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1. GIRIS

iresel rekabet ortaminda niteliksel ve

B niceliksel olarak artan rekabet baskisi;
mal ve hizmetlerin giderek birbirine
benzemesine (emtialasma), mal ve hizmet fark-
lilastirmasinin  zorlagsmasina, fiyat rekabetine
bagli olarak kar oranlarinin azalmasina, miisteri
sadakatinin azalmasina ve sonucta “pazar pay1”
kavramina verilen onemin azalarak, “miisteri
payr” kavraminin 6n plana ¢ikmasina yol agmig-
tir. Uzun donemli miisteri bagliligini saglayarak
miisteri paymni artirmak amaciyla, igletmeler ta-
rafindan gelistirilen stratejiler yeni yonetim
yaklagim ve tekniklerinin uygulanmasini zorun-
Iu kilmaktadir. Bu yaklagimlarin en giincel olan-
larindan birisi, merkeze miisteriyi alan ve miis-
teri memnuniyetinin Gtesine ge¢cmeyi amagla-
yan Miisteri Iligkileri Yonetimi (Customer Re-
lationship Management) olup ayni zamanda, pa-
zarlama anlayiginin tarihsel siire¢ icinde ulastig1

asamay1 da ortaya koymaktadlr.1

Miisteri Iligkileri Yonetimi(CRM), ozellikle
teknolojideki gelismeler dogrultusunda, son on
yil icinde biiyiik bir hizla ilerleme kaydetmistir.
Teknolojideki ilerlemeyle beraber artan rekabet,
azalan kar marjlari, isletmeleri onemli miktarda
CRM harcamalar1 yapmaya yonlendirmisgtir.
Ustelik, geligsmis ve gelismekte olan iilkelerde
liretim kargisinda artan tiiketimin rolii, sirketle-
rin bir tiiketici olarak diiglinmesi gerektigini
gﬁstermi§tir.2 Bu baglamda; CRM harcamalar1
yillara gore degiskenlik gosterse de, global ola-
rak ciddi tutarlara ulagsmistir. Bu harcamalar,
2006 yilinda %8 ile %12 arasinda biiylimiistiir.

Bu alanda elde edilen hasilat ise 12,6 milyon

Amerikan dolarina ula§m1§,‘[1r.3

CRM’in son zamanlarda isletmeler tarafindan
yaygin bir sekilde kullanilmasinin nedenlerini
talep ve rekabet yapisindaki yapisal degisim (ta-
lebingekme giicii) ve teknolojik gelismeler (tek-
nolojinin itme giicli) olmak iizere iki grup altin-
da toplamak miimkiindiir. Kiiresellesmeye bagl
olarak bir yandan igletmelerin kargs1 karsiya kal-
diklar1 rakip sayisinin artmasi, diger yandan
miisteri beklentilerinin giderek cesitlenmesi ve
cogalmas1 rekabet¢i iistiinliik saglayabilmek
icin igletmeleri yeni agilimlar bulmaya zorla-
ml§t1r.4 Bu acilimlardan biri de, miisteri sadakat
programlaridir.

Bu calismanin amaci; miisteri iligkileri yoneti-
mi, miisteri memnuniyeti kavramlarini inceleye-
rek konuya alt yapi olusturmak, bu baglamda;
miisteri sadakati ve miisteri sadakat programla-
rin1 aciklamak ve UFRS Yorum 13 kapsaminda
miisteri sadakat programlarinin muhasebelegti-
rilmesini Tekdiizen Muhasebe Sistemine gore
orneklemektir.

2. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

Miisteri iligkileri yonetimi(CRM) kavrami ince-
lendiginde bu kavramla ilgili olarak literatiirde
cok cesitli tanimlarla karsilasmak miimkiindiir.
Bu tanimlardan bazilar1 asagidaki gibidir.

CRM, sirket karliligin1 (dolayisiyla hissedarlarin
servetini) ve miisteri degerini maksimize ede-
cek sekilde se¢ilmig miisterilerle olan aligverisi
baglatan, bu aligverisin siiregelmesine ve gelis-

1 Giiles, Hasan K. (2004). Bilisim Teknolojilerinin Miisteri Iliskileri Yonetimine Katkilari. Selguk Universitesi Sosyal Bi-

limler Enstitiisii Dergisi. s. 231

2 Solakoglu N. ve Tiirkyilmaz A. (2007). “Miisteri Iliskileri Yonetimi(CRM): Miisteri Memnuniyeti ve Finansal Performan-
sa Katkis1” Uretim ve Hizmet Siireglerinin Yonetimi. Caglayan Kitabevi. s. 421

3 Myron, David. (2007). CRM continuous to its climb. Customer Relationship Management. s.8

Giiles, Hasan K. , a.g.e., s. 232
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tirilmesine yarayan bir yonetim yaklagimi ola-
rak tanimlanabilir.

CRM, bir veritabani pazarlama yaklagimi olarak
da gérﬁlmektedir.6 Diger taraftan; CRM “bir is-
letme ile miisterileri arasindaki satig Oncesi ve
satig sonrasi meydana gelen tiim islemleri icine
alan ve kargilikli ihtiyaclarin tatminine imkan
veren bir siire¢” olarak tanimlanmaktadir.’

CRM’in tanimi1 su sekilde de yapilmaktadir;
“Ogzellikle servis isletmelerinde miisterilerin sa-
dakatini artirmak ve mevcut miisterilerden daha
fazla siparis veya tekrar is almak i¢in, miisteri-
lerle adeta akraba gibi uzun vadeli iligki gelis-
tirmeye doniik olarak tasarimlanan, herhangi bir

pazarlama stratejisidir.”8

Biitiin bu tanimlar CRM’1 belli bir acidan ele al-
maktadir. Zablah, Bellenger ve Johnston (2004)
ise yaptiklar aragtirma sonucunda 45 farkl ta-
nim belirlemis ve bunlari beg alt-gruba ayirmig-
lardir?:

e s siireci olarak CRM,

e Strateji olarak CRM,

» Sirket felsefesi olarak CRM,
» Kapasite olarak CRM,

* Teknoloji olarak CRM.

Yukaridaki tanimlar ¢ercevesinde CRM; miiste-
ri bilgisini sistematik sekilde kullanarak, siirek-

al Marketing Management, 33(6). ss. 527-538

ss. 215-228

li bir diyalog halinde, miisteriyle uzun donemli
kargilikli faydalr bir iligkiyi devam ettirmek i¢in
miisteriyi cekme ve elde tutma siireci olarak da
tanimlabilir. Bir bagka deyisle; CRM bir siireg-
tir ve amact karsilikli fayda sagladigi siirece
miisteri ile olan iliskiyi baglatmak ve devam et-

tirmektir. 10

Bu dogrultuda; CRM, pazarlama anlayiginin gii-
niimiizde ulastig1 noktay1 gdstermekte ve miiste-
ri odakli pazarlama anlayisindan ¢ok farkli 6zel-
likler tasimaktadir. Bu baglamda; miisteri odak-
It pazarlama anlayisinda, kitlesel iiretimin etki-
siyle pazar paymi artirmak Onemli iken,
CRM’de pazar pay: yerini miisteri payini artir-
maya birakmaktadir. Miisteri pay1 ayni miisteri-
ye birden fazla iiriin satabilmeyi ve miisteriyi
aktif ve sddik bir miisteriye doniistiirmeyi

amac;lamaktadlr.1 1

3. MUSTERI MEMNUNIYETi, MUSTERI
SADAKATI ve MUSTERI SADAKAT
PROGRAMLARI

Isletmedeki CRM uygulamalari, firmanin irti-
batl oldugu miisterilerin sistematik bicimde ta-
nimlanmas1 ve taninmasi agisindan, miisteri
memnuniyet yonetiminin uygulanmasi icin
onemli bir zemin olusturur. Miisteri memnuni-
yet yonetimi; firma miisterilerinin tanimlanmasi
ve taninmast, miisteri ihtiyac ve isteklerinin be-
lirlenmesi, miisteri memnuniyet Ol¢iimlerinin
yapilmasi ve gikayet alma sisteminin kurulmasi,

Payne, A. ve Frow, P. (2004). The Role of the Multichannel Integration in Customer Relationship Management. Industri-

Kim, Y. (2004). Toward a Succesful CRM: Variable Selection, Sampling, and Ensemble. Decision Support Systems. 37(2).

Alagoz, SB., Alagoz, M., M. ve Oktay, E. (2004). Miisteri Iliskileri Yonetimi(CRM). Nobel Yayimn Dagitim, s.4
TEK, Omer Baybars.(1999). Pazarlama Tlkeleri. Istanbul. 8.b. Beta Yayinlart. s. 51

Zablah, AR., D.N. Bellenger, W.J. Johnston. (2004). “An evaluation of divergent perspectives on customer relationship
management: Towards a common understanding of an emerging phenomenon”. Industrial Marketing Management. 33,

475-489.
10 N. Solakoglu ve A. Tiirkyilmaz, a.g.e., s. 423

11 Kirim, A. (2001).Strateji ve Birebir Pazarlama CRM, Sistem Yayincilik, Istanbul.
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memnuniyet O0l¢iim sonuglarinin ve miisteri si-
kayetlerinin degerlendirilerek elde edilen bilgi-
lerin firmanin {riin/hizmet ve sistem tasarimin-
dan itibaren tiim siireclerine yansitilmasi, ve
miisteri odakli ¢alismanin firma kiiltiirii haline
getirilmesi konularini kapsar. Bir bagka deyisle;
miisteri memnuniyeti, miisteri beklentilerinin
kargilanmasi olarak tanimlanmaktadir. Memnun
miisteri, bir {irlin veya hizmetten bekledigi tat-
mini algilayan miisteridir. Miisterinin bir iirlin
veya hizmetteki tatmininin siirekliligi o miiste-
riyi sadik miisteri durumuna getirebilir. Sadik
miisteri ayni1 {irlinii almaya devam eden, o iriinii
bagkalarina tavsiye eden ve firmanin iirlinlerin-
deki fiyat degisikliklerini daha kolay kabullene-

bilen miisteridir. Bu memnuniyet-sadakat don-
giisti sonucunda firmalarin satiglart ve karlilikla-
r1 artmakta, yeni iiretim planlarinda daha kolay

karar alabilmeleri miimkiin olmaktadlr.12

Fornell (1992), bu baglamda, gelistirmis oldugu
miisteri memnuniyeti 6l¢iim modelinde “mem-
nuniyet” kavramini bir sebep-sonu¢ diyagrami
seklinde Sekil 1°de goriildiigii gibi modellemis-
tir.13 Model; miisteri memnuniyetinin onciilleri
ve sonuclari durumunda olan faktorlerden olus-
maktadir. !4 Onciil faktorler; miisteri beklentile-
ri, algilanan kalite ve algilanan deger’dir. Mode-
lin sonuclarini olusturan faktorler ise miisteri si-
kayetleri ve miisteri sadakatidir.

Algilanan
Kalite

Algilanan
Deger

Miisteri
Beklentileri

Miisteri
Sikayetleri

Miisteri
Memnuniyeti

Miisteri
Sadakati

Sekil 1 : Miisteri Memnuniyet indeks Modeli

Kaynak: Fornell, C. (1992). “A National Satisfaction Barometer: the Swedish Experience”. Journal of

Marketing. 56. ss. 6-21

12 N. Solakoglu ve A. Tiirkyilmaz, a.g.e., s. 429

13 Fornell, C. (1992). “A National Satisfaction Barometer: the Swedish Experience”. Journal of Marketing. 56. ss. 6-21

14 Fornell, C., Johnson, M.D., Anderson, E.W., Cha, J. ve Bryant, B.E. (1996). “The American Customer Satisfaction Index:
Nature, Purpose and Findings”. Journal of Marketing. 60(4). ss.7-18
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Sadakat, miisteri memnuniyet modelindeki son
bagimli degiskendir ve bir miisterinin bir mar-
kaya, iirline, magazaya, iireticiye veya hizmet
verene bagliligini ifade eder. Davranis veya psi-
kolojik bir degerlendirme siirecinin sonucu ola-
rak tanimlanabilir.! Davranis olarak tanimlan-
diginda; miisteri sadakati, miisterinin tekrar alig-
veris yapma durumu ve iiriinii bagkalarina tavsi-
ye etme derecesidir. Miisteri sadakatinin artma-
s1, firmanin gelecekteki bagarisi i¢in bir giiven-
cedir. Bununla beraber, sadik miisteriler, firma
icin maliyetsiz bir tanitim gorevi gorecek ve ye-
ni miisterilere ulagsmak icin giivenilir bir araci
pozisyonunda olacaktir. Miisteri memnuniyetin-
deki artig aym1 zamanda sadakati artirir. Miisteri-
lerin aligverislerindeki siireklilik, fiyat degisim-
leri karsisindaki davraniglari, iiriin ve hizmetleri
bagkalarina 6nermeleri, onlarin sadakatini gos-
termektedir.

Iste bu varolan sadakati korumak amaciyla
miisteri sadakat programlar1 miisterilerin malla-
r1 ya da hizmetleri satin almalarint tegvik etmek
amactyla igletmelerce kullanilirlar. Miisteri, mal
ve hizmet satin aldiginda, isletme miisteriye bu
aligveristen kaynaklanan hediye puan verir. Bu
hediye puanlar; bedelsiz ya da iskontolu iiriin ya

da hizmet alimlar1 seklinde kullanilanilabilir. 10

Bu programlar c¢ok cesitlilik gostermektedir.
Stipermarketler, havayollari, telekomiinikasyon
operatorleri, oteller ve kredi kart1 veren finansal
kurumlar hediye puan uygulamasi yapmaktadir.
Bu isletmeler; miisteri sadakat programlarini
kendi yiiriitebilir ya da {igiincii bir tarafca yiirii-
tillen programa katilabilir. Bu programlarda su-
nulan hediyeler, isletme tarafindan saglanan
mallart ve hizmetleri ve/veya ti¢iincii taraflardan
mal veya hizmet talep etme haklarini igerebilir.
Bu baglamda; bir Tiirk Hava Yollari(THY) hiz-
meti olan “Miles&Smiles” ucus mili karti, Mig-
ros slipermarketlerine ait “Migros Club Card”,
ve Turkcell “Iste Cell” ile THY “Miles & Smi-
les” ortak hizmeti olan bedelsiz dakikalar ya da
ucus mili kampanyast miisteri sadakat prog-
ramlar1 uygulamasina Tiirkiye’den 6rnek olabi-
lir.

4. MUSTERI SADAKAT PROGRAMLARI-
NIN MUHASEBELESTIRMESI

4.1. Miisteri Sadakat Programlarimin Muha-
sebelestirilmesi - Geleneksel Yaklagim

Miisteri sadakat programlarinin muhasebesinde
isletmeler arasinda farkliliklar s6z konusudur.
Ancak; UFRS o6ncesi giincel uygulamada miis-
teri sadakat programlarinin muhasebelegtirilme-
si agagida Tablo 1’de 6zetlenmektedir.

15 Zikmund, W. G., McLeod, R. ve Gilbert, FEW. (2003). Customer Relationship Management: Integrating Marketing Stra-

tegy and Information Technology. Wiley

16 TMSK. (2008). Miisteri Sadakat Programlarina iligkin Tiirkiye Finansal Raporlama Standardi Yorumu(TFRS Yorum 13)

Hakkinda Teblig Sira No:69. s. 1
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Tablo 1: Miisteri Sadakat Programlarimim UFRS Oncesi Muhasebelestirilmesi
Uygulama
Gelir Tablosu Simiflandirmasi Satis hasilatindan indirim ya da pazarlama gideri
Bilanco Siniflandirmasi Tahakkuk/Karsilik
Ol¢iim Isletme igin yiikiimliiliigiin yerine getirilmesindeki ilgili maliyet degeri
Hediyelerin Muhasebelestirilmesi Hibe edildiginde ya da karsilandiginda

Kaynak: pywc JFRIC 13 Accounting for Customer Loyalty Programmes s.1

4.2. Miisteri Sadakat Programlarinin
UFRS’ye Gore Muhasebelestirilmesi ile Tlgili
Goriisler

Miisterilerin hediyelerinin hediye puanlarindan
kargilanmasiin olup olmayacagi ve ne zaman
olacagi ile ilgili olarak hediye puanlar1 veren is-
letmenin bedelsiz ya da iskontolu mallari ve hiz-
metleri saglama yiikiimliiliigiinii nasil muhase-
belestirecegi ve dlgcecegi konularinda farkli go-
riisler ortaya c¢ikmis ve bu goriigler Uluslararasi
Finansal Raporlama Standartlart Yorum Komi-
tesi(IFRIC) tarafindan tartigilmistir. Bu baglam-
da; asagidaki ti¢ goriis gbz oniinde bulundurul-
mu§tur.17

4.2.1. Birinci Goriis

Ik goriis, UMS 37 Karsiliklar, Kosullu Borglar
ve Kosullu Varliklar standardi uyarinca, yiikiim-
liiligiin ilk satig isleminde gider olarak muhase-
belestirilmesi ve bu yiikiimliiliigiin, olugmasi
icin gerekli tutarin esas alinarak Olgiilmesidir.
Bu goriisii desteklemek tizere, asagidaki savlar
ortaya konmustur:

(a) Miisteri sadakat programlar1 satis hacmini
arttirmak amaciyla diizenlenen pazarlama arac-

laridir. Bu nedenle; bu programlarin maliyetleri,
pazarlama giderleridir.

(b) Hediye puanlarin degeri, bu hediyeleri ka-
zanmak icin gerekli olan aligveris degeri ile kar-
stlastirlldiginda genel olarak ©nemli degildir.
Hediye puanlarimi hediyelerle degistirme yii-
kiimliiliigii, satig igleminin onemli bir elemant
degildir. Bu nedenle; ilk satig islemi yapildigin-
da, isletme satistan kaynaklanan hasilatt muha-
sebelestirme ile ilgili olarak UMS 18 Hasilat
standardindaki sartlar1 yerine getirir. Bu bag-
lamda; UMS 18’in 16 no’lu paragrafi, satict ko-
numundaki bir isletmenin sattig1 mallarmn sahip-
ligine dair 6nemli risklerin ve odiillerin kendi-
sinde kalmamasi1 durumunda, bu igletmenin s6z-
lesmeye tabi biitiin faaliyetleri tamamlamadan
once hasilati muhasebelestirilebilecegini isaret
eder. Bir bagka deyisle; alicinin satig sozlesmesi
ile belirlenen bir gerekceye dayanarak mallarin
alimindan vazge¢cme hakkinin bulunmasi ve s6z
konusu mallarin iade edilip edilmeyeceginden
emin olmamas1 gibi isletmenin sahiplikle ilgili
onemli riskleri tagimaya devam etmesi duru-
munda, bu islem bir satig degildir. Dolayis1 ile
hasilat olarak muhasebelestirilmez. Diger taraf-
tan UMS 18’in 19. paragrafi ise meydana gele-

17 1ASB. (2008). International Financial Reporting Standards(IFRSs) 2008 including International Accounting Stan-
dards(IASs) and Interpretations as approved at 1 January 2008. London : Buckmans. s. 2516
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cek maliyetlerde dahil olmak iizere satis ile ilgi-
li harcamalarin hasilatla ayn1 zamanda muhase-
belestirilmesini gerektirir. Bu baglamda; malla-
rin tesliminden sonra ortaya g¢ikacak garanti
masraflar1 ve diger maliyetlerde dahil olmak
tizere giderlerin, hasilatin kayda alinmasi igin
gerekli kosullar saglandiginda, normal kogullar-
da giivenilir bir sekilde olciilebildigi varsayilir.
Bu dogrultuda hasilatin kayda alinmast icin ge-
rekli kogullar; UMS 18’in 14. paragrafi uyarin-
ca, isletmenin mallarin sahipligi ile ilgili 6nem-
li risk ve getirileri alicitya devretmis olmas, is-
letmenin satilan mallar {izerinde etkin bir kon-
trolii veya sahipligin genel olarak gerektirdigi
sekilde bir yonetim etkinligini siirdiirmemesi;
hasilat tutarinin giivenilir bir sekilde olg¢iilebil-
mesi; isleme iligkin ekonomik yararlarin islet-
mece elde edilmesinin muhtemel olmasi ve igle-
me iligkin yiiklenilen veya yiiklenilecek olan
maliyetlerin giivenilir bi¢cimde ol¢iilebilmesi-
dir!8,

4.2.2. ikinci Goriis

Ikinci goriis, ilk satisa gore alinan bedelin bir
kisminin hediye puanlarina dagitilmasi ve hediye
puanlarina dagitilan bu kismin igletme tarafindan
miisterilere hediyelerin teslim edilme yiikiimlii-
liigii yerine getirilinceye kadar bor¢ olarak mu-
hasebelestirilmesidir. Bor¢, miisterilerin hediye
puanlarmin degeri(isletmeye olan maliyet degil)
esas alinarak olciilebilir ve de hasilatin dagitil-
masi(gider olarak degil) seklinde muhasebeles-
tirilebilir. Bu goriisii desteklemek iizere, asagi-
daki savlar ortaya konmustur:

(a) Satig igleminin sonucu olarak miisterilere
verilen hediye puanlari, igletme ve miisteri ara-
sinda ekonomik faydalarin piyasadaki degisimi
orneginde oldugu gibi kendi basina satig iglemi-
nin bir elemanidir. Hediye puanlari, miisterinin

daha 6nceki ticari iligkilerine istinaden miisteri-
ye verilmis haklar1 temsil eder. Bunlar, pazarla-
ma giderlerinden ayristirilabilir, ¢linkii; miisteri-
ye satis isleminin bir parcasi olarak verilmistir.
Buna karsilik, giivence altina almak iizere dii-
zenlenen pazarlama giderleri, satis islemlerin-
den bagimsiz olarak olusurlar.

(b) Hediye puanlari ilk satisin bir parcasi olarak
diger satilan mal ve hizmetlerden ayri olarak be-
lirlenebilir. UMS 18 standardinin asagidaki 13
no’lu paragrafi bu goriisiin ortaya cikmasinda
Oonem arz etmektedir.

UMS 18’e gore muhasebelestirilme ilkeleri ge-
nellikle her bir igsleme ayr1 ayri uygulanir. Ancak
bazi durumlarda, muhasebelestirme ilkelerini
islemin oziinii yansitabilmek amaciyla, tek bir
iglemin ayristirilabilir kisimlarina ayr1 ayr1 uygu-
lamak gerekebilir. Ornegin, bir iiriiniin sats fi-
yat1 ayristirilabilir nitelikteki satis sonrasi servis
tutarin1 da igeriyorsa, bu tutarmn hasilat olarak
muhasebelestirilmesi ertelenerek, servis hizme-
ti verildigi donem boyunca hasilat olarak finan-
sal tablolara yansitilir.

Bu dogrultuda; sadakat hediyeleri diger mal ve
hizmetlerle miisteriye ayni zamanda teslim edil-
mediginden, ilk satis1 bilegsenlere ayirmak ve
muhasebelestirme ilkelerini islemin 6ziinii yan-
sitabilmek amaciyla, muhasebelestirme unsurla-
riin her bir bilesene ayri ayr1 uygulanmasi gorii-
sii savunulmustur.

4.2.3. Uciincii Goriis

Bu goriis ise miisteri sadakat programlarinin ya-
pisina goére muhasebelestirilmesini tavsiye et-
mektedir. Hangi muhasebe tekniginin benimse-
neceginin belirlenmesine dair ilkeler, hediyele-
rin goreli degeri veya yapisi, ya da hediyelerin
temin edilme yontemi olabilir. Hediye puanlart,

18 TMSK(2008) Uluslararast Finansal Raporlama Standartlar1 ile Uyumlu Tiirkiye Muhasebe Standartlari, s. 414, 415
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degeri 6nemsiz oldugunda ve/veya isletme tara-
findan igletmenin olagan faaliyetleri esnasinda
temin edilmeyen mal ve hizmetlerle kargilani-
yorsa, pazarlama gideri olarak kabul edilebilir.
Buna kargilik, hediye puanlari, degeri 6nemli
oldugunda ve/veya igletme tarafindan isletme-
nin olagan faaliyetleri esnasinda temin edilen
mal ve hizmetlerle karsilaniyorsa, ilk satis isle-
minin ayr bir bilegeni olarak kabul edilebilir.

4.3. Miisteri Sadakat Programlarimin Muha-
sebelestirilmesi Uzerinde Mutabakata Vari-
lan Noktalar

4.3.1. Hediye Puanlarmin Hasilat Olarak
Muhasebelestirilmesi

Yorumun karar gerekcelerine gore, hediye pu-
anlarinin hasilat olarak muhasebelestirilmesi hu-
susunda yukarida ifade edilen ikinci goriis cer-
cevesinde anlagsmaya varilmistir. Bu baglamda;
IFRIC goriis birligine varirken asagidaki nokta-
lar1 dikkate a1m1§t1r19:

(a) Birinci ve ikinci goriis; UMS 18 standardin-
da farkli paragraflara uygulanmaktadir. Bu dog-
rultuda; ilk goriis, ilk satis zamaninda hediyele-
rin maliyetini muhasebelestirmek amaciyla yu-
karida ifade edilen 19 no’lu paragrafa uygulanir.
Ikinci goriis ise; hediye puanlarini ilk satigin ay-
11 bir pargasi olarak belirlemek amaciyla yukari-
da deginilen 13 no’lu paragrafa uygulanir. Ko-
nu, bu iki paragraftan hangisinin miisteri sada-
kat programlarinin muhasebelegtirilmesinde uy-
gulanacagidir. UMS 18 standardi bunu agik bir
sekilde ifade etmemektedir. Ancak, UMS 18
standardinin amaci, mallarin ve hizmetlerin
miisteriye teslimindeki zamanlama dogrultu-
sunda hasilatin muhasebelestirilmesidir. Bu
dogrultuda, IFRIC’in goriisiine gore, bir iglem
farkli zamanlarda iki ya da daha fazla ayri kale-

19 1ASB., age.,s.2518
20 1ASB.,a.ge.,s.2519

min teslim edilmesini gerektiriyorsa 13 no’lu
paragraf uygulanir; bir bagka deyisle, her bir ka-
lem sadece teslim edildiginde hasilat olarak mu-
hasebelestirilir. Buna karsilik, 19 no’lu parag-
raf, teslim edilmis kalemlerle ilgili garanti ala-
cag1 orneginde oldugu gibi dogrudan bu iglemle
ilgili ileride olusacak maliyetler olursa uygula-
nir; bir bagka deyisle, ayni islem veya olayla il-
gili hasilat ve giderler, hasilat ve giderlerin es-
lestirilmesi kapsaminda, es zamanl olarak mu-
hasebelestirilir. IFRIC’in goriigiine gore, sada-
kat programlari teslim edilen mallar ve hizmet-
lerle dogrudan ilgili maliyetler degildir. Bunlar,
daha sonraki bir tarihte teslim edilen ayr1 mal ve
hizmetlerdir.

(b) IFRIC’e gore iiciincii goriisiin, kavramsal
olarak dogrulanmasi gii¢ olabilir. Hediyelerin
Oziiniin, sekli ve degeri ne olursa olsun, ayni
olabilecegi tartigilabilir. Hediyeler arasinda ay-
rim yapmak tutarsizliklara ve muhasebe arbitra-
jina neden olabilir. Hediyelerin sadece bir kismi-
ni1 igletmenin olagan faaliyetleri esnasinda temin
ederek miisteriye hediye se¢cimi sunan bir prog-
ramda 6zel zorluklar ortaya cikabilir.

4.3.2. Dagitim Yontemi

UMS 18 standardr uyarinca, hasilatin alinan ya
da alinacak bedelin ger¢ege uygun degeri ile 6l-
clilmesi gerektiginden hediye puanlarma yon-
lendirilecek hasilat, bu hediye puanlarindan ali-
nacak bedelin gercege uygun degeri olmalidir.
Ancak; hediye puanlarinin genis bir dl¢egin bir
parcast olarak verilmesinden dolayr bu hasilat
tutarin, genellikle gozlemlenebilir olmamasi
s6z konusudur. Boyle durumlarda, bu tutar, he-
diye puanlar ile diger satilan mallar ve hizmet-
ler arasindaki toplam bedel uygun dagitim meto-
duyla dagitilarak tahmin edilmelidir.20
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UMS 18 standardi, ¢cok bilesenli satiglarla ilgili
bir dagitim metodu ongérmemektedir. Ancak,
genel hedef, miisterinin her bir bilesene 6deye-
cegi tutarin belirlenmesidir. Bu tutar, isletmenin
benzer miisterileri ile olan iglem deneyimlerini
dikkate alinarak tahmin edilebilir. Bu nedenle,
hediye puanlarina dagitilan bedelin gercege uy-
gun degerinin esas alinarak Olciilmesi gerek-
mektedir.

Hediye puanlarina dagitilan tutarin:

(a) gergege uygun degerine esit olup olmama-
si(diger bilesenlerin gercege uygun degerlerine
bakilmaksizin); ya da

(b) diger satis bilesenlerinin gercege uygun de-
gerleri ile goreceli olarak, hediye puanlarinin
gercege uygun degerine dayanan toplam bede-
lin belli bir orant olup olmamas: belirtilmemis-
tir.

IFRIC, bu yontemlerden birinin ya da bagka bir
yontemin secilmesini isletme yonetiminin yar-
gisina birakmugtir.

4.3.3.Hasilatin Muhasebelestirilmesi — Hedi-
yenin isletme Tarafindan Temin Edilmesi

Hediye puanlarina dagitilan bedel, miisterilerin
puanlarini karsiladig siirece isletmelerin hediye-
leri temin etme yiikiimliiliigiinii kabul etmek
icin aldigi tutar1 temsil eder. Bu tutar, hem hedi-
yelerin degerini hem de hediyeleri karsilayacak
olan hediye puanlarinin orani goz 6niinde bulun-
durularak olusan igletmenin beklentilerini yan-
sitmaktadir. Hediyeye talep halihazirda olsun ol-
masin, igletme hediyeye olan talep riskini kabul
etmek icin bu bedeli alir. Bu nedenle, karsilan-
masi beklenen toplam hediye sayisi ile goreceli
olarak hediye puanlart ile karsilanacak hediyeler

21 1ASB.,age.,s. 2519
22 IASB.,a.ge.,s. 2520

orneginde oldugu gibi olusacak hediye talep ris-
kinin sona ermesiyle hasilatin muhasebelestiril-

mesi gerekmektedir.z1

Hediye puanlari verdikten sonra, igletme hediye
puanini hediyeye doniistiirme orani hakkindaki
beklentilerini yeniden gdzden gegirebilir. Bek-
lentilerdeki degisim, isletmenin hediyeleri te-
min etmek icin aldig1 bedeli etkilemez: bedel
(hasilat) ilk satig zamaninda sabitlenmistir. Bu
nedenle, beklentilerdeki degisim asil yiikiimlii-
liigiin ol¢timiinii etkilemez. Bunun yerine, bek-
lentilerdeki degisim, donem icinde hediye pu-
anlari ile karsilanan hediyeler agisindan muhase-
belestirilen hasilat tutarini etkiler. Bu baglamda,
UMS 8 Muhasebe Politikalari, Muhasebe Tah-
minlerinde Degisiklikler ve Hatalar standardi
uyarinca beklentilerdeki degisim, degisim do-
neminde ve gelecek donemlerde tahminde degi-
sim olarak kabul edilir.

4.3.4. Hasilatin Muhasebelestirmesi — Hedi-
yenin Uciincii Tarafca Temin Edilmesi

Bazi miisteri sadakat programlari, tiglincii taraf-
ca temin edilen mallar ve hizmetler seklinde
miisterilere hediyeler sunarlar. Ornegin, pera-
kende satig yapan bir siipermarket miisterileri-
nin hediye puanlarin1 hava yolu sirketi puant
olarak ya da elektrikli mallar satan bir peraken-
deciden bedelsiz mallar i¢in 6deme araci olarak
kullanma seceneklerini sunabilir. IFRIC, anlag-
manin sartlarina dayanarak, Odiillerin temin
edilmesi agisindan buradaki perakende satis ya-
pan siipermarket 6rneginde oldugu gibi raporla-
yan isletme miimkiinse az bir yiikiimliiliik altina
girebilir. Boyle durumlarda, miisteri isletmeye
bedeli daha onceki ticari iligkilerine istinaden
odeyerek, hediye haklarindan yine faydalanir.

Boylece, bedel hediye puanlarina dagmhr.22
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Ancak, ligiincli tarafin bir acentasi olma Orne-
ginde oldugu gibi bir isletme {igiincii bir taraf
adina bedeli esasen tahsil edebilir. Bunu yapar-
sa, UMS 18 standardinin 8 no’lu paragrafinin
g6z Oniinde bulundurulmasi gerekebilir23 . Bu
paragraf sunu ifade etmektedir:

Hasilat, yalnizca, isletmenin kendi adina aldigi
ve alacag briit ekonomik yarar akiglarini igerir.

. acente iligkilerinde briit ekonomik yarar
akislart isletme 6zkaynaklarinda artis yaratma-
yan, acentasi olunan isletme adina yapilan tahsi-
lat tutarlarini da icerir. Acentasi olunan igletme
adma yapilan tahsilat tutarlart hasilat degildir.
Hasilat yalnizca komisyon tutaridir.

4.4. MUSTERI SADAKAT PROGRAMLA-
RINA ILISKIN ORNEK UYGULAMA-
LAR24

4.4.1. Hediyelerin isletme Tarafindan Sag-
lanmasi

A igletmesinin her 100 TL’lik aligveris karsili-
ginda miisterilerine 80 hediye puani verdigi var-
sayllmaktadir. Biriktirilen bu hediye puanlari;
isletme tarafindan saglanan mallarin edinilme-
sinde kullanilacaktir. Bu hediye puanlarin kulla-
nilmast i¢in miisterilere ii¢ yillik bir siire tanin-
mistir.

Isletme biriktirilen her 1000 hediye puani karsi-
liginda perakende satig fiyat1 60 TL olan mallari
miisterilerine sunmaktadir. Isletme tarafindan
saglanan bu mallarin isletmeye olan maliyeti ise
12 T dir.

Bu baglamda; igletmenin 150 TL’lik satig karsi-
liginda miisteriye 120 hediye puani verecegi ve

bu hediye puanindan 100’liik kismin igletme ta-
rafindan saglanacak hediyeye doniistiiriilecegi
varsayilmaktadir.

Burada oOncelikle hediye puanlarinin bireysel
olarak gercege uygun degerinin bulunmasi ge-
rekmektedir. Bir bagka deyisle; 1000 hediye
puani karsiliginda verilen hediyenin perakende
satig fiyat1 60 TL ise 120 hediye puani karsiligin-
da verilen hediyenin gercege uygun degerinin
ne oldugu agagidaki sekilde hesaplanabilir.

120
( 60 x )) =72TL
1000

Bu bireysel gercege uygun deger tutarimin islet-
me tarafindan ne kadarlik bir kisminin ileride he-

diyeye doniistiiriilecegi ise olasi doniistiirme
orani ile agagidaki sekilde bulunabilir. Buradaki
olast dontistiirme orani (100 / 120)’dir. Bir bag-
ka deyisle; isletme 120 hediye puanimin 100’liik
kisminin hediyeye doniisecegi kanisindadir. O
zaman, miisterinin elde edecegi hediyenin olasi
doniigtiirme orani karsisindaki gercege uygun
degeri ise asagidaki sekilde hesaplanabilir.

100
( 7.2x )) =6TL
120

Isletmenin, bu baglamda, yukarida ifade edilen
150 TL karsiliginda yapilan aligverig sonucunda

verilen hediye puanimin TL kargiligini ertelenmis
hasilat (deferred revenueZd ) olarak muhasebe-

23 TMSK(2008) Uluslararast Finansal Raporlama Standartlar1 ile Uyumlu Tiirkiye Muhasebe Standartlari, s. 413
24 PriceWaterhouseCoopers. (2007). IFRS Retail & Consumer Industry Accounting Group IFRIC 13 Accounting for Custo-

mer Loyalty Programmes s.8

25 williams, Haka, ve digerleri. (2008). Financial & Managerial Accounting. USA: McGraw-Hill. s. 151
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lestirmesi gerekmektedir. Bu noktada, konu de-
gerlendirildiginde, gerek satis isleminin gerekse
satigtan kaynaklanan hediye puani isleminin IF-
RIC tarafindan UMS 18’in 13. paragrafi uyarin-
ca ayr1 birer islem olarak kabul edilmesi sebe-
biyle burada satig isleminden kaynaklanan hedi-
ye puaninin parasal tutar1 gelecek donemlere ait
ertelenmig gelir olarak nitelenmektedir. Dolayi-
st ile satig iglemi ve hediye puaninin parasal kar-
silig1 baglaminda muhasebe kaydi agagidaki gibi
olabilir. Bu baglamda; Tekdiizen Hesap Planin-
da bu sekildeki ertelenmis gelirlerle ilgili bir
hesap agilabilir.

oo ...12005
100 Kasa 150
4XX Ertelenmis Gelirler 6
600 Yurtici Satiglar 144
/

Birinci yil sonunda hediyeye doniistiiriilmesi
beklenen 100’liik hediye puaninin 50’lik kismi
ile hediye verilmesi durumunda igletme yukari-
da ifade edilen 6 TL’yi belli bir oranda(50/100)
hasilat olarak kayda alir. Bu tutar asagidaki se-
kilde hesaplanabilir.

()

Dolayisi ile ilk yilin sonunda muhasebe kaydi
asagidaki sekilde olabilir.

oo ...12006

4XX Ertelenmis Gelirler 3

600 Yurtici Satiglar 3

/

Ikinci yilda, isletme 10 hediye puanimin hediye-
ye doniisecegini belirtmektedir. Toplamda hedi-
yeye doniisen puan 60 puan olmaktadir. Isletme
daha 6nce vermis oldugu 120 puanmn 100’°lik
kisminin hediyeye doniistiiriilmesi beklentisi
icindeyken ikinci yilda bu beklenti degismis ve
bu beklenti 90 hediye puanina indirilmisgtir.

()

Bu 4 TL’nin 3 TL’si daha 6nceden muhasebe-
lestirildigi i¢in sadece ikinci seneye ait 1 TL

muhasebelestirilir.

4XX Ertelenmis Gelirler 1

600 Yurtici Satiglar 1

/
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Ucgiincii yilda ise 30 ilave puan hediyeye doniis-
tiiriiliiyor ve bunun karsilig1 olan 6 TL’den kalan
2 TL ertelenmig gelirlerden alinarak satig hasila-
t1 olarak muhasebelestirilir.

v ...12008

4XX Ertelenmis Gelirler 2

600 Yurti¢i Satiglar 2

/

4.4.2. Hediyelerin Uciincii Taraflarca Saglan-
masi

A isletmesi diger perakende satis yapan isletme-
lerden bagimsiz olarak kendi sadik miisteri
programini olusturmustur. Bu igletmenin her bir
perakendeci ile anlagsmasi bulunmaktadir. Dola-
yist ile perakendeci burada hediye puani sagla-
yan, hediye veren ya da her iki gorevide iistle-
nen konumdadir.

A isletmesi miisterilerine sadik miisteri karti
sunmaktadir. Bu kart sayesinde miisteriler, A is-
letmesinin anlagmali oldugu diger perakendeci-
lerden yaptiklari aligverislerden hediye puani
kazanmaktadirlar ve kazandiklart puanlart diger
perakendecilerde kullanabilmektedirler.

A isletmesinin anlagmali perakendecilerinden
yapilan aligveriste kazanilan her puanin defter
degeri 1 TL dir. Puan1 veren perakendeci A is-
letmesine 0.98 TL ddeyerek bundan 0.02 TL ko-
misyon elde eder. Puani veren perakendecinin A
isletmesine bu ddemeyi yaptiktan sonra miiste-
riye bagka ytikiimliiliigii yoktur.

Yukaridaki hususlar cercevesinde bir peraken-
deci 10 T lik bir satig igslemi gerceklestirdigin-
de, bu satigtan kaynaklanacak her bir hediye pu-
aninin defter degeri 1 TL oldugu taktirde kayit
asagidaki gibi olabilir.

oo ...12008
100 Kasa 10
600Yurti¢i Satiglar 9
643 Komisyon Gelirleri 0.02
336 Diger Cesitli Borglar 0.98
/

Hediye puanlar ile ilgili riskler ve odiiller A is-
letmesine gectiginde asagidaki sekilde kayit ya-

pilabilir.
...../2008
336 Diger Cesitli Borclar 0.98
100 Kasa 0.98
/

Burada Tekdiizen Hesap Sistemindeki 336 hesa-
bin kullanilmasi Onerilebilir. Bunun nedeni ise;
perakendeci ile A isletmesi arasindaki borg ilig-
kisinin dogrudan ticari faaliyetten kaynaklan-
mamast dolayisiyla ticari faaliyet diginda siirege-
len miisteri sadakat programina dayanmasindan-
dur.
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5. SONUC

Ozellikli bir konu olan miisteri sadakat prog-
ramlarinin muhasebelestirilmesi onem arz et-
mektedir. Miisteri sadakat programlarinin esasi;
miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakatine dayanmak-
tadur.

Bu programlarin muhasebelestirilmesinde yasa-
nan farkliliklar1 azaltmak amaciyla Yorum 13 IF-
RIC tarafindan yayinlanarak Uluslararasi Finan-
sal Raporlama Standartlar1 cercevesinde bu ko-
nuda muhasebelestirme birligi saglanmistir. Bu-

na gore, bir satis islemi ile bu satis isleminden
kaynaklanan hediye puanina aktarilacak hasila-
tin ayri birer iglem olarak muhasebelegtirilmesi
karara baglanmistir. Bu dogrultuda; hediye pu-
anlarinin hediyeye doniistiiriilmesi ile elde edi-
lecek mal ve hizmetlerin daha sonraki bir tarih-
te teslim edilen mal ve hizmetler oldugu ortaya
konmustur.

IFRIC tarafindan miisteri bakis agisiyla olustu-
rulan bu uygulama konuya tamamen yeni bir
bakis acis1 getirmesi sebebiyle tartigmaya neden
olabilir.
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