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Kaybedilen Miisteri Nasil Geri Kazanihir?

Bir miisterinin isletmeden aligveris yapmay1 birakmasi her zaman miisteri iligkisinin tamamen
sona erdigi anlamina gelmez. Bazi1 miisteriler fiyat nedeniyle rakibe gegebilir, bazilar
yasadig1 olumsuz deneyim nedeniyle uzaklasabilir, bazilari ise ihtiyaglar1 degistigi veya
isletmeyle uzun siire iletisim kurulmadig i¢in pasif hale gelebilir.

Kaybedilen miisteriyi geri kazanmanin ilk adim1 hemen kampanya veya indirim sunmak
degildir.

Oncelikle su soru cevaplanmalidir:
Miisteriyi neden kaybettik?

Ciinkii miisterinin ayrilmasina neden olan sorun devam ediyorsa yapilacak yeni kampanya
yalnizca gegici bir satin alma olusturabilir.

Saglikli bir miisteri geri kazanim siireci:

Kaybi Tespit Et — Nedeni Anla — Miisteriyi Segmentle — Geri Kazanmaya Deger mi
Belirle — Sorunu C6z — Dogru Teklifi Olustur — lletisime Ge¢ — Sonucu Ol¢ —
Iliskiyi Yeniden Kur

seklinde ilerlemelidir.

Bu rehberde kaybedilen ve pasif miisterilerin nasil belirlenecegini, miisteri kaybinin

nedenlerinin nasil analiz edilecegini, hangi miisterilere dncelik verilmesi gerektigini ve etkili
bir miisteri geri kazanim sisteminin nasil kurulabilecegini adim adim ele aliyoruz.

Kaybedilen Miisteri Nedir?

Kaybedilen miisteri, daha once isletmeden {iriin veya hizmet satin almis ancak belirli bir siire
boyunca yeniden islem gerceklestirmemis veya isletmeyle olan ticari iliskisini agik bigimde
sonlandirmis miisteridir.

Ancak her isletme icin “kaybedilen miisteri” tanim1 ayn1 degildir.

Bir markette birkag¢ ay boyunca aligveris yapmayan miisteri kayip olarak
degerlendirilebilirken endiistriyel makine satan bir isletmede ayn1 miisterinin yillarca yeni
siparis vermemesi normal olabilir.

Bu nedenle kayip miisteri tanim1 igletmenin:

o sektoriine,
e lriiniine,
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o ortalama satin alma sikligina,
e sozlesme siiresine,
e miisteri yasam dongiisiine

gore belirlenmelidir.

Pasif Miisteri ile Kaybedilen Miusteri
Arasindaki Fark Nedir?

Bu iki kavramin birbirinden ayrilmasi 6nemlidir.

Pasif miisteri, beklenen siirede yeni islem gerceklestirmeyen ancak isletmeyle iligkisinin
tamamen sona erdigi heniiz kesin olmayan miisteridir.

Kaybedilen miisteri ise isletmeyi kullanmay1 biraktig1 veya bagka bir ¢oziime gectigi daha
net sekilde belirlenen miisteridir.

Ornegin her ay siparis veren bir miisteri ii¢ aydir siparis vermiyorsa énce riskli veya pasif
miisteri olarak degerlendirilebilir.

Miisteri bagka bir tedarik¢iye gectigini bildirirse kaybedilen miisteri olarak siniflandirilabilir.

Bu ayrim uygulanacak stratejiyi degistirir.

Misteriler Neden Kaybedilir?

Miisteri kaybinin tek bir nedeni yoktur.
Farkli misteri gruplarinda farkli sorunlar ortaya cikabilir.

En yaygin nedenlerden bazilar1 sunlardir.

Fiyat

Miisteri daha diisiik fiyat sunan bir rakibe gegebilir.

Ancak “fiyat yiiksek™ cevabi1 her zaman ger¢ek neden olmayabilir.

Miisteri aldig1 degerin fiyat1 karsilamadigini diisiiniiyorsa sorun aslinda deger algis1 olabilir.
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Uriin veya Hizmet Kalitesi

Uriin kalitesindeki diisiis, siirekli hatalar veya beklentiyi karsilamayan hizmet miisteri kaybina
neden olabilir.

Kotu Miisteri Deneyimi

Miisteri iyi bir {irlin satin almasina ragmen kotii bir deneyim yasayabilir.
Ornegin:

geg teslimat,

Zor siparis siireci,

yanlis bilgilendirme,

koti iletisim,

uzun ¢Oziim siireleri

miisteri kaybini tetikleyebilir.

Yetersiz Misteri Hizmetleri

Miisteri sorun yasadiginda ulasabilecegi bir kisi bulamiyorsa veya sorunu siirekli
erteleniyorsa isletmeyle iliskisini sonlandirabilir.

Rakip Teklifi
Rakip:

daha iyi fiyat,

daha gelismis 6zellik,

daha hizli teslimat,
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daha iyi hizmet,
daha uygun 6deme kosulu

sunmus olabilir.

Miisteri Ihtiyacinin Degismesi
Miisteri biliylimiis, kii¢lilmiis veya is modelini degistirmis olabilir.

Daha 6nce uygun olan iirlin artik ihtiyacini karsilamiyor olabilir.

Miisterinin Ihtiyacinin Ortadan Kalkmasi

Her kay1p isletmenin hatas1 degildir.
Miisteri iirtine artik ihtiya¢ duymuyor olabilir.

Ornegin sirket kapanmis veya ilgili faaliyeti sonlandirmis olabilir.

Iletisim Eksikligi
Bazi miisteriler isletmeyle ilgili kotii bir deneyim yagamadan da uzaklasabilir.

Isletme miisteriyi satistan sonra tamamen unutmus olabilir.

Miisteri ihtiya¢ duydugunda bagka bir isletmeyle ¢aligmaya baglayabilir.

Miisteri Kayb1 Neden Ol¢iilmelidir?

Miisteri kaybi 6l¢lilmezse isletme biiyiidiigiinii zannederken miisteri tabani gercekte
kiiciilityor olabilir.

Ornegin bir ayda:
100 yeni miisteri kazanildi
ancak:
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80 mevcut miisteri kaybedildi
ise net miisteri biiylimesi yalnizca 20'dir.

Bu nedenle miisteri kazanimi ve miisteri kaybi birlikte degerlendirilmelidir.

Churn Nedir?

Churn, miisterilerin belirli bir donem igerisinde isletmeyi kullanmay1 veya isletmeden satin
almay1 birakmasini ifade eder.

Ozellikle abonelik tabanli isletmelerde dnemli bir gdstergedir.
Basitlestirilmis miisteri kayip orani:

Dénem Icinde Kaybedilen Miisteri ~ Donem Basindaki Miisteri x 100
seklinde hesaplanabilir.

Omegin ay basinda 1.000 aktif miisteri bulunan bir isletme ay igerisinde 50 miisteri
kaybettiyse:

50 +1.000 x 100 = %5
miisteri kayip orani elde edilir.

Is modeline gére hesaplama yontemi farklilastirilabilir.

Kaybedilen Misteri Nasil Geri Kazanihir?

Basarili geri kazanim siireci miisteriye dogrudan indirim gondermekle baglamamalidir.

Oncelikle kaybin kaynag: anlasiimalidr.

1. Kaybedilen Misterileri Belirleyin

[lk olarak hangi miisterilerin kaybedildigini belirlemek gerekir.

Bunun i¢in miisterilerin normal satin alma dongiisii analiz edilebilir.
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Ormnegin ortalama 30 giinde bir siparis veren miisteri 90 giindiir islem gerceklestirmiyorsa
riskli veya pasif olarak isaretlenebilir.

2. Musteri Kaybi Kriteri Belirleyin

“Uzun stiredir aligveris yapmadi” yeterince agik degildir.
Olgiilebilir bir kriter olusturun.

Ornegin:

Son 90 Giindiir Siparis Yok

veya:

Abonelik Iptal Edildi

veya:

Sozlesme Yenilenmedi

gibi kurallar kullanilabilir.

3. Riskli Miisterileri Kaybedilmeden Once
Tespit Edin

En 1yi geri kazanim stratejilerinden biri miisteriyi tamamen kaybetmeden harekete gegcmektir.
Risk sinyalleri arasinda:

siparis sikliginin azalmasi,
siparis tutarinin diismesit,
tirtin kullaniminin azalmasi,
destek taleplerinin artmasi,
sikayetlerin ¢ogalmasi,
yenileme tarihinin yaklagmasi

bulunabilir.
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4. Kaybedilme Nedenini Kaydedin

CRM veya miisteri yonetimi sisteminde standart kayip nedenleri olusturulabilir.
Ornegin:

Fiyat

Rakip

Uriin Yetersizligi
Hizmet Sorunu
Destek Problemi
Teslimat

Ihtiya¢ Kalmadi
Sirket Kapandi
Ulasilamadi
Bilinmiyor

Bu yap1 kayip nedenlerinin zaman igerisinde analiz edilmesini saglar.

5. Miisteriden Geri Bildirim Alin

Gergek kayip nedeni her zaman isletmenin tahmin ettigi neden olmayabilir.
Uygun durumlarda miisteriye kisa bir soru yoneltilebilir:
“Bizimle ¢caliymay1 birakmanizdaki en 6nemli neden neydi?”

Uzun anketler yerine miisterinin kolay cevap verebilecegi kisa geri bildirim yontemleri tercih
edilebilir.

6. Kayip Nedenlerini Analiz Edin
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Tek tek miisterilerin nedenlerini kaydetmek onemlidir ancak asil deger toplu analizde ortaya
cikar.

Ornegin:

%35 fiyat,

%25 destek,

%20 tiriin eksikligi,

%10 rakip,

%10 diger

gibi bir dagilim gortilebilir.

Bu durumda isletme hangi sorunlara dncelik vermesi gerektigini daha kolay belirleyebilir.

7. Kaybedilen Miisterileri Segmentlere
Ayirin

Her kaybedilen miisteriye ayni geri kazanim stratejisi uygulanmamalidir.
Miisteriler 6rnegin:

Yiiksek Degerli Kaybedilen Miisteriler

Fiyat Nedeniyle Ayrilanlar

Hizmet Sorunu Nedeniyle Ayrilanlar

Rakibe Gecenler

Pasif Hale Gelenler

Ihtiyac1 Sona Erenler

seklinde segmentlere ayrilabilir.
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8. Hangi Miisterileri Geri Kazanmak
Istediginizi Belirleyin
Her kaybedilen miisteriyi geri kazanmak dogru hedef degildir.

Bazi miisteriler isletme acisindan diisiik deger olusturabilir veya yiiksek operasyon maliyetine
neden olabilir.

Onceliklendirme yapilirken:

geemis ciro,

karhlik,

satin alma siklig1,

miisteri yasam boyu degeri,
geri kazanilabilirlik,
hizmet maliyeti

degerlendirilebilir.

9. Once Sorunu Coziin

Miisteri kotii destek nedeniyle ayrildiysa miisteriye %20 indirim gondermek temel problemi
¢Ozmez.

Miisteri tirlin eksikligi nedeniyle ayrildiysa ilgili 6zellik hala bulunmuyorsa geri kazanim
thtimali diisiik olabilir.

Bu nedenle:
Kayip Nedeni — Kok Neden — Coziim — Geri Kazanmim

sirasi izlenmelidir.

10. Kisisellestirilmis Geri Kazanim Teklifi
Olusturun

Miisteriyle yeniden iletisime gecerken ayrilma nedeni dikkate alinmalidir.

Ornegin fiyat nedeniyle ayrilan miisteriye uygun yeni paket sunulabilir.
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Eksik 6zellik nedeniyle ayrilan miisteriye ilgili 6zellik gelistirildiyse bilgi verilebilir.

Hizmet sorunu yasayan miisteriye siirecte yapilan iyilestirmeler agiklanabilir.

11. Her Miisteriye Indirim Vermeyin

Geri kazanim kampanyalarinin en yaygin hatalarindan biri otomatik olarak indirim sunmaktir.
Indirim:

marj1 diistirebilir,

fiyat odakli miisteri olusturabilir,

mevcut sadik miisterilere kars1 adaletsizlik algisi yaratabilir.
Bazen miisterinin ihtiyact indirim degil:

daha iyi hizmet,

daha uygun paket,

daha hizli teslimat,

yeni ozellik,

daha 1yi iletisim

olabilir.

12. Miisteriyle Dogru Kanaldan Iletisime
Gegin

Miisterinin ge¢miste tercih ettigi iletisim kanali degerlendirilebilir.

Ornegin:
e telefon,
e c-posta,
e SMS,
o WhatsApp,
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e satis temsilcisi.

Ozellikle yiiksek degerli B2B miisterilerde kisisel gdriisme otomatik kampanyadan daha etkili
olabilir.

13. Ilk Mesaji1 Satis Mesajina
Doniistirmeyin

Miisteri isletmeden kotil bir deneyim nedeniyle ayrildiysa ilk iletisim:
“Size ozel %20 indirim!”

olmamalidir.

Oncelikle miisterinin yasadig1 deneyimin anlasildigin1 gdstermek daha dogru olabilir.

14. Samimi ve Net Bir Iletisim Kurun

Isletme hata yaptiysa gereksiz savunma yapmak yerine durum agik bicimde kabul edilebilir.
Ornegin:

“Gegmis siparisinizde yasanan teslimat probleminin farkindayiz. Bu siiregte teslimat
operasyonumuzu degistirdik.”

gibi agiklamalar miisteriye somut gelisme gosterebilir.

15. Geri Kazanim Icin Bir Neden Sunun
Miisterinin isletmeye geri donmesi i¢in anlamli bir neden bulunmalidir.

Bu:

yeni iiriin,

yeni dzellik,

daha iyi hizmet,
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yeni paket,
tyilestirilmis siirec,
ozel teklif

olabilir.

16. Zamanlamayi Dogru Yapin

Miisteri kaybedildikten hemen sonra iletisime gegcmek bazi durumlarda erken olabilir.

Cok uzun siire beklemek ise miisterinin yeni tedarik¢isiyle giiclii iliski kurmasina neden
olabilir.

Dogru siire sektor ve satin alma dongiisiine gore belirlenmelidir.

Win-Back Kampanyasi Nedir?

Win-back kampanyasi, pasif veya kaybedilmis miisterilerin yeniden kazanilmasi amaciyla
olusturulan iletisim ve teklif siirecidir.

Ornegin:

Pasif Miisteri Tespit Edildi — Segmentlendi — Kayip Nedeni Analiz Edildi — Tletisim
— Teklif — Hatirlatma — Sonuc¢

seklinde bir akis olusturulabilir.

Win-Back Kampanyasi Nasil Hazirlanir?

[k olarak hedef segment belirlenmelidir.
Ornegin:
Son 180 Giindiir Siparis Vermeyen ve Ge¢cmiste En Az 3 Siparis Vermis Miisteriler

gibi net bir hedef olusturulabilir.

Sayfa13/24



KOBIi GO

Ardindan:
Segment — Mesaj — Teklif — Kanal — Zamanlama — Sonug¢

planlanmalidir.

B2B Kaybedilen Miisteri Nasil Geri
Kazanilir?

B2B miisteri iliskilerinde satin alma siirecleri daha uzun olabilir ve miisteri degeri daha
yliksek olabilir.

Bu nedenle otomatik kampanyadan 6nce kisisel iligki tercih edilebilir.
Satis temsilcisi:

miisterinin neden ayrildigini,

hangi rakibe gectigini,

hangi ihtiyaclarinin karsilanmadigini,

yeniden degerlendirme zamaninin ne oldugunu

O0grenmeye calisabilir.

Rakibe Giden Miisteri Nasil Geri
Kazanilir?

Rakibi kotlilemek dogru yaklasim degildir.

Bunun yerine miisterinin neden rakibi tercih ettigi anlagilmalidir.
Ornegin:

fiyat,

ozellik,

entegrasyon,
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hizmet,

teslimat,

0deme kosullari

gibi faktorlerden hangisinin etkili oldugu belirlenebilir.

Isletme daha sonra kendi deger teklifini gelistirebilir.

Fiyat Nedeniyle Kaybedilen Miisteri Nasil
Geri Kazanihir?

[k ¢dziim her zaman fiyat diisiirmek olmamalidir.

Oncelikle miisterinin fiyat: neden yiiksek buldugu anlasiimalidir.
Sorun:

toplam biitce,

0deme kosullari,

paket kapsamu,

algilanan deger

olabilir.

Daha kiiciik paket veya farkl1 6deme modeli daha uygun ¢6ziim olusturabilir.

Hizmet Sorunu Nedeniyle Kaybedilen
Muiisteri Nasi1l Geri Kazanilir?

Bu miisteriye geri doniis yapmadan 6nce hizmet siirecinde gergek bir iyilestirme yapilmalidir.
Aksi halde miisteri yeniden kazanilsa bile ayni problem tekrar yasanabilir.

Iletisimde:
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Ne oldu? — Ne degistirdik? — Simdi nasil calisiyor?

sorular1 cevaplanmalidir.

Pasif Miisteriler Nasil Geri Kazanihr?

Pasif miisteriler isletmeyle kotii bir deneyim yasamamais olabilir.
Sadece:

urini unutmus,

ihtiyact ertelenmis,

rakibe gecmis,

iletisim kesilmis

olabilir.

Bu miisterilere:

iirlin yenilikleri,

ilgili icerikler,

yeniden siparis hatirlatmalari,
kisisellestirilmis teklifler

sunulabilir.

Geri Kazanilan Miisteriye Nasil
Davranilmah?

Miisterinin yeniden satin alma gerceklestirmesi siire¢ sonu degildir.
Bu miisteri ayr1 bir segment olarak takip edilebilir:

Geri Kazanilan Miisteri

Sayfa16/24



KOBIi GO

[lk yeni islem sonrasinda deneyimin 6zellikle takip edilmesi dnemlidir.

Muisteri Geri Kazanim Orani Nasil
Hesaplanir?

Basitlestirilmis hesaplama:
Geri Kazanilan Miisteri +~ Geri Kazanim Calismasina Dahil Edilen Miisteri < 100

Ornegin 500 kaybedilen miisteriye yonelik ¢alisma yapilmis ve 50 miisteri yeniden satin
almissa:

50 +500 x 100 = %10

geri kazanim orani elde edilir.

Geri Kazanim Kampanyasimin Karhihg:
Nasil Olciiliir?

Yalnizca geri dénen miisteri sayisina bakmak yeterli degildir.

Kampanya:

indirim,

reklam,

personel,

iletisim,

0zel hizmet

maliyeti olusturabilir.

Bu nedenle geri kazanilan miisterilerden elde edilen gelir ve miimkiin oldugunda kaér,
kampanya maliyetiyle karsilagtirilmalidir.
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Miisteri Yasam Boyu Degeri Neden
Onemlidir?

Gegmiste yiiksek deger olusturan bir miisteriyi geri kazanmak i¢in daha fazla kaynak ayirmak
mantikli olabilir.

Bu nedenle miisteri geri kazaniminda:
CLV — Customer Lifetime Value

Onemli Onceliklendirme kriterlerinden biridir.

CRM ile Kaybedilen Miisteri Yonetimi

CRM sayesinde miisterilerin:

son islem tarihi,

geemis siparisleri,
goriismeleri,
sikayetleri,

kay1p nedeni,

miisteri degeri,

geri kazanim girisimleri

tek merkezde takip edilebilir.
Ornegin:

Durum = Kaybedildi

Kayip Nedeni = Fiyat

Gecmis Ciro > Belirlenen Tutar

seklinde bir segment olusturulabilir.

Miisteri Geri Kazanmiminda Otomasyon

Belirli kurallara gore otomatik aksiyonlar olusturulabilir.
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Ornegin:

90 Giin Siparis Yok — Riskli Segment
120 Giin Siparis Yok — Pasif Segment
180 Giin Siparis Yok — Win-Back Akisi

Bu siireler her isletmenin satin alma dongiisiine gore belirlenmelidir.

Yapay Zeka ile Miisteri Kaybi Tahmini

Yeterli miisteri verisine sahip isletmeler yapay zeka ve makine 6grenmesi yontemleriyle
miisteri kaybi riskini tahmin etmeye calisabilir.

Model:

satin alma siklig1,

son islem tarihi,

siparig tutari,

destek talepleri,

sikayetler,

iirlin kullanim davranisi

gibi verileri degerlendirebilir.

Amag miisteri tamamen kaybedilmeden once risk sinyallerini belirlemektir.

Kaybedilen Miisteri Analizinde Hangi
KPI'lar Kullanilmah?

Isletmenin modeline gére:
e miisteri kayip orani,

o kayip miisteri sayisi,
o kayip nedenleri,
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kaybedilen ciro,

kaybedilen tahmini CLV,

geri kazanim orant,

geri kazanim maliyeti,

geri kazanilan miisterilerin tekrar satin alma orant

takip edilebilir.

Miisteri Geri Kazamiminda Yapilan Yaygin
Hatalar

Her Kaybedilen Miisteriye indirim Gondermek

Sorunun gergek nedenini ¢dzmez.

Kayip Nedenini Bilmemek

Dogru geri kazanim stratejisinin olusturulmasini zorlastirir.

Her Misteriyi Geri Kazanmaya Calismak

Diisiik degerli veya isletmeyle uyumsuz miisterilere gereksiz kaynak harcanabilir.

Misteriyi Cok Ge¢ Fark Etmek
Miisteri rakibiyle giiclii bir iliski kurmus olabilir.
Sorunu Cozmeden Miisteriyi Geri Cagirmak

Ayni problemin tekrar yasanmasina neden olabilir.

Genel Mesajlar Gondermek

Miisterinin ayrilma nedeni dikkate alinmadigi i¢in diisiik etki olusturabilir.

Geri Kazanilan Miisteriyi Takip Etmemek

Miisterinin kisa siire sonra tekrar kaybedilmesine neden olabilir.

Sonuclar1 Olcmemek
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Hangi geri kazanim yonteminin ger¢ekten ige yaradigini1 anlamay1 engeller.

Kaybedilen Miisteri Geri Kazanim Kontrol
Listesi

Kaybedilen miisteri tanimimiz var.

Pasif miisteri kriterimiz var.

Riskli miisterileri belirleyebiliyoruz.

Son satin alma tarihini takip ediyoruz.

Satin alma sikligini dl¢iiyoruz.

Miisteri kayip nedenlerini kaydediyoruz.

Standart kayip nedeni se¢eneklerimiz var.

Miisteri geri bildirimlerini topluyoruz.

Kay1p nedenlerini diizenli analiz ediyoruz.
Kaybedilen miisterileri segmentlere ayiriyoruz.
Yiiksek degerli kayip miisterileri belirliyoruz.

Geri kazanilmaya uygun miisterileri se¢iyoruz.
Miisteri yasam boyu degerini degerlendiriyoruz.
Geri kazanimdan 6nce temel sorunu ¢ézmeye ¢alistyoruz.
Segment bazli geri kazanim stratejileri kullantyoruz.
Her miisteriye otomatik indirim vermiyoruz.
[letisim kanalin1 miisteriye gore segiyoruz.

B2B miisteriler i¢in kisisel geri doniis yapiyoruz.
Win-back kampanyalarimiz bulunuyor.

Kampanya sonuglarini 6l¢iiyoruz.

Geri kazanim oranini takip ediyoruz.

Geri kazanim maliyetini degerlendiriyoruz.

Geri kazanilan miisterileri ayrica takip ediyoruz.
Yeniden kayip oranini dl¢iiyoruz.

CRM iizerinde kayip miisteri durumlarini tutuyoruz.
Pasif miisteri uyarilarin1 otomatiklestirmeyi degerlendirdik.
Miisteri kayb1 KPI'larin1 diizenli raporluyoruz.

ODOoO0ddooooggooooodooooooooog

Sikca Sorulan Sorular

Kaybedilen miisteri nedir?
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Kaybedilen miisteri, daha dnce isletmeden satin alma gergeklestirmis ancak isletmenin normal
satin alma dongiisiine gore uzun siiredir islem yapmayan veya isletmeyle ticari iliskisini
sonlandirdig1 belirlenen miisteridir.

Kaybedilen miisteri nasil geri kazanilir?

Oncelikle miisterinin neden ayrildig1 belirlenmeli, miisteri geri kazanilabilirlik ve deger
acisindan degerlendirilmelidir. Ayrilmaya neden olan sorun miimkiin oldugunca ¢oziildiikten
sonra miisteriye kisisellestirilmis ve anlamli bir geri doniis nedeni sunulmalidir.

Pasif miisteri nasil geri kazanilir?

Pasif miisteriler son islem tarihine gore belirlenebilir. Ardindan miisterinin ge¢mis satin
almalar1 ve ihtiyaglari dikkate alinarak hatirlatma, yeni iirlin bilgisi, faydali icerik veya uygun
teklif ile yeniden iletisim kurulabilir.

Win-back kampanyasi nedir?

Win-back kampanyasi, uzun siiredir islem yapmayan veya kaybedilmis miisterilerin yeniden
satin alma gerceklestirmesini saglamak amaciyla hazirlanan geri kazanim ¢alismasidir.

Kaybedilen miisteriye indirim yapilmali mi?

Her zaman degil. Misteri fiyat nedeniyle ayrilmamissa indirim sorunu ¢6zmeyebilir.
Oncelikle gercek kayip nedeni belirlenmeli ve teklif buna gore hazirlanmalidir.

Miisteri kayip orani nasil hesaplanir?

Basit yaklasimda belirli donemde kaybedilen miisteri sayis1 donem basindaki aktif miisteri
sayisina boliiniir ve 100 ile ¢arpilir. Isletme modeline gore farkli churn hesaplama yontemleri
kullanilabilir.

Miisteri neden rakibe gider?

Fiyat, tiriin 6zellikleri, hizmet kalitesi, teslimat, destek, 6deme kosullar1 veya degisen
ihtiyaglar miisterinin rakibi tercih etmesine neden olabilir. Ger¢ek neden miimkiin oldugunca
miisteriden veya miisteri davranislarindan 6grenilmelidir.

Her kaybedilen miisteri geri kazanilmah m?

Hay1r. Miisterinin ge¢mis degeri, karliligi, geri kazanim maliyeti, isletmeyle uyumu ve
ayrilma nedeni degerlendirilmelidir.
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CRM kaybedilen miisterilerin geri kazanilmasina nasil
yardimci olur?

CRM miisterinin gecmis goriismelerini, siparislerini, sikdyetlerini, son islem tarihini ve kayip
nedenini merkezi olarak tutabilir. Boylece riskli, pasif ve kaybedilmis miisteriler segmentlere
ayrilarak geri kazanim siiregleri daha sistemli yonetilebilir.

Geri kazanilan miisteri nasil takip edilmelidir?

Geri kazanilan misteri ayr1 bir segmentte takip edilebilir. Yeniden satin alma sonrasinda
misteri deneyimi kontrol edilmeli ve miisterinin kisa siire i¢cinde tekrar kaybedilip
kaybedilmedigi 6l¢iilmelidir.

Sonuc: Miisteri Kaybim1 Onlemek, Geri
Kazanmaktan Daha Erken Baslar

Kaybedilen miisteriyi geri kazanmanin en etkili yolu ¢ogu zaman miisterinin tamamen
kaybedilmesini beklememektir.

Siparis sikligindaki diisiis, azalan kullanim, artan sikayetler veya uzun siireli sessizlik gibi
sinyaller miisterinin risk altinda oldugunu gosterebilir.

Bu nedenle miisteri geri kazanimi yalnizca kaybedilmis miisterilere gonderilen
kampanyalardan olusmamalidir.

Daha giiclii yaklagim:

Miisteriyi Tam1 — Davramgi izle — Risk Sinyalini Yakala — Sorunu Anla — Erken
Miidahale Et — Kaybi Onle

olmalidir.

Miisteri zaten kaybedilmisse:

Kayip Nedenini Belirle — Miisteriyi Segmentle — Degerini Analiz Et — Sorunu Coz —
Dogru Zamanda lletisime Ge¢ — Anlamh Bir Geri Doniis Nedeni Sun — Sonucu Ol¢ —
Yeniden Kazanilan Miisteriyi Takip Et

slireci uygulanabilir.

Amag her kaybedilen miisteriyi ne pahasina olursa olsun geri getirmek degildir. Amag,

isletme icin degerli ve yeniden saglikli bir iliski kurulabilecek miisterileri belirlemek,
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miisterinin ayrilmasina neden olan sorunlardan 6grenmek ve ayni nedenlerle yeni miisterilerin
kaybedilmesini 6nlemektir.

© 2026 KOBI GO — Tiirkiye'nin Akilh isletim Sistemi

Yasal Uyari ve Sorumluluk Reddi

Bu rehber, KOBI GO tarafindan yalmzca genel bilgilendirme ve egitim amaciyla
hazirlanmistir. Rehberde yer alan bilgi, agiklama, 6rnek, hesaplama, oneri, kontrol listesi ve
diger igerikler; hukuki, mali, vergisel, muhasebesel, yatirim, finansal veya profesyonel
danigsmanlik niteligi tasimaz ve herhangi bir sonug, kazang, tesvik, destek, vergi avantaj1 veya
ticari basar1 garantisi olusturmaz.

Mevzuat, uygulamalar, oranlar, limitler, tesvikler, destek programlar1 ve resmi prosediirler
zaman i¢inde degisebileceginden, kullanicilarin islem veya karar vermeden 6nce giincel
bilgileri ilgili resm1 kurum ve kuruluslardan dogrulamalar1 ve gerekli durumlarda yetkili mali
miisavir, avukat, finansal danigman veya ilgili uzmanlardan profesyonel destek almalari
onertilir.

KOBI GO ve ilgili sirketleri, bu rehberde yer alan bilgilerin kullanilmasi, yorumlanmasi veya
bu bilgilere dayanilarak alinan kararlar sonucunda dogabilecek dogrudan veya dolayl zarar,
kay1ip, maliyet ya da yiikiimliiliiklerden, yiiriirliikteki mevzuatin izin verdigi 6l¢iide sorumlu
tutulamaz. Rehber iceriginin izinsiz ¢ogaltilmasi, degistirilmesi, yeniden yayimlanmasi,
satilmasi veya ticari amaclarla kullanilmas1 yasaktir. Tiim haklar1 saklidir.

kobigo.com
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