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Erzurum’daki Serbest Muhasebeci ve Mali Miisavirler Uzerinde Bir Uygulama
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Jiiri : Yrd. Dog. Dr. Siikrii YAPRAKLI
Prof. Dr. Ugur GULLULU
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Pazarlamada 6zellikle miisteri iligkileri yonetiminde ©nemli bir Ol¢iim olan
miisteri yasam boyu degeri, miisterilerin isletme ile olan tiim yasam siirelerine
odaklanarak, miisterilerden elde edilmesi beklenen kérlarin net simdiki degerlerini goz
oniinde bulundurmaktadir. Miisteri yasam boyu degeri ile isletmeler en yiiksek ve en
diisiik karli —hatta karsiz— miisterilerini tanimlayarak pazarlama strateji ve taktiklerine bu
dogrultuda yon verebilirler. Literatiirde bircok miisteri yasam boyu degeri hesaplama
modeli bulunmaktir. Bu hesaplama modellerinde muhtelif degiskenler yer almaktadir. Bu
degiskenler igerisinde 6n plana ¢ikanlardan bazilari; gelir, maliyet/masraf, miisteri omrti,
elde tutma oranmi ve indirgeme oranidir. Miisterilerinin yasam boyu degerini hesaplamak
isteyen isletmeler kendi sektorleri, miisterileri, iirtin/hizmet tiirii, tilkenin ekonomik yapist
vb. gibi durumlar1 g6z 6niinde bulundurarak kendileri icin en uygun modeli segebilir veya
yeni bir model olusturabilirler.

Calismada miisteri yasam boyu degerinin hesaplanmasi konusu ile ilgili olarak
bir saha aragtirmasi gerceklestirilmistir. Yapilan saha arastirmasinda miisteri yasam boyu
degerinin belirlenmesi amaciyla Berger ve Nasr tarafindan gelistirilen miisteri yasam
boyu degeri hesaplama modeli kullanmilarak Erzurum’da faaliyette bulunan serbest
muhasebeci ve mali miisavirlerin miisterilerinin yasam boyu degerleri belirlenmistir.
Arastirmada aritmetik ortalama, frekans dagilimi, korelasyon ve varyans (ANOVA)
analizleri kullanilmig, veriler SPSS 13.0 ve Matlab 7.0 programlarinda analize tabi
tutulmus, yapilan analiz ve hesaplamalar sonucunda her bir serbest muhasebeci ve mali
miisavirin miisterilerinin yasam boyu degerleri belirlenerek en yiiksek ve en diisiik karh
miisterileri belirlenmistir. Bununla birlikte uygulanan varyans analizleri sonucunda
miisteri yasam boyu degerleri agisindan incelenen serbest muhasebeci ve mali miisavirler
arasinda farklilik oldugu, serbest muhasebeci ve mali miisavirlerin miisterilerinin tabi
olduklar defter tiirleri, miisterilerin isletme tiirleri, miisterilerin faaliyette bulunduklari
yer ve miisterilerin meslek gruplar itibariyle yasam boyu degerleri acisindan aralarinda
cok anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Ayrica yapilan korelasyon analizleri
sonucunda miisterilerin calistirdiklar1 isci sayis1 ve serbest muhasebeci ve mali
miisavirlerin miisterileri ile iliskide olduklar1 siire ile yasam boyu degerleri arasinda

anlaml bir iliskinin oldugu bulunmustur.



VIII

ABSTRACT
MASTER THESIS
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Customer lifetime value which is an important measurement in customer
relationship management particularly in marketing, take the net current values of the
expected profit into consideration focusing on the whole life time between the customers
and enterprises. With customer lifetime value, enterprises defining their customers from
the highest profitable to the lowest ones-even the non-profitable- decide their marketing
strategies and tactics. In the literature, there are many customer lifetime value
measurement models. In these measurement models, diverse variables are seen. Some of
the prominent ones of these variables are income, cost/expense, customer life, retention
rate, and discount rate. The companies that want to measure the customer lifetime value
of their customers can either select the most appropriate model considering their own
sectors, customers, product/service type, and the economic situation of the country etc., or
establish a new model.

In this study, a field investigation dealt with measurement of customer lifetime
value was carried out. In order to determine the customer lifetime value, using customer
lifetime value measurement model developed by Berger and Nasr, the customer lifetime
value of free accountants and fiscal counselors serving in Erzurum. In the study,
arithmetic mean, frequency distribution, correlation, and variance analysis (ANOVA)
were used, and analyzed via SPSS 13.0 and Matlab 7.0. At the end of the analysis, the
costumers with highest and lowest profits of each free accountant and fiscal counselor
determining customer lifetime value were revealed. Also, through variance analysis, it
was seen that there were some differences between the free accountants and fiscal
counselors in terms of customer lifetime value, and there were significant differences in
terms of customer lifetime value regarding the inventories to which the free accountants
and fiscal counselors’ customers belong, the business categories of the customers, the
locations that their customers work and the professions of their customers. As a result of
the correlation analysis, it was seen that there was a significant relationship between the
number of the workers that their customers employ and the time that free accountants and
fiscal counselors are in connection with their customers and their customer lifetime

values.
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GIRIS

Giliniimiiziin yogun rekabet ortaminda miisterinin 6nemi ve degeri hemen
her isletme tarafindan anlasilmistir. Uretilen mallarda, sunulan hizmetlerde ve
teknoloji diizeylerinde tiim isletmeler belirli bir kalite diizeyine ve dolayisiyla
miisteri tatmine ulagsmaya c¢alismaktadirlar. Bununla birlikte isletmelerin
miisterilerini tatmin etmek icin kullanabilecekleri kaynaklar1 kisitli miktardadir.
Kisith kaynaklarin miisterilerin isletmeye sagladigi katki dikkate alinarak
harcanmasi, bagka bir ifadeyle isletmelerin Oncelikle kendileri i¢in en degerli
miisteri grubunda yer alanlart elde tutmaya Ozen goOstermeleri, miisteri
portfoylerinde yer alan diger miisterileri degerli miisteri grubuna dahil edebilmek
icin caba sarf etmeleri gerekmektedir. Isletmenin miisterileri icerisinde
hangilerinin daha degerli (isletmeye maddi olarak en fazla katkiyir saglayanlar)
oldugunun tespitinde  cesitli  yaklasimlardan  yararlamilmaktadir.  Bu
yaklasimlardan birisi de miisteri yasam boyu degerinin hesaplanarak en yiiksek
yasam boyu degerine sahip miisterilerin en degerli miisteriler olarak kabul
edilmesidir.

Miisteri yasam boyu degeri, bir miisterinin bir firma ile olan tiim iliski
siiresi boyunca firmadan yapacagi satin almalarin beklenen karinin bugiinkii
degeri olarak tanimlanabilir. Yapilan literatiir arastirmasinda yurt disinda bu konu
ile ilgili olarak 1980’lerin sonlarindan itibaren akademik caligmalarin yapilmaya
baslandig1 tespit edilmistir. Buna karsin iilkemizde bu konu ile ilgili akademik
calismalarin yok denecek kadar az oldugu goriilmektedir. Bu nedenle iilkemizdeki
isletmeleri, karhiliklarini artirmalarima katki saglayacak Onemli bir Olgiim
hakkinda bilgi sahibi kilmak ve akademisyenlerin ilgisini bu konuya ¢ekip daha
fazla sayida calisma yapilmasina katkida bulunmak amaciyla bu calismada
miisteri yasam boyu degeri konusu incelenmistir.

Arastirma ii¢ boliimden olugmaktadir. Birinci béliimde kavramsal acidan
miisteri yasam boyu degeri ve gelisim siireci incelenmis, miisteri yasam boyu
degerine ilgiyi artiran nedenler, odak noktasini olusturan konular, miisteri yagsam
boyu degerinin 6nemi ve faydalari, bilesenleri, miisteri yasam boyu degerinin
artirtlmas, iligki icerisinde oldugu kavramlar ve miisteri karlilig1 ile arasindaki

farklilik konular1 ele alinmustir.



Calismanin  ikinci bolimiinde miisteri yasam boyu degerinin
hesaplanmasi ele alinmig, hesaplama siireci, hesaplamanin dogru yapilmas: i¢in
gereken unsurlar, hesaplamaya iligkin engeller, hesaplama donemi, hesaplamanin
yapilabildigi sektorler ve hesaplama modelleri ele alinmistir.

Calismanin {i¢iincii boliimiinde ise yapilan saha arastirmasina iliskin
bilgiler yer almaktadir. Bu bdliimde oOncelikle arastirmanin konusu, amaci,
kapsami, simirlari, kisitlari, modeli, degiskenleri, hipotezleri, metodolojisi ve
arastirmadan beklenen yararlar hakkinda bilgi verilmistir. Daha sonra her bir
serbest muhasebeci ve mali miisavirin miisterilerinin yasam boyu degerleri
hesaplanarak miisteriler karliliklarina gore boliimlere ayrilmis ve karsilagtirmalar
yapilmigtir. Bu boliimde ayrica serbest muhasebeci ve mali miisavirler ve
miisterilerinin demografik o©zellikleri ile yasam boyu degerleri arasindaki
farkliliklar ve iligkiler analiz edilmistir.

Sonu¢ kisminda ise elde edilen bulgular yorumlanmis ve ¢6ziim

onerilerinde bulunulmustur.



BiRiNCi BOLUM
1. MUSTERi YASAM BOYU DEGERI
1.1. Miisteri Yasam Boyu Degerinin Gelisimi

Otuz yi1l oncesine kadar miisteriler isletmeler i¢in 6nem arz etmemekte,
Oonemli yonetim kararlarinda ciddi olarak yer almamaktaydilar. Diinya ekonomisi
arz yonlii olup, ne iiretilecegine, nasil satilacagina, fiyatin ne olacagina isletmeler
tarafindan karar verilmekte ve hatta kimi zaman miisterilerin paralar1 onceden
alinarak, mal kuyrugunda aylarca bekletilmekteydiler (www.danismend.com,
Erisim Tarihi:25.01.2008). Firmalarin miisterileri ile olan iligkileri siirekliligi
olmayan faaliyetler olarak goriilmekte, karlilig1 gelistirmek icin maliyetlere, {iriin
hatlarina ve rekabete odaklanilmaktaydi. Yiiksek karlilikla sonuglanan gelirleri
tireten miisteriler firmalarin karar alma siireci icinde yer almamakta, miisteri ile
belirli bir donem siiresince gerceklestirilen islemlere strateji olusumunda onem
verilmemekteydi. Biitiin bu uygulamalar firmalarin takip ettikleri iiriin odakli
yaklasimin bir sonucuydu (Jain ve Singh, 2002, s.35).

Uriin odakli yaklasimda, iiriinler deger olarak goriilmekte ve firmalar
miimkiin olan en yliksek karla daha fazla iirlin satmaya, yani her bir iiriinden elde
edilen kar1 artirmaya odaklanmaktaydilar (Singh, 2003, s.2). Uriinler hakkinda
miisteriye bilgi verilmez, satis gerceklestikten sonra ortaya cikan miisteri
sikdyetleri dikkate alinmazdi, iade ise soz konusu dahi degildi (A¢an, 2001, s.10).

Giiniimiizde ise Peter Drucker’m 1960’larda soyledigi “Is gayesinin bir
tek gecerli tanimi vardir: Miisteri Yaratmak” sozii, uygulamaya tam olarak
gecirilmis durumdadir. Son yirmi yil icinde miisteri iliskileri yonetimi (CRM)
uygulamalarinin yayginlasmasi ile birlikte firmalarin varolus nedenlerinin miisteri
yaratmak zorunlulugu oldugu fark edilmistir. Gelisen bu ihtiyacla birlikte
pazarlamada da iirlin odakli yaklasimdan, miisteri odakli yaklasima gecis
yasanmustir (Onur, 2005, s.1).

Miisteri odakli yaklasimda miisteriler deger olarak goriilmekte, elde
edilmelerine ve elde tutulmalarina odaklanilmaktadir. Elde tutulan bu miisteriler,
stirdiiriilebilir rekabet iistiinliigiiniin temelini olusturmaktadir (Singh, 2003, s.2).

Miisteri odaklilik; miisteri hizmetlerinin etkin, miisteri iligkilerinin dogru

ve siirekli oldugu bir organizasyon yapisini ifade etmektedir (Ovali, 2003, s.10).



Miisteri odakli pazarlamada her bir miisterinin tiim yasam boyu degerinin elde
edilmesi, bu degerin artirilmasi ve bu artisin daha sonraki yillarda korunabilmesi
amaclanmaktadir (Vavra, 1997, s.16). Misteri odakli bir isletmede
(www.bumerangiletisim.com, Erisim Tarihi:29.01.2008):

— Miisteri en 6nemli 0z varliktir.

— Miisteri kurumun Oncelikleri arasinda en 6nde gelir.

— Kurumun yapilanmasi, isleyisi, hedefleri, temel stratejileri ve rekabet
modelleri miisteri iizerine kurulmustur.

Nitekim son birkag¢ yildir sirketlere liderlik eden pazarlama yoneticileri
de pazarlama konusundaki ¢abalarini, iiriin hatlarindan ¢ok, miisteriler etrafinda
harcamaya baglamislardir (Altintas, 2006, s.1). Artik sirketlerin performansinin
iiriin satis rakamlar ile Olciilmesi, iiriin bazinda karlilik hesaplarinin yapilmasi ve
iriin kategorilerine gore yonlendirilmis organizasyon yapilarinin olmasi yerine,
sirketin en 6nemli kaynagimin miisteri oldugu kavrayisi altinda miisteri bazinda
karlilik, miisteri payi, miisteri yapisina gore yapilanmis sirket hiyerarsisi gibi
konular 6n plana ¢ikmaktadir (Onur, 2005, s.1). Ciinkii iiriin odakl1 farklilagmanin
neredeyse imkansiz oldugu giinlimiiz diinya ekonomilerinde isletmeler icin
basarinin temeli, memnuniyet diizeyi ve degeri yiiksek, sadik miisteriler
yaratabilmekten gecmektedir. Uriinlerin gelip gecici oldugu, kalict olamn ise,
miisteriler olmasi1 gerektigi siirekli olarak vurgulanmaktadir (Schneider ve
Saglam, 2007, s.32).

Giiniimiiz ekonomisinde artan rekabet kosullari, bir isletmenin sahip
oldugu miisterilerin 6nemini ve degerini daha da artirmakta, (Civelek, 2004, s.94)
kurulus ve miisteri arasinda kurulan olumlu iliskileri iistiinliik saglayic1 6nemli bir
faktor olarak ortaya ¢ikarmaktadir. Belki de, saglikli ve uzun donemli miisteri
iliskileri kuruluslarin tek onemli rekabet araci olabilecektir (Odabasi, 2004, s.1).
Uygulamada da zaman i¢inde rekabetin; iirlin ve markalarin yonetilmesi yerine,
miisterilerin yonetilmesi ve onlarla basarili bire bir iligkilerin kurulmasi {izerine
yogunlastig1 gbzlemlenmektedir (Schneider ve Saglam, 2007, s.32).

Iste bu siire¢ icinde isletmeler i¢in ©nemli olan; ellerindeki maddi ve
manevi tiim kaynaklarim1 dogru ve verimli bir sekilde miisterileri icin

kullanabilmeleridir. Kuskusuz kaynaklarin kisithlig tiim miisterilerin aym



derecede ilgi gormesini engellemektedir. Ancak, diger taraftan her miisterinin
isletmeye katkisinin aynm1 olmamasi nedeniyle, her biri ile farkli yogunlukta
ilgilenilmesi verimliligi artiracaktir. Bu noktada, sahip olunan miisteriler icinde
isletme icin hangilerinin ne kadar degerli oldugunun belirlenmesi, kimin isletme
icin karli miisteri statiisiinde oldugunun tanimlanmasi, kimin portfoydeki
varliginin  kérdan c¢ok zarar getirdiginin belirlenmesi gerekmektedir. Bu
incelemenin uzun donemli olmasinin gerekliligi miisteri yasam boyu degeri
analizlerini giindeme getirmistir (Schneider ve Saglam, 2007, s.32, 37).

Miisteri odakli bir¢cok firma tarafindan miisterilerinin her bir satis
isleminden getirdigi kardan daha degerli oldugu anlasilmistir. Miisterilerin degeri
firma ile olan iligkileri boyunca, firmaya olan katkilarina dayanmaktadir. Daha
basit bir ifadeyle bir miisterinin degeri; miisterinin tiim yasantis1 boyunca firmaya
kazandirdig1 degerdir (Bejou, Keininghanm ve Aksoy, 2006, s.8). Don Peppers
miisterinin ger¢ek degerinin; bugiinkii degerinin haricinde tiim yasantist boyunca
miisteriden elde edilebilecek olan degerin oldugunu bunun ise miisteri yasam
boyu degeri anlamina geldigini ve bu degerin miisterinin firma ile olan iliskisi
boyunca yapacag satin alimlarin tahmin edilip, maliyetin bundan ¢ikarilmasi
sonucu elde edilen degerin bugiinkii haline getirilip net karin bulunmasi ile elde
edilebilecegini ifade etmektedir (Karakas, 2006, s.47).

Ozet olarak; isletme miisterilerinin hepsi aym degere sahip olmadigindan
ve isletme kaynaklarinin kisithligi nedeniyle hepsiyle aym yogunlukta
ilgilenilemeyeceginden miisterilerin isletme i¢in degerleri Ol¢iilerek en degerli ve
en az karh hatta isletme ic¢in zarar dahi olabilecek miisterilerin tanimlanmasi bu
dogrultuda pazarlama strateji ve programlarinin yapilmasi gerekmektedir. Miisteri
degerlerinin 6l¢iimiiniin uzun donemli olmasinin gerekliligi ve bunun da miisteri
yasam boyu deger analizleri ile yapilabilmesi bu kavrami isletmelerin giindemine

tagimistir.

1.2. Miisteri Yasam Boyu Degeri Kavrami ve Tanimlanmasi

Giiniimiizde bir¢ok isletme tarafindan miisterilerine daha yakin olabilmek
amaciyla kosedeki diikkan sahibiyle aymi taktikler uygulanmaktadir. Miisteriye

odaklanma ve miisteri memnuniyeti giiniimiiziin goézde terimleri arasindadir.



Fakat bugiiniin ultra rekabetci pazari iginde, herkesin yaptigini yapan sirketler
yaristan uzak kalmaktadirlar. Lider olmak isteyen isletmeler, ciddi anlamda
“miigteriyi anlama”, “miisteri iliskisi”, “miisteri sadakati” ve “miisteri ortaklig1”
gibi kavramlar1 teorikten pratige gecirmek zorundadirlar. Bunu yapmak igin
miisterilerini anlamaya ve kendilerini miisterilerine dogru anlatmaya yarayan
programlara ihtiyaclar1 bulunmaktadir. Bu programlarin dogru bir bi¢imde
uygulanmasini saglayan kriterlerden bir tanesi de miisteri yasam boyu degeridir
(www.ba.metu.edu.tr, (a) Erisim Tarihi:03.02.2008).

Miisteri yasam boyu degeri, pazarlamada ve 6zelliklede miisteri iligkileri
yonetiminde Onemli bir Ol¢iimdiir (Donkers, Verhoef ve Jong, 2007, s.164).
Kisaca firma ic¢in bir miisterinin degerinin Sl¢iimiinii ifade etmektedir (Bejou,
Keiningham ve Aksoy, 2006, s.10). Miisterilerin sadece gecmiste satin aldiklar
iiriin ve hizmet hatlarina odaklanilmas1 yerine (Cokins, 2006, s.16), miisterilerin
firma ile olan tiim yasam boyu iliskilerine odaklanilarak miisterilerin uzun
donemli karliliginin degerlendirilmesidir (Wu, Liu ve Li, 2005, s.138; Kandell,
2000, s.49).

Miisteri yasam boyu degeri, temelde miisterinin ekonomik degeridir.
MYBD’nin hesaplanmasi, bir firmanin gelecekte miisteriden almayr umdugu net
nakit akisini projelendirmesidir (Berger ve Nasr, 1998, s.18). Bir bagka ifadeyle
firmanin miisterileriyle olan iligkisinin finansal sonuglarinin temel ve niceliksel
Olctimiidiir (Gupta ve Lehmann, 2003, s.23).

Bir miisterinin yasam boyu degerinin olusum siireci Sekil 1.1.°de

gosterildigi gibidir.
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Sekil 1.1. Miisteri Yasam Boyu Degeri

Yukaridaki sekilden anlagilacag: iizere bir iiriin ya da hizmet Oncelikle
miisteriler tarafindan fark edilir, daha sonra bu iiriin ya da hizmet ile ilgili bir
arastirma yapilarak satin alinip alinmamasina karar verilir. Satin alinmasina karar
verilmigse, teslimattan sonra bu iiriin ya da hizmetle ilgili bir sonuca varilir. Eger
iriin ya da hizmetten memnun kalinmigsa yeniden satin alma karari verilir, bu
miisterilerin elde tutulmasi ve miisteri yasam boyu degerinin uzun tutulmasi
miimkiindiir. Ancak {iriin ya da hizmetten bekledigini bulamayan miisteri
isletmeyi terk edebilir, ya da isletme bu miisteriden kacinabilir. Bu durumda
miisterinin yasam boyu degeri diisiik olacaktir (Alagoz, 2003, s.48).

Yukarida ifade edilen miisteri yasam boyu degeri siirecinin yOnetimi

Sekil 1.2.°de gosterildigi gibidir.
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Kaynak: V. Kumar, Girish Ramani ve Timothy Bohling, “Customer Lifetime Value Approaches
And Best Practice Applications”, Journal of Interactive Marketing, Volume 18, Number 3, 2004,
.62

Sekil 1.2. Miisteri Yasam Boyu Degeri Siirecinin Yonetimi

Yukaridaki sekilde MYBD’nin miisteri elde edildigi anda cok diisiik
oldugu goriilmektedir. Miisteri elde tutuldugu siire zarfinda bu degerin giderek
yiikseldigi ve zamanla azalarak miisterinin kaybi ile son buldugu goriilmektedir.
Bununla birlikte stratejik etki ile yukarida ifade edilen siirecte MYBD maksimize
edilebilmektedir.

Miisteri yasam boyu degeri, finansal kurumlardan perakende satis
magazalarina kadar ¢ok genis bir kesim tarafindan miisteri tipleri arasindaki
farkliliklarin bulunmasi, miisterilerine uygun hizmetlerin saglanmasi ve mal
varliklarinin degerinin artirilmasi i¢in kullanilmaktadir. Dogru hesaplanmis bir
MYBD sayesinde sirket, en degerli, en sadik, en fazla biiylime potansiyeline sahip
gruplar1 analiz edip hedeflerine ulagsmak icin gerekli stratejiler gelistirebilir
(www.ba.metu.edu.tr, (a) Erisim Tarihi:03.02.2008).

Miisteri yasam boyu degeri, bazi sektorlerde yasanan sert rekabet
kosullar1 ve piyasa cevresinde meydana gelen hizli degisimler sonucu olusan
yiikksek orandaki miisteri ayrilma oranlarn tarafindan dogrudan etkilenmektedir

(Wu, Liu ve Li, 2005, s.138).



Buraya kadar anlatilan ve aciklanmaya calisilan miisteri yasam boyu
degerinin literatiirde c¢esitli tanimlari  yapilmistir. Bu tanimlar asagida
belirtilmistir.

Dywer, Jackson, Berger ve Nasr, Carpenter, Bitran ve Mondschein,
Gupta ve Lehmann, Kumar, Ramani ve Bohling’in yaptig1 tanimlar
incelendiginde MYBD; bir firmanin bir miisteri ile olan tiim iligki siiresi boyunca
miisteriden bugiin elde ettigi ve kendisinden gelecekte bekledigi nakit akislarinin
net simdiki degeri seklinde tanimlanabilir (Schneider ve Saglam, 2007, s.33;
Gloy, Akridge ve Preckel, 1997, s.336; Hwang, Jung ve Suh, 2004, s.182; Ching
ve vd., 2004, s.860; Hoekstra ve Huizingh, 1999, s.259; Gupta ve Lehmann, 2005,
s.15; Kumar, Ramani ve Bohling, 2004, s.61).

Watson ve Kale, Harrell ve Frazier, Bitran ve Mondschein, Meffer’in
yaptigi tanimlar incelendiginde ise MYBD; miisterinin firma ile iliskide
bulundugu biitiin dénemler siiresince o miisteriden elde edilmesi beklenen kar
toplami olarak tanimlanabilir (Watson ve Kale, 2003, s.90; Cakir, 2004, s.11;
Sargeant, 2001, s.430; Schneider ve Saglam, 2007, s.33).

Courtheoux, Roberts ve Berger, Jackson, Pearson, Hoekstra ve
Huizingh’in yaptig1 tanimlar incelendiginde ise MYBD; bir miisteriden beklenen
kar ve masraflar i¢in gelecekteki tiim katki akislarinin net simdiki degeri, baska
bir ifadeyle gelecekteki tiim katki akislarinin bir miisteriden beklenen kar ve
masraflar icin net simdiki degeri seklinde tanimlanabilir (Hoekstra ve Huizingh,
1999, 5.259; Hwang, Jung ve Suh, 2004, s.182; Karaca, 2003, s.66; Tarokh ve
Sekhavat, 2006, s.401; Wu, Liu ve Li, 2005, s.138; Voss, 1998, s.7; Fletcher,
1995, s.314).

Kotler ve Bliemel, Gordon, Gelbrich ve Nakhaeizadeh, Berger ve Nasr’in
yaptig1 tanimlar incelendiginde ise MYBD; bir firmanin miisterisinden tiim yasam
siiresi boyunca elde etmeyi bekledigi gelirlerinden, s6z konusu miisteri i¢in
yapilan her tiirli giderin c¢ikarilmast sonucu arta kalan deger seklinde
tanimlanabilir (Gelbrich ve Nakhaeizadeh, 2000, s.154; Schneider ve Saglam,
2007, s.33; Hatipoglu, 2000, s.74; Bechwati ve Eshghi, 2005, s.88).

Cokins, Gupta ve vd., Preifer, Haskins ve Conroy, Peppers ve Rogers,

Gupta ve Lehmann’in yaptig1 tanimlar incelendiginde ise MYBD; bir firmanin bir
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miisteri ile olan tiim iliski siiresi boyunca firma i¢in elde edilmesi beklenilen
gelecekteki karlarin net simdiki degeri, baska bir ifadeyle bir miisteriden
beklenilen gelecekteki finansal katki akislarinin net simdiki degeri seklinde
tanimlanabilir (Cokins, 2006, s.16; Gupta ve vd., 2006, s.141; Preifer, Haskins ve
Conroy, 2005, s.17; Peppers ve Rogers, 2004, s.116; Takokh ve Sekhavat, 2006,
s.401).

Berson, Smith ve Thearling tarafindan yapilan tanima gére MYBD; “Bir
isletmenin miisteri ile olan iliskileri ve miisterinin isletmeden iiriin ve hizmet satin
almaya devam ettigi siire¢ icerisinde saglanmasi beklenen net karin simdiki
degeridir.” (Odabasi, 2004, s.61; Yilmaz, 2007, s.36).

Yukarida yapilan tanimlar birlikte dikkate alindiginda miisteri yasam
boyu degerinin tanimlardaki ortak 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir:

— Miisterinin firma ile olan tiim yasam boyu iliskisinin gdz Oniinde

bulundurulmasi,

— Miisteriden tiim yasam siiresi boyunca elde edilmesi beklenen karin

giiniimiizdeki finansal ifadesinin gz Oniine alinmasi,

— Miisteriden elde edilen gelirlerden miisteri i¢in yapilan

harcamalarin diisiilerek net karin g6z oniinde bulundurulmas.

Yukarida yapilan tamimlar ve Ozellikler dikkate alindiginda miisteri
yasam boyu degeri; bir miisterinin bir firma ile olan tiim yasam boyu iliskisinden
elde edilmesi beklenen gelir toplamindan miisteri i¢in yapilan her tiirlii masraflar

diisiildiikten sonra, kalan miktarin bugiinkii degeri olarak tanimlanabilir.

1.3. Miisteri Yasam Boyu Degeri Arastirmalarma flgiyi Artiran

Nedenler

Son yillarda miisteri yasam boyu degeri kavrami hem akademisyenler
hem de uzmanlar arasinda artan bir énem kazanmistir (Bejou, Keiningham ve
Aksoy, 2006, s.88) Harrah’s, IBM, Capital One, LL Bean, ING ve diger bir¢ok
sirket tarafindan miisteri yasam boyu degeri genellikle is basarilarinin 6l¢ctim ve
yonetiminde bir ara¢ olarak kullanilmaktadir (Gupta vd., 2006, s.140).

Reinartz ve Kumar miisteri yasam boyu degeri arastirmalarina son

zamanlarda artan ilgiyi baslica ii¢c nedene baglamaktadir. Ik olarak, yoneticilerin
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zaman icinde miisteri iliskileri yonetimi siireglerine daha da ¢ok 6nem vermeleri
ve bu nedenle miisteri yasam boyu degerini anlamaya daha da fazla gereksinim
duymalaridir (Schneider ve Saglam, 2007, s.33).

Ikinci olarak, Pazarlama Bilimi Enstitiisii (Marketing Science Institute)
tarafindan miisteri yasam boyu degerinin “arastirma Onceligi” tasiyan temalar
arasinda sayilmis olmasidir (Onur, 2005, s.31).

Son olarak ise, bu alandaki ampirik (deneysel) ¢alismalarin son derece az
saylda olmasidir (Reinartz, 1999, s.V).

Bununla birlikte Gupta vd. tarafindan ise bu ilgi asagida belirtilen ii¢
nedene baglanmaktadir (Gupta vd., 2006, s.140).

Ik olarak, sirketlerin iizerinde pazarlamanin sayilabilir olmasi yoniinde
artan bir baski vardir. Marka bilinirligi gibi geleneksel pazarlama olciimleri
pazarlama yatiriminin geri doniisiinii gdsterme noktasinda yeterli degildir.

Ikinci olarak son zamanlardaki bazi calismalar tarafindan (Blattberg,
Getz ve Thomas, 2001; Gupta ve Lehmann, 2005; Rust, Lemon ve Zeithaml,
2004) tiim misterilerin aym karlihga sahip olmadigi, bu nedenle firma
kaynaklarmin miisteri karlhiliklarina uygun bir bicimde ayrilmasi gerektigi
belirtilmistir. Hisse senedi fiyati ve firma toplam karlilig1 gibi olciimler yararh
olmalarina ragmen miisteri degerlerindeki farkliliklarin tespit edilmesi i¢in yeterli
degildirler. Buna karsin MYBD karli miisterilerin tamimlanmas1 ve buna uygun
olarak kaynaklarin ayrilmasi i¢in kullanilabilmektedir.

Uciincii olarak ise bilgi teknolojisindeki gelismeler sayesinde miisteri
islemleriyle ilgili cok biiylik miktardaki bilginin toplanmasim firmalar i¢in kolay

bir hale gelmistir.

1.4. Miisteri Yasam Boyu Degeri Arastirmalarinin Odak Noktasim

Olusturan Konular

Miisteri yasam boyu degeri hakkindaki aragtirmalarin 6nemli bir kismi
etkili pazarlama yontemlerinin gelistirilmesi konusunda yogunlasmistir. Ciinkii
etkili pazarlama miisteri memnuniyetini artirirken firma verimliligini de 6nemli
oOlciide etkileyen bir kavramdir (Onur, 2005, s.31). Bununla birlikte miisteri yagam

boyu degeri arastirmalarinin odak noktasi ii¢ boliime ayrilmaktadir.
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Birincisi; her bir miisterinin yasam boyu degerinin hesaplanmas1 i¢in
hesaplama modellerinin gelistirilmesidir. Bu konuyla ilgili olan makaleler de
MYBD’nin hesaplanmasi noktasinda miisteriden elde edilebilecek olan miisteri
edinme maliyeti, elde tutma maliyeti, diger pazarlama maliyetleri ve gelire
odaklanilmistir (Jain ve Singh, 2002, s.36).

Ikincisi; var olan miisteri portfoyii ile ilgili bilgilerin analiz edilmesi ve
gelecekteki miisteri islemlerinin olas1 degerlerinin tahmin edilmesi icin
arastirmacilarin 6nerdikleri cesitli metotlardan olusan miisteri portfoyii analizidir.
Bu konuda arastirmacilar tarafindan bireysel miisterilerin yam1 sira miisteri
segmentlerine de odaklanilmistir. (Singh, 2003, s.19).

Uciinciisii ise miisteri yasam boyu degerinin analiz edilmesine ve onun
analitik modeller araciligiyla yonetimle ilgili kararlardaki etkileri konusuna
ayrilmistir. Bu bolimde ki onemli bir odak noktasini sadakat programlarinin
miisteri yasam boyu degeri ve firma karlilig1 iizerindeki etkisinin arastirilmasi

olusturmaktadir (Singh, 2003, s.19).

1.5. Miisteri Yasam Boyu Degerinin Hesaplanmasimn Onemi ve

Faydalari

Hemen hemen her is sektoriinde bazi miisteriler digerlerine goére daha
degerlidir (Peppers ve Rogers, 2004, s.120; Gupta vd., 2006, s.140). Ornegin
Ingiltere’de kola icenlerin %6’s1 bu iiriiniin %60’ 11 tiiketen grubu temsil
etmektedir. Ayni sekilde uzun mesafe telefon goriismesi yapanlarin %15°1 biitiin
telefon goriismelerinin %60’ 11 yapmaktadirlar (www.ba.metu.edu.tr, (b) Erisim
Tarihi:03.02.2008). Amerikan Express’in eski bagkani James V. Putten’e gore, en
iyl miisteriler digerlerine gore perakende sektoriinde 16 kat, restoranlarda 13 kat,
havayollarinda ise 12 kat daha fazla harcama yapmaktadirlar. Genis bir miisteri
veri tabanina sahip olan Cars1 Magazalar verilerine gore de kadin giyiminde iyi
miisteriler ortalamadan 4,6 kat, erkek giyiminde 4,9 kat, spor giyiminde 5,1 kat,
cocuk giyiminde ise 4,2 kat daha fazla harcama gerceklestirmektedirler. Deri
iriinleri alaninda faaliyet gosteren firmalardan biri olan Desa Deri verilerine gore
ise en iyl Desa miisterileri diger miisterilere oranla 5 kat daha fazla aligveris

yapmaktadirlar (Firat, 2002, www.capital.com, Erisim Tarihi:14.02.2008)
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Bu kar getiren miisterilerin yaninda bir de “kotii miisteri” olarak
adlandirilan, karli olmayan miisteriler vardir. Hatta bu miisteriler, iyi analiz
edilmediklerinde, firmalar icin onemli bir zarar kalemi dahi olabilmektedirler.
Uzmanlar, bu tiir miisterilerin “kotii” den ¢ok, “kar getirmeyen” ya da daha “az
karli” olarak simiflandirilmasini tercih etmektedirler. Booz Allen Hamilton
firmasinin  yoneticilerinden Mitch Rosenbleeth tarafindan bir sirkette
gerceklestirilen arastirma sonucunda sirket miisterilerinin yaklasik %350’lik
boliimiiniin ¢ok diigiik karli ya da zarar iireten boliim oldugunu ve bunlarin sirket
karinin %20’sini ortadan kaldirdig1 ifade edilmistir. The Harrison Company
yoneticilerinden Ralph Harrison, inceledikleri bir sirket ile ilgili su ifadelere yer
vermektedir: “Bu sirket miisterilerine miikemmel hizmet sunuyor. Dolayisiyla da
miisteri sayis1 her gecen giin artiyor. Ancak, sonunda goriiliiyor ki miisterilerinin
%65’1 toplam gelirin sadece %5’ini olusturuyor. Ustelik bu miisteriler siirekli
olarak sirketin en az kar getiren iriinlerini satin aliyorlar. Gergeklestirilen
derinlemesine incelemede, bu %65’lik miisterilere sahip olunmadiginda sirketin
net karmin 2,5 kat daha fazla olacagi ortaya cikiyor.” (Tekinay, 2005,
www.capital.com, Erisim Tarihi:14.02.2008).

Yine aym sekilde 6zellikle hizmet sektoriinde olmak iizere bir isletmenin
miisterilerinin %60’ 1mnin karli olmadiklari; yani isletmeye zarar verdikleri
soylenebilir. Ornegin First Chicago firmasinin miisteri veri tabaninin karlilig
incelenmis, miisterilerin sadece iicte birinin yeterli getiri sagladig goriilmiistiir
(Keiningham vd., 2006, s.22,51).

Biitiin bu aciklamalardan isletme miisterilerinin hepsinin aym degere
sahip olmadigi, baz1 miisterilerin isletme karinin 6nemli bir kismimi olusturan
degerli miisteriler oldugu, bazilarinin ise isletme icin kotii miisteri olarak
adlandirilan, kar getirmeyen ya da az karli miisteriler oldugu, hatta bu miisteri
grubunun isletme i¢in bir zarar kalemi dahi olabilecegi anlasilmaktadir. Siiphesiz
isletmeler i¢in bu miisteri gruplarinin kimler oldugunun belirlenerek, pazarlama
strateji ve programlarinin bu dogrultuda gerceklestirilmesi son derece onemlidir.
Bu gorevin, miisterilerin firma ile olan tiim yasam siirelerini goz Oniinde

bulunduran miigteri yasam boyu degerinin hesaplanmasi ile yerine getirilmesi,
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isletmelerin bu kavrama kars1 olan ilgileri her gecen giin artmakta ve bu kavrami
daha da onemli hale getirmektedir.

Miisteri yasam boyu degerinin en iyi miisterilerin belirlenmesini saglayan
diger metotlara oranla iistiinliigii asagidaki gibi ozetlenebilir (Bejou, Keiningham
ve Aksoy, 2006, s.46—47):

— Geleneksel ol¢iimlerin tersine, MYBD gelecege yonelik bir

Olctimdiir.

— Gelecekteki karliligin artirllmast i¢in pazarlamacilarin  dogru

pazarlama aktivitelerini kabul etmelerini saglar.

— Karhiligin1 yoneten gelir, masraf ve miisteri davranisini goz oniinde

bulunduran tek dl¢iimdiir.

—  Uriinlerin yerine miisterilere odaklanilmasin1 saglar.

Tomczak ve Rudolf-Sipstz tarafindan, 2000 yili basinda Isvigre’de farkli
sektorlerden 155 isletme iizerinde gerceklestirilen bir arastirma sonucuna gore,
miisterilerinin yagsam boyu degerlerini (herhangi bir modele) hi¢ hesaplamayan bir
isletmeye rastlanmamistir (Schneider ve Saglam, 2007, s.37). Yine ayn1 sekilde
Deloitte Consulting tarafindan son zamanlarda yapilan bir c¢alismada
miisterilerinin yasam boyu degerlerini bilen sirketlerin bilmeyenlere oranla %60
daha karh olduklar1 ifade edilmistir (Watson ve Kale, 2003, s.89).

Bu konu Don Peppers tarafindan verilen bir o6rnek ile su sekilde
aciklanmugstir (Yiikselen, 2007, s.39):

“Diyelim ki; 100 bin kisilik bir stadyumda bulunuyorsunuz. Bu
stadyumdaki her on kisiden dordii sizin miisteriniz. Bu kadar miisterinin oldugu
bir stadyumda pazarlama yapmak isteseniz, ne yaparsimiz? Belki oradaki biiyiik
billboarda logonuzu koyarsiniz. Belki kapida el ilanlarimiz1 dagitirsiniz. Ama dyle
bir durum var ki; bazi1 miisterilerinizle isiniz diger miisterilerinizden daha yogun
bir durumda. Ornegin ara¢ kiralama isinde oldugunuzu diisiinelim ve bu
stadyumdaki miisterilerinizin %2’si araglarimzin %?25’ini kiraliyor. Bir bagka
deyisle seksen miisteri, kalan miisterilere gore ¢cok daha fazla arac¢ kiraliyor. Bu
miisterilerin kimler oldugunu bilmek istemez misiniz? Bu miisterilerin kimler
oldugunu biliyor olsak, oradaki billboarda ilan koymazdik. Onun yerine seksen

miisterinin yanina adamlarimizi oturtur onlara birer sandvi¢ 1smarlar ve hemen
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yanlarinda gerekli pazarlamay: yapardik. Boylece isimizin dortte birini kurtarmis
olurduk. Ustelik rakiplerimiz bizim ne yaptigimizin farkina bile varmazlard.”

Bu oOrnekte belirtilen seksen miisterinin kimler oldugunun belirlenmesi
gibi isletmeler i¢in ¢ok onemli olan bir gérev, MYBD’nin hesaplanmasi ile yerine
getirilebilir.

Miisteri yasam boyu degerinin hesaplanmasinin isletmeler i¢in bir¢ok
faydasi bulunmaktadir. Bu faydalar asagida 6zetlenmektedir.

1. Pazarlama strateji ve taktiklerinin gelistirilmesini saglar (Hughes,

1994, 5.46).

2. Bir firmanin yeni bir miisteri kazanmak icin ne kadar para
harcamas1 gerektigini belirlemesine yardimci olur (Peppers ve Rogers,
2004, s.118).

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

4. Pazarlama  kampanyalari  icin  yatirnmin  geri  doniisii
hesaplamalarinda kullanilarak kampanya performansinin ¢ok daha dogru
Olclimiinii saglar (www.marketingmo.com, Erigim Tarihi: 15.02.2008).

5. Firmalarin kérli miisterileri (Jain ve Singh, 2002, s.36) ile karlilik
potansiyeli olan miisterilerini belirlemesine yardimci olur (Schneider ve
Saglam, 2007, s.35).

6. Miisteri kaybinin Onlenmesini saglar (www.ba.metu.edu.tr, (a)
Erisim Tarihi:03.02.2008).

7.  Pazarlama biitcelerinin en dogru ve verimli bir sekilde miisteriler
arasinda dagilimini saglar (Schneider ve Saglam, 2007, s.37).

8.  Organizasyon genelinde miisteri odakli bir ruhun yayilmasim ve
organizasyonda ortak zeminde kararlarin alinmasini saglar (Altuntug,
2005, s.15).

9.  Promosyonel kampanyalar icin ne kadar harcama yapilacagina ve
cesitli pazar segmentleri arasindaki karlihik farkliliklarinin  kontrol

edilmesine yardimci olur (Berger ve Nasr, 1998, 5.27).
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10. Bireysel miisterilerin karliliginin hesaplanmasina ve miisterilerin
karl bir sekilde elde tutulmasi i¢in ne kadar para harcanmasi gerektiginin
belirlenmesine yardimci olur (Collings ve Baxter, 2005, s.28).

11. Miisterilere 0zel pazarlama programlarinin gelistirilmesi igin
firmalara yardimei olur (Jain ve Singh, 2002, s.37).

12. Karsiz veya az karli miisterilerin tanimlanmasini saglar (Collings

ve Baxter, 2005, s.28).

1.6. Miisteri Yasam Boyu Degeri Bilesenleri

Miisteri yasam boyu degeri hesaplamalar ile ilgili literatiirde ¢ok farkli
sekillerde hesaplama modellerine rastlanabilmektedir. Her bir modelde farkli
faktorlerin MYBD’nin hesaplanmasina katki saglayacag diisiiniilmiis ve modele
eklenmistir. Tiim bu farkli modellerde kullanilan ortak bilesenler asagida
siralanmistir (Schneider ve Saglam, 2007, s.34; Reinartz ve Kumar, 2000, s.18;
Rosset vd., 2003, s.322; Noone, Kimes ve Reneghan, 2003, s.11):

Elde Tutma Orani
Gelir
Maliyet

Indirgeme Orani

A

Miisteri Omrii

1.6.1. Elde tutma orani

Miisteriler bir firma ile sonsuza dek iliskilerini siirdiirmezler (Gupta ve
Lehmann, 2005, s.29). Firma i¢in su anda karli olan bir miisteri gelecek yilda
(veya islemde) firmadan ayrilmaya karar verebilir (Rust, Zeithaml, Lemon, 2000,
s.35). Ornegin 2003 yili Nisan aymnda SK Telecom tarafindan 303.000 yeni
miisteri kazanilmasina karsin 209.000 adet var olan miisteri kaybedilmistir (Gupta
ve Lehmann, 2005, s.29). Bu nedenle firmalar miisteri elde tutma orani ile
miisterilerinin bu hareketlerini analiz etmelidirler (Rust, Zeithaml, Lemon, 2000,

s.35).
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Elde tutma orani, genellikle bireysel miisteriler acisindan tanimlanabilen
bir faktor olup (Bauer, Hammerschmidt ve Braehler, 2003, s.50) miisterinin
onceki satin alimlarim1 firmadan yapmasi kosuluyla (Ching vd., 2004, s.860)
sonraki donemlerde de firmaya sadik kalma olasiligi seklinde tamimlanabilir
(Bauer, Hammerschmidt, 2005, s.334).

Bir miisterinin elde tutma oraninin her donemde degismesi miimkiindiir.
Ornegin bir miisteri firma ile daha uzun siire kaldiginda daha sadik bir miisteri
olur ve bu nedenle daha yiiksek elde tutma oranina sahip olur (Gupta ve Lehmann,

2003, s.11).

1.6.2. Gelir

Miisteri yasam boyu degerinin ilk bileseni olan gelir, iist satis, capraz
satig, otonom gelir ve referans degeri olmak iizere kendi icinde dort alt kategoriye
ayrilmaktadir (Bauer, Hammerschmidt ve Braehler, 2003, s.51; Onur, 2005, s.34).

Ik ii¢ gelir kategorisi miisterinin bizzat kendisi tarafindan yapilan
islemlerden elde edilmektedir (Bauer, Hammerschmidt, 2005, s.334). Buna karsin
referans degeri ise mevcut miisterilerin tavsiyesi sonucu kazanilan miisterilerin

gelirlerinden olugmaktadir ( Onur, 2005, s.34).

1.6.2.1. Ust satis

Bir miisteriye aldig1 iiriinlerin benzer ¢esitlerinin satilmasi {ist satis olarak
tanimlanabilir (Wu, Liu ve Li, 2005, s.139). Artan satin alma sikligi ve uzun
donemli iligkilerin yogunlugunun sonucu olarak aym {iriinden ilave satiglar
yapilmasindan, yani her donemde daha fazla islemin yapilmasi ve her islemde
daha fazla satin alma miktarinin ortaya c¢ikmasindan kaynaklanir (Bauer,
Hammerschmidt ve Braehler, 2003, s.51).

Ust satis; fiyat duyarliligi diisiik olan sadik miisteriye aym iiriin
kategorisinden daha yiiksek fiyatli olan ikamesinin satilmasidir (Onur, 2005,
s.34). Ust satista miisteriye satin almay1 diisiindiigii bir iiriin veya hizmetin daha
iyi bir versiyonu sunulmaktadir (http://searchcrm.techtarget.com, (a) Erisim
Tarihi: 18.02.2008). Ornegin 15 in¢ bir monitér almak istenildiginde satict

tarafindan hemen devreye girilecek ve 17 in¢ monitorlerin fiyatlarinin ucuzladig,



18

arada cok az fiyat farki oldugu ve 17 in¢ monitdr alinmasinin daha karli oldugu

sOylenilecektir (Hepserbetciler, 20006, s.113).

1.6.2.2. Capraz satis

Miisterinin genel satin alma egiliminin analiz edilerek birbiriyle iliskili
iiriin veya hizmetlerin satilma stratejisi ¢apraz satis olarak tanimlanabilir
(http://tr.wikipedia.org, Erisim Tarihi: 18.02.2008). Capraz satista satin alinan
{iriinii tamamlayan bir baska iiriin satilmaya calisiimaktadir. Ornegin bir erkek
miisteri gobmlek satin aldiginda mutlaka ona uygun bir de kravat satin almasi
onerilir (Hepserbetciler, 2006, s.113), veya yeni tasarruf hesabi1 acan bir miisteriye
aynt zamanda miisteri kredisi ve emanet hizmetleri konusunda da hizmet
sunulmaya ¢alisilir (Kotler, 2003, s.189).

Satic1 c¢apraz satig stratejisi ile iirlin yelpazesine aymi miisterilerin
begenecegi diger iiriinleri ekler ve miisterilerin dikkati bu yeni iriinlere cekilir
(Kotler, 2003, s.189). Ornegin amazon.com’dan bir kitap alindiginda, daha
onceden ayni kitab1 alan miisterilerin aldiklar1 veya ilgilendikleri diger kitaplarin
listesi  miisteriye  gosterilmek  suretiyle  satis  yapilmaya  calisilir
(http://searchcrm.techtarget.com, (b) Erisim Tarihi: 18.02.2008).

Capraz satista; tamamlayict dogru iiriinlerin se¢ilmesi, gecmis satin alma
kayitlarina dayali otomatik tavsiye sisteminin kullanilmasi, en iyi satilan iiriinlerin
listelenmesi, capraz satis siireci i¢in en uygun aday miisterilerin tahmin edilmesi

gibi uygulamalar kullanilmaktadir (Lordan, 2007, s.2-3).

1.6.2.3. Otonom gelir

Sirketin dogrudan miidahale edemedigi veya sadece televizyon reklami
gibi standart pazarlama Olgiimleriyle etkilenebilen gelirler otonom gelir olarak
tanimlanabilir. Otonom gelirler {ist ve capraz satisin artirilmasi i¢in dogrudan
pazarlamaya dahil edilmeyen temel gelirlerdir. Genellikle geleneksel talep

tahminleri araciligiyla hesaplanirlar (Bauer, Hammerschmidt, 2005, s.335).
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1.6.2.4. Referans degeri

Mevcut miisterilerin tavsiyeleri sonucu kazanilan miisterilerden elde
edilen gelirler referans degeri olarak tanimlanabilir (Onur, 2005, s.34). Miisterinin
isletmenin {iriin veya hizmetleriyle ilgili sahip oldugu bilgi ve tecriibelerini
cevresindekilere aktarmasiyla olugmaktadir (Schneider ve Saglam, 2007, s.37).

Referans degerinde mevcut miisterilerin referanslar ile kazanilan yeni
miisterilerin gelirleri hesaplanir (Bauer, Hammerschmidt ve Braehler, 2003, s.52).
Her bir miisterinin firma ic¢in dolayli kar iiretme yeteneginin Olg¢iilmesi ve
yonetilmesi hususunda bu hesaplama ile yoneticilere yardimci olunur. Firma
karlar1 lizerindeki bu dolayl etki, edinme maliyetlerindeki tasarruf ve miisteri
referanslar1 yoluyla yeni miisterilerin kazanilmasi araciligiyla elde edilmektedir
(Kumar, 2008, s.87).

Referans degeri, Cornelsen tarafindan gelistirilen bir model ile
hesaplanabilir. Sekil 1.3. ile Sekil 1.4.’de bu modelin bilesenleri ve hesaplama

modeli gosterilmistir.
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Uzmanlik Bilgisi Kisilik
| |
v
Toplumsal Fikir Miisteri
Ag Liderligi Memnuniyeti
v v v
Say1 Giig Yonlendirme
| I |
A 4
Referans Oran Referans Potansiyeli
v
REFERANS DEGERI

Kaynak: Manfred Bruhn; “Relationship Marketing”, Prentice Hall, 2003, s.216; Sabrina Helm,
“Calculating The Value of Customers’ Referrals”, Managing Service Quality, Volume:13
Number:2, 2003, s.126

Sekil 1.3. Referans Degeri Modeli Bilesenleri

Yukaridaki sekilde verilen degiskenler su sekilde tanimlanmaktadir
(Bauer ve Hammerschmidt, 2005, s.336):

Toplumsal Ag: Toplumsal agin biiyiikliigli, yani referans saglayicinin
iiriin ile ilgili konusabilecegi kisi sayisi.

Fikir Liderligi: Referans saglayicinin iiriin ve pazar bilgisine ayrica
kisiligine bagl olarak alicilarin satin alma kararini etkileme derecesi.

Miisteri Memnuniyeti: Referans saglayicinin kendi memnuniyetine baglh
olarak yapacag referanslarin yonlendirme derecesinin belirlenmesi.

Bauer ve Hammercshmidt yaptiklar1 calismada, referans degerini
hesaplarken referans degerine etki eden referans oraninin (biiyiikliigiiniin) net
referans oran1 ve ortalama toplam katki paymdan olustugunu ifade etmislerdir.
Net referans oram1 ve ortalama toplam katki payr asagida belirtildigi gibi

tanimlanmaktadirlar (Bauer ve Hammerschmidt, 2005, s.336):
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Net Referans Orani: Bir alicinin akrabalarinin, arkadaslarinin veya
meslektaslarinin referanslar ile satin alma kararinin etkilenme derecesinin toplam
referans saglayici sayisina boliinmesi sonucu elde edilen degerdir. Ornek olarak
bir alicinin satin alma kararinda referanslarin %30 etkisi varsa ve alic1 satin
aliniminda on kisi ile goriigmiigse her bir referans saglayicinin net referans orani
%30/10= %3 olmaktadir.

Ortalama Toplam Katki Pay1: Potansiyel bir miisterinin ortalama yillik
toplam katk1 payi.

Referans degerinin hesaplanmasina iliskin olarak Sekil 1.3.’de verilen

degiskenler, asagida ekonometrik bir model altinda toplanmaistir.

n

RVa= [Z (P;* W)]a* OLA - CSa - RR,,

i=1

RV, = A miisterisinin referans degeri

P, = J Toplumsal alanindaki kisi say1s1

W; = J Toplumsal agindaki haberlesme yogunlugunun agirlikli
indeksi

OL, = A miisterisinin fikir liderligi indeksi
CSa = A miisterisinin miisteri memnuniyet indeksi
RR, = b sektoriinde ortalama satis miktari ile ortalama referans

oraninin ¢arpim degeri

Kaynak: Sabrina Helm; “Calculating The Value of Customer Referrals”, Managing Service
Quality, Volume:13, Number: 2, 2003, s.127

Sekil 1.4. Referans Degeri Hesaplama Modeli

Miisteri yasam boyu degerinin onemli bilesenlerinden biri olan referans
degerinin hesaplanmasi isletmeler icin son derece onemlidir. Yukaridaki sekilde

gosterilen denklem ile bu hesaplama kolay bir sekilde gerceklestirilebilir.
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1.6.3. Maliyet

Miisteri yasam boyu degeri hesaplamalarinda miisteri maliyetlerinin iyi
bir sekilde tahmin edilmesi gereklidir (Gupta vd., 2006, s.151). MYBD
hesaplamalarinda; edinme maliyetleri, pazarlama maliyetleri ve satis maliyetleri
olmak iizere li¢ farkli maliyet kalemi bulunmaktir (Bauer, Hammerschmidt, 2005,

s.335). Bu maliyet kalemleri asagida ayrintili bir sekilde agiklanmistir.

1.6.3.1. Edinme maliyetleri

Miisteri edinme; isletmenin belirli bir miisteriye en etkili yollardan nasil
satis gerceklestirebilecegini belirlemesine yardimci olan ve secilen miisterinin
kazanilmasi i¢in yapilan tiim ¢alismalari, 6zellikle satis gayretlerini kapsayan bir
siirectir. Yeni ekonomiyle birlikte, miisterinin artan giiciiniin yaninda pazarin
paylasilmis olmasi da, miisterilerin tedarik¢i degistirmeye ikna edilmesi i¢in ¢ok
fazla caba, zaman ve maliyete katlanilmasini1 gerektirecektir (Zengin, 2004, s.68).

Miisteri edinme maliyeti, isletmenin yeni miisteriler edinmek igin
katlandig1r yatinm ve harcamalarin tiimiiniin yeni miisteri basina diisen kismidir
(Zengin, 2004, s.69). Bu maliyetler miisteriler i¢cin sadece bir kere yapildigindan
sirketler acisindan geri dondiirilemeyen maliyetler olarak nitelendirilebilir
(Bauer, Hammerschmidt ve Braehler, 2003, s.52).

Reklam, promosyon, veri toplama, yiiksek marka fark edilebilirligi
olusturma gibi yatirimlara yonelik maliyetler miisteri edinme maliyeti

hesaplamalarina dahil edilmelidir (Egan, 2001).

1.6.3.2. Pazarlama maliyetleri

Pazarlama maliyetleri miisteri elde tutma ve gelistirme maliyetlerinden
olusmaktadir (Bejou, Keininghanm ve Aksoy, 2006, s.16). Risk altindaki
miisterilerin sadik hale getirilmesi ve korunmasi i¢in katlanilan yatirm ve
harcamalar (Zengin, 2004, s.69), kaybedilen miisterilerin geri kazanilmasi ic¢in
yapilan kampanya maliyetleri (Bejou, Keininghanm ve Aksoy, 2006, s.16) ve
promosyon masraflar1 pazarlama maliyetlerinin igerisinde yer almaktadir (Bauer,

Hammerschmidt, 2005, s.336).
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Pazarlama maliyetlerinin ana unsurlarindan birisi ¢esitli haberlesme
kanallar1 araciligiyla kurulan pazarlama iligkisinin maliyetidir. Farkli kanallar
aracihigiyla kurulan iliski firma icin farkli maliyetlere sahip olmaktadir. Ornek
olarak bir miisteri ile yapilan toplantinin maliyeti, posta veya e-mail ile
haberlesilmesinden daha fazla olmaktadir. Bir miisteriye ait pazarlama
maliyetlerinin elde edilmesi i¢in, miisterinin elde tutulmasi i¢in gereken iliski
sayisinin ve cesitli kanallar vasitasiyla kurulan iliski maliyetinin tahmin edilmesi

gerekir (Bejou, Keininghanm ve Aksoy, 2006, s.16).

1.6.3.3. Satis maliyetleri

Satis maliyetleri hem satilan mallarin iiretim maliyetlerini hem de
miisteri hizmeti ile ilgili olan siparis, yiikleme-bosaltma, depolama ve tasima
maliyetlerinin tiimiinii icermektedir (Bauer, Hammerschmidt ve Braehler, 2003,

s.53).

1.6.4. indirgeme oram

Belirsizlikler nedeniyle gelecek donemlerdeki nakit giris ve ¢ikislarinin
giinlimiiz degerine indirgenmesi seklinde tanimlanabilir (Schneider ve Saglam,
2007, s.35). Miisteriden elde edilen kazanclar gelecekte yillik, aylik veya haftalik
olarak farkli donemlerde elde edilir. Bununla birlikte paranin degeri zaman
karsisinda sabit degildir ve dolayisiyla bugiin alinan para gelecek donemlerde
alimandan daha degerlidir. Bu nedenle gelir ve pazarlama maliyetleri paranin
simdiki degerine indirgenmelidir (Bejou, Keininghanm ve Aksoy, 2006, s.16,17).

Indirgeme oranmin kullanilmasindaki temel neden, paranin zaman
degerinin dikkate alinabilmesidir. Oranin belirlenmesinde piyasa faiz oranlar ve
enflasyon 6nemli rol oynamaktadir. Indirgeme orami ne kadar yiiksek olursa,
miisterinin yasam boyu degeri de bir o kadar azalacaktir. (Schneider ve Saglam,

2007, s.35).
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1.6.5. Miisteri omrii

Miisteri Omrii, miisterinin iiriinii/markay1 ilk defa satin aldigi giinden
itibaren farkli nedenlerle (memnuniyetsizlik, sadece deneme amagh satin almis
olma, kisinin 6lmesi vb.) isletmeyle iliskisinin kesilmesine kadar siiren zaman
dilimini ifade etmektedir (Schneider ve Saglam, 2007, s.35).

Isletme ile iligkisi belli bir anlagmaya bagli olan (dergi aboneligi,
telekomiinikasyon hizmetleri vb. gibi) miisteriler icin iliskinin bitecegi tarih
anlasmayla daha onceden belirlenmis olmasi nedeniyle, miisteri 6mriinii tahmin
etmek sorun olusturmamaktadir. Diger taraftan farkli sektorlerde, 6rnegin gida
perakendeciliginde, miisterilerin isletmeyle olan iligkileri belirli bir anlagsma
cercevesinde gelismediginden ve ayrica iliskinin siiresi kontrol edilemeyen dissal
bircok faktorden (miisteri ikamet yerinin degismesi, ulasim ve mali olanaklarin
kisitlanmasi vb.) dogrudan etkilenebildiginden, miisteri Omriinii tahmin etmek

oldukga giiclesmektedir (Schneider ve Saglam, 2007, s.35).

1.7. Zaman Siirecinde Miisteri Yasam Boyu Degeri Bilesenleri

Miisteri yasam boyu degerini olusturan bilesenler miisteri ile olan iligki
siiresince farkli zamanlarda meydana gelmektedir. Ornegin iliskinin baslangic
doneminde yapilan maliyetler ile ilerleyen zamanlarinda yapilan maliyetler
birbirinden ¢ok farklidir. Yine aym sekilde iliskinin baz1 donemlerinde miisteriden
elde edilen gelir diizeyi ¢ok diisiik seviyede iken, baz1 donemlerde ise yliksek
seviyede olabilmektedir. 1iliski siirecinde bu bilesenlerin ne zaman
gerceklestiginin belirlenmesi yonetimsel kararlarin alinmasinda isletmeler i¢in son
derece onemlidir. MYBD bilesenlerinin zaman siireci icerisindeki olusumlari

Sekil 1.5.”de gosterildigi gibidir.
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Miisteri
Degeri
A
Ust Satis
Firsat ve Capraz Satis
; Satis Firsat1
Plg tansiyel Miisteri Sadakati
aydalar
Marka Bilinirligi Marka Sadakati
Gelir { Satis Geliri Ek Satis Geliri
. Konfigiirasyon .
Uretim Maliyeti Maliyeti Iliskisel Yon. Mal.
Maliyet Teslim Maliyeti
Demirbas Maliyeti Hizmet Maliyeti
Pazarlama Maliyeti (Kampanya, Reklam)
___________ Zaman
Siireci
L SN J 4 J 4\ J
Y Y Y
Satiglarin Satiglarin Gelecekte Beklenilen
Baslatildigi Donem | Gergeklestigi Donem Hizmet Dénemi
[liskinin Iliskinin Iliskinin [liskinin
Temeli (ilk adimi) Baglamasi Tesviki Sonlanmasi

Kaynak: Hyunseok Hwang, Taesoo Jung ve Euiho Suh; “An LTV Model and Customer
Segmentation Based on Customer Value: A Case Study on The Wireless Telecommunication
Industry”, Expert Systems with Applications, 2004, s.183

Sekil 1.5. Zaman Siireci Boyunca Yasam Boyu Degerini Olusturan

Temel Bilesenler

Yukarida sekilde goriilecegi lizere MYBD bilesenleri satiglarin
baslatildig1, gerceklestigi ve gelecekte beklenilen hizmet donemi olmak iizere ii¢
ana kistmda meydana gelmektedir. Bu {i¢ kissmda maliyet, gelir ve firsat ile
potansiyel faydalardan olusan iic temel bilesen meydana gelmektedir. iliskinin
temeli ile baslamasi1 arasindaki siirecte olusan satislarin baslatildigi donemde
iiretim ve demirbas maliyetleri gerceklesmektedir. Gelir elde edilemezken satig
firsat1 ve marka bilinirligi ile firsat ve potansiyel fayda elde edilmektedir. iliskinin
baslamasi ile tesviki arasindaki siireci olusturan satislarin gerceklestigi donemde
konfigiirasyon ve teslim maliyetleri olusmaktadir. Bu donemde satis gelirleri elde
edilmektedir. Miisteri ve marka sadakati bu donemde olugsmaya baslamaktadir.

[liskinin tesviki ve sonlanmasi arasindaki siireci olusturan gelecekte beklenilen
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hizmet doneminde iliskisel yonetim ve hizmet maliyetleri olusmaktadir. Bu
donemde ek satislardan gelir elde edilmektedir. Miisteri ve marka sadakatiyle
birlikte {ist ve capraz satiglarla firsat ve potansiyel elde edilmektedir. Bununla
birlikte biitiin bu donemler siiresince pazarlama maliyetleri devamli bir surette

gerceklesmektedir.

1.8. Miisteri Yasam Boyu Degerinin Artirilmasi

Isletmeler cesitli yontemlerle miisterilerinin yasam boyu degerlerini
artirabilirler. Bunlardan ilki; miisterinin isletme ile olan iliski siiresinin, bagka bir
ifadeyle miisteri olarak kaldigi yil sayisinin, dolayisiyla miisteri elde tutma
oraninin artirilmasidir (Ryals ve Knox, 2005, s.459; Onur, 2005, s.35; Watson ve
Kale, 2003, s.95; Hughes, 1994, s.54). Miisterilerle kurulan uzun donemli
iliskilerin daha karli oldugu firmalar arasinda yaygin olan bir inanctir (Singh,
2003, s.13). Isletmeler acisindan miisterinin yasam boyu degeri, firmaya olan
baglilik siiresi ile ayn1 yonde artis gostermektedir (Karakas, 2006, s.49; Tekel,
2006, 5.56).

Isletme miisterilerinin yasam boyu degerlerinin artirilmasi, ikinci olarak
miisterinin yaptigi satin alimlarda firmanin pazar paymin artirilmas: ile
saglanabilir (Hoekstra ve Huizingh, 1999, s.266; Onur, 2005, s.35).
Biitiinlestirilmis kanallar, pazarlama ve tesvik programlari, iiriin dizayn stratejileri
(www.oracle.com, Erigim Tarihi: 20.02.2008), miisterilerin yaptiklar1 tekrarlayan
satin alimlar (Hughes, 1994, s.54), iist ve capraz satis uygulamalar ve
miisterilerin {iiriinle ilgili aile, akraba ve arkadaslarina olumlu tavsiyelerinin
sonucu kazanilan yeni miisterilerinden elde edilen gelirler ile firmanin pazar pay1
artirilabilir (Lee, Feick ve Lee, 2006, s.30).

Son olarak ise miisteriler i¢in yapilan her tiirlii maliyetlerin azaltilmasi ile
miisterilerin yasam boyu degerleri artirilabilir (Ryals ve Knox, 2005, s.459; Onur,
2005, s.35).

Stewart tarafindan gelistirilen Sekil 1.6.’daki grafikte yukarida anlatilan

konular iy1 bir sekilde 6zetlenmektedir.
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m Tavsiyeler

________ Marjinal Satislar

E -] Kar Artist
\\ \ Satig Artist

Taban Satiglar

Kazanma '\‘\ /

Maliyeti Tutma

Maliyeti Miisteriyi elde
tutma siiresi

v

Miisteri Basina
net kar

Kaynak: Yusuf Karaca; “Iliski Pazarlamas1 ve Miisteri Degeri Yaratmada Miisteri Samimiyeti”,
Basilmamis Doktora Tezi, Afyon, 2003, s.68

Sekil 1.6. Miisteri Yasam Boyu Karliligi

Yukaridaki sekilden anlasilacagi iizere miisteri kazanildigi anda edinme
maliyetleri ortaya c¢ikmakta ve gelir elde edilememektedir. Miisterinin elde
tutulmasiyla birlikte elde tutma maliyetleri ve taban satiglar meydana gelmektedir.
Elde tutma siiresi arttik¢a elde tutma maliyetlerinde azalis meydana gelmektedir.
Bununla birlikte elde tutma siiresi ile miisteriye yapilan satiglar arasinda dogru

orant1 bulunmaktadir.

1.9. Miisteri Yasam Boyu Degeri ile iliski Icerisinde Olan Bazi

Kavramlarin Aciklanmasi

Miisteri yasam boyu degeri ile yakin iliski icerisinde olan, hatta zaman
zaman birbirleriyle karistirilan baz1 kavramlar bulunmaktadir. Bu kavramlar ile

MYBD arasidaki iligkiler asagida detayl bir sekilde incelenmektedir.
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1.9.1. Miisteri degeri

Miisteri degeri kavramu isletmeler icin hayati bir 6nem tasimaktadir.
Ciinkii miisteri degerini bilmek, miisteri yonetimi sistemini gelistirirken
isletmelere bu dogrultuda strateji olusturma firsati tanimakta ve giiniimiiz
ekonomilerinde isletme degerini ve karliligi artirmanin temel yolu olarak
goriilmektedir (Zengin, 2004, s.71).

Gupta ve Lehmann tarafindan miisteri degerinin, miisterinin firmaya
sagladigi deger ve firmanin miisteriye sagladigi deger olarak iki farkli acidan
incelenmesi gerektigi one siiriilmiistiir (Bejou, Keiningham ve Aksoy, 2006, s.93).

Miisteri acisindan miisteri degeri; iirlin ve hizmetin niteliklerinin ve
kullanildiginda miisterilere sagladigi katkinin miisteri tercihlerine etkisi ve
miisteri tarafindan algilanan degeridir. Kisaca miisterinin {iriin ve hizmetlerden
elde ettigi faydalar biitiiniidiir (Y1lmaz, 2007, s.34).

Konu ile daha yakindan ilgili olan isletme agisindan miisteri degeri ise,
miisteri icin ne kadar harcama yapilacagini ve bu harcamalar karsiliginda
miisteriden ne oranda bir kazang elde edilecegini ortaya koyan bir dl¢iit olarak
tanmimlanabilir (Tekel, 2006, s.55).

Bir miisteriden gelecek yillar icerisinde beklenilen gelirleri de g6z
oniinde bulunduran miisteri yasam boyu degeri (Cokins, 2006, s.16), miisterilerin
isletmenin finansal varliklar1 arasinda sayilmasina imkan saglayan ve boylece
isletme basarisinin ol¢iilmesinde onemli bir faktor olan miisteri degerinin statik
yaklagimindan dinamik bir boyuta gecirilmesiyle olusmaktadir. (Schneider ve

Saglam, 2007, s.32,35).

1.9.2. Miisteri sermayesi

Iliski temelli bir pazarlama anlayis1 icerisinde miisteri yasam boyu
degerlerinin toplami olarak ele alinan miisteri sermayesi kavrami son donemlerde
pazarlamacilarin {izerinde 6nemle durdugu, miisterilerin bir varlik olarak ele
alinip nitel oldugu kadar nicel olarak da degerlerinin belirlendigi bir kavramdir

(Aluntas, 2006, s.V).
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Bir firmanin finansal performans: agisindan olaya bakan, miisteri yasam
boyu degeri ile dogrudan ilgili olan miisteri sermayesi kavrami (Altintag, 2006,
$.56); bir firmanin mevcut ve potansiyel biitiin miisterilerinin indirgenmis yasam
boyu degerlerinin toplam1 olarak tanimlanabilir (Kumar, Lemon ve Parasuraman,
2006, s.88; Gupta vd., 2006, s.140; Berger ve Dig., 2006, 157; Kumar ve George,
2007, s.157). Buna karsin Blattberg ve Deighton tarafindan miisteri sermayesi
kavramina sadece firmanin mevcut miisterileri dahil edilmistir. Bu tanimi dikkat
alan Singh mevcut ve gelecekteki miisterilerin yasam boyu degerlerinin toplamini
biitiinlesmis miisteri sermayesi olarak tanimlamistir (Singh, 2003, s.9-13).

Miisteri Sermayesi kavramimi bir sekil yardimiyla asagidaki gibi ele

almak mumkiindiir.

Potansiyel Miisteri
Varliklarinin Degeri

Sirketin Miisteri fliskisel Olmayan
Sermayesi Yonetim Varlik/Yetenek Miisteri Sermayesi
Yetenegi Mevcudu

Mevcut Miisteri
Varliklarinin Degeri

v

Kaynak: John E. Hogan, Katherine N. Lemon ve Roland T. Rust; “Customer Equity
Management: Charting New Directions for the Future of Marketing”, Journal of Service Research,
Vol:5, No:1, 2002, s.7

Sekil 1.7. Miisteri Sermayesi Yonetimi Kavramsal Modeli

Yukaridaki sekilde gosterilen miisteri sermayesi modeline gore, firmanin

miisteri sermayesi degeri, mevcut miisteri varliklar1 ile potansiyel miisteri
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varliklarinin degerlerinin toplamindan olusmaktadir. Firma bu degerleri sirketin
miisteri sermayesi yonetimi yetenekleri ile artirmaktadir. Miisteri sermayesi
yonetim yetenegi; firmanin karlh miisteri iliskilerini tanimlayabilme, baslatabilme,
gelistirebilme ve kalic1 hale getirebilme yeteneklerini kapsamaktadir (Hogan,
Lemon ve Rust, 2006, s.6).

Miisteri sermayesi kavraminin amaci hangi miisteriye ne kadar yatirrm
yapilmas1 gerektiginin, ne kadar kaynagin miisterilerin elde tutulmasi icin, ne
kadar kaynagin ise yeni miisterilerin elde edilmesi icin ayrilmasi gerektiginin
tespit edilmesidir (Onur, 2005, s.7).

Miisteri sermayesinin 6ziinii miisteri yasam boyu degeri olusturmaktadir
(Dreze ve Bonfrer, 2005, s.2). Firmalarin miisteri sermayesi degerinin
hesaplanmasi i¢in miisterilerinin yasam boyu degerlerinin hesaplanmasi gereklidir

(Altintas, 2006, s.59).

1.9.3. Hissedar degeri

Yirminci yiizyilin sonlarindan giinimiize kadar devam eden siireg
icerisinde firmalarin onde gelen is prensiplerinden birisi de hissedar degerinin
hesaplanmasidir (Ambler, 2003, s.79). Hissedar degeri; sermaye maliyeti de dahil
olmak {iizere biitiin maliyetler diisiildiikten sonra olusan hissedarlarin gercek
kazancglar1 seklinde tamimlanabilir. (Ryals ve Knox, 2005, s.457). Hissedar
degerinin temelini, bir sirketin hissedarlarinin 6z sermaye karlilik oranlarinin
artirllmast anlayist olusturmaktadir (Ambler, 2003, s. 79). Bu ise sadece elde
edilen karlarin sermaye maliyetini agsmasi ile olusmaktadir (Ryals ve Knox, 2005,
s.457).

Gupta, Lehmann ve Stuart tarafindan bir firmanin miisteri sermayesinin
(simdiki ve gelecekteki miisterilerin MYBD’lerinin toplami), hissedar degerinin
1yl bir gostergesi oldugu ifade edilmektedir (Kumar, Lemon ve Parasuraman,
2006, 5.90).

Hissedar degeri ile miisteri sermayesi, dolayisiyla da miisteri yasam boyu

degeri arasindaki iligki Sekil 1.8.’de gosterildigi gibidir.
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Orgiitsel Gegmis ve

> Faaliyetler
Miisteri Yasam
Boyu Degeri

ve o] Hissedar Degeri
Ll

Miisteri Ge¢misi ve Miisteri Sermayesi
o Faaliyetler

Kaynak: V. Kumar, Katherine N. Lemon ve A. Parasuman; “Managing Customer for Value: An
Overview and Research Agenda”, Journal of Service Research, Volume:9, No:2, 2006, s.88

Sekil 1.8. Deger Acisindan Miisterilerin Yonetimi

Yukaridaki sekilde orgiitsel ge¢mis ve faaliyetler ile miisteri gecmisi ve
faaliyetlerinin MYBD ile miisteri sermayesini etkiledigi, bu iki kavramin da

hissedar degerinin olusumunda etkili olduklar1 gosterilmektedir.

1.9.4. Miisteri yasam boyu degeri ile ilgili diger kavramlar

1.9.4.1. Miisteri yasam boyu degeri ve onun ile ilgili baz1 diger

kavramlar arasindaki iliskilerin modellendirilmesinde kavramsal bir cerceve

Miisteri yasam boyu degeri modellerinin ele alinmasinda Sekil 1.9.’da
gosterilen kavramsal yapr kullanilmaktadir. Bu yapt Gupta ve Lehmann (2005),
Gupta ve Zeithaml (2006), Kumar ve Petersen (2005), Rust vd. (2004) gibi

caligmalarda da yer almistir.
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Firma
Degeri

|

MYBD
&
MS

|

Miisteri Miisteri Elde Miisteri
Edinme ¢ > Tutma ¢ > Genisleme

|

PAZARLAMA PROGRAMLARI

Kaynak: Sunil Gupta, Dominique Hanssens, Bruce Hardie, William Kahn, V. Kumar, Nathaniel
Lin, Nalini Ravishanker ve S. Sriram, “Modeling Customer Lifetime Value”, Journal of Service
Research, Vol:9, 2006, s.140

Sekil 1.9. Miisteri Yasam Boyu Degerinin Modellendirilmesi icin

Kavramsal Bir Cerceve

Sekil 1.9.’da bir firmanin pazarlama faaliyetlerinin, firma miisterilerinin
yasam boyu degerlerini veya karliliklarimi etkileyen miisteri davranisini (edinme,
elde tutma, capraz satig) etkiledigi gosterilmektedir. Bununla birlikte simdiki ve
gelecekteki miisterilerin yasam boyu degerlerinin toplami miisteri sermayesi
olarak ifade edilmektedir. Bu da firma degeri icin bir gosterge olusturmaktadir
(Gupta vd., 2006, s.140).

Yukaridaki sekilde arastirmacilarin MYBD 6l¢iimiine yonelik modelleme
icin one siirdiikleri ¢esitli iliskiler aydinlatilmaktadir. Bu iliskiler {ic ana asamaya
ayrilmaktadir. Ik asamay1 pazarlama programlarinin miisteri edinme, elde tutma
ve/veya genisletme (veya capraz satis) iizerindeki etkisinin bulunmasina yonelik
olan iliskiler olusturmaktadir. Ikinci asamada MYBD’nin ¢esitli bilesenleri
arasindaki iliskiler incelenmistir. Ornek olarak Thomas (2001) miisteri edinme ve
elde tutma arasindaki iliskiyi incelemistir. Uciincii asamada ise firma degeri icin

MYBD veya miisteri sermayesi iliskisi incelenmistir. (Gupta vd., 2006, s.140).
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1.9.4.2. Miisteri yasam boyu degeri ile miisterinin varhk olarak

goriillmesi arasindaki iliski

Iliski odakli pazarlama siirecinde duygusal bag kurulmasi, empati
yaratilmasi, karsiliklik ilkesinin benimsenmesi ve giiven saglanmasi kavramlari
onemli hale gelmistir. Bu kavramlar incelendiginde miisterinin bir varlik olarak
ele alinmas1 gerekliligi ortaya ¢cikmistir. Ciinkii miisteriler isletmeler acisindan
soyut bir varliktir. Miisterilerin varlik olarak ele alinmasi yeni miisterilerin daha
dogru goriilmesini, haklarinda daha ayrintili bilgi toplanmasini ve miisteri
iliskilerinin daha etkin yiiriitilmesi giiciinii saglar. Miisterinin varlik olarak
goriilmesi ile MYBD arasindaki iliski asagida Sekil 1.10.’da goriilebilir. Bu sekil
hizmetler acisindan gelistirilse de genel bir bakis agis1 kazandiracaktir (Altintas,

2006, 5.35-36) .

Pazarlama Miski Miisteri Finansal
Araclari Algilan Davranisi Ciktilar
Fiyat

Hizmet Kalitesi
Programlar1 A 4

Fiyat Algis1 Uzunluk

Gelir

\4

Dogrudan
Pazarlama
- promosyon
- dogrudan posta Gii v

Memnuniyet Derinlik

Katilim

Iliskisel Pazarlama A
Araclar1 A4
- ekonomik o6diil
programlari

- sosyal programlar

Maliyet |[—

Reklam/fletisim >

Dagitim Kanallar1 ﬁ ﬁ ﬁ

Moderatorler: Miisteri Kagis Maliyetleri; Algilanan Risk; Rekabet Yogunlugu;
Uygun Fiyat Politikas1; Uriin/hizmet tutarliligi; Hizmet Kategorisinin Hedonik
Yapist; Miisterinin Katilimi

Kaynak: Ruth N. Bolton, Katherine N. Lemon ve Peter C. Verhoef; “The Theoretical
Underpinnings of Customer Asset Management: A Framework and Propositions for Future
Research”, Journal of The Academy of Marketing Science, Volume 32, No 3, 2004, s.4

Sekil 1.10. Hizmetlerde Miisteri Varlik Yonetimi Catisina Genel Bakis
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Yukaridaki sekilde alti farkli pazarlama araclarinin miisterilerin iligki
algilar1 olan fiyat algisi, memnuniyet ve katilim tizerinde etkili oldugu, bu etkinin
de miisteri satin alma davraniglarini olusturan uzunluk, derinlik ve gii¢ iizerinde
bir etki meydana getirdigi goriilmektedir. Bu iligki zinciri sonucunda gelir ve
maliyet olugsmakta, bu da miisteri yasam boyu degerini meydana getirmektedir.
Bununla birlikte pazarlama araglarindan fiyatin gelir iizerinde etkisinin oldugu,
fiyat disindaki diger pazarlama araglarinin da maliyet ve miisterilerin davraniglari

tizerinde dogrudan bir etkisinin oldugu gosterilmektedir.

1.10. Miisteri Yasam Boyu Degeri ile Miisteri Karhligi Arasindaki
Farklhihgin Aciklanmasi

Mulhern (1999) tarafindan yapilan ¢alismada miisteri karlilig1 ile miisteri
yasam boyu degeri kavramlari arasinda higbir fark olmadig ifade edilmistir. Buna
karsin bu iki kavram arasinda cesitli yonlerden farkliliklar bulunmaktadir.
(Prefier, Haskins ve Conroy, 2005, s.12).

Miisteri karliligi belirli bir donem icerisinde elde edilen gelirler ile
miisteri iliskileri sonucu olusan maliyetler arasindaki farki (Altintas, 2006, s.23),
baska bir ifadeyle bir miisteri veya segmentin bir onceki donem esnasindaki
karlhiligim ifade etmektedir (Collings ve Baxter, 20035, s.25). Buna karsin miisteri
yasam boyu degeri ise bir firmanin miisterisinden tiim yasantis1 boyunca almay1
umdugu tahmini net nakit akislarinin simdiki degerini belirtmektedir (Ching vd.,
2004, s.860).

Miisteri karliligt gecmisten giiniimiize kadar olaylarin hesaplanmis
ozetidir (Prefier, Haskins ve Conroy, 2005, s.23). Buna karsin miisteri yasam
boyu degeri gelecek yonelimlidir (Collings ve Baxter, 2005, s.25). Ayrica MYBD
nakit akislarina dayanirken, miisteri karlilig: ise gelir ve gidere dayanmaktadir

(Prefier, Haskins ve Conroy, 2005, s.23).
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IKINCI BOLUM

2. MUSTERI YASAM BOYU DEGERININ HESAPLANMASI

2.1. Miisteri Yasam Boyu Degerinin Hesaplanmas: Ile ilgili Genel
Bilgiler

Miisteri yasam boyu degerinin hesaplanmasi1 ve uygulanmasi pazarlama
acisindan ozellikle de uzun donemli karli miisteri iliskilerinin gelistirilmesi ve
siirdiiriilmesi noktasinda onemli bir konudur (Stahl, Matzler ve Hinterhuber, 2003,
s.267). Yasam boyu deger hesaplamalarinda miisterinin tiim yasam siiresine
odaklanilarak uzun donemli degeri géz oniinde bulundurulur. Miisterinin yagam
siiresi, isletme ile iligkide bulundugu dénem olarak tanimlanir. Bununla birlikte
siddetli rekabetin ve pazar cevresinde hizli degisimin oldugu sektorlerde
miisterilerin uzun donemli degerlerine odaklanilmasi uygun degildir (Hwang,
Jung ve Suh, 2004, s.183).

Miisteri yasam boyu degerinin hesaplanmasi bir¢cok sekilde
yapilabilmektedir. Hesaplamanin firmanin gerceklestirdigi is uygulamalarina
bagh olarak farkli yaklasimlar gerektirmesi s6z konusudur (Kumar, Ramani ve
Bohling, 2004, s.60). Yani hesaplamalar sektore, isletmeye, isletmenin i¢inde
bulundugu bolgeye, hitap edilen miisteri dilimine gore farklilik gostermektedir
(Ozkul, 2006, s.23). Ornegin finansal hizmetler sektoriinde yasam boyu deger
hesaplamalari, 6grenci hesaplari, otomobil kredileri, mortgage konut kredileri, ev
sigortalar1 vb. gibi hizmetlere gore degismektedir (Torcy vd., 2005, s.5) Bununla
birlikte 1is tiirlinlin degismesi, ekonomik ortamdaki degisme veya rakip
isletmelerdeki degismeler ile birlikte MYBD modellerinin ve degerlerinin
ayarlanmasi gerekmektedir (Alagoz, 2003, s.50). Nitekim bu alandaki iinlii
arastirmacilardan Reinartz ve Kumar tarafindan MYBD’nin tek bir model ile ele
alimamayacagi, isletmelerin farkli modellere ihtiya¢ duyabilecegi ifade edilmistir
(Torcy vd., 2005, s.5).

Hesaplamada miisterinin gelecekteki davranislar1 hakkinda isletmeye
ipucu veren miisteri davramiglarinin detayli bir sekilde anlasilmasi Onemli bir
konudur. Hesaplama, simdiki ve diisiiniilen ileriki zamana ait tahmin edilen

miisteri gelir akiminin net degerine ve bu gelir akimina kars1 simdiki ve tahmin
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edilen gelecekteki harcamalara dayanmaktadir (Alagoéz, 2003, s.52). Bu
tahminlerin basarili bir sekilde yapilmasi i¢cin miisteri iliskisi ile ilgili tiim gelir ve
maliyetlerin detayli bir sekilde analizinin ve degerlendirilmesinin yapilmasi
gereklidir (Stahl, Matzler ve Hinterhuber, 2003, s.268; Ozkul, 2006, s.23).

MYBD hesaplamalarinda maliyetlerin dogru bir sekilde Olgiilmesi en
onemli konulardan birisidir. Miisterilerden elde edilen gelirler uygun bir
faturalama sistemi ile elde belirlenebilirken, maliyet bilgisi toplu bir sekilde elde
edilmekte ve bireysel miisterilerle veya miisteri segmentleriyle iliskilendirilmeden
once 1yi bir sekilde analiz edilmesi ve ayristinlmasi gereklidir. Dolayli
maliyetlerin boliinmesi ve dagitilmasi 6zellikle daha zor olmaktadir (Gurau ve
Ranchhod, 2002, s.207).

MYBD hesaplamalarinda, miisterilerin sadece satin alma miktar1 olarak
isletmeye kazandirdiklar1 degil, aym1 zamanda sadik bir miisteri olmasiyla elde
edilen tim faydalar dikkate alinmaktadir (Tekel, 2006, s.57). Biitiin harcama
detaylarinin da goz Oniinde bulundurulmasiyla birlikte hesaplama genellikle
bireysel miisteri temelleri {iizerine yapilmaktadir. Bu bilgiler daha sonra
miisterinin gelecekteki gelir akimlarimi belirlemek icin bir senaryo olusturmada
kullanilmaktadir (Alagéz, 2003, s.52).

MYBD’nin hesaplanmasinda miisterilere ait yiiksek kalitedeki bilgilerin
elde edilmesi ve bunlarin toplanmasi gerekmektedir (Kumar ve George, 2007,
s.166; Alagoz, 2003, s.49). Bu nedenle miisterilerle ilgili hangi bilgilere ihtiyag
duyuldugunun ve bunlarin nasil elde edilebileceginin saptanmasi gerekir (Alagoz,
2003, s.49). Hesaplama icin gerekli olan bilgilerin pek ¢ogu hazir bir sekilde elde
edilebilir tiirden olup, bilinen gerceklerdir. Digerleri ise miisterinin gelecekteki
davraniglart veya yapilacak masraflar1 tahmin etmek yoluyla saptanabilir
(Odabasi, 2004, s.61). Bunun icin isletmenin miisteriler hakkinda uzun siireli
bilgileri depoladigi bir veri ambarina ihtiyac1 vardir. ileriye doniik tahminlerde
bulunabilmek i¢in ge¢mise ait pek ¢ok verinin elde bulunmasi gerekmektedir
(Hosver, 2003, s.28). Nitekim MYBD hesaplamalarinda miisterilerin gecmis satin
alma davranislarina ait bilgiler kullanilmaktadir (Yang, 2005, s.143; Hoekstra ve
Huizingh, 1999, s.268). Ayrica bilesenlerin bazilarinin yasam boyu degerine etkisi
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digerlerine gore daha fazladir. Bunlarin da 1yi bir sekilde saptanmasi

gerekmektedir (Odabasi, 2004, s.61).

Miisteri yasam boyu degerinin hesaplanmasi icin asagidaki bilgilere

ihtiya¢ duyulmaktadir (Peppers ve Rogers, 2004, s.118; Odabasi, 2004, s.60;
Altintas, 2006, s.90):

gdzden

— Miisteri satin almalarindan elde edilen tiim gelirler

— Miisteri talebi karsilanirken katlanilan tiim de8isken maliyetler

— Miisterinin belirli bir donemdeki satin alma siklig

— Miisterinin isletmeyle her bir satin aliminda yaptig1 harcama miktari

— Miisterinin isletmeyle simdiye kadar devam eden iliski siiresi

— Miisterinin aligkanliklarinin disinda diger {iiriinleri satin alma diizeyi
ve bu tiir satislardan elde edilebilecek gelirler

— Miisterinin ¢evresine isletme i¢in tavsiyelerde bulunma 6zelligi

— Isletmenin uygulayacag indirgeme orani

— Miisterinin gelecek donemde de miisteri olarak kalma olasiligi

2.2. Miisteri Yasam Boyu Degeri Hesaplama Siireci

Miisteri yasam boyu degerinin dl¢iilmesinde asagida belirtilen siireclerin

gecirilmesinin gerekli oldugu ifade edilmistir (Sargeant, 2001, s.434;

Onur, 2005, 36):

1.

[k asama analizin amacinin ne olacagina karar verilmesidir. Bu kararlar
olduk¢a acik olmasmma karsin, bir¢cok organizasyonda MYBD
hesaplamalarindan ne elde edilmesi beklendigi belli degildir. Genelde
MYBD analizi spesifik ozelliklere sahip miisterilerin yasam boyu
degerlerinin belirlenmesi i¢in kullanilir.

Ikinci asama analizin kullamlacagi dénemin belirlenmesidir. MYBD’nin
hangi donemler arasinda Olgiilecegi, miisteri kacislarimi ve miisteri

kazamimlarini agikladig icin 6nemlidir.

. Uciincii asama hesaplamanin segment bazli yapilip yapilmayacaginin

belirlenmesidir.
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4. Dordiincii agsama miisteri davranislarinin her bir satin alma diizeyinde
gecmise yonelik olarak analiz edilmesidir. Bu miisteri kayip oranlarinin
bulunmasi ve satin alma ge¢misinin 6grenilmesi i¢in 6nemlidir.

5. Son asama bir stratejinin gelistirilmesidir.

2.3. Miisteri Yasam Boyu Degerinin Dogru Olciilmesi icin Gereken

Unsurlar

Stahl, Matzler ve Hinterhuber tarafindan miisteri yasam boyu degerinin
dogru Ol¢iimiiniin bes unsuru gerektirdigi ifade edilmistir. Bu unsurlar sunlardir
(Stahl, Matzler ve Hinterhuber, 2003, s.269):

1. Kaynak kullanimina uygun olarak miisteri iligkilerine ait maliyetlerin
tam ve dogru bir sekilde dagitilmasi,

2.Bireysel miisteri iligkilerinden elde edilen parasal ve parasal olmayan
biitiin yararlarin géz oniinde bulundurulmast,

3.Bir miisteri iligkisinin tahmini siiresi boyunca maliyet ve gelirdeki
degisimlerin goz oniinde bulundurulmast,

4.Bir miisteri iligkisinin tahmini siiresi boyunca elde edilmesi beklenilen
gelecekteki nakit akislarinin giiniimiiz degerine indirgenmesi,

5.1liski riskinin baska bir ifadeyle miisteri iliskilerindeki belirsizligin goz

oniinde bulundurulmasi,

2.4. Miisteri Yasam Boyu Degeri Hesaplamasina Iliskin Engeller

Miisteri yasam boyu degeri hesaplamalarinda isletmeler bazi engellerle
karsilagsmaktadirlar. Hesaplamada karsilasilan bu engeller su sekilde siralanabilir
(Hawkes, 2000, s.8-9; Altintas, 2006, s.102):

1.Birincisi ve en siklikla karsilasilan1 amaglarin belirtilmesidir. Miisteri

edinme amaciyla yapilan yasam boyu deger hesaplamalari, miisterinin
elde tutulmasi1 amaciyla yapilan hesaplamalardan ¢ok farkli olabilir.

2. Orgiitsel katihmla ilgilidir. Yoneticiler, ©nerdikleri stratejiler ve

yaptiklart hesaplamalar ile motivasyonlarini artirirlar. Bununla birlikte

miisteri odakli planlar yapilmadan once diger isletme personelinin de
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hesaplamanin gecerliligine inandirilmasi ve uygulamanin
gerceklestirilmesi i¢in gerekli olan kaynaklarin kullanilabilir olmast
gereklidir.
3.Veri ve bilgi yapisinin sirket genelinin tamaminda yonetilmesidir. Bu
acidan eger MYBD hesaplamalar1 bir kereye has yapilmiyorsa gerekli
olan verilerin toplanmasi, depolanmasi ve islenmesi i¢in planlarin
yapilmas1 gerekir. Bu nedenle yeni veri tabani teknolojileri veya farkli
veri depolama yaklagimlar1 gerekebilir.
4. Somut bir engelden cok psikolojiktir. Biitiin gelirlerin ve maliyetlerin
tamamiyla bilinmesi imkansizdir. Tamamen dogru bilgiye ulagmak

sikint1 yaratmaktadir.

2.5. Gereken Bilginin Olmamas1 Durumunda Miisteri Yasam Boyu

Degeri Hesaplamasi

Jim Novo gerekli verinin elde olmadig1 durumlarda bagvurulabilecek bir
yaklasimi su sekilde aciklamistir: Satilan ortalama birimlere odaklanilmali ve tiim
gelir ve maliyet tutarlar1 bu birime gore boliinmelidir. Bu hesap cercevesinde bir
kez birim/kér oranini elde ettikten sonra bu oran miisterinin yasam seyri icerisinde
satilan iirlin miktan ile carpilir ve bu carpim sonucundan elde tutma ve diger
giderler cikarilarak miisterinin yasam boyu degeri elde edilebilir. Ortalama
fiyatlari, satilan malin maliyetine ve toplam gelirlere yonelik bilgileri bulmak
olduk¢a kolaydir. Miisteri hizmetlerine yonelik maliyetleri bulmak i¢in ise yillik
olarak kac birim malin yerinin degistirildigine bakilir ve bu rakam yillik miisteri
hizmet maliyetine boliiniir. Ayn1 islem iadeler icin de gerceklestirilir ve boylelikle

maliyet/satilan birim miktar1 oran1 bulunur (Hepserbetciler, 2006, s.111).

2.6. Miisteri Yasam Boyu Degeri Hesaplama Donemi

Yasam boyu degerin hesaplanmasinda ne kadarlik bir donemin goz
oniinde bulundurulacagi énemli bir konudur. Sektorlerin tamaminda bu konuyla

ilgili karisiklik bulunmaktadir. Bazi miisterilerin isletme ile iliskileri yillarca
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devam etmektedir. Buna karsin bazilar1 ise sadece bir kerelik bir iligki igerisinde
bulunurlar (Hughes, 1994, s.55).

Hesaplama donemi ¢ogunlukla 6znel olarak veya sektor tiplerine gore
belirlenmektedir (Gupta ve Lehmann, 2003, s.11). Ornegin Dwyer (1989) yasam
boyu degerinin agirlikli olarak ilk dort veya bes yilda ortaya c¢iktigini ve bu
nedenle hesaplama doneminin bes yil olarak kabul edilmesi gerektigini ifade
etmistir. (Berger ve Nasr, 1998, s.21). Hoekstra ve Huizingh’in yaptiklar1 bir
calismada MYBD’yi hesaplayan firmalarin %90’1inin bes yil veya daha az bir
stireyi goz oniinde bulundurduklari, bu %90’11ik kismin da %45°’lik kisminin ii¢ y1l
veya daha az bir siireyi goz oniinde bulundurduklar: tespit edilmistir (Hoekstra ve
Huizingh, 1999, s.260). Bes yilin otesine gecilebilmesi cogu sektérde zordur
(Altintas, 2006, s.90). MYBD hesaplanmasinda kisa bir donemin goéz Oniinde
bulundurulmasinin sebepleri asagida gibi agiklanabilir (Sargeant, 2001, s.433):

— Miisterilerin gelecekte nasil davranacaklarinin tahmin edilmesi
inanilmaz derecede zordur.

— Cogu tiiketici piyasasinda bes yilin otesinde elde edilen gelecekteki
katkilarin degeri indirgendigi zaman, bu katkilarin degeri iliskinin ilk
yillar1 ile ¢ok az bir derecede kiyaslanabilir.

— Tiiketici igerikli dogrudan pazarlama organizasyonlariyla ilgilidir.
Derek Holder miisteri degerinin biiyilk kisminin, toplam iliskinin
baslarinda gerceklestigini ifade etmistir. Sonuc¢ olarak tiiketici
piyasalarinda bes yilin 6tesinde elde edilen gelir kaynaklarinin degeri
muhtemelen ¢ok az olacaktir.

Bununla birlikte herhangi bir kisi bu donemi oOzellikle dayanikli
tiriinlerde daha uzun olarak diisiinebilir. Carpenter (1995) iistiin teknolojik is
alanlarinda bes yilin 6tesinde tahminlerde bulunulmasi gerektigini ileri siirmiistiir
(Berger ve Nasr, 1998, s.21). Nitekim diinyaca iinlii otomobil firmast Ford
tarafindan miisterilerinin yasam boyu degerleri hesaplanirken 10 yillik bir siire
g6z oniinde bulundurulmaktadir (Sargeant, 2001, s.433 — 434).

Libey Danigsmanlik baskani Donald Libey iki yillik bir donemi goz
oniinde bulundurmaktadir. Buna karsin bazi diger isletmelerde ise lic veya dort

yillik bir donem kullanilmaktadir. Paul Wang tarafindan bu uygulamalarin
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hepsinin dogru oldugu ifade edilmektedir. Ozetle yasam boyu hesaplama donemi

her sektordeki her bir {iriin icin farkli olabilir (Hughes, 1994, s.55).

2.7. Miisteri Yasam Boyu Degerinin Hesaplanabildigi Sektorler

Internet, telekom operatorleri, banka, sigorta, beyaz esya ve elektronik
esya gibi sektorlerde veri tabani olusturulabildigi i¢in miisteri sayisinin bulunmasi
ve saglikli tahminlerin yapilmas1 miimkiindiir (Karakas, 2006, s.47-48).

Buna karsin perakende ve siipermarketcilik gibi sektorlerde miisteri veri
tabani olusturmak ¢ok zordur. Dolayisiyla bu sektorlerde miisteri takibi yapmak,
miisteri sayisini bilmek ve degerini saglikli hesaplamak son derece giictiir. Ancak
giinimiizde perakende sektoriinde faaliyet goOsteren isletmeler miisterilerine
verdikleri avantaj kartlar ile miisteri takibini yapmaktadirlar (Karakaya, 2007,
s.134).

Bununla birlikte firma yeniyse, elinde miisteri kayitlarin1 gosteren uygun
parametreler bulunmuyorsa, islemsel ge¢cmisi yoksa ya da fazla uzun degilse

miisteri yasam boyu degeri hesaplanamayabilir (Hepserbet¢iler, 2006, s.110-111).

2.8. Miisteri Yasam Boyu Degeri Hesaplama Modelleri

Miisteri yasam boyu degeri hesaplama modelleri daha 6nce de belirtildigi
tizere sektore, isletmeye, isletmenin icinde bulundugu bolgeye, isletme
miisterilerine gore farklilik gosterebilmektedir. Bununla birlikte modellerin biiyiik
bir cogunlugunun, hesaplamalarda miisterilerin sadece gelecekteki degerlerini goz
oniinde bulundurduklar;, baska bir ifadeyle gelecege yonelik olduklar
gozlemlenmistir.

Isletmelerin mevcut karli miisterilerinin bugiinkii degerine odaklanmalar
firmanin kérlar1 iizerinde biiyiikk bir etkiye sahiptir. Ancak bir miisterinin
gelecekte isletmeye ne kadar kér getireceginin de oOlciilmesi gerekir (Cokins,
2006, s.15). Nitekim kisa donemde karsiz olan miisteriler uzun donemde karh
olabilirler (Lehmann ve Winer, 2002, s.163). Ornegin bankalar 6grencileri, kisa
donemde karsi1z olabilmelerine karsin tiim yasam siireleri boyunca potansiyel karli

miisteriler olarak tanimlamiglardir (Ryals ve Knox, 2005, s.459). Yine aym
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sekilde yakinda emekli olacak olan bir dis hekimi su anda ¢ok kérli olmasina
karsin uzun donemli degeri diisiik olabilir. Bununla birlikte gelecegi parlak geng
bir dis hekimi veya yakinda mezun olacak bir {iniversite 6grencisi gibi su anda az
karli bir miisterinin ise potansiyel gelecekteki kari oldukca yiiksek olabilir
(Cokins, 2006, s.15).

Bu agiklamalardan MYBD hesaplama modellerinin biiyiik kisminin
neden gelecege yonelik oldugu anlasilabilir. Ancak simdiki deger olarak ifade
edilen miisterinin ge¢cmis degerinin de goz Oniinde bulundurulmasi gerekir
(Dorrington ve Goodwin, 2002, s.8; Chan, 2007, s.2). Nitekim literatiirde
miisterinin gegmis degerini de gdz Oniinde bulunduran modellere rastlanmaktadir.
Firmalar i¢in 6nemli olan; kendi sektorleri, iiriinleri, miisterileri icin en uygun
hesaplama modelinin kullanarak MYBD’yi hesaplamalaridir.

Miisteri yasam boyu degeri hesaplamalart genellikle matematiksel
modellerle yapilmasina karsin, bazi yazarlar tarafindan kavramsal sekilde de

yapilmaktadir. Sekil 2.1."de MYBD hesaplanmasinin kavramsal bir yaklagimi

gosterilmektedir.
Tekrarlayan
Gelirler
Toplam
. Katki Marji Net —
eksi Marj Biriken
. Marjlar
Tekrarlayan eksi -
Maliyetler Carp1 : Miisteri
Pazarlama — eksi Yagsam Boyu
Maliyetleri Gelecekteki Ug : Degeri
Y1l Igerisinde Edinme
Beklenilen Satin Maliyetleri
Alma Miktart

Kaynak: David Bejou, Timothy L. Keiningham ve Lerzan Aksoy; “Customer Lifetime Value:
Reshaping the Way We Manage to Maximize Profits”, Best Business Books, 2006, s.10;

Sekil 2.1. Miisteri Yasam Boyu Degerinin Olciilmesi I¢in Kavramsal Bir
Yaklasim

Yukaridaki sekilde gosterildigi lizere tekrarlayan gelirlerden tekrarlayan
maliyetler ¢ikarilarak miisterinin toplam katki marj1 bulunmaktadir. Daha sonra
bu miktardan pazarlama maliyetleri ¢ikarilarak net marj elde edilmektedir. Elde

edilen net marj miktariyla gelecek donemlerde beklenilen satin alma miktari
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carpilarak birikmis marj miktar1 elde edilmektedir. Bu miktardan da miisteri i¢in
yapilan edinme maliyetleri ¢ikarilarak miisterinin yasam boyu degeri elde edilir.
Gordon tarafindan bir miisterinin yasam boyu degerinin en basit sekilde
bir miisterinin bir isletmeden 6miir boyu yaptigi alimlar i¢in harcadigi paralardan;
isletmenin drettigi lirlin, verdigi hizmet ve miisteri tutmak i¢in harcadig paralarin
cikarilmasi suretiyle hesaplanabilecegi ifade edilmistir (Hatipoglu, 2000, s.74).
Miisteri yasam boyu degerinin hesaplanmasina yonelik bu kavramsal
yaklasimlarla birlikte matematiksel modeller asagida ayrintili bir sekilde

aciklanmugtir.

2.8.1. Berger ve Nasr’in miisteri yasam boyu degeri hesaplama

modelleri

Berger ve Nasr tarafindan dort farkli durum goz oniinde bulundurularak
miisteri yasam boyu degeri hesaplama modelleri gelistirilmistir. Asagida bu

hesaplama modelleri ayrintili bir sekilde aciklanmustir.

2.8.1.1. Model 1

Bu hesaplama modelinde asagida belirtilen varsayimlarin oldugu ifade

edilmektedir (Kumar ve George, 2007, s.158):

— Satislar yilda bir defa olmaktadir.

— Yillik miisteri elde tutma harcamalar1 ve miisteri elde tutma oranlari
sabit kalmaktadir.

— Miisteriden elde edilen gelir her yil sabit kalmaktadir.

Yukaridaki varsayimlar 1s18inda hesaplama modeli asagida gosterilmistir

(Villanueva, 2003, s.27; Berger ve Nasr, 1998, s.21):

CLV = {GC d =§0 [ri /(1+d) ]}_{ M él[ri—l (s d)i—o.sﬂ
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Yukaridaki gosterilen hesaplama modelinin bilesenleri asagida
belirtildigi gibidir:

CLV = Miisteri yasam boyu degeri

GC = Her bir miisteriden beklenen yillik toplam katki pay1 (Bu miktar
gelirlerden satis maliyetlerinin ¢ikarilmasina esittir).

M = Her bir miisteri i¢in yapilan yillik pazarlama maliyetleri

n = Nakit akislarinin tahmini dénem uzunlugu

r = Yillik elde tutma oran

d = Yillik indirgeme orani

1 = Zaman Donemi

Bu hesaplama modelinde GC ve M’nin nakit akiglar1 farkli sekilde
indirgenmistir. Ciinkii onlarin iki farkli zaman araliklarinda gerceklestigi
diisiiniilmektedir. Modeldeki 0.5 her bir satin alma doéneminin ortasinda
gerceklesen yaklasik pazarlama maliyetlerini yansitir (Berger ve Nasr, 1998,

s.21).

2.8.1.2. Model 2

Bu modelde ilk modelde belirtildigi gibi satislarin yilda bir kez
gerceklestigi diisiiniilmemektedir. Satis donemleri bir yildan daha uzun veya daha
kisa olabilmektedir. Bununla birlikte satis donemlerinin esit uzunlukta oldugu
varsayillmaktadir (Berger ve Nasr, 1998, s.21).

Berger ve Nasr tarafindan bu model kapsaminda MYBD, satiglarin
sitkliginin yilda bir defadan daha fazla olmasi ile bir yildan uzun siirede
tekrarlanmas1 durumlar1 g6z Oniinde bulundurularak iki farkli alt model

kullanilarak hesaplanmustir.

2.8.1.2.1. Model 2a

Bu modelde satiglarin yilda bir defadan daha fazla gerceklestigi
distiniilmiistiir. Bu acidan hesaplama modeli asagida gosterilmistir (Berger ve

Nasr, 1998, s.21):
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. pn i ; .*pn r.i—l 2} —0.
CLVz{GC *izo{(rj/(ud)/pﬂ—{M Eﬂ} /(1+d) 05/1’}}

Yukarida gosterilen hesaplama modelinin bilesenleri asagida belirtildigi
gibidir:

CLV = Miisteri yasam boyu degeri

GC’ = Her bir miisterinin her bir satis donemindeki beklenilen toplam
katki pay1

M’ = Her bir miisterinin her bir satis donemindeki pazarlama maliyetleri

r’ = Her bir satis donemindeki elde tutma orani

p = Y1l igerisinde miisteri ile iliskide olunan donem baska bir ifadeyle
iligki veya satis sayisi

i = Zaman donemi

n = Nakit akislarinin tahmini dénem uzunlugu

d = Yillik indirgeme orani

Yukaridaki modelde donem sayist p * n dir. p’nin tam say1r olmasi
zorunlu degildir. Yani p, yilda 5 satin alma dénemi s6z konusu oldugunda 2,4
olarak hesaplanip kullanilabilir. Modelde ayrica (1 + d) bir yil icindeki donem
sayisina boliinmiistiir. Cilinkii d yillik indirgeme oranidir. Yillik olmayan
indirgeme oranin benimsenmesi finansal piyasada bir degisiklik yapilmasini
gerektirir. Denklemde 0,5 tekrar kullamlmaktadir. Ciinkii bir donemdeki
pazarlama maliyetlerinin donemin ortasinda oldugu diisiiniilmektedir (Berger ve

Nasr, 1998, s.21-22).

2.8.1.2.2. Model 2b

Bu modelde satiglarin bir yildan daha uzun bir siirede tekrarlandigi
diistiniilmiistiir. Bu kosullarda hesaplama modeli asagida gosterilmistir (Berger ve

Nasr, 1998, s.21):
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CLV = {GC‘ 8 ’:g[(r')i /(1+d)i‘J}} M *é {(,‘j(i_l)/q 1+ dyo.s]

Yukarida gosterilen hesaplama modelinin bilesenleri asagida belirtildigi
gibidir:

CLV = Miisteri yasam boyu degeri

GC’ = Her bir miisterinin her bir satis donemindeki beklenilen toplam
katki pay1

M’ = Her bir miisterinin her bir satis donemindeki pazarlama maliyetleri

r’ = Her bir satis donemindeki elde tutma orani

q = Donem uzunlugu veya birbirini izleyen satiglar arasindaki yillarin
sayisini

1 = Zaman donemi

n = Nakit akislarinin tahmini dénem uzunlugu

d = Yillik indirgeme orani

Bu Model ile Model 2a arasindaki en biiyiikk farki q bileseni
olusturmaktadir. ik modelde tahmini dénem uzunlugu (n) ile yil icerisinde
miisteri ile gerceklesen iliski veya satis sayist (p) carpim durumundadir. Bu

modelde ise n bileseni ile donem uzunlugu (q) bileseni boliim durumundadir.

2.8.1.3. Model 3

Ik iki modelde GC ve M’nin sabit oldugu varsayilmistir. Ancak Model 3
ve 4’te GC ve M’nin iligki siiresi boyunca sabit olmadig1 varsayilmaktadir.
Ornegin artan karin oldugu bir durumda bir kisi Sekil 2.2.’de gosterildigi gibi bir
miisteri yasam dongiisii karmma (GC-M) sahip olabilir. (Berger ve Nasr, 1998,
s.23).
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Kar/Miisteri
T (1)
r 3
o
[ J
( J
. H
i i ; » Zaman, t
1 2 3 g t

Kaynak: Paul D. Berger ve Nada I. Nasr; “Customer Lifetime Value: Marketing Models and
Applications”, Journal of Interactive Marketing, Volume:12. Number:1, 1998, s.23

Sekil 2.2. Her miisterinin artan kar1 — Siireksiz (Aralikli) Nakit Akislari

Boyle bir durumda MYBD’nin tahmin edilmesi i¢in miisterinin iliski
siiresince olan kar fonksiyonunun [m (t)] tahmin edilmesi gereklidir. Sekil
2.2.’deki egri de ilk olarak g noktasina dogru artan bir oran bulunmaktadir. Fakat
daha sonra azalan bir artis orant meydana gelmekte ve {ist bir limite
ulagilmaktadir. Bu iist limit, gecilmesi beklenilmeyen karlarin {ist smirmi
belirtmektedir. Asagidaki denklem, Sekil 2.2.’deki kar egrisi i¢in yaklasik bir

hesaplamanin yapilmasina yardimci olabilir (Berger ve Nasr, 1998, 5.23).

7(t)= T, (t)=ht* +v icint<g
”(t)zn'z(t):”l(g)

+ [N (1 —e ¢ )] icin t)g

Bu denklemde h, g, v ve N’nin hepsi pozitif sabitlerdir. Zaman siiresince
kar biiyiime oran1 h degerini etkilemektedir. g degeri kar egrisinde meydana gelen
doniim noktasinin oldugu zamandir ve [n;(g) + N] kérlarin ulagmasinin beklendigi
en yiiksek fiyat cizgisidir. Isletmeler genellikle bu degerleri tahmin etmek icin
gecmis verileri kullanirlar. v degeri firmanin ilk satistan elde ettigi toplam katki

marjidir. Bazen bu deger yiiksek degildir. Bazi1 durumlarda sifira yakin olabilir.
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Cok nadir durumlarda ise eksi degerdedir. Bu kosullar altinda hesaplama modeli

asagida gosterilmistir (Berger ve Nasr, 1998, s.23):

gibidir:

Yukarida gosterilen hesaplama modelinin bilesenleri asagida belirtildigi

CLV = Miisteri yasam boyu degeri

n(t) = t yili igerisinde her miisteri i¢in kar miktarini
1' = Her bir satis donemindeki elde tutma oram

d = Yillik indirgeme orani

t = Zaman donemi

n = Nakit akiglarinin tahmini donem uzunlugu

Sekil 2.2.°de gosterilen g noktasi t noktasindan kiiciik olursa model

yukarida gosterilen denklemden faydalamilarak asagidaki sekilde degistirilir
(Berger ve Nasr, 1998, 5.23).

gibidir:

(1+d)

t t=g+1

g y [ g ]+ vl e )]
=g gz £ o]

,
(1+d)
Yukarida gosterilen hesaplama modelinin bilesenleri asagida belirtildigi

CLV = Miisteri yasam boyu degeri

g = Kar egrisinde meydana gelen doniim noktasi

t = Zaman donemi

v = Firmanin ilk satistan elde ettigi toplam katki marj:
d = Indirgeme orani

n = Nakit akislarinin tahmini dénem uzunlugu

1' = Her bir satis donemindeki elde tutma oram

h = Artan oranl kér biiylimesinin oldugu y1l sayis1
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2.8.1.4. Model 4

Yukarida verilen biitiin modellerde aralikli (siireksiz) nakit akislar1 goz
oniinde bulundurularak hesaplama modelleri gelistirilmistir. Dordiincii modelde
ise devaml (siirekli) olan nakit akislar1 goz oniinde bulundurulmaktadir. Giinliik
tilkketilen kahve, sigara gibi iirlinler devamli satin alinan tiiketim {iriinlerine iyi
birer 6rnek olarak gosterilebilir (Berger ve Nasr, 1998, s.24).

Devamlilig1 olan nakit akislar1 modelinde, Model 3’te kullanilan aym kar
fonksiyonuna bagvurulmaktadir. Sekil 2.3.’deki egri Model 4’deki miisteri yasam

dongiisiiniin kar modelini gostermektedir (Berger ve Nasr, 1998, s.24).

Kar/Miisteri
7 (t)

A

[ 1 | | |
1 2 3 g t

| -
= Zaman, t

Kaynak: Paul D. Berger ve Nada I. Nasr; “Customer Lifetime Value: Marketing Models and
Applications”, Journal of Interactive Marketing, Volume:12. Number:1, 1998, s.23

Sekil 2.3. Her miisterinin artan kar1 — Devamli Nakit Akislar1

Devamli nakit akislarinin oldugu bir durumda MYBD hesaplama
modelinin olusturulmasi i¢in genellikle bazi hesaplamalar yapilmaktadir. Bu
noktada devamli nakit akislarinin bir sonucu olarak toplam fonksiyonu integral ile
yer degistirir. Integralin sinirlar1 nakit akislarinin planlandigi zaman doneminin
tamamini yansitir ve boylece MYBD belirlenir. Bu degisimin (toplam— integal)
tamamlanmast icin baslangictaki nakit akislarinin integrale eklenmesi gereklidir
(IIk satista nakit akist (GC) sifirdir). Ilk nakit akislarinin ayr1 toplanmasi siireksiz
(aralikli) fonksiyondan devamli fonksiyona gec¢ilmesini saglar. Toplam

fonksiyonu baslangictaki nakit akislarina ilave olarak t donemindeki nakit
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akislarinin toplamini verirken, belirli integral ise t donemi i¢in nakit akislari
toplamin verir (Berger ve Nasr, 1998, s.24).

Baslangictaki net nakit akiglarinin toplamina ek olarak MYBD, elde
tutma oraninin da goz Oniinde bulundurulmasi ile her bir t dénemindeki
indirgenmis karlarin toplamidir [n(t)]. Bu agidan MYBD devamli bir sekilde
indirgenmis “m(t)*r” fonksiyonunun belirli integrali ile baslangic net nakit
akiglarinin [n(t)] yani m(0)’1n toplamidir. Bu modelde onemli olan bir bagka konu
ise yillik indirgeme oraninin (d) goz Oniinde bulundurulmasi gerektigidir. Bu
nedenle ilk olarak arzulanan efektif kur’a esit olan nominal yillik oranin (d')
hesaplanmas1 gereklidir. Kismi donemler i¢in etkili yillik oran asagida gosterilen

denklemdeki gibi hesaplanabilir (Berger ve Nasr, 1998, s.25).
= (1 + Nominal Yillik Oran / ¢)° — 1

Bu denklemde c her yil icerisindeki birlesmis donemlerin sayisimi ifade
etmektedir. Devamli birlesim sonucu c, o (sonsuz) olma egilimindedir ve
(1 + Nominal Yillik Oran / ¢)° — 1 denklemi eNomna Yillk oran <y ocit olmaktadir.
Dolayisiyla yukaridaki denklem d =e‘ —1 olarak ifade edilir. Bu yiizden

d' =1In (1 + d ) olmaktadir. Ayn1 zamanda d"’nin nominal oranin da t doneminde

beklenilen nakit akislarinin siirekli bir sekilde indirgenmesi i¢in degerin e ile

artirllmast gerektigi bilinmektedir. Biitiin bu agiklamalar 1s18inda hesaplama

modeli asagida gosterilmistir (Berger ve Nasr, 1998, s.25):

CLV = 7(0)+ jon z(t)xr xe dr),
d'=In(1+d) veya

CLV = 7(0)+ jon 7(t)x r = ey (7)

2(t)«|r 11+ a) ()

:x(0)+j"

0
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51

Yukarida gosterilen hesaplama modelinin bilesenleri asagida belirtildigi

CLV = Miisteri yasam boyu degeri

n(t) = t yili igerisinde her miisteri i¢in kar miktarini
n(0) = Baslangictaki nakit akis miktari

1' = Her bir satis donemindeki elde tutma oram

d = Yillik indirgeme orani

t = Zaman donemi

n = Nakit akislarinin tahmini donem uzunlugu

Sekil 2.3.’de gosterilen g noktasi t noktasindan kiiciik olursa yukarida

gosterilen model, Model 3’deki denklemden yararlanilarak asagida gosterildigi

gibi gelistirilebilir (Berger ve Nasr, 1998, s.25):

gibidir:

cLv =v+ |’ (h? +)<[r 11+ Q)] d ()
+L [(hg2+v)+[N(1—e-f+g )] ]*[r/(l+d)]’d(t)

Yukarida gosterilen hesaplama modelinin bilesenleri asagida belirtildigi

CLV = Miisteri yasam boyu degeri

g = Kér egrisinde meydana gelen doniim noktasi

t = Zaman donemi

v = Firmanin ilk satistan elde ettigi toplam katki marj1
d = Indirgeme oram

n = Nakit akislarinin tahmini dénem uzunlugu

r = Her bir satis donemindeki elde tutma orani

h = Artan oranh kér biiylimesinin oldugu y1l sayisi
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2.8.2. Gupta ve Lehmann’in miisteri yasam boyu degeri hesaplama

modelleri

Miisteri yasam boyu degeri, Gupta ve Lehmann tarafindan ortak bir
yaklasim igerisinde asagidaki gibi modellenmistir. Bu noktada genelde miisterinin
firma ile ne kadarlik bir zaman araliginda beraber olacagi ve o zaman donemi icin
ne kadarlik bir nakit akis1 olusturacaginin bilindigi varsayilmaktadir (Onur, 2005,
s.38).

Bu varsayimlarin 15181 altinda hesaplama modeli asagida gosterilmistir

(Gupta ve Lehmann, 2003, s.10):

= m
CLV = ,
Z‘ (1+i)

Yukarida gosterilen hesaplama modelinin bilesenleri asagida belirtildigi
gibidir:

CLV = Miisteri yasam boyu degeri

m, = Verilen t zaman peryodunda miisterinin olusturdugu marj veya katki

i = Indirgeme oram

n= Miisterinin aktif olarak kalabilecegi varsayilan zaman dilimi

t = Zaman donemi

Bu modelde miisterinin n zaman dilimi boyunca firma ile diizenli olarak
iliski icerisinde bulunacag varsayilmistir. Oysa genellikle bir miisterinin belli bir
zaman diliminde bir firmadan baska bir firmaya gecme olasili§i vardir. Gupta ve
Lehmann tarafindan bu olasiligin hesaplanmasinda Dwyer’in (1997) yaptig1 analiz
takip edilmistir. Bu analize gore eger r; miisterinin j doneminde firmada elde
tutulma olasilig1 ise miisterinin t zaman periyodunun sonunda hala bu firmanin
miisterisi olabilme olasilig1 ﬁ r; seklinde olmaktadir. Boylece yukarida belirtilen

j=l

model asagidaki gosterildigi gibi degistirilebilir (Onur, 2005, s.38):
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; mTHrj
_ ]
CLV =2 iy,

Bu modelin uygulanmasi her zaman dilimindeki kar marjlar1 ve elde
tutma oranlar1 gibi bilgilerin elde edilmesini gerektirir. Ayn1 zamanda tahmini
donem uzunlugu (n), subjektif bir sekilde veya 1is normlarna gore
belirlenmektedir. Bu nedenle modelin kullanominin kolaylastirilmasi igin
asagidaki varsayimlar yapilmistir (Gupta ve Lehmann, 2003, s.11):

1. Marjlar zaman i¢inde degismezler, sabittirler.

2. Elde tutma orani zaman i¢inde sabittir.

3. Tahmini donem uzunlugu sonsuzdur.

Yukaridaki varsayimlarin 1$181 altinda hesaplama modeli asagida

belirtilen sekilde yazilabilir (Gupta ve Lehmann, 2003, s.13):

cLv =% m-r::m( d j

= (1+i) I+i-r

Burada m( marj carpani olarak adlandirilir. Bu carpan

&)

miisteri elde tutma orani (r) ve sirketin indirgeme oranina (i) bagl olmaktadir.
Bir¢ok isletmede elde tutma oram1 %60 ile %90, indirgeme orani ise %8 ile %16
arasindadir. Bu belirtilen oranlar igerisinde Tablo 2.1.’de marj carpim degerleri
sunulmaktadir. Bu tabloda 1 — 4,5 degerleri arasindaki marj carpanlari
gosterilmektedir. Bu tablo bir miisterinin yasam boyu degerini tahmin etmede
hizl1 ve kolay bir yol saglamaktadir. Ornegin bir isletmede indirgeme oram %12,
elde tutma oran1 %90 ise marj ¢arpan 4,09 dur. Eger miisterinin yillik marj1 da
100$ ise bu miisterinin firma i¢in yasam boyu degeri tahmini olarak yaklasik

400%’dir (Gupta ve Lehmann, 2005, s.25).
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Tablo 2.1. Marj Carpan Tablosu

r
(1+i-r)
Elde Tutma Indirgeme Oram

Oranm

%10 P12 %014 %16
%60 1.20 1.15 1.11 1.07
%70 1.75 1.67 1.59 1.52
%380 2.67 2.50 2.35 2.22
%90 4.50 4.09 3.75 3.46

Kaynak : Sunil Gupta ve Donald R. Lehmann; “Managing Customers as Investments”, Wharton
School Publishing, United States of America, 2005, s.26
Marjlarin sabit bir g orani ile artacagi varsayimi ile Gupta ve Lehman’in

hesaplama modeli asagida gosterildigi gibi gelistirilmistir (Onur, 2005, s.39):

CLV = m(

Yukaridaki denklemde ( (g) biiylime oranli marj carpani

i)
1+i—(1+g)
olarak adlandirilir. Yukaridaki Tablo 2.1.’de oldugu gibi Tablo 2.2.’de %12’lik
indirgeme orani i¢in %0 ile %8 arasinda degisen biiylime oranlarina gore biiylime
oranlt marj ¢arpani hesaplanmistir. Biiylime oranli marj ¢carpaninin degeri 1,15 ile
6,08 arasinda degismektedir. Ornek olarak asagidaki Tabloya gore %12 indirgeme
orani kullanan, %90 miisteri elde tutma orani olan ve biiylime orant %4 olan bir

firma i¢in ¢arpan yaklasik olarak 4,89 dur.
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Tablo 2.2. Biiyiime Oranli Marj Carpim Tablosu

r
1+i—(1+g)
Elde Tutma -

Orani Marj Biiyiime Orani

%0 %2 %4 6% %8
%60 1,15 1.18 1.21 1.24 1.27
%70 1.67 1.72 1.79 1.85 1.92
%80 2.50 2.63 2.78 2.94 3.13
%90 4.09 4.46 4.89 5.42 6.08

Kaynak: Sunil Gupta ve Donald R. Lehmann; “Managing Customers as Investments”, Wharton
School Publishing, United States of America, 2005, s.34

Gupta ve Lehmann tarafindan gelistirilen bu model pratik hayatta
kullanim i¢in ¢ok uygundur. Bir yonetici sirketinin elde tutma orani ve biiyiime
oranini biliyorsa rahatlikla miisterisinin hayat boyu degeri hakkinda fikir sahibi

olabilir ve bu dogrultuda hizli, yerinde kararlar verebilir (Onur, 2005, s.40).

2.8.3. Jain ve Singh’in miisteri yasam boyu degeri hesaplama modeli

Bu modelde nakit akiglarinin belirli bir zaman periyodunun sonunda
gerceklestigi  diisiiniilmektedir. Bu model bir miisterinin gelecekteki nakit
akislarinin net simdiki degerine dayanan MYBD modellerinin farkli bir ¢esidini
belirtir. Nakit akislarinin gerceklesme zamaninin her bir donem ic¢in ayni oldugu
varsayllmaktadir. Ayni1 zamanda sadece firmayla iliski igerisinde bulunan
miisteriler dikkate alinmakta, olasi ve gecmis miisteriler gz ardi edilmektedir.
(Jain ve Singh, 2002, s.38).

Hesaplama modeli asagida gosterilmistir (Singh, 2003, s.21; Hwang,
Jung ve Suh, 2004, s.183):

n (R.—-C))
CLV =Y L _105
i=1 (A+d)' ™
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Yukarida gosterilen hesaplama modelinin bilesenleri asagida belirtildigi
gibidir:

CLV = Miisteri yasam boyu degeri

i = Miisteri ile iliskinin oldugu nakit akis donemi

Ri =1 donemi icerisinde miisteriden elde edilen gelir

Ci=1donemi icerisinde R; gelirin meydana getirdigi toplam maliyet

n = Miisterinin tahmini yasam donemlerinin toplam sayisi

d = Indirgeme orani

Bu modelde edinme maliyetleri goz ardi edilmekte ayni zamanda satin
alma siirecinin tahmini 6zelligi ve nakit akislarinin zamanlamasi gibi birkag

onemli faktor dikkate alinmamaktadir. (Jain ve Singh, 2002, s.38).

2.8.4. Bauer, Hammerschmid ve Braehler’in miisteri yasam boyu

degeri hesaplama modeli

Bu modeli diger modellerden ayiran en onemli 6zellik finansal ve
finansal olmayan faktorlerin bir arada dikkate alinmis olmasidir. Model boylelikle
daha kapsamli ve ayrintili hale gelmistir. Miisterinin bilgi, yenilik, referans olma
ve isbirlikcilik degeri gibi finansal olmayan dolayl basari faktorleri modele ¢ok
boyutlu bir hal kazandirmaktadir. Cornelsen (2000) s6z konusu faktorlerin
MYBD’nin hesaplanmasinda dikkate alinmasi gereken faktorler oldugunu
savunmustur. Cornelsen bunun nedenini, tiiketicinin iiretim ve siire¢ yeniliklerine
yaptigr katkilarin, bilgi transferlerinin artmasina baglamistir (Schneider ve
Saglam, 2007, s.37).

Hesaplama modeli asagida gosterilmistir (Bauer, Hammerschmid ve

Braehler, 2003, s.54):

7l

(AR, +UR, +CR,+RV,)-(SC,+MC,) (- (1= 1)

) (1+d)

CLV,=-AC+X|  TC, ., {InfoVﬁ +CoopV,, + InnoV, }
' " (1+d)




gibidir:
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Yukarida gosterilen hesaplama modelinin bilesenleri asagida belirtildigi

CLV; =1 miisterinin miisteri yasam boyu degeri
AC; =1 miisterisinin edinme maliyeti

i =t doneminde i miisterisinin elde tutulma orani
ARy =t doneminde i miisterisinin otonom geliri
URy; = t doneminde i miisterisinin {ist satis geliri
CR = t doneminde i miisterisinin ¢apraz satis geliri

RV = t doneminde i1 miisterisinin referanslart sonucu elde edilen toplam

katkilar (Referans degeri)

MC;; = t doneminde i miisterisini elde tutulmasi i¢in yapilan pazarlama

maliyetleri

SCi = t doneminde i miisterisine hizmet etme maliyetleri (Satig

maliyetleri)

TC; = 1 miisterisi ile olan iligkinin sonlandirma maliyetleri
InfoVy; = t doneminde i1 miisterisinin bilgi degeri

CoopVy; =t doneminde i miisterisinin igbirlik¢ilik degeri
InnoV,; = t doneminde 1 miisterisinin yenilik degeri

d = Pazarlama yatirimlar: i¢in uygun indirgeme orani

T = Tahmini donem uzunlugu

t = Hesaplama donemi

Bu modelde diger modellerden farkli olarak bazi bilesenler yer

almaktadir. Bu bilesenler asagida ayrintili bir sekilde anlatilmaktadir.

Miisterinin bilgi degeri giiniimiizde biiyiik onem tasimaktadir. Isletmeler

miisterilerinden gelen geri bildirimleri iiriin ve hizmetlerle ilgili bircok stratejik ve

taktik karar icin kullanmaktadirlar. Ozellikle miisteri memnuniyet analizleri,

sikdyet yonetimi programlari, workshoplar, fokus grup calismalar1 sonucunda

ortaya cikan bilgiler dogru sekilde degerlendirildiginde isletmeler icin rekabet

istiinliigi yaratmada biiylik avantaj saglamaktadir (Schneider ve Saglam, 2007,

s.37). Miisterinin referans olma degeri ise mevcut miisterilerin tavsiyeleri sonucu

kazanilan miisterilerden elde edilen gelirler ile olusmaktadir (Onur, 2005, s.34).

Miisterini bilgi degeri, miisteri ile isletme arasindaki bir akis icinde kapali devrede
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olusurken; referans olma degeri, miisteriyle potansiyel diger tiiketiciler arasinda
gerceklesen iligki sonucunda ortaya c¢ikmaktadir. Miisterinin belirli zaman
dilimlerinde bir iiretim faktorii olarak iiretim, arastirma-gelistirme veya lojistik
siirecinde, yer almasi sonucunda miisterinin igbirlik¢ilik ve yenilik yaratma degeri
ortaya ¢ikmaktadir (Schneider ve Saglam, 2007, s.37).

Tiim bu faktorlerin varligiyla bilimsel anlamda daha da deger kazanan
model, karmasiklig1 ve verilere ulasmada yasanan sikintilar nedeniyle pratikte ¢cok

fazla kullanilmamaktadir.

2.8.5. Hwang, Jung ve Suh’un miisteri yasam boyu degeri hesaplama

modeli

Miisteri kaybi, rekabetin yogun oldugu endiistrilerde en Onemli
konulardan birisidir. Bu problem ayni zamanda miisteri yasam boyu degeri
modelinde de ©Onemli bir konudur. Ciinkii miisteri kaybi hizmet doneminin
uzunlugunu ve gelecekteki kar olusumunu etkiler. Bir miisteri yiiksek miktarda
para katkis1 saglamasina ragmen, yiiksek ayrilma olasilig1 nedeniyle ¢ok diisiik
oranda MYBD’ye sahip olabilir. Bu nedenle Hwang, Jung ve Suh tarafindan bir
miisterinin kaybedilme olasilig1 da gbz oniinde bulundurularak MYBD hesaplama
modeli olusturulmustur. (Hwang, Jung ve Suh, 2004, s.184).

Hesaplama modeli asagida gosterilmistir (Hwang, Jung ve Suh, 2004,
s.184; Tarokh ve Sekhavat, 2006, s.401):

“x, (1)+ B

()
LTV, = z J1+a)" z
t;=N;+

1 (1 +d )r’_Ni
- ~ J - ~ J
Gecmis Kar Katkisi Beklenen Gelecekteki
Nakit Akist

Yukarida gosterilen hesaplama modelinin bilesenleri asagida belirtildigi
gibidir:

LTV;=1 miisterisinin miisteri yasam boyu degeri

t; = 1 miisterisinin hizmet donem indeksi

N; = 1 miisterisinin toplam hizmet donemi
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d = Faiz orani

E(i) = 1 miisterisinin umulan hizmet donemi

mp(t;) = t; doneminde i miisterisinin ge¢cmis kar katkisi
me(t;) = t; doneminde i miisterisinin gelecek kar katkisi

B(ti) = t ddneminde i miisterisinin potansiyel faydasi

z, (ti )(1 + d)N" ~’nin toplam1 gecmis kar katkilarinin simdiki net degerini
ifade etmektedir. m,(t;), t; doneminde i miisterisinin kér katkisini ifade etmektedir
ve (1+d )N"_r" gecmis donemdeki kar miktarin1 simdiki degere doniistiiren faiz
orami faktoriidiir. Gelecekteki nakit akislar1 ise i miisterisinin beklenilen hizmet
donemi esnasinda beklenilen gelecekteki kar ve potansiyel faydalarin toplam ile
elde edilebilir (Hwang, Jung ve Suh, 2004, s.184).

Modelde ni(t;) gelecekteki my(ti)’nin tahminidir ve regresyon teknikleri
kullanilarak tahmin edilebilir. E(i)’nin hesaplanmas1 i¢in miisterilerin beklenilen
hizmet donemleri ve miisteri ayrilma orani arasindaki iliskinin tanimlanmasi
gerekir. Burada y bir miisteriye sunulan hizmeti miisteri birakana kadar kac kez
aldigini, Pgpym ise bir miisterinin ayrilma olasiligini ifade etmektedir. O zaman

hizmet doneminin kitlesel 6zellikli olasiligi asagidaki denklemde gosterildigi

gibidir (Tarokh ve Sekhavat, 2006, s.401):

P(l’l) = P(y = n) = Pchurn-x (]' Pchurn)n-ly n:];2,3;---

~y ~ Geo (Peum)= E(y) :P

churn

Bu hesaplama sonucunda i1 miisterisinin hizmet donemi 1/(Pcpym(i))
olarak tahmin edilir ve modelde E(i) yerine 1/(Pchum(i)) konulur (Tarokh ve
Sekhavat, 2006, s.401).

Bununla birlikte modeldeki B(t;), nin hesaplanmasi i¢in asagida belirtilen

denklem kullanilmaktadir (Tarokh ve Sekhavat, 2006, s.401):
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k
= z prob; x prof
j=1

k =1,2,3,...

Bu denklemde prob;;; 1 miisterisinin n segenekli hizmetler arasindan j
hizmetini kullanma olasiligidir. prob;;’nin hesaplanmasi ic¢in veri madenciligi
metodu kullanilir. profj; ise bir sirketin j segmeli hizmeti kullanan i miisterisinden

alabilecegi kar miktarimi ifade etmektedir (Hwang, Jung ve Suh, 2004, s.185).

2.8.6. Venkatesan ve Kumar’in miisteri yasam boyu degeri

hesaplama modeli

Venkatesan ve Kumar (2004) tarafindan her bir kanal araciligiyla
miisterilerle olan iligki maliyetini ve her bir kanaldaki iliski sayisini birlestiren bir
model Onerilmistir. Hesaplama modeli asagida gosterilmistir (Kumar, Ramani ve

Bohling, 2004, s.67):

clml

CLV, = 2 o, —Zz

p— 1+d t/frequency = 1+d l 1

Yukarida gosterilen hesaplama modelinin bilesenleri asagida belirtildigi
gibidir:

CLV; =1 miisterisinin yagam boyu degeri

GC; =t satin alma doneminde i miisterisin tahmini katki marji

d = Indirgeme oram

Cim1 = | yitlinda m kanalinda i miisterisinin birim pazarlama maliyeti

Xim1 = | yilinda m kanalinda 1 miisterisi ile kurulan iligki sayis1

frequency; = i miisterisinin tahmini satin alma siklig1

n = Tahmini y1l sayisi

T; = Planlanan donem sonuna kadar i miisterisi tarafindan yapilan tahmini
satin alma sayist

t = Satin alma donemi
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Bu modelde miisterilerin onceki satin alimlarindan yararlanilarak satin
alma sikliklar1 tahmin edilmekte ve bu tahmin MYBD’nin hesaplanmasinda

kullanilmaktadir (Kumar ve George, 2007, s.161).

2.8.7. Rust, Lemon ve Zeithalm’in miisteri yasam boyu degeri

hesaplama modeli

Rust, Lemon ve Zeithalm tarafindan i miisterisinin j markast icin
MYBD’nin hesaplanmasini saglayan bir model gelistirilmistir. Bu model asagida

gosterilmistir (Rust, Lemon ve Zeithalm, 2007, s.160):

T.
v 1
CLV;=> —V, x 7, x B,

. Vit ijt ijt

=0 (1+dj £

Yukarida gosterilen hesaplama modelinin bilesenleri asagida belirtildigi
gibidir:

CLYV;; =1 miisterisinin j markasi i¢in yasam boyu degeri

Tij = j markas1 i¢in belirlenmis zaman dilimi i¢inde i miisterisinin
yapacag aligveris sayist

fi = 1 miisterisinin aligveris siklig1

dj = j markasinin indirgeme orani

Vij= 1 miigterisinin t doneminde j markasindan yapacagi aligveris miktari

Tj = 1 miigterisinin t doneminde satin aldigi j markasindan firmaya
biraktig1 kar marji

Bjji= 1 miisterisinin t ddneminde j markasindan satin alma olasilig1

t = Hesaplama donemi

Bu modelde miisteriye ©zel marka degisim Ol¢iimlerini biinyesinde
barindiran bir hesaplama kullanilmaktadir. Modelde marka degisim baglaminda
miisterilerin elde edilme ve elde tutulmalarinin modellenmesi i¢in hem merkezi
hem de rekabet markalariyla ilgili bilgi kullanilmaktadir (Kumar ve George, 2007,
s.160).
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2.8.8. Bruhn’un miisteri yasam boyu degeri hesaplama modelleri

Model kapsaminda miisteri dogrudan yatirim olarak
degerlendirilmektedir. Modelde gelecek donemlerdeki cirolar ve olusabilecek
maliyetler {iriin bazinda (birim basina diisen) ele alinmaktadir. Ayrica miisteri
kazanim maliyetleri de modele bir kez dahil edilmektedir. Modelde ciro ve
maliyetlerin birim bazma indirgenmesi, modelin sadece belirli sektorlerde
(6rnegin; dayanikh tiiketim {iiriinleri, yatirnm iiriinleri vb.) kullanilmasina olanak
vermektedir. Bu da modelin en onemli kisitin1 olusturmaktadir (Scheneider ve
Saglam, 2007, s.35).

Hesaplama modeli asagida gosterilmistir (Bruhn, 2003, s.212):

t

L X (p—k)-M
MYBD =1, + ,
’ ; (1+r)

Yukarida gosterilen hesaplama modelinin bilesenleri asagida belirtildigi
gibidir:

MYBD = Miisteri yasam boyu degeri

t = Zamansal boyut (Y1l)

T = Miisterinin isletmeyle iliski i¢inde olacagi tahmin edilen yillar

X =t zamaninda satin alinmasi tahmin edilen iriin adedi

M, = t zamaninda miisteriye 0zel pazarlama giderleri

r = Indirgeme oram

Ip = Miisteri kazanim maliyeti t = 0

p = Uriin fiyat1 (Miisteriye 6zel)

k = Birim maliyeti

Yukarida belirtilen modelde miisterinin elde tutulma olasilig1 g6z 6niinde
bulundurulmamustir. Bu olasilik dikkate alindifinda model asagida gosterildigi

gibi ifade edilebilir (Bruhn, 2003, s.212):

T
MYBD =1, + —-k)-M !
0 ; x,(p ) t(1+r)t



63

Yukaridaki modelde gosterilen R; miisterinin elde tutulma olasiligin
ifade etmektedir. Bu modeli diger modellerden ayiran en onemli oOzellik;
hesaplamanin miisteriye satilan {iriin miktar1 g6z Oniinde bulundurularak

yapilmasidir.

2.8.9. Reinartz ve Kumar’in miisteri yasam boyu degeri hesaplama

modeli

Miisteri yasam boyu degerinin iki énemli bileseni, miisterinin gelecekte
yapacagt katkilar (EGC) ve gelecekte de miisteri olarak kalabilmesi igin
olusturacagr maliyetlerdir (Onur, 2005, s.42). MYBD’nin hesaplanabilmesi icin
miisterinin firma ile gelecek donemlerde de iliskiye devam etme olasiligi da goz
oniinde bulundurularak miisterinin gelecekte yapacagi katkilarin net bugiinkii
degeri hesaplanmalidir (Bejou, Keiningham ve Aksoy, 2006, s.15).

Buna gore hesaplama modeli asagida gosterilmistir (Kumar, Ramani,

Bohling, 2004, s.64):

NPV of EGC, = Z P(Active), * AMGC, (ﬁj
+

n=t+1

Yukarida gosterilen hesaplama modelinin bilesenleri asagida belirtildigi
gibidir:

NPV of EGC;; = Beklenilen toplam katkinin net simdiki degeri

AMGC; = Biitiin onceki satin almalara dayanarak t donemindeki
ortalama toplam katki marji

d = Indirgeme oran1

i = Miisteri

t = Net simdiki degerin tahmin edilecegi donem

x = Gelecekteki zaman donem

P (Active);, = 1 miisterisinin n donemindeki aktif olma olasiligi

n = t’den sonraki donem sayisi

Gelecek donemlerde edinme maliyeti (A) ve pazarlama maliyetleri (M)

maliyetlerin icerisinde yer almaktadir. Bununla birlikte gelecek donemlerdeki
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pazarlama maliyetlerinin de simdiki degerinin elde edilmesi i¢in uygun bir
indirgeme orani (d) ile indirgenmesi gereklidir (Bejou, Keiningham ve Aksoy,
2006, s.16). Indirgenmis pazarlama maliyetleri (M) ve edinme maliyetleri (A),
NPV of EGC’den cikarildigi zaman bir miisterinin yagsam boyu degeri elde edilir
(Onur, 2005, s.43). Bu deger asagida gosterilen model ile hesaplanabilir (Bejou,
Keiningham, Aksoy, 2006, s.16):

AMGC, & I
CLV. t = PlActive) X ———L - M. X| —— —A
ofeustomer, n; (ctive), (1+4) Z::‘ " [1+d j

Yukarida gosterilen hesaplama modelinin bilesenleri asagida belirtildigi
gibidir:

CLV of customer = i miisterisinin miisteri yasam boyu degeri

AMGC; = Biitiin onceki satin almalara dayanarak t donemindeki
ortalama toplam katki marji

d = Indirgeme oran1

i = Miisteri

t = Net simdiki degerin tahmin edilecegi donem

x = Gelecekteki zaman periyodu

P (Active);, = 1 miisterisinin n donemindeki aktif olma olasiligi

n = t’den sonraki donem sayisi

M = Pazarlama maliyetleri

A = Edinme maliyetleri

Yukaridaki hesaplama modellerinde P(Active);,, miisterinin sonraki
donemlerde de aktif olarak devam etme olasiligini ifade etmektedir (Bejou,
Keiningham ve Aksoy, 2006, s.17). Bu olasiligin tahmin edilmesi icin asagidaki
denklem kullanilmaktadir (Onur, 2005, s.42):

P(Active) = (%j
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Yukarida gosterilen denklemin bilesenleri asagida belirtildigi gibidir:

T = Miisterinin kazanildigr zaman ile en son satin alim yaptig1 zaman
arasinda gecen siiredir.

N = Miisterinin kazanildig1 zaman ile P (Active)’nin belirlenme ihtiyaci
duyulan donem arasinda gecen siiredir.

n = Gozlemlenen donemde yapilan satin alma sayisidir.

Ornegin bir miisteri bir yillik bir donem siiresi boyunca ilk sekiz aylik

donemde dort defa firmadan aligveris yapmis ve kalan dort ay boyunca firma’dan
8 4
alisveris yapmamussa, P(Active)= [Ej =0.197 olur.

Bununla birlikte P(Active) kullanilmasinin bir dezavantaji, bir miisteri ile
olan iliski sona erdigi zaman miisterinin bir daha firma ile iligki icerisinde
bulunmayacagi varsayilir. Bu yaklasim “iyi icin terk edenler” olarak adlandirilir

(Bejou, Keiningham ve Aksoy, 2006, s.18).

2.8.10. Gloy, Akridge ve Preckel’in miisteri yasam boyu degeri

hesaplama modeli

Gloy, Akridge ve Preck tarafindan bir petrol istasyonunda
gerceklestirilen uygulamada asagida gosterilen MYBD hesaplama modeli
kullanmilmistir (Gloy, Akridge ve Preckel, 1997, s.347):

- ACQinv _ VCacquire, * O,  FCacquire,

(eaf ™ (ea)T (e
_ i wage; * fime; * fime,
cLv =3 1(1-af” ,Z? ey
4 aA r! ((P/+1 CGS/+1) Qj+1 - (VCj+1 * Qf+1) FC/H)

0
+
M

(1+da)*
(1+a)™"

S
|
—_

~.
I}
[=)
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Yukarida gosterilen hesaplama modelinin bilesenleri asagida belirtildigi
gibidir:

CLV = Bir miisterinin beklenilen yasam boyu degeri

a = Miisterinin elde edilmesi olasilig

ACQinv; =1 yilinda miisteri elde edildiginde yapilan yatirim

VCacquire; = 1 yilinda miisteri elde edilmesinin degisken maliyeti

Qj; =1 yilinda miisteri tarafindan satin alinan birim miktari

FCacquire = i yilinda miisteri elde edilmesinin sabit maliyeti

Wage; = i1 yilinda satis elemanini bir miisteriye ugramasindaki saatlik
ticreti

time; = 1 yilinda miisteri kazanmak i¢in bir satis elemanin harcadig siire
(saat)

r = Miisteri elde tutma orani

P; =1 yilinda miisteriye yiiklenen birim fiyat

CGS; =1 yilinda miisteriye satilan mallarin birim maliyeti

VC;=1i yilinda miisteriye satilan her birimin degisken maliyeti

FC; =1 yilinda miisteri ile iligkili sabit maliyetler

VCloyal; = 1 yilinda miisteri i¢in yapilan sadakat programlarinin degisken
maliyetleri

FCloyal; = 1 yilinda miisteri i¢in yapilan sadakat programlarinin sabit
maliyetleri

d = Firmanin indirgeme orani

n = Miisteri iligkisinin yasam boyu siiresi

Bu modelde parantezli alanin disindaki (1-a)''a ifadesi i yilinda edinme
olasiligin1 gostermektedir. Parantezli alanin icindeki kisim ise, edinme maliyetleri
diisiildiikten sonra 1 yilinda kazanilan miisterinin beklenilen yasam boyu degerini

gostermektedir (Gloy, Akridge ve Preckel, 1997, 5.347)

2.8.11. Hoekstra ve Huizingh’in miisteri yasam boyu degeri

hesaplama modeli

Bu modelde hem ge¢cmis hem de gelecekteki katki akislarinin net simdiki

degeri goz oniinde bulundurulmaktadir. Ayni zamanda model tedarik¢inin ve
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miisterinin algilamalarin1 birlestirmektedir. Modelde bir miisterinin yasam boyu

degerinin elde edilmesi ile ilgili bilgi ¢atist Tablo 2.3.’de gosterildigi gibidir.

Tablo 2.3. Bir Miisterinin Yasam Boyu Degerinin Elde Edilmesi Ile Ilgili

Bilgi Catist
Etkilesimli Veri Kaynagi
Zaman Catisi Tedarikci Miisteri
Gecmis I Miigteri Kalitesi II Tedarikgi Kalitesi
Gelecek IIT Miisteri Potansiyeli | IV Tedarik¢i Potansiyeli

Kaynak: Janny C. Hoekstra, Eelko R. E. Huizingh, “The Lifetime Value Concept in Customer-
Based Marketing”, Journal of Market Focused Management, Vol:3, 1999, s.267

Yukaridaki tabloda gosterilen ve modelin bilesenlerini olusturan bazi
onemli kavramlarin agiklamasi asagida belirtilmektedir (Hoekstra ve Huizingh,
1999, 5.267-268):

Miisteri Kalitesi: Gegmisteki miisteri davranisi, belirtilen tedarik¢i igin
bir miisterinin degerini ifade etmektedir. Miisteri kalitesinin gostergeleri ilk satin
alimdan bu zamana kadar olan toplam satiglar, miisteriye satilan farkli iiriinlerin
sayist ve her donemde gerceklesen ortalama satiglardir.

Tedarik¢i Kalitesi: Miisteri kalitesinin tamamlayicisidir. Miisterinin
tedarik¢inin gecmis davranisini algilamasidir. Bu miisteri memnuniyeti, taahbhiit,
giiven gibi faktorler aracilifiyla islevsellestirilebilir.

Miisteri Potansiyeli: Bir miisterinin gelecekteki degerini yansitir. Miisteri
potansiyeli tedarikcinin kullandigi niceliksel tahmin metotlar1 araciligiyla elde
edilebilen gecmis verilere dayanarak hesaplanabilir.

Tedarik¢i Potansiyeli: Bir miisterinin, gelecekteki istek ve ihtiyaclarini
tedarik¢inin karsilayabilme Olgiisiinii  algilamasidir. Bu, satin alma niyeti,
tedarik¢iyi tavsiye etme istekliligi gibi faktorlerle olciilebilir.

Bu agiklamalardan sonra Hoekstra ve Huizingh’in modeli asagida
gosterildigi gibi ifade edilebilir (Hoekstra ve Huizingh, 1999, 5.268; Bruhn, 2003,
s.215):
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LTV, =Y Co,+ry "+ > (CS,CP, )+ (1+ 1) £=0,0psrt

gibidir:

sayist, ..

t=0 t=p+1

Yukarida gosterilen hesaplama modelinin bilesenleri asagida belirtildigi

LTV; = j miisterisinin yasam boyu degeri

CQjc = Miisteri kalitesi (her donemdeki satislar, kar katkilari, farkl tiriin
)

CS; =Miisteri pay1 (SQj., SPj)

SQj: = Tedarikgi kalitesi (miisteri memnuniyeti, taahhiit, giiven,...)

SP;; = Tedarik¢i potansiyeli (satin alma niyeti, miisteri pay1 beklentisi,...)
CP; = Miisteri potansiyeli (tahmini satis miktar1, tahmini Kar,...)

r = Indirgeme oram

p = Ilk islemden bu yana donem sayis1

Firmanin j miisterisi ile iliskisinde t = n iligkinin tahmini bitis tarihini

ifade ederken, t = O iligkinin basladig1 ve t = p MYBD’ nin hesaplandig1 su anki

zaman donemini ifade etmektedir (Hoekstra ve Huizingh, 1999, s.268).

modeli

2.8.12. Collings ve Baxter’in miisteri yasam boyu degeri hesaplama

Miisteri yasam boyu degeri, ileriye bakmay1 ve miisteri iliskisi donemi

boyunca miisteriden elde edilmesi beklenilen nakit akislarinin net simdiki

degerinin hesaplanmasin1 6nermektedir. Collings ve Baxter’in hesaplama modeli

asagida belirtilmistir (Collings ve Baxter, 2005, s.25):

gibidir:

CLV = Z[ 1+l)j c

Yukarida gosterilen hesaplama modelinin bilesenleri asagida belirtildigi

CLV = Miisteri yasam boyu degeri
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m, = Marj

i = Indirgeme oram

¢ = Edinme maliyeti

t = Zaman

Bu model miisteri segmentleri diisiiniilerek asagida gosterildigi gibi

degistirilebilir (Collings ve Baxter, 2005, s.25):

o rf
CLV = Nm — Nc
5 (5

t=0

Son modelde N parametresi bir miisteri grubundaki miisteri sayisini, r

parametresi ise miisteri elde tutma oranini belirtmektedir.

2.8.13. Gelbrich ve Wiinschmann’in miisteri yasam boyu degeri

hesaplama modeli

Model kapsaminda miisteri yasam boyu degeri kavrami, miisteri ile
isletme arasindaki para akisi seklinde ifade edilmektedir. Hesaplama modeli

asagida belirtilmistir (Scheneider ve Saglam, 2007, s.34):

R, -K

T
MYBD =
=0 (1 + I”)r

~=R,-K,+

Yukarida gosterilen hesaplama modelinin bilesenleri asagida belirtildigi
gibidir:

MYBD = Miisteri yasam boyu degeri

t = Zamansal boyut (Y1l)

T = Miisterinin isletmeyle iliski i¢inde olacagi tahmin edilen yillar

R =t zamaninda miisteriye 6zel nakit girisi

K=t zamaninda miisteriye 6zel pazarlama giderleri

r = Indirgeme orani

Hesaplama mantiginda, dogrudan hesaplanabilen miisteri bazindaki nakit

akiglarindan yine miisteri bazindaki toplam giderlerin ¢ikarilmasi yatmaktadir. Bu
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islem sonucunda ortaya net deger ¢ikmaktadir. Jain ve Singh (2002) s6z konusu
giderleri miisteri kazanmak amaciyla yapilan giderler ve miisteri sadakati
yaratmaya yonelik giderler seklinde iki grup olarak tanimlamistir. Bu
arastirmacilar her grubun deger toplaminin tek bir degisken olarak modele dahil
edilmesinden yanadir. Blattberg ve Deighton (1996) ise, miisteri kazamim
maliyetlerinin modele katilmamasi gerektigini savunmaktadir (Scheneider ve
Saglam, 2007, s.34).

Preifer, Haskins ve Conroy (2005) bu iki farkli bakis agisinin miisteri
degerinin, miisteri yasam egrisinin hangi asamasinda hesaplandigiyla ilgili
oldugunu vurgulamistir. Onlara gore; miisteri degeri, yasam egrisinin tam basinda
hesaplanacaksa, miisteri kazanim maliyetleri toplam giderler ic¢ine dahil
edilmelidir. Aksi halde giderler disinda birakilmalidir (Preifer, Haksin ve Conroy,
2005, s.24)

2.8.14. Donkers, Verhoef ve Jong’un miisteri yasam boyu degeri

hesaplama modeli

Sinirlt bir T siiresi boyunca t doneminde i1 miisterisinin yasam boyu
degeri hesaplama modeli asagida gosterilmistir (Donkers, Verhoef ve Jong, 2007,
s.165):

i Profit,,
=0 1+d

Yukarida gosterilen hesaplama modelinin bilesenleri asagida belirtildigi
gibidir:

CLV;,; = t doneminde i miisterisinin miisteri yasam boyu degeri

Profit; = t doneminde i miisterisinden elde edilmesi beklenen kar miktari

T = Donem sayisi

t = Satin alma donemi

d = Indirgeme oran1

Bir¢ok hizmet endiistrisinde Profiti; ise asagidaki modelde gosterildigi

gibi hesaplanabilmektedir (Donkers, Verhoef ve Jong, 2007, s.165):
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Profit,, = z Serv; , *Usage;

j=1

* M argin,,

ij,t

Yukarida belirtilen modelin bilesenleri asagida belirtildigi gibidir:

Profit; ;= t doneminde 1 miisterisinden elde edilmesi beklenen kar miktari

J = Satilan iiriin/hizmetleri sayis1

Servij; = 1 misterisinin t doneminde j hizmetini kullanip
kullanmayacaginin sahte (dummy) gostergesi

Usage;; = Kullanilan hizmet miktar1

Magrin; = j hizmeti i¢in ortalama kéar marji

Yukaridaki bilesenlerden de anlasilacag lizere gelecekteki yillik karlarin
hesaplanmast i¢in firmalarin sunduklart her bir hizmet icin miisterilerin
gelecekteki satin alma davraniglarini, kullanimlarimi ve kar marjlarimi tahmin

etmeleri gerekir.

2.8.15. Kumar, Ramani ve Bohling’in miisteri yasam boyu degeri

hesaplama modeli

Bu modelde bir miisterinin ortalama yasam boyu degeri bir miisteri
segmentinin/kesitinin yasam boyu degeri sayesinde hesaplanir. Herhangi bir
miisteri segmentindeki/kesitindeki bir miisterinin ortalama yasam boyu degeri
hesaplama modeli asagida gosterildigi gibidir (Bejou, Keiningham, Aksoy, 2006,
s.12):

e, =3 {GC v) f}_A

=0 1+d

Yukarida belirtilen hesaplama modelinin bilesenleri asagida belirtildigi
gibidir:
CLV = Miisteri yasam boyu degeri

r = Elde tutma orani
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d = Indirgeme oran1

t = Zaman donemi

T = Donem sayisi

GC = Ortalama toplam katki

M = Her bir miisterinin pazarlama maliyeti

A = Her bir miisterinin ortalama edinme maliyeti

Bu hesaplama modelinde sadece ortalama toplam katki (GC), her
miisterinin ortalama edinme maliyeti (A) ve her miisterinin pazarlama maliyeti
(M) g6z Oniinde bulundurulur. Elde tutma oram (r) kesit icin ortalama elde tutma
orant seklindedir ve donem boyunca sabit oldugu varsayilmaktadir (Bejou,

Keiningham, Aksoy, 2006, s.12).

2.8.16. Edgar, Dunn & Company Firmasimin miisteri yasam boyu

degeri hesaplama modeli

Edgar, Dunn & Company firmas1 tarafindan gelistirilen MYBD
hesaplama modeli asagida gosterildigi gibidir (Torcy vd., 2005, s.11):

c

CLV = z Dl(R —C,)+R, (A — A )/1+r) —A

Yukarida belirtilen hesaplama modelinin bilesenleri asagida belirtildigi
gibidir:

CLV = Miisteri yasam boyu degeri

t=Yil

n = Miisteri iligkisinin uzunlugu

D = Miisteri elde tutma oran

R = t yilinda miisteriden elde edilen gelirler

C; =t yilinda miisteriye yapilan hizmetin maliyeti

R¢= Y1l icerisinde miisterinin referans olma sayisi

A = Edinme maliyetlerinin tamami (yeni miisteriler igin)

A= Azalmis edinme maliyetleri (var olan miisteriler igin)
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r = Indirgeme oram

Gelir ve edinme maliyetleri gibi yukarida sayilan bilesenlerden bazilar
gecmis bilgiye dayanarak kolaylikla hesaplanabilir. Bununla birlikte her yil elde
edilen ortalama referans sayis1 gibi bazi bilesenlerin belirliligi daha az diizeydedir

(Torcy vd., 2005, s.11).

2.8.17. Status Quo modeli

Miisteri yasam boyu degeri i¢in en basit model olarak ele alinmaktadir.
Bu modelin matematiksel ifadesi asagida gosterildigi gibidir (Donkers, Verhoef

ve Jong, 2003, s.9):

Profit;, ., = Profit,,

S+l

Bu modelde su andaki miisteri karlihginin gelecekteki miisteri
karliliginin 1yi bir gostergesi oldugu varsayilmaktadir. Dolayisiyla bu model ile
capraz satin alma ve miisteri ayrilma olasiliklar1 hesaplanamaz (Altintas, 2006,

$.97).

2.8.18.Regresyon Temelli model

Malthouse ve Blattberg tarafindan Status Quo modelinin genisletilmis bir
modelidir. Bu modelin matematiksel ifadesi asagida gosterildigi gibidir (Donkers,

Verhoef ve Jong, 2003, s.9):

Profit,,,, = a, +a, Profit,

Bu modelde mevcut yilda elde edilen kar bir sonraki yildaki karin
tahminin de kullanilmaktadir. Modelde ©6zbaglanimli regresyon modelinin bir
cesidi kullanilmaktadir. Malthouse ve Blattberg (2003) regresyon modellerine
satin alim yakinlig1 ve satilan hizmet ¢esidi gibi diger tahmin faktorlerini de dahil

etmislerdir (Donkers, Verhoef ve Jong, 2003, s.9).



74

2.8.19. Miisteri elde tutmanin modellenmesi

Yukaridaki iki model miisteriyi elde tutmayi hesaba katmamaktadir. Bu
model, Status Que modelinin davranig tabanli bir modeli olup miisteri elde
tutmay1 aciklamaktadir. Bu modelde Status Que modelinde oldugu gibi gelecek
donemlerdeki tahmini kar, bir énceki donemdeki kara esittir. Gelecek donemdeki
kar su anda stokastik bir siirectir. Bu nedenle bir miisterinin gelecekteki karlarinin
beklenilen degerine odaklanilmalidir. Bu modelin matematiksel ifadesi asagida

gosterildigi gibidir (Donkers, Verhoef ve Jong, 2007, s.167; Altintas, 2006, s.97):

EProfit,,., }= P(ret, ., )Profit,,

it+1

Bu modelde E; t zamanindaki beklentiyi ifade etmektedir ve Py(ret; ) ise
i migsterisinin t doneminden t+1 donemine kadar firma icin elde tutulma
olasiligin1 gosterir. Bu modelin basit bir versiyonunda elde tutma olasiliginin tiim
miisteriler i¢in ayni ve tiim yasam siiresi boyunca sabit oldugu varsayimi
bulunmaktadir. Boyle bir durumda ortalama elde tutma orani kullanilmaktadir.
Bununla birlikte elde tutma olasiliklart miisteri segmentlerine gore de

degisebilmektedir (Donkers, Verhoef ve Jong, 2003, s.9).
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UCUNCU BOLUM

3. ERZURUM’DAKI SERBEST MUHASEBECI VE MALI
MUSAVIRLERDEN HIiZMET ALAN iSLETMELERIN YASAM BOYU
DEGERLERININ  HESAPLANMASI  UZERINE BiR  SAHA
ARASTIRMASI

3.1. Arastirma Konusunun Onemi ve Tarihsel Gelisimi

Giiniimiiz ekonomisinde artan rekabet kosullari, isletmelerin sahip
olduklar1 miisterilerin onemini ve degerini daha da artirmakta, miisteriler ile
kurulan olumlu iligkileri, ustiinliik saglayict onemli bir faktor olarak ortaya
cikmaktadir. Saglikli ve uzun donemli miisteri iligkileri isletmeler icin 6nemli bir
rekabet aracidir. Uygulamada da zaman iginde rekabetin; iirlin ve markalarin
yonetilmesi yerine, miisterilerin yonetilmesi ve onlarla basarili bire bir iligkilerin
kurulmasi iizerine yogunlastigi gozlemlenmektedir.

Ancak giiniimiizde hemen hemen her sektérde bazi miisteriler digerlerine
oranla isletmeler i¢cin daha degerlidir. Miisterilerin bazilar1 isletmelere yliksek
getiri saglarken, bazilarinin getirisi ise cok diisiik miktardadir. Hatta bazi
miisteriler isletmeler i¢in bir zarar kalemi dahi olabilmektedir.

Bu noktada isletmeler i¢in 6nemli olan; en degerli ve en az karl, hatta
kendileri i¢in bir zarar kalemi dahi olabilecek miisterilerin belirlenerek, pazarlama
strateji ve taktiklerine bu dogrultuda yon verilmesi ve isletmelerin —o6zellikle
hizmet isletmelerinin— kisitl miktardaki maddi kaynaklarinin en dogru ve en
verimli bir sekilde miisteriler icin kullanilabilmesidir. Isletmeler icin son derece
onemli olan bu eylemin yerine getirilmesinin miisteri yasam boyu degeri analizleri
ile yapilabilmesi, bu kavrami giiniimiizde son derece 6nemli hale getirmistir.

Bununla birlikte miisteri yasam boyu degerinin Pazarlama Bilimi
Enstitiisii (Marketing Science Institute) tarafindan arastirma Onceligi tasiyan
konular arasinda sayillmis olmast (Jain ve Singh, 2002, s.36) ve Boston
Universitesi Pazarlama Boliimiiniin ilgilendigi arastirma konularmin basinda
gelmesi (http://management.bu.edu, Erisim Tarihi: 19.07.2008), konunun 6nem
diizeyini gostermektedir.

Pazarlama literatiiriinde miisteri yasam boyu degeri konusu ile ilgili

tilkemizde yok denecek kadar az calisma bulunmasina ragmen, yabanci literatiirde
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bircok calisma bulunmaktadir. Yapilan literatiir incelemesi sonucunda MYBD ile
ilgili yapilan ilk caligmalarm 1980’lerin sonlarinda Dwyer (1989), Taybi ve
Frankel (1989) ve Jackson (1989) tarafindan yapildigi ifade edilebilir. 1990’11
yillarda Jakcson (1994) ve Dwyer (1997) tarafindan MYBD ile ilgili calismalara
devam edilmis ve Berger ve Nasr (1998), Hoekstra ve Huizingh (1999) ve
Reinartz (1999) tarafindan 6nemli ¢alismalar yapilmistir.

Ancak MYBD ile ilgili caligmalarin hiz kazandigi donemin 2000’11 yillar
oldugu soylenebilir. Bu donemde MYBD, Dipak Jain, Siddhartha S. Singh, V.
Kumar, Sunil Gupta, Donald R. Lehmann, Paul D. Berger, Nada I. Nasr, Morris
George, Don Peppers, Philip E. Pfeifer, Rajkumar Venkatesan, Girish Ramani,
Peter C. Verhoef gibi yazarlar tarafindan cesitli yonlerden incelenerek
arastirmalar gerceklestirilmistir.

Bu calismanin ilk iki bolimiinde MYBD’ye iligskin literatiir ayrintili
olarak verilmistir. Bu caligmalar icerisinde 6ne ¢ikan bir takim temel caligmalar,
yapildiklar tarih itibariyle su sekilde siralanabilir.

Miisteri yasam boyu degeri ile ilgili literatiirdeki yapilan en Onemli
calismalardan birisi Berger ve Nasr tarafindan 1998 yilinda yapilmigtir.
Aragtirmacilar tarafindan miisterilerin satin alma farkliliklari gz Oniinde
bulundurularak farkli MYBD hesaplama modelleri olusturulmustur. Bu modeller
icin Ornek hesaplamalar yapilarak konunun daha iyi anlagilmasi saglanmustir.
Hoekstra ve Huizingh bu konuda 1999 yilinda, bir calisma yapmiglardir.
Arastirmacilar tarafindan gelistirilen model de diger modellerden farkli olarak
miisterilerin sadece gelecege yonelik degil, ayn1 zamanda ge¢misteki degerleri de
goz Oniinde bulundurulmustur. Sargeant tarafindan 2001 yilinda MYBD ile ilgili
yapilan calismada deger Olciimii 6zellikle gecmis ve tahmini yaklagimlar goz
Ooniinde bulundurularak dort farkli perspektiften incelenmistir.  Arastirmact
tarafindan bes yillik bir siirenin g6z 6niinde bulunduruldugu 6rnek bir hesaplama
yapilarak konunun daha iyi anlagilmasi saglanmistir.

Jain ve Singh tarafindan MYBD hesaplama modelleri 2002 yilinda ii¢
ana baghk altinda yedi farklt model kapsaminda ele alinmistir. Jain ve Singh’in
calismast bu alanda yapilmis Onemli calismalardan birisidir. Singh tarafindan

2003 yilinda, MYBD’nin analizinin yapildigi bir doktora tezi yazilmistir.
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Arastirmaci tarafindan calismada, bir firmanin simdiki ve gelecekteki
miisterilerinin yasam boyu degerlerinin toplami olarak tanimlanan “Biitiinlesmis
Miisteri Sermayesi” kavrami, miisteri elde tutma programlar1 ve miisteri yasam
boyu degeri ile satin alma zaman araliklar1 arasindaki iligki incelenmistir. Bauer,
Hammerschmidt ve Braehler tarafindan 2003 yilinda, MYBD kavrami ve
MYBD’nin sirket degerlendirme iizerindeki etkisi ele alinmistir. Arastirmacilar
tarafindan miisteri yagsam boyu degeri, miisteri sermayesi ve hissedar degeri
hesaplama modelleri gelistirilmis ve bu modellerden faydalanilarak sirket degeri
hesaplama modeli olusturulmustur.

Kumar, Ramani ve Bohling tarafindan 2004 yilinda, ortalama ve bireysel
MYBD yaklagimlar1 ile modeller gelistirilmistir. Ortalama MYBD yaklasimiyla
herhangi bir miisteri segmentindeki bir miisterinin yasam boyu degeri
hesaplanmistir. Arastirmacilar tarafindan aynt zamanda MYBD’nin yedi farkhi
alandaki pratik uygulamasi da agiklanmistir. Hwang, Jung ve Suh tarafindan 2004
yilinda miisterinin gecmis degerinin de goz Oniinde bulunduruldugu bir model
gelistirilmistir. Gelistirilen bu model ile kablosuz haberlesme endiistrisinde bir
uygulama gerceklestirilmis, miisterilerin segmentlere ayrilmasi ve pazarlama
stratejilerinin  gelistirilmesinde kullanilmigtir. 2005 yilinda Wu, Liu ve Li
tarafindan olusturulan MYBD modeli ile saglik sektoriinde bir uygulama
gerceklestirilmistir. Arastirma sonucunda MYBD modelinin firmanin en degerli
miisterilerini belirlemesinde etkili bir yardimci ara¢ oldugu ortaya konmustur.

Preifer, Haskins ve Conroy tarafindan 2005 yilinda, miisteri yasam boyu
degeri, miisteri karliligi ve miisteri edinme maliyeti kavramlar1 incelenmistir.
Aragtirma sonucunda MYBD ve miisteri karliliginin birbirlerinden tamamiyla
farkli kavramlar olduklar1 ifade edilmistir. Miisteri edinme maliyetlerinin MYBD
hesaplama modeline katilip katilmamasiyla ilgili olarak ise MYBD’nin miisteri
yasam egrisinin hangi asamasinda hesaplandigiyla ilgili oldugu vurgulanmstir.
Aragtirmacilara gore MYBD yasam egrisinin basinda hesaplanacaksa, miisteri
edinme maliyetleri toplam giderler icine dahil edilmeli, aksi durumda ise disinda
birakilmalidir.

Bejou, Keiningham ve Aksoy tarafindan 2006 yilinda MYBD kavramu ile

ilgili sekiz calisma bir araya getirilerek kitap halinde yayinlanmistir. Gupta vd.
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tarafindan 2006 yilinda MYBD ve onunla ilgili bazi kavramlar arasindaki
iligkilerin modellendirilmesi i¢in kavramsal bir cerceve olusturulmustur.
Aragtirmacilar tarafindan bu kavramlarin modellendirilmesi i¢in alti ana baglik
altinda cesitli modeller olusturulmustur. 2007 yilinda Schneider ve Saglam
tarafindan bu konuda bir caligma yapilmistir. Arastirmacilar, MYBD kavrami ve
hesaplama modelleri ile ilgili aciklamalar yapmis ve modellerle ilgili teorik yorum

ve Onerilerde bulunmuslardir.

3.2. Arastirmanin Amaci

Bu calismanin temel amaci, Erzurum’da faaliyet gosteren serbest
muhasebeci ve mali miisavirlerin miisterilerinin yasam boyu degerlerinin
hesaplanmasidir. Bu temel amac cercevesinde arastirmanin diger amaglar1 su
sekilde siralanabilir:

— Serbest muhasebeci ve mali miisavirlerin miisterilerinin yasam boyu
degerlerini hesaplayarak en karli ve en az karlh miisterilerin
belirlenmesini saglamak,

— Miisterilerinin yasam boyu degerleri agisindan arastirmada incelenen
serbest muhasebeci ve mali miisavirlerin arasinda anlamli farklilik
olup olmadigini tespit etmek,

— Miisterilerin meslek gruplari acisindan yasam boyu degerleri arasinda
anlaml farklilik olup olmadigini belirlemek,

— Miisterilerin tabi olduklar1 defter tiirii agisindan yasam boyu degerleri
arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini tespit etmek,

— Miisterilerin isletme tiirii acisindan yasam boyu degerleri arasinda
anlamli farklilik olup olmadigini belirlemek,

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

— Miisterilerin ¢alistirdiklar1 isci sayist ile yasam boyu degerleri

arasinda anlaml iligki olup olmadigini belirlemek
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— Serbest muhasebeci ve mali miisavirlerin miisterileriyle iligskide
olduklar siire ile miisterilerin yasam boyu degerleri arasinda anlaml
iliski olup olmadigin tespit etmek

Calismanin nihai amaci ise; miisterilerinin yasam boyu degerlerini analiz
ettigimiz serbest muhasebeci ve mali miisavirlere miisterilerini en karlidan en az
karliya dogru boliimlemelerinde yardimci olmak, boylelikle daha karh
miisterilerini daha iist diizeyde elde tutmalarina katki saglamak ve bu konuda

bundan sonra yapilacak akademik ¢alismalara yardimct olmaktir.

3.3. Arastirmanin Kapsami, Simirlari, Kisitlar

Arastirmanin uygulama alanini, serbest muhasebeci ve mali miisavirler
ile onlardan hizmet alan isletmeler olusturmaktadir. Ulkemizde muhasebecilik
hizmeti bireysel olarak gerceklestirilmektedir. 3568 Sayili Serbest Muhasebecilik
(SM), Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik (SMMM) ve Yeminli Mali Miisavirlik
(YMM) Kanunun 15. maddesi geregince meslek mensubu kendi bolgesi smirlari
icerisinde en az 25 meslek mensubunun olmasi sartiyla il merkezinde kurulan
odaya bagli olarak faaliyetlerini siirdiirmektedir (Kumkale, 2001, s.26).

Yukarida belirtilen kanunun 2. maddesinin A fikrasina gore serbest
muhasebeci ve serbest muhasebeci mali miisavirler gercek ve tiizel kisilere ait
tesebbiis ve isletmelerin asagida belirtilen islerini yapmaktadirlar (Kumkale, 2001,
s.8):

a) Genel kabul gérmiis muhasebe prensipleri ve ilgili mevzuat hiikiimleri
geregince, defterleri tutma, bilanco, kéar-zarar tablosu ve
beyannameleri ile diger belgeleri diizenlemek ve benzeri isler yapmak.

b) Muhasebe sistemlerini kurmak, gelistirmek, isletmecilik, muhasebe,
finans, mali mevzuat ve bunlarin uygulamalarn ile ilgili islerini
diizenlemek veya bu konularda miisavirlik yapmak.

¢) Yukaridaki bentte yazili konularda, belgelerine dayanilarak, inceleme,
tahlil, denetim yapmak, mali tablo ve beyannamelerle ilgili konularda
yazili goriis vermek, rapor ve benzerlerini diizenlemek, tahkim,

bilirkisilik ve benzeri isler yapmak.
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Yukarida belirtilen kanunun B fikrasinda yeminli mali miisavirlerin
muhasebe ile ilgili defter tutamamalari, muhasebe biirosu acamamalar1 ve
muhasebe biirolarina ortak olamamalar1 kurali (Kumkale, 2001, s.8) nedeniyle
uygulama serbest muhasebeciler ile serbest muhasebeci mali miisavirlerle
gerceklestirilmistir. Tezin bundan sonraki kisminda serbest muhasebeci igin
“SM”, serbest muhasebeci mali miisavir i¢in “SMMM” ifadeleri kullanilacaktir.

Muhasebecilik sektoriiniin giiniimiiz diinyasinda her gecen giin onemi
giderek artmaktadir. Yukarida belirtilen yasal diizenlemelerden ve SM ve
SMMM'’lerin yerine getirdikleri gorevlerden hareketle iilkemizde de bu meslek
grubunun oldukca O6nemli bir yeri oldugu anlagsilabilir. Biiyiik holdinglerden
kiiciik  isletmelere, derneklere, vakiflara, birliklere, hatta apartman
yoneticiliklerine kadar hemen hemen her kurumun faaliyetlerini siirdiirmesi icin
muhasebecilik hizmeti almasi yasal bir zorunluluktur.

Bu calismada uygulama alan1 olarak muhasebecilik sektorii secilmistir.
Bu sektoriin tercih edilmesinin nedeni su sekilde aciklanabilir: miisteri yasam
boyu degeri hesaplanmasinda isletme-miisteri iliskisinin daha uzun siireli olacagi
ongoriilen sektorlerde MYBD’nin Olgiilmesi, s6z konusu iliskinin kisa siireli
oldugu sektorlere gore daha rasyonel bir 6l¢iimii ifade etmektedir.

Giintimiiz rekabet ortaminda isletmeler i¢in mali bilgilerinin gizliligi son
derece onemlidir. Bu nedenle isletmeler bu bilgileri miimkiin olan en az sayida
kisi ile paylasmak istemektedirler. Dolayisiyla bu bilgileri paylastiklari
muhasebeciler ile uzun siireli iliski icerisinde bulunma egilimindedirler. Miisteri
yasam boyu degerinin hesaplanmasinda isletme ile uzun siireli iligki icerisinde
olacagi tahmin edilen miisterilerin yasam boyu degerlerinin Olciilmesi ve
isletmelerin muhasebeciler ile uzun siireli iligki i¢erisinde bulunma diisiinceleri ve
bunun da MYBD kavrami ile uyum igerisinde olmasi nedeniyle arastirmada
muhasebecilik sektorii esas alinmistir. Dolayisiyla arastirmanin kapsamini serbest
muhasebeci ve mali miisavirler ile onlardan hizmet alan isletmeler
olusturmaktadir.

Arastirmanin cografi agidan kapsami, Erzurum ili ile simirlandirilmistir.
Bununla birlikte Erzurum Serbest Muhasebeci ve Serbest Muhasebeci Mali

Miisavirler Odasindan (ESMMMO) alinan bilgiye gore Erzurum’da aktif olarak
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muhasebecilik hizmeti yapan 150 SM/SMMM bulunmaktadir. Kendisine ulasilan
SM/SMMM’lerden sadece 10 tanesi arastirmaya katilmayr kabul etmistir. Bu da
arastirmanin kisitim1 olusturmaktadir. Bu arastirmada karsilasilan diger onemli

kisitlar ise; zaman ve maddi kaynak yetersizligidir.

3.4. Arastirmadan Beklenen Yararlar

Miisteri yasam boyu degeri kavrami diinyadaki pek cok isletme
tarafindan pazarlama stratejilerinin olusturulmasinda kullanilmaktadir. Tomczak
ve Rudolf-Sip6tz tarafindan 2000 yili baginda Isvicre’de farkli sektorlerden 155
isletme tizerinde gergeklestirilen bir arastirma sonucuna gore, miisteri yasam boyu
degerini (herhangi bir modele gore) hi¢ hesaplamayan bir isletmeye
rastlanmamistir (Schneider ve Saglam, 2007, s.37). Buna karsin iilkemizde
MYBD uygulamalar1 yok denecek kadar az sayidadir. Halbuki daha 6ncede ifade
edildigi lizere isletmeler MYBD analizi ile karhiliklarim Onemli Olgiide
artirabilmektedirler. Dolayisiyla bu arastirmadan bekledigimiz temel yararlardan
birisi iilkemizdeki isletmelerin MYBD kavrami hakkinda bilgi sahibi olmalarina
ve MYBD analizi yaparak karliliklarini artirmalarina katkida bulunabilmektir. Bu
noktada arastirmada uygulama alant olarak ele alinan SM/SMMM’lerin
miisterilerinin yasam boyu degerlerini 68renerek bu dogrultuda faaliyetlerine yon
vermelerine ve karliliklarin1 artirmalarina katki saglamakta arastirmadan beklenen
diger yarari ifade etmektedir.

Yapilan literatiir arastirmasinda Tiirkiye’de miisteri yasam boyu degeri
konusunda yapilmis akademik caligmalarin yok denecek kadar az sayida oldugu
goriilmiistiir. Bu nedenle aragtirmadan beklenen bir baska yarar ise akademik
alanda konunun ayrintili bir sekilde incelenmesini saglamak, bilim adamlarinin

dikkatlerini bu konuya ¢ekmek ve yapilacak caligmalara 1s1k tutabilmektir.

3.5. Arastirmanin Modeli ve Degiskenleri

Pazarlama literatiiriinde bir¢ok miisteri yasam boyu degeri hesaplama
modeli bulunmaktadir. Bu calismada, MYBD ile ilgili yapilan hemen hemen tiim

caligmalarda atif alan ve bu konu ile ilgili temel kaynak niteliginde olan Berger ve
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Nasr’in ¢alismasindaki MYBD hesaplama modellerinden birisi secilmistir. S6z
konusu modelin se¢ilmesinin bir baska nedeni ise; varsayimlarinin asagida
aciklandigr iizere calismada ele alinan sektdr agisindan uygun ve uyumlu
olmasidir. Modelde asagidaki varsayimlar kullanilmaktadir (Berger ve Nasr,
1998, 5.20-23):

— Satislar yilda bir defadan daha fazla gerceklesmektedir.

— Yil igerisinde meydana gelen satislarin ger¢eklesme araliklart esittir.

— Her bir miisteriden hesaplama donemi siiresince alinan iicretler ve
miisteri icin yapilan pazarlama maliyetleri sabittir.

— Hesaplama donemi siiresince indirgeme orani sabittir.

— Hesaplama donemi siiresince miisteri elde tutma orani sabittir.

Bu varsayimlarin bu ¢alismada ele alinan sektor acisindan uygunlugu su

sekilde agiklanabilir:

— Ik olarak modelde oldugu gibi muhasebecilik sektoriinde de
miisteriye sunulan hizmet yilda bir defadan daha fazla
gerceklesmektedir.

— Ikinci olarak modelde oldugu gibi muhasebecilik sektoriinde de
miisterilere sunulan hizmetin gerceklesme araliklar: esittir.

— Uciincii  olarak modelde oldugu muhasebecilik sektoriinde de
miisterilerinden hesaplama donemi siiresince (bir yil) her ay alinan
ticretler ve miisteriler icin yapilan pazarlama maliyetleri sabittir.

— Dordiincii olarak modelde oldugu gibi uygulamada da indirgeme

orani hesaplama donemi (bir yil) siiresince sabittir.

Berger ve Nasr’a ait olan arastirmanin modeli Sekil 3.1.’de gosterildigi

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

Sekil 3.1. Arastirmanin Modeli

Yukaridaki sekilde gosterilen modelin bilesenleri asagida ayrintili olarak
anlatilmaktadir. Modelde CLV, miisteri yasam boyu degerini ifade etmektedir.

Arastirma modelinin degiskenlerinden GC’; her bir miisterinin her bir
satts doneminde beklenilen toplam katki marjin1 ifade etmektedir. Bu bilesen
muhasebecilik sektorii agisindan ele alindiginda miisterilerden her ay alinan
muhasebecilik hizmet iicretinden maliyetler diisiildiikten sonraki kar miktarini
ifade etmektedir. MYBD hesaplamasinda miisterilerin bes yillik donemleri goz
Oniinde bulunduruldugundan gelecek yillarda miisterilerden alinacak {icretin
belirlenmesinde SM/SMMM’lerden verdikleri hizmet bedeline her yil uygulamay:
diistindiikleri artis yiizdesi ogrenilerek hesaplama gerceklestirilmistir. Bu sektorde
miisterilerden alinacak iicretin, TURMOB tarafindan her yil belirlenen tarifeye
gore alinmas1 gerekirken, bazi SM/SMMM’ler bu konuda esnek davranarak tarife
disina ¢ikabilmektedirler.

Arastirma modelinin degiskenlerinden M’; her bir miisteri igin her bir
hizmet doneminde yapilan pazarlama giderlerini ifade etmektedir. Yine aym
sekilde bu degiskende muhasebecilik sektorii acisindan diisiiniildiigiinde
miisteriler icin her ay yapilan pazarlama giderlerini ifade etmektedir.

Arastirma modelinin degiskenlerinden n; nakit akiglarinin tahmini donem
uzunlugunu ifade etmektedir. Calismada bu say1 bes yil olarak diisiiniilmiistiir.
Nitekim Dwyer (1989) yasam boyu degerinin agirlikli olarak ilk dort veya bes yil
da ortaya ¢iktigini ve bu nedenle hesaplama doneminin bes yil olarak kabul
edilmesi gerektigini ifade etmistir (Berger ve Nasr, 1998, s.21). Aym sekilde
Hoekstra ve Huizingh tarafindan yapilan bir calijmada MYBD’yi hesaplayan

firmalarin %90’ 1nin bes y1l veya daha az bir siireyi géz oniinde bulundurduklari
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tespit edilmistir (Hoekstra ve Huizingh, 1999, s.260). Bes yilin Otesine
gecilebilmesi ¢cogu sektorde zordur (Altintas, 2006, s.90).

Calismada bes yil olarak diisiiniilen hesaplama donemi; muhasebecilik
hizmet iicretindeki ve miisteriler i¢in yapilan pazarlama maliyetlerindeki artiglar
ve iilkemizdeki ekonomik kosullar nedeniyle indirgeme oraninin her yil sabit
olmayist nedenlerinden dolay: her yil i¢in ayr1 ayr1 hesaplanip bes yillik toplam
miisteri yasam boyu degerleri elde edilecektir. Ozetle calismada hesaplama
donemi bes yil olarak diisiiniilmiistiir. Ancak yukarida siralanan nedenlerden
dolayr her yil ki MYBD ayn ayr1 hesaplanip bes yilin kiimiilatif MYBD’leri
hesaplanmugtir.

Arastirma modelinin degiskenlerinden p; yil igerisinde miisteri ile
iliskide olunan donem, baska bir ifadeyle iliski veya satig sayisimi ifade
etmektedir. Calismada bu say1 on iki olarak ele alinmistir. Yukarida daha once de
belirtildigi lizere muhasebecilik sektoriinde miisterilerden yilda esit zaman
araliklarinda her ay bir defa olmak {iizere toplam on iki defa iicret alinmaktadir.
MYBD hesaplamasinin her yil i¢in ayr1 ayr1 hesaplanacagi goz Oniinde
bulunduruldugunda modeldeki “p.n” ifadesi “12.1=12" seklinde olmaktadir.

Arastirma modelinin degiskenlerden 1i; zaman donemini ifade
etmektedir. Yani biraz Once ifade edilen on iki aydan her bir ay i olarak ifade
edilmektedir. Dolayisiyla i, hesaplamada birinci aydan baslayarak on ikinci aya
kadar toplam semboliiniin 6zelligi olarak her ay1 ayr1 ayr1 temsil edecektir.

Arastirma modelinin degiskenlerinden r’; miisteri elde tutma oranini
ifade etmektedir. Elde tutma oraninin hesaplanmasinda asagidaki veriler
kullanilmaktadir (www.voxinc.com, Erigim Tarihi: 20.06.2008):

— Firmanin y1l baslangicindaki miisteri sayisi

— Firmanin y1l igerisinde elde ettigi miisteri sayisi

— Firmanin y1l sonundaki miisteri sayis1

Bu bilgiler ile olusturulacak elde tutma oranin formiili asagida

belirtildigi gibidir.

YS-YI % 100
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Yukarida belirtilen formiiliin bilesenleri asagida siralanmugtir:

r’ = Miisteri elde tutma orani

YS = Firmanin y1l sonundaki miisteri sayisi

YI = Firmanm y1l igerisinde elde ettigi miisteri say1si

YB = Firmanin y1l baslangicindaki miisteri sayisi

Ornegin firmanin yil baglangicindaki miisteri sayisinin 93, yil igerisinde
elde edilen miisteri sayisinin 34 ve yil sonundaki miisteri sayisinin 112 oldugu bir

durumda, miisteri elde tutma orani su sekilde hesaplanmaktadir:

p= H1273% 100 = 9 83.87

Calismada elde tutma oran1 arastirma modelinde belirtildigi {izere
hesaplama donemi siiresince sabit olarak varsayilmaktadir. Nitekim Gupta ve
Lehmann (2003), Kumar, Ramani ve Bohling (2004), Evans, Malley ve Paterson
(2001) tarafindan yapilan calismalarda elde tutma oranmi sabit olarak alinmistir
(Gupta ve Lehmann, 2003, s.13; Bejou, Keiningham, Aksoy, 2006, s.12; Evans,
Malley ve Patterson, 2001, s.66). Bununla birlikte Donkers, Verhoef ve Jong
tarafindan MYBD hesaplama modellerinde miisteri elde tutma modeli ile ilgili
yapilan aciklamada elde tutma oraninin tiim miisteriler icin ayn1 ve tiim yasam
siiresi boyunca sabit oldugu varsayilmistir (Donkers, Verhoef ve Jong, 2003, s.9).

Ayrica miisteri elde tutma oraninin belirlenmesinde, firmanin gecmis
yillar yerine su an itibariyle miisteri elde tutma yeteneginin dikkate alinmasi ¢ok
daha uygundur. Ciinkii firmalarin ge¢miste miisteriyi elde tutmaya yonelik
cabalarinin neler oldugunun bilinmedigi gibi gelecekte de miisteriyi elde tutma
adina ne tiir eylemlere girisecekleri bugiin itibariyle goriilememektedir. Bu
nedenle de miisteri elde tutma orani 5 yil siiresince bugiinkii oran esas alinarak
sabit kabul edilmistir.

Arastirma modelinin degiskenlerinden d; indirgeme oranin1 ifade
etmektedir. Indirgeme oram asagida belirtilen formiile gore hesaplanabilmektedir

(Evans, Malley ve Patterson, 2001, s.67; Hatipoglu, 2000, s.75):
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d=[1+i]"

Yukarida belirtilen formiiliin bilesenleri agsagida belirtildigi gibidir:

d= Indirgeme oran1

1 = Faiz oram

n = Hesaplamanin yapilacagi yil sayisi

Ornegin 2. yil igin, faiz oranimmin %20 oldugu bir durumda indirgeme

orani asagidaki gibi hesaplanabilir (Evans, Malley ve Patterson, 2001, s.67):

d=[1+020]"

d=(120)° =144

Calismada indirgeme orani hesaplanirken faiz orani, Merkez Bankasinin
verileri esas alinarak belirlenmistir. Buna gore Merkez Bankasinin 2007 yilinda
reeskont islemlerinde uyguladigi yillik yasal faiz oran1 olan % 25 esas alinarak
hesaplamalar  gerceklestirilmistir  (http://www.tcmb.gov.tr ~ Erisim  Tarihi:
30.06.2008). Reeskont iglemi, vadesi gelmemis senede bagli alacak ve borglarin,
degerleme giiniindeki gercek degerlerinin bulunmasi suretiyle bilangoda yapilan
bir diizeltme islemidir (http://www.malihaber.com, (a) Erisim Tarih:01.07.2008).
Alacak ve bor¢ senetlerinin reeskonta tabi tutulmasinda amag; bunlarin degerlerini
degerleme giiniindeki kiymetlerine indirgemektir (http://www.malihaber.com, (b)
Erisim Tarih:01.07.2008).

Calismada bes yillik donem i¢in yukarida verilen formiil kullanilarak

indirgeme oranlar1 ayr1 ayr1 hesaplanip Tablo 3.1.’de sunulmustur.
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Tablo 3.1. indirgeme Oranlart

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

Yukaridaki tabloya bakildiginda indirgeme oraninin 2008 yilinda 1.25,
2009 yilinda 1.56, 2010 yilinda 1.95, 2011 yilinda 2.44 ve 2012 yilinda 3.05

oldugu goriilmektedir.

3.6. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin amaci dogrultusunda test edilmek {iizere yedi hipotez
gelistirilmistir. Bu hipotezleri su sekilde siralamak miimkiindiir:

H;: SM/SMMM’lerin miisterilerinin yasam boyu degerleri arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

H,: Miisterilerin meslek gruplari ag¢isindan yasam boyu degerleri arasinda
anlaml bir farklilik vardir.

Hj: Tabi olunan defter tiirii acisindan miisterilerin yasam boyu degerleri
arasinda anlamli bir farklilik vardar.

H,: Isletme tiirii (gercek kisilik ve tiizel kisilik) acisindan miisterilerin
yasam boyu degerleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs: Miisterilerin faaliyette bulunduklar1 yer (sehir merkezi ve tasra)
acisindan yasam boyu degerleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hg: Miisterilerin ¢alistirdiklar1 is¢i sayisi ile yasam boyu degerleri
arasinda anlaml bir iligki vardir.

H;: SM/SMMM’lerin miisterileri ile iliskide olduklart siire ile

miisterilerin yasam boyu degerleri arasinda anlaml1 bir iligki vardir.
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3.7. Arastirmanin Metodolojisi

3.7.1. Ornekleme siireci

Calismanin ana kiitlesini Erzurum’daki SM ve SMMM’ler ile onlardan
hizmet alan isletmeler olusturmaktadir. Erzurum Serbest Muhaseci Mali
Miisavirler Odasindan alinan bilgiye gore Erzurum’da 150 adet aktif olarak
faaliyette =~ bulunan  SM/SMMM  bulunmaktadir. ~ Kendisine  ulasilan
SM/SMMM’lerden 10 tanesi arastirmaya katilmayi kabul etmistir. Bununla
birlikte Erzurum Kazim Karabekir Vergi Dairesi ve Erzurum Aziziye Vergi
Dairesi Miidiirliiklerinden alinan bilgiye gore Erzurum’da aktif olarak faaliyette
bulunan ve SM/SMMM’lerden hizmet alan yaklasik olarak 16.500 vergi miikellefi
(gercek ve tiizel kisi) bulunmaktadir. Arastirmaya katilmayr kabul eden 10
SM/SMMM’den muhasebecilik ve mali miisavirlik hizmeti alan miikellef sayis1
ise 749 tanedir ve bunlarin tamami arastirma kapsamina dahil edilmistir.
Dolayisiyla arastirma da, Erzurum’da faaliyet gosteren 10 SM/SMMM nin 749
miisterisinin yasam boyu degeri hesaplanmistir. Sonug itibariyle bu arastirmada
orneklemeye gidilmemis, arastirma icin bilgi vermeyi kabul eden tiim

SM/SMMM’ler ve miisterileri arastirma kapsamina dahil edilmistir.

3.7.2. Veri toplama yontem ve araci

Arastirmada birinci elden verilerin toplanmasinda anket yOntemi
kullanilmistir. Anket, SM/SMMM’ler ile yiizylize goriisme yapilmak kaydiyla
uygulanmistir. Anket formuna son hali verilmeden once 4 SM/SMMM ile
goriisiilerek onlarin degerlendirmeleri dogrultusunda forma nihai hali verilmistir.
Olusturulan anket toplam 14 sorudan olusmaktadir. Ankette 2 grup soru yer
almaktadir. 1. grupta SM/SMMM’ler ve miisterilerinin demografik ozelliklerine
(firma adi, miisteri sayisi, meslek grubu, tabi olunan defter tiirii, isletme tiirii,
faaliyet yeri, miisterinin isci sayisi, miisteri ile iliskide olunan siire), 2. grupta ise
SM/SMMM’lerin miisterilerinin yasam boyu degerlerinin hesaplanmasi igin
gerekli olan bilgilere (2007 yili basindaki miisteri sayisi, 2007 yili sonundaki
miisteri sayisi, 2007 yili icerisinde elde edilen miisteri sayisi, miisteriden elde

edilen aylik kar miktari, miisteri i¢in yapilan aylik pazarlama giderleri, elde edilen
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kar miktarima yapilmas: disiiniilen yillik artis yiizdesi) iligkin sorular yer
almaktadir.

SM/SMMM’lerden miisterileri ile ilgili bilgi alinirken miisterilerin
isimlerinin istenmeyecegi taahhiit edilmistir. Bu nedenle her bir miisteriye birer

kod numarasi verilerek gerekli olan bilgiler elde edilmistir.

3.8. Verilerin Analizi ve Degerlendirilmesi

Elde edilen bilgilerin degerlendirilmesinde SPSS 13.0 paket istatistik
programindan  yararlanilmistir.  Miisterilerin  yasam  boyu  degerlerinin
hesaplanmasinda ise Matlab 7.0 paket programindan faydalamilmistir.
Arastirmada elde edilen veriler; aritmetik ortalama, frekans dagilimi, korelasyon
analizi ve varyans analizi (ANOVA) yardimiyla analiz edilip yorumlanmistir.
MYBD’lerin hesaplanmasinda arastirmanin modeli kisminda belirtilen model
kullanilmistir. Hesaplamanin yapilmasinda Matlab 7.0. programinda degiskenler
tanimlanarak model formiile edilmis, degiskenlere ait degerler programa
aktarilmis ve program isletilerek MYBD’ler hesaplanmustir.

Arastirma kapsaminda yapilan analizler ve yorumlar, arastirma modeli

cercevesinde alt basliklar halinde asagida siralanmaktadir.

3.8.1. Demografik ozellikler

Calismada SM/SMMM’lerin miisterilerinin demografik ozelliklerine
iliskin olarak elde edilen bilgiler Tablo 3.2.’de gosterilmistir.
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Tablo 3.2. Demografik Ozellikler

DEMOGRAFIK OZELLIiKLER
Frekans Yiizde Miisterilerin Frekans Yiizde
SM/SMMM (f) (%) Meslek Gruplarl* (f) (%)
A 59 7,9 1 33 4.4
B 104 13,9 2 18 2.4
C 128 17,1 3 17 2,3
D 76 10,1 4 28 3,7
E 115 15,4 5 48 6,4
F 103 13,8 6 76 10,1
G 60 8,0 7 51 6,8
H 46 6,1 8 52 6,9
I 30 4,0 9 49 6,5
J 28 3,7 10 138 18,4
Toplam 749 100 11 97 13,0
Tabi Olunan Frekans Yiizde 12 5 0.7
Defter Tiirii (f) (%) ’
Bilango 175 23,4 13 49 6,5
Isletme 349 46,6 14 47 6,3
Basit Usul 225 30,0 15 41 5,5
Toplam 749 100 Toplam 749 100
Miisterinin isletme | Frekans Yiizde Miisteri Faaliyet Frekans Yiizde
Tiirii (f) (% ) Yeri (f) (% )
Tiizel Kisi 149 19,9 Sehir Merkezi 628 83,8
Gergek Kisi 600 80,1 Tasra 121 16,2
Toplam 749 100 Toplam 749 100
Miisterilerin Frekans Yiizde - N{usten lle Frekans Yiizde
isgi Sayilar (f) (%) Iliskide Bulunan (f) (%)
Siire (Yil)
1-2 425 56,7 1-2 230 30,7
3-4 178 23,8 34 190 25,4
5-6 86 11,5 5-6 138 18,4
7-8 27 3,6 7-8 88 11,7
9-10 14 1,9 9-10 54 7,2
11 ve tizeri 19 2,5 11 ve iizeri 49 6,5
Toplam 749 100 Toplam 749 100

*Miisterilerin meslek gruplarinin belirlenmesinde Erzurum Ticaret ve Sanayi Odasi tarafindan yapilan gruplandirma esas

alinmustir.

1 = Tarim, Siit ve Et Uriinleri, Canli Hayvan Ticareti, Un ve Unlu Mamulleri,
2 = Madenciler ve Mermerciler,
3 = Egitim, Kirtasiye Toptan ve Perakende Satisi,

4 = Saglik, Medikal, Itriyat ve Gozliikgiiler,

5 = Tastma Koop., Ogrenci Servisleri, Nakliyeciler, Ulastirma ve Depolama,
6 = Yiyecek Hizmetleri, Konaklama, Spor Tesisleri ve Turizm,

7 = Ingaat Malzemeleri Ticareti, Sihhi Tesisat, Boya, Hirdavat, Kereste ve Aga¢ Uriinleri,

8 = Konfeksiyon ve Ayakkabi Ticareti, Tekstil ve Tuhafiye,
9 = Bilgisayarcilar ve fletisim Araglari, Yazili ve Gorsel Medya ve Matbaa,
10 = Gida Toptan ve Perakende Ticareti,

11 = Mesleki Bilimsel ve Teknik Faaliyetler ile Idari ve Destek Hizmetleri Faaliyetleri,

12 = Motorlu Tagit Yakitinin Perakende Ticareti, Mahrukatcilar ve Tiipgaz Ticareti,

13 = Otomotiv ve Otomotiv Tamiri ile Yedek Parca Satisi,

14 = Finans, Gayrimenkul, Kuyumcular ve Sigortacilar,
15 = Beyaz Esya, Hali, Mobilya ve Ziiccaciye Ticareti,
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Tablo 3.2. incelendiginde miisterilerinin yasam boyu degerleri
hesaplanan SM/SMMM’lerin miisteri sayilarinin 59 ile 128 arasinda degistigi
goriilmektedir. Meslek gruplar1 agisindan miisteriler igerisinde sayisal olarak en
bliyiik kismi %18,4 ile gida toptan ve perakende ticareti meslek grubunun
olusturdugu ve bunu % 13 ile mesleki bilimsel ve teknik faaliyetler ile idari ve
destek hizmetleri faaliyetleri meslek grubunun izledigi goriilmektedir. Sayisal
olarak meslek gruplar1 agisindan miisterilerin en kiiciik kisminmi ise %0,7 ile
motorlu tasit yakitinin perakende ticareti, mahrukatcilar ve tiipgaz ticareti meslek
grubu olusturmaktadir. Tabi olunan defter tiirii agisindan miisterilerin %23,4’{iniin
bilanco, %46,6’sin1in isletme ve %30 unun basit usule tabi oldugu goriilmektedir.
Isletme tiirii agisindan miisterilerin %19,9’u tiizel kisilige, %80,1°i gercek kisilige
sahiptir. Is yerinin faaliyet yerine gére miisterilerin %83,8°i sehir merkezinde,
%16,2’s1 ise tagrada faaliyet gostermektedir. Calistirdiklar is¢i sayis1 agisindan
miisterilerin sayisal olarak en biiylikk kisminin %56,7 ile 1 — 2 is¢i calistiran
isletmelerden olustugu ve bunu 23,8 ile 3 — 4 isci calistiran isletmelerin takip
ettigi goriilmektedir. Sayisal olarak ¢alistirilan isci sayis1 agisindan miisterilerin en
kiigiik kismim ise %1,9 ile 9 — 10 is¢i calistiran isletmeler olusturmaktadir.
SM/SMMM’lerin miisterileri ile olan iliski siireleri acisindan miisterilerin sayisal
olarak en biiylik kismint %30,7 ile 1 — 2 yil iliski icerisinde olunan miisteriler
olustururken bunu %?25,4 ile 3 — 4 yil iliski igerisinde olunan miisteriler takip
etmektedir. Sayisal olarak iliskide bulunulan siire acisindan miisterilerin en kiiciik
kismm ise %6,5 ile 11 yil ve iizeri iliski icerisinde olunan miisteriler

olusturmaktadir.

3.8.2. Miisteri yasam boyu degerinin tespiti

Arastirma kapsaminda yer alan 749 isletmenin miisteri yasam boyu
degerleri arastirmanin modeli kisminda agiklanan model yardimiyla hesaplanmus,
hesaplamalar toplam 5 yil icin yillik bazda ayr1 ayr1 yapilmistir. 5 yillik toplami
ifade eden MYBD’ler Tablo 3.3.’te sunulmaktadir. Yillik bazda hesaplanan

MYBD’ler ise ¢alismanin sonunda Ek-2’de verilmistir.
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Tablo 3.3. SM/SMMM’lerin Miisterilerinin Bes Yillik Yasam Boyu
Degerleri
Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD
(YTL) (YTL) (YTL) (YTL) (YTL)
1 9688 50 207 99 844 148 199 197 847
2 4994 51 207 100 844 149 199 198 1254
3 4994 52 207 101 844 150 199 199 1412
4 4994 53 207 102 1823 151 199 200 815
5 2304 54 207 103 1823 152 199 201 941
6 8494 55 207 104 1699 153 199 202 882
7 | 10869 56 207 105 1699 154 199 203 1267
8 2304 57 207 106 844 155 199 204 | 10373
9 3455 58 207 107 844 156 199 205 8680
10 2642 59 207 108 1699 157 199 206 5445
11 2642 60 2038 109 810 158 199 207 8680
12 2083 61 7665 110 1214 159 199 208 2130
13 5327 62 3656 111 810 160 199 209 2699
14 4171 63 4252 112 810 161 199 210 7121
15 4171 64 2038 113 714 162 199 211 5445
16 4438 65 3656 114 1017 163 199 212 3247
17 3455 66 2038 115 1017 164 1173 213 3247
18 3652 67 2038 116 1625 165 1412 214 | 10689
19 3733 68 2780 117 1699 166 1902 215 2130
20 2083 69 8942 118 1625 167 1902 216 5226
21 2083 70 2552 119 1217 168 815 217 5226
22 8494 71 6129 120 1823 169 847 218 4717
23 8707 72 3573 121 844 170 847 219 2130
24 2083 73 4082 122 810 171 1398 220 3531
25 2083 74 8542 123 1625 172 1902 221 3531
26 4616 75 8942 124 844 173 1642 222 3531
27 3733 76 2038 125 1214 174 882 223 5226
28 2642 77 2038 126 844 175 882 224 | 10373
29 3733 78 3656 127 844 176 1260 225 209
30 3652 79 2314 128 810 177 1412 226 209
31 1368 80 6129 129 810 178 941 227 214
32 876 81 2038 130 810 179 941 228 214
33 1381 82 2177 131 810 180 941 229 214
34 1368 83 2038 132 810 181 1173 230 214
35 889 84 810 133 810 182 1398 231 214
36 995 85 844 134 810 183 1398 232 209
37 995 86 1214 135 810 184 1902 233 209
38 739 87 1461 136 810 185 941 234 209
39 995 88 1085 137 810 186 882 235 238
40 1055 89 1085 138 810 187 1902 236 209
41 739 90 1214 139 810 188 1173 237 209
42 1368 91 1214 140 810 189 1115 238 209
43 1492 92 1214 141 810 190 941 239 209
44 1492 93 1217 142 810 191 1398 240 238
45 2012 94 1217 143 810 192 1525 241 209
46 876 95 1217 144 810 193 1267 242 209
47 995 96 844 145 810 194 2056 243 209
48 207 97 810 146 810 195 1902 244 209
49 207 98 844 147 810 196 847 245 209
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Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD
(YTL) (YTL) (YTL) (YTL) (YTL)

246 209 296 6501 346 238 396 331 446 331
247 238 297 6501 347 209 397 461 447 331
248 209 298 5929 348 209 398 461 448 331
249 238 299 3247 349 209 399 331 449 331
250 209 300 3733 350 209 400 461 450 331
251 209 301 4717 351 209 401 461 451 331
252 209 302 4717 352 209 402 461 452 331
253 209 303 2467 353 209 403 461 453 331
254 209 304 2130 354 209 404 331 454 331
255 209 305 2937 355 209 405 461 455 143
256 209 306 4265 356 209 406 461 456 143
257 209 307 4265 357 238 407 461 457 143
258 209 308 2958 358 238 408 461 458 143
259 209 309 941 359 238 409 461 459 143
260 209 310 984 360 209 410 331 460 143
261 209 311 984 361 209 411 331 461 143
262 209 312 984 362 209 412 331 462 143
263 209 313 984 363 209 413 461 463 143
264 209 314 1398 364 209 414 461 464 143
265 209 315 1902 365 209 415 537 465 143
266 209 316 941 366 209 416 331 466 143
267 214 317 1133 367 209 417 331 467 143
268 214 318 941 368 4823 418 331 468 143
269 214 319 956 369 5048 419 331 469 143
270 214 320 956 370 1199 420 331 470 143
271 209 321 1540 371 745 421 331 471 143
272 209 322 847 372 802 422 331 472 143
273 238 323 1540 373 962 423 331 473 143
274 209 324 1540 374 1199 424 461 474 143
275 209 325 1079 375 1199 425 331 475 143
276 209 326 1079 376 885 426 331 476 143
277 214 327 815 377 745 427 461 477 143
278 214 328 815 378 1552 428 461 478 143
279 214 329 815 379 631 429 537 479 143
280 214 330 1254 380 745 430 537 480 143
281 209 331 815 381 1199 431 537 481 143
282 214 332 2056 382 960 432 537 482 143
283 214 333 209 383 225 433 537 483 8806
284 214 334 209 384 225 434 537 484 3070
285 214 335 209 385 225 435 461 485 3162
286 214 336 209 386 215 436 461 486 3606
287 214 337 209 387 225 437 461 487 3162
288 214 338 209 388 225 438 461 488 3691
289 214 339 209 389 215 438 461 489 2005
290 214 340 209 390 225 440 461 490 3070
291 214 341 209 391 225 441 461 491 4218
292 8680 342 209 392 225 442 461 492 2106
293 10689 343 209 393 225 443 537 493 4218
294 5445 344 209 394 225 444 331 494 3374
295 5445 345 238 395 331 445 331 495 4218
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Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD
(YTL) (YTL) (YTL) (YTL) (YTL)
496 3070 547 731 598 816 649 1815 700 1194
497 2106 548 1050 599 1728 650 3255 701 907
498 2005 549 838 600 1445 651 4748 702 907
499 3162 550 838 601 816 652 3728 703 1375
500 3947 551 1256 602 1445 653 3728 704 1194
501 3070 552 1256 603 1445 654 2144 705 1194
502 3374 553 1256 604 1445 655 1720 706 1194
503 3162 554 748 605 816 656 4748 707 1194
504 4218 555 1256 606 1591 657 1720 708 206
505 1755 556 748 607 816 658 946 709 206
506 3773 557 1050 608 1213 659 683 710 206
507 3773 558 1256 609 1213 660 763 711 206
508 3070 559 1256 610 988 661 715 712 206
509 3162 560 731 611 1591 662 683 713 206
510 3162 561 731 612 1445 663 1477 714 206
511 4815 562 946 613 816 664 1477 715 206
512 3374 563 731 614 1213 665 763 716 206
513 3162 564 731 615 816 666 1544 717 206
514 3162 565 1256 616 1018 667 1544 718 206
515 7042 566 1256 617 816 668 1544 719 206
516 3947 567 1256 618 1445 669 1325 720 206
517 3162 568 731 619 1728 670 1325 721 206
518 946 569 731 620 816 671 1325 722 2552
519 946 570 731 621 1728 672 1477 723 2038
520 946 571 731 622 816 673 715 724 3656
521 1050 572 731 623 1549 674 1477 725 3656
522 1256 573 838 624 1445 675 1325 726 2038
523 838 574 210 625 1855 676 1477 727 3573
524 838 575 210 626 3573 677 1325 728 2038
525 1256 576 210 627 6624 678 187 729 2038
526 1578 577 210 628 8171 679 187 730 1214
527 1368 578 210 629 3649 680 187 731 1214
528 838 579 210 630 3649 681 187 732 754
529 731 580 210 631 2435 682 187 733 810
530 1368 581 210 632 3649 683 187 734 1214
531 946 582 210 633 2435 684 187 735 1185
532 1256 583 210 634 3649 685 187 736 1461
533 838 584 210 635 9219 686 187 737 1461
534 1578 585 210 636 4877 687 187 738 1214
535 748 586 218 637 4694 688 187 739 1214
536 1256 587 218 638 3649 689 187 740 1214
537 1578 588 218 639 3649 690 187 741 152
538 1256 589 218 640 2435 691 187 742 152
539 1256 590 218 641 3573 692 1929 743 152
540 731 591 218 642 3649 693 1703 744 152
541 1050 592 1445 643 2435 694 1703 745 152
542 946 593 816 644 2346 695 1929 746 152
543 838 594 1728 645 2435 696 2891 747 152
544 1256 595 816 646 1720 697 2891 748 152
545 838 596 1728 647 2144 698 907 749 152
546 838 597 1728 648 1815 699 907
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Yukaridaki tablo incelendiginde miisterilerin yasam boyu degerleri Tablo

3.4.”de gosterildigi sekilde gruplandirilabilir.

Tablo 3.4. Tiim Miisterilerin Gruplandirilmis Yasam Boyu Degerleri

MYBD Araliklar1 | Frekans | Yiizde 0;;2‘{';‘1')‘3 Toplam MYBD
(YTL) ® (%) (YTL) (YTL)

500 ve alti 277 | 370 234,93 65.078,00
501-1000 150 | 20,0 821,58 123.238,00
1001-1500 105 | 14,0 1.272,23 133.585,00
1501-2000 49 6,5 1.712,69 83.922,00
2001-2500 41 55 2.149,07 88.112,00
2501-3000 11 1,5 2.744,18 30.186,00
3001 ve uizeri 116 | 155 4.986,68 578.455,00
Toplam 749 100 1.472,06 |  1.102.576,00

Yukaridaki tablo incelendiginde arastirma kapsaminda toplam 749
miisterinin yasam boyu degerinin o6l¢iildiigli, bu miisteriler igerisinde sayisal
olarak en biiyiik kism1 %37 ile 500 YTL ve altt yasam boyu degere sahip
miisterilerin olusturdugu ve bunu %20 ile 501-1000 YTL arasinda yasam boyu
degere sahip miisterilerin izledigi goriilmektedir. Miisteriler icerisinde sayisal
olarak en kiiciik kismi ise %1,5 ile 2501-3000 YTL arasinda yasam boyu degere
sahip miisteriler olusturmaktadir.

Ortalama yasam boyu deger acisindan en yiiksek miktar1 3001 YTL ve
izeri yasam boyu degere sahip miisteriler olustururken, en diisiik miktar1 ise 500
YTL ve alti yasam boyu degere sahip miisteriler olusturmaktadir. 2501-3000
YTL arasinda yasam boyu degere sahip miisteriler, %1,5 ile sayisal olarak en
kiiciik miisteri grubunu olusturmalarina ragmen, ortalama yasam boyu deger
acisindan en yiiksek ikinci miktara sahiptirler.

Uygulama kapsaminda miisterilerden 5 yil zarfinda elde edilmesi
beklenen toplam MYBD 1.102.576 YTL’dir. Bu toplam kazanca en yiiksek
katkiyr 3001 YTL ve lizeri yasam boyu degere sahip miisterilerin saglamasi
ongoriilmektedir. En diisiik katkinin ise 500 YTL ve alt1 yagsam boyu degere sahip
miisterilerden elde edilmesi beklenmektedir. 500 YTL ve alti yasam boyu degere

sahip miisteriler, sayisal olarak miisteriler icgerisindeki en biiyikk kismi
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olusturmalarina karsin, ortalama yasam boyu deger acisindan en diisiikk miktari,

toplam MYBD acisindan ise en diisiik ikinci miktar1 olusturmaktadirlar.

3.8.3. SM/SMMM (Serbest Muhasebeci/Serbest Muhasebeci Mali

Miisavir) bazinda miisteri yasam boyu degerlerinin incelenmesi

Calismanin  bundan sonraki kisminda akiciligt saglamak ig¢in
SM/SMMM’ler isletme olarak adlandirilacaktir. Uygulamanin gerceklestirildigi
10 isletmenin miisterilerinin yasam boyu degerlerlerinin analizi asagida isletme

bazinda ve alt basliklar halinde ayrintili sekilde sunulmustur.

3.8.3.1. A isletmesinin miisterilerinin yasam boyu degerlerinin

analizi

A igletmesinin toplam 59 miisterisi vardir. Bu miisterilerin yasam boyu

degerleri Tablo 3.5.’de gosterildigi gibidir.

Tablo 3.5. A Isletmesinin Miisterilerinin Yasam Boyu Degerleri

Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD
(YTL) (YTL) (YTL) (YTL)
1 9688 16 4438 31 1368 46 876
2 4994 17 3455 32 876 47 995
3 4994 18 3652 33 1381 48 207
4 4994 19 3733 34 1368 49 207
5 2304 20 2083 35 889 50 207
6 8494 21 2083 36 995 51 207
7 10869 22 8494 37 995 52 207
8 2304 23 8707 38 739 53 207
9 3455 24 2083 39 995 54 207
10 2642 25 2083 40 1055 55 207
11 2642 26 4616 41 739 56 207
12 2083 27 3733 42 1368 57 207
13 5327 28 2642 43 1492 58 207
14 4171 29 3733 44 1492 59 207
15 4171 30 3652 45 2012

Yukaridaki tablo incelendiginde A isletmesinin miisterilerinin yasam

boyu degerleri Tablo 3.6.”da gosterildigi gibi gruplandirilabilir.
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Degerleri
MYB]()YAT1311Mar1 Fre(lgans Y(i;lyi()le Oﬁ;‘g‘]‘)‘a {ggl];‘]‘;‘ ;’g‘l’;‘g
(YTL) (YTL) | Yiizde (%)
500 ve alti 12| 203 204,75 2.457,00 1,59
501-1000 9| 153 899,88 8.099,00 5,25
10011500 11,9 | 1.360,57 9.524,00 6,17
1501-2000 - - - - -
2001-2500 8| 136| 212937 | 17.035,00 11,03
2501-3000 51| 2.642,00 7.926,00 5,13
3001 ve iizeri 20| 339 5.46850| 109.370,00 70,83
Toplam 59 100 | 2.617,13 | 154.411,00 100

Yukaridaki tablo incelendiginde A isletmesinin miisterilerinin sayisal
olarak en biiyiik kismim1 %33,9 ile 3001 YTL ve iizeri yasam boyu degere sahip
miisterilerin olusturdugu, bunu %20,3 ile 500 YTL ve alti1 yasam boyu degere
sahip miisterilerin takip ettigi goriilmektedir. Miisteriler icerisinde sayisal olarak
en kiiciik kismi ise %5,1 ile 2501-3000 YTL arasinda yasam boyu degere sahip
miisteriler olusturmaktadir. A isletmesinin 1501-2000 YTL arasinda yasam boyu
degere sahip miisterisi bulunmamaktadir.

Ortalama yasam boyu deger agisindan en yiiksek miktar1 3001 YTL ve
lizer1 yasam boyu degere sahip miisteriler olustururken, en diisiik miktart ise 500
YTL ve alti yasam boyu degere sahip miisteriler olusturmaktadir. 2501-3000
YTL arasinda yasam boyu degere sahip miisteriler, %35,1 ile miisteriler igcerisinde
sayisal olarak en kiiciik kismi1 olusturmalarina karsin, ortalama yasam boyu deger
acisindan en yiiksek ikinci miktara sahiptirler.

A isletmesinin misterilerinden 5 yil zarfinda elde etmeyi bekledigi
toplam MYBD 154.411,00 YTL’dir. Bu miktara en yiiksek katkiy1 %70,83 ile
3001 YTL ve iizeri yasam boyu degere sahip miisterilerin saglayacagi
ongoriilmektedir. En diisiik katkinin ise miisterilerin sayisal olarak en biiyiik
ikinci kismini olusturmalarina karsin %1,59 ile 500 YTL ve alti yasam boyu
degere sahip miisterilerden elde edilmesi beklenmektedir. 2001-2500 YTL

arasinda yasam boyu degere sahip miisterilerin, %13,6 ile sayisal olarak en kiiciik
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tictincli miisteri grubunu olusturmalarina karsin toplam MYBD’ye %11,3 ile en

yiiksek ikinci katkiy1 saglamalar1 beklenmektedir.

3.8.3.2. B isletmesinin miisterilerinin yasam boyu degerlerinin analizi

B isletmesinin toplam 104 miisterisi vardir. Bu miisterilerin yasam boyu

degerleri Tablo 3.7.’de gosterildigi gibidir.

Tablo 3.7. B Isletmesinin Miisterilerinin Yasam Boyu Degerleri

Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD
(YTL) (YTL) (YTL) (YTL)

1 2038 27 1214 53 810 79 810
2 7665 28 1461 54 714 80 810
3 3656 29 1085 55 1017 81 810
4 4252 30 1085 56 1017 82 810
5 2038 31 1214 57 1625 83 810
6 3656 32 1214 58 1699 84 810
7 2038 33 1214 59 1625 85 810
8 2038 34 1217 60 1217 86 810
9 2780 35 1217 61 1823 87 810
10 8942 36 1217 62 844 88 810
11 2552 37 844 63 810 89 199
12 6129 38 810 64 1625 90 199
13 3573 39 844 65 844 91 199
14 4082 40 844 66 1214 92 199
15 8542 41 844 67 844 93 199
16 8942 42 844 68 844 94 199
17 2038 43 1823 69 810 95 199
18 2038 44 1823 70 810 96 199
19 3656 45 1699 71 810 97 199
20 2314 46 1699 72 810 98 199
21 6129 47 844 73 810 99 199
22 2038 48 844 74 810 100 199
23 2177 49 1699 75 810 101 199
24 2038 50 810 76 810 102 199
25 810 51 1214 77 810 103 199
26 844 52 810 78 810 104 199

Yukaridaki tablo incelendiginde B isletmesinin miisterilerinin yasam

boyu degerleri Tablo 3.8.”de gosterildigi gibi gruplandirilabilir.
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Degerleri
MYB]()YAT1311Mar1 Fre(l;)ans Y(i;lyi()le Oﬁ?ﬁ‘]‘)‘a {ggl];‘]‘;‘ gggl]’;]‘;‘
(YTL) (YTL) | Yiizde (%)
500 ve alti 16| 154 | 199,00 |  3.184,00 1,90
501-1000 39| 375| 81800| 31.902,00 19,20
10011500 15| 144 | 1.187,80 | 17.817,00 10,70
1501-2000 10 9,6 | 1.714,00 | 17.140,00 10,30
2001-2500 10 9,6 | 2.079,50 | 20.795,00 12,50
2501-3000 2 1,0 | 2.666,00 |  5.332,00 3,20
3001 ve iizeri 12| 11,5| 5.768,66 | 69.224,00 41,30
Toplam 104 | 100 | 1.590,32 | 165.394,00 100

Yukaridaki tablo incelendiginde B isletmesinin miisterilerinin sayisal
olarak en biiytik kismim %37,5 ile 501-1000 YTL arasinda yasam boyu degere
sahip miisterilerin olusturdugu, bunu %15,4 ile 500 YTL ve alt1 yasam boyu
degere sahip miisterilerin takip ettigi goriilmektedir. Miisteriler icerisinde sayisal
olarak en kiiciik kismu ise %1,9 ile 2501-3000 YTL arasinda yasam boyu degere
sahip miisteriler olusturmaktadir.

Ortalama yasam boyu deger agisindan en yiiksek miktart 3001 YTL ve
izeri yasam boyu degere sahip miisteriler olustururken, en diisiik miktar1 ise 500
YTL ve alt1 yasam boyu degere sahip miisteriler olusturmaktadir. 501-1000 YTL
arasinda yasam boyu degere sahip miisteriler, B isletmesi miisterilerinin sayisal
olarak en biiyiilk kismini olusturmalarina karsin, ortalama yasam boyu deger
acisindan en diisiik ikinci miktara sahiptirler. B isletmesi miisterilerinin sayisal
olarak en kii¢iik kismini olusturan 2501-3000 YTL arasinda yasam boyu degere
sahip miisteriler ise ortalama yasam boyu deger acisindan en yiiksek ikinci miktari
olusturmaktadirlar.

B isletmesinin miisterilerinden 5 yil zarfinda elde etmeyi bekledigi
toplam MYBD 165.394,00 YTL’dir. Bu miktara en yiiksek katkiy1 %41,30 ile
3001 YTL ve iizeri yasam boyu degere sahip miisterilerin saglayacagi
ongoriilmektedir. En diisiik katkinin ise %1,90 ile 500 YTL ve alt1 yasam boyu
degere sahip miisterilerden elde edilmesi beklenmektedir. Ortalama yasam boyu

deger acisindan en diisiik ikinci miktara sahip olan 501-1000 YTL arasinda
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yasam boyu degere sahip miisterilerin toplam MYBD’ye %19,20 ile en yiiksek
ikinci katkiyr saglamalart beklenmektedir. B isletmesi miisterilerinin sayisal
olarak en kii¢iik kismini olusturan 2501-3000 YTL arasinda yasam boyu degere
sahip miisteriler, ortalama yasam boyu deger acisindan miisterilerin sayisal olarak
en biliylk kismimi olusturan 500 YTL ve alti yasam boyu degere sahip
miisterilerden daha yiiksek degere sahiptirler ve toplam MYBD acisindan daha

fazla katki saglamalar1 6ngoriilmektedir.

3.8.3.3. C isletmesinin miisterilerinin yasam boyu degerlerinin

analizi

C isletmesinin toplam 128 miisterisi vardir. Bu miisterilerin yasam boyu

degerleri Tablo 3.9.’da gosterildigi gibidir.
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Tablo 3.9. C Isletmesinin Miisterilerinin Yasam Boyu Degerleri

Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD
(YTL) (YTL) (YTL) (YTL)

1 1173 33 847 65 214 97 209
2 1412 34 847 66 214 98 209
3 1902 35 1254 67 214 99 209
4 1902 36 1412 68 214 100 209
5 815 37 815 69 209 101 209
6 847 38 941 70 209 102 209
7 847 39 882 71 209 103 209
8 1398 40 1267 72 238 104 214
9 1902 41 10373 73 209 105 214
10 1642 42 8680 74 209 106 214
11 882 43 5445 75 209 107 214
12 882 44 8680 76 209 108 209
13 1260 45 2130 77 238 109 209
14 1412 46 2699 78 209 110 238
15 941 47 7121 79 209 111 209
16 941 48 5445 80 209 112 209
17 941 49 3247 81 209 113 209
18 1173 50 3247 82 209 114 214
19 1398 51 10689 83 209 115 214
20 1398 52 2130 84 238 116 214
21 1902 53 5226 85 209 117 214
22 941 54 5226 86 238 118 209
23 882 55 4717 87 209 119 214
24 1902 56 2130 88 209 120 214
25 1173 57 3531 89 209 121 214
26 1115 58 3531 90 209 122 214
27 941 59 3531 91 209 123 214
28 1398 60 5226 92 209 124 214
29 1525 61 10373 93 209 125 214
30 1267 62 209 94 209 126 214
31 2056 63 209 95 209 127 214
32 1902 64 214 96 209 128 214

Yukaridaki tablo incelendiginde C isletmesinin miisterilerinin yasam

boyu degerleri Tablo 3.10’da gosterildigi gibi gruplandirilabilir.
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Tablo 3.10 C Isletmesinin Miisterilerinin Gruplandirilmis Yasam Boyu

Degerleri
MYB]()YAT1311Mar1 Fre(lgans Y(i;i()le Ol\r/lt?{l;‘l‘)‘a {;’g‘l’;‘g gggl]’;]‘;‘
(YTL) (YTL) Yiizde (%)

500 ve alti 67| 523| 21280|  14.263,00 8,01
501-1000 16| 125| 887,00|  14.192,00 7,98
1001-1500 15| 11,7| 1.300,66 |  19.510,00 10,96
1501-2000 8 63| 1.82237 |  14.579,00 8,19
2001-2500 4 3,1 | 2.111,50 8.446,00 4,74
2501-3000 1 0,8 | 2.699,00 2.699,00 1,52
3001 ve iizeri 17| 133 6.134,58 | 104.288,00 58,60
Toplam 128 100 | 1.390,44 | 177.977,00 100

Yukaridaki tablo incelendiginde C isletmesinin miisterilerinin sayisal en
biiyiik kismin1 %52,3 ile 500 YTL ve alti yasam boyu degere sahip miisterilerin
olusturdugu, bunu %13,3 ile 3001 YTL ve iizeri yasam boyu degere sahip
miisterilerin takip ettigi goriilmektedir. Miisteriler icerisinde sayisal olarak en
kiigik kismi ise %0,8 ile 2501-3000 YTL arasinda yasam boyu degere sahip
miisteriler olusturmaktadir.

Ortalama yasam boyu deger acgisindan en yiiksek miktart 3001 YTL ve
izeri yasam boyu degere sahip miisteriler olustururken, en diisiik miktar1 ise C
isletmesi miisterilerinin sayisal olarak yarisindan fazlasim olusturmalarina ragmen
500 YTL ve alti yasam boyu degere sahip miisteriler olusturmaktadir. 501-1000
YTL arasinda yasam boyu degere sahip miisteriler %12,5 ile sayisal olarak en
yiiksek {iclincli miisteri grubunu olusturmalarina karsin ortalama yasam boyu
deger acisindan en diisiik ikinci miktara sahiptirler.

C isletmesinin miisterilerinden 5 yil zarfinda elde etmeyi bekledigi
toplam MYBD 177.977,00 YTL dir. Bu miktara en yiiksek katkinin C isletmesi
miisterilerinin sayisal olarak %13,3’1i gibi az bir kismini1 olusturmalarina karsin
%58.60 ile 3001 YTL ve lizeri yasam boyu degere sahip miisterilerden
saglanacagl ongoriilmektedir. En diisiik katkinin ise ortalama yasam boyu deger
acisindan en yiiksek ikinci miktar1 olusturmalarina ragmen %1,52 ile 2501-3000
YTL arasinda yasam boyu degere sahip miisterilerden elde edilmesi

beklenmektedir. Ortalama yasam boyu deger agisindan en diisiik miktara sahip
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olan 500 YTL ve alt1 yasam boyu degere sahip miisterilerin, toplam MYBD’ye en
yiiksek katkiyr saglayan dordiinci miisteri grubu olmalar1 beklenmektedir. C
isletmesi miisterilerinin sayisal olarak %352,3’iinli olusturan 500 YTL ve alti
yasam boyu degere sahip miisterilerin toplam MYBD’ye %8,01 katki yapmasi
beklenirken, miisterilerin sayisal olarak sadece %6,3’linii olusturan 1501-2000
YTL arasinda yasam boyu degere sahip miisterilerin %8,19 ve miisterilerin sayisal
olarak %11,7’sini olusturan 1001-1500 YTL arasinda yasam boyu degere sahip

miisterilerin ise %10,96 katki yapmasi beklenmektedir.

3.8.34. D isletmesinin miisterilerinin yasam boyu degerlerinin

analizi

D isletmesinin toplam 76 miisterisi vardir. Bu miisterilerin yasam boyu

degerleri Tablo 3.11°de gosterildigi gibidir.

Tablo 3.11. D isletmesinin Miisterilerinin Yasam Boyu Degerleri

Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD
(YTL) (YTL) (YTL) (YTL)
1 8680 20 984 39 1254 58 209
2 10689 21 984 40 815 59 209
3 5445 22 984 41 2056 60 209
4 5445 23 1398 42 209 61 209
5 6501 24 1902 43 209 62 209
6 6501 25 941 44 209 63 209
7 5929 26 1133 45 209 64 209
8 3247 27 941 46 209 65 209
9 3733 28 956 47 209 66 238
10 4717 29 956 48 209 67 238
11 4717 30 1540 49 209 68 238
12 2467 31 847 50 209 69 209
13 2130 32 1540 51 209 70 209
14 2937 33 1540 52 209 71 209
15 4265 34 1079 53 209 72 209
16 4265 35 1079 54 238 73 209
17 2958 36 815 55 238 74 209
18 941 37 815 56 209 75 209
19 984 38 815 57 209 76 209

Yukaridaki tablo incelendiginde D isletmesinin miisterilerinin yasam

boyu degerleri Tablo 3.12’de gosterildigi gibi gruplandirilabilir.



Tablo 3.12. D isletmesinin Miisterilerinin Gruplandirilmis Yasam Boyu

104

Degerleri
MYB]()YAT1311Mar1 Fre(lgans Y(i;i()le Ol\r/lt?{l;‘l‘)‘a {;’g‘l’;‘g gggl]’;]‘;‘
(YTL) (YTL) Yiizde (%)

500 ve alti 35| 461 | 213,14 7.460,00 6,25
501-1000 14| 184 91214| 12778,00 10,70
1001-1500 5 6,6 | 1.188,60 5.943,00 4,98
1501-2000 53| 1.630,50 6.522,00 5,46
2001-2500 3 3,9 | 2.217,66 6.653,00 5,57
2501-3000 2,6 | 2.947,50 5.895,00 4,94
3001 ve iizeri 13| 17,1 | 5.702,61 74.134,00 62,10
Toplam 76 100 | 1.570,85 | 119.385,00 100

Yukaridaki tablo incelendiginde D isletmesinin miisterilerinin sayisal
olarak en biiyiikk kismim %46,1 ile 500 YTL ve alti1 yasam boyu degere sahip
miisterilerin olusturdugu, bunu %18,4 ile 501-1000 YTL arasinda yasam boyu
degere sahip miisterilerin takip ettigi goriilmektedir. Miisteriler icerisinde sayisal
olarak en kiiciik kismu ise %2,6 ile 2501-3000 YTL arasinda yasam boyu degere
sahip miisteriler olusturmaktadir.

Ortalama yasam boyu deger agisindan en yiiksek miktart 3001 YTL ve
izeri yasam boyu degere sahip miisteriler olustururken, en diisiik miktar1 ise D
isletmesi miisterilerinin sayisal olarak yarisina yakin bir kismini olusturmalarina
karsin 500 YTL ve altt yasam boyu degere sahip miisteriler olusturmaktadir. D
isletmesi miisterilerinin sayisal olarak %64,5’ini olusturan 500 YTL ve alt1 yasam
boyu degere sahip miisteriler ile 501-1000 YTL arasinda yasam boyu degere
sahip miisterilerin toplam ortalama yasam boyu degerlerinin, miisterilerin sayisal
olarak %?2,6’sm1 olusturan 2501-3000 YTL arasinda yasam boyu degere sahip
miisterilerin ortalama yasam boyu degerinin yarisindan daha az oldugu
goriilmektedir. Buna karsin toplam MYBD agisindan bu miisteri grubunun toplam
MYBD’ye en diisiik katkiyr yapmasi beklenmektedir.

D isletmesinin miisterilerinden 5 yil zarfinda elde etmeyi bekledigi
toplam MYBD 119.385,00 YTL’dir. Bu miktara en yliksek katkiy1 %62,10 ile
3001 YTL ve iizeri yasam boyu degere sahip miisterilerin saglayacagi

ongoriilmektedir. En diisiik katkinin ise ortalama yasam boyu deger acisindan en
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yiiksek ikinci miktara sahip olmalarina ragmen %4,94 ile 2501-3000 YTL
arasinda yasam boyu degere sahip miisterilerden elde edilmesi beklenmektedir.
Miisterilerin %18,4’tinii olusturan 501-1000 YTL arasinda yasam boyu degere
sahip miisterilerin, D isletmesi miisterilerinin sayisal olarak %46,1’ini olusturan
500 YTL ve alt1 yasam boyu degere sahip miisterilerden, toplam MYBD’ye daha

fazla katki saglamalar1 6ngoriilmektedir.

3.8.3.5. E isletmesinin miisterilerinin yasam boyu degerlerinin analizi

E isletmesinin toplam 115 miisterisi vardir. Bu miisterilerin yasam boyu

degerleri Tablo 3.13’de gosterildigi gibidir.

Tablo 3.13. E Isletmesinin Miisterilerinin Yasam Boyu Degerleri

Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD
(YTL) (YTL) (YTL) (YTL)
1 4823 30 461 59 331 88 143
2 5048 31 461 60 461 89 143
3 1199 32 331 61 461 90 143
4 745 33 461 62 537 91 143
5 802 34 461 63 537 92 143
6 962 35 461 64 537 93 143
7 1199 36 461 65 537 94 143
8 1199 37 331 66 537 95 143
9 885 38 461 67 537 96 143
10 745 39 461 68 461 97 143
11 1552 40 461 69 461 98 143
12 631 41 461 70 461 99 143
13 745 42 461 71 461 100 143
14 1199 43 331 72 461 101 143
15 960 44 331 73 461 102 143
16 225 45 331 74 461 103 143
17 225 46 461 75 461 104 143
18 225 47 461 76 537 105 143
19 215 48 537 77 331 106 143
20 225 49 331 78 331 107 143
21 225 50 331 79 331 108 143
22 215 51 331 80 331 109 143
23 225 52 331 81 331 110 143
24 225 53 331 82 331 111 143
25 225 54 331 83 331 112 143
26 225 55 331 84 331 113 143
27 225 56 331 85 331 114 143
28 331 57 461 86 331 115 143
29 331 58 331 87 331
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Yukaridaki tablo incelendiginde E isletmesinin miisterilerinin yasam

boyu degerleri Tablo 3.14.’de gosterildigi gibi gruplandirilabilir.

Tablo 3.14. E Isletmesinin Miisterilerinin Gruplandirilmis Yasam Boyu

Degerleri
MYBI()YI}rrLa)hklan Frezlt(.)ans Y(ii;()ie O;;i‘{l;'l‘)‘a {/‘[’gl];'g ;}’g‘l‘;‘;‘)‘
(YTL) (YTL) Yiizde (%)

500 ve alti 92 80,0 | 29365| 27.016,00 50,02
501-1000 16 13,9 | 673,18 | 10.771,00 19,94
1001-1500 4 35| 1.119,00 | 4.796,00 8,89
1501-2000 1 0,9 | 1.552,00 | 1.552,00 2,87
2001-2500 - - - - -
2501-3000 - - - - -
3001 ve iizeri 2 1,7 | 4.93550 | 9.871,00 18,28
Toplam 115 100 | 469,61 | 54.006,00 100

Yukaridaki tablo incelendiginde E isletmesinin miisterilerinin sayisal
olarak en biiyiik kismim %80 ile 500 YTL ve alti yasam boyu degere sahip
miisterilerin olusturdugu, bunu %13,9 ile 501-1000 YTL arasinda yasam boyu
degere sahip miisterilerin takip ettigi goriilmektedir. Miisteriler icerisinde sayisal
olarak en kiiciik kismi ise %0,9 ile 1501-2000 YTL arasinda yasam boyu degere
sahip miisteriler olusturmaktadir. E isletmesinin 2001-2500 YTL ile 2501-3000
YTL arasinda yasam boyu degere sahip miisterisi bulunmamaktadir.

Ortalama yasam boyu deger agisindan en yiiksek miktar1 3001 YTL ve
izeri yasam boyu degere sahip miisteriler olustururken, en diisiik miktar1 ise 500
YTL ve alt1 yasam boyu degere sahip miisteriler olusturmaktadir.

E isletmesinin miisterilerinden 5 yil zarfinda elde etmeyi bekledigi
toplam MYBD 54.006,00 YTL’dir. Bu miktara en yiiksek katkiyr su ana kadar
ifade edilen isletmelerin tam tersine %50.02 ile en diisiik ortalama yasam boyu
degere sahip olmalarina karsin 500 YTL ve alti yasam boyu degere sahip
miisterilerin saglayacag ongoriilmektedir. En diisiik katkinin ise %2,87 ile 1501—
2000 YTL arasinda yasam boyu degere sahip miisterilerden elde edilmesi
beklenmektedir.
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3.8.3.6. F isletmesinin miisterilerinin yasam boyu degerlerinin analizi

F isletmesinin toplam 103 miisterisi vardir. Bu miisterilerin yasam boyu

degerleri Tablo 3.15.’de gosterildigi gibidir.

Tablo 3.15. F Isletmesinin Miisterilerinin Yasam Boyu Degerleri

Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD
(YTL) (YTL) (YTL) (YTL)

1 8806 27 3162 53 748 79 731
2 3070 28 3162 54 1256 80 946
3 3162 29 4815 55 1578 81 731
4 3606 30 3374 56 1256 82 731
5 3162 31 3162 57 1256 83 1256
6 3691 32 3162 58 731 84 1256
7 2005 33 7042 59 1050 85 1256
8 3070 34 3947 60 946 86 731
9 4218 35 3162 61 838 87 731
10 2106 36 946 62 1256 88 731
11 4218 37 946 63 838 89 731
12 3374 38 946 64 838 90 731
13 4218 39 1050 65 731 91 838
14 3070 40 1256 66 1050 92 210
15 2106 41 838 67 838 93 210
16 2005 42 838 68 838 94 210
17 3162 43 1256 69 1256 95 210
18 3947 44 1578 70 1256 96 210
19 3070 45 1368 71 1256 97 210
20 3374 46 838 72 748 98 210
21 3162 47 731 73 1256 99 210
22 4218 48 1368 74 748 100 210
23 1755 49 946 75 1050 101 210
24 3773 50 1256 76 1256 102 210
25 3773 51 838 77 1256 103 210
26 3070 52 1578 78 731 104

Yukaridaki tablo incelendiginde F isletmesinin miisterilerinin yasam

boyu degerleri Tablo 3.16.’da gosterildigi gibi gruplandirilabilir.
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Tablo 3.16. F isletmesinin Miisterilerinin Gruplandirilmis Yasam Boyu

Degerleri
MYB]()YAT1311Mar1 Fre(l;)ans Y(i;i()le Ol\r/lt?{l;‘l‘)‘a {;’g‘l’;‘g gggl;‘]‘;‘
(YTL) (YTL) | Yiizde (%)

500 ve alti 12| 11,7| 210,00| 2.520,00 1,37
501-1000 31| 301| 80877| 25.072,00 13,66
10011500 22| 214 1.22872| 27.032,00 14,73
1501-2000 4 39| 1.622,25 | 6.489,00 3,54
2001-2500 4 39| 2.05550 | 8.222,00 4,48
2501-3000 - - - - -
3001 ve iizeri 30| 291 | 3.806,73 | 114.202,00 62,22
Toplam 103 100 | 1.781,91 | 183.537,00 100

Yukaridaki tablo incelendiginde F isletmesinin miisterilerinin sayisal
olarak en biiytik kismim %30,1 ile 501-1000 YTL arasinda yasam boyu degere
sahip miisterilerin olusturdugu, bunu %?29,1 ile 3001 YTL ve iizeri yasam boyu
degere sahip miisterilerin takip ettigi goriilmektedir. Miisteriler icerisinde sayisal
olarak en kiictik kismi ise %3,9 ile 1501-2000 YTL ve 2001-2500 YTL arasinda
yasam boyu degere sahip miisteriler olusturmaktadir. F isletmesinin 2501-3000
YTL arasinda yasam boyu degere sahip miisterisi bulunmamaktadir.

Ortalama yasam boyu deger acgisindan en yiiksek miktar1 3001 YTL ve
lizert yasam boyu degere sahip miisteriler olustururken, en diisiik miktart ise 500
YTL ve altt yasam boyu degere sahip miisteriler olusturmaktadir. Miisterilerin
sayisal olarak %30,1’ini olusturan 501-1000 YTL arasinda yasam boyu degere
sahip miisterilerin ortalama yasam boyu degeri, sayisal olarak miisterilerin
%3,9’unu olusturan 1501-2000 YTL ve 2001-2500 YTL arasinda yasam boyu
degere sahip miisterilerin ortalama yasam boyu degerinden daha diistiktiir.

F isletmesinin miisterilerinden 5 yil zarfinda elde etmeyi bekledigi
toplam MYBD 183.537,00 YTL’dir. Bu miktara en yliksek katkiy1 %62,22 ile
3001 YTL ve iizeri yasam boyu degere sahip miisterilerin saglayacagi
ongoriilmektedir. En diisiikk katkinmin ise miisterilerin sayisal olarak %11,7’sini
olusturmalarina ragmen, sayisal olarak miisterilerin %3,9’unu olusturan 1501—
2000 YTL ve 2001-2500 YTL arasinda yasam boyu degere sahip miisterilerden,
%1,37 ile daha az katki saglayan 500 YTL ve alti yasam boyu degere sahip olan
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miisterilerden elde edilmesi beklenmektedir. 501-1000 YTL ve 1001-1500 YTL
arasinda yasam boyu degere sahip miisterilerin, F isletmesinin miisterilerinin
sayisal olarak toplam %351,5’ini olusturmalarina ragmen, miisterilerin sayisal
olarak %29,1’in1 olusturan 3001 YTL ve ilizeri yasam boyu degere sahip
miisterilerden, toplam MYBD’ye daha az katki saglamalar1 beklenmektedir.

3.8.3.7. G isletmesinin miisterilerinin yasam boyu degerlerinin

analizi

G isletmesinin toplam 60 miisterisi vardir. Bu miisterilerin yasam boyu

degerleri Tablo 3.17.’de gosterildigi gibidir.

Tablo 3.17. G Isletmesinin Miisterilerinin Yasam Boyu Degerleri

Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD
(YTL) (YTL) (YTL) (YTL)

1 3573 16 3573 31 1445 46 816
2 6624 17 3649 32 1445 47 1445
3 8171 18 2435 33 1445 48 1728
4 3649 19 2346 34 816 49 816
5 3649 20 2435 35 1591 50 1728
6 2435 21 1445 36 816 51 816
7 3649 22 816 37 1213 52 1549
8 2435 23 1728 38 1213 53 1445
9 3649 24 816 39 988 54 1855
10 9219 25 1728 40 1591 55 218
11 4877 26 1728 41 1445 56 218
12 4694 27 816 42 816 57 218
13 3649 28 1728 43 1213 58 218
14 3649 29 1445 44 816 59 218
15 2435 30 816 45 1018 60 218

Yukaridaki tablo incelendiginde G isletmesinin miisterilerinin yasam boyu

degerleri Tablo 3.18’de gosterildigi gibi gruplandirilabilir.
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Tablo 3.18. G isletmesinin Miisterilerinin Gruplandirilmis Yasam Boyu

Degerleri
MYB]()YAT1311Mar1 Fre(l;)ans Y(i;i()le Ol\r/lt?{l;‘l‘)‘a {;’g‘l’;‘g gggl;‘]‘;‘
(YTL) (YTL) | Yiizde (%)

500 ve alti 6| 100| 21800| 1.308,00 1,04
501-1000 12| 200| 830,33| 9.964,00 7,96
10011500 12| 20,0 1.351,41| 16.217,00 12,95
1501-2000 10| 16,7 | 1.695,40 | 16.954,00 13,54
2001-2500 6| 10,0 | 2.420,16 | 14.521,00 11,59
2501-3000 - - - - -
3001 ve iizeri 14| 233 4.733,85| 66.274,00 52,92
Toplam 60 100 | 2.087,30 | 125.238,00 100

Yukaridaki tablo incelendiginde G isletmesinin miisterilerinin sayisal
olarak en biiyiik kismim1 %23,3 ile 3001 YTL ve iizeri yasam boyu degere sahip
miisterilerin olusturdugu, bunu %20 ile 501-1000 YTL ve 1001-1500 YTL
arasinda yasam boyu degere sahip miisterilerin takip ettigi goriilmektedir.
Miisteriler igerisinde sayisal olarak en kiiciik kismi ise %10 ile 500 YTL ve alt1 ile
2001-2500 YTL arasinda yasam boyu degere sahip miisteriler olusturmaktadir. G
isletmesinin 2501-3000 YTL arasinda yasam boyu degere sahip miisterisi
bulunmamaktadir.

Ortalama yasam boyu deger acisindan en yiiksek miktar1 3001 YTL ve
lizer1 yasam boyu degere sahip miisteriler olustururken, en diisiik miktart ise 500
YTL ve alti yasam boyu degere sahip miisteriler olusturmaktadir. 2001-2500
YTL arasinda yasam boyu degere sahip miisteriler sayisal olarak en kiigiik iki
miisteri grubundan birisi olmalarina karsin, ortalama yasam boyu deger acisindan
en yliksek ikinci miktara sahiptirler.

G isletmesinin miisterilerinden 5 yil zarfinda elde etmeyi bekledigi
toplam MYBD 125.238,00 YTL’dir. Bu miktara en yliksek katkiy1 %52.92 ile
3001 YTL ve iizeri yasam boyu degere sahip miisterilerin saglayacagi
ongoriilmektedir. En diisiik katkinin ise %1,04 ile 500 YTL ve alti yasam boyu
degere sahip miisterilerden elde edilmesi beklenmektedir. Ortalama yasam boyu
deger acisindan 1001-1500 YTL ve 1501-2000 YTL arasinda yasam boyu degere
olan sahip miisteriler, 2001-2500 YTL arasinda yasam boyu degere sahip
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miisterilerden daha diisiik miktara sahiptirler. Buna karsin toplam MYBD’ye
2001-2500 YTL arasinda yasam boyu degere sahip miisterilerden daha fazla katki

saglamalar1 beklenmektedir.

3.8.3.8. H isletmesinin miisterilerinin yasam boyu degerlerinin

analizi

H isletmesinin toplam 46 miisterisi vardir. Bu miisterilerin yasam boyu

degerleri Tablo 3.19.’da gosterildigi gibidir.

Tablo 3.19. H Isletmesinin Miisterilerinin Yasam Boyu Degerleri

Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD
(YTL) (YTL) (YTL) (YTL)
1 1720 13 946 25 1325 37 187
2 2144 14 683 26 1325 38 187
3 1815 15 763 27 1477 39 187
4 1815 16 715 28 715 40 187
5 3255 17 683 29 1477 41 187
6 4748 18 1477 30 1325 42 187
7 3728 19 1477 31 1477 43 187
8 3728 20 763 32 1325 44 187
9 2144 21 1544 33 187 45 187
10 1720 22 1544 34 187 46 187
11 4748 23 1544 35 187
12 1720 24 1325 36 187

Yukaridaki tablo incelendiginde H isletmesinin miisterilerinin yasam

boyu degerleri Tablo 3.20.’de gosterildigi gibi gruplandirilabilir.
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Tablo 3.20. H isletmesinin Miisterilerinin Gruplandirilmis Yasam Boyu

Degerleri
MYB]()YAT1311Mar1 Fre(lgans Y(i;i()le Oﬁ;‘g‘]‘)‘a {;’g‘l’;‘g ;’g‘l’;‘g
(YTL) (YTL) | Yiizde (%)

500 ve alti 14| 304 187,00| 2.618,00 4,38
501-1000 7| 152| 75257| 5.268,00 8,81
10011500 10| 21,7 1.401,00 | 14.010,00 23,42
1501-2000 8| 174 1.677,75| 13.422,00 20,44
2001-2500 2 43| 214400 | 4.288,00 7,17
2501-3000 - - - - -
3001 ve iizeri 5| 10,9 | 4.041,40 | 20.207,00 33,78
Toplam 46 100 | 1.300,28 | 59.813,00 100

Yukaridaki tablo incelendiginde H isletmesi miisterilerinin sayisal olarak
en biyik kismim %30,4 ile 500 YTL ve altt yasam boyu degere sahip
miisterilerin olusturdugu, bunu %21,7 ile 1001-1500 YTL arasinda yasam boyu
degere sahip miisterilerin takip ettigi goriilmektedir. Miisteriler icerisinde sayisal
olarak en kiiciik kismi ise %4,3 ile 2001-2500 YTL arasinda yasam boyu degere
sahip miisteriler olusturmaktadir. H isletmesinin 2501-3000 YTL arasinda yasam
boyu degere sahip miisterisi bulunmamaktadir.

Ortalama yasam boyu deger agisindan en yiiksek miktar1 3001 YTL ve
tizeri yasam boyu degere sahip miisteriler olustururken, en diisiik miktar: ise
%30,4 ile sayisal olarak miisterilerin en biiyiik kismini olusturmalarina ragmen
500 YTL ve alt1 yasam boyu degere sahip miisteriler olusturmaktadir. 2001-2500
YTL arasinda yasam boyu degere sahip miisteriler %4,3 ile sayisal olarak en
kiicik miisteri kismini1 olusturmalarina ragmen, ortalama yasam boyu deger
acisindan en yiiksek ikinci miktara sahiptirler.

H isletmesinin miisterilerinden 5 yil zarfinda elde etmeyi bekledigi
toplam MYBD 59.813,00 YTL’dir. Bu miktara en yiiksek katkiy1 %33,78 ile 3001
YTL ve lizeri yasam boyu degere sahip miisterilerin saglayacagi dngoriilmektedir.
En disik katkinin ise sayisal olarak miisterilerin en biiyiikk kismim
olusturmalarina ragmen %4,38 ile 500 YTL ve alt1 yasam boyu degere sahip olan

miisterilerden elde edilmesi beklenmektedir.
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3.8.3.9. I isletmesinin miisterilerinin yasam boyu degerlerinin analizi

I isletmesinin toplam 30 miisterisi vardir. Bu miisterilerin yasam boyu

degerleri Tablo 3.21.’de gosterildigi gibidir.

Tablo 3.21. I Isletmesinin Miisterilerinin Yasam Boyu Degerleri

Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD
(YTL) (YTL) (YTL) (YTL)
1 1929 9 1194 17 206 25 206
2 1703 10 907 18 206 26 206
3 1703 11 907 19 206 27 206
4 1929 12 1375 20 206 28 206
5 2891 13 1194 21 206 29 206
6 2891 14 1194 22 206 30 206
7 907 15 1194 23 206
8 907 16 1194 24 206

Yukaridaki tablo incelendiginde I isletmesinin miisterilerinin yasam boyu

degerleri Tablo 3.22.’de gosterildigi gibi gruplandirilabilir.

Tablo 3.22. I Isletmesinin Miisterilerinin Gruplandirilmis Yasam Boyu

Degerleri
MYB]()YAT1311Mar1 Fre(lgans Y(i;lyi()le Oﬁ;‘g‘]‘)‘a {;’g‘l’;‘g {;’g‘l’;‘g
(YTL) (YTL) Yiizde (%)

500 ve alti 14 46,7 206,00 2.884,00 10,72
501-1000 4 13,3 907,00 3.628,00 13,49
1001-1500 6| 200 1.224,16 7.345,00 27,30
1501-2000 4 13,3 | 1.816,00 7.264,00 27,00
2001-2500 - - - - -
2501-3000 2 6,7 | 2.891,00 5.782,00 21,49
3001 ve lzeri — — — — -
Toplam 30 100 896,76 26.903,00 100

Yukaridaki tablo incelendiginde I isletmesi miisterilerinin sayisal olarak
en biyikk kismmm %46,7 ile 500 YTL ve alti yasam boyu degere sahip
miisterilerin olusturdugu, bunu %20 ile 1001-1500 YTL arasinda yasam boyu
degere sahip miisterilerin takip ettigi goriilmektedir. Miisteriler icerisinde sayisal

olarak en kiiciik kismu ise %6,7 ile 2501-3000 YTL arasinda yasam boyu degere
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sahip miisteriler olusturmaktadir. I isletmesinin 3001 YTL ve iizeri ile 2501-3000
YTL arasinda yasam boyu degere sahip miisterisi bulunmamaktadir.

Ortalama yasam boyu deger agisindan en yiiksek miktar1 miisterilerin
sayisal olarak en kiiciik kismini olusturan 2501-3000 YTL arasinda yasam boyu
degere sahip miisteriler olustururken, en diisiik miktar1 ise miisterilerin sayisal
olarak en biiyiik kismini olusturmalarina karsin 500 YTL ve altt yasam boyu
degere sahip miisteriler olusturmaktadir. 501-1000 YTL ve 1501-2000 YTL
arasinda yasam boyu degere sahip miisteriler I isletmesinin miisterilerinin sayisal
olarak %13,3’iinii olusturmalarina karsin, 1501-2000 YTL arasinda yasam boyu
degere sahip miisteriler 501-1000 YTL arasinda yasam boyu degere sahip
miisterilerden ortalama yasam boyu deger acisindan daha degere sahiptirler ve
toplam MYBD’ye daha fazla katki saglamalar1 beklenmektedir.

I isletmesinin miisterilerinden 5 yil zarfinda elde etmeyi bekledigi
toplam MYBD 26.903,00 YTL’dir. Bu miktara en yiiksek katkiy1 %27,30 ile
1001-1500 YTL arasinda yasam boyu degere sahip miisterilerin saglayacagi
ongoriilmektedir. En diisiik katkinin ise miisterilerin sayisal olarak yarisina yakin
bir kismin1 olusturmalarina ragmen %10,72 ile 500 YTL ve altt yasam boyu

degere sahip miisterilerden elde edilmesi beklenmektedir.

3.8.3.10. J isletmesinin miisterilerinin yasam boyu degerlerinin

analizi

J isletmesinin toplam 28 miisterisi vardir. Bu miisterilerin yasam boyu

degerleri Tablo 3.23.’de gosterildigi gibidir.

Tablo 3.23. J Isletmesinin Miisterilerinin Yasam Boyu Degerleri

Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD Firma MYBD
(YTL) (YTL) (YTL) (YTL)

1 2552 8 2038 15 1461 22 152

2 2038 9 1214 16 1461 23 152

3 3656 10 1214 17 1214 24 152

4 3656 11 754 18 1214 25 152

5 2038 12 810 19 1214 26 152

6 3573 13 1214 20 152 27 152

7 2038 14 1185 21 152 28 152
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Yukaridaki tablo incelendiginde J isletmesinin miisterilerinin yasam boyu

degerleri Tablo 3.24.’de gosterildigi gibi gruplandirilabilir.

Tablo 3.24. J Isletmesinin Miisterilerinin Gruplandirilmis Yasam Boyu

Degerleri
MYBD Araliklar1 | Frekans | Yiizde | CF213M2 | popjamMyBD | Loplam
(YTL) ® | % | WP (YTL) MYBD
(YTL) Yiizde (%)
500 ve alti 9| 321 152,00 1.368,00 3,81
501-1000 2 7.1 782,00 1.564,00 4,35
1001-1500 9| 321 1.26566 11.391,00 31,72
1501-2000 - - - - -
2001-2500 4 14,3 | 2.038,00 8.152,00 22,70
2501-3000 1 3,6 | 2.552,00 2.552,00 7,11
3001 ve iizeri 3 10,7 | 3.628,33 10.885,00 30,31
Toplam 28 100 | 1.282,57 35.912,00 100

Yukaridaki tablo incelendiginde J isletmesinin miisterilerinin sayisal
olarak en biiyiik kismin1 %32,1 ile 500 YTL ve alt1 ile 1001-1500 YTL arasinda
yasam boyu degere sahip miisterilerin olusturdugu, bunu %14,3 ile 2501-3000
YTL arasinda yasam boyu degere sahip miisterilerin takip ettigi goriilmektedir.
Miisteriler icerisinde sayisal olarak en kiiciik kismi ise %3,6 ile 2501-3000 YTL
arasinda yasam boyu degere sahip miisteriler olusturmaktadir. J isletmesinin
1501-2000 YTL arasinda yasam boyu degere sahip miisterisi bulunmamaktadir.

Ortalama yasam boyu deger agisindan en yiiksek miktar1 3001 YTL ve
izeri yasam boyu degere sahip miisteriler olustururken, en diisiik miktar1 ise 500
YTL ve alt1 yasam boyu degere sahip miisteriler olusturmaktadir. 500 YTL ve alt1
yasam boyu degere sahip miisteriler, J isletmesi miisterilerinin sayisal olarak en
biiyiik kismini olusturmalarina ragmen, en diisiik ortalama yasam boyu degere
sahiptirler.

J isletmesinin miisterilerinden 5 yil zarfinda elde etmeyi bekledigi
toplam MYBD 35.912,00 YTL dir. Bu miktara en yiiksek katkiy:1 ortalama yasam
boyu deger acgisindan en diisiik iiclincii miktara sahip olmalarina ragmen %31,72
ile 1001-1500 YTL arasinda yasam boyu degere sahip miisterilerin saglayacagi

ongoriilmektedir. En diisiik katkinin ise J isletmesinin sayisal olarak en biiyiik iki
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miisteri grubundan birisini olusturmalarina karsin %3,81 ile 500 YTL ve alt1

yasam boyu degere sahip miisterilerden elde edilmesi beklenmektedir.

3.8.4. Arastirma kapsaminda bilgi alinan isletmelerin miisteri yasam

boyu degerlerine iliskin bilgilerinin mukayeseli olarak sunumu

Asagidaki tabloda arastirma kapsaminda bilgi alinan isletmelerin

MYBD’lerine iliskin bilgileri gosterilmektedir.

Tablo 3.25. Isletmelerin Miisteri Yasam Boyu Degerine Iligkin Bilgileri

. Frekans Yiizde Ortalama MYBD Toplam MYBD
Isletme
® (%) (YTL) (YTL)
A 59 7,9 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 15,4 469,61 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

Aragtirma kapsaminda incelenen 749 isletmeden 128’1 C firmasina aittir
dolayisiyla en yiiksek miisteri sayisina bu isletme sahiptir. Miisteri sayisi itibariyle
C isletmesini 115 miisteri ile E isletmesi takip etmektedir. En diisiikk sayida
miisteriye ise 28 miisteri ile J isletmesi sahip olmaktadir.

Isletme basmna diisen ortalama MYBD acisindan en yiikksek MYBD
degerine A isletmesi, en diisik MYBD degerine ise E isletmesi sahiptir.
Arastirma kapsaminda bilgi alinan isletmelerden beklenen toplam MYBD
1.102.576,00 YTL'dir. incelenen 10 isletme icerisinde 5 yil zarfinda beklenen en
yiiksek toplam MYBD’ye F isletmesi, en diisik toplam MYBD’ye ise I
isletmesinin sahip olacag1 ongoriilmektedir.

Incelenen 10 isletmenin 5 yil zarfinda toplam MYBD’leri itibariyle

aralarinda anlamli farklilik olup olmadig1 asagida analiz edilmistir.
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3.8.5. lisletmelerin miisteri yasam boyu degerleri arasmdaki

farkhiliklarin incelenmesi

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

Her bir isletme bazinda ortaya ¢ikan farkliligin yoniinii belirlemek icgin
post hoc (LSD) testi yapilmistir. Yapilan bu testin sonuglari Tablo 3.26.’da

gosterilmistir.

Tablo 3.26. Miisteri Yasam Boyu Degeri Agcisindan Isletmeler
Arasindaki Farkliliklar

Ortalama Ortalama

isletme Std. isletme Std.
Farki P Farki P
() (1-3) Hata () ) (I-J) Hata
A 1026,80 283,82 | 0,000 | D 1101,23 257,43 | 0,000

1226,69 274,02 | 0,000 -211,05 263,33 | 0,423

1046,28 302,15 | 0,001 -516,44 300,73 | 0,086

214751 278,86 | 0,000 270,57 325,30 | 0,406

835,22 | 284,32 | 0,003 674,08 375,48 | 0,073

529,83 319,28 | 0,097 288,28 384,97 | 0,454

1316,85 | 342,52 | 0,000 | E - 1312,29 236,24 | 0,000

1720,36 | 390,48 | 0,000 - 1617,68 277,32 | 0,000

1334,56 | 399,62 | 0,001 - 830,66 303,79 | 0,006

B 199,88 229,89 | 0,385 -427,14 357,00 | 0,232
1947 | 262,79 | 0,941 - 812,95 366,97 | 0,027

1120,70 | 235,64 | 0,000 | F - 305,38 282,81 | 0,281

- 191,58 242,07 | 0,429 481,63 308,81 | 0,119

-496,97 | 282,31 | 0,079 885,14 361,28 | 0,015

290,04 | 308,35 | 0,347 499,34 371,14 | 0,179

693,56 | 360,89 | 0,055] G 787,01 341,27 | 0,021

307,75 370,75 | 0,407 1190,53 389,39 | 0,002

C - 180,40 | 252,17 | 0475 804,72 398,55 | 0,044

920,82 | 223,74 | 0,000 | H 403,51 408,66 | 0,324

- 391,46 230,50 | 0,090 17,71 417,40 | 0,966

=] = T =T Q= - T Q |~ — T Q Mt

-696,85 | 27245 | 0011 ] 1 - 385,80 457,58 | 0,399

90,16 | 299,35 | 0,763
493,67 | 353,23 | 0,163
107,87 | 363,31 | 0,767

« T QMmO - T QMo IQe T QmmO O™
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Yukaridaki tablo incelendiginde toplam MYBD’ler agisindan A isletmesi
ile G hari¢ diger biitiin isletmeler arasinda 0,05 onem diizeyinde anlamli ve pozitif
yonde bir farkliligin oldugu goriilmektedir. Yani A isletmesinin miisterilerinin
yasam boyu degerleri G disindaki diger isletmelerin miisterilerinin yasam boyu
degerlerinden istatistiki olarak anlamli derecede daha yiiksektir. B isletmesi
incelendiginde E disindaki diger isletmeler ile arasinda anlamli bir farkliligin
olmadigy, E isletmesi ile arasinda 0,05 6nem diizeyinde anlamh ve pozitif yonde
bir farkliligin oldugu goriilmektedir. Yani B isletmesinin miisterilerinin yasam
boyu degerleri E isletmesinin miisterilerinin yasam boyu degerlerinden istatistiki
olarak anlamli derecede daha yiiksektir. C isletmesi incelendiginde E ve G
disindaki diger isletmelerle arasinda anlamli bir farkliligin olmadigi, E
isletmesiyle pozitif G isletmesiyle negatif yonde 0,05 6nem diizeyinde anlaml1 bir
farkliligin oldugu goriilmektedir. Yani C isletmesinin miisterilerinin yasam boyu
degerleri E isletmesinin miisterilerinin yasam boyu degerlerinden istatistiki olarak
anlamli derecede daha yiiksek, G isletmesinin miisterilerinin yasam boyu
degerlerinden ise daha diisiiktiir.

D isletmesi incelendiginde E disindaki diger isletmelerle arasinda anlamli
farkliligin olmadigi, E isletmesi ile arasinda 0,05 6nem diizeyinde anlamli ve
pozitif yonde bir farkliligin oldugu goriilmektedir.  Yani D isletmesinin
miisterilerinin yasam boyu degerleri E isletmesinin miisterilerinin yagam boyu
degerlerinden istatistiki olarak anlamli derecede daha yiiksektir. E isletmesi
incelendiginde I hari¢ diger biitiin isletmelerle (F, G, H, J) arasinda 0,05 6nem
diizeyinde anlamli ve negatif yonde bir farkliligin oldugu goriilmektedir. Yani E
isletmesinin miisterilerinin yasam boyu degerleri 1 disindaki diger isletmelerin
miisterilerinin yasam boyu degerlerinden istatistiki olarak anlamli derecede daha
diisiiktiir.

F isletmesi incelendiginde I disindaki diger isletmelerle arasinda anlamli
bir farklihgm olmadig, I isletmesi ile arasinda 0,05 6nem diizeyinde anlaml ve
pozitif yonde bir farkliligin oldugu goriilmektedir.  Yani F isletmesinin
miisterilerinin yasam boyu degerleri 1 isletmesinin miisterilerinin yasam boyu
degerlerinden istatistiki olarak anlamli derecede daha yiiksektir. G isletmesi

incelediginde biitiin isletmelerle (H, I, J) arasinda 0,05 6nem diizeyinde anlamli
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ve pozitif yonde bir farkliligin oldugu goriilmektedir. Yani G isletmesi
miisterilerinin yasam boyu degerleri diger biitiin isletmelerin miisterilerinin yasam
boyu degerlerinden istatistiki olarak anlamli derecede daha yiiksektir. H, 1 ve J
isletmelerinin ise toplam MYBD’ler agisindan aralarinda anlamli bir farkliligin

olmadig1 goriilmektedir.

3.8.6. Miisterilerin meslek gruplar1 acisindan yasam boyu degerleri

arasindaki farklhiliklarin incelenmesi

Miisterilerin meslek gruplar1 acisindan yasam boyu degerleri arasindaki
farkliliklarin istatistiki agidan anlamli olup olmadiginin belirlenmesi amaciyla
varyans analizi yapilmistir. Analiz sonucunda F = 6,351 ve p = 0,000 oldugu
bulunmustur. Bu sonuclara gore miisterilerin meslek gruplari agisindan yasam
boyu degerleri arasinda ¢ok anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Dolayisiyla
miisterilerin meslek gruplar1 acisindan yasam boyu degerleri arasinda farklilik
oldugunu 6ngdren H; hipotezi kabul edilmistir.

Her bir meslek grubu bazinda ortaya c¢ikan farkliligin yoniinii belirlemek
icin post hoc (LSD) testi yapilmistir. Yapilan bu testin sonuglar1 Tablo 3.27.’de

gosterilmistir.
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Tablo 3.27. Miisterilerin Meslek Gruplart Acisindan Yasam Boyu

Degerleri Arasindaki Farkliliklar

Meslek Grubu O?:ii‘:la Std. isletme O?:ii‘:la Std.
(D () (Iog) Hata P (H () (1o1) Hata P
1 2 1170,78 508,86 0,022 5 6 116,69 320,18 0,716
3 - 213,58 518,46 0,680 7 -1403,77 349,24 0,000
4 - 865,66 446,21 0,053 8 261,22 347,60 0,453
5 335,95 392,71 0,393 9 - 147,05 352,68 0,677
6 452,64 362,04 0,212 10 493,02 291,01 0,091
7 -1067,81 387,98 0,006 11 475,85 306,47 0,121
8 597,17 386,51 0,123 12 -1635,43 816,10 0,045
9 188,89 391,08 0,629 13 523,47 352,68 0,138
10 828,98 336,52 0,014 14 492,06 356,37 0,168
11 811,81 349,97 0,021 15 - 460,49 369,31 0,213
12 -1299,47 833,41 0,119 6 7 - 1520,46 314,35 0,000
13 859,42 391,08 0,028 8 144,53 312,54 0,644
14 828,01 394,41 0,036 9 - 263,75 318,17 0,407
15 - 124,53 406,14 0,759 10 376,33 248,07 0,130
2 3 -1384,37 587,33 0,019 11 359,16 266,03 0,177
4 - 2036,45 524,65 0,000 12 -1752,12 801,79 0,029
5 - 834,83 479,98 0,082 13 406,77 318,17 0,201
6 -718,14 455,23 0,115 14 375,36 322,26 0,244
7 - 2238,60 476,12 0,000 15 -577,18 336,51 0,087
8 - 573,60 474,92 0,228 7 8 1664,99 342,25 0,000
9 - 981,89 478,64 0,041 9 1256,71 347,40 0,000
10 - 341,80 435,21 0,432 10 1896,80 284,59 0,000
11 - 358,97 445,69 0,421 11 1879,63 300,38 0,000
12 -2470,26 877,92 0,005 12 - 231,65 813,83 0,776
13 - 311,36 478,64 0,516 13 1927,24 347,40 0,000
14 -342,77 481,37 0,477 14 1895,83 351,15 0,000
15 -1295,32 491,03 0,009 15 943,28 364,27 0,010
3 4 - 652,07 533,96 0,222 8 9 - 408,28 345,76 0,238
5 549,53 490,14 0,263 10 231,80 282,58 0,412
6 666,23 465,93 0,153 11 214,63 298,48 0,472
7 - 854,23 486,36 0,079 12 - 1896,65 813,13 0,020
8 810,76 485,19 0,095 13 262,24 345,76 0,448
9 402,48 488,83 0,411 14 230,83 349,52 0,509
10 1042,56 446,39 0,020 15 -721,71 362,71 0,047
11 1025,39 456,62 0,025 9 10 640,08 288,79 0,027
12 -1085,89 883,51 0,219 11 622,91 304,37 0,041
13 1073,01 488,83 0,028 12 - 1488,37 815,31 0,068
14 1041,59 491,50 0,034 13 670,53 350,85 0,056
15 89,04 500,96 0,859 14 639,11 354,57 0,072
4 5 1201,61 412,97 0,004 15 -313,43 367,57 0,394
6 1318,31 383,92 0,001 10 11 - 17,17 230,10 0,941
7 -202,15 408,47 0,621 12 -2128,46 790,60 0,007
8 1462,84 407,07 0,000 13 30,44 288,79 0,916
9 1054,56 411,41 0,011 14 - 0,96 293,29 0,997
10 1694,64 359,95 0,000 15 - 953,52 308,89 0,002
11 1677,47 372,56 0,000 11 12 -2111,29 796,42 0,008
12 - 433,81 843,15 0,607 13 47,61 304,37 0,876
13 1725,09 411,41 0,000 14 16,20 308,64 0,958
14 1693,67 414,58 0,000 15 - 936,34 323,50 0,004
15 741,12 425,76 0,082 12 13 2158,90 815,31 0,008
14 2127,49 816,92 0,009
15 1174,94 822,65 0,154
13 14 - 31,41 354,57 0,929
15 - 983,96 367,57 0,008
14 15 - 952,55 371,11 0,010
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Yukaridaki tablo da belirtilen meslek gruplarinin belirlenmesinde
Erzurum Ticaret ve Sanayi Odasi tarafindan yapilan gruplandirma esas alinmistir.
Her bir rakamin belirtmis oldugu meslek grubu asagida gosterildigi gibidir:

1 = Tarim, Siit ve Et Uriinleri, Canli Hayvan Ticareti, Un ve Unlu
Mamulleri,

2 = Madenciler ve Mermerciler,

3 = Egitim, Kirtasiye Toptan ve Perakende Satisi,

4 = Saglik, Medikal, Itriyat ve Gozliikgiiler,

5 = Tasima Koop., Ogrenci Servisleri, Nakliyeciler, Ulastirma ve
Depolama,

6 = Yiyecek Hizmetleri, Konaklama, Spor Tesisleri ve Turizm,

7 = Insaat Malzemeleri Ticareti, Sthhi Tesisat, Boya, Hirdavat, Kereste
ve Agac Uriinleri,

8 = Konfeksiyon ve Ayakkabi Ticareti, Tekstil ve Tuhafiye,

9 = Bilgisayarcilar ve Iletisim Araglar;, Yazili ve Gorsel Medya ve
Matbaa,

10 = Gida Toptan ve Perakende Ticareti,

11 = Mesleki Bilimsel ve Teknik Faaliyetler ile Idari ve Destek
Hizmetleri Faaliyetleri,

12 = Motorlu Tasit Yakitinin Perakende Ticareti, Mahrukatcilar ve
Tiipgaz Ticareti,

13 = Otomotiv ve Otomotiv Tamiri ile Yedek Parc¢a Satisi,

14 = Finans, Gayrimenkul, Kuyumcular ve Sigortacilar,

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

Meslek gruplar arasindaki farkliliklarin yoniiniin ifade edilmesinde her
bir meslek grubu kendisine verilen kod numarast ile ifade edilecektir.

Yukaridaki tablo incelendiginde 1 nolu meslek grubunun 2,10,11,13 ve
14 nolu meslek gruplar ile arasinda 0,05 6nem diizeyinde anlamh ve pozitif, 7
nolu meslek grubu ile de negatif yonde bir farkliligin oldugu goriilmektedir. Yani
1 nolu meslek grubundaki isletmelerin yasam boyu degerleri 2,10,11,13 ve 14
nolu meslek gruplarindaki miisterilerin yasam boyu degerlerinden istatistiki olarak

anlamli derecede daha yiiksek, 7 nolu meslek grubundaki miisterilerin yasam
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boyu degerlerinden anlamli derecede daha diisiiktiir. 2 nolu meslek grubu
incelendiginde 3,4,7,9,12 ve 15 nolu meslek gruplarn ile arasinda 0,05 6nem
diizeyinde anlamli ve negatif yonde bir farkliligin oldugu goriilmektedir. Yani 2
nolu meslek grubundaki miisterilerin yasam boyu degerleri 3,4,7,9,12 ve 15 nolu
meslek gruplarindaki miisterilerin yasam boyu degerlerinden anlamli derecede
daha diistiktiir.

3 nolu meslek grubu incelendiginde 10,11,13 ve 14 nolu meslek gruplari
ile arasinda 0,05 onem diizeyinde anlamli ve pozitif yonde bir farkliligin oldugu
goriilmektedir. Yani 3 nolu meslek grubundaki miisterilerin yasam boyu degerleri
10,11,13 ve 14 nolu meslek gruplarindaki miisterilerin yasam boyu degerlerinden
anlamli derecede daha yiiksektir. 4 nolu meslek grubu incelendiginde
5,6,8,9,10,11,13 ve 14 nolu meslek gruplar ile arasinda 0,05 6nem diizeyinde
anlaml1 ve pozitif yonde bir farkliligin oldugu goriilmektedir. Yani 4 nolu meslek
grubundaki miisterilerin yasam boyu degerleri 5,6,8,9,10,11,13 ve 14 nolu meslek
gruplarindaki miisterilerin yasam boyu degerlerinden anlamli derecede daha
yiiksektir.

5 ve 6 nolu meslek gruplari incelendiginde 7 ve 12 nolu meslek gruplari
ile aralarinda 0,05 6nem diizeyinde anlamli ve negatif yonde bir farkliligin oldugu
goriilmektedir. Yani 5 ve 6 nolu meslek gruplarindaki miisterilerin yagsam boyu
degerleri 7 ve 12 nolu meslek gruplarindaki miisterilerin yasam boyu
degerlerinden anlamli derecede daha diisiiktiir. 7 nolu meslek grubu
incelendiginde 8,9,10,11,13,14 ve 15 nolu meslek gruplari ile arasinda 0,05 6nem
diizeyinde anlamli ve pozitif yonde bir farkliligin oldugu goriilmektedir. Yani 7
nolu meslek grubundaki miisterilerin yagsam boyu degerleri 8,9,10,11,13,14 ve 15
nolu meslek gruplarindaki miisterilerin yasam boyu degerlerinden anlamli
derecede daha yiiksektir.

8 nolu meslek grubu incelendiginde 12 ve 15 nolu meslek gruplar ile
arasinda 0,05 dnem diizeyinde anlamli ve negatif yonde bir farkliligin oldugu
goriilmektedir. Yani 8 nolu meslek grubundaki miisterilerin yasam boyu degerleri
12 ve 15 nolu meslek gruplarindaki miisterilerin yasam boyu degerlerinden
anlaml derecede daha diisiiktiir. 9 nolu meslek grubu incelendiginde 10 ve 11

nolu meslek gruplari ile arasinda 0,05 6nem diizeyinde anlamli ve pozitif yonde
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bir farkliligin oldugu goriilmektedir. Yani 9 nolu meslek grubundaki miisterilerin
yasam boyu degerleri 10 ve 11 nolu meslek gruplarindaki miisterilerin yasam
boyu degerlerinden anlamli derecede daha yiiksektir.

10 ve 11 nolu meslek gruplar incelendiginde 12 ve 15 nolu meslek
gruplar ile arasinda 0,05 onem diizeyinde anlamli ve negatif yonde bir farkliligin
oldugu goriilmektedir. Yani 10 ve 11 nolu meslek gruplarindaki miisterilerin
yasam boyu degerleri 12 ve 15 nolu meslek gruplarindaki miisterilerin yasam
boyu degerlerinden anlamli derecede daha diisiiktiir. 12 nolu meslek grubu
incelendiginde 13 ve 14 nolu meslek gruplan ile arasinda 0,05 onem diizeyinde
anlamli ve pozitif yonde bir farkliligin oldugu goriilmektedir. Yani 12 nolu
meslek grubundaki miisterilerin yasam boyu degerleri 13 ve 14 nolu meslek
gruplarindaki miisterilerin yasam boyu degerlerinden anlamli derecede daha
yiiksektir. 13 ve 14 nolu meslek gruplar1 incelendiginde 15 nolu meslek grubu ile
arasinda 0,05 onem diizeyinde anlamli ve negatif yonde bir farkliligin oldugu
goriilmektedir. Yani 13 ve 14 nolu meslek gruplarindaki miisterilerin yasam boyu
degerleri 15 nolu meslek grubundaki miisterilerin yasam boyu degerlerinden

anlaml1 derecede daha diisiiktiir.

3.8.7. Tabi olunan defter tiirii acisindan miisterilerin yasam boyu

degerleri arasindaki farkhiliklarin incelenmesi

Tabi olunan defter tiirii bazinda miisterilerin yasam boyu degerleri
arasindaki farkliliklarin istatistiki acidan anlamli olup olmadiginin belirlenmesi
amactyla varyans analizi yapilmistir. Analiz sonucunda F = 680,948 ve p = 0,000
oldugu bulunmustur. Bu sonuglara gore tabi olunan defter tiirii acisindan
miisterilerin yasam boyu degerleri arasinda ¢ok anlamli bir farklilik tespit
edilmistir. Dolayisiyla tabi olunan defter tiirii acisindan miisterilerin yasam boyu
degerleri arasinda farklilik oldugunu 6ngoren H3 hipotezi kabul edilmistir.

Her bir defter tiirii bazinda ortaya ¢ikan farkliligin yoniinii belirlemek
icin post hoc testi yapilmistir. Yapilan bu testin sonuclari asagidaki tabloda

gosterildigi gibidir.
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Tablo 3.28. Tabi Olunan Defter Tiirii Acisindan Miisterilerin Yasam
Boyu Degerleri Arasindaki Farkliliklar

Defter Tiirii Ortalama Std.
Farki p
(H () o) Hata
Bilingo isletme 3047,09 100,50 0,000
Basit Usul 3849,34 109,36 0,000
fgletme Basit Usul 802,25 92,77 0,000

Tablo 3.28.’e gore tabi olunan defter tiirii acisindan miisterilerin yasam
boyu degerleri arasindaki farkliligin yonii su sekilde izah edilebilir: Bilango
esasina tabi olan miisterilerin yasam boyu degerleri, isletme ve basit usule tabi
olan miisterilerin yasam boyu degerlerinden anlamli sekilde daha yiiksektir.
Bununla birlikte isletme esasina tabi olan miisterilerin yasam boyu degerleri ise
basit usule tabi olan miisterilerin yasam boyu degerlerinden anlamli sekilde daha
yiiksektir.

Bilango esasina, biiyiik Olcekli kuruluslar, isletme ve basit usule ise
kiigiik olcekli firma ve bireyler tabi olmaktadir. Bununla birlikte isletme esasina
tabi olan firmalarin ticari faaliyetlerinin ekonomik biiyiikliigii basit usule gore
daha yiiksektir. Bu tespitlerle arastirmadan elde edilen sonuglar uyumluluk
gostermekte, bilanco esasina tabi miisteriler, en yiiksek yasam boyu degere basit

usule tabi miisteriler ise en diisiik yasam boyu degere sahip olmaktadir.

3.8.8. Isletme tiirii acisindan miisterilerin yasam boyu degerleri

arasindaki farkliliklarin incelenmesi

Isletme tiirii bazinda miisterilerin 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 tiirii acisindan miisterilerin yasam boyu
degerleri arasinda ¢ok anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Tiizel kisilige sahip
isletmelerin ortalama MYBD’si; 4.162,85 YTL ve gercek kisilige sahip
isletmelerin ortalama MYBD’si ise 803,85 YTL’dir. Bu sonuglara gore tiizel
kisilige sahip isletmelerin yasam boyu degerleri gercek kisilige sahip olan
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isletmelerin yasam boyu degerlerinden anlamli sekilde daha yiiksektir.
Dolayisiyla isletme tiirii acisindan miisterilerin yasam boyu degerleri arasinda

farklilik oldugunu 6ngoren Hy hipotezi kabul edilmistir.

3.8.9. Miisterilerin faaliyette bulunduklar: yer acisindan yasam boyu

degerleri arasindaki farkhliklarin incelenmesi

Miisterilerin faaliyet yerlerinin bulundugu yer agisindan yasam boyu
degerleri arasindaki farkliliklarin istatistiki acidan anlamli olup olmadiginin
belirlenmesi amaciyla varyans analizi yapilmistir. Analiz sonucunda F = 40,682
ve p = 0,000 oldugu bulunmustur. Bu sonuclara goére miisterilerin faaliyet
yerlerinin bulundugu yer acisindan yasam boyu degerleri arasinda ¢ok anlamli bir
farklilik tespit edilmistir. Faaliyet yeri sehir merkezinde olan isletmelerin ortalama
MYBD’si; 1.653,65 YTL ve faaliyet yeri tasrada olan isletmelerin ortalama
MYBD’si ise 529,60 YTL dir. Bu sonuglara gore faaliyet yeri sehir merkezinde
olan isletmelerin yasam boyu degerleri tasrada olan isletmelerin yasam boyu
degerlerinden anlamli sekilde daha yiiksektir. Dolayisiyla miisterilerin faaliyet
yerlerinin bulundugu yer acisindan yasam boyu degerleri arasinda farklilik

oldugunu 6ngoren Hs hipotezi kabul edilmistir.

3.8.10. Miisterilerin calistirdiklar: isci sayis1 acisindan yasam boyu

degerleri arasindaki iliskinin incelenmesi

Miisterilerin ¢alistirdiklari isci sayilari ile yasam boyu degerleri arasinda
anlamli bir iliski olup olmadiginin belirlenmesi amaciyla korelasyon analizi
yapilmistir. Analiz sonucunda r = 0,801 ve p = 0,000 oldugu bulunmugstur. Bu
sonuglara gore is¢i sayilart ile yasam boyu degerleri arasinda 0,01 6nem
diizeyinde anlamli ve pozitif bir iliski vardir. Daha cok sayida isci calistiran
isletmelerin yasam boyu degerleri daha yiiksektir. Dolayisiyla miisterilerin
calistirdiklari isci sayisi ile yasam boyu degerleri arasinda iliski oldugunu 6ngéren

Hi hipotezi kabul edilmistir.
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3.8.11. isletmelerin miisterileri ile iliskide olduklar: siire acisindan

miisterilerin yasam boyu degerleri arasindaki iliskinin incelenmesi

Isletmelerin miisterileri ile iliskide olduklar siire ile miisterilerin yasam
boyu degerleri arasinda anlamli bir iligki olup olmadiginin belirlenmesi amaciyla
korelasyon analizi yapilmistir. Analiz sonucunda r = 0,421 ve p = 0,000
bulunmustur. Bu sonuclara gore isletmelerin miisterileri ile iliskide olduklar siire
ile miisterilerin yasam boyu degerleri arasinda 0,01 onem diizeyinde anlamli ve
pozitif bir iliski vardir. Isletmenin muhasebecisi ile iliski icerisinde oldugu siire
artitkca yasam boyu degeri de yiikselmektedir. Dolayisiyla isletmelerin
miisterileri ile iliskide olduklar1 siire ile miisterilerin yasam boyu degerleri

arasinda iliski oldugunu 6ngéren H7 hipotezi kabul edilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Miisteri yasam boyu degeri kavramimin incelenmesi amaciyla
SM/SMMM ile onlarin miisterileri iizerinde yapilan bu c¢alisma sonucunda
asagidaki sonuclara ulagilmistir:

Aragtirma kapsaminda 749 miisterinin yasam boyu degeri hesaplanmistir.
Arastirmaya katilan isletmelerin miisteri sayilar1 59 — 128 arasinda degismektedir.
Meslek gruplart agisindan sayisal olarak en biiyiik kismi %18,4 ile toptan ve
perakende gida ticareti yapanlarin olusturdugu ve bunu %13 ile mesleki bilimsel
ve teknik faaliyetler ile idari ve destek hizmetleri faaliyetlerini gerceklestirenlerin
takip ettigi tespit edilmistir. En yiiksek {iclincii meslek grubunu ise yiyecek
hizmetleri, konaklama, spor tesisleri ve turizm faaliyetlerini gerceklestiren
miisterilerin olusturdugu belirlenmistir. Isletmelerin miisterilerinin incelenen
ozellikleri itibariyle sayisal olarak yogunlastiklar1 kisimlarin; igsletme esasina tabi
olan (%46,6), gercek kisilige sahip (%80,1), sehir merkezinde faaliyette bulunan
(83,8), 1 — 2 isci calistiran (%56,7), 1 — 4 yil SM/SMMM ile iliskide bulunan
(%56,1) miisteri gruplar1 olduklar tespit edilmistir.

Aragtirma kapsaminda miisterilerinin yasam boyu degerleri hesaplanan
isletmelerin analizi sonucunda E, I ve J isletmeleri disindaki diger 7 isletmenin
miisterileri icerisindeki en yiiksek yasam boyu degere sahip miisteri grubunu,
3001 YTL ve lizeri yasam boyu degere sahip miisterilerin olusturdugu
belirlenmistir. 1 ve J isletmeleri acisindan bu miisteri grubunun 1001-1500 YTL
arasinda yasam boyu degere sahip miisterilerin oldugu, E isletmesi acisindan ise
500 YTL ve altt yasam boyu degere sahip miisterilerin olusturdugu tespit
edilmistir.

C, D ve E isletmeleri disindaki diger 7 isletmenin miisterileri icerisindeki
en diisiik yasam boyu degere sahip miisteri grubunu, 500 YTL ve alt1 yasam boyu
degere sahip miisterilerin olusturdugu belirlenmistir. C ve D isletmeleri acisindan
bu miisteri grubunun 2501-3000 YTL arasinda yasam boyu degere sahip
miisterilerin oldugu, E isletmesi acisindan ise 1501-2000 YTL arasinda yasam
boyu degere sahip miisterilerin olusturdugu tespit edilmistir.

Miisteri yasam boyu degeri acisindan isletmeler arasinda anlamli bir

farklilik oldugu belirlenmistir. En yiiksek MYBD’ye sahip isletmenin F isletmesi
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(183.537 YTL), en diisik MYBD’ye sahip olanm ise I isletmesi (26.903 YTL)
oldugu belirlenmistir. Meslek gruplar1 yoniinden miisteriler arasinda anlamli bir
farklilik oldugu tespit edilmistir. En yiiksek yasam boyu degere insaat
malzemeleri ticareti, sihhi tesisat, boya, hirdavat, kereste ve agac iirlinleri
faaliyetlerini gerceklestiren miisterilerin (149.427 YTL) sahip oldugu ve bunu
toptan ve perakende gida ticareti yapanlarin (142.573 YTL) takip ettigi
belirlenmistir. En diisiik yasam boyu degere madenciler ve mermerciler meslek
grubunun (12.444 YTL) sahip oldugu tespit edilmistir.

Tabi olunan defter tiirii agisindan miisterilerin yasam boyu degerleri
arasinda anlamli bir farklilik oldugu belirlenmistir. Buna gore bilango esasina tabi
olan miisterilerin yasam boyu degerlerinin isletme ve basit usule tabi olan
miisterilerin yasam boyu degerlerinden, isletme esasina tabi olan miisterilerin
yasam boyu degerlerinin ise basit usule tabi olan miisterilerin yasam boyu
degerlerinden anlamli sekilde yiiksek oldugu tespit edilmistir. Isletme tiirii
acisindan miisterilerin yasam boyu degerleri arasinda cok anlamli bir farklilik
oldugu belirlenmistir. Buna gore tiizel kisilige sahip olan miisterilerin yasam boyu
degerlerinin gercek kisilige sahip olan miisterilerin yasam boyu degerlerinden
anlaml sekilde daha yiiksek oldugu bulunmustur.

Yasam boyu degeri hesaplanan miisterilerin faaliyet yerleri agisindan
aralarinda cok anlamli bir farklilik oldugu belirlenmistir. Buna gore faaliyet yeri
sehir merkezinde olan miisterilerin yasam boyu degerlerinin, tasrada olan
miisterilerin yasam boyu degerlerinden anlaml sekilde daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Bununla birlikte yasam boyu degeri hesaplanan miisterilerin is¢i
sayilari ile yasam boyu degerleri arasinda cok anlamli bir iliski belirlenmistir. Isci
sayist fazla olan miisterilerin yasam boyu degerlerinin, is¢i sayist az olanlardan
anlamli sekilde daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica isletme ile iliskide
bulunulan siire ile miisterinin yasam boyu degeri arasinda ¢ok anlamli bir iligki
belirlenmistir. Buna gore daha uzun siire iliskide bulunulan miisterilerin yasam
boyu degerlerinin daha az siire iliskide bulunulan miisterilerden anlamli sekilde
daha yiiksek oldugu bulunmustur.

Bu sonuclara gore isletmelerin pazarlama strateji ve taktiklerine

miisterilerinin yasam boyu degerlerini dikkate alarak yon vermeleri, kaynaklarinin
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onemli bir kismin1 yagsam boyu degeri en yiiksek olan miisterilerin elde tutulmasi
ve bu tiir yeni miisterilerin kazanilmasi i¢in harcamalar1 ve yasam boyu degeri
diisiik olan miisterilerini de ihmal etmemeleri 6nerilebilir.

Bu kapsamda isletmelerin toplam MYBD’lerine en yiiksek diizeyde katki
saglayan miisteri gruplarinin (insaat malzemeleri ticareti, sihhi tesisat, boya,
hirdavat, kereste ve agac iiriinleri faaliyetlerini gerceklestiren, bilanco esasina tabi
olan, tiizel kisilige sahip, faaliyet yeri sehir merkezinde bulunan, ¢alistirdig: is¢i
sayisi fazla olan ve uzun siiredir iliskide bulundugu) elde tutulmasina maksimum
diizeyde Ozen gostermesi, bununla birlikte toplam MYBD’ye daha az katki
saglayan diger miisterilerin de isletme icin daha yiiksek yasam boyu degerine
sahip miisteriler haline getirilmesine yonelik pazarlama cabalarini yiiriitmeleri
gerekmektedir. Bu noktada isletmelerin miisteri elde tutma oranlarim
yiikseltebilmeleri icin miisteri 1iligkilerini gelistirerek iliskisel pazarlama
faaliyetlerine agirlik vermeleri, yasam boyu degeri yiiksek her bir miisteri bazinda
miisteriye 0zel mali danigsmanlik hizmetleri sunmalari ve rakip isletmelerden
farklilik yaratacak katma degeri yiiksek hizmetler sunmalar1 6nerilebilir.

Son olarak isletmelere yapilabilecek en kapsamli Oneri; miisteri
odakliligin 6n plana ¢iktigr giiniimiiz rekabet ortaminda miisterinin yakindan
taninmas1 ve takip edilmesi en 6nemli konulardan birisidir. Bu amacla kisa, orta
ve uzun vadeli miisteri yasam boyu degerinin hesaplanmasi, elde edilen sonuglar
dogrultusunda en yiiksek ve en diisilk kir saglayan miisteri kategorilerinin
belirlenerek olusturulacak pazarlama strateji ve taktiklerine bu dogrultuda karar

verilmesi gerektigi seklinde ifade edilebilir.
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EK- 1: Anket Formu

MUSTERi YASAM BOYU DEGERININ HESAPLANMASINA YONELIK
ANKET FORMU

Degerli Katihmci

Yiiksek lisans tezi i¢in hazirlanmig olan bu anket formunun amaci,
miisterilerinizin yasam boyu degerlerinin belirlenmesidir. Miisteri yasam boyu
degeri, miisterinin firma ile iliskide bulundugu siire boyunca firma i¢in iiretmesi
beklenilen nakit akislarinin net simdiki degeridir.

Sahsinizin ve miisterilerinizin isimlerini belirtmeden katilacaginiz bu
ankette vereceginiz bilgiler bilimsel bir calismada kullanilacak olup, yanitlar
sahsiniza ve miisterilerinize hicbir yiikiimliiliikk getirmeyecektir. Verilen bilgilerin
gizliligine son derece dikkat edilecek olup, 3. sahislara asla verilmeyecektir.
Istediginiz takdirde ¢alismanin bulgulari tarafiniza rapor halinde sunulacaktir.

Yapmis oldugunuz katkilar i¢in simdiden tesekkiir ederim.

ERCAN KESER

Atatiirk Univ. Sosyal Bil. Ens.
Isletme Ana Bilim Dali
Uretim Yon. ve Pazarlama Bilim Dali
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sorular hizmet verdiginiz miisterilerinizin demografik

Firmanizin Adi:

Miisteri Sayiniz:
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(Isletme)
No
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II. Asagidaki Sorular Miisterilerinizin Yasam Boyu Degerini Belirlemeye

Yoneliktir. Sorularda bos birakilan yerleri uygun sekilde doldurunuz.

2007 Y1l Bagindaki Miisteri Sayiniz:

2007 Y1l Sonundaki Miisteri Sayiniz:

2007 Yih icerisinde Elde Ettiginiz Miisteri Sayimz:

Miisteri Ayhk Elde Edilen Kar
) Aylik Yapilan
(Isletme) Elde Edilen Miktarmma Yapilmasi Diisiiniilen
Pazarlama Giderleri
No Kar Miktari Yillik Artis Yiizdesi
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EK-2: Yillik Bazda Miisterilerin Yasam Boyu Degerleri
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Tablo 3.29. A Isletmesinin Yillik Bazda Miisterilerinin Yasam Boyu

Degerleri
Miisteri 1. 2. 3. 4. 5. Top. Miisteri 1. 2. 3. 4. 5. Top.
No Yil Yil Yil Yil Yil No Yil Yil Yil Yil Yil
1 870 | 1220 | 1717 | 2428 | 3453 9688 31 105 157 | 234 | 348 | 524 | 1368
2 458 641 900 | 1270 | 1725 4994 32 67 100 149 | 223 | 337 876
3 458 641 900 | 1270 | 1725 4994 33 127 176 | 246 | 345 | 487 | 1381
4 458 641 900 | 1270 | 1725 4994 34 105 157 | 234 | 348 | 524 | 1368
5 174 260 390 588 892 2304 35 57 91 144 | 229 | 368 889
6 771 1077 | 1509 | 2126 | 3011 8494 36 92 127 178 | 249 | 349 995
7 1729 | 1919 | 2137 | 2392 | 2692 10869 37 92 127 178 | 249 | 349 995
8 174 260 390 588 892 2304 38 69 95 132 184 | 259 739
9 317 441 616 863 1218 3455 39 92 127 178 | 249 | 349 995
10 241 335 469 661 936 2642 40 96 134 187 | 264 | 374 | 1055
11 241 335 469 661 936 2642 41 69 95 132 184 | 259 739
12 230 298 387 505 663 2083 42 105 157 | 234 | 348 | 524 | 1368
13 578 754 986 | 1296 | 1713 5327 43 138 191 267 | 372 | 524 | 1492
14 461 597 775 1011 1327 4171 44 138 191 267 | 372 | 524 | 1492
15 461 597 775 1011 1327 4171 45 154 | 229 | 342 | 513 | 774 | 2012
16 482 628 821 1080 | 1427 4438 46 67 100 149 | 223 337 876
17 317 441 616 863 1218 3455 47 92 127 178 | 249 | 349 995
18 403 522 678 886 | 1163 3652 48 23 30 38 50 66 207
19 345 479 667 932 | 1310 3733 49 23 30 38 50 66 207
20 230 298 387 505 663 2083 50 23 30 38 50 66 207
21 230 298 387 505 663 2083 51 23 30 38 50 66 207
22 771 1077 1509 | 2126 | 3011 8494 52 28 32 35 40 45 180
23 1153 1386 | 1672 | 2026 | 2470 8707 53 23 30 38 50 66 207
24 230 298 387 505 663 2083 54 23 30 38 50 66 207
25 230 298 387 505 663 2083 55 23 30 38 50 66 207
26 423 589 822 | 1154 | 1628 4616 56 23 30 38 50 66 207
27 345 479 667 932 | 1310 3733 57 23 30 38 50 66 207
28 241 335 469 661 936 2642 58 23 30 38 50 66 207
29 345 479 667 932 | 1310 3733 59 23 30 38 50 66 207
30 403 522 678 886 | 1163 3652
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Tablo 3.30. B Isletmesinin Yillik Bazda Miisterilerinin Yasam Boyu

Degerleri

Miisteri 1. 2. 3. 4. 5. Top. Miisteri 1. 2. 3. 4. 5. Top.

No Yil Yil Yil Yil Yil No Yil Yil Yil Yil Yil
1 223 290 379 495 651 2038 53 89 116 150 197 | 258 810
2 1007 | 1215 | 1470 | 1788 | 2185 7665 54 78 108 131 171 226 714
3 335 467 652 914 | 1288 3656 55 111 145 189 | 247 | 325 | 1017
4 559 675 816 991 1211 4252 56 111 145 189 | 247 | 325 | 1017
5 223 290 379 495 651 2038 57 179 | 232 | 301 394 | 519 | 1625
6 335 467 652 914 | 1288 3656 58 223 | 270 | 327 | 396 | 483 | 1699
7 223 290 379 495 651 2038 59 179 | 232 | 301 394 | 519 | 1625
8 223 290 379 495 651 2038 60 134 | 174 | 226 | 295 | 388 | 1217
9 279 376 506 685 934 2780 61 167 | 232 | 325 | 456 | 643 | 1823
10 895 | 1205 | 1627 | 2206 | 3009 8942 62 78 108 150 | 211 297 844
11 279 363 474 620 816 2552 63 89 116 150 197 | 258 810
12 671 872 | 1137 | 1489 | 1960 6129 64 179 | 232 | 301 394 | 519 | 1625
13 391 508 663 868 | 1143 3573 65 78 108 150 | 211 | 297 844
14 447 581 758 991 1305 4082 66 111 155 | 216 | 304 | 428 | 1214
15 783 | 1090 | 1522 | 2135 | 3012 8542 67 78 108 150 | 211 297 844
16 895 | 1205 | 1627 | 2206 | 3009 8942 68 78 108 150 | 211 297 844
17 223 290 379 495 651 2038 69 89 116 150 197 | 258 810
18 223 290 379 495 651 2038 70 89 116 150 197 | 258 810
19 335 467 652 914 | 1288 3656 71 89 116 150 197 | 258 810
20 179 265 394 590 886 2314 72 89 116 150 197 | 258 810
21 671 872 | 1137 | 1489 | 1960 6129 73 89 116 150 197 | 258 810
22 223 290 379 495 651 2038 74 89 116 150 197 | 258 810
23 167 249 371 555 835 2177 75 89 116 150 197 | 258 810
24 223 290 379 495 651 2038 76 89 116 150 197 | 258 810
25 89 116 150 197 258 810 77 89 116 150 197 | 258 810
26 78 108 150 211 297 844 78 89 116 150 197 | 258 810
27 111 155 216 304 428 1214 79 89 116 150 197 | 258 810
28 134 186 261 365 515 1461 80 89 116 150 197 | 258 810
29 100 139 193 271 382 1085 81 89 116 150 197 | 258 810
30 100 139 193 271 382 1085 82 89 116 150 197 | 258 810
31 111 155 216 304 428 1214 83 89 116 150 197 | 258 810
32 111 155 216 304 428 1214 84 89 116 150 197 | 258 810
33 111 155 216 304 428 1214 85 89 116 150 197 | 258 810
34 134 174 226 295 388 1217 86 89 116 150 197 | 258 810
35 134 174 226 295 388 1217 87 89 116 150 197 | 258 810
36 134 174 226 295 388 1217 88 89 116 150 197 | 258 810
37 78 108 150 211 297 844 89 22 29 36 48 64 199
38 89 116 150 197 258 810 90 22 29 36 48 64 199
39 78 108 150 211 297 844 91 22 29 36 48 64 199
40 78 108 150 211 297 844 92 22 29 36 48 64 199
41 78 108 150 211 297 844 93 22 29 36 48 64 199
42 78 108 150 211 297 844 94 22 29 36 48 64 199
43 167 232 325 456 643 1823 95 22 29 36 48 64 199
44 167 232 325 456 643 1823 96 22 29 36 48 64 199
45 223 270 327 396 483 1699 97 22 29 36 48 64 199
46 223 270 327 396 483 1699 98 22 29 36 48 64 199
47 78 108 150 211 297 844 99 22 29 36 48 64 199
48 78 108 150 211 297 844 100 22 29 36 438 64 199
49 223 270 327 396 483 1699 101 22 29 36 48 64 199
50 89 116 150 197 258 810 102 22 29 36 48 64 199
51 111 155 216 304 428 1214 103 22 29 36 48 64 199
52 89 116 150 197 258 810 104 22 29 36 48 64 199
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Tablo 3.31. C Isletmesinin Yillik Bazda Miisterilerinin Yasam Boyu

Degerleri
Miisteri 1. 2. Miisteri 1. 2. 3. 4. 5,

’ No Yil ya | 3V 4yl syl Top. ’ No| vi| vi| va| va| va| TP
1 99 147 | 219 | 327 | 381 1173 65 20 | 27 | 38| 54| 75| 214
2 131 181 252 | 352 | 496 1412 66 20 | 27| 38| 54| 75| 214
3 178 | 245 | 340 | 474 | 665 1902 67 20 | 27| 38| 54| 75| 214
4 178 | 245 | 340 | 474 | 665 1902 68 20 | 27| 38| 54| 75| 214
5 76 104 145 | 204 | 286 815 69 23| 30| 39| 51 66 | 209
6 95 122 158 | 205 | 267 847 70 23| 30| 39| 51 66 | 209
7 95 122 158 | 205 | 267 847 7 23 | 30| 39| 51 66 | 209
B 109 161 | 239 | 356 | 533 1398 72 32| 38| 46| 55 67 | 238
9 178 | 245 | 340 | 474 | 665 1902 73 23 | 30| 39| 51 66 | 209
10 218 | 262 | 316 | 382 | 464 1642 74 23 | 30| 39| 51 66 | 209
11 33 113 158 | 220 | 308 882 75 23 | 30| 39| 51 66 | 209
12 33 113 158 | 220 | 308 882 76 23 | 30| 39| 51 66 | 209
13 93 145 | 215 | 321 | 481 1260 77 32| 38| 46| 55 67 | 238
14 131 181 | 252 | 352 | 496 1412 78 23 | 30| 39| 51 66 | 209
15 87 121 168 | 235 | 330 941 79 23 | 30| 39| 51 66 | 209
16 87 121 168 | 235 | 330 941 80 23 | 30| 39| 51 66 | 209
17 87 121 168 | 235 | 330 941 81 23 | 30| 39| 51 66 | 209
18 99 147 | 219 | 327 | 381 1173 82 23 | 30| 39| 51 66 | 209
19 109 161 | 239 | 356 | 533 1398 83 23 | 30| 39| 51 66 | 209
20 109 161 | 239 | 356 | 533 1398 84 32| 38| 46| 55 67 | 238
21 178 | 245 | 340 | 474 | 665 1902 85 23 | 30| 39| 51 66 | 209
22 87 121 168 | 235 | 330 941 86 32| 38| 46| 55 67 | 238
23 33 113 158 | 220 | 308 882 87 23 | 30| 39| 51 66 | 209
24 178 | 245 | 340 | 474 | 665 1902 88 23 | 30| 39| 51 66 | 209
25 99 147 | 219 | 327 | 381 1173 89 23 | 30| 39| 51 66 | 209
26 87 129 190 | 284 | 425 1115 90 23 | 30| 39| 51 66 | 209
27 87 121 168 | 235 | 330 941 91 23 | 30| 39| 51 66 | 209
28 109 161 | 239 | 356 | 533 1398 92 23 | 30| 39| 51 66 | 209
29 142 197 | 273 | 380 | 533 1525 93 23| 30| 39| 51 66 | 209
30 118 164 | 226 | 316 | 443 1267 9% 23| 30| 39| 51 66 | 209
31 159 | 236 | 350 | 523 | 788 2056 95 23 | 30| 39| 51 66 | 209
32 178 | 245 | 340 | 474 | 665 1902 96 23 | 30| 39| 51 66 | 209
33 95 122 158 | 205 | 267 847 97 23 | 30| 39| 51 66 | 209
34 95 122 158 | 205 | 267 847 98 23 | 30| 39| 51 66 | 209
35 129 180 | 235 | 306 | 404 1254 99 23| 30| 39| 51 66 | 209
36 131 181 252 | 352 | 496 1412 100 23| 30| 39| 51 66 | 209
37 76 104 145 | 204 | 286 815 101 23| 30| 39| 51 66 | 209
38 87 121 168 | 235 | 330 941 102 23| 30| 39| 51 66 | 209
39 33 113 158 | 220 | 308 882 103 23| 30| 39| 51 66 | 209
40 118 164 | 226 | 316 | 443 1267 104 20 | 27| 38| 54| 75| 214
41 946 | 1318 | 1844 | 2594 | 3671 | 10373 105 20 | 27| 38| 54| 75| 214
42 796 | 1106 | 1545 | 2169 | 3064 3630 106 20 | 27| 38| 54| 75| 214
43 597 | 774 | 1009 | 1322 | 1743 5445 107 20 | 27| 38| 54| 75| 214
44 796 | 1106 | 1545 | 2169 | 3064 3630 108 23| 30| 39| 51 66 | 209
45 237 | 306 | 397 | 516 | 674 2130 109 23| 30| 39| 51 66 | 209
46 248 | 344 | 480 | 674 | 953 2699 110 32| 38| 46| 55| 67| 238
47 951 | 1139 | 1369 | 1653 | 2009 7121 111 23| 30| 39| 51 66 | 209
43 597 | 774 | 1009 | 1322 | 1743 5445 112 23| 30| 39| 51 66 | 209
49 298 | 415 | 578 | 811 | 1145 3247 113 23| 30| 39| 51 66 | 209
50 298 | 415 | 578 | 811 | 1145 3247 114 20 | 27| 38| 54| 75| 214
51 1427 | 1709 | 2054 | 2482 | 3017 | 10689 115 20 | 27| 38| 54| 75| 214
52 237 | 306 | 397 | 516 | 674 2130 116 20 | 27| 38| 54| 75| 214
53 473 | 659 | 964 | 1296 | 1834 5226 117 20 | 27| 38| 54| 75| 214
54 473 | 659 | 964 | 1296 | 1834 5226 118 23| 30| 39| 51 66 | 209
55 436 | 605 | 842 | 1177 | 1657 717 119 20 | 27| 38| 54| 75| 214
56 237 | 306 | 397 | 516 | 674 2130 120 20 | 27| 38| 54| 75| 214
57 327 | 454 | 630 | 881 | 1239 3531 121 20 | 27| 38| 54| 75| 214
58 327 | 454 | 630 | 881 | 1239 3531 122 20 | 27| 38| 54| 75| 214
59 327 | 454 | 630 | 881 | 1239 3531 123 20 | 27| 38| 54| 75| 214
60 473 | 659 | 964 | 1296 | 1834 5226 124 20 | 27| 38| 54| 75| 214
61 946 | 1318 | 1844 | 2594 | 3671 | 10373 125 20 | 27| 38| 54| 75| 214
62 23 30 39 51 66 209 126 20 | 27| 38| 54| 75| 214
63 23 30 39 51 66 209 127 20 | 27| 38| 54| 75| 214
64 20 27 38 54 75 214 128 20 | 27| 38| 54| 75| 214
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Tablo 3.32. D Isletmesinin Yillik Bazda Miisterilerinin Yasam Boyu

Degerleri
Miisteri 1. 2. 3. 4. 5. Top. Miisteri 1. 2. 3. 4. 5. Top.
No Yil Yil Yil Yil Yil No Yil Yil Yil Yil Yil

1 796 | 1106 | 1545 | 2169 | 3064 8680 | 39 129 180 | 235 | 306 | 404 | 1254
2 1427 1709 | 2054 | 2482 | 3017 10689 | 40 76 104 145 | 204 | 286 815
3 597 774 | 1009 | 1322 | 1743 5445 | 41 159 | 236 | 350 | 523 | 788 | 2056
4 597 774 | 1009 | 1322 | 1743 5445 | 42 23 30 39 51 66 209
5 951 1095 1266 | 1470 | 1719 6501 | 43 23 30 39 51 66 209
6 951 1095 1266 | 1470 | 1719 6501 | 44 23 30 39 51 66 209
7 852 988 1151 1348 1590 5929 | 45 23 30 39 51 66 209
8 298 415 578 811 1145 3247 | 46 23 30 39 51 66 209
9 416 536 694 904 | 1183 3733 | 47 23 30 39 51 66 209
10 436 605 842 | 1177 1657 4717 | 48 23 30 39 51 66 209
11 436 605 842 | 1177 | 1657 4717 | 49 23 30 39 51 66 209
12 273 353 458 598 785 2467 | 50 23 30 39 51 66 209
13 237 306 397 516 674 2130 | 51 23 30 39 51 66 209
14 273 377 524 732 | 1031 2937 | 52 23 30 39 51 66 209
15 475 613 794 | 1032 | 1351 4265 | 53 23 30 39 51 66 209
16 475 613 794 | 1032 | 1351 4265 | 54 32 38 46 55 67 238
17 327 423 550 717 941 2958 | 55 32 38 46 55 67 238
18 87 121 168 235 330 941 | 56 23 30 39 51 66 209
19 109 141 183 239 312 984 | 57 23 30 39 51 66 209
20 109 141 183 239 312 984 | 58 23 30 39 51 66 209
21 109 141 183 239 312 984 | 59 23 30 39 51 66 209
22 109 141 183 239 312 984 | 60 23 30 39 51 66 209
23 109 161 239 356 533 1398 | 61 23 30 39 51 66 209
24 178 245 340 474 665 1902 | 62 23 30 39 51 66 209
25 87 121 168 235 330 941 | 63 23 30 39 51 66 209
26 107 146 202 282 396 1133 | 64 23 30 39 51 66 209
27 87 121 168 235 330 941 | 65 23 30 39 51 66 209
28 107 138 178 231 302 956 | 66 32 38 46 55 67 238
29 107 138 178 231 302 956 | 67 32 38 46 55 67 238
30 119 177 262 392 590 1540 | 68 32 38 46 55 67 238
31 95 122 158 205 267 847 | 69 23 30 39 51 66 209
32 119 177 262 392 590 1540 | 70 23 30 39 51 66 209
33 119 177 262 392 590 1540 | 71 23 30 39 51 66 209
34 99 138 192 269 381 1079 | 72 23 30 39 51 66 209
35 99 138 192 269 381 1079 | 73 23 30 39 51 66 209
36 76 104 145 204 286 815 | 74 23 30 39 51 66 209
37 76 104 145 204 286 815 | 75 23 30 39 51 66 209
38 76 104 145 204 286 815 | 76 23 30 39 51 66 209
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Tablo 3.33. E Isletmesinin Yilik Bazda Miisterilerinin Yasam Boyu

Degerleri
Miisteri 1. 2. 3. 4. 5. Top. Miisteri 1. 2. 3. 4. 5. Top.
No Yil Yil Yil Yil Yil No Yil Yil Yil Yil Yil
1 451 622 862 | 1202 | 1686 4823 59 45 53 63 76 94 331
2 563 726 939 | 1221 1599 5048 60 51 66 86 111 147 461
3 112 155 214 299 419 1199 61 51 66 86 111 147 461
4 101 120 143 172 209 745 62 73 87 103 124 150 537
5 90 116 149 194 253 802 63 73 87 103 124 150 537
6 90 124 172 240 336 962 64 73 87 103 124 150 537
7 112 155 214 299 419 1199 65 73 87 103 124 150 537
8 112 155 214 299 419 1199 66 73 87 103 124 150 537
9 82 113 158 221 311 885 67 73 87 103 124 150 537
10 101 120 143 172 209 745 68 51 66 86 111 147 461
11 102 161 253 399 637 1552 69 51 66 86 111 147 461
12 41 64 102 162 262 631 70 51 66 86 111 147 461
13 101 120 143 172 209 745 71 51 66 86 111 147 461
14 112 155 214 299 419 1199 72 51 66 86 111 147 461
15 102 144 196 224 294 960 73 51 66 86 111 147 461
16 36 40 44 50 55 225 74 51 66 86 111 147 461
17 36 40 44 50 55 225 75 51 66 86 111 147 461
18 36 40 44 50 55 225 76 73 87 103 124 150 537
19 24 31 40 52 68 215 77 45 53 63 76 94 331
20 36 40 44 50 55 225 78 45 53 63 76 94 331
21 36 40 44 50 55 225 79 45 53 63 76 94 33]
22 24 31 40 52 68 215 80 45 53 63 76 94 331
23 36 40 44 50 55 225 81 45 53 63 76 94 33]
24 36 40 44 50 55 225 82 45 53 63 76 94 331
25 36 40 44 50 55 225 83 45 53 63 76 94 33]
26 36 40 44 50 55 225 84 45 53 63 76 94 331
27 36 40 44 50 55 225 85 45 53 63 76 94 331
28 45 53 63 76 94 33] 86 45 53 63 76 94 33]
29 45 53 63 76 94 331 87 45 53 63 76 94 331
30 51 66 86 111 147 461 88 19 23 28 33 40 143
31 51 66 86 111 147 461 89 19 23 28 33 40 143
32 45 53 63 76 94 331 90 19 23 28 33 40 143
33 51 66 86 111 147 461 91 19 23 28 33 40 143
34 51 66 86 111 147 461 92 19 23 28 33 40 143
35 51 66 86 111 147 461 93 19 23 28 33 40 143
36 51 66 86 111 147 461 94 19 23 28 33 40 143
37 45 53 63 76 94 331 95 19 23 28 33 40 143
38 51 66 86 111 147 461 96 19 23 28 33 40 143
39 51 66 86 111 147 461 97 19 23 28 33 40 143
40 51 66 86 111 147 461 98 19 23 28 33 40 143
41 51 66 86 111 147 461 99 19 23 28 33 40 143
42 51 66 86 111 147 461 100 19 23 28 33 40 143
43 45 53 63 76 94 331 101 19 23 28 33 40 143
44 45 53 63 76 94 331 102 19 23 28 33 40 143
45 45 53 63 76 94 33] 103 19 23 28 33 40 143
46 51 66 86 111 147 461 104 19 23 28 33 40 143
47 51 66 86 111 147 461 105 19 23 28 33 40 143
48 73 87 103 124 150 537 106 19 23 28 33 40 143
49 45 53 63 76 94 331 107 19 23 28 33 40 143
50 45 53 63 76 94 33] 108 19 23 28 33 40 143
51 45 53 63 76 94 331 109 19 23 28 33 40 143
52 45 53 63 76 94 33] 110 19 23 28 33 40 143
53 45 53 63 76 94 331 111 19 23 28 33 40 143
54 45 53 63 76 94 33] 112 19 23 28 33 40 143
55 45 53 63 76 94 331 113 19 23 28 33 40 143
56 45 53 63 76 94 331 114 19 23 28 33 40 143
57 51 66 86 111 147 461 115 19 23 28 33 40 143
58 45 53 63 76 94 331
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Tablo 3.34. F Isletmesinin Yillik Bazda Miisterilerinin Yasam Boyu

Degerleri
Miisteri 1. 2. 3. 4. 5. Top. Miisteri 1. 2. 3. 4. 5. Top.
No Yil Yil Yil Yil Yil No Yil Yil Yil Yil Yil
1 1171 1405 1692 | 2047 | 2491 8806 53 70 97 134 186 | 261 748
2 409 490 590 714 867 3070 54 117 162 | 224 | 313 | 440 | 1256
3 351 453 588 766 | 1004 3162 55 175 | 226 | 294 | 382 | 501 | 1578
4 526 607 702 816 955 3606 56 117 162 | 224 | 313 | 440 | 1256
5 351 453 588 766 | 1004 3162 57 117 162 | 224 | 313 | 440 | 1256
6 409 529 686 894 | 1173 3691 58 81 105 136 177 | 232 731
7 292 337 390 454 532 2005 59 140 168 | 202 | 244 | 296 | 1050
8 409 490 590 714 867 3070 60 105 136 176 | 229 | 300 946
9 468 605 785 1021 1339 4218 61 93 121 156 | 203 | 265 838
10 234 302 392 510 668 2106 62 117 162 | 224 | 313 | 440 | 1256
11 468 605 785 1021 1339 4218 63 93 121 156 | 203 | 265 838
12 374 484 626 818 1072 3374 64 93 121 156 | 203 | 265 838
13 468 605 785 1021 1339 4218 65 81 105 136 177 | 232 731
14 409 490 590 714 867 3070 66 140 168 | 202 | 244 | 296 | 1050
15 234 302 392 510 668 2106 67 93 121 156 | 203 | 265 838
16 292 337 390 454 532 2005 68 93 121 156 | 203 | 265 838
17 351 453 588 766 | 1004 3162 69 117 162 | 224 | 313 | 440 | 1256
18 526 631 758 917 | 1115 3947 70 117 162 | 224 | 313 | 440 | 1256
19 409 490 590 714 867 3070 71 117 162 | 224 | 313 | 440 | 1256
20 374 484 626 818 1072 3374 72 70 97 134 186 | 261 748
21 351 453 588 766 | 1004 3162 73 117 162 | 224 | 313 | 440 | 1256
22 468 605 785 1021 1339 4218 74 70 97 134 186 | 261 748
23 234 280 338 408 495 1755 75 140 168 | 202 | 244 | 296 | 1050
24 351 486 674 941 1321 3773 76 117 162 | 224 | 313 | 440 | 1256
25 351 486 674 941 1321 3773 77 117 162 | 224 | 313 | 440 | 1256
26 409 490 590 714 867 3070 78 81 105 136 177 | 232 731
27 351 453 588 766 | 1004 3162 79 81 105 136 177 | 232 731
28 351 453 588 766 | 1004 3162 80 105 136 176 | 229 | 300 946
29 702 810 937 1090 | 1276 4815 81 81 105 136 177 | 232 731
30 374 484 626 818 1072 3374 82 81 105 136 177 | 232 731
31 351 453 588 766 | 1004 3162 83 117 162 | 224 | 313 | 440 | 1256
32 351 453 588 766 | 1004 3162 84 117 162 | 224 | 313 | 440 | 1256
33 936 | 1124 | 1353 1637 | 1992 7042 85 117 162 | 224 | 313 | 440 | 1256
34 526 631 758 917 1115 3947 86 81 105 136 177 | 232 731
35 351 453 588 766 | 1004 3162 87 81 105 136 177 | 232 731
36 105 136 176 229 300 946 88 81 105 136 177 | 232 731
37 105 136 176 229 300 946 89 81 105 136 177 | 232 731
38 105 136 176 229 300 946 90 81 105 136 177 | 232 731
39 140 168 202 244 296 1050 91 93 121 156 | 203 | 265 838
40 117 162 224 313 440 1256 92 23 30 39 51 67 210
41 93 121 156 203 265 838 93 23 30 39 51 67 210
42 93 121 156 203 265 838 94 23 30 39 51 67 210
43 117 162 224 313 440 1256 95 23 30 39 51 67 210
44 175 226 294 382 501 1578 96 23 30 39 51 67 210
45 187 224 260 315 382 1368 97 23 30 39 51 67 210
46 93 121 156 203 265 838 98 23 30 39 51 67 210
47 81 105 136 177 232 731 99 23 30 39 51 67 210
48 187 224 260 315 382 1368 100 23 30 39 51 67 210
49 105 136 176 229 300 946 101 23 30 39 51 67 210
50 117 162 224 313 440 1256 102 23 30 39 51 67 210
51 93 121 156 203 265 838 103 23 30 39 51 67 210
52 175 226 294 382 501 1578
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Tablo 3.35. G Isletmesinin Yillik Bazda Miisterilerinin Yasam Boyu

Degerleri

Miisteri 1. 2. 3. 4. 5. Top. Miisteri 1. 2. 3. 4. 5. Top.

No Yil Yil Yil Yil Yil No Yil Yil Yil Yil Yil
1 24 31 41 53 69 218 31 114 147 190 246 321 | 1018
2 24 31 41 53 69 218 32 112 132 157 188 227 816
3 24 31 41 53 69 218 33 114 168 248 367 548 | 1445
4 24 31 41 53 69 218 34 137 201 296 439 655 | 1728
5 24 31 41 53 69 218 35 112 132 157 188 227 816
6 24 31 41 53 69 218 36 137 201 296 439 655 | 1728
7 114 168 248 367 548 1445 37 112 132 157 188 227 816
8 112 132 157 188 227 816 38 114 182 268 396 589 | 1549
9 137 201 296 439 655 1728 39 114 168 248 367 548 | 1445
10 112 132 157 188 227 816 40 137 219 321 473 705 | 1855
11 137 201 296 439 655 1728 41 401 515 665 863 | 1129 | 3573
12 137 201 296 439 655 1728 42 749 959 | 1235 | 1598 | 2083 | 6624
13 112 132 157 188 227 816 43 917 | 1178 | 1521 | 1974 | 2581 | 8171
14 137 201 296 439 655 1728 44 343 473 653 908 | 1272 | 3649
15 114 168 248 367 548 1445 45 343 473 653 908 | 1272 | 3649
16 112 132 157 188 227 816 46 229 315 436 606 849 | 2435
17 114 168 248 367 548 1445 47 343 473 653 908 | 1272 | 3649
18 114 168 248 367 548 1445 48 229 315 436 606 849 | 2435
19 114 168 248 367 548 1445 49 343 473 653 908 | 1272 | 3649
20 112 | 132 | 157 | 188 | 227 816 50 1248 | 1484 | 1774 | 2132 | 2581 | 9219
21 125 184 272 404 606 1591 51 458 631 873 | 1214 | 1701 | 4877
22 112 132 157 188 227 816 52 522 673 872 | 1136 | 1491 | 4694
23 114 157 217 302 423 1213 53 343 473 653 908 | 1272 | 3649
24 114 157 217 302 423 1213 54 343 473 653 908 | 1272 | 3649
25 112 143 184 238 311 988 55 229 315 436 606 849 | 2435
26 125 184 272 404 606 1591 56 401 515 665 863 | 1129 | 3573
27 114 | 168 | 248 | 367 | 548 | 1445 57 343 | 473 | 653 | 908 | 1272 | 3649
28 112 | 132 | 157 | 188 | 227 316 58 229 | 315 | 436 | 606 | 849 | 2435
29 114 | 157 | 217 | 302 | 423 | 1213 59 261 | 336 | 436 | 568 | 745 | 2346
30 112 | 132 | 157 | 188 | 227 316 60 229 | 315 | 436 | 606 | 849 | 2435
Tablo 3.36. H Isletmesinin Yillik Bazda Miisterilerinin Yasam Boyu

Degerleri

Miisteri 1. 2. 3. 4. 5. Top. Miisteri 1. 2. 3. 4. 5. Top.

No Yil Yil Yil Yil Yil No Yil Yil Yil Yil Yil
1 233 277 331 398 481 1720 24 126 173 238 329 459 | 1325
2 291 345 412 496 600 2144 25 126 173 238 329 459 | 1325
3 169 234 324 452 636 1815 26 126 173 238 329 459 | 1325
4 169 234 324 452 636 1815 27 139 192 265 367 514 | 1477
5 444 526 627 751 907 3255 28 81 104 133 172 225 715
6 531 682 882 | 1148 | 1505 4748 29 139 192 265 367 514 | 1477
7 507 602 718 861 1040 3728 30 126 173 238 329 459 | 1325
8 507 602 718 861 | 1040 3728 31 139 192 265 367 514 | 1477
9 291 345 412 496 600 2144 32 126 173 238 329 459 | 1325
10 233 277 331 398 481 1720 33 21 27 35 45 59 187
11 531 682 882 | 1148 | 1505 4748 34 21 27 35 45 59 187
12 233 277 331 398 481 1720 35 21 27 35 45 59 187
13 106 136 176 229 299 946 36 21 27 35 45 59 187
14 93 110 131 158 191 683 37 21 27 35 45 59 187
15 104 123 147 176 213 763 38 21 27 35 45 59 187
16 81 104 133 172 225 715 39 21 27 35 45 59 187
17 93 110 131 158 191 683 40 21 27 35 45 59 187
18 139 192 265 367 514 1477 41 21 27 35 45 59 187
19 139 192 265 367 514 1477 42 21 27 35 45 59 187
20 104 123 147 176 213 763 43 21 27 35 45 59 187
21 174 224 288 372 486 1544 44 21 27 35 45 59 187
22 174 224 288 372 486 1544 45 21 27 35 45 59 187
23 174 224 288 372 486 1544 46 21 27 35 45 59 187
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Tablo 3.37. I isletmesinin Yillik Bazda Miisterilerinin Yasam Boyu

Degerleri
Miisteri 1. 2. 3. 4. 5. Top. Miisteri 1. 2. 3. 4. 5. Top.
No Yil Yil Yil Yil Yil No Yil Yil Yil Yil Yil
1 274 318 373 440 524 1929 16 137 183 247 275 352 | 1194
2 205 257 324 412 505 1703 17 29 34 40 47 56 206
3 205 257 324 412 505 1703 18 29 34 40 47 56 206
4 274 318 373 440 524 1929 19 29 34 40 47 56 206
5 411 477 558 659 786 2891 20 29 34 40 47 56 206
6 411 471 558 659 786 2891 21 29 34 40 47 56 206
7 109 127 172 219 280 907 22 29 34 40 47 56 206
8 109 127 172 219 280 907 23 29 34 40 47 56 206
9 137 183 247 275 352 1194 24 29 34 40 47 56 206
10 109 127 172 219 280 907 25 29 34 40 47 56 206
11 109 127 172 219 280 907 26 29 34 40 47 56 206
12 164 205 258 327 421 1375 27 29 34 40 47 56 206
13 137 183 247 275 352 1194 28 29 34 40 47 56 206
14 137 183 247 275 352 1194 29 29 34 40 47 56 206
15 137 183 247 275 352 1194 30 29 34 40 47 56 206
Tablo 3.38. J Isletmesinin Yillik Bazda Miisterilerinin Yasam Boyu
Degerleri
Miisteri 1. 2. 3. 4. 5. Top. Miisteri 1. 2. 3. 4. 5. Top.
No Yil Yil Yil Yil Yil No Yil Yil Yil Yil Yil
1 279 363 474 620 816 2552 15 134 186 261 365 515 | 1461
2 223 290 379 495 651 2038 16 134 186 261 365 515 | 1461
3 335 467 652 914 | 1288 3656 17 111 155 216 304 428 | 1214
4 335 467 652 914 | 1288 3656 18 111 155 216 304 428 | 1214
5 223 290 379 495 651 2038 19 111 155 216 304 428 | 1214
6 391 508 663 868 | 1143 3573 20 19 24 29 36 44 152
7 223 290 379 495 651 2038 21 19 24 29 36 44 152
8 223 290 379 495 651 2038 22 19 24 29 36 44 152
9 111 155 216 304 428 1214 23 19 24 29 36 44 152
10 111 155 216 304 428 1214 24 19 24 29 36 44 152
11 100 120 145 175 214 754 25 19 24 29 36 44 152
12 89 116 150 197 258 810 26 19 24 29 36 44 152
13 111 155 216 304 428 1214 27 19 24 29 36 44 152
14 156 189 228 276 336 1185 28 19 24 29 36 44 152
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