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Misteri Segmentasyonu Nedir?

Miisteri segmentasyonu, bir isletmenin mevcut veya potansiyel miisterilerini ortak
ozelliklerine, ihtiyaclarina, davranislarina veya isletme acisindan olusturduklar1 degere gore
belirli gruplara ayirmasidir.

Her miisterinin ihtiyaci, satin alma aligkanlig, biitcesi, isletmeyle kurdugu iligki ve satin alma
motivasyonu ayni degildir. Bu nedenle biitiin miisterilere ayni iiriinleri, teklifleri ve mesajlari
sunmak ¢ogu zaman etkili bir misteri yonetimi yaklagimi degildir.

Miisteri segmentasyonu sayesinde isletmeler miisteri kitlesini daha yakindan taniyabilir ve
farkli misteri gruplari i¢in daha uygun satig, pazarlama ve iletisim stratejileri gelistirebilir.

Omegin miisteriler;

Yeni Miisteri — Aktif Miisteri — Diizenli Miisteri — Yiiksek Degerli Miisteri — Pasif
Miisteri — Kaybedilen Miisteri

seklinde yasam dongiisiine gore siniflandirilabilir.

Baska bir igletme ise miisterilerini sektdr, sirket biiyiikligii, lokasyon, satin alma siklig1 veya
yillik ciro gibi kriterlere gére segmentlere ayirabilir.

Onemli olan miimkiin oldugunca fazla segment olusturmak degil, isletmenin kararlarini
gelistirecek anlamli miisteri gruplart olusturmaktir.

Bu rehberde miisteri segmentasyonunun ne oldugunu, neden énemli oldugunu, hangi

segmentasyon yontemlerinin kullanilabilecegini ve isletmenizde uygulanabilir bir miisteri
segmentasyonu sisteminin nasil kurulabilecegini adim adim ele aliyoruz.

Miisteri Segmentasyonu Ne Demektir?

Miisteri segmentasyonu, benzer 6zelliklere sahip miisterilerin ayni grup igerisinde
degerlendirilmesidir.

Temel yaklagim:

Miisteri Verisi — Ortak Ozellik — Segment — Ihtiya¢ — Strateji — Aksiyon — Olciim
seklinde diisiiniilebilir.

Ornegin bir isletmenin 10.000 miisterisi bulunabilir.

Ancak bu miisterilerin tamami1 ayn1 degildir.
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Bazilar1 ilk kez aligveris yapmis olabilir.

Bazilar1 her ay siparis verebilir.

Bazilan yiiksek tutarli aligveris yapabilir.

Bazilar1 uzun stiredir isletmeyle islem gerceklestirmiyor olabilir.

Bu miisterilerin tamamina ayni1 sekilde yaklagmak yerine farkli gruplara ayrilmasi daha
anlamli olabilir.

Miisteri Segmentasyonu Neden Onemlidir?

Miisteri sayisi arttikca miisterileri tek tek degerlendirmek zorlasir.

Segmentasyon bu karmasik miisteri kitlesini yonetilebilir gruplara dontistiiriir.

Isletme boylece:

“Miisterilerimiz kim?”

sorusunun Otesine gecerek:

“Hangi miisterilerimiz hangi 6zelliklere sahip ve bu miisterilere nasil yaklasmalyiz?”

sorusunu cevaplamaya baslayabilir.

Miisteri Segmentasyonunun Isletmeye Faydalar: Nelerdir?
Dogru segmentasyon bir¢ok isletme siirecini gelistirebilir.
Daha Dogru Pazarlama

Her miisteriye ayn1 kampanyay1 gondermek yerine ilgili miisteri grubuna uygun mesajlar
olusturulabilir.

Daha Etkili Satis
Satis ekipleri yiiksek potansiyelli miisteri gruplarina oncelik verebilir.
Kisisellestirilmis fletisim

Miisterinin ilgi alanina veya ge¢cmis davranisina gore daha ilgili iletisim kurulabilir.
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Daha Iyi Miisteri Deneyimi

Miisteriye ihtiyact olmayan {iriinlerin siirekli 6nerilmesi yerine daha anlamli teklifler
sunulabilir.

Miisteri Sadakati

Diizenli misteriler belirlenerek bu miisterilere 6zel iliski yonetimi stratejileri gelistirilebilir.
Miisteri Kaybin1 Azaltma

Satin alma siklig1 azalan veya uzun siiredir islem yapmayan misteriler erken tespit edilebilir.
Kaynaklarin Daha Verimli Kullanilmasi

Satis ve pazarlama biitceleri isletme agisindan daha degerli miisteri gruplarina
yonlendirilebilir.

Misteri Segmentasyonu Nasil Yapilir?

Segmentasyon yalnizca miisterileri rastgele gruplara ayirmak degildir.
Saglikli bir siireg:

Amag Belirle — Veri Topla — Veriyi Temizle — Kriter Belirle — Segment Olustur —
Strateji Belirle — Uygula — Sonuglar1 Ol¢ — Giincelle

seklinde ilerlemelidir.

1. Segmentasyon Amacimz Belirleyin

[lk olarak miisterileri neden segmentlere ayirdigiiz1 belirleyin.
Amag:

satiglar1 artirmak,

kampanyalar1 kisisellestirmek,

yiiksek degerli miisterileri belirlemek,

pasif miisterileri yeniden kazanmak,
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miisteri kaybini azaltmak,
B2B satis firsatlarin1 6nceliklendirmek
olabilir.

Amag belirlenmeden olusturulan segmentler raporlarda goriinen ancak isletme kararlarini
degistirmeyen gruplara dontigebilir.

2. Kullanilabilir Miusteri Verilerini
Belirleyin

Segmentasyonun kalitesi kullanilan verinin kalitesine baglidir.

isletmenin elinde drnegin:

misteri tipi,

sektor,

lokasyon,

satin alinan triinler,
siparis sayisl,
siparig tutari,

son siparis tarihi,
miisteri kaynagi,
sirket biiytikligi,
sat1s temsilcisi

gibi veriler bulunabilir.
Her isletmenin ayni verileri toplamasi gerekmez.

Amag i¢in gerekli veriler kullanilmalidir.

3. Miisteri Verilerini Temizleyin

Segmentasyondan once verilerin kontrol edilmesi gerekir.
Ayni miisterinin birden fazla kaydi bulunabilir.

Sirket isimleri farkli yazilmis olabilir.
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Telefon veya e-posta bilgileri eksik olabilir.
Sektor alanlar standart olmayabilir.

Bu nedenle:

Veri Kalitesi — Segment Kalitesi

iligkisi dnemlidir.

Hatal1 veriler hatali miisteri gruplari olusturabilir.

Miisteri Segmentasyonu Turleri Nelerdir?

Isletmeler farkl1 kriterleri kullanarak miisteri segmentleri olusturabilir.

En yaygin yontemlerden bazilari sunlardir.

Demografik Segmentasyon

Miisterilerin demografik 6zelliklerine gére gruplandirilmasidir.
Ornegin:

yas)

gelir,

meslek,

egitim,

hane 6zellikleri.

Bu yaklasim 6zellikle B2C isletmelerde kullanilabilir.

Ancak kisisel verilerin islenmesinde ilgili veri koruma mevzuati dikkate alinmalidir.

Cografi Segmentasyon

Miisterilerin konumlarina goére siniflandirilmasidir.
Ornegin:
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Ulke — Bolge — Sehir — Tlge
seklinde segmentler olusturulabilir.
Cografi segmentasyon Ozellikle:
lojistik,

magazacilik,

saha satis,

bolgesel kampanyalar,

ithracat

acisindan yararli olabilir.

Davramssal Segmentasyon

Miisterilerin gerceklestirdigi islemlere gore siniflandirilmasidir.
Ornegin:

satin aldig: irtin,
siparis sikligi,
aligveris zamani,
kampanya kullanima,
tekrar satin alma,
kanal tercihi.

E-ticaret igletmelerinde oldukc¢a kullanish segmentasyon yontemlerinden biridir.

Deger Bazh Segmentasyon

Miisterilerin isletmeye olusturdugu ekonomik degere gore gruplandirilmasidir.

Ornegin:
Diisiik Deger — Orta Deger — Yiiksek Deger

seklinde siniflandirilabilir.
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Ancak yalnizca ciroya bakmak yaniltic olabilir.
Miimkiin oldugunda:
Ciro + Kar + Satin Alma Sikhg + Hizmet Maliyeti + Odeme Davramsi

birlikte degerlendirilmelidir.

Yasam Dongiisii Segmentasyonu

Miisterinin isletmeyle iligkisinin hangi asamasinda oldugunu temel alir.

Ormegin:

Potansiyel — Yeni — Aktif — Diizenli — Sadik — Riskli — Pasif — Kaybedilmis
seklinde segmentler olusturulabilir.

Bu yontem CRM ve miisteri yasam dongiisii yonetiminde olduk¢a kullanighdir.

Ihtiya¢c Bazli Segmentasyon

Miisteriler ihtiyaglarina gore siniflandirilir.
Ornegin bir yazilim isletmesinde:

on muhasebe ihtiyaci olan,

CRM arayan,

stok yonetimine ihtiyac¢ duyan,

e-ticaret yapan,

pazaryeri entegrasyonu isteyen

miisteriler farkli segmentlerde degerlendirilebilir.

Bu yaklasim satis iletisiminin daha ilgili hale gelmesine yardimci olur.
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Uriin Bazh Segmentasyon

Miisteriler satin aldiklar1 veya ilgilendikleri tirlinlere gore ayrilir.
Ornegin:

A Uriinii Alanlar

B Uriinii Alanlar

A Uriiniinii Alip B Uriiniinii Almayanlar

gibi gruplar olusturulabilir.

Bu yontem cross-sell ¢alismalarinda kullanilabilir.

Kanal Bazh Segmentasyon

Miisterinin isletmeyle hangi kanal iizerinden iliski kurdugunu temel alir.
Ornegin:

web sitesi,
fiziksel magaza,
Trendyol,
Hepsiburada,
Amazon,

sosyal medya,
telefon,

saha satis.

Cok kanall1 isletmeler acisindan 6nemli olabilir.

Kaynak Bazh Segmentasyon

Miisterinin isletmeyi nasil bulduguna gére segmentasyon yapilabilir.
Ornegin:

Google — Sosyal Medya — Reklam — Referans — Fuar — Organik Trafik
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Bu yaklagim pazarlama kanallarinin miisteri kalitesini analiz etmeye yardimci olabilir.

B2B Miisteri Segmentasyonu Nasil Yapilir?

B2B isletmelerde segmentasyon bireysel tiiketicilerden farkli kriterlere dayanabilir.
Sirketler:

o sektor,

e calisan sayisi,

e yillik ciro,

o lokasyon,

e satin alma hacmi,
o ihtiyag,

e lirlin grubu,

e karar verme yapisi

gibi kriterlere gore siniflandirilabilir.

B2B Segmentasyon Ornegi

Bir yazilim sirketinin miisterilerini sdyle ayirdigini diisiinelim:

Mikro isletmeler

Temel isletme yonetimi araglarina ihtiya¢ duyabilir.

Kiiciik Isletmeler

CRM, finans, stok ve satis yonetimine ihtiya¢ duyabilir.

Orta Olcekli Isletmeler

Daha fazla entegrasyon, yetkilendirme ve raporlama ihtiyaci bulunabilir.
Biiyiik Isletmeler

Kurumsal entegrasyon, API ve gelismis operasyon yonetimi gerekebilir.

Bu gruplarin satin alma siireci ve beklentileri farkli olabilir.
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E-Ticarette Misteri Segmentasyonu Nasil
Yapilir?

E-ticaret isletmeleri miisterilerin gergek satin alma davranislarindan yararlanabilir.
Ornegin:

Ik Siparisini Verenler

Son 30 Giinde Ahsveris Yapanlar

3 veya Daha Fazla Siparis Verenler

Yiiksek Sepet Tutarina Sahip Miisteriler

Son 90 Giindiir Siparis Vermeyenler

Belirli Uriin Kategorisini Satin Alanlar

gibi segmentler olusturulabilir.

RFM Segmentasyonu Nedir?

RFM, miisteri davraniglarini degerlendirmek i¢in kullanilan yontemlerden biridir.
Ug temel degiskene dayanir:

Recency — Giincellik

Miisteri en son ne zaman satin aldi1?

Frequency — Sikhk

Miisteri ne kadar sik satin aliyor?

Monetary — Parasal Deger

Miisteri ne kadar harcama yapiyor?

Bu ii¢ degisken birlikte degerlendirilerek miisteriler farkli gruplara ayrilabilir.
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Basit RFM Ornegi
Iki miisteriyi diisiinelim.
Miisteri A

Son aligveris: 5 giin 6nce

Yillik siparis: 12
Yillik harcama: yiiksek

Miisteri B
Son aligveris: 240 giin 6nce

Yillik siparis: 1
Yillik harcama: diisiik

Bu iki miisteriye ayni1 iletisim stratejisinin uygulanmasi anlamli olmayabilir.

Miisteri A sadakat programina dahil edilebilirken Miisteri B yeniden kazanim kampanyasina

aday olabilir.

Yeni Miusteri Segmenti Nasil Yonetilir?

Ik satin almasim gerceklestiren miisteriler ayr takip edilebilir.

Amag ikinci satin alma ihtimalini artirmaktir.

Ilk satis sonrasinda:

teslimat deneyimi,
iiriin kullanima,
destek,
memnuniyet,

ilgili tiriin Onerileri

takip edilebilir.

Sadik Miisteri Segmenti Nasil Belirlenir?

Sadakat yalnizca yiiksek harcama anlamina gelmez.

Miisterinin:
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satin alma siklig1,
iliski siiresi,
tekrar satin alma davranis,

[ )
[ )
)
o tavsiye davranisi

birlikte degerlendirilebilir.

Yiiksek Degerli Musteri Segmenti Nedir?

Isletmeye ekonomik agidan yiiksek deger saglayan miisterilerden olusur.
Ancak yiiksek ciro ile yiiksek deger her zaman ayn1 degildir.

Ornegin yiiksek ciro olusturan bir miisteri:

cok yiiksek indirim,

uzun 6deme vadesi,

yiiksek destek maliyeti,

cok fazla iade

olusturuyorsa gergek karliligi daha diisiik olabilir.

Pasif Musteri Segmenti Nedir?

Daha once isletmeyle islem yapmis ancak belirli siiredir satin alma gergeklestirmeyen
miisterilerdir.

Pasiflik siiresi isletmenin sektoriine gore belirlenmelidir.

Market i¢in 30 giin 6nemli olabilirken endiistriyel makine satan isletmede bir y1l normal
olabilir.

Riskli Miusteri Segmenti Nedir?

Normal satin alma davranisinda belirgin diisiis goriilen miisteriler riskli olarak
degerlendirilebilir.
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Ornegin:

her ay siparis veren miisteri li¢ aydir siparis vermiyorsa,
siparis tutar ciddi sekilde diistiiyse,

destek sikayetleri arttiysa

miisteri kaybi riski arastirilabilir.

Kaybedilen Misteri Segmenti Nasil
Yonetilir?

Kaybedilen miisteriler yalnizca arsive kaldirilmamalidir.
Oncelikle neden kaybedildikleri belirlenmelidir.
Ornegin:

fiyat,

rakip,

hizmet sorunu,

iriin yetersizligi,

ithtiyacin ortadan kalkmasi,
iletisim eksikligi.

Uygun miisteriler i¢in yeniden kazanim ¢alismalar1 yapilabilir.

Miisteri Segmentleri Ne Kadar Buyuk
Olmah?

Tek bir dogru segment biiyiikliigii yoktur.

Segment:

yeterince farkh davranis gosteren ve farkh bir aksiyon gerektiren
misterilerden olusmalidir.

10.000 miisteriyi 500 farkli segmente ayirmak yonetilemez hale gelebilir.
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Bu nedenle baslangicta az sayida anlamli segment olusturmak daha saglikli olabilir.

Segmentasyon ile Persona Arasindaki Fark
Nedir?
Segment, ger¢ek miisteri verilerine gore olusturulan gruptur.

Persona ise belirli bir miisteri grubunu temsil etmek amaciyla olusturulan 6rnek miisteri
profilidir.

Ornegin:
Segment: 10-50 ¢alisanli e-ticaret isletmeleri.
Persona: E-ticaret operasyonlarini yoneten ve stok sorunlarini1 ¢ézmek isteyen isletme sahibi.

Iki yontem birlikte kullanilabilir ancak ayn1 sey degildir.

Segmentasyon ile Hedef Kitle Arasindaki
Fark Nedir?

Hedef kitle daha genis bir miisteri grubunu ifade eder.

Segmentasyon ise bu genis kitlenin daha kii¢lik ve anlamli alt gruplara ayrilmasidir.
Ornegin:

Hedef Kitle: KOBI'ler

olabilir.

Segmentler ise:

E-ticaret yapan KOBI'ler

Uretim yapan KOBi'ler

Toptan satis yapan KOBI'ler

seklinde ayrilabilir.
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CRM ile Miisteri Segmentasyonu Nasil
Yapihir?

CRM sistemi miisteri verilerinin merkezi olarak tutulmasini saglayarak segmentasyon siirecini
kolaylastirabilir.

Ornegin CRM iizerinde:
Sektor = E-Ticaret

Sehir = istanbul

Durum = Aktif Miisteri
Son Satin Alma > 90 Giin
gibi filtreler kullanilabilir.

Boylece dinamik miisteri listeleri olusturulabilir.

Dinamik Segment Nedir?

Belirlenen kurallara gore otomatik gilincellenen miisteri grubudur.
Ornegin:
“Son 90 giindiir siparis vermeyen miisteriler”

segmenti olusturuldugunda miisteri 90 giinliik sinir1 gegtiginde otomatik olarak bu gruba dahil
edilebilir.

Tekrar siparis verdiginde segmentten cikarilabilir.

Bu yaklagim manuel liste yonetimini azaltir.

Miisteri Segmentasyonunda Otomasyon

Segmentler belirlendikten sonra bazi islemler otomatiklestirilebilir.
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Ornegin:

Yeni Miisteri — Hos Geldiniz Akisi

Pasif Miisteri — Yeniden Kazanim Akisi

Yiiksek Degerli Miisteri — Ozel Miisteri Program
Belirli Uriin Alan — Tlgili Uriin Onerisi

Otomasyonun amaci miisterilere gereksiz mesaj gondermek degil, ilgili iletisimi dogru
zamanda ger¢eklestirmektir.

Yapay Zeka ile Miisteri Segmentasyonu

Yapay zeka ve makine 6grenmesi, yeterli veri bulunan isletmelerde klasik segmentasyon
yontemlerini destekleyebilir.

Sistemler miisteri davranislar1 arasindaki iliskileri analiz ederek manuel olarak fark edilmesi
zor gruplart ortaya ¢ikarabilir.

Ornegin:
e satin alma davranisi,
e riin ilgisi,
e siparis sikligi,
o miisteri kaybi riski,
o kampanya tepkisi

birlikte analiz edilebilir.

Ancak yapay zekanin kaliteli sonug {iretebilmesi i¢in dogru ve diizenli miisteri verisine ihtiyag
vardir.

Segment Bazhh Pazarlama Nasil Yapilir?

Segment olusturulduktan sonra her grup icin:
Ama¢ — Mesaj — Teklif — Kanal — Zamanlama — KPI

belirlenebilir.
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Ornegin pasif miisteriler icin amag yeniden satin alma olabilir.
Yeni miisteriler i¢cin amag ikinci siparis olabilir.

Sadik miisteriler i¢in amag iliskiyi giiclendirmek olabilir.

Segment Bazh Satis Nasil Yapilir?

Segmentasyon satis ekiplerinin miisteri 6nceliklendirmesine yardimci olabilir.
Ormegin:

yiiksek potansiyel + satin alma ihtiyaci yakin

olan miisteriler satis ekibinin Oncelikli listesine alinabilir.

Bu yaklagim 6zellikle B2B satiglarda satis ekibinin zamanini daha verimli kullanmasina
yardimct olur.

Miisteri Segmentasyonunda Hangi KPI'lar
Takip Edilmeli?

Her segment i¢in performans ayr1 degerlendirilebilir.
Ornegin:

e miisteri sayisl,

e toplam ciro,

e ortalama siparis degeri,

o siparis sikligi,

e dOniisiim orani,

e tekrar satin alma orani,

e miisteri kayip orani,

e miisteri basina kar,

e miisteri yasam boyu degeri.

Bu veriler hangi segmentlerin isletme i¢in daha degerli oldugunu anlamaya yardime1 olur.
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Segmentlerin Performansi Nasil
Karsilastirihir?

Ormnegin iki segment diisiinelim:
Segment A

1.000 miisteri
Ortalama y1llik ciro: 5.000 TL

Segment B

200 miisteri
Ortalama y1llik ciro: 30.000 TL

Miisteri sayis1 agisindan Segment A bilytlik goriiniir.
Ancak miisteri bagina ekonomik deger acisindan Segment B daha 6nemli olabilir.

Bu nedenle yalniz miisteri sayis1 degil, segmentin olusturdugu toplam ve miisteri basina deger
birlikte degerlendirilmelidir.

Miisteri Segmentleri Ne Sikhikla
Guncellenmeli?

Segmentasyon tek seferlik calisma degildir.

Miisteri davranislar1 degisebilir.

Yeni miisteriler gelebilir.

Mevcut miisteriler pasif hale gelebilir.

Satin alma sikliklar1 degisebilir.

Bu nedenle segmentler diizenli olarak giincellenmelidir.

Dinamik CRM segmentleri bu islemi biiyiik dl¢lide otomatik hale getirebilir.
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Miisteri Segmentasyonunda KVKK

Segmentasyon yapilirken kisisel verilerin kullanilmasi s6z konusu olabilir.
Isletmeler:

hangi verileri kullandigini,

verileri hangi amagla isledigini,

hangi hukuki sebebe dayandigini,

kimlerin erigebildigini

degerlendirmelidir.

Gereksiz kisisel veri toplamak segmentasyonun kalitesini artirmaz.

Miisteri Segmentasyonunda Yapilan Yaygin
Hatalar

Cok Fazla Segment Olusturmak

Yiizlerce kii¢lik miisteri grubu olusturmak yonetimi zorlastirabilir.

Segmentasyon Amacini Belirlememek
Segment olusturmak tek basina deger liretmez.

Her segmentin isletme acisindan bir kullanim amaci bulunmalidir.
Kalitesiz Veri Kullanmak

Eksik ve hatali miisteri verileri yanlis gruplar olusturabilir.

Segmentleri Giincellememek

P

Miisteri davraniglart degistigi halde eski segmentlerin kullanilmaya devam edilmesi sonuglari
bozabilir.

Yalmzca Ciroya Bakmak
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Miisterinin gercek ekonomik degerini degerlendirmek igin karlilik ve hizmet maliyetleri de
miimkiin oldugunca dikkate alinmalidir.

Her Segmente Aymi iletisimi Yapmak

Segment olusturuldugu halde tiim miisterilere ayni mesaj gonderiliyorsa segmentasyonun
onemli bir avantaj1 kullanilmiyor demektir.

Cok Fazla Veri Toplamak

Isletme kararlarinda kullanilmayacak verileri toplamak gereksiz operasyon ve veri giivenligi
riski yaratabilir.

Basit Bir Miisteri Segmentasyonu Modeli

Segmentasyona yeni baslayan bir KOBI ¢ok karmasik modeller olusturmak zorunda degildir.
Baslangig icin asagidaki yap1 kullanilabilir:

1. Potansiyel Miisteriler

Heniiz satin alma gerceklestirmemis kisiler veya isletmeler.
2. Yeni Miisteriler

[lk satin almasim1 yakin zamanda gerceklestirenler.

3. Aktif Miisteriler

Diizenli islem gerceklestiren miisteriler.

4. Yiiksek Degerli Miisteriler

Isletmeye yiiksek ekonomik deger olusturan miisteriler.

5. Riskli Miisteriler

Satin alma davraniginda belirgin diisiis goriilen miisteriler.
6. Pasif Miisteriler

Belirlenen siire boyunca islem gerceklestirmeyen miisteriler.

7. Kaybedilen Miisteriler
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Isletmeyle iliskisini sonlandirdig1 belirlenen miisteriler.

Bu temel yap1 zaman igerisinde sektor, {iriin, lokasyon veya satin alma davranisi gibi alt
kriterlerle gelistirilebilir.

Miisteri Segmentasyonu Kontrol Listesi

Segmentasyon amacimizi belirledik.

Kullanabilecegimiz miisteri verilerini listeledik.

Miisteri kayitlarini temizledik.

Tekrarlanan miisteri kayitlarini birlestirdik.

Temel segmentasyon kriterlerini belirledik.

Potansiyel ve mevcut miisterileri ayirdik.

Yeni miisterileri belirleyebiliyoruz.

Aktif miisterileri belirleyebiliyoruz.

Yiiksek degerli miisterileri belirleyebiliyoruz.

Pasif miisterileri belirleyebiliyoruz.

Riskli miisterileri belirleyebiliyoruz.

Kaybedilen miisterileri takip ediyoruz.

Miisterileri satin alma davranisina gore analiz edebiliyoruz.
Miisteri kaynaklarini takip ediyoruz.

B2B miisterileri sirket 6zelliklerine gére segmentleyebiliyoruz.
Gerekli durumlarda cografi segmentler olusturabiliyoruz.
Uriin bazli segmentler olusturabiliyoruz.

RFM yonteminin igletmemize uygunlugunu degerlendirdik.
Her segment i¢in bir is hedefi belirledik.

Segmentlere gore satis stratejileri olusturduk.

Segmentlere gore pazarlama stratejileri olusturduk.
Segment bazli performansi 6l¢iiyoruz.

Segmentlerin ciro katkisini takip ediyoruz.

Miimkiin oldugunda segment karliligini 6l¢iiyoruz.

Tekrar satin alma oranini takip ediyoruz.

Miisteri kayip oranini takip ediyoruz.

Segmentleri diizenli olarak giincelliyoruz.

Dinamik segmentasyon imkanlarini degerlendiriyoruz.
Otomasyon imkanlarini degerlendiriyoruz.

OO0 ooogooooogd

Kisisel veri siireclerini kontrol ediyoruz.
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Sikca Sorulan Sorular

Miisteri segmentasyonu nedir?

Miisteri segmentasyonu, mevcut veya potansiyel miisterilerin ortak 6zelliklerine,
davraniglarina, ihtiyaclarina veya isletme agisindan olusturduklar1 degere gore gruplara
ayrilmasidir. Amag farkli miisteri gruplarina daha uygun satis, pazarlama ve iletisim
stratejileri uygulamaktir.

Miisteri segmentasyonu nasil yapilir?

Oncelikle segmentasyon amact belirlenir. Ardindan kullanilabilir miisteri verileri diizenlenir,
anlamli segmentasyon kriterleri secilir ve miisteriler bu kriterlere gore gruplandirilir. Her
segment i¢in ayr1 hedef ve aksiyon belirlenerek sonuclar diizenli olarak dl¢iiliir.

Miisteri segmentasyonu neden onemlidir?

Her miisterinin ihtiyaci ve satin alma davranist ayni degildir. Segmentasyon igletmenin
miisterilerini daha iyi tanimasina, satis ve pazarlama kaynaklarini1 daha verimli kullanmasina
ve miisterilere daha ilgili teklifler sunmasina yardimer olur.

Miisteri segmentasyonu tiirleri nelerdir?

Demografik, cografi, davranissal, deger bazli, yasam dongiisii, ihtiyag bazli, {iriin bazli, kanal
bazli ve B2B firma 6zelliklerine dayali segmentasyon yaygin yontemler arasindadir.

RFM segmentasyonu nedir?

RFM; miisterinin en son ne zaman aligveris yaptigi, ne siklikla satin aldig1 ve ne kadar
harcama yaptig1 degiskenlerini birlikte degerlendiren miisteri analiz yontemidir.

B2B miisteri segmentasyonu nasil yapilir?

B2B miisteriler sektor, calisan sayisi, sirket bliyiikliigii, satin alma hacmi, lokasyon, ihtiyag,
iiriin ilgisi ve miisteri degeri gibi kriterlere gore segmentlere ayrilabilir.

Kiciuk isletmeler miisteri segmentasyonu yapabilir mi?

Evet. Segmentasyon i¢in ¢ok biiyiik veri setleri gerekli degildir. Kiigiik isletmeler yeni, aktif,
yiiksek degerli, pasif ve kaybedilen miisteriler gibi basit segmentlerle baslayabilir.

CRM miisteri segmentasyonunda nasil kullanilir?
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CRM sistemleri miisteri verilerini merkezi olarak tuttugu i¢in miisterilerin belirlenen
kriterlere gore filtrelenmesini ve dinamik segmentler olusturulmasini kolaylastirabilir.

Segmentler ne siklikla giincellenmelidir?

Isletmenin satis dongiisiine gore degisir. Miisteri davranislarinin hizli degistigi isletmelerde
segmentler daha sik giincellenmelidir. Dinamik segmentasyon sistemlerinde miisteriler
belirlenen kurallara gore otomatik olarak gruplar arasinda hareket edebilir.

Segmentasyon satislar: artirir mi?

Tek basgina segment olusturmak satislart artirmaz. Segmentlerin dogru teklif, iletisim, satig
onceligi ve miisteri deneyimi stratejileriyle birlikte kullanilmas1 gerekir.

Sonuc¢: Her Miisteri Ayn1 Degildir
Miisteri segmentasyonunun temel mantigi oldukca basittir:

Her miisteriye ayni sekilde yaklasmak yerine benzer ozelliklere ve ihtiyaclara sahip
miisterileri birlikte degerlendirmek.

Isletmenin amaci miimkiin oldugunca fazla segment olusturmak degil, karar vermeyi
kolaylastiran miisteri gruplari olusturmaktir.

Bagslangicta:
Potansiyel — Yeni — Aktif — Yiiksek Degerli — Riskli — Pasif — Kaybedilmis
gibi temel bir miisteri yagam dongiisli segmentasyonu yeterli olabilir.

Isletmenin miisteri verisi gelistikce sektdr, iiriin, lokasyon, satin alma siklig1, ciro, karlilik
veya RFM gibi kriterler modele eklenebilir.

En 6nemli nokta segmentasyonun yalnizca raporlama amaciyla yapilmamasidir.
Her segment su sorulara cevap vermelidir:

Bu miisteriler kim?

Ortak ozellikleri nedir?

Isletme icin degerleri nedir?

Neye ihtiyac duyuyorlar?
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Onlarla nasil iletisim kurmalyiz?

Hangi aksiyonu almahyi1z?

Sonucu nasil ol¢ecegiz?

Bu yaklasim uygulandiginda miisteri segmentasyonu basit bir miisteri siniflandirma ¢alismasi

olmaktan ¢ikar ve satis, pazarlama, miisteri deneyimi ve miisteri sadakati yonetiminin 6nemli
bir parcasina doniistir.
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Bu rehber, KOBI GO tarafindan yalmzca genel bilgilendirme ve egitim amaciyla
hazirlanmistir. Rehberde yer alan bilgi, agiklama, 6rnek, hesaplama, oneri, kontrol listesi ve
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satilmas1 veya ticari amaclarla kullanilmas1 yasaktir. Tiim haklar1 saklidir.
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