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Pazarlamada 6zellikle musteri iliskileri yonetiminde 6nemli bir 6l¢im olan musteri yasam boyu
degeri, misterilerin isletme ile olan tim yasam sirelerine odaklanarak, msterilerden elde edilmesi beklenen
karlarin net buglnki degerlerini goz 6nlinde bulundurmaktadir. Cahismada misteri yasam boyu degerinin
hesaplanmas: konusu ile ilgili olarak bir saha arastirmas: gerceklestirilmistir. Arastirma sonuglarinin
istatistiksel yontemlerle analizi sonucunda her bir serbest muhasebeci ve serbest muhasebeci mali misavirin
musterilerinin yasam boyu degerleri belirlenerek en yiksek ve en dusik karli musterileri belirlenmistir.
Bununla birlikte uygulanan varyans analizleri sonucunda musteri yasam boyu degerleri agisindan incelenen
serbest muhasebeci ve serbest muhasebeci mali misavirler arasinda farklilik oldugu, serbest muhasebeci ve
serbest muhasebeci mali misavirlerin misterilerin isletme tlrleri, misterilerin faaliyette bulunduklari yer
acisindan aralarinda ¢ok anlamh bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Ayrica yapilan korelasyon analizleri
sonucunda serbest muhasebeci ve serbest muhasebeci mali misavirlerin musterileri ile iliskide olduklar: siire
ile yasam boyu degerleri arasinda anlaml bir iliskinin oldugu bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Musteri yasam boyu degeri, muhasebecilik, misteri degeri, musteri iliskileri
yOnetimi, musteri odaklilik.

The Computing of Customer Lifetime Value: An Empirical Study on
Accountants

Abstract

Customer lifetime value which is an important measurement in customer relationship management
particularly in marketing, take the net present values of the expected profit into consideration focusing on the
whole life time between the customers and enterprises. In this study, a field research dealt with measurement
of customer lifetime value was carried out. By analyzing the results of the research via statistical methods
these were occurred: The custumers with highest and lowest profits of each accountants determining customer
lifetime value were revealed. Also, through variance analysis, it was seen that there were some differences
between the accountants in terms of customer lifetime value, and there were significant differences in terms
of customer lifetime value regarding the business categories of the customers, the locations that their
customers work. As a result of the correlation analysis, it was seen that there was a significant relationship
between the time that accountants are in connection with their customers and their customer lifetime values.

Keywords: Customer lifetime value, accounting, customer value, customer relationship
management, customer base.
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Serbest Muhasebecilik ve Serbest Muhasebeci Mali
Musavirlik Sektdériinde Yasam Boyu Degerinin
Hesaplanmas: Uzerine Bir Saha Arastirmasi

Girig

Isletmelerin sahip olduklari pazar paylarmi maksimize etmeleri ve
mevcut misterilerinin sadakat diizeylerini yikseltmeleri, faaliyette bulunduklar:
pazarlar1 surekli takip etmelerini zorunlu kilmaktadir. Pazari izleme faaliyeti
kapsaminda, isletmelerin mevcut musterileri ile iligkileri siiresince musterilerin-
den sagladiklart maddi degerin belirlenmesi ve misteri portfoylnin belirtilen
bu deger dikkate alinarak kategorize edilmesi gerekmektedir. Bu kapsamda
musterilerin cok degerli olanlar: ve nispi olarak daha az deger ifade edenleri
belirlenerek isletmeye kazandirdiklari degere goére misterilere yatirim
yapilmasi, en degerli mlsterilerin daha sadik hale getirilmesinde katlanilacak
maliyetlerin minimize edilmesini saglayacaktir. Bu faaliyetin gerceklestiril-
mesinde musterilerin yasam boyu degerlerinin hesaplanarak smiflandiriimalari,
isletmelerin daha degerli musteri gruplarini belirlemeleri agisindan fonksiyonel
bir eylem olacaktir. Dolaysiyla strekli artan rekabet kosullari da dikkate
alindiginda igletmelerin varhiklarim strdirebilmeleri ve karlhiliklarini en st
diizeye cikarabilmeleri icin sahip olduklari musgterilerinin  yasam boyu
degerlerini hesaplamalari bir zorunluluk arz etmektedir. Belirtilen bu énemine
binaen bu calismada o6ncelikle Misteri Yasam Boyu Degeri kavram ele
alinmig, 6nemi ve faydalarina deginilmis, s6z konusu degerin hesaplanmasinda
kullanilan modeller izah edilmis ve nihayetinde ise serbest muhasebecilik ve
mali musavirlik sekt6éri Uizerinde bir saha uygulamasi gerceklestirilmistir.

186



Suikrii Yaprakli — Ercan Keser e Serbest Muhasebecilik ve Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik Sektérii @ 187

1. Mugteri Yagam Boyu Degeri

1.1. Musteri Yagsam Boyu Degerinin Gelisimi ve Onemi

Ginimiz ekonomisinde artan rekabet kosullari, bir isletmenin sahip
oldugu musterilerin dnemini ve degerini daha da artirmakta, (Civelek, 2004:
94) kurulus ve musteri arasinda kurulan olumlu iliskileri Gstunluk saglayict
o6nemli bir faktor olarak ortaya gikarmaktadir (Odabasi, 2004: 1). Uygulamada
da zaman icinde rekabetin; Uriin ve markalarin yonetilmesi yerine, misterilerin
yonetilmesi ve onlarla basarili bire bir iligkilerin kurulmasi tizerine yogunlastigi
gozlemlenmektedir (Schneider/Saglam, 2007: 32).

Bu sureg icinde isletmeler icin 6nemli olan; ellerindeki tim kaynaklarmi
dogru ve verimli bir sekilde musterileri icin kullanabilmeleridir. Kuskusuz
kaynaklarin  kisithligi tum mdisterilerin ayn1 derecede ilgi gormesini
engellemektedir. Ancak, diger taraftan her misterinin isletmeye katkisinin ayn
olmamas:1 nedeniyle, her biri ile farkli yogunlukta ilgilenilmesi verimliligi
artiracaktir. Bu noktada, sahip olunan misteriler icinde isletme i¢in hangilerinin
ne kadar degerli oldugunun belirlenmesi, kimin isletme icin karli misteri
statisiinde oldugunun tanimlanmasi, kimin portfoydeki varlhigmin k&rdan gok
zarar getirdiginin  belirlenmesi  gerekmektedir. Bu 06nemli gorevlerin
mdsterilerin uzun dénemli degerlerini g6z 6niinde bulunduran misteri yasam
boyu degeri (MYBD) analizleri ile yapilabilmesi kavrami firmalarin glindemine
getirmistir. (Schneider/Saglam, 2007: 32-37).

Bu dnemine binaen bu calisma “Misteri Yasam Boyu Degerinin Analizi:
Erzurum’daki Serbest Muhasebeci ve Mali Misavirler Uzerinde Bir
Uygulama” adh yiksek lisans tezinden meydana getirilmistir.

1.2. Miusteri Yasam Boyu Degeri Kavrami ve
Tanmmmlanmasi

Pazarlamada, 0zellikle de musteri iligkileri yonetiminde dnemli bir 6lgiim
olan MYBD; mdsterilerin sadece gecmiste satin aldiklari Griin ve hizmet
hatlarina odaklanilmas: yerine (Cokins, 2006: 16), misterilerin firma ile olan
tim yasam boyu iligkilerine odaklanilarak misterilerin uzun dénemli
karhlhigmin degerlendirilmesidir (Wu vd., 2005: 138; Kandell, 2000: 49).

MYBD’nin hesaplanmasi, bir firmanin gelecekte misteriden almayi
umdugu net nakit akisini projelendirmesi (Berger/Nasr, 1998: 18), baska
ifadeyle firmamn musgterileriyle olan iligkisinin finansal sonuclarmin temel ve
niceliksel 6lctimudir (Gupta/Lehmann, 2003: 23).
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Misteri yasam boyu degeri, finansal kurumlardan perakende satis
magazalarina kadar ¢ok genis bir kesim tarafindan mdsteri tipleri arasindaki
farkliliklarin bulunmasi, mdsterilerine uygun hizmetlerin saglanmas: ve mal
varliklarmin degerinin artirilmasi igin kullanilmaktadir. Dogru hesaplanmig bir
MYBD sayesinde sirket, en degerli, en sadik, en fazla biylime potansiyeline
sahip gruplari analiz edip hedeflerine ulasmak icin gerekli stratejiler
gelistirebilir (www.ba.metu.edu.tr, erisim tarihi:03.02.2008).

MYBD’nin pazarlama literatiiriinde cesitli tanmimlar1 yapilmistir. Bu
tanimlardan bazilar1 asagida belirtildigi gibidir.

Dywer, Jackson, Berger ve Nasr, Carpenter, Bitran ve Mondschein,
Gupta ve Lehmann, Kumar, Ramani ve Bohling’in yaptigi tanimlar
incelendiginde MYBD; bir firmanmin bir masteri ile olan tum iliski stresi
boyunca misteriden bugtin elde ettigi ve kendisinden gelecekte bekledigi nakit
akiglarmin net buginki degeri seklinde tanimlanabilir (Schneider/Saglam,
2007: 33; Gloy vd., 1997: 336; Hwang vd., 2004: 182; Ching vd., 2004: 860;
Hoekstra/Huizingh, 1999: 259; Gupta/Lehmann, 2005: 15; Kumar vd., 2004:
61).

Kotler ve Bliemel, Gordon, Gelbrich ve Nakhaeizadeh, Berger ve Nasr’in
yaptigi tamimlar incelendiginde ise MYBD; bir firmanin musterisinden tim
yasam suresi boyunca elde etmeyi bekledigi gelirlerinden, s6z konusu misteri
icin yapilan her tirlli giderin ¢ikarilmasi sonucu arta kalan deger seklinde
tanimlanabilir (Gelbrich/Nakhaeizadeh, 2000: 154; Schneider/Saglam, 2007:
33; Hatipoglu, 2000: 74; Bechwati/Eshghi, 2005: 88).

Cokins, Gupta ve vd., Preifer, Haskins ve Conroy, Peppers ve Rogers,
Gupta ve Lehmann’in yaptig: tanimlar incelendiginde ise MYBD; bir firmanin
bir musteri ile olan tim iligki suresi boyunca firma icin elde edilmesi beklenilen
gelecekteki karlarin net bugunki degeri, baska bir ifadeyle bir misteriden
beklenilen gelecekteki finansal katki akiglarinin net buglinkii degeri seklinde
tamimlanabilir (Cokins, 2006: 16; Gupta vd., 2006: 141; Preifer vd., 2005: 17;
Peppers/Rogers, 2004: 116; Takokh/Sekhavat, 2006: 401).

Yukarida yapilan tanimlar birlikte dikkate alindiginda miisteri yasam
boyu degerinin tanimlardaki ortak dzellikleri asagidaki gibi siralanabilir (Keser,
2008: 10):

— Mugterinin firma ile olan tim yasam boyu iligkisinin g6z Oniinde

bulundurulmasi,

— Musteriden tim yasam suresi boyunca elde edilmesi beklenen kérin
gunimizdeki finansal ifadesinin gdz 6niine alinmas,
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— Musteriden elde edilen gelirlerden misteri icin yapilan harcamalarin
distlerek net k&rin gdz 6niinde bulundurulmas:.

Yukarida yapilan tanimlar ve o6zellikler dikkate alindiginda misteri
yasam boyu degeri; bir misterinin bir firma ile olan tim yasam boyu
iliskisinden elde edilmesi beklenen gelir toplarmndan masteri icin yapilan her
tarld masraflar disdldikten sonra, kalan miktarin buginki degeri olarak
tanimlanabilir (Keser, 2008: 10).

1.3. Musteri Yagsam Boyu Degerinin Onemi ve
Faydalan

Son yillarda misteri yasam boyu degeri kavram: hem akademisyenler
hem de uzmanlar arasinda artan bir énem kazanmigtir (Bejou vd., 2006, s.88).
Nitekim MYBD Boston Universitesi Pazarlama Bolimiinin ilgilendigi
arastirma konularmin basinda gelmektedir (http://management.bu.edu, Erisim
Tarihi: 19.07.2008). Bununla birlikte Harrah’s, IBM, Capital One, LL Bean,
ING ve diger birgok sirket tarafindan MYBD genellikle is basarilarmin lgim
ve yonetiminde bir ara¢ olarak kullanilmaktadir (Gupta vd., 2006: 140).
Tomczak ve Rudolf-Sip6tz tarafindan, 2000 yili basinda Isvigre’de farkl
sektorlerden 155 isletme Uzerinde gerceklestirilen bir arastirma sonucuna gore,
musterilerinin yasam boyu degerlerini (herhangi bir modele) hi¢ hesaplamayan
bir igletmeye rastlanmamistir (Schneider ve Saglam, 2007: 37). Deloitte
Consulting tarafindan son zamanlarda yapilan bir calisgmada misterilerinin
yasam boyu degerlerini bilen girketlerin bilmeyenlere oranla %60 daha kérh
olduklar: ifade edilmistir (Watson ve Kale, 2003: 89).

Reinartz ve Kumar MYBD arastirmalarina son zamanlarda artan ilgiyi
baslica tic nedene baglamaktadir. Ilk olarak, yoneticilerin zaman icinde musteri
iligkileri yonetimi sureglerine daha da cok 6nem vermeleri ve bu nedenle
MYBD’yi anlamaya daha da fazla gereksinim duymalaridir (Schneider ve
Saglam, 2007: 33). Ikinci olarak, Pazarlama Bilimi Enstitisi (Marketing
Science Institute) tarafindan misteri yasam boyu degerinin “arastirma onceligi”
tastyan temalar arasinda sayilmig olmasidir (Onur, 2005: 31). Son olarak ise, bu
alandaki ampirik (deneysel) calismalarin son derece az sayida olmasidir
(Reinartz, 1999: V).

Mdusgteri yasam boyu degerinin hesaplanmasinin igletmeler igin birgcok
faydasi bulunmaktadir. Bu faydalar asagida 6zetlenmektedir.

1. Pazarlama strateji ve taktiklerinin gelistirilmesini saglar (Hughes,
1994: 46).
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2. Bir firmanin yeni bir misteri kazanmak icin ne kadar para harcamasi
gerektigini belirlemesine yardimci olur (Peppers ve Rogers, 2004:
118).

3. Bireylerin, gruplarin, segmentlerin veya kuruluslarin sadakatinin
degerlendirilmesini saglar (Collings ve Baxter, 2005: 28).

4. Pazarlama kampanyalari i¢in yatirimin geri doniisti hesaplamalarinda
kullanilarak kampanya performansinin ¢ok daha dogru 6lgimini
saglar (www.marketingmo.com, erisim tarihi: 15.02.2008).

5. Firmalarin kérli misterileri (Jain ve Singh, 2002, s.36) ile karhlik
potansiyeli olan misterilerini belirlemesine yardimci olur (Schneider
ve Saglam, 2007: 35).

6. Musteri kaybinin dnlenmesini saglar (www.ba.metu.edu.tr, (a) erisim
tarihi:03.02.2008).

7. Pazarlama bitgelerinin en dogru ve verimli bir sekilde musteriler
arasinda dagilimini saglar (Schneider/Saglam, 2007: 37).

8. Organizasyon genelinde misteri odakli bir ruhun yayilmasmi ve
organizasyonda ortak zeminde kararlarin alinmasini saglar (Altuntug,
2005: 15).

9. Promosyonel kampanyalar icin ne kadar harcama yapilacagina ve
cesitli pazar segmentleri arasindaki kérhlik farkliliklarmin kontrol
edilmesine yardimci olur (Berger/Nasr, 1998: 27).

10.Bireysel misterilerin karhiligimin hesaplanmasina ve musterilerin kérlh
bir sekilde elde tutulmasi igin ne kadar para harcanmasi gerektiginin
belirlenmesine yardimc: olur (Collings/Baxter, 2005: 28).

11.Migterilere 0zel pazarlama programlarimin gelistirilmesi igin
firmalara yardimei olur (Jain/Singh, 2002: 37).

12.Karsiz veya az Kkarh misterilerin tammlanmasmi  saglar
(Collings/Baxter, 2005: 28).

13.
1.4. Miusteri Yasam Boyu Degeri Bilegsenleri

MYBD hesaplama modellerinde kullanilan ortak bilesenler; elde tutma
orani, gelir, maliyet, indirgeme orani ve musteri émrii olarak siralanabilir
(Schneider/Saglam, 2007:34; Reinartz/Kumar, 2000: 18; Rosset vd., 2003: 322;
Noone vd., 2003: 11)

Elde tutma orani; misterinin 6nceki satin alimlarim firmadan yapmasi
kosuluyla (Ching vd., 2004: 860) sonraki dénemlerde de firmaya sadik kalma
olasihigidir (Bauer/Hammerschmidt, 2005: 334). Gelir; Ust satis, capraz satis,
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otonom gelir ve referans degeri olmak zere kendi iginde dort alt kategoriye
ayrilabilir (Bauer vd., 2003: 51). ilk ¢ gelir kategorisi miisterinin bizzat
kendisi tarafindan yapilan islemlerden elde edilmektedir
(Bauer/Hammerschmidt, 2005: 334). Buna karsin referans degeri ise mevcut
masterilerin tavsiyesi sonucu kazanilan misterilerin gelirlerinden olusmaktadir
( Onur, 2005: 34).

MYBD hesaplamalarinda maliyetlerin dogru bir sekilde odl¢tilmesi en
onemli  konulardan birisidir.  (Gurau/Ranchhod, 2002: 207). MYBD
hesaplamalarinda; edinme maliyetleri, pazarlama maliyetleri ve satis maliyetleri
olmak uUzere tg¢ farkli maliyet kalemi bulunmaktir (Bauer/Hammerschmidt,
2005: 335). Indirgeme; belirsizlikler nedeniyle gelecek donemlerdeki nakit giris
ve cikiglarmin ginimiz degerine indirgenmesidir ve bu islem sonucunda elde
edilen oran ise indirgeme oram olarak adlandmrilabilir. indirgeme oraninin
kullanilmasindaki  temel neden, paramn zaman degerinin  dikkate
alinabilmesidir. Musteri 6mrl ise, musterinin drini/markay: ilk defa satin
aldigi giinden itibaren farkli nedenlerle isletmeyle iliskisinin kesilmesine kadar
stiren zaman dilimini ifade etmektedir (Schneider/Saglam, 2007: 35).

2. Musteri Yagam Boyu Degerinin Hesaplanmasi

Uzun donemli karli masteri iligkilerinin gelistirilmesi agisindan son
derece 6nemli olan MYBD hesaplamalarinda misterinin tim yasam siresine
odaklanilarak uzun dénemli degeri g6z 6niinde bulundurulur. Misterinin yasam
stresi, musterinin isletme ile iligkide bulundugu dénem olarak tammlanir
(Hwang vd., 2004: 183).

MYBD hesaplamalarinda dogru bir olcimin gergeklestirilmesi igin
musteri iligkilerine ait maliyetlerin dogru bir sekilde dagitilmasi, bireysel
musteri iligkilerinden elde edilen parasal ve parasal olmayan tim yararlarin goz
Onunde bulundurulmas, iliski suresi boyunca maliyet ve gelirdeki degisimlerin
dikkate alinmasi, elde edilmesi beklenen gelecekte nakit akiglarmin giinimiiz
degerine indirgenmesi ve iligki riskinin g6z 6énunde bulundurulmas: gereklidir
(Stahl vd., 2003: 269).

MYBD hesaplamalarinda hesaplama dénemi cogunlukla 6znel olarak
veya sektor tiplerine gore belirlenmektedir (Gupta/Lehmann, 2003: 11). Dwyer
(1989) MYBD hesaplama doneminin bes yil olarak kabul edilmesi gerektigini
ifade etmistir (Berger/Nasr, 1998: 21). Bes yilin 6tesine gecilebilmesi ¢ogu
sektorde zordur (Altintag, 2006: 90). Hoekstra ve Huizingh’in yaptiklart bir
calisgmada MYBD’yi hesaplayan firmalarin %90’ inin bes yil veya daha az bir
stireyi g0z 6niinde bulundurduklari, bu %90’lik kismin da %45’lik kisminin (g
yil veya daha az bir sireyi g6z onunde bulundurduklar: tespit edilmigtir
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(Hoekstra/Huizingh, 1999: 260). Bununla birlikte herhangi bir kisi bu donemi
Ozellikle dayaniklh driinlerde daha uzun olarak dustinebilir. Carpenter (1995)
ustin teknolojik is alanlarinda bes yilin 6tesinde tahminlerde bulunulmasi
gerektigini ileri sirmusttr (Berger/Nasr, 1998: 21).

2.1. Musteri Yagsam Boyu Degeri Hesaplama Modelleri

MYBD ile ilgili birgcok hesaplama modeli bulunmaktadir. Bu hesaplama
modellerinden birkaci asagida belirtildigi gibidir.

2.1.1. Berger ve Nasr’in misteri yasam boyu degeri hesaplama
modelleri

2.1.1.1. Model 1

Bu hesaplama modelinde satislarin yilda bir defa oldugu, yillik misteri
elde tutma harcamalarmin ve misteri elde tutma oranlarmin sabit oldugu ve
musteriden elde edilen gelirin her yil sabit kaldig: varsayimlarmin oldugu ifade
edilmektedir (Kumar/George, 2007: 158). Bu varsayimlar 1s1ginda hesaplama
modeli asagida gosterilmistir (Villanueva, 2003: 27; Berger/Nasr, 1998: 21):

cLV ={GC *izﬁori /(1+d)i]}—{|v| *él[r‘—l/(ud)i‘o-ﬂ}

Yukarida gosterilen hesaplama modelinin bilesenlerinin agilimi su
sekildedir: CLV = Mdsgteri yasam boyu degeri; GC = Her bir misteriden
beklenen yillik toplam katki payr (Bu miktar gelirlerden satis maliyetlerinin
cikarilmasina esittir); M = Her bir masteri icin yapilan yilhk pazarlama
maliyetleri; n = Nakit akiglarmin tahmini dénem uzunlugu; r = Yillik elde
tutma orani; d = Yillik indirgeme orani; i = Zaman Donemi

2.1.1.2. Model 2

Bu modelde ilk modelde belirtildigi gibi satiglarin yilda bir kez
gerceklestigi disunilmemektedir. Satis dénemleri bir yildan daha uzun veya
daha kisa olabilmektedir. Bununla birlikte satis dénemlerinin esit uzunlukta
oldugu varsayilmaktadir (Berger/Nasr, 1998: 21).

2.1.1.2.1. Model 2a

Bu modelde satiglarin yilda bir defadan daha fazla gergeklestigi
disundlmistir. Bu acidan hesaplama modeli asagida goOsterilmistir
(Berger/Nasr, 1998: 21):
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CLV = {GC* zo{( ) (1+d)|/p}{,v|'*ip§”l{(rv)i1/(l+d)i0.5/pﬂ

Arastirmamizin modelini de olusturan bu modelde Model 1 de belirtilen
bilesenler disinda kalan p bileseni yil igerisinde musteri ile iliskide olunan
donem bagska bir ifadeyle iliski veya satis sayisini ifade etmektedir.

2.1.1.2.2. Model 2b

Bu modelde satiglarin bir yildan daha uzun bir sirede tekrarlandig
distndlmistir. Bu kosullarda hesaplama modeli asagida gosterilmistir
(Berger/Nasr, 1998: 21):

CLV = {GC'*nﬁ {( ) (1+d)iqﬂ— M'x S (')(i_l)/q/(lm)i—o.s

0 i=1

Yine aym sekilde bu modelde de daha o6nce belirtilen iki modelin
bilesenleri diginda kalan g bileseni dénem uzunlugunu veya birbirini izleyen
satislar arasindaki yillarin sayisini ifade etmektedir.

2.1.2. Jain ve Singh’in misteri yasam boyu degeri hesaplama modeli

Bu modelde nakit akiglarinin belirli bir zaman periyodunun sonunda
gerceklestigi distinilmektedir. Nakit akiglarinin gerceklesme zamanmin her bir
donem igin aynm oldugu varsayilmaktadir. Ayni zamanda sadece firmayla iligki
icerisinde bulunan musteriler dikkate alinmakta, olas1 ve gegmis musteriler goz
ardi edilmektedir. (Jain/Singh, 2002: 38). Hesaplama modeli asagida
gosterilmigtir (Singh, 2003: 21; Hwang vd., 2004: 183):

n (R.-C.)
CLV=3 L1
i—1 (1+d)! 70O

Yukarida gosterilen hesaplama modelinin bilesenlerinin agilimi su
sekildedir: CLV = Misteri yasam boyu degeri; i = Mdsteri ile iliskinin oldugu
nakit akis donemi; R; = i donemi icerisinde musteriden elde edilen gelir; Ci= i
donemi igerisinde R; gelirin meydana getirdigi toplam maliyet; n = Mdsterinin
tahmini yasam donemlerinin toplam sayisi; d = indirgeme oran:
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2.1.3. Venkatesan ve Kumar’in musteri yasam boyu degeri
hesaplama modeli

Venkatesan ve Kumar (2004) tarafindan her bir kanal aracihigiyla
musgterilerle olan iligki maliyetini ve her bir kanaldaki iligki sayisin1 birlestiren
bir model 6nerilmistir. Hesaplama modeli asagida gosterilmistir (Kumar vd.,
2004: 67):

CLV.:i CCy, ZZ ML

— (l-l— d)t/ frequency, = l+ d 1-1

Yukarida gosterilen hesaplama modelinin bilesenlerinin agilimi su
sekildedir: CLV; = i musterisinin yasam boyu degeri; GC;; = t satin alma
doneminde i misterisin tahmini katki marji;; d = indirgeme orani; Ciy; = |
yilinda m kanahinda i misterisinin birim pazarlama maliyeti; X, = | yilinda m
kanalinda i musterisi ile kurulan iliski sayisi; frequency; = i mdusterisinin
tahmini satin alma sikligi; n = Tahmini y1l sayis1; T; = Planlanan dénem sonuna
kadar i musterisi tarafindan yapilan tahmini satin alma sayisi; t = Satin alma
donemi

2.1.4. Bauer, Hammerschmid ve Braehler’in misteri yasam boyu
degeri hesaplama modeli

Bu modeli diger modellerden ayiran en 6nemli 6zellik finansal ve
finansal olmayan faktorlerin bir arada dikkate alinmig olmasidir. Musterinin
bilgi, yenilik, referans olma ve isbirlikcilik degeri gibi finansal olmayan dolayl
basari  faktorleri modele c¢ok boyutlu bir hal kazandirmaktadir
(Schneider/Saglam, 2007: 37). Hesaplama modeli asagida gosterilmistir (Bauer
vd., 2003: 54):

!«

¢, (AR, +UR, +CR, +RV;)—(SC, + Mcﬂ)_(r;’l *(1-, ))

) ti (1+d)t
CLV =-AC Z , yt ) InfOV; +CoopV; + InnoV;
t (1+d)t ! (1+d)

Yukarida gosterilen hesaplama modelinin bilesenlerinin agilimi su
sekildedir: CLV; = i misterinin misteri yasam boyu degeri; AC; = i
masgterisinin edinme maliyeti; r; = t doneminde i misterisinin elde tutulma
orani; ARy = t déneminde i musterisinin otonom geliri; URy = t doneminde i
magterisinin Gst satis geliri; CRy = t doneminde i misterisinin ¢apraz satis
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geliri; RVy = t ddneminde i misterisinin referanslari sonucu elde edilen toplam
katkilar; MC, = t ddneminde i musterisini elde tutulmasi icin yapilan pazarlama
maliyetleri; SCy = t déneminde i misterisine hizmet etme maliyetleri; TC; =i
masterisi ile olan iligkinin sonlandirma maliyetleri; InfoVy; = t doneminde i
masterisinin bilgi degeri; CoopVy = t déneminde i midsterisinin igbirlikgilik
degeri; InnoVy = t doneminde i misterisinin yenilik degeri; d = Pazarlama
yatirrmlart i¢in uygun indirgeme orani; T = Tahmini dénem uzunlugu; t =
Hesaplama donemi

3. Erzurum’daki Serbest Muhasebeci Ve Serbest
Muhasebeci Mali Musavirlerden Hizmet Alan
isletmelerin Yagam Boyu Degerlerinin Hesaplanmasi
Uzerine Bir Saha Aragtirmasi

3.1. Aragtirmanin Amaci

Bu caligmanin temel amaci, Erzurum’da faaliyet gosteren serbest
muhasebeci ve serbest muhasebeci mali misavirlerin  (SM/SMMM)
musterilerinin yasam boyu degerlerinin hesaplanmasidir. Bu temel amag
cergevesinde arastirmamn diger amaclar: su sekilde siralanabilir:

— Musteri yasam boyu degeri analizleri araciligiyla serbest muhasebeci
ve serbest muhasebeci mali misavirlerin en karli ve en az karh
musterilerini belirlemek,

— Mdsterilerinin yasam boyu degerleri agisindan arastirmada incelenen
serbest muhasebeci ve serbest muhasebeci mali misavirlerin arasinda
anlamli farklilik olup olmadigim tespit etmek,

— Mdsterilerin isletme turd acgisindan yasam boyu degerleri arasinda
anlamli farklilik olup olmadigim belirlemek,

— Mugterilerin  faaliyet yerinin sehir merkezi veya tasrada olmasi
acisindan yasam boyu degerleri arasinda anlamli farkliik olup
olmadigini incelemek,

— Serbest muhasebeci ve serbest muhasebeci mali miusavirlerin
musterileriyle iliskide olduklart sure ile misterilerin yasam boyu
degerleri arasinda anlaml iligki olup olmadigini tespit etmek.

3.2. Arastirmanin Kapsami, Sinrrlari, Kisitlari

Arastirmanin uygulama alanimi, serbest muhasebeci ve mali musavirler
ile onlardan hizmet alan igletmeler olusturmaktadir. Bu caligmada uygulama
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alam olarak muhasebecilik sektorii secilmistir. Bu sektoriin tercih edilmesinin
nedeni su sekilde agiklanabilir: MYBD hesaplamasinin isletme-musteri
iligkisinin daha uzun sireli olacagr 6ngorilen sektorlerde yapilmasimin daha
gercekci sonuclar ortaya koyacagi disunilmistir. Bu acidan isletmelerin
muhasebecileri ile uzun sireli iligki icerisinde bulunma distinceleri ve bunun
da daha 6nceden belirtildigi tzere MYBD kavram ile uyum icerisinde olmasi
bu sektdriin tercih edilmesinde etkili olmustur.

Arastirmanin cografi acidan kapsami, Erzurum ili ile sinmirlandirilmstir.
Bu arastirmada zaman ve maddi kaynak yetersizligi arastirmanin misitlarini
olusturmustur. Erzurum ilinde kendisine ulasilan SM/SMMM’lerden 10 tanesi
arastirmaya katilmay: kabul etmistir. Bu da arastirmanmin bir baska 6nemli
kisitint olusturmaktadir. Ancak cevap alinan SM/SMMM’lerin 749 misterisinin
yasam boyu degerleri hesaplanarak sozkonusu kisit olabildigince asilmaya
cahigilmgtir.

3.3. Aragtirmanin Modeli ve Degiskenleri

Pazarlama literatliriinde bircok miisteri yasam boyu degeri hesaplama
modeli bulunmaktadir. Bu ¢alismada, MYBD ile ilgili yapilan hemen hemen
tim cahismalarda atif alan ve bu konu ile ilgili temel kaynak niteliginde olan
Berger ve Nasr’in caligmasindaki MYBD hesaplama modellerinden birisi
secilmigtir. S0z konusu modelin segilmesinin bir baska nedeni ise; varsayim-
larinin calismada ele alinan sektdr acisindan uygun ve uyumlu olmasidir.
Modelde asagidaki varsayimlar kullanilmaktadir (Berger/Nasr, 1998: 20-23):

— Satiglar yilda bir defadan daha fazla gergeklesmektedir.

— Y1l igerisinde meydana gelen satiglarin gerceklesme arahiklar esittir.

— Her bir musteriden hesaplama ddnemi siresince alinan Ucretler ve

misteri icin yapilan pazarlama maliyetleri sabittir.

— Hesaplama donemi suiresince indirgeme oram sabittir.

— Hesaplama dénemi suiresince misteri elde tutma orani sabittir.

Berger ve Nasr’a ait olan aragtirmanin modeli Sekil 1’de gdsterildigi

gibidir.

N IR AN . .opnj s oNi-1 .
CLV={GC * ¥ (r) +d)/PLIm * 3 (r) /1+d)l ~057P
Kaynak: BERGER, Paul D./ NASR, Nada I. (1998); “Customer Lifetime Value: Marketing
Models And Applications,” Journal of Interactive Marketing, 12/1: 21

Sekil 1: Arastirmanin Modeli
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Arastirma modelinin degiskenlerinden GC’; her bir misteriden her bir
satis doneminde beklenilen toplam katki marjin1 ifade etmektedir. Bu bilesen
muhasebecilik sektorti agisindan ele alindiginda musterilerden her ay alinan
muhasebecilik hizmet Ucretinden maliyetler distldikten sonraki kar miktarmni
ifade etmektedir. Arastirma modelinin degiskenlerinden M’; her bir misteri
icin her bir hizmet déneminde yapilan pazarlama giderlerini ifade etmektedir.
Yine aym sekilde bu degiskende muhasebecilik sektori agisindan
distundldiginde misteriler icin her ay yapilan pazarlama giderlerini ifade
etmektedir.

Arastirma modelinin degiskenlerinden n; nakit akiglarinin tahmini dénem
uzunlugunu ifade etmektedir. Caligmada bu say: bes yil olarak disintlmustdr.
Bes yil olarak disunilen hesaplama dénemi; muhasebecilik hizmet tcretindeki
ve misteriler icin yapilan pazarlama maliyetlerindeki artiglar ve tlkemizdeki
ekonomik kosullar nedeniyle indirgeme orammnin her yil sabit olmayis
nedenlerinden dolay: her yil igin ayr1 ayr1 hesaplanip bes yillik toplam misteri
yasam boyu degerleri elde edilmistir. Arastirma modelinin degiskenlerinden p;
yil icerisinde misteri ile iligkide olunan dénem, baska bir ifadeyle iliski veya
satis sayisini ifade etmektedir. Model degiskenlerinden i ise; zaman dénemini
ifade etmektedir.

Arastirma modelinin degiskenlerinden r'; misteri elde tutma oranini
ifade etmektedir. Elde tutma oranmin hesaplanmasinda firmanin yil
baslangicindaki, yil sonundaki ve yil igerisinde elde ettigi musteri sayisina dair
bilgiler kullanilmaktadir (www.voxinc.com, erigim tarihi: 20.06.2008).

Bu bilgiler ile olusturulacak elde tutma orammin formili asagida
belirtildigi gibidir.

po IS 00

Yukarida belirtilen formilin bilesenlerinin acilimi su sekildedir: r’
Misteri elde tutma orani; YS = Firmanin yil sonundaki musteri sayisi; Yi =
Firmanin yil icerisinde elde ettigi musteri sayisi;; YB = Firmanin yil
baslangicindaki musteri sayisi

Arastirma modelinin degiskenlerinden d; indirgeme oramm ifade
etmektedir.  Indirgeme  oram  asagida  belirtilen  formille  gore
hesaplanabilmektedir (Evans vd., 2001: 67; Hatipoglu, 2000: 75):

d=[1+i]"
Yukarida belirtilen formulin bilesenlerinin acilimi su sekildedir: d =
Indirgeme orani; i = Faiz oram; n = Hesaplamanmin yapilacag: yil sayisi.
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Indirgeme oraminin hesaplanmasinda esas ahnan faiz oram % 25’tir. Bu oran
T.C. Merkez Bankasmin 2007 yilinda reeskont iglemlerinde uyguladig1 yillik
yasal faiz oramm ifade etmektedir (http://www.tcmb.gov.tr Erigsim Tarihi:
30.06.2008).

Calismada bes yillik dénem icgin yukarida gosterilen formal kullanilarak
indirgeme oranlar1 ayr1 ayri hesaplanmistir. Buna gore indirgeme oram 2008
yilinda 1.25, 2009 yilinda 1.56, 2010 yilinda 1.95, 2011 yilinda 2.44 ve 2012
yilinda 3.05 olarak belirlenmistir.

3.4. Aragtirmanin Hipotezleri

Arastirmanin amaci dogrultusunda test edilmek {izere dort hipotez
gelistirilmigtir. Bu hipotezleri su sekilde siralamak mimkaindr:

Hi: SM/SMMM’lerin musterilerinin yasam boyu degerleri arasinda
anlaml bir farklilik vardir.

H,: isletme tir (gercek kisilik ve tlizel kisilik) agisindan musterilerin
yasam boyu degerleri arasinda anlaml bir farklilik vardir.

Hs: Musterilerin faaliyette bulunduklari yer (sehir merkezi ve tasra)
acisindan yasam boyu degerleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs: SM/SMMM’lerin - misterileri ile iliskide olduklar1 sire ile
misterilerin yasam boyu degerleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

3.5. Aragtirmanin Metodolojisi
3.5.1. Ornekleme siireci

Cahsmanin ana kutlesini Erzurum’daki SM ve SMMM’ler ile onlardan
hizmet alan isletmeler olusturmaktadir. Erzurum’da aktif olarak faaliyette
bulunan ve SM/SMMM’lerden hizmet alan yaklasik olarak 16.500 vergi
mikellefi  bulunmaktadir.  Arastirmaya  katilmay:r kabul eden 10
SM/SMMM’den muhasebecilik ve mali musavirlik hizmeti alan mukellef sayist
ise 749 tanedir ve bunlarin tamami arastirma kapsammna dahil edilmistir.
Dolayisiyla arastirmada, Erzurum’da faaliyet gosteren 10 SM/SMMM’nin 749
misterisinin yasam boyu degeri hesaplanmistir. Sonug itibariyle bu arastirmada
Orneklemeye gidilmemis, arastirma icin bilgi vermeyi kabul eden tim
SM/SMMM’ler ve misterileri aragtirma kapsamina dahil edilmistir.
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3.5.2. Veri toplama yéntem ve araci

Arastirmada birinci elden verilerin toplanmasinda anket yontemi kulla-
nmilmgtir. Anket, SM/SMMM’ler ile yiizylize gérisme yapilmak kaydiyla uygu-
lanmigtir. Anket formuna son hali verilmeden énce 4 SM/SMMM ile goriisu-
lerek onlarin degerlendirmeleri dogrultusunda forma nihai hali verilmistir.

Muhasebecilerden miusterileri ile ilgili bilgi alimrken mdisterilerin
isimlerinin istenmeyecegi taahhit edilmistir. Bu nedenle her bir musteriye birer
kod numaras: verilerek gerekli olan bilgiler elde edilmistir.

3.6. Verilerin Analizi ve Degerlendirilmesi

3.6.1. Demografik 6zellikler

Cahismada SM/SMMM’lerin misterilerinin demografik 6zelliklerine
iliskin olarak elde edilen bilgiler Tablo 1’de gdsterilmigtir.

Tablo 1. Demografik Ozellikler

DEMOGRAFIK OZELLIKLER

SM / SMMM Frekans Yizde .Musterinﬂinﬂ Frekans Yizde
(f) (%) Isletme Tlri (f) (%)

A 59 7,9 Tuzel Kisi 149 19,9

B 104 13,9 Gercek Kisi 600 80,1

C 128 17,1 Toplam 749 100
D 76 101 Miisteri Ffaaliyet Frekans Ylizde
Yeri (f) (%)

E 115 15,4 Sehir Merkezi 628 83,8

F 103 13,8 Tasra 121 16,2

G 60 8,0 Toplam 749 100
H n 61 | iiiskide Bulunan | Frekans | Yizde
Siire (Yil) (f) (%)

i 30 4,0 1-2 230 30,7

J 28 3,7 3-4 190 25,4
Toplam 749 100 5-6 138 18,4
7-8 88 11,7

9-10 54 7,2

11 ve Gzeri 49 6,5

Toplam 749 100
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Tablo 1 incelendiginde musterilerinin yasam boyu degerleri hesaplanan
SM/SMMM’lerin - misteri  sayilarmin 59 ile 128 arasinda degistigi
gorilmektedir. Isletme tirG agisindan musterilerin %19,9°u tiizel Kisilige,
%80,1’i gergek kisilige sahiptir. Gergek kisilige sahip isletme sayisinin tuzel
kisilige sahip isletme sayisinin dort katindan daha fazla olmas:1 Dogu Anadolu
Bolgesinin ekonomik durumunun bir sonucu seklinde yorumlanabilir. Is yerinin
faaliyet yerine gére musterilerin %83,8’i sehir merkezinde, %16,2’si ise tasrada
faaliyet gostermektedir. SM/SMMM’lerin musterileri ile olan iligki streleri
agisindan musterilerin sayisal olarak en biytk kismmi %30,7 ile 1 — 2 yil iliski
icerisinde olunan masteriler olustururken bunu %25,4 ile 3 — 4 yil iligki
icerisinde olunan midisteriler takip etmektedir. Sayisal olarak iligskide bulunulan
stire agisindan musterilerin en kuguk kismmi ise %6,5 ile 11 yil ve Gzeri iliski
icerisinde olunan misteriler olusturmaktadir. Elde tutma orammnin ¢ok ylksek
oldugu muhasebecilik sektorinde SM/SMMM’lerin midsterileri ile olan iligki
stireleri agisindan 11 yil ve daha uzun stre iliski icerisinde olan musterilerin
sayisal olarak en kigik kismim olusturmalar: Glkemizin, 6zellikle de Dogu
Anadolu Bdlgesi’nin ekonomik durumunun bir sonucu olarak isletmelerin
kapanmasi1 veya baska birisine devredilmesinin bir sonucu seklinde
yorumlanabilir.

3.6.2. Musteri yasam boyu degerinin tespiti

Cahismada ele alinan 749 firmanin yasam boyu degeri Berger ve Nasr’in
hesaplama modeli kullanilarak hesaplanmigtir. Elde edilen sonuglar asagidaki
tabloda gosterilmistir.

Tablo 2. SM/SMMM’lerin Musterilerinin Bes Y:ill:k Yagam Boyu Degerleri

MYBD | MYBD | MYBD | MYBD | MYBD | MYBD | MYBD | MYBD
(YTL) | (YTL) | (YTL) | (YTL) | (YTL) | (YTL) | (YTL) | (YTL)
9688 207 | 1217 810 | 1115 209 214 | 1254
4994 207 844 810 941 209 214 815
4994 207 810 810 | 1398 209 214 | 2056
4994 207 844 810 | 1525 209 214 209
2304 207 844 810 | 1267 238 214 209
8494 207 844 810 | 2056 209 214 209
10869 207 844 199 | 1902 209 214 209
2304 207 | 1823 199 847 209 214 209
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3455 207 1823 199 847 209 214 209
2642 207 1699 199 1254 209 8680 209
2642 207 1699 199 1412 209 10689 209
2083 207 844 199 815 238 5445 209
5327 2038 844 199 941 209 5445 209
4171 7665 1699 199 882 238 6501 209
4171 3656 810 199 1267 209 6501 209
4438 4252 1214 199 10373 209 5929 238
3455 2038 810 199 8680 209 3247 238
3652 3656 810 199 5445 209 3733 209
3733 2038 714 199 8680 209 4717 209
2083 2038 1017 199 2130 209 4717 209
2083 2780 1017 199 2699 209 2467 209
8494 8942 1625 199 7121 209 2130 209
8707 2552 1699 1173 5445 209 2937 209
2083 6129 1625 1412 3247 209 4265 209
2083 3573 1217 1902 3247 209 4265 209
4616 4082 1823 1902 10689 209 2958 209
3733 8542 844 815 2130 209 941 209
2642 8942 810 847 5226 209 984 238
3733 2038 1625 847 5226 209 984 238
3652 2038 844 1398 4717 209 984 238
1368 3656 1214 1902 2130 209 984 209

876 2314 844 1642 3531 214 1398 209
1381 6129 844 882 3531 214 1902 209
1368 2038 810 882 3531 214 941 209

889 2177 810 1260 5226 214 1133 209

995 2038 810 1412 10373 209 941 209

995 810 810 941 209 209 956 209

739 844 810 941 209 238 956 209

995 1214 810 941 214 209 1540 4823
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1055 | 1461 810 | 1173 214 209 847 | 5048
739 | 1085 810 | 1398 214 209 | 1540 | 1199
1368 | 1085 810 | 1398 214 214 | 1540 745
1492 | 1214 810 | 1902 214 214 | 1079 802
MYBD | MYBD | MYBD | MYBD | MYBD | MYBD | MYBD | MYBD
(YTL) | (YTL) | (YTL) | (YTL) | (YTL) | (YTL) | (YTL) | (YTL)
1492 | 1214 810 941 209 214 | 1079 962
2012 | 1214 810 882 209 214 815 | 1199
876 | 1217 810 | 1902 209 209 815 | 1199
995 | 1217 810 | 1173 238 214 815 885
745 461 143 946 | 1256 | 1445 683 | 1194
1552 331 143 946 | 1256 816 763 | 1194
631 331 143 946 | 1256 | 1213 715 206
745 461 143 | 1050 731 816 683 206
1199 461 143 | 1256 731 | 1018 | 1477 206
960 537 143 838 731 816 | 1477 206
225 537 143 838 731 | 1445 763 206
225 537 143 | 1256 731 | 1728 | 1544 206
225 537 143 | 1578 838 816 | 1544 206
215 537 143 | 1368 210 | 1728 | 1544 206
225 537 143 838 210 816 | 1325 206
225 461 143 731 210 | 1549 | 1325 206
215 461 | 8806 | 1368 210 | 1445 | 1325 206
225 461 | 3070 946 210 | 1855 | 1477 206
225 461 | 3162 | 1256 210 | 3573 715 206
225 461 | 3606 838 210 | 6624 | 1477 206
225 461 | 3162 | 1578 210 | 8171| 1325 | 2552
225 461 | 3691 748 210 | 3649 | 1477 | 2038
331 461 | 2005 | 1256 210 | 3649 | 1325 | 3656
331 537 | 3070 | 1578 210 | 2435 187 | 3656
461 331| 4218 | 1256 210 | 3649 187 | 2038

202



Siikrii Yaprakli — Ercan Keser e Serbest Muhasebecilik ve Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik Sektorii @ 203

461 331 2106 1256 218 2435 187 3573
331 331 4218 731 218 3649 187 2038
461 331 3374 1050 218 9219 187 2038
461 331 4218 946 218 4877 187 1214
461 331 3070 838 218 4694 187 1214
461 331 2106 1256 218 3649 187 754
331 331 2005 838 1445 3649 187 810
461 331 3162 838 816 2435 187 1214
461 331 3947 731 1728 3573 187 1185
461 331 3070 1050 816 3649 187 1461
461 143 3374 838 1728 2435 187 1461
461 143 3162 838 1728 2346 187 1214
331 143 4218 1256 816 2435 1929 1214
331 143 1755 1256 1728 1720 1703 1214
331 143 3773 1256 1445 2144 1703 152
461 143 3773 748 816 1815 1929 152
461 143 3070 1256 1445 1815 2891 152
537 143 3162 748 1445 3255 2891 152
331 143 3162 1050 1445 4748 907 152
331 143 4815 1256 816 3728 907 152
331 143 3374 1256 1591 3728 1194 152
331 143 3162 731 816 2144 907 152
331 143 3162 731 1213 1720 907 152
331 143 7042 946 1213 4748 1375

331 143 3947 731 988 1720 1194

331 143 3162 731 1591 946 1194

3.6.3. Arastirma kapsaminda bilgi alinan isletmelerin misterilerinin
yasam boyu degerlerine iliskin bilgilerinin mukayeseli olarak sunumu

Asagidaki tabloda arastirma kapsaminda bilgi alinan isletmelerin
MYBD’lerine iligkin bilgileri gosterilmektedir.
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Tablo 3. Isletmelerin Miisteri Yasam Boyu Degerine fliskin Bilgileri

isletme Frekans Yzde Ol\r/ltilggla Toplam MYBD
(" (%) L) (YTL)
A 59 79 2.617,13 154.411,00
B 104 13,9 1.590,32 165.394,00
C 128 17,1 1.390,44 177.977,00
D 76 10,1 1.570,85 119.385,00
E 115 154 469,61 54.006,00
F 103 13,8 1.781,91 183.537,00
G 60 8,0 2.087,30 125.238,00
H 46 6,1 1.300,28 59.813,00
i 30 4,0 896,76 26.903,00
J 28 3,7 1.282,57 35.912,00
TOPLAM 749 100 1.472,06 1.102.576,00

Arastirma kapsaminda incelenen 749 isletmeden 128’i C firmasina aittir
dolayisiyla en yiiksek misteri sayisina bu isletme sahiptir. Musteri sayisi
itibariyle C isletmesini 115 msteri ile E isletmesi takip etmektedir. En disiuk
sayida musteriye ise 28 musteri ile J isletmesi sahip olmaktadir.

Isletme basina diisen ortalama MYBD acisindan en yilksek MYBD
degerine en dusik dordiincii misteri sayisina sahip olan A isletmesi, en disik
MYBD degerine ise en yuksek ikinci musteri sayisina sahip olan E isletmesi
sahiptir. Arastirma kapsaminda bilgi alinan isletmelerden beklenen toplam
MYBD 1.102.576,00 YTL’dir. incelenen 10 isletme igerisinde 5 yil zarfinda
beklenen en ylksek toplam MYBD’ye F isletmesi, en disiik toplam MYBD’ye
ise 1 isletmesinin sahip olacag: 6ngérilmektedir. Bu durumun misteri sayilar:
g6z oninde bulunduruldugunda normal oldugu soylenebilir. Bununla birlikte
sirasiyla 59 ve 60 musteriye sahip olan A ve G isletmelerinin toplam
MYBD’lerinin kendi musteri sayilarinin yaklasik iki katina sahip olan B, C ve
F isletmelerinin toplam MYBD’lerine yakin oldugu goérilmektedir. Bu durum
A ve G igletmelerinin musterilerinin tiizel Kkisilige sahip, yasam boyu degeri
yuksek musteriler oldugu seklinde yorumlanabilir. Ayrica 115 miisteriye sahip
olan E isletmesinin toplam MYBD’ sinin, kendi misteri sayisinin yarisindan
daha az miktarda musteriye sahip olan H isletmesinin toplam MYBD’ sinden
daha az miktarda oldugu gorilmektedir. Bu durum ise E isletmesinin
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masgterilerinin igletme esasina tabi, yasam boyu degeri disiik misterilerden
olustugu seklinde yorumlanabilir.

Incelenen 10 isletmenin 5 yil zarfinda toplam MYBD’leri itibariyle
aralarinda anlaml: farklilik olup olmadig: asagida analiz edilmistir.

3.6.4. Isletmelerin musteri yasam boyu degerleri arasindaki
farkhhiklarin incelenmesi

Arastirma kapsaminda yer alan 10 isletmenin MYBD’leri arasindaki
farkliliklarin istatistiki agidan anlamli olup olmadigimin belirlenmesi amaciyla
varyans analizi (ANOVA) yapilmistir. Analiz sonucunda F = 8,285 ve p =
0,000 oldugu bulunmustur. Bu sonuclara gére MYBD’leri acisindan
arastirmaya katilan 10 isletme arasinda ¢ok anlaml bir farklilik oldugu tespit
edilmistir. Dolayisiyla isletmelerin, misterilerinin yasam boyu degerleri
acisindan aralarinda farklilik oldugunu 6ngoéren H; hipotezi kabul edilmistir.

Her bir igletme bazinda ortaya ¢ikan farklhiligin yoniini belirlemek igin
post hoc (LSD) testi yapilmistir. Yapilan bu testin sonuglari Tablo 3’de
gosterilmistir.

Tablo 4. Misteri Yasam Boyu Degeri Acuwsindan Isletmeler Arasindaki
Farkl:Ziklar

isletme | Ortalam . Ortalam
Std. Isletme Std.
(1) (3| aFark p a Farka P
Hata | J Hata
) (1-9) (DT G-y
A 1026,80 | 283,82 | 0,000 D 1101,23 257,43 | 0,000
B E
C 1226,69 | 274,02 | 0,000 F - 211,05 263,33 | 0,423
D 1046,28 | 302,15 | 0,001 G - 516,44 300,73 | 0,086
E 214751 | 278,86 | 0,000 H 270,57 325,30 | 0,406
F 835,22 | 284,32 | 0,003 i 674,08 375,48 | 0,073
G 529,83 | 319,28 | 0,097 J 288,28 384,97 | 0,454
H 1316,85 | 342,52 | 0,000 E | -1312,29 236,24 | 0,000
F
i 1720,36 | 390,48 | 0,000 G | -1617,68 277,32 | 0,000
J 1334,56 | 399,62 | 0,001 H - 830,66 303,79 | 0,006
B 199,88 | 229,89 | 0,385 i - 427,14 357,00 | 0,232
C
D 19,47 | 262,79 | 0,941 J - 812,95 366,97 | 0,027
E 1120,70 | 235,64 | 0,000 F - 305,38 282,81 | 0,281
G
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F[ -19158 | 242,07 | 0,429 H[ 48163 308810119
G| -49697 | 282,31 0,079 i| 88514 | 361,28 0015
H| 290,04 | 30835 0347 3| 49934 371140179
i| 69356 | 360,89 | 0,055 G| 787,00 | 34127 | 0,021
H
3| 307,75 | 370,75 | 0,407 i| 119053 | 389,39 | 0,002
C| -18040 | 252,17 | 0,475 J| 80472 | 39855 | 0,044
D
E| gpogp | 22374 0,000 HI 403,51 | 408,66 | 0,324
F| -391,46 | 230,50 | 0,090 J 17,71 | 417,40 | 0,966
G| -69685| 272,45 | 0,011 i| -38580 | 45758 | 0,399
J
H 90,16 | 299,35 | 0,763
i| 49367 | 35323 0,163
3| 107,87 | 36331 0,767

Yukaridaki tablo incelendiginde toplam MYBD’ler agisindan A isletmesi
ile G hari¢ diger bitiin isletmeler arasinda 0,05 6nem diizeyinde anlamli ve
pozitif yonde bir farkliligin oldugu gorilmektedir. Yani daha once verilen
Tablo 3’lin agiklamasinda da gorilecegi zere A isletmesinin mdisterilerinin
yasam boyu degerleri G digindaki diger isletmelerin musterilerinin yasam boyu
degerlerinden istatistiki olarak anlamli derecede daha yuksektir. B isletmesi
incelendiginde E disindaki diger isletmeler ile arasinda anlaml bir farkliligin
olmadigi, E isletmesi ile arasinda 0,05 6nem diizeyinde anlamli ve pozitif
yonde bir farkliligin oldugu goérilmektedir. Yani B isletmesinin musterilerinin
yasam boyu degerleri E isletmesinin musterilerinin yasam boyu degerlerinden
istatistiki olarak anlamli derecede daha yiksektir. C isletmesi incelendiginde E
ve G digindaki diger isletmelerle arasinda anlaml bir farkhiligin olmadigi, E
igletmesiyle pozitif G isletmesiyle negatif yonde 0,05 6nem diizeyinde anlaml:
bir farkliligin oldugu goériilmektedir. Yani C isletmesinin misterilerinin yagam
boyu degerleri E isletmesinin musterilerinin yasam boyu degerlerinden
istatistiki olarak anlamli derecede daha yiiksek, G isletmesinin musterilerinin
yasam boyu degerlerinden ise daha dusuktir.

D isletmesi incelendiginde E disindaki diger isletmelerle arasinda anlaml
farkliligin olmadig, E isletmesi ile arasinda 0,05 6nem dizeyinde anlaml: ve
pozitif yonde bir farkliligin oldugu gorilmektedir. Yani D isletmesinin
misterilerinin yasam boyu degerleri E igletmesinin misterilerinin yasam boyu
degerlerinden istatistiki olarak anlamli derecede daha yiksektir. E isletmesi
incelendiginde 1 haric diger bitin isletmelerle (F, G, H, J) arasinda 0,05 6nem
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diizeyinde anlaml: ve negatif yonde bir farkliligin oldugu gorilmektedir. Yani
E isletmesinin musterilerinin yasam boyu degerleri 1 disindaki diger
igletmelerin misterilerinin yasam boyu degerlerinden istatistiki olarak anlaml
derecede daha dusuktir.

F isletmesi incelendiginde I disindaki diger isletmelerle arasinda anlaml
bir farkliligin olmadig, I isletmesi ile arasinda 0,05 6nem diizeyinde anlamli ve
pozitif yonde bir farkliligin oldugu gorilmektedir. Yani F isletmesinin
misterilerinin yasam boyu degerleri I isletmesinin musterilerinin yasam boyu
degerlerinden istatistiki olarak anlamli derecede daha yiksektir. G isletmesi
incelediginde biitiin isletmelerle (H, 1, J) arasinda 0,05 6nem diizeyinde
anlamli ve pozitif yonde bir farkliligin oldugu gorilmektedir. Yani G isletmesi
masterilerinin yasam boyu degerleri diger butiin isletmelerin misterilerinin
yasam boyu degerlerinden istatistiki olarak anlamli derecede daha yuksektir. H,
I ve J isletmelerinin ise toplam MYBD’ler agisindan aralarinda anlami: bir
farkliligin olmadigi gériilmektedir.

3.6.5. Isletme tuirti agisindan misterilerin yasam boyu degerleri
arasindaki farkhhklarin incelenmesi

Isletme tlr( bazinda misterilerin yasam boyu degerleri arasindaki
farkliliklarin istatistiki agidan anlamli olup olmadiginin belirlenmesi amaciyla
varyans analizi yapilmistir. Analiz sonucunda F = 886,212 ve p = 0,000 oldugu
bulunmustur. Bu sonuglara gore isletme turt agisindan musterilerin yasam boyu
degerleri arasinda ¢ok anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Tiizel kisilige sahip
igletmelerin ortalama MYBD’si; 4.162,85 YTL ve gercek kisilige sahip
isletmelerin ortalama MYBD’si ise 803,85 YTL’dir. Bu sonuclara gore tlzel
kisilige sahip isletmelerin yasam boyu degerleri gercek kisilige sahip olan
isletmelerin yasam boyu degerlerinden anlamli sekilde daha yiksektir.
Dolayisiyla isletme tirli acisindan musterilerin yasam boyu degerleri arasinda
farklilik oldugunu 6ngdren H; hipotezi kabul edilmistir.

Tizel kigilige sahip isletmelerin ticari faaliyetlerinin biyukligt gercek
kisilige sahip olan isletmelere oranla daha ylksektir. Muhasebeciler agisindan
da ticari hacmi buyik isletmeler kendileri icin daha degerli musteri olarak
gortlmektedir. Dolayisiyla bu tespitlerle arastirmadan elde edilen sonuglar
uyumluluk gostermektedir.
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3.6.6. Musterilerin faaliyette bulunduklar: yer agisindan yasam boyu
degerleri arasindaki farkhhklarin incelenmesi

Mousterilerin faaliyet yerlerinin bulundugu yer agisindan yasam boyu
degerleri arasindaki farkliliklarin istatistiki a¢idan anlamli olup olmadiginin
belirlenmesi amaciyla varyans analizi yapilmistir. Analiz sonucunda F = 40,682
ve p = 0,000 oldugu bulunmustur. Bu sonuclara gére musterilerin faaliyet
yerlerinin bulundugu yer agisindan yasam boyu degerleri arasinda ¢ok anlaml
bir farklilik tespit edilmistir. Faaliyet yeri sehir merkezinde olan isletmelerin
ortalama MYBD’si; 1.653,65 YTL ve faaliyet yeri tagrada olan isletmelerin
ortalama MYBD’si ise 529,60 YTL’dir. Bu sonuclara gore faaliyet yeri sehir
merkezinde olan isletmelerin yasam boyu degerleri tagrada olan isletmelerin
yasam boyu degerlerinden anlamli sekilde daha yuksektir. Dolayisiyla
musterilerin faaliyet yerlerinin bulundugu yer agisindan yasam boyu degerleri
arasinda farkhlik oldugunu éngéren Hs hipotezi kabul edilmistir.

3.6.7. Isletmelerin miisterileri ile iliskide olduklar siire agisindan
misterilerin yasam boyu degerleri arasindaki iliskinin incelenmesi

Isletmelerin miisterileri ile iliskide olduklar: siire ile msterilerin yasam
boyu degerleri arasinda anlamli bir iligki olup olmadiginin belirlenmesi
amaciyla korelasyon analizi yapilmigtir. Analiz sonucunda r = 0,421 ve p =
0,000 bulunmustur. Bu sonuclara gore isletmelerin misterileri ile iligkide
olduklart sire ile misterilerin yasam boyu degerleri arasinda 0,01 dnem
duizeyinde anlaml: ve pozitif bir iliski vardir. isletmenin muhasebecisi ile iliski
icerisinde oldugu sire arttikca yasam boyu degeri de yukselmektedir.
Dolayisiyla igletmelerin musterileri ile iligkide olduklar: siire ile musterilerin
yasam boyu degerleri arasinda iliski oldugunu Ongéren H, hipotezi kabul
edilmistir.

4- Sonug ve Oneriler

Mdagteri yasam boyu degeri kavrammin incelenmesi amaciyla
SM/SMMM ile onlarin misterileri Gzerinde yapilan bu calisma sonucunda
asagidaki sonuclara ulasiimstir:

Aragtirma kapsaminda 749 musterinin yasam boyu degeri hesaplanmigtir.
Arastirmaya katilan isletmelerin misteri sayilart 59 — 128 arasinda
degismektedir. Isletmelerin misterilerinin incelenen ozellikleri itibariyle sayisal
olarak yogunlastiklar: kisimlarin; isletme esasina tabi olan (%46,6), sehir
merkezinde faaliyette bulunan (83,8), 1 — 4 yil SM/SMMM ile iligskide bulunan
(%56,1) musteri gruplar olduklar: tespit edilmistir.
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Musteri yasam boyu degeri agisindan isletmeler arasinda anlamli bir
farklilik oldugu belirlenmigtir. En yiksek MYBD’ye sahip isletmenin F
isletmesi (183.537 YTL), en diisik MYBD’ye sahip olanin ise I isletmesi
(26.903 YTL) oldugu belirlenmistir. Isletme tirl agisindan musterilerin yasam
boyu degerleri arasinda ¢ok anlamlh bir farklhilik oldugu belirlenmigtir. Buna
gore tizel kigilige sahip olan musterilerin yasam boyu degerlerinin gercek
kisilige sahip olan musterilerin yasam boyu degerlerinden anlamh sekilde daha
yuksek oldugu bulunmustur.

Yasam boyu degeri hesaplanan musterilerin faaliyet yerleri agisindan
aralarinda ¢ok anlamli bir farkhilik oldugu belirlenmistir. Buna gore faaliyet
yeri sehir merkezinde olan misterilerin yasam boyu degerlerinin, tasrada olan
miisterilerin yasam boyu degerlerinden anlaml: sekilde daha ylksek oldugu
tespit edilmigtir. Ayrica isletme ile iliskide bulunulan siire ile misterinin yasam
boyu degeri arasinda ¢cok anlaml: bir iligki belirlenmistir. Buna gére daha uzun
stre iligkide bulunulan misterilerin yasam boyu degerlerinin daha az sure
iligkide bulunulan misterilerden anlamli sekilde daha yiksek oldugu
bulunmustur.

Bu sonuglara goére isletmelerin pazarlama strateji ve taktiklerine
migterilerinin  yasam boyu degerlerini dikkate alarak yo6n vermeleri,
kaynaklarmin 6nemli bir kismim1 yasam boyu degeri en yiksek olan
migterilerin elde tutulmas: ve bu tir yeni mdisterilerin kazanilmas: igin
harcamalari ve yasam boyu degeri dusik olan musgterilerini de ihmal
etmemeleri 6nerilebilir.

Bu kapsamda isletmelerin toplam MYBD’lerine en yiiksek diizeyde katki
saglayan miisteri gruplarmin (tizel kisilige sahip, faaliyet yeri sehir merkezinde
bulunan ve uzun siredir iligkide bulundugu) elde tutulmasina maksimum
diizeyde Ozen gostermesi, bununla birlikte toplam MYBD’ye daha az Kkatk:
saglayan diger musterilerin de isletme icin daha yuksek yasam boyu degerine
sahip musteriler haline getirilmesine ydnelik pazarlama ¢abalarini yiritmeleri
gerekmektedir. Bu noktada isletmelerin misteri elde tutma oranlarini
yukseltebilmeleri icin musteri iligkilerini gelistirerek iligkisel pazarlama
faaliyetlerine agirlik vermeleri, yasam boyu degeri yuksek her bir musteri
bazinda migteriye 6zel mali danigsmanhik hizmetleri sunmalari ve rakip
isletmelerden farkhlik yaratacak katma degeri yiksek hizmetler sunmalar
oOnerilebilir.

Son olarak igletmelere yapilabilecek en kapsamli 6neri; musteri
odakhiligin 6n plana ¢iktigi ginimiiz rekabet ortaminda musterinin yakindan
taninmas ve takip edilmesi en 6nemli konulardan birisidir. Bu amacla kisa, orta
ve uzun vadeli misteri yasam boyu degerinin hesaplanmasi, elde edilen
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sonuclar dogrultusunda en yuksek ve en diusik ka&r saglayan musteri
kategorilerinin belirlenerek olusturulacak pazarlama strateji ve taktiklerine bu
dogrultuda karar verilmesi gerektigi seklinde ifade edilebilir.
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