MUSTERI YASAM BOYU DE GERINiN ANAL iZi:
BiR SAHA ARASTIRMASI
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Ozet : Bir misterinin bir firmayla olan tim ifki siiresi boyunca firmadan
yapacg@l satin almalarin beklenen karinin buglnkigetimi g6z ©Oninde
bulunduran miteri yssgam boyu dgeri, isletmelerin en yuksek ve en gik karh
mUsterilerini tanimlayarak pazarlama strateji ve tidktine bu d@rultuda yon
vermesini sglayan bir 6lcimdur. Mgteri yagam boyu dgerinin hesaplanmasi ile
ilgili gerceklestirilen bu calgmada aritmetik ortalama, frekans gdami,
korelasyon ve varyans analizleri yapilarak serbesthasebeci ve mali
musavirlerin miterilerinin  ygam boyu dgerleri belirlenmgtir. Uygulanan
varyans analizleri sonucunda serbest muhasebeci madi misavirlerin
misterilerinin tabi olduklari defter tirleri ve mgigrilerin meslek gruplari
itibariyle yasam boyu dgerleri acgisindan aralarinda c¢cok anlamli bir farklil
oldugu tespit edilmitir. Ayrica yapilan Kkorelasyon analizleri sonucunda
mUsterilerin calgtirdiklari isci sayisi ile ygam boyu dgerleri arasinda anlamli bir
ili skinin oldugu bulunmutur.

Anahtar Kelimeler: Musteri yasam boyu dgeri, muhasebecilik sektori

I. Teorik Cergeve

A. Musteri Yasam Boyu Dgeri Kavrami

Son yirmi yil icinde MY uygulamalarinin yaygingmasiyla birlikte
pazarlamada drin odakli yakladan, mégteri odakh yaklaima geg
yasanmsgtir (Onur, 2005: 1). Bu yak{amda miteriler deger olarak gorilmekte,
elde edilmelerine ve elde tutulmalarina odaklankti@eir (Singh, 2003: 2).
Ancak migterilerin hepsinin ayni dere sahip olmamasi vesletme
kaynaklarinin kisithig nedeniyle hepsiyle ayni ganlukta ilgilenilememesi
nedeniyle méterilerin isletme icin dgerleri olctlerek en deerli ve en az karl
misterilerin tanimlanmasi bu @daultuda pazarlama strateji ve programlarinin
yapilmasi gerekmektedir. Boylesine énemli bir giveMYBD analizleri ile
yapilabilmesi bu kavramsletmelerin giindemine ¢amistir (Keser, 2008: 5).
Bu 6nemine binaen bu cgha “MUsteri Yasam Boyu Dgerinin Analizi:
Erzurum’daki Serbest Muhasebeci ve Mali $diiirler Uzerinde Bir Uygulama”
adli yiksek lisans tezinden turetikmi.
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Son yillarda hem akademisyenler hem de uzmanlairata artan bir
Onem kazanan MYBD, Capital One, IBM, LL Bean, IN& diger bir¢oksirket
tarafindan genelliklesi bagarilarinin 6lcim ve ydnetiminde bir arac¢ olarak
kullaniimaktadir (Gupta vd., 2006: 140).

Reinartz ve Kumar meri yssam boyu dgeri argtirmalarina son
zamanlarda artan ilgiyi khca (¢ nedene Ikgmaktadir. ilk olarak,
yoneticilerin zaman icinde ngteri iliskileri yonetimi slreclerine daha da ¢ok
Onem vermeleri ve bu nedenle g¢teii yasam boyu dgerini anlamaya daha da
fazla gereksinim duymalaridir (Schneider vel&a, 2007: 33)ikinci olarak,
Pazarlama Bilimi EnstitlisU tarafindan gteii yasam boyu dgerinin “aratirma
Oncelgi” tasiyan temalar arasinda sayiymolmasidir (Onur, 2005: 31). Son
olarak ise, bu alandaki ampirik (deneysel) gallarin son derece az sayida
olmasidir (Reinartz, 1999: V).

MYBD'nin literatlrde cagitli tanimlari yapiimgtir. Bu tanimlardan
birkaci gagida belirtildigi gibidir.

Watson ve Kale, Harrell ve Frazier, Bitran ve Maritsin, Meffer’in
yaptgl tanimlar incelenginde ise MYBD; miterinin firma ile iliskide
bulundwgu bitiin dénemler slresince o gt@iiden elde edilmesi beklenen kéar
toplami olarak tanimlanabilir (Watson ve Kale, 20@®; Cakir, 2004: 11,
Sargeant, 2001: 430; Schneider vgl&a, 2007: 33).

Courtheoux, Roberts ve Berger, Jackson, Pearsorgkdtta ve
Huizingh’in yaptgl tanimlar incelengiinde ise MYBD; bir miteriden
beklenen kér ve masraflar icin gelecekteki tim katkslarinin netsimdiki
deseri, baka bir ifadeyle gelecekteki tim katki glarinin bir miteriden
beklenen kar ve masraflar icin neimdiki degeri seklinde tanimlanabilir
(Hoekstra ve Huizingh, 1999: 259; Hwang vd., 20082; Karaca, 2003: 66;
Tarokh ve Sekhavat, 2006: 401; Wu vd., 2005: 138ssy 1998: 7; Fletcher,
1995: 314).

Berson, Smith ve Thearling tarafindan yapilan tangire MYBD; “Bir
isletmenin migteri ile olan ilgkileri ve mikterinin isletmeden Urin ve hizmet
satin almaya devam diti slire¢ icerisinde geanmasi beklenen net karin
simdiki degeridir.” (Odabal, 2004: 61; Yilmaz, 2007: 36).

Yukarida yapilan tanimlar dikkate alighda migteri yasam boyu
degeri; bir misterinin bir firma ile olan tim ywam boyu ilskisinden elde
edilmesi beklenen gelir toplamindan gteii icin yapilan her tlrli masraflar
disuldiikten sonra, kalan miktarin bugtnkigee olarak tanimlanabilir (Keser,
2008: 10).

B. Musteri Yasam Boyu Dgeri Bilegenleri
Musteri yasam boyu dgeri hesaplamalari ile ilgili literatirde ¢ok farkh
sekillerde hesaplama modellerine rastlanabilmektedar bir modelde farkl
faktorlerin MYBD’nin hesaplanmasina katki geayaca disinilmi ve
modele eklenngtir. Tim bu farkli modellerde kullanilan ortak igmler elde
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tutma orani, gelir, maliyet, indirgeme orani, gteiii 6mriiseklinde siralanabilir
(Schneider ve S$#am, 2007: 34; Reinartz ve Kumar, 2000: 18; Rosskt
2003: 322; Noone vd., 2003: 11).

C. Musteri Yagam Boyu Dégerinin Hesaplanmasi ve Hesaplama Modelleri

MYBD’nin hesaplanmasi pazarlama acisindan 6zellildeuzun dénemli
karli misteri iligkilerinin gelistirilmesi ve surdurilmesi noktasinda énemli bir
konudur (Stahl vd., 2003: 267). MYBD'nin hesaplasmaircok sekilde
yapilabilmektedir. Hesaplama firmanin gercstidigi is uygulamalarina ki
olarak farkli yaklaimlar gerektirebilir (Kumar vd., 2004: 60). Yanidaplama
sektore, gletmeye, hitap edilen ngteri dilimine gore farkhlik gosterebilir
(Ozkul, 2006: 23).

MYBD’nin hesaplanmasinda miierilere ait yiksek kalitedeki bilgilerin
elde edilmesi ve bunlarin toplanmasi gerekmekt@€limar ve George, 2007:
166). Bu nedenle mgterilerle ilgili hangi bilgilere ihtiya¢c duyuldtunun ve
bunlarin nasil elde edilebilegiain saptanmasi gerekir (Alagdoz, 2003: 49).
Hesaplama icin gerekli olan bilgilerin pekgeohazir birsekilde elde edilebilir
turden olup, bilinen gerceklerdir. garleri ise miterinin gelecekteki
davranglari veya yapilacak masraflari tahmin etmek yolugaptanabilir
(Odabal, 2004: 61).

Yasam boyu dgerin hesaplanmasinda ne kadarlik bir donemin g6z
ondnde bulundurulagadnemli bir konudur. Sektdrlerin tamaminda bu kgau
ilgili karisiklik bulunmaktadir. Bazi myerilerin isletme ile iliskileri yillarca
devam etmektedir. Buna kan bazilar ise sadece bir kerelik bigkii icerisinde
bulunurlar (Hughes, 1994: 55). Hoekstra ve Huizimghyaptiklari bir
calismada, MYBD'yi hesaplayan firmalarin %90'iningbgl veya daha az bir
sireyi goz onunde bulundurduklari, bu %90’k kisrda %45’lik kisminin ¢
yil veya daha az bir streyi g6z o6ninde bulundumuktespit edilmitir
(Hoekstra ve Huizingh, 1999: 260).

Bununla birlikte dayanikli tGrtnlerde hesaplama adingaha uzun olarak
distndlebilir. Nitekim dinyaca Unli otomobil firmasioffd tarafindan
misterilerinin yggam boyu dgerleri hesaplanirken 10 yillik bir stire g6z 6éniinde
bulundurulmaktadir (Sargeant, 2001: 433 — 434).

Pazarlama literatlriinde bircok sgan boyu dger hesaplama modeli
bulunmaktadir. Bu modellerden bazilaga@da belirtiimitir.

1. Berger ve Nasr'in ngteri yasam boyu dgeri hesaplama modelleri

a. Model 1

Modelde aagida aciklanan varsayimlarin ofglu ifade edilmektedir
(Kumar ve George, 2007: 158):

- Satglar yilda bir defa olmaktadir.

- Yilhlk misteri elde tutma harcamalari ve gtéri elde tutma oranlari
sabit kalmaktadir.
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- Musteriden elde edilen gelir her yil sabit kalmaktadir
Bu varsayimlar siginda hesaplama modelisagida gosterilmitir
(Villanueva, 2003: 27; Berger ve Nasr, 1998: 21):

}—{M 03 [ri_1/(1+d)i_0'5}} 1)

i=1

n| i i
CLV={GCD_Zr /(1+d)
1=

Yukaridaki gosterilen hesaplama modelinin gglderi gagida belirtildigi
gibidir:

CLV = Musteri yasam boyu dgeri

GC = Her bir miteriden beklenen yillik toplam katki pay! (Bu mikta
gelirlerden sagimaliyetlerinin ¢ikariimasinasitir).

M = Her bir migteri icin yapilan yillik pazarlama maliyetleri

n = Nakit akglarinin tahmini dénem uzungu

r = Yilhk elde tutma orani

d = Yillik indirgeme orani

i = Zaman DAnemi

b. Model 2
Berger ve Nasr tarafindan bu model kapsaminda MY&idslarin

sikliginin yilda bir defadan daha fazla olmasi ile bitldgn uzun sirede
tekrarlanmasi durumlari g6z o6nitnde bulundurularkk farkli alt model
kullanilarak hesaplangtir (Keser, 2008: 44).

ba. Model 2a

Modelde aagida belirtilen varsayimlarin olgu ifade edilmektedir
(Berger ve Nasr, 1998: 20-23):

- Satglar yilda bir defadan daha fazla gercgkiektedir.

- Yil icerisinde meydana gelen s#drin gerceklgme araliklarn gittir.

- Her bir migteriden hesaplama dénemi siresince alinan Ucreder
misteri icin yapilan pazarlama maliyetleri sabittir.

- Hesaplama dénemi siiresince indirgeme orani Babitt

- Hesaplama dénemi slresincesteii elde tutma orani sabittir.

Bu varsayimlar altinda modejagida belirtildigi gibidir (Berger ve Nasr,
1998: 20-23):

CLV= {GC' Di %r;{(r')i f+d)i/ p}_{m' Di %nﬂr')i _1/(1+ o) ~08/ p} @)
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Yukarida gérilen modelde Model 1 de belirtilen g@iger dginda kalan
p bileseni yil icerisinde miteri ile iligkide olunan dénemi ifade etmektedir. Bu
model ayni zamanda gtamamizin modelini olgturmaktadir.

bb. Model 2b
Modelde satlarin bir yildan daha uzun bir stirede tekrarlgndarsayimi

bulunmaktadir. Hesaplama modeja@ada belirtildisi gibidir (Berger ve Nasr,
1998: 21):

CLV:{GCI Dinég{(r'ji /(1+d)iq}— M'Dé‘{(rlj(i ké /(1+d)i_0'5} ®)

Yukarida gosterilen hesaplama modelinde daha Oif@de i edilen
modellerin bilgenleri dsindaki g bilgeeni donem uzuniunu ifade etmektedir.

2. Bruhn'un migteri yssam boyu dgeri hesaplama modelleri

Model kapsaminda gelecek donemlerdeki cirolar vesatlilecek
maliyetler Uriin bazinda ele alinmaktadir. Ayricat@ii kazanim maliyetleri de
modele bir kez dahil edilmektedir. (Scheneider vagl@n, 2007: 35).
Hesaplama modelisagida gosterilmitir (Bruhn, 2003: 212):

- X p-k)-M
oo A

(4)

Yukarida gosterilen hesaplama modelinin dgitderi gagida belirtildigi
gibidir:

MYBD = Musteri yssam boyu dgeri

t = Zamansal boyut (Y1)

T = MUsterinin isletmeyle ilgki icinde olac@l tahmin edilen yillar

X;=t zamaninda satin alinmasi tahmin edilen lrtidiade

M,=t zamaninda nyieriye 6zel pazarlama giderleri

r = indirgeme orani

lo= Mugteri kazanim maliyetit =0

p = Uriin fiyati (Migteriye 6zel)

k = Birim maliyeti

Yukarida belirtilen modelde mgierinin elde tutulma olasg g6z éninde
bulundurulmamgtir. Bu olasilik dikkate alinginda model gagida gosterildii
gibi ifade edilebilir (Bruhn, 2003: 212):

_ c L) R
MYBD—IO+§ x(p-k) Mt(1+r)t (5)
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Yukaridaki modelde gosterilen; Rnisterinin elde tutulma olasgini
ifade etmektedir.

3. Collings ve Baxter’in miieri yasam boyu dgeri hesaplama modeli
Collings ve Baxter'in hesaplama modefiagida belirtilmitir (Collings
ve Baxter, 2005: 25):

cv=y (m (1+1i)tJ_C ©)

t=0

Yukarida gosterilen hesaplama modelinin g@tderi gagida belirtildigi

gibidir:
CLV = Musteri yasam boyu dgeri
m,= Marj

i = Indirgeme orani
¢ = Edinme maliyeti
t = Zaman

cLv =Y (Nmt " J—Nc @)

Son modelde N parametresi bir gtéri grubundaki méteri sayisini, r
parametresi ise ngteri elde tutma oranini belirtmektedir.

4. Gelbrich ve Winschmann'in gtéri yssam boyu dgeri hesaplama
modeli

Model kapsaminda mgteri yasam boyu dgeri kavrami, miteri ile
isletme arasindaki para akiseklinde ifade edilmektedir. Hesaplama modeli
asagida belirtiimitir (Scheneider ve S&am, 2007: 34):

_ c R_Kt D _ R.I._Kl Rz_Kz RT_KT
MYBD—; i) =R, -K,+ i) + o) +'"(1+n)T 8)

Yukarida gosterilen hesaplama modelinin g@tderi gagida belirtildigi
gibidir:

MYBD = Musteri yasam boyu dgeri

t = Zamansal boyut (Y1)

T = MUsterinin isletmeyle ilgki icinde olac@i tahmin edilen yillar
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R;=t zamaninda mieriye 6zel nakit gisi

K{=t zamaninda nyieriye 0zel pazarlama giderleri

r =Indirgeme orani

Hesaplama mar@inda, dgrudan hesaplanabilen gtéri bazindaki nakit
akislarindan yine miteri bazindaki toplam giderlerin ¢ikariimasi yataakr.
Bu islem sonucunda ortaya netgge ¢cikmaktadir (Scheneider veggan, 2007:
34).

Il. Erzurum’da Bir Saha Ara stirmasi
A. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin temel amaci, Erzurum’daki serbest muhagebe mali
misavirlerin migterilerinin yggam boyu dgerlerinin hesaplanmasidir. Bu amag
cercevesinde agarmanin dger amaclarsu sekilde siralanabilir:

- Serbest muhasebeci ve mali gairlerin misterilerinin yaam boyu
degerlerini hesaplayarak en kéarli ve en az Kkarlistedlerin belirlenmesini
salamak,

- Musterilerin meslek gruplari acisindansgan boyu dgerleri arasinda
anlamh farklilik olup olmadyini belirlemek,

- Mugterilerin tabi olduklari defter tiri acisindarnsga boyu dgerleri
arasinda anlamli bir farklilik olup olmagini tespit etmek,

- Musterilerin calstirdiklar is¢i sayisi ile ygam boyu dgerleri arasinda
anlamli iliski olup olmadgini belirlemek

B. Aragtirmanin Kapsami

Arastirmanin uygulama alanini, serbest muhasebeci e migavirler
ile onlardan hizmet alan firmalar glurmaktadir. Argtirmanin c@rafi acidan
kapsami, Erzurum ili ile sinirlandiriigtir. Bununla birlikte Erzurum Serbest
Muhasebeci ve Serbest Muhasebeci Malisdirler Odasindan alinan bilgiye
gore Erzurum’'da aktif olarak muhasebecilik hizmgdpan 150 SM/SMMM
bulunmaktadir. Bunlarin  yaldk 130"u sehir merkezinde faaliyet
gostermektedirSehir merkezinde faaliyet yuriten SM/SMMM’lerden zam
kisitt ' nedeniyle 40 tanesine glabilmistir. Kendisine ulallan
SM/SMMM’lerden sadece 10 tanesi giramaya katilmayi kabul etsiir. Bu da
aragstirmanin kisitini olgturmaktadir. Bu arggirmada kagilasilan diger 6nemli
kisitlar ise; zaman ve maddi kaynak yetergidlr.

C. Arastirmanin Modeli ve Dgiskenleri

Bu aragtirmada, MYBD konusunda kleca kaynak nitefiinde olan ve bu
konu hakkinda yapilan hemen hemen timsgallarda atif alan Berger ve
Nasr'in calgmasindaki MYBD hesaplama modellerinden birisi seistiir.
Modelin tercih edilmesini der bir sebebi ise; daha o6nce ifade edilen
varsayimlarinin muhasebecilik sektori agisindauoygmasidir
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Muhasebecilik sektoriiniin modelin varsayimlari ygunlusu su sekilde
aciklanabilir:

- ik olarak modelde oldiu gibi muhasebecilik sektoriinde de gtaiiiye
sunulan hizmet yilda bir defadan daha fazla geegeidktedir.

- Ikinci olarak modelde oldiu gibi muhasebecilik sektériinde de
misterilere sunulan hizmetin gercefhee araliklari gittir.

- Uclincii olarak modelde olgu gibi, muhasebecilik sektériinde de
misterilerinden hesaplama dénemi siresince (bir yal) &y alinan dcretler ve
misteriler icin yapilan pazarlama maliyetleri sabittir

- Dordlinci olarak modelde olgu gibi uygulamada da indirgeme orani
hesaplama donemi (bir yil) stiresince sabittir.

Arastirmanin modeli gagida gosterildii gibidir (Berger ve Nasr, 1998):

CLV= {GC' Di %j(r'ji fa+d)'/ p}} —{M' Di %:[(r')i _1/(1+d)i 05/ p} 9)

Kaynak: Paul D. Berger ve Nada I. Nasr; Customer Lifetime Value: Marketing
Models And Applications”, Journal of Interactive Mating, Volume:12, Number:1,
Winter 1998, s.21

Sekil 1 Arastirmanin Modeli

Yukarida gdsterilen agarma modelinin bilgenleri gagida belirtildigi
gibidir:

CLV = Musteri yasam boyu dgeri

GC = Her bir miterinin her bir say donemindeki beklenilen toplam
katki payi

M’ = Her bir migterinin her bir sagidonemindeki pazarlama maliyetleri

r' = Her bir saly donemindeki elde tutma orani

p = Yil icerisinde miiteri ile iliskide olunan donem kka bir ifadeyle
ili ski veya say sayisi

i = Zaman doénemi

n = Nakit akglarinin tahmini dénem uzuniu

d = Yillik indirgeme orani

Yukaridaki modelde dénem sayisi pbn dir. p’nin tam sayl olmasi
zorunlu dgildir. Yani p, yilda 5 satin alma dénemi s6z konuddugunda 2,4
olarak hesaplanip kullanilabilir (Berger ve Na€98: 21-22).

Arastirmada hesaplama donemi (n)shal olarak ele alinmgtir. Bes yil
olarak ele alinan hesaplama doénemi; muhasebecititndi Ucretindeki ve
misteriler icin yapilan pazarlama maliyetlerindeki igar ve Ulkemizdeki
ekonomik kaullar nedeniyle indirgeme oraninin her yil sabitmaysi
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nedenlerinden dolayi her yil igin ayri ayri hesagabg yillik toplam misteri
yasam boyu dgerleri elde edilmitir.

Calsmada elde tutma oraninin hesaplanmasinda firmanih vy
baslangicindaki, yil sonundaki ve yil icerisinde ekeléigi muisteri sayisina dair
bilgiler kullaniimaktadir (www.voxinc.com, Eim Tarihi: 20.06.2008).

Bu bilgiler ile olwturulacak elde tutma oranin formulgpgida belirtildigi
gibidir.

oo Ys-Yi

x 100 (10)

Yukarida belirtilen formalin bikenleri gagida siralanngtir:

r' = MUsteri elde tutma orani

YS = Firmanin yil sonundaki mgieri sayisi

Y1 = Firmanin yil icerisinde elde eitimsteri sayisi

YB = Firmanin yil balangicindaki mgteri sayisi

Calsmada indirgeme orani sagsida belirtlen formile gore
hesaplanabilmektedir (Evans vd., 2001: 67; H@8lipa2000: 75):

d=[1+i]" (11)

Yukarida belirtilen formilin bikenleri gagida belirtildigi gibidir:

d=1Indirgeme orani

i = Faiz orani

n = Hesaplamanin yapilggayil sayisi

Arastirmada  gagidaki tabloda gosterilen indirgeme oranlari
kullaniimistir.

Tablo 1.indirgeme Oranlari

Yil Indirgeme Orani
2008 1.25
2009 1.56
2010 1.95
2011 2.44
2012 3.05

D. Arastirmanin Hipotezleri
Arastirmanin  amaci dgultusunda U¢ hipotez gglirilmigtir. Bu
hipotezlerisu sekilde siralamak mimkundir:

H,: Musterilerin meslek gruplari agisindansgen boyu dgerleri arasinda
anlamh bir farkhlik vardir.
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H,: Tabi olunan defter tirii agisindan gtaiilerin yggam boyu dgerleri
arasinda anlaml bir farklilik vardir.

Hs:  Musterilerin calgtirdiklar is¢i sayisi ile ygam boyu dgerleri
arasinda anlamli bir gki vardir.

E. Arastirmanin Metodolojisi

1. Ornekleme siireci

Arastirmada ana kutleyi SM ve SMMM’ler ile onlardan imet alan
isletmeler olgturmaktadir. Argtirmanin uygulama alani olarak Erzurum
secilmitir. Erzurum’da 150 adet aktif olarak faaliyetteliman SM/SMMM
bulunmaktadir. Kendisine uidan SM/SMMM’lerden 10 tanesi a@rmaya
katilmay! kabul etmgtir. Bununla birlikte Erzurum’da SM/SMMM’lerden
hizmet alan yakkak olarak 16.500 vergi mukellefi bulunmaktadir. framaya
katiimay! kabul eden 10 SM/SMMM’den muhasebecil& mali migavirlik
hizmeti alan mukellef sayisi ise 749 tanedir ve [®un tamami argirma
kapsamina dahil edilgtir. Dolayisiyla arstirmada, Erzurum’'da faaliyet
gosteren 10 SM/SMMM'nin 749 mgterisinin  ygam boyu dgeri
hesaplannstir.

2. Veri toplama yontem ve aracil

Calsmada anket yontemi kullanilgtir. Anket, SM/SMMM’ler ile
birebir gbrigme yapilarak gercelderilmistir. Ankete son hali verilmeden dnce
4 SM/SMMM ile gorilerek onlarin dgerlendirmeleri dgrultusunda forma
son hali verilmgtir. SM/SMMM’lerden migterileri ile ilgili bilgi alinirken
misterilerin isimlerinin istenmeyege taahhit edilmgtir. Bu nedenle her bir
misteriye birer kod numarasi verilerek gerekli olalgiter elde edilmgtir.

F. Verilerin Analizi ve Dgerlendiriimesi

1. Demografik 6zellikler

Arastirmada SM/SMMM’lerin magterilerinin demografik 6zelliklerine
ili skin olarak elde edilen bilgilersagidaki tabloda gdsterilrgiir.
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Tablo 2.Demografik Ozellikler

DEMOGRAFiK OZELL iKLER
M sterilerin Frekans | Yuzde Mul\;tgsr:leekrln Frekans | Yuzde
Isci Sayilari (f) (%) Gruplan* (f) (%)
1-2 425 56,7 1 33 4,4
3-4 178 23,8 2 18 2,4
5-6 86 11,5 3 17 2,3
7-8 27 3,6 4 28 3,7
9-10 14 1,9 5 48 6,4
11 ve Uzeri 19 2,5 6 76 10,1
Toplam 749 100 7 51 6,8
Tabi Olunan Frekans | Yuzde
Defter Tilrii (1) (%) 8 52 6.9
Bilan¢o 175 23,4 9 49 6,5
Isletme 349 46,6 10 138 184
Basit Usul 225 30,0 11 97 13|0
Toplam 749 100 12 5 0,7
13 49 6,5
14 47 6,3
15 41 55
Toplam 749 100

*MuUsterilerin meslek gruplarinin belirlenmesinde ErzurTicaret ve Sanayi Odasi
tarafindan yapilan gruplandirma esas algtimi

1 =Tarim, Sit ve Et Uriinleri, Canli Hayvan Ticaréth ve Unlu Mamulleri,

2 =Madenciler ve Mermerciler,

3 = Egitim, Kirtasiye Toptan ve Perakende Sati

4 = Salik, Medikal, Itriyat ve Gozlukgller,

5 =Tasima Koop., @renci Servisleri, Nakliyeciler, Ugirma ve Depolama,

6 =Yiyecek Hizmetleri, Konaklama, Spor Tesisleri verizm,

7 = Insaat Malzemeleri Ticareti, Sihhi Tesisat, Boya, lvat, Kereste ve gac
Uriinleri,

8 =Konfeksiyon ve Ayakkabi Ticareti, Tekstil ve Tuhaj

9 =Bilgisayarcilar vdletisim Araclari, Yazili ve Gorsel Medya ve Matbaa,

10 =Gida Toptan ve Perakende Ticareti,

11 =Mesleki Bilimsel ve Teknik Faaliyetler ililari ve Destek Hizmetleri Faaliyetleri,
12 =Motorlu Tait Yakitinin Perakende Ticareti, Mahrukatcilar vigo§jaz Ticareti,

13 =Otomotiv ve Otomotiv Tamiri ile Yedek Parca Sati

14 =Finans, Gayrimenkul, Kuyumcular ve Sigortacilar,

15 =Beyaz Kya, Hali, Mobilya ve Ziiccaciye Ticareti,

Yukaridaki tablo incelendinde meslek gruplar agisindan gteriler
icerisinde sayisal olarak en buylk kismi %18, 4gil@a toptan ve perakende
ticareti meslek grubunun altwrdusu ve bunu % 13 ile mesleki bilimsel ve
teknik faaliyetler ile idari ve destek hizmetleaaliyetleri meslek grubunun
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izledigi gorulmektedir. Sayisal olarak meslek gruplarsagdan mgterilerin en
kicuk kismini ise %0,7 ile motorlu st yakitinin perakende ticareti,
mahrukatcilar ve tlpgaz ticareti meslek grubustolumaktadir. Tabi olunan
defter tlrl agisindan mgtigrilerin %23,4’Unun bilanco, %46,6'siniglétme ve
%30’'unun basit usule tabi olgu gorulmektedir. Cajtirdiklar isci sayisi
acisindan ngierilerin sayisal olarak en blylk kisminin %56¢ il — 2 §ci
calstiran kletmelerden olgtugu ve bunu 23,8 ile 3 — 4sdi calstiran
isletmelerin takip etfii gorulmektedir. Sayisal olarak gglrilan is¢i sayisi
acisindan myierilerin en kigtk kismini ise %1,9 ile 9 — 1iicalstiran
isletmeler olyturmaktadir.

2. Misteri yagam boyu dgerinin tespiti

Arastirma kapsaminda yer alan 74@eimenin ygam boyu dgerleri
argtirmanin  modeli kisminda aciklanan model yardimiylasaplanngi
hesaplamalar sonucunda gterilerin gruplandiriimy yasam boyu dgerleri
asaglda gosterildii gibidir.

Tablo 3.Tim Misterilerin Gruplandirilmy Yasam Boyu Dgerleri

MYBD Araliklar Frekans | Yuzde O'\r/filgga Toplam MYBD
(YTL) ® (%) (YTL) (YTL)
500 ve alti 277 37,0 234,93 65.078,00
501-1000 150 20,0 821,58 123.238,00
1001-1500 105 14,0 1.272,28 133.585,00
1501-2000 49 6,5 1.712,69 83.922,00
2001-2500 41 5,5 2.149,07 88.112,00
2501-3000 11 1,5 2.744,18 30.186,00
3001 ve lzeri 116 15,5 4.986,68 578.455,00
Toplam 749 100 1.472,06 1.102.576,00

Yukaridaki tablo incelengdinde aratirma kapsaminda toplam 749
misterinin ygam boyu dgerinin 6lcildigl, bu miteriler icerisinde sayisal
olarak en buydk kismi %37 ile 500 YTL ve altisgen boyu dgere sahip
misterilerin olwturdusu ve bunu %20 ile 501-1000 YTL arasindaaa boyu
degsere sahip mgierilerin izledgi gortlmektedir. Mgteriler icerisinde sayisal
olarak en kucuk kismi ise %1,5 ile 2501-3000 YTlasanda ysam boyu
degere sahip mgteriler olwturmaktadir.

Ortalama ygam boyu dger acgisindan en yuksek miktari 3001 YTL ve
Uzeri ygam boyu dgere sahip miieriler olutururken, en dgilk miktari ise
500 YTL ve alti yaam boyu dgere sahip mgieriler olwturmaktadir. 2501—
3000 YTL arasinda yam boyu dgere sahip mgieriler, %1,5 ile sayisal olarak
en kicuk mgteri grubunu olgturmalarina rgmen, ortalama yam boyu dger
acisindan en yuksek ikinci miktara sahiptirler.
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Uygulama kapsaminda ntérilerden 5 yil zarfinda elde edilmesi
beklenen toplam MYBD 1.102.576 YTL'dir. Bu toplanazanca en yuksek
katkiyr 3001 YTL ve Uzeri y@m boyu dgere sahip mierilerin s&lamasi
ongorilmektedir. En diik katkinin ise 500 YTL ve alti yam boyu dgere
sahip migterilerden elde edilmesi beklenmektedir. 500 YTLale yggam boyu
desere sahip miteriler, sayisal olarak ngteriler icerisindeki en buyudk kismi
olusturmalarina kagin, ortalama ygam boyu dger acisindan en diik miktari,
toplam MYBD agisindan ise englik ikinci miktari olwturmaktadirlar.

3. Musterilerin meslek gruplarn acisindan sgan boyu dgerleri
arasindaki farkliliklarin incelenmesi

Musterilerin meslek gruplari agisindansgan boyu dgerleri arasindaki
farkhiliklarin istatistiki agidan anlamli olup olmiginin belirlenmesi amaciyla
varyans analizi yapilngtir. Analiz sonucunda F = 6,351 ve p = 0,000 gldu
bulunmytur. Bu sonuglara gore mgigrilerin meslek gruplar agisindansgan
boyu dgerleri arasinda ¢ok anlamli bir farkhlik tespitiledstir. Dolayisiyla
misterilerin meslek gruplari acisindansgan boyu dgerleri arasinda farklilik
oldugunu 6ngoren khipotezi kabul edilnstir.

Her bir meslek grubu bazinda ortaya ¢ikan fagthliyonunt belirlemek
icin post hoc (LSD) testi yapilgtir. Yapilan bu testin sonuglari Tablo 4'de
gosterilmitir.

Tablo 4. Musterilerin Meslek Gruplari Acisindan ¥am Boyu Dgerleri
Arasindaki Farkliliklar

Meslek Ortalama . Ortalama
Grubu Farki ﬁtacila p ( II)S Ietm(e:] ) Farki ﬁtacila p
() (-3 (-3

% 1170,78 508,86 0,02p 2 116,69 320,18 0,71
3 - 213,58 518,46 0,68p 7 - 1403,77 349|24 0,p00
4 - 865,66 446,21 0,05B B8 261,22 34760 0,453
5 335,95 392,71 0,39p ¢} - 147,05 352/68 0,677
6 452,64 362,04 0,21p 10 493,02 291/01 0,p91
7 - 1067,81 387,99 0,00p 11 475,85 306(47 021
8 597,17 386,51 0,12B 1p - 1635,43 816{10 0,p45
9 188,89 391,08 0,62p 13 523,47 352/68 0,138

10 828,98 336,52 0,01p 14 492,06 356|37 0,]168

11 811,81 349,97 0,02L 15 - 460,49 369|31 0,p13

12 -1299,47 833,41 0,11p g - 1520,46 314,35 0,000

13 859,42 391,08 0,02B 8 144,53 312/54 0,p44

14 828,01 394,41 0,03p 9 - 263,75 318]17 0,§07

15 - 124,53 406,14 0,75p 10 376,83 248(07 0,130
:2)) - 1384,37 587,33 0,01p 11 359,16 266/03 0,077
4 - 2036,45 524,64 0,00p 12 - 175212 801,79 0029
5 - 834,83 479,98 0,08p 13 406,77 318(17 0,p01
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6 -71814] 455239 011 10 37586 322]26  0.pa4
7 [ 223860 47614  0,00p 15 -577.18 33651 087
8| -57360| 47499 022B ; 1664,99| 34225 0,00
9 [ -osisa| 47864 004k 5 125671 347140 0,poo

10| -341.80] 43521 0.43p 10 189680 28459 000

11| -358.97] 44569 0421 11 187953 300,38 000

12 [ -247026] 877,92 0006 12 -23165 81383 0)76

13| -311.36] 47864 0.51p 13 102704 34740 000

14 -3d277] a813] o047 14 189583 351,15 000

15| -129532] 49103 0,000 15 94308 36427 010
i -652,07| 53398 0,22p g _40828| 34576 0,23
5 54953] 49014  0.26p 10 23180 282558 0412
6 666.23] 46593  0.15p 1 21463 29848 0472
7 [ 85423 48634 0.07p 1 -1896p5 813113 0p20
8 810.76] 48519  0.09b 13 26204 34576 0.48
9 202.48] 48883 0.41) 1 23083 34952 0,509

10 | 1042.56] 446,39 0.02p 15 -72171 36271 opa7

11| 102539 45662 002 1?) 640,08| 28879 0,02

12 [ -108589] 88351 021b 11 62201 30437 o4l

13| 107301] 48883 0028 12 -1488B7 81531  0)68

14 [ 104159] 49150 0034 13 67053 350/85  0,p56

15 89,04] 500,94  0.85p 1 63941 35457 0.p72
‘5‘ 1201,61| 412,97  0,00h 15 -31343 36757  0}oa
6| 131831 38394 0,00 ﬁ -1717| 23010 094
7 [ -20215] 40844 062} 10 -212846 790160 0po7
8 [ 146284 40701 0.00p 13 3044 28379 0.p16
9 [ 105456 41141 001} i 096 20320 0997

10 [ 169464]  359.0% 000D 15 -o53b2 308,89 002

11|  1677.47] 37256  0,00p E 211129 79644 0,008

12 [ -43381] 84315 0.60f 13 4761 304]37 076

13| 172500 41141 0.00p 1 16,00 308/64  0.p58

14| 1693.67] 41458 000D 15 -936B4 32350  0po4

15 74112| 42576  0,08p ig 2158,90| 81531 0,004

14| 2127.49] 81692 0,00
15| 1174.94] 822,65 0154
ﬁ -3141| 35457 0,92
15| -98396] 36751 0,008
12

1o| 9255 s7Lil oo

Meslek gruplar arasindaki farkliliklarin yoninifade edilmesinde her
bir meslek grubu kendisine verilen kod numarasifélde edilecektir.
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Yukaridaki tablo incelendinde 1 nolu meslek grubunun 2,10,11,13 ve
14 nolu meslek gruplari ile arasinda 0,05 6nem yliide anlamli ve pozitif, 7
nolu meslek grubu ile de negatif yonde bir farglri oldusu gorilmektedir.
Yani 1 nolu meslek grubundakietmelerin ygam boyu dgerleri 2,10,11,13 ve
14 nolu meslek gruplarindaki gtérilerin ygam boyu dgerlerinden istatistiki
olarak anlamli derecede daha yuksek, 7 nolu meglekundaki méterilerin
yasam boyu dgerlerinden anlamli derecede dahatdilir. 2 nolu meslek grubu
incelendginde 3,4,7,9,12 ve 15 nolu meslek gruplari ile izde 0,05 6nem
dizeyinde anlaml ve negatif yonde bir farigh olduzu gorilmektedir. Yani 2
nolu meslek grubundaki mgigrilerin yaam boyu dgerleri 3,4,7,9,12 ve 15
nolu meslek gruplarindaki ngigrilerin yagam boyu dgerlerinden anlamli
derecede daha giikttir.

3 nolu meslek grubu incelergitnde 10,11,13 ve 14 nolu meslek gruplari
ile arasinda 0,05 6nem dizeyinde anlamli ve pogitifde bir farklilgin oldysu
gorulmektedir. Yani 3 nolu meslek grubundaki steiilerin ygam boyu
degerleri 10,11,13 ve 14 nolu meslek gruplarindakistedilerin yaam boyu
degserlerinden anlamli derecede daha ylksektir. 4 nateslek grubu
incelendginde 5,6,8,9,10,11,13 ve 14 nolu meslek gruplaiatasinda 0,05
Onem dizeyinde anlamh ve pozitif yonde bir fargin oldusu gérilmektedir.
Yani 4 nolu meslek grubundaki wtérilerin yagam boyu dgerleri
5,6,8,9,10,11,13 ve 14 nolu meslek gruplarindakiteriierin ygam boyu
degerlerinden anlamli derecede daha yiiksektir.

5 ve 6 nolu meslek gruplari incelepigide 7 ve 12 nolu meslek gruplari
ile aralarinda 0,05 6nem duzeyinde anlamli ve ifegénde bir farkhlgin
oldugu gorulmektedir. Yani 5 ve 6 nolu meslek gruplaakidmigterilerin
yasam boyu dgerleri 7 ve 12 nolu meslek gruplarindaki gtgiilerin yagam
boyu deerlerinden anlamli derecede dahasiddiir. 7 nolu meslek grubu
incelendginde 8,9,10,11,13,14 ve 15 nolu meslek gruplariaitasinda 0,05
Onem dizeyinde anlamh ve pozitif yonde bir fargin oldusu gérilmektedir.
Yani 7 nolu meslek grubundaki wtérilerin ygam boyu dgerleri
8,9,10,11,13,14 ve 15 nolu meslek gruplarindakisterilerin ygam boyu
degerlerinden anlamli derecede daha yiiksektir.

8 nolu meslek grubu incelergitide 12 ve 15 nolu meslek gruplari ile
arasinda 0,05 dnem dizeyinde anlamli ve negatifle/doir farkllgin olduzu
gorulmektedir. Yani 8 nolu meslek grubundaki steiilerin ygam boyu
degerleri 12 ve 15 nolu meslek gruplarindaki gtedilerin ygam boyu
deserlerinden anlamli derecede dahasiddir. 9 nolu meslek grubu
incelendginde 10 ve 11 nolu meslek gruplari ile arasind® @@em dizeyinde
anlamh ve pozitif yénde bir farklgin oldusu goérilmektedir. Yani 9 nolu
meslek grubundaki mterilerin yaam boyu dgerleri 10 ve 11 nolu meslek
gruplarindaki méterilerin yagam boyu dgerlerinden anlamli derecede daha
yuksektir.
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10 ve 11 nolu meslek gruplari incelegidde 12 ve 15 nolu meslek
gruplar ile arasinda 0,05 6nem dizeyinde anlamsli negatif yonde bir
farkhihigin oldusu goérdlmektedir. Yani 10 ve 11 nolu meslek grupldaki
migterilerin ygam boyu dgerleri 12 ve 15 nolu meslek gruplarindaki
mUsterilerin ygam boyu dgerlerinden anlamli derecede dahaiddiir. 12 nolu
meslek grubu incelenginde 13 ve 14 nolu meslek gruplari ile arasind# 0,0
6nem dlzeyinde anlamh ve pozitif yonde bir fargin oldusu gorilmektedir.
Yani 12 nolu meslek grubundaki gtérilerin yagam boyu dgerleri 13 ve 14
nolu meslek gruplarindaki ngigrilerin yagam boyu dgerlerinden anlamli
derecede daha yiksektir. 13 ve 14 nolu meslek grupicelendiinde 15 nolu
meslek grubu ile arasinda 0,05 6nem dizeyinde &nlamnegatif yonde bir
farkliligin oldusu goridlmektedir. Yani 13 ve 14 nolu meslek grupidaki
misterilerin yaam boyu dgerleri 15 nolu meslek grubundaki gtérilerin
yasam boyu dgerlerinden anlamli derecede dahatdilir.

4. Tabi olunan defter tlrli acisindan steiiilerin yagam boyu dgerleri
arasindaki farkliliklarin incelenmesi

Tabi olunan defter tiri bazinda gtérilerin ygam boyu dgerleri
arasindaki farkliliklarin istatistiki agcidan anlaralup olmadginin belirlenmesi
amaclyla varyans analizi yapitr. Analiz sonucunda F = 680,948 ve p =
0,000 oldgu bulunmgtur. Bu sonuglara gore tabi olunan defter turtiagen
misterilerin ygam boyu dgerleri arasinda ¢ok anlamli bir farkhlik tespit
edilmistir. Dolayisiyla tabi olunan defter tlri acisindantisterilerin yagam
boyu degerleri arasinda farkhlik oldiunu dngdéren khipotezi kabul edilmitir.

Her bir defter tiirii bazinda ortaya ¢ikan fargliyénini belirlemek igin
post hoc testi yapilstir. Yapilan bu testin sonuclarisagidaki tabloda
gosterildgi gibidir.

Tablo 5. Tabi Olunan Defter Turld Acgisindan Mérilerin Yagam Boyu
Degerleri Arasindaki Farkliliklar

Defter TUru Orézl;al\?a Std. D
(N ((J) (1-3) Hata
Bilanco Isletme 3047,09 100,50 0,040
Basit Usy| 3849,34 109,36 0,900
Isletme Basit Usul 802,25 92,77 0,900

Tablo 5'e gore tabi olunan defter tirl acisindagterilerin yagam boyu
degerleri arasindaki farklign yonisu sekilde izah edilebilir: Bilango esasina
tabi olan mgterilerin ygam boyu dgerleri, sletme ve basit usule tabi olan
misterilerin yagam boyu dgerlerinden anlamigekilde daha yuksektir. Bununla
birlikte isletme esasina tabi olan gtérilerin ygam boyu dgerleri ise basit
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usule tabi olan myferilerin ygam boyu dgerlerinden anlamlsekilde daha
yuksektir.

Bilanco esasina, buyik olcekli kurglar, isletme ve basit usule ise
kicuk Olcekli firma ve bireyler tabi olmaktadir. Bunla birlikte gletme esasina
tabi olan firmalarin ticari faaliyetlerinin ekonoknblyukl{gl basit usule gore
daha yuksektir. Bu tespitlerle atmadan elde edilen sonuclar uyumluluk
gostermekte, bilanco esasina tabiteiiler, en yiksek y@am boyu dgere basit
usule tabi miteriler ise en d§ilk yasam boyu dgere sahip olmaktadir.

5. Musterilerin calstirdiklari isci sayisi acisindan yam boyu dgerleri
arasindaki igkinin incelenmesi

Musterilerin calgtirdiklari isci sayilar ile ygam boyu dgerleri arasinda
anlamh bir iliski olup olmadginin belirlenmesi amaciyla korelasyon analizi
yapiimstir. Analiz sonucunda r = 0,801 ve p = 0,000 @lddbulunmygtur. Bu
sonuclara gores¢i sayilari ile ygam boyu dgerleri arasinda 0,01 6nem
dizeyinde anlamli ve pozitif bir $ki vardir. Daha ¢ok sayidaci calstiran
isletmelerin yaam boyu dgerleri daha yulksektir. Dolayisiyla gi@rilerin
calstirdiklar is¢i sayisi ile ygam boyu dgerleri arasinda ki oldugunu
Ongoren H hipotezi kabul edilngtir.

l1l. Sonug ve Oneriler

Erzurum’da faaliyet gosteren SM/SMMM’in rtérilerinin yagam boyu
deserlerinin belirlenmesi amacliyla gerceflglen bu aratirma neticesinde
asagida belirtilen sonuclara wdmistir:

Calisma kapsaminda 749 mtérinin ygam boyu dgeri hesaplanngtir.
Meslek gruplari acisindan sayisal olarak en biy8knk %18,4 ile toptan ve
perakende gida ticareti yapanlarin stlmdusu ve bunu %13 ile mesleki
bilimsel ve teknik faaliyetler ile idari ve destekizmetleri faaliyetlerini
gerceklgtirenlerin takip etti tespit edilmgtir. En yiksek Ugtinci meslek
grubunu ise yiyecek hizmetleri, konaklama, sporistes ve turizm
faaliyetlerini gercekigtiren misterilerin olusturdusu belirlenmitir. isletmelerin
musterilerinin incelenen 0Ozellikleri itibariyle sayisalarak ygunlastiklari
kisimlarin; gletme esasina tabi olan (% 46,6) ve 1 sc2 ¢alstiran (% 56,7)
misteri gruplari olduklari tespit edilrtir.

Meslek gruplar yoninden rgtigriler arasinda anlamli bir farklilik oldu
tespit edilmgtir. En yiksek ygam boyu dgere irzaat malzemeleri ticareti, sihhi
tesisat, boya, hirdavat, kereste @@ Urtnleri faaliyetlerini gerceldren
misterilerin (149.427 YTL) sahip oldiw ve bunu toptan ve perakende gida
ticareti yapanlarin (142.573 YTL) takip eitibelirlenmitir. En digik yasam
boyu dgere madenciler ve mermerciler meslek grubunun @2¥TL) sahip
oldugu tespit edilmitir.

Tabi olunan defter tlrii acgisindan gt@iilerin ygam boyu dgerleri
arasinda anlamli bir farklihk olgu belirlenmgtir. Buna gore bilanco esasina
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tabi olan mgterilerin yggam boyu dgerlerinin sletme ve basit usule tabi olan
misterilerin ygam boyu dgerlerinden, jletme esasina tabi olan giérilerin
yasam boyu dgerlerinin ise basit usule tabi olan gtérilerin ygam boyu
degerlerinden anlamiekilde yiksek oldgu tespit edilmgtir.

Yasam boyu dgeri hesaplanan ngterilerin isgi sayilari ile ygam boyu
deserleri arasinda cok anlamh birski belirlenmitir. Isci sayisi fazla olan
misterilerin yaam boyu dgerlerinin, k¢i sayisi az olanlardan anlamnékilde
daha yiiksek oldiu tespit edilmitir.

Elde edilen bu sonuglara gore firmalarin stedilerinin ygam boyu
degerlerini dikkate alarak pazarlama stratejilerineny&ermeleri, sinirl
miktardaki gletme kaynaklarini y@m boyu dgeri yiksek olan mgierilerin
elde tutulmasi ve bu tur yeni gtérilerin kazanilmasi icin harcamalari ve
yasam boyu dgeri disik olan migterilerini de ihmal etmemeleri 6nerilebilir.

Bu noktada firmalarin toplam MYBD’lerine en fazlatkida bulunan
misteri gruplarinin (igaat malzemeleri ticareti, sihhi tesisat, boya, dued,
kereste ve gac Urlnleri faaliyetlerini gerceldeiren, bilangco esasina tabi olan,
calstirdigl isci sayisi fazla olan) elde tutulmasina azami dieeyden
gostermesi, bununla birlikte toplam MYBD'ye daha letki s&layan dger
misterilerin de firma igin daha yuksek ggm boyu dgerine sahip mgieriler
haline getiriimesine yotnelik pazarlama cabalariariymeleri gerekmektedir.
Bu kapsamda firmalarin ngigri iliskilerini gelistirerek iliskisel pazarlama
faaliyetlerine girlik vermeleri, yagam boyu dgeri yiksek her bir miieriye
mali dangmanlk hizmetleri sunmalari ve rakigdtmelerden farklilik yaratacak
katma dgeri yiksek hizmetler sunmalari 6nerilebilir.

Firmalara yapilabilecek en kapsamli 6neri; staii merkezlilgin son
derece 6nemli oldiu giinimiizde miferilerin taninmasi ve takip edilmesi son
derece 6nemli konulardan birisidir. Bu noktada steiilerin ygam boyu
degerlerinin hesaplanarak en yiiksek ve ensi#tl kar sglayan miteri
kategorilerinin belirlenerek ofturulacak pazarlama strateji ve taktiklerine bu
dogrultuda karar verilmesi gerektiseklinde ifade edilebilir.

Abstract : Customer lifetime value which takes the current gatd expected
profit of customer during all the period of theatégnship with a firm is a major
that enables the firm to organize and direct theketang strategies and tactics by
means of defining customers. In this study whictelated with the calculation of
customer life time value, arithmetic mean, frequedistribution, correlation and
variance analyses were conducted and life timeegalof customers of free
accountants and financial advisors. Through vadammalysis, there were
significant differences in terms of customer lifleé§ value regarding the
inventories to which the free accountants and fisoanselors’ customers belong
and the professions of their customers. As a reffullhe correlation analysis, it
was seen that there was a significant relationsl@pveen the number of the
workers that their customers employ and their gustdifetime values.

Key Words: Customer lifetime value, accountancy sector
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