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İşletmelerde Müşteri Segmentasyonunda Kullanılan
Teknikler nelerdir?
İşletmelerde müşteri segmentasyonu, müşterileri ortak özelliklerine göre gruplandırma
sürecidir ve pazarlama stratejilerini daha etkili bir şekilde hedeflemek için kullanılır.
Müşteri segmentasyonu, şirketlerin pazarlama çabalarını, müşteri ihtiyaçlarını daha iyi
karşılayacak şekilde uyarlamalarına yardımcı olur. Bu süreç, müşterilerin farklı özelliklerine
odaklanarak, onları satın almaya yönlendiren pazarlama faaliyetlerini içerir.

Müşteri Segmentasyonunda Kullanılan Teknikler
Müşteri segmentasyonu, çeşitli kriterlere göre yapılabilir:

Demografik Segmentasyon: Yaş, cinsiyet, gelir düzeyi, eğitim seviyesi, medeni
durum gibi demografik özelliklere göre müşterileri gruplara ayırmayı içerir. Örneğin,
bir kozmetik markası ürünlerini genç, orta yaşlı ve yaşlı müşteri segmentlerine göre
farklılaştırabilir.
Coğrafi Segmentasyon: Ülke, bölge, şehir, posta kodu gibi coğrafi kriterlere göre
müşterileri gruplandırmayı içerir. Bir perakende zinciri, farklı bölgelerdeki müşteri
tercihlerine göre ürün karmasını ve promosyonlarını uyarlayabilir.
Psikografik Segmentasyon: Yaşam tarzı, değerler, kişilik özellikleri, ilgi alanları gibi
psikolojik faktörlere göre müşterileri gruplandırmayı içerir. Bir otomobil markası,
müşterilerini maceracı, lüks düşkünü, güvenlik odaklı gibi psikografik segmentlere
ayırabilir.
Davranışsal Segmentasyon: Satın alma sıklığı, sepet büyüklüğü, marka sadakati,
ürün tercihleri gibi davranışsal özelliklere göre müşterileri gruplandırmayı içerir. Bir
e-ticaret sitesi, müşterilerini son 6 aydaki satın alma sıklığına göre sık, orta ve nadir
alışveriş yapanlar olarak segmentlere ayırabilir.
Değer Segmentasyonu: Müşteri gruplarını ürettikleri gelir ve onlarla ilişki kurma
maliyetleri açısından değerlendirir. Şirketlerin pazarlama bütçelerini buna göre
ayarlayabilmeleri için hangi segmentlerin en çok ve en az karlı olduğunu
belirlemelerine yardımcı olur.
Karma Segmentasyon: Birden fazla özelliği bir arada kullanarak segmentasyon
yapmaktır. Örneğin, demografik ve psikografik özellikler bir arada kullanılabilir.

Müşteri Segmentasyonu Nasıl Yapılır?
Müşteri segmentasyonu süreci genel olarak şu adımları içerir:

Hedef Kitle Belirleme: Öncelikle, segmentasyon yapılacak hedef kitlenin demografik,1.
coğrafi ve psikografik özellikleri tanımlanmalıdır.
Veri Toplama: Müşteri verileri toplanmalıdır. Bu veriler, müşterilerin satın alma2.
alışkanlıkları, demografik özellikleri, coğrafi konumları ve benzeri bilgileri içerebilir.
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Veri Analizi: Toplanan veriler analiz edilmeli ve benzer özellikleri paylaşan müşteri3.
grupları belirlenmelidir.
Segmentlerin Tanımlanması: Benzer özellikleri paylaşan müşteriler gruplandırılır4.
ve farklı segmentler tanımlanır. Segmentler, demografik, coğrafi, psikografik ve
davranışsal özelliklere göre belirlenir.
Segmentlerin Özelliklerinin Belirlenmesi: Her segmentin özellikleri belirlenmeli5.
ve farklı pazarlama stratejileri geliştirilmelidir.
Segmentlerin Hedeflenmesi: Farklı segmentler, farklı pazarlama kanalları ve6.
mesajları kullanılarak hedeflenir.
Segmentlerin Takibi: Segmentasyon süreci sürekli olarak takip edilmeli ve7.
güncellenmelidir. Müşteri geri bildirimleri ve satın alma verileri takip edilerek
segmentlerin güncellenmesi ve pazarlama stratejilerinin optimize edilmesi sağlanır.

RFM Analizi
RFM (Recency, Frequency, Monetary) analizi, müşteri segmentasyonunda kullanılan bir
diğer önemli tekniktir. Bu analiz, müşterilerin satın alma davranışlarını değerlendirir ve
aşağıdaki üç temel ölçümü kullanır:

Yenilik (Recency): Müşterinin en son ne zaman satın alma yaptığı. Müşterinin son
alışveriş tarihi ne kadar yakınsa markayı o kadar kolay hatırlayacaktır.
Sıklık (Frequency): Müşterinin ne sıklıkta satın alma yaptığı. Satın alma frekansı,
sektöre ve ürün türüne göre değişebilir.
Parasal Değer (Monetary): Müşterinin toplam ne kadar harcama yaptığı.
Müşterilerin her birinin ayrı ayrı toplam satış ciroları tespit edilir.

RFM analizi ile müşteriler “Şampiyonlar”, “Sadık Müşteriler”, “Risk Altındaki Müşteriler”
gibi segmentlere ayrılabilir. Bu analiz, müşterilere özel pazarlama stratejileri geliştirmek
için kullanılır.

ABC Analizi
ABC analizi, ürünleri satış hacmi ve kârlılığına göre sınıflandıran bir envanter yönetimi
yöntemidir. Ürünler A, B ve C sınıflarına ayrılır, burada A sınıfı ürünler genellikle en yüksek
kârı sağlayan ürünlerdir. ABC analizi, envanter yönetiminde hangi ürünlerin öncelikli
olduğunu belirlemeye yardımcı olur.

Müşteri Segmentasyonunun Faydaları
Müşteri segmentasyonunun işletmelere sağladığı faydalar şunlardır:

Hedefli Pazarlama: Belirli müşteri gruplarını hedeflemeyi sağlar.
Kaynakların Etkin Tahsisi: Pazarlama kaynaklarının etkin bir şekilde tahsis
edilmesine yardımcı olur.
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Kişiselleştirilmiş Pazarlama: Kişiselleştirilmiş pazarlama faaliyetlerinin
gerçekleştirilmesine katkıda bulunur.
Çapraz ve Yukarı Satış: Çapraz ve yukarı satış fırsatlarının maksimize edilmesini
sağlar.
Müşteri Memnuniyeti: Müşteri hizmetlerinin iyileştirilmesine ve müşteri sadakati ve
elde tutma konusunda yardımcı olabilir.
Pazarlama Kalitesini Artırma: Ekstra dikkat gerektiren grupları belirleyerek
pazarlama kalitesini artırır.
Büyüme Alanları: Büyüme alanları hakkında kapsamlı bilgi sağlar.

Müşteri segmentasyonu, işletmelerin müşterilerini daha iyi anlamalarına, pazarlama
stratejilerini optimize etmelerine ve müşteri memnuniyetini artırmalarına yardımcı olan
önemli bir araçtır.
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