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Müşteri Kârlılığı Analizi Nedir?
Çalışma Kağıdı

Müşteri kârlılığı = Müşteriden elde edilen gelir − Müşteriye hizmet etme maliyeti; hangi
müşterilerin gerçekten değer yarattığını, hangilerinin değer yok ettiğini ortaya koyar.
Sorular
1. Müşteri kârlılığı formülü nedir?
A) Gelir ÷ Hizmet etme maliyeti
B) Gelir − Hizmet etme maliyeti
C) Gelir × Hizmet etme maliyeti
D) Hizmet etme maliyeti − Gelir
2. 100.000₺ gelir ve 110.000₺ hizmet maliyeti olan bir müşteri…
A) Yüksek kârlı
B) Başabaş
C) Kârsız
D) Belirlenemez
3. Aşağıdakilerden hangisi 'hizmet etme maliyeti'nin bir parçasıdır?
A) Sadece satılan malın maliyeti
B) Destek çağrıları, hızlı kargo ve verilen indirimler
C) Şirketin toplam pazarlama bütçesi
D) Hissedar temettüleri
4. Şirketler neden müşteri kârlılığı analizi yapar?
A) Kurumlar vergisini hesaplamak için
B) Hangi müşterilerin elde tutulacağını, fiyatının revize edileceğini veya bırakılacağını belirlemek
için
C) Çalışan maaşlarını belirlemek için
D) Stok değerlemek için
5. Müşteri A 120.000₺ gelir getiriyor ama 95.000₺ hizmet maliyeti (destek, indirim, teslimat)
gerektiriyor. Müşteri kârını bulun.
6. Müşteri B 80.000₺ gelir getiriyor ama hızlı kargo ve yoğun destek talep ediyor, hizmet
maliyeti 88.000₺. Müşteri kârını bulun.
7. Bir şirketin 3 müşterisi var: kârları 25.000₺, −8.000₺ ve 12.000₺. Toplam müşteri kârını
bulun ve en az kârlı olanı belirleyin.
8. Tanımla: Müşteri kârlılığı formülü nedir?
9. Tanımla: 'Hizmet etme maliyeti' neleri kapsar?
10. Tanımla: Bu bağlamda 'balina eğrisi' nedir?

Notek ile bu konuyu AI hocayla, Apple Pencil ile çalış:
https://apps.apple.com/app/id6766946341
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Cevap Anahtarı
1. B) Gelir − Hizmet etme maliyeti — Müşteri kârı, gelirden o müşteriye hizmet etmenin gerçek
maliyetinin çıkarılmasıyla bulunur.
2. C) Kârsız — 100.000 − 110.000 = −10.000₺, kârsız bir müşteri.
3. B) Destek çağrıları, hızlı kargo ve verilen indirimler — Hizmet etme maliyeti, ürün maliyetinin
ötesinde müşteriye özgü tüm hizmet maliyetlerini kapsar.
4. B) Hangi müşterilerin elde tutulacağını, fiyatının revize edileceğini veya bırakılacağını belirlemek
için — Bu analiz hangi müşterilerin gerçekten değer yarattığını ortaya koyar, böylece kaynaklar
buna göre yönlendirilir.
5. Müşteri Kârı = Gelir − Hizmet Etme Maliyeti = 120.000 − 95.000 = 25.000₺ kâr
6. Müşteri Kârı = Gelir − Hizmet Etme Maliyeti = 80.000 − 88.000 = −8.000₺ (kârsız müşteri)
7. Toplam = 25.000 + (−8.000) + 12.000 = 29.000₺ En az kârlı = Müşteri B (−8.000₺), fiyat
revizyonu veya ilişkiyi sonlandırma adayı
8. Müşteri Kârı = Müşteriden elde edilen gelir − Müşteriye hizmet etme maliyeti.
9. Sipariş işleme, indirimler, iadeler, destek çağrıları, özel teslimat gibi müşteriye özgü tüm
maliyetler — sadece satılan malın maliyeti değil.
10. Müşterileri kümülatif kâra göre sıralayan; genellikle en kârlı %20'nin toplam kârın %100'ünden
fazlasını ürettiğini, kârsız müşterilerin bunu dengelediğini gösteren bir grafik.

Bounlu
Tüm kartlar, adım adım çözümler ve AI hoca desteği Notek uygulamasında.
Sınav tarihlerini Promy otomatik hatırlatıcıya çevirir.

Notek ile bu konuyu AI hocayla, Apple Pencil ile çalış:
https://apps.apple.com/app/id6766946341


