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Oz

Kiiresel ekonominin gereklerinden olan rekabetin boyutlari hizla artmaktadir. Bunun dogal bir sonucu olarak
da isletme yoneticileri tarafindan, fiyatlar iizerinden yapilan savaslarin yerini alacak yeni araglar gelistiril-
meye calistimaktadir. Marka imajim gelistiven ve talebin fiyat esnekligini kiran biiyiik isletmelerin, miisteri-
lerinin dniine koyacaklar: baska tatmin araglarina ihtiyact bulunmaktadir. Miisteriler benzerlerinden nispeten
pahali olan markalara yoneltilirken, onlarin ileride tiriinden kaynaklanabilecek sorunlarimn da hizli ve isteni-
len sekilde ¢oziimii konusunda rahatlatilmasi, satis arttirma cabalarina da 6nemli katkilar saglayabilecektir.
Uriinlerde miisteriden kaynaklanan herhangi bir sorun olmasi durumunda dahi degisim garantisi, miisterinin
neden pahali bir diriinii aldigim kendisine kabul ettirebilmesi konusunda da nemli bir islev gormektedir. “Ko-
sulsuz Miisteri Memnuniyeti” iiriin garantisinin cok daha genisletilmis bir hali olarak goriilebilir. Bu nedenle
kosulsuz miisteri memnuniyeti uygulamalarindan dogan giderler konusunun, Uluslararasi Muhasebe/Finan-
sal Raporlama Standartlart (UMS/UFRS) ile Tiirkive Muhasebe/Finansal Muhasebe Standartlar:
(TMSI/TERS) agisindan degerlendirilmesi nemlidir. Bu ¢alismada Kosulsuz Miisteri Memnuniyeti kavrami
ile bu kavranun isletmeler arasindaki farkli uygulama sekillerine deginilecek, UMS/UFRS ve TMS/TFRS pers-
pektifinde, bu uygulamalarin isletmeye getirmis oldugu yiiklerin nasil kaydedilmesi ve raporlanmas: gerektigi
iizerinde durulacaktir.

Anahtar Kelimeler:  Kosulsuz miisteri memnuniyeti, Miisteri memnuniyeti garantisi, Uluslararas
muhasebe standartlari, Muhasebe
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Evaluation of Unconditional Customer Satisfaction
Practices In Terms Of International Accounting/
Financial Reporting Standards (IAS / IFRS)

Abstract

The dimensions of competition, one of the requirements of the global economy, are increasing rapidly. As a
natural consequence of this situation, new tools are being developed by the business managers to replace the
wars over the prices. Large enterprises that improve brand image and break price elasticity of demand need
other satisfaction tools to put in front of their customers. While customers are directed to brands that are
relatively expensive from their similar, relieving the problems that may arise in the future in a fast and desir-
able way can also significantly contribute to the efforts to increase sales. In case of any problems in the product
that are caused by the customer, the guarantee of change also plays an important role in enabling the customer
to accept why he/she is purchasing an expensive product. Unconditional Customer Satisfaction seen as a much
more extended version of the product warranty. Therefore, the evaluation of the issue of expenditures arising
from the applications of unconditional customer satisfaction is important in terms of the International Ac-
counting/Financial Reporting Standards (IAS/IFRS) and Turkish Accounting/Financial Accounting Stand-
ards (TMS/TERS). In this study, the concept of Unconditional Customer Satisfaction and the different appli-
cations of this concept among enterprises will be mentioned and then will be focused on how to record and
report the costs of these applications in the perspective of IAS/IFRS and TMS/ TFRS.

Keywords:  Unconditional customer satisfaction, Customer satisfaction guarantee, International ac-
counting standards, Accounting
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Giris

Kiiresel ekonominin gereklerinden olan rekabetin boyutlar: hizla artmak-
tadir. Bunun dogal bir sonucu olarak da isletme yoneticileri tarafindan,
fiyatlar {izerinden yapilan savaslarin yerini alacak yeni araglar gelistiril-
meye calisilmaktadir. Marka imajini gelistiren ve fiyat esnekligini kiran
biiyiik isletmelerin, miisterilerinin oniine koyabilecekleri baska tatmin
araclarina ihtiyact bulunmaktadir. Miisteriler kiyaslama yaptiklarinda
nispeten pahali olan markalara yoneldiginde, gelecekte {iriinden kaynak-
lanabilecek sorunlarin da hizli ve arzu ettikleri sekilde ¢dziimiinii bekle-
mektedir. Bu kapsamda miisterilere, kendilerinden kaynaklanan herhangi
bir sorun olmasi durumunda dahi degisim garantisi verilmesi, satis art-
tirma konusunda da 6nemli katkilar saglamaktadir.

Degisim garantisinin ¢ok daha genisletilmis bir hali olarak gorebilece-
gimiz “Kosulsuz Miisteri Memnuniyeti” uygulamalari acaba gercekten
kosulsuz mudur? Ya da nereye kadar kosulsuzdur? Biitiin bu sorular, in-
ternet siteleri de dahil olmak tizere, her ortamda kosulsuz miisteri mem-
nuniyeti uygulamalarini ilke edindiklerini iddia eden isletmelerde tam
olarak cevaplanamamaktadir. Tipk: otel isletmelerinde “her sey dahil”,
“ultra her sey dahil” vb. gesitlendirmelerle farklilasmaya gidilmesinde ol-
dugu gibi. Isletmelerin sadece miisterilerini mutlu etmek degil, bunun ya-
ninda hissedarlarin1 mutlu etmek gibi bir gorevlerinin de oldugu hatirlan-
diginda, “kosulsuz” ifadesinin simirlarinin ¢izildigi ya da cizilmek zo-
runda kalinacagi da asikar olmaktadir.

Alacag iirtiniin hem ucuz hem de yillarca kendisine hizmet etmesini
ve bozuldugunda da en kisa siirede arizanin giderilmesini bekleyen bir
miisteriyi kosulsuz memnun edebilmek miimkiin miidiir? Bu durumda
gerceklesecek maliyeti, yani “kosulsuz miisteri memnuniyeti” bedelini
kim ve ne zaman ddeyecek? Bu sorulara cevap verilirken muhasebenin
genel kabul gormiis ilke ve kurallari ile ulusal ve uluslararasi muhasebe
standartlarinin da bakis acis1 degerlendirilmek zorundadir.

Asagida oncelikle Tiirkiye ve Diinyada cesitli sekillerde uygulanmakta
olan kosulsuz miisteri memnuniyeti uygulamalar1 gerek kapsam ve ge-
rekse igerik yoniinden incelenmektedir. Bu baglamda uygulamalardan
dogan maliyetlerin niteligi tespit edilerek, isletmelerin gercek faaliyet so-
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nuglarinin ve finansal durumunun ortaya konulmasi ile finansal tablola-
rin donemler arasinda karsilastirilabilir olmasi ilkesinin zarar gormemesi
amaciyla, yapilmasi gereken muhasebe uygulamalari ortaya konulmakta-
dir. Bu baglamda ilgili uygulamalar ulusal ve uluslararas: muhasebe stan-
dartlarinin bakis acisiyla da degerlendirilmektedir.

660 say1l1 Kanun Hitkmiinde Kararname ile 2 Kasim 2011 tarihinde ku-
rulan, Kamu Gozetim Kurumu Muhasebe ve Denetim Standartlart Ku-
rumu (KGK), Uluslararas1 Muhasebe Standartlar1 (UMS) ve Uluslararasi
Finansal Raporlama Standartlar1 (UFRS) ile uyumlu Tiirkiye Muhasebe
Standartlarii (TMS) ve dolayisiyla Tiirkiye Finansal Raporlama Standart-
larm1 (TFRS) olusturmak ve yayimlamak amac ve yetkisine sahip, idari
0zerk bir iist kuruldur (KGK, 2019a).

KCK tarafindan olusturulan ve yayimlanan TMS/TFRSler, IASB (In-
ternational Accounting Standard Board) tarafindan yaymmlanan
UMS/UFRS'lerin birebir Tiirkge terctimeleridir. 2001 yilindan sonra ya-
yimlanan UMS’ler, “IAS” (International Accounting Standard-Uluslara-
rast Muhasebe Standardi) yerine “IFRS” (International Financial Repor-
ting Standards-Uluslararas: Finansal Raporlama Standartlar1) adini almais-
tir. Bu kapsamda TMS’ler IAS’lerin; TFRS'ler ise IFRS lerin birebir Tiirkce
gevirilerini ifade etmekte olup, TMS'ler ve TFRS'ler arasinda baglayicilik
agisindan bir farklilik da bulunmamaktadir (KGK, 2019b). Bu nedenle bu
calisma kapsaminda takip eden ifade ve agiklamalarda, kavram karmasa-
sina sebep olmamak agisindan UMS ve UFRS ifadeleri kullamilmamus,
KGK tarafindan da ifade edildigi iizere, bunlarin bire bir Tiirkge terciimesi
oldugu icin TMS ve TFRS ifadeleri kullanilmistir.

Kosulsuz Miisteri Memnuniyeti

Kosulsuz Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Miikemmel veya kusursuz yonetilen isletmelerin ortak 6zelliklerini belir-
lemeye yonelik olarak 1980'lerde ABD’de yapilan arastirmalar, “miigte-
riye yakinlik” ve bu ¢ergevede miisterilerini iyi tanima, pazarlarin iyi ta-

nimlama, tiiketici tatminini hep 6n planda tutarak, miisteriye daha kaliteli
mal, hizmet ve giivenilirlik sunma ve personelini bu yonde motive etme
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gibi, baz1 temel pazarlama ilkelerinin uygulanmasina énem verilmesi ol-
dugunu ortaya koymustur (Mucuk, 1999, s.2). Bu baglamda miisteri sa-
dece bir bilgi kaynag1 degil, kullandig: {irtinlerin satiglarini olumlu veya
olumsuz anlamda etkileyen kisidir (Giirsakal, 2005, 5.69-70). Ornegin Tiir-
kiye’de orta gelir diizeyi ve iizerinde olan bir miisterinin yasami boyunca
toplam dort kez bir buzdolabi satin alabilecegini diistiniirsek, satin almis
oldugu A marka buzdolabindan memnun olmamasi, bunu ¢evresinde
kendisine benzer 30 kisiye iletmesi ve bunlardan besi tizerinde etkili ol-
mas! halinde, A marka buzdolab1 {ireticisinin kayb1 dort adet degil, 24
adet buzdolab: satis kayb1 olacaktir. Dolayisiyla miisteri memnuniyeti,
miisterilerin kurulus ile is yapma siiresini uzatmakta ve bu siire i¢inde
miisterinin satin almasi ile olusan net degerini arttirmaktadir. Ciinkti aras-
tirmalar, mutsuz miisterilerin %94'tiniin sikayetini dile getirmek tizere is-
letmelere bagvurmak igin ¢aba sarf etmedigini, bunun yerine isletmeyi
terk ederek rakip isletmelere basvurdugunu ve mutsuzluklarimi diger po-
tansiyel miisterilerle paylasarak, isletmenin miisteri kaybetmesine neden
oldugunu gostermektedir (Sahin ve Sen, 2017, s.1178).

Isletmeler tarafindan iiretilen mal ve hizmeti satin alan ya da satin alma
potansiyeli olan kisi ve kuruluglar olan miisterilerin hangilerinin daha
onemli olduguna karar vermek ¢ok dogru bir yaklasim olmamaktadir.
Clinkii yogun ve kiiresel rekabet, isletmeleri hem triiniinii satin almisg
olan miigterilerini elinde tutmak, hem de potansiyel miisterileri miimkiin
oldugunca kazanmak iizerine strateji izlemelerini zorunlu hale getirmek-
tedir. Bu bakis agisiyla, miisterilerin {irtinden olan beklentilerinin karsi-
lanmas: olarak ifade edebilecegimiz miisteri memnuniyeti, halihazirdaki
miisterilerin elde tutulmasi igin yeterli olarak goriilebilir. Ancak yeni miis-
terilerin kazanilmasi siirecinde bunun bir adim 6tesi olan kosulsuz miis-
teri memnuniyeti daha etkili olacaktir.

Glintimiiz isletmelerinin odaklandig1 temel nokta, rasyonellik ve ve-
rimlilik saglayarak, maksimum c¢ikti elde etmek temel hedefi olan gele-
neksel bakis acilarindan farklhi olarak, “kosulsuz miisteri memnuniyeti”
saglamaktir (Dogan ve Demiral, 2007, 5.283). Bu baglamda kosulsuz miis-
teri memnuniyetinde, siirekli gelisim, siire¢ yonetimi ve sistem yaklagimi
gibi ilkeler dogrultusunda 6nemli bir yaklasim olan miisteri memnuniyeti
ilkesi ile hareket edilmekte ve mevcut miisteri kitlesini koruyarak sadik
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miisterilerini yaratmak ve her gecen giin portfoyiinii gelistirmek igin, hiz-
metleri ve altyapisi ile tiiketicisinin karsisina ¢ikmaktadir (Sakally, 2007,
s.50). Bu noktada siklikla karsimiza ¢ikan bir kavram olan miisteri iligki-
leri yonetimi (CRM), miisteri odaklilik, genellikle kosulsuz miisteri mem-
nuniyeti kavramu ile bir arada kullanilan 6nemli pazarlama kavramlar:
arasindadir. Miisteriler hakkinda olabilecek en detayl bilgileri elde edip,
onlar1 birey olarak tanimlamak ve ortak Ozelliklerine gore segmentlere
ayirarak, onlara bu bilgiler 1s1g1nda tiriin ve hizmet sunmak seklindeki sii-
re¢ pazarlama diinyasina damgasini vuran CRM’in hareket noktasmin,
tiiketici istek ve ihtiyaclariin olusturdugu ve ulasilmak istenen hedefle-
rin Oncelikle kosulsuz miisteri memnuniyeti ve sadakati olan bu pazar-
lama yaklagiminin, bilgi ve insami merkeze tasidig1 ifade edilmektedir
(Ozilhan, 2010, 5.19). Bu gercevede ele aliabilecek bir diger kavram olan
miisteri odaklilikta ise en genel ve 6zet ifadeyle, cagr1 merkezinde bekle-
meden hizmet alinmasi, indirimlerden 6nceden haberdar edilmesi, fazla-
dan taksit yapilmasi, kendisine 6zel miisteri atanmasi gibi hizmet seviye-
sinin farklilastirilma uygulamalar seklinde, bagka bir ifadeyle kosulsuz
miisteri mutlulugu degil, miisteriye hak ettigi hizmet seviyesini sunmak-
tir ve CRM’de oldugu gibi miisterinin neyi hak ettiginin 6l¢iisii de yasam
boyu degeridir (Ozmen, 2019).

CRM ya da misteri odaklilikta, miisterilere esit degerde bakilma-
makta, isletme ile olan iligkisinin devamu siiresince, isletmeye kar sagli-
yorsa digerlerinden ayristirllmasina ve daha fazla ilgi gosterilmesine cali-
silmaktadir. Bu konuda ¢alisma yapan Triest vd., (2009, s.125), miisteriye
ozel yapilan pazarlama giderlerinin, miisteriyi elde tutma ve karlilig1 tize-
rindeki etkilerini incelemislerdir. Calismanin sonucunda; bu tiir giderle-
rin miisteri gelisiminden ziyade, daha fazla karlilik saglayan biiyiik miis-
teriyi elde tutmaya katki saglayan bir ara¢ oldugunu ve kiiglik miisteriler
iizerinde de 6nemli bir etkisinin olmadigini tespit etmislerdir. Benzer so-
nuglar1t Homburg vd., (2008, s.110), 310 isletme tizerinde yapmis olduklar1
ampirik bir calismada teyit etmektedirler. Bu ¢alismada; isletmelerin ca-
balarinin en énemli miisterilere odaklanmasinin ve onlar1 6nceliklendir-
mesinin daha ytiiksek ortalama miisteri karliligini ve satislarda da daha
yliksek getiri sagladigini, bu politikadan iist diizey miisterilerin olumlu
etkilenmesine karsilik, alt diizeyde kabul edilen, bagka bir ifadeyle daha
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az Oonemli miisterilerde bir etki yaratmadigini, ayrica pazarlama ve satis
giderlerini de azaltic1 yonde etkide bulundugunu ortaya koymuslardir.

Kosulsuz miisteri memnuniyeti ise miisteri odaklilik ve CRM gibi kav-
ramlardan farkl olarak, isletmeye katkis1 dikkate alinmaksizin tiim miis-
terilere esit deger verilmesini ve hatta kullandiktan yillar sonra bile {irtinii
degistirmek isteyen mdiisteriye de aymi hassasiyetin gosterilmesini ve
memnuniyetinin devam ettirilmesini gerekli kilmaktadir. Bu baglamda
bir hayal olmaktan Gte, basarilmasi gereken bir hedef olan kosulsuz mdis-
teri memnuniyetini basarmak icin, isletmenin insan kaynagini ¢alisanlar-
dan ve miisterilerden olusmus bir biitiin olarak algilamak gerekmektedir.
Bu diisiinceye gore miisteri, mevcut hizmet sisteminin en biiyiik art1 de-
gerini saglamakta, isletmeden alisveris yapan yabanci biri olmaktan cika-
rak, hizmet sisteminin bir pargas haline gelmektedir (Alniagik ve Ozbek,
2009, s.127).

Diinyada Kosulsuz Miisteri Memnuniyeti Uygulamalar

Savas sonrasi Japonya'nin yeniden ingsasina dayanarak Deming ve Juran
tarafindan agiklanan orgiitsel gelisim stratejileri, nihai hedefi miisteri
memnuniyeti olan toplam kalite yonetimi felsefesini ve stratejisini bir yo-
netim stratejisi olarak gelistirmistir (Alomaim vd., 2003:666). Bu noktada
ozellikle dayanikl titketim mallarinda uzun yillardir uygulanagelen ser-
vis garantileri olarak adlandirilan hizmetler, iiriin garantilerinin genisle-
tilmis bir seklidir ve tiiketiciye tiriin arizasina karst koruma saglayarak
riskini azaltir ve satin alma kararina olan giiveni arttirir (McDougal, 1998,
5.278-279).

Uriin garantileri, genellikle kapsam, siire ve ddeme bakimindan kisit-
lanmis olmasina karsilik, bir¢ok hizmet garantisi ayn1 agilardan higbir sart
icermeyecek sekilde kosulsuz olabilmektedir. Kosulsuz bir garanti, hem
temel hizmet teklifini (6rnegin bir otel odasi, yemek, sa¢ kesimi) hem de
hizmetin teslimini (6rnegin kibar, giiler ytizlii hizmet isgorenleri) kapsa-
digindan hareketle, son birkag yil i¢cinde artan sayida hizmet isletmesi,
miisterilerin glivenilirlik algilarim etkilemenin en etkili yollarindan biri-
nin, kosulsuz bir memnuniyet garantisi sunmak oldugunu kesfetmistir
(McDougal, 1998, 5.279).
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Wall Street Journal Europe sadece 2000-2001 yillar1 arasinda toplam
555 internet sirketinin kapatildigini ifade etmektedir (Alomaim vd., 2003,
5.666). Aboelmaged ve Tunca calismalarinda, bir¢ok sanal organizas-
yonda oldugu gibi internet sirketlerinin de sadece finansal sorunlarla
kars1 karstya kalmadigin, ayrica potansiyel krizleri igeren i¢ ve dis tehdit-
lerle de kars1 karsiya kaldiklarini vurgulamaktadir. Bu baglamda sanal or-
ganizasyonlardaki doniistim siirecinde, tiiketiciler talebin islendigi islem-
lerin ana girdisi olmakta, cikt1 olarak ise memnun miisteri yaratilmakta-
dir. Bu nedenle memnun bir miisteri, basarili bir internet sirketi icin anah-
tar faktor olmaktadir (Alomaim vd., 2003, 5.666).

Kosulsuz miisteri memnuniyet garantisi ifadesi, uluslararas: alanda
kosulsuz miisteri memnuniyeti ifadesinden daha fazla kullanilan bir kav-
ram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu baglamda bir isletmenin miisterile-
rine iletebilecegi mesajlardan en giiglii olaninin, kosulsuz bir memnuniyet
garantisi oldugu ve bu ifadenin barindirdigi mesajin; kosulsuz ifadesiyle
mazeret ya da agiklama istenmeyecegi, memnuniyet ifadesiyle de miiste-
rinin bir sirketin dogru yaptig1 ya da yapmadig1 seylerin son hakemi ol-
dugu anlamina gelen kilit noktalarini belirttigi ifade edilmektedir. Diger
bir ifadeyle kosulsuz bir garanti, bir isletmenin tiim miisterilerinin bek-
lentilerini karsilayacagina dair verdigi sozdiir (Swartz ve Lacobucci, 2000,
5.305).

Kosulsuz memnuniyet garantisi, miisterilere tam memnuniyet ya da
tercih etmeleri halinde paralarini geri verme s6zii de vermektedir. Kosul-
suz bir garanti, ornegin bir konaklama hizmet isletmesinin miisterisine
sundugu tekliflerinin biitiiniine giiven konusunda, asagida belirtilen un-
surlar1 igerecek sekilde giiclii bir agiklama saglar (Bowie ve Buttle, 2004,
s.287);

¢ Memnun kalinmadiginda, ytizde ytiiz geri 6deme yapilabileceginin

bilincinde olan miisteriye hizmeti satin alma konusunda giiven
verme,

e Isletmenin sdziinii yerine getirme ya da bir hizmet garantisi ver-

meyecegi giivencesi,

e Benzer bir garanti vermeyen rakiplere gore tercih edilme.

Hizmet sektorii 6zelinde bir¢ok isletme yoneticisi tarafindan verilme-
sinin miimkiin olmayacag1 konusunda bir inancin hakim oldugu kosulsuz
miisteri memnuniyeti garantisinin, daha ¢ok iiriinler igin kullanilabilecegi
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diistintilebilir. Ciinkii bozulan bir televizyonun tamir igin fabrikaya gon-
derilmesi veya yenisi ile degistirilmesi halinde miisteri memnuniyetinin
saglanmasi miimkiindiir. Ancak kotii bir otelde balay tatilini gegiren bir
cift ya da diigiin fotograflarinin bozulmasina neden olan bir hatanin tela-
fisi nasil saglanacak ve miisteri nasil tatmin edilecektir? En 6nemlisi de bu
hizmetleri sunan hizmet saglayicisi isletmeler, hizmet satis1 6ncesi kosul-
suz memnuniyet garantisini nasil verecektir? Kuskusuz bu ug 6rnekler ce-
vab1 olumsuz hale getirse de tiim hizmetler icin memnuniyet garantisinin
verilmeyecegi sonucunu dogurmaz (Hart, 1988). Ornegin, ABD merkezli
bir hasere imha isletmesi tarafindan sunulan garantide; isletmenin rakip-
lerinin ¢cogu zararlilar1 “kabul edilebilir seviyelere” diisiireceklerini iddia
ederken, ilgili isletme onlar1 tamamen yok etmeyi vaat etmektedir. Hatta
bu garantinin kapsami o kadar genistir ki, isletme otel ve restoran miiste-
rilerine verdigi hizmet garantisi igerisinde, ilacladiklar: tesiste tiim zarar-
lilar yok olana kadar hi¢bir 6deme talep etmeyeceklerini, hizmetten hig
memnun kalinmaz ise alinan hizmetlerden on iki aya kadar bir geri 6deme
almabilecegini, bir miisterinin tesiste bir hasere gormesi halinde, miisteri-
nin yemegini veya odasini 6deyeceklerini ve bir 6ziir mektubu gondere-
rek, gelecekteki bir yemek veya konaklama igin 6deme yapacaklarini, bo-
cek veya kemirgen varligindan dolay: tesisin kapatilmasi halinde, tiim
para cezalarmin yanu sira, tiim kayip karlarin tizerine ilave 5.000 ABD Do-
lar1 6deyeceklerini ifade etmektedir. Ozetle isletme, miisterisine “sizi
%100 memnun edemez isek, paranizi almiyoruz” demektedir (Hart, 1988).

Benzer bir sekilde ABD’de kurulmus bir spor merkezi, beden egitimi,
spor ve atletik performans: artiran yenilikgi, yiiksek kaliteli ve dayarukl
iirtinler sunarken, kosulsuz olarak ytizde yiiz memnuniyet garantisi ile
sunduklari tiim tiriinlerinin arkasinda olduklarini ve herhangi bir nedenle
alman hizmetten memnun kalinmamasi halinde, istenildigi zaman kendi-
leriyle iletisime gecilerek; tirtintin degistirilebilecegini, 6denen bedelin he-
saba iade edilecegini ve biitiin bunlar i¢in de higbir sey talep edilmeyece-
gini ifade etmektedirler (Moving Minds, 2019).

Konaklama sektoriinde uluslararasi zincir konumunda olan bir otel is-
letmesinde ise amaglarinin miisterilerinin otelde kaldiklari siirece tam ola-
rak tatmin edilmesi oldugu, kalis stirelerinin herhangi bir aninda kendile-
rine sunulan hizmetten tatmin olmamalar1 halinde yetkililerin bilgilendi-
rilebilecegi ve onlarin da sorunu ¢6zememesi halinde de kalman siireye
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ait otel bedelinin alinmayacag ve isletmelerinin ytizde ytiiz tam bir miis-
teri memnuniyeti ya da ticret iadesini garanti ettigini ifade etmektedir
(Bowie ve Buttle, 2004, s.286-287).

ingiltere merkezli bir laboratuvar test cihazlar1 satis ve satis sonrasi ser-
vis hizmetini yapan bir isletmede de benzer sekilde, kesintisiz ve miikem-
mel satis sonrasi servis, miisteri taleplerine ve siparis teslim stirelerine
hizli cevap verme ve iirtinden ya da hizmetten memnun kalinmamasi ha-
linde de kosulsuz miisteri memnuniyeti garantisi sunulmaktadir (Elodiz,
2019).

Wal-Mart magazalar1 kosulsuz miisteri memnuniyeti konusunda ulus-
lararasi alanda bilinen en 6nemli 6rneklerden birisidir. 1962 yilinda kuru-
lusundan itibaren elli yil icerisinde 8.500’den fazla zincir magazas ile
ABD'nin ve diinyanin en biiylik perakende zinciri olan ABD merkezli
Wal-Mart magazalari, kurucusu Sam Walton tarafindan icat edilen bir yo6-
netim felsefesi olan "Her giin En Diisiik Fiyat" slogani ve bir tiiketici mem-
nuniyetsizligi durumunda iade edilen herhangi bir {irtiniin (yaris: tiiketil-
mis hazir kahve tozunun bile) kosulsuz olarak degistirilmesi ilkesini be-
nimsemesi ile taninmigstir (Huang ve Jia, 2015, s.11; Yokohoma, 2019). Wal-
Mart magazalarindan herhangi bir {iriin satin alan miisteri, tirtinti istedigi
zaman iade edebilmekte ve daha 6nce yapmis oldugu 6demeyi geri ala-
bilmektedir. Uriin iade departmani, gida maddelerinden dayanikh tiike-
tim maddelerine ve tekstile kadar satisin1 yaptig1 binlerce tirtiniin iadesi
sirasinda herhangi kosul ileri siirmedigi gibi, miisterisine de kendilerine
aciklama yapmasi sartin1 kosmamaktadir. Bu haliyle isletmenin, diinyada
kosulsuz miisteri memnuniyeti kavramini, miimkiin olabilecek en genis
sekilde uygulayan bir isletme oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Tiirkiye’de Kosulsuz Miisteri Memnuniyeti Uygulamalar

Ekonomik ve teknolojik olarak hizla gelisen ve biiyliyen diinyamizda,
miisteri ihtiyaglarinin dogru tanimlanmasi ve bu ihtiyaglara dogru za-
manda ve dogru sekilde cevap verilmesi, isletmeler i¢in ge¢mise kiyasla
gliiniimiizde daha da 6nem kazanan zorunlu bir unsurdur. Bu ihtiyaglara
verilen cevaplarin satis ile birlikte sona ermemesi ise ge¢gmis donemlere
gore yonetim politikalarmin énemli bir evrimidir.
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Kiiresellesme ile birlikte artan rekabet ortami, Tiirkiye’de faaliyet gos-
teren isletmeleri de ayni pazar sartlarinda rekabet etmeye zorlamaktadir.
Bu baglamda kiiresel isletmelerin uygulamakta olduklar1 miisteri odakl
pazarlama stratejilerinden, kosulsuz miisteri memnuniyetine evrilen sii-
regler, Tiirkiye’deki isletmeler tarafindan da benimsenmeye baslanmistir.
Bu konuda Tiirkiye pazarmin ilklerinden oldugu kabul edilen Beymen
Magazalari, “Kosulsuz Miisteri Mutlulugu” kapsaminda 6zel siparisler,
omiir boyu ticretsiz tadilat, hediye danismanligi, kurumsal hediye, rande-
vulu aligveris servisi, ev ve isyerine servis, lirtin degisimi ve iadesi, ticret-
siz eve teslim, yabana ziyaretci, son dakika hizmeti gibi uygulamalarin
yani sira diinyaca tinlii markalarin tasarimcilar: ile tanisma, moda hafta-
larma katilim ve 6zel {iriin tedariki gibi alisverisin 6tesinde gesitli uygula-
malar sunmaktadir (Beymen, 2019). Bir bagka perakende satis alani olan
e-ticaret isletmelerinde de kosulsuz miisteri memnuniyetinin 6nemini art-
tird1g1, satis ve satis sonrasi siireglerde tiiketiciye en iyi hizmeti sunan is-
letmelerin 6ne ¢iktig1 goriilmektedir. Bilisim sektoriinde faaliyette bulu-
nan, irin ve satis sonrasi sagladig giivenli hizmetlerle miisterilerine ka-
liteyi sunan ve teknoloji perakendeciliginin 6ncii isletmeleri arasinda
ifade edilen bir igletmede de benzer sekilde kosulsuz miisteri memnuni-
yeti sayesinde biiyltimenin gergeklestirildigi ve bir onceki yila gore %30
biiytiyerek, isletmenin hacminin 130 milyon liraya yiikseltildigi belirtil-
mekte, hizl1 biiyiimelerinin altinda yatan sebebin kosulsuz miisteri mem-
nuniyeti oldugu ifade edilmektedir (Akin, 2018). Ayrica isletme, kaliteli
hizmet anlayisinin yaninda miisterileri tarafindan alman {iriinlerde bir
problem ile karsilasildig1 takdirde, kosulsuz miisteri memnuniyeti politi-
kalar1 geregince, miisterilerinin sikintilarin1 gidermek tizere her tiirlii hiz-
metin sunuldugunu da ifade etmektedir.

Tiirkiye’de kosulsuz miisteri memnuniyeti ya da kosulsuz memnuni-
yet garantisi gibi uygulamalarin, uluslararas1 alanda 6rnek olarak ifade
edilen yukaridaki isletmelerde oldugu gibi siirsiz sekilde uygulandigina
¢ok rastlamilmamaktadir. Kosulsuz miisteri memnuniyetini uyguladikla-
rin1 iddia eden isletmeler, Beymen Magazalar1 6rneginde oldugu gibi, ko-
sulsuz iade garantisi gibi kendilerine nemli maliyet ytikii olusturabilecek
uygulamalardan ziyade, miisterilerinin memnuniyet diizeyini arttiracak
bedelsiz ek hizmetler yaratma gabasinda olmaktadirlar.
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Tiirkiye’de tiiketicinin {irtinden veya hizmetten memnun kalmamasi
halinde haklarinin korunmasina iliskin yasal diizenlemeler, Avrupa Bir-
ligi Miiktesebatina uyumlastirma siirecinde ele alinmis ve cesitli degisik-
liklerle birlikte, 6502 Sayil1 Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun ve
ilgili mevzuati baslig1 altinda bugiine gelmistir. Bu kapsamda 6zellikle
7.7.1999 tarihinde yiirtirltige giren ve birlige dahil tiye iilkeler tarafindan
1.1.2001 tarihine kadar ulusal mevzuatlara aktarilmas1 zorunlulugu bulu-
nan 1999/44 sayili AB Yonerge'si, Tiiketicinin Korunmas1 Hukuku ala-
ninda giiniimiize kadar ¢ikartilmis en 6nemli yonergelerden birisidir. Yo6-
nerge ile satima konu tiiketim malinin sézlesmeye aykir1 olmasi halinde,
alici-tiiketici lehine belli bir sira iliskisi igerisinde, ayiba kars: tekeffiilden
dogan dort secimlik hak taninmaktadir. {lk sirada alici-tiiketicinin yapa-
cag1 secime gore, ayibin bedelsiz giderilmesini talep ve yine bedelsiz ol-
mak iizere yenisiyle degistirilmesini, diger bir ifadeyle ayipsiz olaninin
teslimini talep haklar olusturur. Ikinci grupta ise, tipki satim hukukun-
daki ay1p nedeniyle donme hakkinda oldugu gibi, alici-tiiketicinin s6zles-
meden kurtulmayi talep etme ile son olarak, satim bedelinde indirim ya-
pilmasin talep haklari bulunmaktadir (Demir, 2005, s.26,30-31).

Birgok isletmenin miisteri memnuniyeti kapsaminda ifade ettigi {irtin
iadeleri, aslinda belirli kosullar altinda ve genellikle de 1999/44 sayil1 AB
YoOnerge’'si esas alinarak hazirlanmis olan 6502 Sayil Tiiketicinin Korun-
mas1 Hakkinda Kanun'un ¢izmis oldugu simrlar1 ¢cok da genisletmeyen
miieyyide ve uygulama esaslar1 kapsaminda gerceklesmektedir. Benzer
sekilde e-ticaret siteleri tarafindan yapilan satislar ¢ercevesinde gergekle-
sen triin iadeleri de ilgili kanun kapsaminda zorunlu olarak yapilmakta-
dir. Miisteri memnuniyeti odakli dayanikl tiitketim mali tiretim ve satigini
gerceklestiren isletmelerde de durum ¢ok farkli degildir. Ornegin satin al-
mis oldugunuz bir televizyonun degisimi i¢in, iiriiniin performansindan
memnun olmamaniz tek basina gegerli bir neden olmamakta, tiretim ha-
tasindan kaynaklanan bir kusur olmas: ya da yasal garanti siiresi igeri-
sinde arizasimin giderilememesi gibi kosullarin gerceklesmesi gerekmek-
tedir. Bu kosullarin gerceklesmis olmasi bile ¢ogu zaman “kullanict ha-
tas1” gibi, uluslararasi alanda uygulanmakta olan kosulsuz miisteri mem-
nuniyetinde ifadesi miimkiin olmayan gerekgelerle yeterli kabul edilme-
mekte ve tiiketicilerin magduriyeti ile sonuglanmaktadir. Tiiketicilere ise
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ilgili kanunlar kapsaminda sikayette bulunmak ya da dava agmak, mag-
duriyetlerini giderme noktasinda tek yol olarak goriilmektedir.

Kosulsuz Miisteri Memnuniyeti Kapsaminda Ortaya Cikan Maliyetler

Kosulsuz miisteri memnuniyeti uygulamalarindan kaynaklanan maliyet-
leri, sadece miisterinin sorgulanmaksizin iadelerini kabul etme ve yenisi
ile degisim ya da bedelini iade etme olarak gormek yaniltict olacaktir.
Ciinkii iade, degisim ya da tamir hizmetleri, Tiirkiye de dahil olmak iizere
bircok tirtintin ulusal ve uluslararasi olarak sagladigi, yukarida da yasal
dayanag olarak ifade edilen iiriin garantileri kapsaminda bulunmaktadir
ve ilgili iilkelerdeki yasalar tarafindan da gilivence altina alinmistir. Ancak
kosulsuz miisteri memnuniyeti, yasal olarak saglanan garantileri genisle-
ten ve baz1 durumlarda 6miir boyu garanti olarak, baz1 durumlarda ise
belirli bir siire igerisinde kullanimindan memnun kalinmama nedeniyle
kosulsuz iade edebilmeyi iceren, kapsam olarak daha genis bir uygulama
seklinde kargimiza ¢ikmaktadir. Ayrica miisterinin {iriin konusundaki
memnuniyetini arttirabilmeye yonelik tiim ¢abalar da bu kapsama dahil
olmaktadir. Bu nedenle kosulsuz miisteri memnuniyeti uygulama mali-
yetleri de uygulamay1 yapan isletmelerin yonetim anlayisi ve pazarlama
stratejilerine gore gesitlenebilmektedir.

Kosulsuz miisteri memnuniyeti uygulamalar1 nedeniyle ortaya ¢ikabi-
lecek maliyetleri, satilan mal ve hizmetin 6zelliklerine bagli olmakla bir-
likte, genel olarak asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir;

e Garanti kapsaminda iiriin degistirme ve iade hizmeti,

¢ Kosulsuz iiriin degistirme ve iade hizmeti,

e Miigteri istegine gore iiriin tizerinde ticretsiz diizeltme hizmeti,

¢ Onarim ve parca degisim hizmeti,

e Ucretsiz kargo gonderim ve iade hizmeti,

e Ucretsiz miisteri sehir ici servis hizmeti,

e Ucretsiz montaj hizmeti,

e Ucretsiz yerinde 6lciim, dizayn ve modelleme hizmeti,

e Ucretsiz damismanlik hizmeti,

e Miisteri memnuniyeti takibine iliskin yazilim veya kiralama bedeli,

e Miisteri memnuniyetine iliskin personel egitim bedeli,

e  Miisteri memnuniyeti boliimii kurulum ve faaliyet maliyeti.

OPUS © Uluslararasi Toplum Arastirmalart Dergisi ¢ 965



Kosulsuz Miisteri Memnuniyeti Uygulamalarinin Uluslararast Muhasebe/Finansal Raporlama
Standartlar1 (UMS/UFRS) Acisindan Degerlendirilmesi

Yukarida ifade edilen maliyetlerin bir kismi {iriin ve hizmetin satis1 6n-
cesi gergeklesirken, biiyiik bir kismi1 da satis sonrasi olarak gergeklesmek-
tedir. Satis Oncesi gergeklesen ya da tahakkuk eden maliyet unsurlarinin,
genel kabul gormiis muhasebe ilke ve esaslar1 ¢ercevesinde donem gider-
leri igerisinde mi, {iriin veya hizmetin maliyeti icerisinde mi muhasebeles-
tirilmesi gerektigi, cevaplanmasi gereken ilk sorudur. Buna karsilik, d6-
nem gideri olarak kabul edilen harcamalarin, fonksiyon esasina gore
hangi gider hesabinda izlenmesi gerektigi ise ikinci soru olarak karsimiza
cikmaktadir.

Tekdiizen hesap plani pazarlama satis ve dagitim giderlerini, mamu-
liin stoklara verildigi ve hizmetin tamamlandig1 andan itibaren bu mal ve
hizmetlerin alicilara teslimine kadar yapilan giderler olarak tanimlamak-
tadir. Buna mukabil {icretsiz danismanlik hizmeti, miisteri memnuniyeti
takibine iliskin yazilim, miisteri memnuniyetine iliskin personel egitimi,
miisteri memnuniyeti boliimii kurulum ve faaliyeti, kargo gonderim ve
iade hizmeti, miisteri sehir i¢i servis hizmeti gibi unsurlardan kaynakla-
nan harcamalar da bu kapsamda degerlendirilebilir. Ancak; garanti kap-
saminda {iriin degistirme ve iade hizmeti, kosulsuz iiriin degistirme ve
iade hizmeti, onarim ve parca degisim hizmeti gibi, daha ¢ok garanti yii-
kiimliliigi kapsaminda degerlendirilen hizmetlerden kaynaklanan ve
donemsel harcamalarin hangi fonksiyonel gider hesabinda izlenmesi ge-
rektigine iliskin tereddiitler yasanabilmektedir. Diger taraftan pazarlama
satis ve dagitim gider taniminda; aliciya teslim ifadesi, sorumlulugun ta-
mamlanmasi seklinde yorumlanmalidir. Bu baglamda sorumlulugun be-
lirli bir siire i¢in mal ve hizmete baglh bazi taahhiitleri igermesi halinde,
bu ytikiimliiliikler agisindan teslimin siirenin bitiminde tamamlanmus ola-
cag1 kabul edilerek, garanti kapsamindaki giderlerin, satis giderlerinin bir
parcasini olusturdugunu kabul etmek makul olacak ve bu nedenle de ga-
ranti kapsamindaki giderlerin, muhasebelestirme sirasinda satis giderleri
ile iliskilendirilmesi gerekecektir (Anasiz, 2009, s.226).
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Kosulsuz Miisteri Memnuniyeti Maliyetlerinin TMS/TFRS Acisindan
Degerlendirilmesi

Kosulsuz miisteri memnuniyeti hizmetlerinden kaynaklanan harcamalar
donem gideri mi tirtin veya hizmet maliyeti mi olmali? Bu sorunu cevabi
TMS 2 Stoklar Standardindaki hiikiimlere bakilarak cevaplanabilir. Stan-
dardin “Stoklarin Olgiimii” baghig1 altinda yer alan 15. paragrafinda, “dzel
miisteriler igin tirtinlerin tasarlanmasina iliskin maliyetlerin, stoklarin ma-
liyetine dahil edilmesi uygun olabilir” seklinde bir ifade kullanilmakta ve
bu maliyetlerin “diger maliyetler” unsuru oldugu kabul edilmektedir
(KGK, 2019c). Buna gore ornegin, miisteri istegine gore tiriin tizerinde tic-
retsiz diizeltme hizmetinden kaynaklanan harcamalar, iiriiniin maliyet
unsuru olarak kabul edilebilir. Benzer sekilde ticretsiz montaj hizmetin-
den kaynaklanan harcamalarin da ayn1 isleme tabi tutulmasi beklenir. An-
cak yukarida ifade edilen diger bir¢ok maliyet unsurunun, islemin pazar-
lama ya da dagitim fonksiyonu icermesi nedeniyle donem giderleri iceri-
sinde muhasebelestirilmesi s6z konusu olacaktir.

Kosulsuz miisteri memnuniyeti hizmetlerinden kaynaklanan harcama-
larin, gergeklestigi donem ile ilgili oldugu mal veya hizmetin satisinin ger-
ceklestigi donemlerin birbirlerinden farkli olmasi siklikla karsilasilan bir
durumdur. Bu durum 6zellikle yukarida garanti kapsaminda ifade edilen
hizmetlere karsilik yapilan harcamalarda karsimiza ¢ikmaktadir. Ayrica
s0z konusu giderler, ilgili oldugu tiriin ya da hizmetin satisinin yapildig:
donemde, genellikle ne tutarda gerceklesecegi konusunda belirsizlik ba-
rindirmaktadir. Bu baglamda konunun, miisterilere verilen garanti tii-
rinii de dikkate alarak, TMS 37 Karsiliklar, Kosullu Bor¢lar ve Kosullu
Varliklar Standardi ve TFRS 15 Miisteri Sozlesmelerinden Hasilat Stan-
dartlar1 esas alinarak ¢oztimlenebilecegini soylemek miimkiindiir (Saban
vd, 2019, s.50).

Gergeklesme zamani ve tutarina iliskin olarak biinyesinde onemli
oranda belirsizlik barindiran garanti kapsamindaki hizmet harcamalari-
nin, ilgili oldugu triin ya da hizmetin satisinin gerceklestigi donem ile
iliskilendirilmis olmasi, donemsellik ilkesinin de bir geregidir. Bunu ya-
pabilmek i¢in ise s6z konusu harcamalarin ilgili tirtin ve hizmet igin ne
kadar gergekleseceginin tahmini ve bu amagla karsilik ayrilmas: gerek-
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mektedir. TMS 37, gerceklesme zamani veya tutar: belli olmayan yiikiim-
lialiikleri karsilik olarak tanimlamaktadir. Standart, burada ifade edilen
ylukimliiligiin, ge¢mis olaylardan kaynaklanan ve ifasi halinde ekono-
mik fayda iceren kaynaklarin isletmeden ¢ikmasina neden olacak mevcut
yliktimliiliik oldugunu ifade etmektedir (KGK, 2019¢). Bu baglamda kar-
silik ayrilabilmesi icin, ytlikiimliiliigiin ge¢mis olaylardan kaynaklanmig
olmasi gerektigi sonucu ¢tkmaktadir. TMS 37'nin 10. paragrafi ytikiimlii-
liigii; hukuki, zzmni kabulden dogan ve kosullu olmak iizere tiglii sinifla-
maya tabi tutmaktadir. Buna gore hukuki yiikiimliiliik; sozlesme, yasal
diizenleme ve diger kanuni uygulamalardan dogmaktadir. Bu cercevede
kosulsuz miisteri memnuniyeti kapsamindaki hizmetlerini 6502 Say1li Ka-
nun sinirlamalari igerisinde tutan isletmelerin, kanuni ytikiimliiliik gerge-
vesinde uygulama yaptiklarini sdylemek miimkiindiir. Standardin s6z
konusu paragrafinda, zzimni kabulden dogan yiikiimliiliikler ise isletme-
nin gecmisteki uygulamalar, yayimlanmis politikalar veya yeterince be-
lirli cari agiklamalarla, isletmenin belirli sorumluluklar: {istlenecegini di-
ger sahislara taahhiit etmesi ve bunun sonucunda, isletmenin bu sorum-
luluklar1 yerine getirecegi konusunda diger sahislar nezdinde gegerli bir
beklenti yaratmis olmasi fiillerinden kaynaklanan yiikiimliiliikler olarak
tanimlanmaktadir. Dolayisiyla daha 6nce ifade edilen Wal-Mart isletmesi
orneginde oldugu gibi, her ortamda sinirsiz iiriin iade garantisi uyguladi-
gin1 deklare etmis olan bir isletme icin degisim ytikiimliligt, zimni ka-
bulden dogan bir yiikiimliiliik olarak kabul edilmelidir.

Kosulsuz miisteri memnuniyeti kapsaminda ve yukarida ifade edilen
sekilde dogan cesitli yiiktimliiliikler nedeniyle gerceklesebilecegi bekle-
nen hizmetlere iligkin karsiliklarin hesaplanma esaslari, TMS 37'nin 39.
paragrafinda tanimlanmigtir. Buna gore, karsilik olarak finansal tablolara
yansitilacak tutara iligskin belirsizlikler, kosullara bagl: olarak farkl: arag-
larla ele alinabilir. Degerleme konusu karsiligin ¢ok sayida kalemden
olustugu durumda, ilgili ytikiimliiliik her tiirlii getiriyi bunlara iliskin ola-
siliklara gore agirliklandirmak suretiyle tahmin edilir. 56z konusu istatis-
tiksel tahmin metodunun ismi, “beklenen deger”dir (KGK, 2019c). Orne-
gin satilan bir tirtinle ilgili bir y1llik bir garanti veren bir isletme, 6ncelikle
gecmis yil verilerine bakarak ve istatistiksel olarak kiigiik ve biiyiik ona-
rim igin gider tutarlarimi tahmin ettikten sonra, bunlarin gerceklesme ola-
sihigini hesaplayacaktir. Dolayisiyla gider biiytikliiklerinin gerceklesme
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olasiliklarinin ¢arpimlarindan elde edilecek toplam tutar, ayrilacak karsi-
lik tutar1 olacak ve bu tutar her yil yapilacak benzeri ¢alismalar ile giincel-
lenecektir.

Uluslararasi uygulamalar igerisinde yiizde yiiz kosulsuz miisteri mem-
nuniyeti garantisi uygulayan isletmelerde, fiyat icerisinde ne kadarlik kis-
min bu garantiler nedeniyle bir marj olarak tutuldugu ve aslinda gergek
fiyatin ne oldugu konusunda bir belirleme yapmak miimkiin olmamakta-
dir. Ozellikle Wal-Mart gibi biiyiik zincirlerin, s6z konusu degisim garan-
tisinden kaynaklanan maliyetin biiyiik bir kismini tedarikgilere yiiklemesi
de miimkiindiir. Bunun disinda yarattig1 giiven ve garanti dolayisiyla
ulastig1 biiytiik 6lgek ekonomisi de diisiiniildiigiinde, aslinda iadelerin ha-
silata kiyasla onemli oranda olmadig1 da soylenebilir. Ancak Tiirkiye'de
ozellikle biiyiik perakende zincirlerinde benzer 6lgek ekonomisi gergek-
lesmemektedir. Dolayisiyla bu isletmeler ne kadar isteseler de garanti
kapsamindaki hizmetlerini, yasal zorunluluklar1 ¢ok fazla genisletmeye-
cek sekilde gergeklestirmektedirler. Ornegin e-ticaret sitelerinde ya da fi-
ziksel olarak magazalardan yapilan aligverislerde, miisterinin memnun
olmama gerekgesinin s6z konusu oldugu durumlarda da yasal garanti
kapsaminda sayilan gerekgelerdekine benzer sekilde, isletmeler tarafin-
dan garanti siiresi ¢ok uzun tutulmamakta, kisa degisim siireleri igeri-
sinde de kullanilmamis ve yeniden satilabilmesi icin de zarar gormemis
olma gibi kisitlar getirilmektedir.

Son zamanlarda yayginlasmaya baslayan bir diger uygulama ise 6zel-
likle dayanikli tiiketim mallarinda miisteriye uzatilmig garanti siireleri
onerilmesi ve bu ek stireler i¢in de bir bedel alinmasidir. Bu durumda ga-
ranti kapsaminda satis1 yapilan tiriin ve hizmetlerden elde edilen hasilatin
mubhasebelestirilmesi ayr1 bir 6neme sahip olacaktir. TFRS 15'in “Garanti-
ler” basglig1 altinda bulunan B28, B29 ve B30 paragraflar1 bu konuya agiklik
getirmektedir.

TFRS 15, garantilerin niteligi, sektorlere ve sozlesmelere bagl olarak
onemli 6l¢tide degisebilmekle birlikte bazilarinin, tizerinde anlasilan 6zel-
liklere uygun olarak ilgili {irliniin, taraflarin amacladig islevi yerine geti-
recegine dair miisteriye teminat verdigini, diger garantilerin ise tiriiniin
iizerinde anlasilan 6zelliklere uygun olduguna dair miisteriye verilen te-
minata ilave olarak miisteriye bir hizmet sagladigini ifade etmektedir
(TERS 15, B28). Bu baglamda miisterinin garantiyi ayr1 olarak satin alma
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opsiyonuna sahip olmas1 durumunda garantinin farkli bir hizmet olarak
degerlendirilmesini, ¢iinkii isletmenin sozlesmede belirtilen islevlere sa-
hip olan tiriine ilave olarak, bu ek garanti hizmetini miisteriye sunmay1
taahhiit ettigini, bu nedenle de isletmenin taahhiit ettigi garantiyi standar-
din 22-30 paragraflar1 uyarinca edim ytikiimliiliigii olarak muhasebelesti-
rilip, islem bedelinin bir kisminin da 73-86 paragraflar1 uyarinca bu edim
ylukimliltgiine dagitilmasini istemektedir (TFRS 15, B29). Uygulamada
ek garanti i¢in satilan iiriin veya hizmetlerde ayr1 bir fiyatlandirmanin ya-
pildig1 ve miisteriye de bunun agikca bildirilerek onaymin alinmasindan
sonra faturalandig: goriilmektedir.

Miisterinin garantiyi ayr olarak satin alma opsiyonuna sahip olma-
mas! halinde, bir bagka ifadeyle ek bir garanti yiikiimliiliigii ile birlikte
satic1 isletme tarafindan buna iliskin agik bir bedel istenmedigi durum-
larda, yukarida da agiklanan TMS 37 uyarinca muhasebelestirilmesi uy-
gun bulunmaktadir (TFRS 15, B30). Tiirkiye’de 6502 Sayili Kanun gerge-
vesinde diizenlenmesi zorunlu garanti belgesi kapsaminda isletmeler ta-
rafindan verilmesi zorunlu olan hizmetler, bu kapsamda degerlendirile-
rek muhasebe uygulamasi gerceklestirilmelidir.

Sonug

Kosulsuz miisteri memnuniyetini kiiresellesen ekonomilerde faaliyet gos-
teren isletmelerde, degisim garantisinin genisletilmis bir hali ve degisik
hizmetlerin verilmesini igeren bir pazarlama ve yonetim stratejisi olarak
gormek, kavramin isletmelerdeki fonksiyonunu tanimlamak agisindan
eksik kalacaktir. Literatiirde yer alan calismalar konuyu daha ¢ok pazar-
lama agisindan ele almaktadir. Ancak son yillarda yapilan ¢alismalar, ko-
sulsuz miisteri memnuniyeti uygulamalari igerisinde gerceklestirilen ce-
sitli hizmetlerin etkilerini, ¢ok yonlii olarak diistinmemize imkan vermek-
tedir. Bu baglamda Knox ve Oest (2014, s.42), iki y1l1 asan bir siire boyunca
20.000 yeni internet miisterisi ve perakendecisi tizerinde yapmis olduklar1
calismalarinda, miisteri sikayetlerinin etkisinin smirh kaldigini, miisteri
sikayetin ardindan sistemde kaldig1 ve kisa bir siire iginde yeni bir sika-
yete sebep olacak bir durum gerceklesmedigi takdirde, iliskinin hizla nor-
male dondiigiind, iyilestirme yoniinde yapilan memnuniyeti arttiracak
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yonde ¢abalarin sikayetin etkisini 6nlemekle birlikte, tamamen telafi ede-
medigini ortaya koymaktadirlar.

Cagimiz pazarlama anlayisi olan tiiketici odaklilik ve kosulsuz miisteri
memnuniyeti hedefi geregi, tiiketicilerin ihtiyaclariin tam olarak karsila-
nabilmesi i¢in tiiketicilerin yas, cinsiyet, egitim, gelir durumu, kiiltiir, alt
kiltiir vb. 6zellikleri ve tirtinlerin kullanuldiklar1 mekan, tiir, fonksiyon,
form, yapi, malzeme, biiytikliik, dayarnuklilik, giivenilirlik, estetik, emni-
yet, fiyat vb. 6zellikleri goz oniinii alinarak pazar daha kiigiik alt boliim-
lere ayrilmaktadir (Oztiirk vd., 2017, s.758). Tiim bu alt béliimler ile ko-
sulsuz miisteri memnuniyeti uygulamalarinin birbirlerine olan karsilikli
etkileri, daha ¢ok pazarlama bilim alan1 igerisinde tartisilmasi gereken ko-
nular arasindadir. Ancak s6z konusu hizmetlerin, igletmelerin finansal
performanslar tizerindeki etkileri de son yillarda artan bir ilgi alan1 ol-
maktadir. Mittal vd., (2005, s.553), yaptiklar1 ¢calismada bu etkilesimleri
tespit ve 6lgmeye calismislardir. Calismalarinda; yoneticiler i¢in en uygun
alt stratejinin maliyet azaltma ile birlikte miisteri memnuniyetini arttir-
mak olacagini, uzun vadeli finansal getiri artisinin, her ikisini de basarili
bir sekilde elde eden firmalarda goriilebildigini, analize dahil ettikleri ti-
pik bir banka icin, 6l¢iilen miisteri memnuniyetinde bir puanlik bir artig
sonucunda bankanin piyasa degerinde, bankanin yiiksek verimli olmasi
halinde 1,61 milyar ABD Dolari, diisiik verimlilikte bir banka igin ise 298
milyon ABD Dolar ilave artis oldugu tespit edilmektedir.

Kosulsuz miisteri memnuniyeti kapsaminda verilen hizmetlerin, bu
hizmetleri veren isletmelerin finansal performanslar tizerindeki etkilerini
tespit etmek ve dogru olarak olgebilmek, oncelikle muhasebe biliminin
ilgi alanini olusturmaktadir. Bu ¢alismada s6z konusu etkilerin dogru
yansitilabilmesi baglaminda, daha ¢cok muhasebe uygulamalarinda yapil-
mas1 gereken islemler, TMS’ler ve TFRS'ler kapsaminda ele alinmistir.

Kosulsuz miisteri memnuniyeti hizmetlerinden kaynaklanan harcama-
lar ilk olarak TMS 2’ye gore ele alindiginda, miisteri istegine gore iiriin
tizerinde ticretsiz diizeltme, iicretsiz montaj vb. hizmetlerinden kaynakla-
nan giderlerin, tirtintin maliyet unsuru olarak kabul edilmesi uygun ola-
caktir.

Kosulsuz miisteri memnuniyeti hizmetlerinden kaynaklanan harcama-
larin gerceklestigi donem ile ilgili oldugu mal veya hizmetin satisinin ger-
ceklestigi donemlerin birbirlerinden farkli olmasi, s6z konusu giderlerin
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mubhasebelestirilmesi sorunu, miisterilere verilen garanti tiirtinii de dik-
kate alarak, TMS 37 ve TFRS 15 esas alinarak ¢oziimlenmelidir. Dénem-
sellik ilkesinin geregi olarak, s6z konusu harcamalarn ilgili {irtin ve hiz-
met i¢in ne kadar gercekleseceginin tahmini ve bu amagla karsilik ayril-
mas1 gerekmektedir. Buna gore kosulsuz miisteri memnuniyeti kapsamin-
daki hizmetlerini 6502 Sayil1 Kanun sinirlamalari igerisinde tutan isletme-
ler, kanuni ytikiimliiliik gercevesinde uygulama yapmaktadirlar. Buna
karsin sinirsiz {iriin iade garantisi uyguladigini deklare etmis olan bir is-
letme icin degisim yiikiimliliigii, zzmni kabulden dogan bir ytikiimliiliik
olarak yerine getirilmektedir.

Kosulsuz miisteri memnuniyeti kapsaminda dogan cesitli ytikiimlii-
liikkler nedeniyle gerceklesebilecegi beklenen hizmetlere iliskin karsiliklar,
TMS 37 gergevesinde “beklenen deger” olarak adlandirilan istatistiksel
metot ile hesaplanmalidir.

Son zamanlarda yayginlasmaya baglayan, 6zellikle de dayanikli tiike-
tim mallarinda siklikla rastlanan uzatilmis garanti siireleri kapsaminda
satig1 yapilan iiriin ve hizmetlerden elde edilen hasilatin muhasebelestiril-
mesi, TFRS 15’in “Garantiler” baglig1 altinda bulunan B28, B29 ve B30 pa-
ragraflari gergevesinde isleme tabi tutulmalidir. Bu baglamda miisterinin
garantiyi ayr1 olarak satin alma opsiyonuna sahip olmasi1 durumunda, ga-
rantinin farkli bir hizmet olarak degerlendirilmesi, bu nedenle de isletme-
nin taahhtit ettigi garantiyi edim ytikiimlaltigii olarak muhasebelestirilip,
islem bedelinin bir kisminin da bu edim yiikiimliligiine dagitilmas: ge-
rekmektedir. Miisterinin garantiyi ayr olarak satin alma opsiyonuna sa-
hip olmamasi, baska bir ifadeyle Tiirkiye’de 6502 Sayili Kanun gerceve-
sinde diizenlenmesi zorunlu garanti belgesi kapsaminda isletmeler tara-
findan verilmesi zorunlu olan hizmetler s6z konusu olmasi halinde, igslem-
lerin TMS 37 uyarinca muhasebelestirilmesi uygun olacaktir.

Kosulsuz miisteri memnuniyeti kapsaminda verilen hizmet giderleri-
nin takibi yaninda, sebebini olusturan tirtin veya hizmetin satisinin yapil-
dig1ilgili donemlere dagitilmasi, muhasebenin en temel ilkelerinden birisi
olan “doénemsellik ilkesi”nin bir zorunlulugudur. Yukarida ifade edilen
standartlar kapsaminda islemlerin yapilmasma 6zen gosterilmedigi tak-
dirde, finansal tablolarin dénemler arasinda karsilastirilabilir olmasi ilkesi
zarar gorecek ve isletmenin finansal performansinin dogru olarak dl¢iimii
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miimkiin olamayacaktir. Ge¢mis yillarda yasanan muhasebe skandallari-
nin etkileri de distiniilerek, isletmelerin gergek faaliyet sonuglarinin ve
finansal durumlarinin 6nemi de dikkate alindiginda, bu konuda hassasi-
yet gosterilmesi daha da 6nemli hale gelmektedir. Ayrica son yillarda is-
letmelerin pazarlama departmanlarinin da ilgi alanina daha fazla giren,
miisteri karliliginin tespiti ve uygulanan miisteri memnuniyeti ¢alismala-
rinin bu karlilik tizerindeki etkilerinin 6l¢iimii agisindan bakildiginda, ana
veri kaynag1 olan muhasebe tarafindan {iretilen bilgilerin dogru ve giive-
nilir olmasi, pazarlama ve satis yoneticileri igin de vazgecilmez bir unsur
olmaktadir.
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The dimensions of competition, one of the requirements of the global
economy, are increasing rapidly. As a natural consequence of this situa-
tion, new tools are being developed by the business managers to replace
the wars over the prices. Large enterprises that improve brand image and
break price elasticity of demand need other satisfaction tools to put in
front of their customers. While customers are directed to brands that are
relatively expensive from their similar, relieving the problems that may
arise in the future in a fast and desirable way can also significantly con-
tribute to the efforts to increase sales. In case of any problems in the prod-
uct that are not caused by the customer, the guarantee of change also plays
an important role in enabling the customer to accept why he/she is pur-
chasing an expensive product.

The dimensions of competition, one of the requirements of the global
economy, are increasing rapidly. As a natural consequence of this situa-
tion, new tools are being developed by the business managers to replace
the wars over the prices. Large enterprises that improve brand image and
break price elasticity of demand need other satisfaction tools to put in
front of their customers. While customers are directed to brands that are
relatively expensive from their similar, relieving the problems that may
arise in the future in a fast and desirable way can also significantly con-
tribute to the efforts to increase sales. In case of any problems in the prod-
uct that are not caused by the customer, the guarantee of change also plays
an important role in enabling the customer to accept why he/she is pur-
chasing an expensive product.
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Customer satisfaction, which can be expressed as answer the expecta-
tions of the customers, can be seen as sufficient to keep the current cus-
tomers. However, unconditional customer satisfaction, which is a step be-
yond in the process of acquiring new customers, will be more effective.

The focus of today's enterprises is to provide an unconditional cus-
tomer satisfaction, unlike the traditional point of view, which is the main
objective of achieving maximum output by providing rationality and effi-
ciency (Dogan and Demiral, 2007, p.283). Unlike unconditional customer
satisfaction, customer orientation and CRM, it is required to give equal
value to all customers without considering the contribution to the enter-
prise and to show the same sensitivity and satisfaction to the customer
who wants to change the product even after years of use. An uncondi-
tional warranty to be covered in this context covers both the basic service
offer (e.g. - a hotel room, a meal, a haircut) and the delivery of the service
(e.g. - courteous, friendly providers). In this context, an increasing number
of service businesses over the past few years have discovered that one of
the most effective ways to influence customers' perceptions of reliability
is to provide an unconditional satisfaction guarantee (McDougal, 1998,
p-279).

The concept of unconditional customer satisfaction guarantee stands
out that is used more than unconditional customer satisfaction in the in-
ternational literature. In this context, one of the messages that an entity
can forward to its customers is the unconditional satisfaction guarantee
and the message that the statement contains; In the words of uncondi-
tional expression will not be asked for excuse or explanation, expressed as
a statement of the customer's right to do or do not do the final judge is
stated that the key points. In other words, an unconditional guarantee is a
promise that an enterprise will meet the expectations of all its customers
(Swartz and Lacobucci, 2000, p.305).

It can be assumed that an unconditional customer satisfaction guaran-
tee dominated by a belief that it will not be possible for many business
managers to be provided by the service industry. An unconditional cus-
tomer satisfaction guarantee dominated by a belief that it will not be pos-
sible for many business executives to be employed in the service industry
can be considered more useful for products. Examples that support this
situation do not result in a guarantee of satisfaction for all services (Hart,
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1988). For instance, the guarantee offered by a US-based pest-extermina-
tion company; While many of its competitors claim that they will reduce
pests to acceptable levels, the company promises to destroy them com-
pletely. Even the scope of this warranty is so broad that the company's
service to the hotel and restaurant customers within the guarantee, no
pests in the facility where they will not ask for any payment until the ser-
vice, if it is not satisfied after the services completed a twelve-month re-
fund can be received, if a customer sees a pest, the company will pay the
customer’s room and meal and send an apology letter, pay a future meal
or accommodation, if the plant is shut down due to the presence of insect
or rodent, the company will pay an additional 5.000 USD on all lost profits
as well as all fines. In summary, the enterprise says, “if we cannot satisfy
you 100%, we do not take your money” (Hart, 1988).

Wal-Mart stores are one of the most important international recognized
examples of unconditional customer satisfaction. A management philoso-
phy invented by the US and the largest retail chain in the world, Wal-Mart
stores, the founder Sam Walton, with more than 8,500 chain stores are
known to slogan of “The Lowest Price Every Day" and adopt the principle
of unconditional replacement of any item returned -even half-consumed
instant coffee powder - if a consumer was dissatisfied (Huang and Jia,
2015, p.11; Yokohoma, 2019).

Globalization and increasing competition force the Turkish companies
to compete in the same market conditions. In this context, the customer-
oriented marketing strategies that have implemented by the global busi-
ness, evolved to the customer satisfaction and began to be adopted by en-
terprises in Turkey. Beymen stores are considered to be the first, "Uncon-
ditional Customer Satisfaction" implementation in this regard for Turkish
retail chain. Under the Unconditional Customer Satisfaction principles,
special orders, lifetime free modification, gift consulting, corporate gifts,
appointments shopping service, shuttle service to homes and businesses,
product changes and refunds, free home delivery, foreign as well as ap-
plications such as visitors, last-minute services, meeting with the design-
ers of world-famous brands, participation in fashion weeks and special
product supply are applied by Beymen Store (Beymen, 2019).

Unconditional customer satisfaction or unconditional satisfaction
guarantee applications, such as the above mentioned in the international
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practices is not seen as unlimited in Turkey. Enterprises that claiming to
apply unconditional customer satisfaction, like the Beymen Stores, avoid
the applications that can create significant cost burden such as uncondi-
tional return guarantee. Rather, they are trying to create additional free
services that will increase the satisfaction of their customers.

It will not be true to consider the costs of unconditional customer sat-
isfaction practices as simply accepting the customer's return without any
question and changing a new one or refund the its price. Unconditional
customer satisfaction is a wider application that extends the legally guar-
antee and, in some cases, includes a life-long warranty and in some cases
includes unconditional return due to their satisfaction with the use within
a certain period of time.

Although the cost of unconditional customer satisfaction depends on
the characteristics of the goods and services sold, it is generally possible
to list as follows;

e Product service of replacement and return warranty,

e Service of Unconditional product replacement and return,

e Service of free correction on product according to customer re-
quest,

e Service of repair and replacement,

e Service of free shipping and return,

e Service of free customer transportation,

e Free installation service,

e Free on-site measurement, design and modeling service,

e Free consultation,

e Software purchase or rental price related to customer satisfaction
tracking,

e Personnel training cost related to customer satisfaction,

e Installation and operating cost of customer satisfaction depart-
ment

Some of the costs mentioned above are occurred before the sale of
products and services, while most of them are realized after sales. It is an
important issue that the cost elements that are realized or incurred before
the sales what expenditures should be recorded in the period expenses or
in the cost of the product or service according to the generally accepted
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accounting principles. On the other hand, the other important issue is
what expenses should be tracked based on function.

The uniform chart of accounts defines the marketing sales and distri-
bution expenses as the expenses incurred until the delivery of the goods
and services to the buyers or the warehouse and the service is completed.
On the other hand, expenditures arising from the elements that free con-
sultancy service, customer satisfaction tracking software, customer satis-
faction personnel training, customer satisfaction department installation
and activity, delivery and return service, customer transportation service,
can be evaluated in that framework. But, within the scope of the warranty,
there may be hesitations about which functional expenses should be
tracked in the periodic expenses arising from the services evaluated
within the scope of guarantee obligation, such as product replacement and
return service.

Should the expenses incurred from unconditional customer satisfac-
tion services be the period expense or cost of product or service rendered
cost? This question can be answered by looking at the standard of IAS 2
Inventories. In the 15th paragraph of the standard, the statement to meas-
urement of inventories state that costs related to the design of products for
private customers may be appropriate to be included in the cost of inven-
tories and these costs are considered to be other costs (KGK, 2019¢). Ac-
cordingly, the costs incurred by the free customization service on the
product according to the customer's request can be considered as a cost
element of the manufacturing. Similarly, expenditures arising from the
free installation service are expected to be the same. However, many other
cost elements mentioned above will be accounted for in the period ex-
penses as the transaction includes the marketing or distribution function.

The period in which the expenses incurred from unconditional cus-
tomer satisfaction services and the sale of goods or services may be differ-
ent from each other. Therefore, the issue of accounting for such expenses
should be solved based on TAS 37 and TFRS 15, taking into account the
type of guarantee granted to customers. Therefore, the issue of accounting
for such expenses should be solved based on IAS 37 and IFRS 15, depend-
ing on the type of warranty granted to customers. As a requirement of the
principle of periodicity, it is necessary to estimate how much these ex-
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penses will be incurred for the relevant product and service and to pro-
vide a provision for this purpose. According to this statement, enterprises
holding unconditional customer satisfaction services within the limits of
Law Code 6502 do their practices within the framework of legal obliga-
tions. However, the obligation to change for an enterprise that declared
unlimited product return guarantee is fulfilled as an implied obligation.
Therefore, as in the case of the previously mentioned Wal-Mart business,
the obligation to exchange for an enterprise that declares unlimited prod-
uct return guarantees in any environment must be accepted as a implied
obligation.

The recognition of revenue from products and services sold within the
scope of extended warranty periods, which are becoming widespread in
recent times, especially in durable consumer goods, should be made in
accordance with paragraphs B28, B29 and B30 of TFRS 15, subject to the
scope of Guarantees. In this context, if the customer has the option to pur-
chase the guarantee separately, the warranty should be considered as a
different service and therefore the guarantee committed by the entity is
accounted for as a performance obligation and a part of the transaction
price must be distributed to this performance obligation. If the customer
does not have the option to purchase the warrant separately, in other
words, if the services are obligatory within the scope of the mandatory
warranty certificate, it will be appropriate to recognize the transactions in
accordance with IAS 37.

In addition to track of service expenses within the scope of uncondi-
tional customer satisfaction, the distribution of the products or services
constituting the reason of these expenses to the relevant periods of sale is
a requirement of periodicity assumption which is one of the most basic
principles of accounting. Unless the Company's attention is paid to the
mentioned standards above, the principle of comparability of the financial
statements between the comparative periods will be impaired and the fi-
nancial performance of the entity will not be measured accurately. Con-
sidering the effects of accounting scandals in previous years, it is becom-
ing more and more important to show the real activity results and finan-
cial conditions of the enterprises. In addition, in recent years, the determi-
nation of customer profitability and the effects of applications of customer
satisfaction studies on this profitability have started to enter the interest
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of the marketing departments of enterprises. From this perspective, the
accurate and reliable information source produced by the accounting is an
indispensable element for the marketing and sales managements.
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