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Musteri Kaybini Azaltma

Musteri kaybini azaltmak, isletmelerin surdurulebilir biiyumesi i¢in hayati oneme sahiptir.

Miisteri kaybini azaltmak igin 6ncelikle musteri kaybinin dogru bir sekilde hesaplanmasi ve
analiz edilmesi gerekmektedir. Misteri kaybini azaltma stratejileri gelistirilirken, miisteri
segmentasyonu ve iletisim stratejileri de goz ontinde bulundurulmalidir.

Musteri Kayb1 Oranini1 Hesaplama
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Misteri kaybini1 dogru bir sekilde hesaplamak, alinacak 6nlemlerin temelini olusturur.
Misteri kaybini hesaplamak i¢in kullanilan temel metrikler sunlardir:

» Misteri Kayip Orani (Churn Rate): Belirli bir zaman diliminde (genellikle aylik veya
yillik) kaybedilen musteri sayisinin, toplam musteri sayisina oranidir.
o Formiil: Churn Rate = (Dénem Icinde Kaybedilen Miisteri Sayisi) / (Donem
Basindaki Toplam Musteri Sayisi)
o Ornek: Bir isletmenin Ocak ay1 basinda 1000 miisterisi olsun ve ay sonunda 50
musteri kaybetsin. Churn Rate = 50 / 1000 = %5 olarak hesaplanir.
» Gelir Kayip Oran1 (Revenue Churn Rate): Belirli bir zaman diliminde kaybedilen
musterilerden elde edilecek gelirin, toplam gelire oranidir.
o Formiil: Revenue Churn Rate = (Dénem Icinde Kaybedilen Miisterilerden Elde
Edilecek Gelir) / (Donem Basindaki Toplam Gelir)
> Ornek: Bir isletmenin aylik toplam geliri 100.000 TL olsun ve ay sonunda
kaybedilen misterilerden elde edilecek gelir 10.000 TL olsun. Revenue Churn
Rate = 10.000/ 100.000 = %10 olarak hesaplanir.

Musteri Segmentasyonu

Musteri segmentasyonu, musterileri benzer ihtiyaclari paylasan farklh gruplara bolerek her
gruba 0zel pazarlama yapmay saglar. Misteri segmentasyonu yaparken dikkat edilmesi
gereken bazi noktalar sunlardir:
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o Uriin Analizleri: Uriiniin islevi, hedef kitlesi ve satis stratejileri tanimlanmalidur.
Uriinii kimin ve neden satin alacagina dair arastirmalar yapilmalidir.

» Alic1 Kisiligi Olusturma: Alicilarin 6zellikleri, amaclar: ve beklentileri
belirlenmelidir. Uriiniin kimlere hitap ettigi ve kimlerin iiriinden yararlandig gibi
sorularin cevabi onemlidir.

» Piyasa Verilerini Toplama: Misteri profilleri olusturmak icin demografik, cografi,
psikografik ve davranissal segmentler kullanilmalidir.

» Segmentleri Derleme: Toplanan veriler, satin alma ozelliklerine gore organize
edilmelidir.

Iletisim Stratejileri

Musteri kaybini azaltmak icin etkili iletisim stratejileri gelistirmek onemlidir. Bu stratejiler
sunlar igerebilir:

 Geri Bildirim ve Dinleme: Miisteri geri bildirimleri aktif olarak toplanmali, analiz
edilmeli ve yanitlanmalidir. Miisterilerin kendilerini dinlenilmis ve degerli hissetmeleri
saglanmalidir.

« Kisisellestirilmis iletisim: Her miisteri segmentinin tercih ettigi iletisim kanallar1 ve
mesaj icerikleri farkli olabilecegi i¢in, segmentasyon ve kisisellestirme iletisim etkisini
artirir.

« Veri Analizi: Iletisim stratejilerinin etkinligini 6l¢mek ve optimize etmek icin diizenli
olarak veri analizi yapilmali ve musteri geri bildirimleri degerlendirilmelidir.

RFM Analizi ile Miusteri Segmentasyonu

RFM analizi, miisterileri gegmisteki satin alma davranislarina gore segmentlere ayirmay1
saglayan bir miisteri segmentasyon modelidir. RFM analizi, musterileri yenilik (Recency),
siklik (Frequency) ve parasal deger (Monetary) olmak tzere u¢ temel olgiimle
degerlendirir.

 Yenilik (Recency): Misterinin en son ne zaman satin alim yaptigi.
o Yenilik degeri ne kadar diisiikse miisterinin skoru o kadar yiiksek olmalidir.
» Siklik (Frequency): Musterinin hangi siklikla satin alma yaptigi.
o Siklik degeri ne kadar ylksekse miisterinin skoru o kadar yiikksek olmalidir.
» Parasal Deger (Monetary): Miisterinin yaptigi satin alimlarda toplam ne kadar
harcadigu.
o Parasal deger ne kadar yiiksekse musterinin skoru o kadar yiliksek olmalidir.

RFM analizi sonucunda miisteriler farkli segmentlere ayrlabilir. Ornegin:

» Sampiyonlar (Champions): Sadik musterilerdir. Yakin zamanda satin alim yapmais ve
sik sik alisveris yapmaya devam eden musterilerdir. Bu musterilere kendilerini 0zel
hissettirmek i¢in avantajli kampanyalar ve 0zel indirimler sunulabilir.

» Gelecek Vaat Eden (Promising): Yakin zamanda satin alim yapan musterilerdir.
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Sadakat programlari, ucretsiz deneme surumleri gibi avantajlar sunularak sampiyonlar
kategorisine yukseltilebilir.

» Risk Altindaki Miisteriler (At Risk): Eskiden sik alisveris yapan ancak son
zamanlarda alisveris yapmamis olan musterilerdir. Bu musterileri tekrar aktif hale
getirmek igin kisisellestirilmis e-postalar ve sinirl stureli indirimler gonderilebilir.

RFM analizi ile ilgili ek olarak sunlar belirtilebilir:

 Pareto prensibine gore, karin %80’i musterilerin %20’sinden gelir. RFM analizi, hangi
misteri segmentinin Grtnleri tekrar satin alma olasiliginin daha yiiksek oldugunu
belirlemeye yardimci olur.

o RFM analizi, miisterilerin segment etiketleriyle tanimlanmasini saglayarak,
ongorulebilir ve surdurulebilir pazarlama faaliyetleri yurutmenin onunu acar.

» RFM analizi, musterilere daha iyi odaklanabilmek icin temel bir aractir.

Miisteri Kayip Oranini Azaltmak icin Oneriler

Musteri kaybini azaltmak icin su genel oneriler dikkate alinabilir:

e Musteri geri bildirimlerine onem verin ve olumsuz geri bildirimleri hizh bir sekilde ele
alin.

» Musterilerinize kisisellestirilmis deneyimler sunun.

» Musteri segmentasyonunu kullanarak her gruba ozel pazarlama stratejileri gelistirin.

» RFM analizi ile musterilerinizi segmentlere ayirin ve her segmente ozel iletisim kurun.

» Musteri sadakatini artirmak icin sadakat programlari olusturun.

» Musteri iligkilerini guc¢lendirmek i¢cin duzenli olarak iletisimde kalin.

» Musteri kaybinin nedenlerini analiz edin ve bu nedenleri ortadan kaldirmaya ¢alisin.

Bu stratejileri uygulayarak musteri kaybini azaltabilir ve musteri sadakatini artirabilirsiniz.
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