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Oz

Sirketler i¢in miisterilerin tanimlanmasi, onlarin gergek ihtiyaglarinin ve beklentilerinin belirlenmesi
olduk¢a zor bir siiregtir. Streci kolaylagtirmak adina miisteri segmentasyonu yaparak benzer ozellikleri
paylasan miisteriler daha kii¢iik gruplara ayrilmaktadir. Miisteri segmentasyonu yapabilmek i¢in bir¢ok model
gelistirilmistir. Bu ¢alismada, biyoteknoloji sektoriinde faaliyet gosteren bir firmaya ait 228 miisteri veri seti
kullanilarak gelistirilen modellerden, geleneksel RFM (Recency, Frequency, Monetary) modeli ile genisletilmis
LREM (Lenght, Recency, Frequency, Monetary) ve REMV (Recency, Frequency, Monetary, Variety) miisteri
segmentasyon modelleri kiyaslanmaktadir. Yogun olarak perakende sektériinde uygulanan bu modellerin,

biyoteknoloji sektoriinde faaliyet gosteren B2B firmalari igin nasil kullanilabilecegi incelenmektedir. Ulagilan
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Miisteri Segmentasyon Modellerinin Karsilastiriimasi Uzerine Ampirik Bir Aragtirma

sonuglar bu yontemlerin uygulanmasiyla hangi pazarlama stratejilerinin daha etkili olabilecegini ve sektoriin
hedeflerine gére en uygun yontemin belirlenmesini amaglamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri segmentasyonu, RFM, REMV, LRFM, K-ortalama, B2B

Abstract

Identifying customers and determining their real needs and expectations is complicated for companies.
In order to facilitate the process, customer segmentation is used to divide customers who share similar
characteristics into smaller groups. Many models have been developed for customer segmentation. This study
compares the traditional REM (Recency, Frequency, Monetary) model with the extended LRFM (Lenght,
Recency, Frequency, Monetary) and RFMV (Recency, Frequency, Monetary, Variety) customer segmentation
models using 228 customer data sets of a company operating in the biotechnology sector. We examine how these
models, extensively applied in the retail sector, can be used for B2B firms operating in the biotechnology sector.
The results aim to determine which marketing strategies can be more effective by applying these methods and
the most appropriate method according to the sector’s objectives.

Keywords: Customer segmentation, RFM, REMV, LRFM, K-means, B2B

1. Giris

Biyoteknoloji sektoriiniin 6ne ¢iktig1 bu ¢alisma, pandemi etkisi, talep artis: ve literatiir eksikligi
gibi faktorlere odaklanarak sektdre 6zgii bir analitik cerceve sunmaktadir. Ozellikle pandemi
sonrasinda biyoteknoloji firmalarinin is hacimlerinin artmis olmast bu alanda misteri yonetimi
mekanizmalarinin eksikligini hissettirmistir. Bu ¢alisma ile hissedilen eksikligin giderilmesi
hedeflenmektedir. Giiniimiizde teknolojinin ilerlemesi ile misterilerin iiriin ve hizmetlere erigimi
hizlanmis ve kolaylasmustir. Bu baglamda miisteri tanimlama ve pazarlama stratejilerini belirleme
ihtiyac1 daha kritik hale gelmistir. Caligma, biyoteknoloji sektoriine 6zel segmentasyon modellerinin
gelistirilmesine dayanmakta olup, bu modellerin sekt6riin dinamiklerine uygun sekilde 6zellestirilmis
olmasidir. Mevcutliteratiirde, biyoteknolojisektoriine 6zglimiisteritanimlamave pazarlamastratejileri
tizerine yapilan ¢alismalar sinirl sayida olup, bu ¢aligma ile sektore yonelik kapsamli ve 6zgiin bir
yaklagim sunulmaktadir. Ozellikle teknolojinin hizla ilerlemesi ve miisterilerin iiriin ve hizmetlere
erisiminin kolaylasmasi, biyoteknoloji firmalarinin miisteri tanimlama ve pazarlama stratejilerini
yeniden goézden gecirmesini gerektirmistir. Bu dogrultuda, caligma, biyoteknoloji firmalarinin
misteri yonetimi stratejilerini daha etkin bir sekilde belirlemelerine olanak taniyacak yenilik¢i
segmentasyon modelleri 6nererek sektdrdeki énemli bir boslugu doldurmay1 amaglamaktadir. Bu
baglamda, biyoteknoloji sektoriinde miisteri yonetimi ve pazarlama stratejilerinin gelistirilmesi
i¢in yenilik¢i yaklagimlar sunan bu ¢aligma, pandemi sonrast dénemde sektorel analiz ve strateji
gelistirme siireclerinde 6nemli bir kaynak olarak degerlendirilecektir. Tiim bunlar segmentasyon

modellerinin kullanilmasini gerekli kilmigtir.

RFM modeli, ilk olarak 1994 yilinda Arthur Middleton Hughes tarafindan ortaya atilmis olup
miisterileri segmente edebilmek amaciyla Recency (Giincellik), Frequency (Siklik) ve Monetary
(Parasal Deger) olmak iizere ii¢ kriteri ele almaktadir (Nimbalkar & Shah, 2013). REM olarak
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adlandirilan modelde; R miisterinin son aligveris tarihini, F aligveris sikligin1 ve M miisterinin
toplam harcamasini ifade etmektedir. RFM modelinin etkinligi zaman igerisinde gosterilmis olsa
da arastirmacilar yeni parametreler ekleyerek modeli iyilestirmeye ¢aligmislardir. RFM modeline
uzunluk (Lenght-L) parametresinin eklenmesi Alvandi, Fazli, & Abdoli (2012) tarafindan 6nerilmis
ve yeni modele LRFM ismi verilmistir. Uzunluk parametresi kullanilarak miisteri sadakati ve miisteri
degeri iizerinde uzun vadeli etkiler dikkate alinmistir. Uriin gesitliliginin dikkate alinmas: gerektigini
ifade eden Moghaddam, Abdolvand, & Harandi (2017) gesitlilik (Variety-V) parametresini ekleyerek
modele REMV ismini vermislerdir. Bu modelde REM parametrelerine ek olarak {iriin ¢esitliliginin
de miisteri profilinde belirleyici oldugu iddia edilmektedir.

Calismada miisteri segmentasyon modelleri i¢in kullanilan yontemlerin literatiir taramasi
yapilmig, ardindan uygulama ve arastirma bulgularina yer verilmis, son béliimde ise sonuglar ve

oneriler sunulmugtur.

2. Literatiir Taramasi

Literatiirde miisteri segmentasyonu, pazarlama disiplini icinde genis bir yelpazede incelenmistir.
Bu kavram, temel olarak titketicilerin benzer 6zelliklerine dayali olarak gruplandirilmasi ve her bir
grup i¢in Ozellestirilmis pazarlama stratejilerinin olusturulmasi olarak tanimlanabilir. Genel olarak
miisteri segmentasyon modelleri igin istatistik teknigi k-ortalama kullanildiktan sonra elde edilen
veriye AHP (Analitik Hiyerarsi Siireci), kiimeleme analizi, karar agaglar1 ve diskriminant analizi gibi

ayristirma teknikleri kullanilmistir.

Sentiirkve Alp (2023) Istanbul bolgesindeki e-ticaret miisterilerine REM modeli kullanarak mevcut
misterileri segmentlere ayirarak stratejiler olugturmay: amaglamistir. Miisteriler yapilan ¢aligma
sonucunda bad, bronze, silver gibi kategorize edilmis ve buna bagli olarak stratejileri belirlenmistir.
Li, Wang ve Shen (2021) Sangaydaki AIDS hastalarina ait veriler tizerinde yapilan ¢aliymada veri
madenciligi teknikleri kullanilarak en etkin tedavi yontemini belirlemeye ¢aligmiglardir. RFM
modelinde k-ortalama sonrasinda C5.0 algoritmasinin uygulanmasi sonucunda elde edilen tahmin
modelinin %100 dogruluk oranina sahip oldugunu tespit etmislerdir. Belhadj (2021) miisterin émiir
boyu degerini belirlemek adina k-ortalama yontemini kullanmig AHP teknigi ile RFM modeli
icerisindeki agirliklandirmay: belirlemistir. Sirketin miisterileri ile daha etkin iletisim kurmas: ve
pazarlama stratejileri gelistirmesi i¢in bahsedilen modelin faydali olacagini belirtmistir. Tuncer ve
Karaboga (2021) ¢aligmalarinda Karaman bolgesinde faaliyet gosteren bir gida perakende isletmesinin
miisterilerini RFM modeli kullanarak k-ortalama ile alt1 miisteri kiimesi olusturmus ve her bir gruba
ait strateji gelistirmistir. Bagkol (2020) ¢alismasinda sadakat kart1 kullanan miisterilerinin aligveris
kayitlarini incelemigtir. RFM modeli kullanarak misteriler segmente edilmis ve kullanilan markalar
ile bu gruplar arasindaki iliski incelenmistir. Gustriansyah, Suhandi ve Antony (2019) stok yonetim
stirecinin dogrulugunu arttirabilmek i¢cin RFM modelinde kiime sayisini belirlemek icin farkls
yontemler kullanilabilecegini ifade ettikleri bir galismay1 yapmuslardir. Pakyiirek, Yildiz ve Kestepe
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(2018) ¢alismalarinda mevcut misterilerin kalacaklar: otel i¢in belirleyici kriterleri ve buna bagh
olarak davranislarini incelemistir. Bu baglamda k-ortalama algoritmasiyla miisterileri gruplamis
ve karar agaclarini kullanarak sectikleri kriterlere gére modellemeye ¢alismislardir. Miisterilere
uygun kampanya ve triin paketlerinin bagarili sekilde olusturulmasi i¢in tiriin satin alma kanal,
rezervasyon siiresi ve mevsimsel tercihleri gibi kriterlerin 6énemli rol oynadig: tespit etmislerdir.
Chen, Laing ve Guo (2012) ¢alismalarinda ¢evrimigi perakende isletmesinin miisterilerini daha
iyi anlamasina yardimci olmak ve misteri odakli pazarlama stratejileri olusturabilmek i¢in RFM
modeli kullanmiglardir. K-ortalama sonras: karar agaci teknigi kullanarak pazarlama konusunda

farkli 6neriler sunmuglardir.

Olson, Cao, Guve Lee (2009) sigir triinlerinin satigini iceren bir veri setini kullanarak miisteri
segmentasyonunu olusturabilmek igin klasik veri madenciligi tekniklerinden lojistik regresyon,
karar agaglar1 ve sinir aglarini kullanmuglardir. Sonug olarak veri madenciliginin tekniklerinin
kullanilmasinin 6ngérii dogrulugunu arttirdigini tespit etmislerdir. Sohrabi ve Khanlari (2007)
[randaki 6zel bir bankanin bireysel miisterilerine ait verileri kullanarak REM modeli ile segmentasyon
yapmuslardir. K-ortalama ve diskriminant analizi kullanilarak miisteriler i¢in sadakat stratejileri
onerilmistir. Shih ve Liu (2003) miisteri yasam degerinin hesaplanmasinda RFM degiskenlerinin
agirliklarini belirlemek i¢in AHP teknigini kullanmistir. Cesitli kiimeleme tekniklerini kullanarak

miisterileri segmente etmis ve kullanigh bir pazarlama veri tabani olusturmustur.

Ozkan ve Deveci (2021) caligmalarinda miisterilerin aligveris fisleri tizerinden olusturduklar: veri
setini incelemislerdir. Miigteri segmentasyonunu olusturmak i¢in Variety (V-Cesitlilik) parametresini
RFM modeline eklemislerdir. Olugturulan yeni model igin Miigteri-Uriin Derinlik Matrisi 6nerilmis
ve dort farkli kategori olusturulmustur. Bu analizlerle daha etkili pazarlama stratejileri olusturulmus
ve basarili promosyon 6nerileri sunulmustur. Qadaki, Abdolvand ve Harandi (2017) miisteri aligveris
davraniglarini siniflandirmak icin CRISP-DM metodolojisi ¢ergevesinde kiimeleme teknikleri ve
k-ortalama algoritmalar1 kullanilmugtir. Uriin ¢esitliligi (V) degiskeninin eklendigi modelin REM

modeline gore daha dogru kiimeleme sagladigini gostermektedir.

Tyasnurita ve Kafif Ibrahim (2022) ¢alismalarinda giinliik islem verileri ve tiiketici harcamalar:
tizerinden miisterileri segmente etmeye c¢alismiglardir. Calismada RFM modeline ek olarak
Lenght (L-Uzunluk) parametresi eklemistir. Yeni olugturulan LRFM modeli misteri 6zelliklerine
ve tiiketim harcamalarina gore iki farkli kiime olusturmustur ve her bir kiime i¢in ozelliklerine
uygun strateji gelistirmistir. Jamunadevi vd., (2021) ¢calismalarinda pandemi siirecinde miisterilerin
cevrimigi aligveris egilimlerini ve pandemi sonrast bu aligkanliklarini siirdiirme niyetlerini
aragtirmiglardir. LREM modeli ile olusturduklar: simiflandirma sonucunda misterilerin pandemi
sonrasinda da gevrimici alisverisi devam ettirme niyetinde olduklarini tespit etmislerdir. Chang
vd. (2013) ¢aligmalarinda bir giyim magazasinin misterilerinin degerini tespit etmek i¢in LRFM
modeli kullanmiglardir. Magaza kaynaklarinin etkili bir sekilde yonetilebilmesi ve yiiksek degerli
miisterilerin tanimlanarak ozellestirilmis pazarlama stratejileri gelistirilebilmesi icin LRFM modeli

ve kitmeleme tekniklerinin uygulanabilecegi ifade edilmistir.
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Literatiir taramasi yapildiginda, arastirmalarin ¢ogunlukla perakende sektoriinde yogunlastig
goriilmektedir. Bu ¢aligmalarin bir¢ogu, RFM modeline ek olarak bagka modelleri de ele almistir.
Ancak, REM modelinin B2B (isletmeden isletmeye) sektoriinde de etkinliginin incelendigi caligmalar
sinirhidir. Bu baglamda, bu ¢alismada RFM modelinin bir B2B ortaminda nasil uygulanabilecegi
incelenmis ve bu model farkli iki modelle birlikte karsilagtirmali olarak degerlendirilmistir.
Bu kapsamli karsilagtirma, isletmelerin misteri iligkileri yonetiminde daha etkili stratejiler
gelistirebilmeleri i¢cin 6nemli bir bilgi kaynagidir.

3. Uygulama

Calisma, biyoteknoloji sektoriinde faaliyet gosteren B2B sirketlerine yonelik pazar segmentasyon
modellerini inceleyerek, farkli modellerin sektérdeki kullanimini aragtirmaktadir. Bu kapsamda
RFM modeli gibi genellikle B2C pazarlama stratejilerinde kullanilan modellerin, B2B sektoriinde
nasil uygulanabilecegine odaklanmaktadir. CRM verileri ve veri madenciligi teknikleriyle miisteri

segmentasyonu yapmak amaglanmaktadir.

Arastirma 02.01.2020 ile 06.12.2022 tarihleri arasindaki verileri kapsamaktadir. Biyoteknoloji
sektoriinde faaliyet gosteren ve sirketin belirledigi kriterlere uyan 228 aktif miisteriyi icermektedir. Miisteri
verileri sirkete ait CRM altyapisindan excele gekilmistir. Excelde bulunan verilere python kullanilarak
modeller uygulanmistir. Aktif 228 miisteriye ait 9000 satirlik islem bilgisi modelde kullanimast i¢in
donistiirme islemine dahil edilmistir. RFM modeline ait dontisiim tablosu asagidaki gibidir.

Tablo 1. Doniistim Tablosu

Baslangig Verileri Déniistiiriilmiis Veri
Son satin alma tarihi Giincellik (Recency)
Satin alma say1s1 Siklik (Frequency)
Harcanan toplam tutar Parasallik (Monetary)

Uygulama siirecinde, CRM sisteminden elde edilen gercek veri setleri ele alinmustir. Elde edilen
veri setinde yer alan farkli birimlerdeki degerleri kargilagtirmanin kolaylastirilmasi agisindan verilere
normalizasyon (0-1) yapilmistir. Normalizasyon, ayni 6lgek tizerinde ifade ederek daha anlamh
karsilagtirmalar yapilmasini saglamaktadir. Sonrasinda k-ortalama kiimeleme yontemi kullanilarak
misteriler belirli gruplara ayrilmistir. Calismada kullanilacak olan ham veri seti ilk olarak 0-1
arasinda yer alacak sekilde normalizasyon siirecinden gegirilmistir. Normalizasyon igin (1) no’lu
denklem kullanilmigtir. (Han, Kamber & Pei, 2012)

(R-MINg) ,  (F=MIN;) ,  (R—MiNy) (1)

R = F'= M =
(MAX,, — MINg) (MAX, — MIN;) (MAX,, — MIN,;)

Optimum kiime sayisini belirlemek i¢in eklenen her kiime igin elde edilen karesel hata
oranlarinin grafigi ¢izilerek grafigin diizlestigi noktadan itibaren optimum kiime sayisina ulasildig:

kabul edilmistir. $ekil (1) kiime sayzsi ile karesel hata oraninin grafigini vermektedir.
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Sekil 1. RFM Kiime Grafigi

Grafikten anlagilacagi tizere, tic kiimeden sonra karesel hata oranlarinin yavasladigi gorillmektedir.
Bu veri seti i¢cin optimal kiime sayisinin ¢ oldugu tespit edilmistir. Sirketlere ait normalize edilmis

veriler ii¢ kiitmeden bir tanesine atanarak isleme devam edilmistir.

Herbir R, Fve M parametresine ait ortalama degerleri her bir grubun ortalamasi ile kargilastirilarak
k farkli kategori olusturulmustur. Tablo 1de REM Skorlar1 olarak ifade edilen siitun bu siirecin

sonucunu gostermektedir.

Matris igerisinde yer alan degerler ortalamalar: ifade etmektedir. x; i kiimenin j karakteristigine
ait ortalama degerini belirtmektedir. Ornegin ¥z degeri birinci kiime icin R parametre ortalamasi

olacaktir. Birinci kiimedeki gozlem sayisi ise olarak gosterilecektir.

Tablo 2. RFM Skor Kiimeleri

Kiimeler R Ortalama F Ortalama M Ortalama RFM Skorlari Miigteri Sayist
1 Xir Xir Xim RTFIM! ny
2 Xor Xor Tom RIFTMI n,
k Xir Xir Xien RIFTMT e
Ortalama Deger Xr XF XM
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Yukarida her bir sirketi REM skorlarina gore kiimelere atayan stire¢ RFMV ve LREM modelleri
icin de ayni sekilde uygulanmistir. Iki modele ait normalizasyon denklemleri (2) ve (3) asagidaki gi-
bidir. (Han, Kamber & Pei, 2012)

= (R=MINy) __(F-mINy __(R=MINy) __v-miNy)

(MAX,, — MINg) (MAX, — MIN;) (MAX,, — MINy) (MAX, — MIN,) @)
po (L=MIN) L (R—MINy) __(F-mINy __(R—MINy)

(MAX, — MIN,) = (MAXq — MIN,) (MAX, — MIN,) (MAX,, — MIN,) 3)

4. Arastirma Bulgular1

9000 satirlik ham veri son tarih bilgisi (R) satin alma sayis1 (F) ve harcanan toplam tutar (M)
olacak sekilde doniistirillmistiir. Bu veriler, REM modelinin hesaplanabilmesi i¢in temel olugtur-
maktadir. Olugturulan doniisiim tablosunda RFMV modelinde satin alinan driin sayisi- gesitlilik
V parametresi, LREM modelinde ise ilk ziyaret ile son ziyaret arasindaki siire- uzunluk L paramet-
resi doniigtime eklenmistir. Verilerin donustiiriilmiis 6rnegdi ise Tablo 3’te yer almaktadir. Bu veriler,

RFM modelinin hesaplanabilmesi i¢in temel olusturmaktadir.

Tablo 3. Doniisiim Veri Seti

Miisteri Ad1 Giincellik Siklik Parasallik
miisteri 1 34.0 66 1779974.35
miigteri 10 761.0 1 36087.49
migteri 100 800.0 1 28560.0
miisteri 101 81.0 1 369245.0
miisteri 102 341.0 1 3600.0

Déniistim veri seti tablosuna RFMV modelinde miisterilerin almis olduklar: iriin sayilari, LREM
modelinde ziyaret siireleri de eklenmistir. Caligmalarda kullanilacak olan ham veri seti ilk olarak 0-1
arasinda yer alacak sekilde normalizasyon siirecinden gegirilmistir (Han, Kamber & Pei, 2012). Kii-
meleme yontemi misteri segmentasyonu i¢in kullanilmistir. Normalize edilen RFM parametreleri
kiimeleme islemine dahil edilmistir. Miisterileri segmentlemek i¢in K-ortalama kiimeleme kullanil-
mustir. K-ortalama kiimeleme tekniginde, kiime say1s1 karar verici tarafindan belirlenmelidir. (Mog-
haddam, Abdolvand & Harandi, 2017) Optimal k degerini belirlemek icin ¢esitli metrikler kullanila-
bilir. Elimizde bulunan verilere ait ti¢ kiime sayisinin optimal oldugu belirlenmistir; ¢iinkii bu se¢im,

diisiik hata oranina sahip olmanin yani sira modelin anlagilabilirligini korudugunu gostermektedir.

K-ortalamalar metodu sonucunda olusan kiimeler (RFM modeli i¢in) Tablo 4’te gosterilmistir.
Her bir model (REMV ve LRFM) igin aynu siireg tekrarlanmistir. Ug¢ model igin de kiime sayisinin ii¢
oldugu tespit edilmistir. Modellere ait sonuglar agagidaki Tablo 5 ve Tablo 6daki gibidir.
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Tablo 4. RFM Skor Kiimeleri

Kiimeler R Ortalama F Ortalama M Ortalama | REM Skorlar1 Miisteri Sayist
1 0,7149 0,0051 0,0044 RTFIMI 64
2 0,1436 0,4444 0,0191 RIFTMI 144
3 0,0188 0,5431 0,2876 RIFTMT 20
Ortalama Deger 0,2920 0,3308 0,0960

Her bir tablo parametrelerinin genel ortalamalarina gore degerlendirerek ait olduklar1 gruplari
ve yapilabilecek stratejiler belirlemistir. Her bir kiime kendi i¢inde degerlendirilmistir. Tablo 4’te yer
alan ilk kiime incelendiginde F ve M parametre ortalamasi R parametresine gore daha diisiik ortala-
maya sahiptir. Bu kiimeye dahil olan miisterilerin, 6rneklem ortalamasina gore daha az siklikta islem
gerceklestirdikleri ve harcama miktarlarinin distik oldugu goralmektedir. Kiimeler degerlendirildi-
ginde bu miisterilerin yeni misterilerden olustugu inceledigimiz biyoteknoloji sektérii igin yorum-
lanmas: gerekir ise sirketten ihale usulii, tek ¢aligmaya 6zel, bir hastaliga yonelik tek bir deney ya da
yeni ortaya ¢ikabilecek bir hastaligin teshisinde kullanilmak iizere tek seferlik yapilmis alisveris ola-
bilecegi soylenebilir. Bu tarz miisteriler i¢in gelistirilecek stratejiler ¢alistiklar: alanlarin ne oldugu-
nun tespit edilebilmesi, sirkete ait genel @iriin tanitimlarinin yapilmasi ve ¢alismalarina yonelik egi-
timler diizenlenerek ¢alisma alanlari hakkinda bilgi sahibi oldugumuz gosterilerek yapilabilir. Bu
yapilanlar sirkete yonelik sadakati arttirilabilir.

Her bir kiime miisterileri R, F ve M ortalamalarina gore kategorize edilmistir. Tkinci kiimedeki
miisteriler i¢in, sirkete yonelik ziyaret siklig1 gozlemlenmistir, ancak diigiik giincellik ve harcama tu-
tarlar1 mevcuttur. Ugiincii kiimeye ait miigterilerin ise yiiksek potansiyel barindirdig: fakat son alig-
veris tarihlerinin giincel olmadig: tespit edilmistir. Her bir kiimeye ait miisterilere 6zel, sektoriin yap-
t1g1 islere bagl olarak stratejiler gelistirilir.

Tablo 5. REFMV Skor Kiimeleri

Kiimeler R Ortalama F Ortalama M Ortalama |V Ortalama | REMV Skorlar Miisteri Sayist
1 0,1358 0,0537 0,2011 0,0436 RIFIMT VI 143

2 0,7018 0,005 0,0043 0,0096 RTEIMLI VI 67

3 0,0203 0,5318 0,2897 0,6239 RIFTMTVT 18

Ortalama' | 0,2860 0,1968 0,165 0,2257

RFM igin yapilan yorumlara ek olarak bu modelde V (Cesitlilik) parametresi de kiimelere dahil
edilmistir. V parametresi miisteriye ait bir¢ok veriyi sunmaktadir. Miisterilerin satin almis olduklar:
irlin gesitliligi, ne kadar farkli isler yaptiklari, tek bir alan mi yoksa bir¢ok alanla mu ilgilendikleri,
sirketin miisterilere 6zel stok yapmasi gereken tirtinlerin neler oldugu, miisterilere 6zel yapilacak in-
dirimlerde hangi tiriinler {izerinden hangi miisteriyle iletisim kurulmas: gerektigi bilgilerini vermek-

tedir. Bu bilgiler de firmanin miisterilere uygulayacagimiz stratejiler icin yol gostermektedir.
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Kiime 1'deki miisterilerin RFV degerleri ortalama altinda ancak M degerleri ortalamanin iizerin-
dedir. Bu, potansiyel misterilerin harcama yapmis ancak sik aligveris yapmamus olabilecegini gos-
terir. Ozel kampanyalar ve tekliflerle satin alma motivasyonlarini artirarak bu miisterilerin tekrar
sirkete yonlendirilmesi saglanabilir. REMV analizi kullanilarak 6nceki alimlara dayali kampanya-
lar diizenlenebilir. Online egitim ve webinarlarla sirket hizmetleri hakkinda detayl bilgiler verilebi-
lir. Ayrica, miisteri bilgileri kullanilarak uygun triinler sunulabilir ve 6zel jestlerle iliskiler giiclendi-
rilebilir. Bu yaklasimlar, miisteri grubunu ¢ekmek ve aligveris sikligini artirmak igin etkili bir strateji
olabilir.

Ikinci miisteri grubu igin sirket, biyoteknoloji sektériinde sundugu iiriinlerle ilgili potansiyel
miisterilere bilgi saglamak amaciyla cesitli stratejiler uygular. Uriinlerin 6zellikleri ve avantajlar: hak-
kinda detayl bilgiler sunabilir, benzer iiriinlerle karsilastirmali tablolar veya rehberler saglayabilir.
Miisterinin ilk alim sebebini anlamak 6énemlidir; ihale, hastalik tanis1 veya arastirma amagl olup ol-
madigini belirleyerek 6zel tesvikler sunulabilir. Bunlar; 6zel indirimler, ticretsiz kargo veya hos gel-
din indirimleri gibi avantajlar olabilir. Bu stratejilerle potansiyel miisterileri etkilemeyi ve sirketimize
¢ekmeyi hedefleriz.

Son kiimede yer alan miisteri grubu genellikle yiiksek miktarlarda farkl irtinler satin alirken,
son alimlarindan bir siire ge¢gmis durumdadir. Onlar1 yeniden kazanmak i¢in 6zel ayricaliklar su-
nulabilir. Bu ayricaliklar ytiksek degerli indirimler, kongre davetleri, uygun iiriin 6nerileri olabilir.
Ayrica diizenli iletisim kurarak miisteri sadakatini artirabilir, 6zel glincellemeler ve yiiksek kaliteli
misteri hizmetleri ile 6zel bir deneyim sunulabilir. Bu stratejiler, miisteri bagliligini giiglendirerek

sirketimizin genel bagarisina katkida bulunabilir.

Tablo 6. LRFM Skor Kiimeleri

Kimeler |LOrtalama |ROrtalama |F Ortalama M Ortalama LREM Miisteri Sayist
Skorlar1

1 0,4740 0,7274 0,0047 0,0045 LIRTEIMI 61

2 0,8685 0,0377 0,2446 0,1064 LTRIFTMT 65

3 0,1514 0,1960 0,0137 0,0115 LIRIFIMI 102

Ortalama |0,4979 0,3203 0,0876 0,0408

RFM ve RFMV modelleri i¢in uygulanan teknikler LRFM modeli i¢in de gegerli olmustur. Bu
kapsamda, L (Uzunluk) parametresini ekleyerek miisterilerin ilk ziyaret ile son ziyaretleri arasindaki
siireyi daha detayli bir sekilde degerlendirilmistir LRFM modelinde uzunluk parametresi,
miisterilerin sirketle olan iligkilerinin zaman i¢indeki evriminin anlasilmasina yardimci olacak

onemli bir olgudir.

[lk kitme grubu icin {iniversite laboratuvarlari ile ortak aragtirma ve gelistirme projelerine kati-
larak, yeni tiriinlerin gelistirilmesi veya mevcut tiriinlerin iyilestirilmesi i¢in is birlikleri kurulabi-

lir. Bu tiir is birlikleri hem tiriin kalitesini artirabilir hem de tiniversitelerle uzun vadeli is iliskileri

138




Miisteri Segmentasyon Modellerinin Karsilastiriimasi Uzerine Ampirik Bir Aragtirma

olusturarak miisteri sadakatini giiglendirebilir. Laboratuvarlara yonelik 6zel indirimler veya toplu

alim tegvikleri sunarak, tiniversitelerin biitge kisitlamalar: hafifletebilir ve is birligi arttirabilir.

Ikinci kitme grubu i¢in miisteri segmentinin spesifik ihtiyaglarini karsilamak {izere 6zel bir stra-
teji gelistirmek 6nemlidir. Bu misterilere daha iyi hizmet sunmak adina, tirtin uyumlulugu ve adap-
tasyonu vurgulanarak, laboratuvar kogullarina ve aragtirma projelerine uygun {iirtinler saglamaya
odaklanilabilir. Egitim ve destek hizmetleri ile miisterilere tiriinlerin etkili kullanimi konusunda des-

tek olunabilir ve igbirlikgi aragtirma projeleri ile tiniversitelerle giiclii bir is birligi gelistirilebilir.

Ugiincii kitme grubu igin ise dncelikle, hedef kitlenin ihtiyaglarini ve beklentilerini daha iyi an-
lamak amaciyla bir arasgtirma ve analiz siireci baglatilabilir. Ardindan, bu miisterilere yonelik egitim
materyalleri, web seminerleri ve bilgilendirici i¢erikler olusturarak tirtinlerin farkindalig1 arttirilabi-
lir. Ozel tanitim ve kampanyalar diizenlenerek, yeni miisterilerin ilk alimlarini tegvik edilebilir ve bu

stire¢ 6zel avantajlarla desteklenebilir.

En uzun iliski siiresine sahip olan ikinci grubun siklik ve parasal deger parametrelerinde de en
yitksek degere sahip oldugu goriilmektedir. Iliski siiresinin uzunlugu misterilerin memnuniyet dii-
zeylerinin arastirilmasi ve sadakatinin olusturulmasi anlaminda 6nemli olacaktir. Bu grup miisteri-
lere uygulanacak olan kampanyalarin diger miisterilere de uygulanilarak iligki stiresinin artirilmasi
hedeflenebilir.

5. Sonug ve Tartisma

Miisteri segmentasyonu, bir isletmenin miisteri tabanini daha iyi anlamasina, ihtiyaglarina ve
davraniglarina daha etkili bir sekilde yanit vermesine yardimci olan 6nemli bir siirectir. REM, REMV
ve LRFM miisterileri segmente edebilmek i¢in 6nemli modellerdir. Bu modeller biyoteknoloji sek-
toriinde, tiriin gelistirme, deneme siiregleri ve zel taleplere gore stok yonetimi konusunda olduk¢a
kritiktir. Misterilerin bu siire¢lere katilim siklig1 ve bu stireglerin tamamlanma siireleri, sirketin stok
planlamasi ve iiriin gelistirme stratejilerini belirlemede dnemli bir rol oynamaktadir. Ayrica, miiste-
rilerin belirli bir siire icindeki etkilesimlerini analiz etmek, 6zel indirim ve kampanyalarin belirlen-
mesinde de rehberlik etmektedir. Boylelikle, miisteri memnuniyetini artirmak ve miisterilerle daha

etkili bir sekilde iletisim kurmak i¢in stratejik kararlar almayr méimkiin kilmaktadur.

Aragtirmacilar, miisterileri segmente edebilmek icin REM modellerini genisleterek farkli para-
metreleri de dikkate almislardir. Ancak RFM modeli miisteriyi segmente etmek igin belirli bilgiler
verirken bazi bilgiler i¢in de eksik kalmaktadir. Bu genisletmeler, RFM modelinin miisteri degerlen-
dirmesinde eksik oldugu diistiniilen kriterleri ele almay1 amaglamaktadir. Hem L (Uzunluk) hem de
V (Cesitlilik) parametresi sirkete sektor ve miisteri kitlesi 6zelinde sirketin ihtiyaglarina uygun stra-
tejiler belirlemeyi miimkiin kilar. Biyoteknoloji sektériinde L (Uzunluk) parametresi, miisteri iligki-

lerinin zaman i¢indeki evrimini anlama ve yonetme agisindan kritik 6neme sahiptir.
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Miisterilerin sirketle olan iliskisinin baslangicindan sonraki siireyi analiz ederek, miisteri sada-
kati, tekrar ziyaret etme siklig1 ve etkilesimleri degerlendiren bu parametre, tiriin gelistirme siirecle-
rini planlama, pazarlama stratejilerini belirleme ve misteri odakli stratejiler gelistirme konularinda
sirketlere kilavuzluk etmektedir. LRFM modeli, miisteriye ozel iletisim stratejileri olusturarak miis-
teri iliskilerini giiglendirmek ve pazarlama stratejilerini optimize etmek icin kullanilir.

V (Cesitlilik) parametresi, miigterilerin satin aldiklar: tiriin ¢esitliligini degerlendiren kritik bir
faktordiir. Miisterilerin hangi hastaliklara, projelere veya uygulama alanlarina odaklandigini anla-
mak, dirtin ¢esitliligini degerlendirmek ve 6zel miisteri ihtiyaclarina daha etkili bir sekilde yanit ver-
mek agisindan bu parametre 6nemlidir. REMV modeli, biyoteknoloji sirketlerine belirli projeler veya
uygulama alanlar1 tizerine odaklanma firsat1 sunmaktadir. Ayni zamanda miisteri tabanini farkl: seg-
mentlere ayirarak pazarlama stratejilerini daha etkili bir sekilde hedefleme ve 6zellestirme olanag:
saglamaktadir. Miisterilerin gesitli ihtiyaglarina yanit verme becerisi, biyoteknoloji sirketlerinin re-
kabet avantajin slirdiirmesinde kritik bir role sahiptir. V parametresi, sirketin yenilik¢i projelere
odaklanmasini ve miisterilerin taleplerine hizli ve etkili bir sekilde yanit vermesini saglayarak bu
avantajin korunmasina katki saglamaktadir. Ayrica, bu parametre stok yonetimi ve tiretim planlama-
sin1 da etkiler. Misterilerin tercih ettigi tirtin ¢esitliligini analiz etmek, stoklarin ve iiretim planinin

miisteri taleplerine gore daha hassas bir sekilde yonetilmesini miimkiin kilmaktadir.

Sonug olarak, incelemis oldugumuz biyoteknoloji sirketinin ¢alisma sekli ve misterileri deger-
lendirildiginde V parametresinin analizi, kritik bir oneme sahiptir. Miisteri ihtiyaglarini daha iyi an-
lamak, pazarlama stratejilerini optimize etmek ve rekabet avantajini stirdiirmek adina RFMV modeli
miisteri hakkinda daha genis kapsaml bilgi sunmaktadir. Bu model, sirketlere cesitlilik odakl: stra-
tejiler gelistirme ve miisteri memnuniyetini artirma konusunda rehberlik etme firsat: sunmaktadir.
Bu galismanin temel amaci, yalnizca {i¢ modelin sinirlarini asmay1 hedeflemiyor; ayni zamanda yeni
parametrelerin eklenmesiyle farkli model dinamiklerinin nasil olusturulabilecegini arastirmaktadur.
Bu yaklagim, isletmelerin miisteri tabanlarini daha kapsamli bir sekilde anlamalarina ve 6zellestiril-
mis stratejiler gelistirmelerine olanak saglamaktadir.

Calismaya oneri olarak, RFM, REMV ve LREM modellerine yeni parametrelerin eklenmesi, bi-
yoteknoloji sektoriinde miisteri segmentasyonunu daha da derinlestirerek isletmelere daha fazla bilgi
saglayabilir. Ornegin, miisteri memnuniyeti skorlari, sosyal medya etkilesimleri ve miisteri geri bil-
dirimleri gibi verilerin de modellere dahil edilmesi, daha kapsamli ve anlamli analizler yapilmasin
saglar. Miisteri segmentasyon modellerinin statik olmaktan cikarilip dinamik ve adaptif hale geti-
rilmesi 6nemlidir. Pazar dinamikleri ve miisteri davraniglar siirekli degistigi i¢in, modellerin de bu
degisikliklere hizli bir sekilde uyum saglayabilmesi gerekmektedir. Bu baglamda, makine 6grenimi
ve yapay zeka tabanli algoritmalarin kullanilmas: énerilir. Miisteri segmentasyon modelleri sektorel
farkliliklara gore uyarlanmalidir. Biyoteknoloji sektoriiniin kendine 6zgii dinamikleri géz 6niinde
bulundurularak, sektére 6zel parametrelerin belirlenmesi ve bu parametrelerin etkilerinin degerlen-
dirilmesi gerekmektedir. Miisteri segmentasyonu i¢in kullanilan verilerin kalitesi biiytik 6nem tagi-

maktadir. Eksik, hatali veya giincel olmayan veriler, yanlis segmentasyon sonuglarina yol agabilir. Bu
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nedenle, veri toplama ve entegrasyon siireglerinin optimize edilmesi ve verilerin diizenli olarak giin-
cellenmesi 6nemlidir. Miisteri segmentasyon modellerinin sonuglarinin dogru bir sekilde anlagila-
bilmesi ve uygulanabilmesi i¢in, isletme icindeki kullanicilarin egitimi biiyiik 6nem tagimaktadir.
Model sonuglarinin kullanici dostu arayiizlerle sunulmasi ve kullanicilarin bu sonuglari nasil yorum-

layacaklar1 konusunda egitim almalar1 gerekmektedir.

Gelecekteki aragtirmalar, bu ¢aligmanin bulgularina dayanarak isletmelerin kendi sektorlerine
Ozgl yeni parametreleri adapte edebilecekleri ve bu parametrelerin etkilerini degerlendirebilecekleri
bir ¢erceve gelistirilebilir. Ayrica, miisteri segmentasyon modellerini siirekli olarak optimize edebil-
meKk icin bir ¢ergeve sunulabilir. Bu ¢aligma ayni zamanda, gelecekte yapilacak akademik arastirma-

lar igin bir ilham kaynagi olabilir ve miisteri segmentasyonu literatiiriinii daha da zenginlestirebilir.
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Extended Abstract

AN EMPIRICAL RESEARCH ON COMPARISON OF CUSTOMER
SEGMENTATION MODELS"

Ebru SARIOGLU™
Mehmet Nuri INEL™

This study presents an analytical framework specific to the biotechnology sector, focusing on fa-
ctors such as the impact of the pandemic, increased demand, and the lack of literature. Notably, the
increased business volumes of biotechnology companies after the pandemic have highlighted the
need for customer management mechanisms in this area. This study aims to provide a sector-specific
perspective by conducting customer segmentation. With the advancement of technology today, ac-
cess to products and services has become easier for customers, leading to an increased need to iden-
tify customers and determine marketing strategies in this context. As a result, segmentation models

have been increasingly utilized.

This research investigates market segmentation models for B2B companies operating in the bio-
technology sector, investigating the use of different models in the sector by analyzing models com-
monly used in B2C marketing strategies, such as RFM analysis, to see how they can be applied in the
B2B sector using CRM data and data mining techniques for customer segmentation. The study’s po-
pulation consists of 228 active customers who meet the criteria set by the company and operate in the
biotechnology sector between 02.01.2020 and 06.12.2022. Transaction information for 9000 transac-
tions belonging to the active 228 customers will be included in the model. The raw data of 9000 rows
is transformed into the date of the last transaction (R), the number of purchases (F), and the total

amount spent (M). These data form the basis for calculating RFM analysis. The transformation table
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also includes the number of products purchased - the diversity V parameter in the REFMV model, and
the duration between the first and last visit - length L parameter in the LREM model.

Real data sets obtained from the customer relationship management (CRM) system are conside-
red in this process. To facilitate the comparison of values in different units in the obtained data set,
normalization (0-1) is applied to the data. Normalization ensures more meaningful comparisons by
expressing data on the same scale. Subsequently, customers are divided into specific groups using the
k-means clustering method. In order to determine the optimum number of clusters, the squares of
the error rates obtained are plotted, and it is assumed that the optimum number of clusters will be
reached from the point where the graph flattens. It is determined that the optimal number of clusters
for this data set is three. The normalized data belonging to companies are assigned to one of the th-

ree clusters, and the process continues.

Customer segmentation is a vital strategic tool that helps businesses understand their customer
base better and respond to their needs and behaviors more effectively. REM, REMV, and LRFM mo-
dels are essential for segmenting customers in the biotechnology sector, particularly in product de-
velopment, trial processes, and stock management based on special requests. The frequency of custo-
mers’ participation in these processes and the completion times play a significant role in determining
stock planning and product development strategies for companies. Additionally, analyzing custo-
mers’ interactions over time enables the identification of special discounts and campaigns, allowing
for strategic decisions to increase customer satisfaction and establish more effective communication
with customers. Researchers have extended RFM models to segment customers by considering dif-
ferent parameters. While REM provides certain information to segment customers, it needs to catch
up in some aspects. These extensions aim to address criteria believed to be missing in customer eva-
luation using the RFM model. The Length (L) and Variety (V) parameters may allow for the develop-
ment of strategies tailored to the company’s needs and the characteristics of its customer base. In the
biotechnology sector, the Length (L) parameter is crucial for understanding and managing the evolu-
tion of customer relationships over time. Analyzing the time between customers’ initial contact with
the company and their subsequent interactions provides guidance for planning product development

processes, determining marketing strategies, and creating customer-focused strategies.

The parameter L refers to the length of time our customers have had a relationship with our
company. The biotechnology sector focuses on research and development processes, often requiring
long-term and complex projects. These processes can often take years, and it is common for custo-
mers to collaborate closely with the company during these processes. This collaboration often leads
to customers adopting the company’s products and services as a long-term strategic partner. Custo-
mers often choose the same company for future projects when they have experienced a successful

past collaboration with the company.

Analyzing the Variety (V) parameter in the REM model is critical in the biotechnology sector. Un-

derstanding the variety of products customers purchase and which diseases, projects, or application
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areas they focus on allows for evaluating product diversity and effectively responding to individual
customer needs. This analysis provides an opportunity for biotechnology companies to focus on
specific projects or application areas. It also allows for dividing the customer base into different seg-
ments to target marketing strategies more effectively and customize them. The ability to respond to
various customer needs plays a critical role in maintaining the competitive advantage of biotechno-
logy companies. The analysis of the V parameter enables companies to focus on innovative projects
and respond quickly and effectively to customer demands, thus contributing to maintaining this ad-
vantage. Additionally, this parameter affects stock management and production planning. Analyzing
the variety of products preferred by customers allows for more precise management of stocks and

production planning based on customer demands.

Both parameters are critical to us. The analysis of the V parameter in the biotechnology sector is
a critical tool for better understanding customer needs, optimizing marketing strategies, and main-
taining a competitive advantage. This analysis provides an opportunity for companies to develop di-
versity-focused strategies and increase customer satisfaction.

Based on the findings of this study; it is possible to develop a framework for businesses to adopt
new parameters specific to their industries and evaluate the effects of these parameters. Additio-
nally, a framework can be provided for continuously optimizing customer segmentation models.
This study can also serve as a source of inspiration for future academic research and further enrich

the literature on customer segmentation.
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