin Diizenlenmesi:
Isletmenin temel faaliyetlerinin belirlendigi, her bir faaliyet icin gerekli
kaynaklarin ve faaliyetlerin maliyetlerinin tespit edildigi asamadir. Bu asamada
isletme maliyet havuzlarim ve dagitim anahtarlarin1 belirler. Maliyetlerin
miisteriler bazinda izlenmesi saglanir.

Maliyetler Dagitim Anahtarlan
Direkt Maliyetler
Lojistik Lojistik ortagi tarafindan

yiiklenen maliyet

Siparis Siireci Miisteri bazinda siparis sayist

Teknik Servis Servis saati

Miisteri Danismanlari Danismanlik saati

Donanim Miisteri bazinda donanim maliyeti
Endirekt Maliyetler (sektore 6zel)

Satis Satis hacmi

Pazarlama Satig hacmi

Uriin Gelistirme Satis hacmi

Is Gelistirme Satig hacmi

Tablo 2: Maliyet Havuzlar ve Maliyet Siiriiciileri
2003:576)

- Miisteri Karhhgmin Hesaplanmasi: Veritabanindan elde
edilen, miisteri bazinda; hasilat, maliyet, kaynak dagilimi belirlenir ve her
miisterinin igletmeye sagladigi katki ve maliyet ayr1 ayr1 hesaplanir.

- Sonuglarin Yorumlanmasi: Miisteri karliliklarinin
hesaplanmasindan sonra miisteri piramidinde miisterilerin konumlandirilmasi
yapilir. Boylece mevcut miigterilerin piramidin neresinde durdugu ve hangi
miisteriye yatirnm yapilmasi gerektigi hangi misterinin ise isletmeyi zarara
ugrattigi belirlenir.

Strateji ve Programlarin Gelistirilmesi: Analizler sonucunda elde
edilen verilerin yorumlanmasindan sonra uygulanacak olan strateji ve
programlar belirlenir.

(Raaji vd.,
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Miisteri Se¢imi Miisteri Karlilik Miisteri
Analizi Modelinin »| Karliliginin
Diizenlenmesi Hesaplanmasi
Analiz \ 4
Sonuglarin

Yorumlanmasi

Uygulama

\ 4

Strateji ve Altyapinin
Programlarin p| Olusturulmasi
Gelistirilmesi

Sekil 3: Miisteri Karlilik Analizi Uygulama Siireci (Kaynak Raaji v.d.,
2003:575)

V. Miisteri Karhihk Analizinin Faydalan

Isletme yonetiminin miisterilerine iliskin alacaklari kararlarda,
miisterilerine ait dogru bilgilere ihtiyaglar1 vardir. Isletmenin kullanmis oldugu
muhasebe bilgi sisteminin  bu Dbilgileri karsilayabilir nitelikte olmasi
gerekmektedir. Miisterilerin isletmeye sagladiklar1 net katki ve miisteri
maliyetinin dogru bir sekilde belirlenebilmesi icin isletmede buna uygun bir
muhasebe sistemi kurulmasi gerekmektedir. Her miisterinin isletmeye olan
maliyeti birbirinden farkli oldugu gibi saglamis olduklar1 net katki da farklidir.
Satis hacmi yiiksek olan miisterinin daha karli miisteri oldugu yaklagimi
isletmeyi yanlis kararlara gotiirebilir. (Raaija v.d., 2003:576)

Miisteri karliligi, bir misterinin isletmeye olan net katkisini ifade
etmektedir. Miisteri karlilig1, literatiirde, yasam dénemi degeri, miisteri yasam
donemi degeri, miisteri sermayesi, miisteri iliskileri degeri, miisteri yasam
donemi degeri gibi cesitli isimler altinda incelenmistir. Tiketicilerin satin alma
davraniglarina iliskin bilgilerin dogru bir sekilde tespit edilmesindeki
belirsizlikler nedeniyle miisteri karliligimi 6lgmek de oldukca zordur. Miisteri
karliligin1 6l¢ebilmek i¢in her miisteriye ait satin alma bilgilerinin ve pazar
maliyetlerinin biliniyor olmasi gerekir. Giliniimiizde, isletmelerin miisteri
veritabanlar1 sayesinde bu miimkiin olmaktadir. Miisteri karliliginin bilinmesi,
isletmenin  sati, pazarlama, fiyatlandirma, iriin ve servis gelistirme
kararlarinda olduk¢a Onem tasimaktadir. Ayn1 zamanda isletmenin
kaynaklarimin hangi miigteri, miisteri gruplar1 veya Pazar bdlimleri igin
ayrilmast gerektigi miisteri karlilik analizi ile ortaya c¢ikmaktadir. Miisteri
karlilik analizi basit gibi gdriinmesine ragmen olduk¢a karmasik bir siiregtir.
(Mulhern, 1999:26-27)
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VI. Miisteri Karhlik Matrisi
Miisteri karlilik matrisinde, dikey eksende miisterilerin yarattigi net
katki, yatay eksende ise maliyet bilesenleri yer almaktadir.

Yiiksek

Sagduyu Sahibi,
Maliyetli Hizmet Ihtiyaci Olan,
Yiiksek Fiyat Odeyebilen

Net Katki

Ucuzcu, Agresif
Fiyata Duyarl, Satin Alma Giicii Yiiksek, Ozel
Ozel Talepleri Olmayan Istekleri Olan, Diisiik Kar
Marjh

Diisiik
Disik ——— Hizmet Maliyeti ———— > Yiiksek

Tablo 3: Miisteri Karlilik Matrisi (Kaynak: Guerreiro vd. 2008:394)

Pasif olarak adlandirilan miisteri grubu hizmet maliyetleri, diisiik
olmasina ragmen yiiksek kar saglayan miisterilerden olusmaktadir. Dolayisi ile
bu grubun elde tutulmasi gerekmektedir. Sol altta yer alan ucuzcu miisteri
grubu 0zel talepleri olmayan miisterileri ifade etmektedir. Bu tiir miisteriler
fiyata karsi duyarhdirlar ve isletmeye ¢ok fazla kar saglamazlar. Sagduyu
sahibi miisteriler ise, yiiksek fiyat 6demeye hazir, isletmeye maliyeti fazla
olmasina ragmen kar saglayan miisterilerdir. Agresif olarak nitelendirilen
miigteriler en zor miisteri grubunu olusturmaktadir. Bu tiir miisterilerin
isletmeye maliyeti yiiksek olmasina karsin kar marjlar1 diisiiktiir. isletme i¢in en
onemli miisteri grubunu olusturmaktadirlar. Isletme bu grupta farkindalik
yaratarak, misterileri karli duruma gegirmelidir. (Guerreiro v.d., 2008:395)

VIl. Uygulama

“BEAUTY KOZMETIK” isletmesi renkli kozmetik sektoriinde faaliyet
gosteren bir igletmedir. [sletmenin {iriin karmast; pudra, allik, rimel, 3’1l far
seti, ruj ve gdz kalemi olmak iizere 6 adet {iriinii icermektedir. Uriinlerin satis
hacimleri, maliyetleri ve karlilik oranlar1 asagidaki tablodaki gibidir.
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Satislar Direkt Endirekt Faaliyet | Karhhk

(TL) Maliyetler(TL) [ Maliyetler(TL) | Kari(TL) [ Orany(TL)
Pudra

3.500.000 | 965.000 1.130.000 1.405.000 | 40,14%
Alhk

2.500.000 | 650.000 1.040.000 810.000 32,40%
Rimel

2.200.000 | 775.000 875.000 550.000 25,00%
3'lii Far -
Set 1.050.000 | 630.000 490.000 70.000 -6,67%
Ruj

1.200.000 [ 510.000 495.000 195.000 16,25%
Goz
Kalemi 650.000 310.000 300.000 40.000 6,15%
Toplam

11.100.000 | 3.840.000 4.330.000 2.930.000

Tablo 4: Uriin Bazinda Karhlik Oranlar

Isletmenin direkt maliyetleri; mal bedeli, lojistik ve donanim
maliyetlerini igermektedir. Direkt maliyetlerin {irlinlere dagitiminda dagitim
anahtar1 olarak sirasiyla; toplam satisi yapilan koli sayisi, gonderim sayisi ve

donanim kalite katsayisi kullanilmaktadir.

Uriin bazinda direkt maliyetler

asagidaki gibidir.

Mamuller Mal Lojistik(TL) | Donanim TOPLAM(TL)
Bedeli(TL) Maliyeti(TL)

Pudra (1) 730.000 50.000 185.000 965.000

Allk (2) 445.000 50.000 155.000 650.000

Rimel (3) 600.000 50.000 125.000 775.000

3'lii Far Seti (4) | 425.000 50.000 155.000 630.000

Ruj (5) 400.000 50.000 60.000 510.000

Goz Kalemi (6) | 195.000 50.000 65.000 310.000

TOPLAM 2.795.000 | 300.000 745.000 3.840.000

Tablo 5: Uriin Bazinda Direkt Maliyetlerin Dagilimi

Isletmenin endirekt maliyetleri pazarlama ve satis komisyonu olmak
iizere iki gruptan olusmaktadir. Endirekt maliyetlerin {iriinlere dagitiminda
dagitim anahtar1 olarak sirasiyla pazarlama siiresi saati ve komisyon bedeli
kullanilmistir. Endirekt maliyetlerin iiriinlere dagilimi asagidaki gibidir.
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Mamuller Pazarlama(TL) | Satis TOPLAM(TL)
Komisyonu(TL)

Pudra (1) 600.000 530.000 1.130.000
Allk (2) 460.000 580.000 1.040.000
Rimel (3) 500.000 375.000 875.000

3'lii Far Seti (4) | 290.000 200.000 490.000

Ruj (5) 245.000 250.000 495.000

Goz Kalemi (6) | 125,000 175.000 300.000
TOPLAM 2.220.000 2.110.000 4.330.000

Tablo 6: Uriin Bazinda Endirekt Maliyetlerin Dagilim

Direkt ve endirekt maliyetlerin {iriin bazinda dagilimi yapildiktan sonra
miigterilerin satin almis olduklar1 {irlinlere gore toplam maliyetleri
belirlenmistir. Her miisterinin satig hasilatt direkt ve endirekt maliyetleri
karsilastirilarak miisterilere ait faaliyet kar1 ve karlilik orami yapilan analiz
sonucunda hesaplanmistir. 15 miisterinin {iriinlerden almis olduklar1 maliyetler
ve satis hasilatlar1 Tablo 7°de ayrintili olarak gésterilmistir. Miisteriye ait direkt
ve endirekt maliyetlerin dagilimi yapilirken oncelikle her bir miigterinin hangi
iirinden ne kadar satin aldigi belirlenmis ve o {irline ait maliyet pay: tek tek
hesaplanmustir. Ornegin; A miisterisi, 500 koli pudra, 150 koli allik ve 250 koli
rimel satin almigtir. Direkt maliyetler ve endirekt maliyetler maliyet dagitim
anahtarlar1 yoluyla hesaplanmis ve 500 koli pudraya ait direkt maliyeti 186.091
TL endirekt maliyeti ise 254.429 TL, 150 koli alliga ait direkt maliyet 147.600
TL endirekt maliyet 325.600 TL, 250 koli rimele ait direkt maliyet 45.000 TL
endirekt maliyet ise, 149.318 TL olarak bulunmustur. A miisterisinin toplam
cirosu 2.150.000 TL, toplam maliyetleri de 1.108.038 TL olduguna gore A
miisterisinin isletmeye olan kar1 1.041.962 TL dir.

Toplam
Satis Toplam Direkt Toplam Direkt | Endirekt End. Karlihk
Aldig Cirosu CiRO Maliyetler | Maliyet(TL) Maliyetler | Maliyet Kar (TL) (4) Oram
Miisteriler | Mamul (TL) (TL) (1) (TL) (2) (TL) (TL) (3) [1-(2+3)] (4/1)
(500
A koli) 1 | 650.000 2.150.000 | 186.091 378.691 254.429 729.347 1.041.962 48,46%
(150
koli) 2 | 800.000 147.600 325.600
(250
koli) 3 | 700.000 45.000 149.318
2.150.000 378.691 729.347
(100
B koli) 1 | 400.000 1.125.000 | 22.605 473.405 72.571 422.609 228.986 20,35%
75
koli) 2 | 350.000 81.200 171.200
(125
koli) 3 | 100.000 190.000 97.045
(350
koli) 5 | 275.000 179.600 81.792
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1.125.000 473.405 422.609
(250 - -
koli)4 | 50.000 150.000 | 93.600 | 107.275 29.524 61.447 18.722 12,48%
(150
koli) 6 | 100.000 13.675 31.923
150.000 107.275 61.447
(50 . -
koli) 1 | 50.000 360.000 | 169.081 | 242.706 103571 | 199.828 | 82.534 22,93%
(200
koli) 4 | 60.000 17.650 21.429
(120
koli)s | 200.000 40.800 56.367
(180
koli) 6 | 50.000 15.175 18.462
360.000 242.706 199.828
(25 -
koli)1 | 200.000 | 650.000 [ 127.835 | 387.310 72.286 280327 | 17.637 -2,71%
(100
koli) 2 | 200.000 32.200 66.400
(120
koli) 3 | 50.000 107.500 48523
(150
koli) 4 | 50.000 59.900 19.524
(140
koli) 5 | 100.000 42.200 55.133
(150
koli) 6 | 50.000 17.675 18.462
650.000 387.310 280.327
25 .
koli)1 | 100.000 | 200.000 [ 45.065 | 100.615 51.143 108.199 | 8.814 -4,41%
(100
koli) 5 | 75.000 35.600 30.325
(80
koli) 6 | 25.000 19.950 26.731
200.000 100.615 108.199
(150
koli) 1 | 600.000 | 1.820.000 [ 106.471 | 282.721 186.857 | 569.120 | 968.160 53,20%
25
kol(i)2 70.000 53.750 56.240
(145
koli) 3 | 1.150.000 122.500 326.023
1.820.000 282.721 569.120
(25
koli) 1 | 1.000.000 | 1.400.000 | 855551 | 153.951 205429 | 378.229 | 867.821 61,99%
(20
koli) 2 | 400.000 68.400 172.800
1.400.000 153.951 378.229
(30
koli) 2 | 130.000 | 280.000 [ 84.200 | 106.100 90.160 128.731 | 45.169 16,13%
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(100
koli) 4 | 150.000 21.900 38571
280.000 106.100 128.731
(25
koli) 4 | 500.000 | 600.000 [ 179.800 | 253.700 285.238 | 323161 | 23.139 3,86%
(100
koli) 6 | 100.000 73.900 37.923
600.000 253.700 323.161

Tablo 7: Miisteri Karhilik Oranlan

VIIIl. Analiz Sonuclarinin Degerlendirilmesi

Analiz sonuglar1 miisteri bazinda incelenmis ve miisterilerin miisteri
karlilik matrisindeki yerleri belirlenmistir.

Miisteri A: Miisteri isletmenin en ¢ok kar elde ettigi ilk ii¢ tiriinii satin
almaktadir. Miisterinin direkt ve endirekt maliyetleri incelendiginde toplam
maliyetin yiiksek tutarda oldugu ancak toplam ciroya olan etkisinin karlilig
olumsuz yonde etkilemedigi goriilmektedir. Misteri A sagduyu sahibi bir
miisteridir. Isletmeye maliyeti fazla olmasina ragmen kar saglamaktadur.

Miisteri B: Miisteri isletmenin en ¢ok kar elde ettigi ilk ii¢ {iriiniin
yaninda isletmeye katkisi az olup maliyeti yiiksek olan “ruj” {iriiniinii de satin
almaktadir. Miisteri toplam 750 koli {iriin satin alirken bunun 350 kolisini “ruj”
olugturmaktadir. Bu nedenle toplam karliligin azalmasina neden olmaktadir. A
miigterisi ile karsilagtirildiginda tek fark “ruj” {iriinii olmasina ragmen karlilik
oraninin diisiik olmasindan dolayr A miisterisine gére Miisteri B’nin hem
toplam cirosunun hem de karlilik oranin %50°den daha asagida oldugu
goriilmektedir. Ancak yine de miisteri karar matrisinde sagduyu sahibi bir
miigteri olarak yer almaktadir.

Miisteri C: Miisteri isletmenin zarar ettigi 3°1i far set ile, en az kar
ettigi goz kalemini satin almaktadir. isletme, miisteri C’den zarar etmektedir.
Miisteri ucuzcu miisteri grubunda yer almaktadir. Miisteriye karli tirlinler
satilmali, aksi takdirde miisteri ile olan iliski gézden gecirilmeli gerekirse ticari
iligki sonlandirilmalidir.

Miisteri D: Miisteri, karar matrisinde ucuzcu miisteri grubunda yer
almaktadir. Miisteri D’nin satin aldig iiriinler incelendiginde, isletmenin en az
kar ettigi iki iiriin ve zarar ettigi bir iiriinden olduk¢a yiiksek miktarda satin
aldigi, bunun yaninda da gostermelik olarak en karh iiriinden olduk¢a az
miktarda aldig1 goriilmektedir. Miisteri, ucuzcu bir miisteri olup fiyata duyarh
oldugu i¢in kar marj1 diislik iirlinleri tercih etmektedir. Miisterinin maliyetleri de
incelendiginde karli olmayan iriinler i¢in fazla maliyete katlanildigi goze
carpmaktadir. Bu nedenle miisterinin maliyetleri disiirilmeli, daha karl
iriinlerden satilmali ve karlilik orani arttirilmaya ¢aligilmalidir.

Miisteri E: Miisteri isletmenin tiim iiriinlerini satin almaktadir. Ancak
karli {irtinlerden miktar olarak az aldigi gorlilmektedir. D miisterisi ile
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karsilastirildiginda cirosunun daha yiiksek oldugu ancak karlilik oraninin daha
diisiik oldugu saptanmigtir. Bu durumda cirosu yiiksek islemeden daha fazla kar
elde edilecegi diigiincesinin yaniltict oldugu sdylenebilir. Miisteri E agresif
miigteri grubuna girmektedir. Miisteri E’nin karli iirlinlerde daha fazla miktarda
satin almasini saglamak i¢in gerekli pazarlama stratejileri olusturulmalidir.

Miisteri F: Miisteri F tipki Miisteri D gibi en karsiz {irlinleri satin
almakta ancak bunun yaninda ¢ok az miktarda en karli iirlinden almaktadir.
Hem cirosu diisiik hem de karlilik orani ¢ok diisiik bir miisteridir ve ucuzcu
miigteri grubuna girmektedir. Miisteri F ile olan ticari iliski gozden
gecirilmelidir.

Miisteri G: Miisteri en karl {irlinleri satin almakta ve sagduyu sahibi
bir miisteridir. Miisteri A ile karsilagtirildiginda; miisteri A, 900 koli satin alim
yapmakta G ise, yalnizca 320 koli satin almasina ve cirosu daha diisiik olmasina
ragmen karlilikk oram1 %4,74 daha fazladir. Miisterinin - maliyetleri
incelendiginde direkt maliyetlerinin 6zellikle lojistik maliyetlerinin oldukca
diisiik oldugu bu nedenle isletmeye art1 deger yarattigi sdylenebilir.

Miisteri H: Midsteri, yalnizca 45 koli satin alim yaptigt halde
%61,99’1uk karlilik orani ile isletmeye en ¢ok katki saglayan pasif miisteridir.
Miisterinin satin aldigr miktarin degil iirliniin karlilik oraninin ve maliyetinin
daha Onemli oldugu Miisteri H’nin verileri incelendiginde c¢ok net
goriilmektedir. Miisteri H’nin hizmet maliyetleri, diisitk olmasina ragmen
yiiksek kar saglamaktadir dolayisi ile elde tutulmasi gerekmektedir.

Miisteri I: Miisteri I’'nin %16,13 karlilik oran1 ve 45.169 TL’lik kar ile
ucuzcu miisteri grubuna girmektedir. Miisterinin karlilik orani iyi olmasina
ragmen ortalama kar tutarinin altinda kaldig1 goriilmektedir. Miisterinin satin
aldig1 iirlinler ve maliyetleri incelendiginde; isletmenin zarar ettigi triinden
oldukea yiiklii miktarda satin aldig1 asil amacinin bu {iriinii satin almak oldugu
ancak yaninda ¢ok ciiz-i miktarda en karl ikinci tirinden de satin aldigi
belirlenmigtir. Miisterinin maliyetleri diisiiriilmeli ve karilik orani artirilmaya
caligilmalidir.

Miisteri J: Miisteri agresif miisteri grubunda yer almaktadir. Satin
aldig1 trinler isletmeye katki saglayan iirlinler degildir. Miisterinin maliyetleri
incelendiginde mal bedeli ve lojistik maliyetinin diger miisterilere gore daha
yiiksek oldugu belirlenmistir. Miisteri hem karlilik oran1 diisiik {irlinleri
almakta, hem de isletmeye yarattigi maliyet fazladir. Bu nedenle isletme
miisterinin ya maliyetlerini diistirmeli yada karlilik orani yiiksek iriinleri
satarak cirosunu artirmalidir. Aksi takdirde uzun vadede miisterinin karlilik
orani daha da diisecek ve ucuzcu miisteri grubuna dahil olacaktir.

Miisteri K: Miisteri %-41,86 karlilik orani ile isletmenin en karsiz
miisterisidir. Ucuzcu grubunda yer alan miisterinin yalnizca tek bir iirlin satin
aldig1 buna karsin lojistik ve mal bedeli maliyetlerinin ¢ok yiiksek oldugu,
pazarlama, satis komisyonu maliyetlerinin de tek bir iriine gore ¢ok fazla
oldugu belirlenmistir. Miisteri C ile karsilastirildiginda C’nin cirosunun K ile
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aynt oldugu (150.000 TL) ancak buna karsin C’nin karlilik oraninin kotii
olmasina ragmen (-%12,48) yine de miisteri K’ya gore daha kabul edilebilir
oldugu goriilmektedir. Bunun baslica nedeni ise isletmenin miisteri K i¢in daha
fazla maliyete katlanmasidir. Isletmenin, Miisteri K ile olan ticari iliskisini
gbzden gecirmesi gerekmektedir. Ucuzcu miisteriler i¢in uygulanan ciroyu artir,
maliyeti diigiir stratejisi bu miisteri i¢in uygulamasi zor bir strateji olacaktir.

Miisteri L: Miisteri en karsiz ii¢ {irlinii satin aldig1 i¢in cirosu 495.00
TL olmasina karsin karlilik orani eksi degerlerdedir. Satin aldig iiriinlere goére
isletmeye yarattig1 maliyet daha fazladir bu nedenle ucuzcu miisteri grubunda
yer alan Miisteri L icin isletmenin bir strateji gelistirmesi gerekmektedir.
Miisterinin maliyetleri ayrintili bi¢imde incelendiginde mal bedeli ve d6zellikle
satis komisyonunun toplam maliyet i¢erisindeki yerinin oldukca yiiksek oldugu
goriilmektedir. Satis komisyon maliyeti diisliriiliir ve daha karl iirlinlerden bir
tanesi miisteriye pazarlanabilirse bu miisteri sagduyu sahibi miisteri konumuna
gecirilebilecektir.

Miisteri M: M isletmesi ilk bakista en karli ilk ti¢ {irlin{i satin alan ve
730.000 TL’lik ciro ile oldukga iyi bir miisteri konumundadir. Ancak,
isletmenin zarar ettigi 3’1l far setini satin almasi ve pazarlama maliyetlerinin
olduke¢a yiiksek olmasindan dolayr miisteri karlilik orani %-4,77 olmaktadir.
Agresif miisteri statiistinde yer alan misteri, maliyetleri diigtirerek karlilik orani
arttirilabilir ve sagduyu sahibi miisteri grubuna dahil edilebilir.

Miisteri N: Miisteri tiim {irtinleri satin almakta ve 860.000 TL’lik
ciroya sahiptir ancak isletmeye katkisi yoktur. Uriinlerin hepsini satin almis
Olmasi miisterinin iyi miisteri oldugu anlami tagimamaktadir. Miisteri E ve
Miisteri N bu durumun en giizel 6rnegini olusturmaktadir. iki miisteri de agresif
miigteri grubunda yer almaktadir. Ancak her iki miisterinin de cirolar yiiksektir,
bu durumda igletmenin karli {irlinlerin satigini arttirmak igin gerekli stratejileri
belirlemesi ve miisterilerin bu iiriinlerden satin almasim1  saglamasi
gerekmektedir.

Miisteri O: Miisteri, az miktarda karlilig1 diistik iki tirin almaktadir.
Ucuzcu miisteri grubunda yer alan isletmenin daha fazla miktar ve tutarda iiriin
almasi saglanmali ve karliligi arttirllmaya c¢alisilmali ve maliyetleri
diisiiriilmelidir.

Miisteri karlilik matrisinde; dikey eksende net katki olarak faaliyet kari,
yatay eksende ise hizmeti maliyeti olarak miisterilerin toplam maliyetleri yer
almaktadir. Isletmenin 15 miisterisinin  karhilikk matrisindeki  yerleri
incelendiginde miisteriler; ucuzcu, agresif ve sagduyu sahibi olmak iizere ii¢
baslik altinda toplanmustir. Isletmenin pasif miisteri grubu bulunmamaktadar.

Matris incelendiginde; ucuzcu miisterilerin sayisinin olduk¢a yiiksek
oldugu goriilmektedir. 7 miisteri 6zel talebi olmayan ancak isletmeye ¢ok fazla
kar saglamayan ucuzcu grubunda yer almaktadir. Isletmenin bu miisterileri igin
yapmasi gereken oncelikle net katkiyr arttirmak olmalidir. Isletme bu
miisterilerin yonelik etkin bir pazarlama stratejisi ile karli dirlinlerin satisim
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arttirmay1 hedeflemelidir. Bu durum miimkiin degilse miisterilerle olan iliskiler
gozden gecirilmeli ve igletmeye katki saglamayan aksine isletmenin zararina yol
acan miisteriler ile ayrilma yoluna gidilebilir. Isletme pazarlama, satis, lojistik
gibi kaynaklarin1 daha etkin kullanabilecegi miisterilere yatirim yapmalidir.

Yiksek

A

Pasif Miisteriler Sagduyu Sahibi Miisteriler
H ABG

Net Katki

Ucuzcu Miisteriler Agresif Miisteriler
C,D,F, LK L, O E,J,M,N

Diisiik «— Hizmet Maliyeti — Yiksek

Agresif miisteriler maliyeti yiiksek olmasina karsin igletmeye olan
katkismnin ve kar marjinin diisiik oldugu gruptur. Isletmenin en dnemli miisteri
grubu agresif miisterilerdir. Isletme bu grup miisterilerde farkindalik yaratarak
miigteriyi karli duruma gegirmelidir. Bu gruptaki miisteriler satin alma giicii
yiiksek ve 6zel istekleri olan miisteriler olduklari i¢in, isletmenin bu gruba 6zel
satis danigmanligl, donanim destek vb. hizmetler vermesi durumunda daha fazla
karli {irlin satig1 gerceklestirilebilir. Bu durumda miisterilerin bazilar1 sagduyu
sahibi miisteri konumuna getirilebilir.

Isletmenin sagduyu sahibi miisterileri maliyetleri fazla olmasima
ragmen yiiksek fiyat ddemeye hazir miisterilerdir. Isletme bu miisterilerini
kaybetmemeli ve elinde tutmak i¢in miisterilerin isteklerine cevap vermelidir.
Aksi takdirde isletmenin karlilik orani olumsuz yonde etkilenecektir. Ciinkii
sagduyu sahibi misteriler, isletmeye en ¢ok katki saglayan ve fiyat esnekligi
olan bir miisteri grubudur.

Yalnizca bir miigteri pasif miisteri grubundadir. Pasif miisteriler, hizmet
maliyetleri diisiik olmasma ragmen yiliksek kar saglayan miisterilerden
olugmaktadir. Bu grubun elde tutulmasi gerekmektedir.

IX. SONUC

Misteri karlilik analizi, miisteri gelirlerini arttirmaya yonelik stratejik
kararlarin alinmasinda olduk¢a 6nem tagimaktadir. Son yillarda miisteri karlilik
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analizi stratejik planlamanin en 6nemli konularindan biri haline gelmistir. Uriin
karliligi kavrami 6nemini yitirmekte bunun yerine miisteri karliligi 6n plana
cikmaktadir. Miisterilerin satis hasilatina yapmis oldugu katki ile isletme
karliligia yaptig1 katk: her zaman esit olmayabilir. Satis hacmi ¢ok yiiksek bir
miisterinin isletme karliligina katkisinin ¢ok az oldugu hatta negatif etki
yarattig1 durumlar ortaya ¢ikmaktadir.

Calismanin amaci; miisterilerin satis hasilati1 ile isletmeye yapmis
olduklar1 katki arasindaki iligkinin incelemesidir. Calismada kozmetik
sektoriindeki bir isletme inceleme konusu yapilmistir. Isletmenin 15 miisterisi
bulunmakta ve her bir miisterinin almis oldugu {iriin karmasi ve cirosu
birbirinden farklidir. Miisterilere ait direkt ve endirekt maliyetlerin iiriin bazinda
dagitimi yapilmis ve miisterinin satin almig oldugu her bir {iriin i¢in katlanilan
maliyetler hesaplanmistir. Yapilan inceleme sonucunda cirosu yiiksek
miigterilerin her zaman isletme karma olumlu yonde etki yapmadigi tam tersi
cirosu diisiik olsa dahi isletmenin karliligima daha fazla katki yaptigi
saptanmistir. Bazi miisterilerin maliyetleri yiiksek olsa da karl iiriinleri satin
aldig1, bazilarimin ise satis cirosu yiiksek olan ancak isletmeye katkisi az olan
diriinleri satin aldig1 goriilmektedir. Bu tarz miisteriler genellikle fiyata duyarl
ve hem iiriin hem de destek hizmetler de 6zel talebi olmayan miisterilerdir.

Miisteri karlilik matrisinde miisteriler incelendiginde; isletmenin
ucuzcu olarak nitelendirilen miisteri grubunun olduk¢a fazla oldugu
goriilmektedir. Isletme bu tarz miisterilerini karli duruma gecirebilmek icin
gesitli stratejiler gelistirebilir ancak fayda-maliyet analizi sonucu miisteriden
vazgegcilmesi de gerekebilir. Sagduyu sahibi ve agresif miisteri hemen hemen
birbirine esit sayidadir. Isletme sagduyu sahibi miisterilerini elde tutmal,
agresif miisterilerinin de karlilik oranlarim arttirip sagduyu sahibi yapmak igin
cesitli alternatifler bulmalidir. Isletmenin yalnizca bir miisterisi pasif miisteri
grubundadir. Isletme bu miisteriye onem vermeli ve miisteriyi kaybetmemek
i¢in gesitli stratejiler gelistirmelidir.

Analiz sonuglan incelendiginde; miisterilerin yalnizca satig cirolarina
gore degerlendirilmesinin hatali yonetimsel kararlara yol acabilecegi acikga
goriilmektedir. Isletmeler bunun 6niine gegmek igin uygun bir muhasebe bilgi
sistemi olusturmali ve her bir miisterinin net katki ve maliyetini dogru bigimde
belirlemelidir. Miisteri karliligin dogru sekilde tespit edilmesi isletmelerin satis,
pazarlama, fiyatlandirma, servis gibi bir¢ok departmani i¢in olduk¢a Onem
tagimaktadir. Boylece igletme kaynaklarinin etkin kullanilmasi da saglanmis
olacaktir.

Isletmelerin  miisteri ~ karlilik  analizi  yaparak  miisterileri
gruplandirmalari, hangi miigteriye yatirim yapmalar gerektigi konusunda
isletmelere yol gosterici olmaktadir. Boylece karsiz miisteriler i¢in ¢ok fazla
caba gostermelerine gerek kalmayacak, tiim kaynaklarini kendileri i¢in karh
miisterilere harcayarak uzun vadede daha olumlu ve basarili sonucglar elde
edeceklerdir.
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Isletmeler icin bazi miisteriler ile iliskileri bitirmek ¢ok kolay
olmamaktadir. Ozellikle ¢ok koklii isletmelerde babadan kalma miisteriler
olabilmekte ve bu tiir miisteriler manevi deger tasiyabilmektedir. Misterinin
isletmeye zarar1 dahi olsa miisteri ile iligki devam etmektedir. Bu tiir durumlar
tespit edilmeli, degerlendirilmeli ve manevi degil profesyonel kararlar
verilmelidir. Rakipler arasinda fark yaratmak, giiciinii korumak isteyen bir
isletme profesyonel ¢aligma hayatinin gereklerine uymak durumundadir.
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