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“Sadik” Misteri Velinimetimizdir®

Esra Can ORUG - CGS Center insan Kaynaklari ve Yayin Uzmani

Mdusteri sadakati pazarlama literatlrinde
Uzerinde en ¢ok tartisilan konulardan biri
olmakla birlikte genel pazarlama konsepti
icerisinde kendine dnemli bir yer edinmis
durumdadir. Sadik musteriler dizenli alis veris
yapma egilimleri ve yeni musteriler
kazandirabilme gugcleri nedeniyle firmalar igin
blyuk deger arz ederler. Sadik musterilerin daha
¢ok satin alma ve tavsiyeleriyle daha gok musteri
cekme glict g6z ardi edilemeyecek kadar
onemlidir.

Musteri memnuniyeti ve misteri sadakati iliskili
olmalarina ragmen aslinda farkli disiplinleri ifade
etmektedir. Firmalar drlin ve servislerinden
memnun musterilerin kendilerine sadik olacagi
inancina kapildiklari anda buyuk bir kara delige
dogru itileceklerdir. Misteri memnuniyeti genel
olarak musterinin yaptigi son aktiviteye dayali
goruslerine gore tekrar sekil alabilmektedir.
Sadik olmayan bir misteri 9 memnun aktivite
yasamis dahi olsa, 10. aktivitesinde yasadigi
olumsuzlugu genel bir memnuniyetsizlik olarak
tavrina yansitabilmektedir. Ote yandan, sadakat
bir cesit icsel baglilik olarak degerlendirilebilir ve
musterinin gelecekteki tavrina iliskin ipuglari
saglar. Bu nedenle birbirlerine zemin hazirlayan
iki terim olmakla birlikte musteri memnuniyeti ve
sadakati ifadeleri ayni kavrami agiklamak igin

yetersizdirler.

L=
Peki, miisteri sadakati nasil ‘
yaratilabilir?

Pazarlama gurularindan Philip

Kotler musteri sadakatini
gelecekteki olasi degisim
davranislarina ragmen musterinin
yeniden satin alma aktivitesine
sebep olacak i¢sellestiriimis bir
baglilik olarak tanimlar (Kotler,
2009). Mdusteri sadakati
yonetiminde basarili olan bir isletme ayni bir

miknatisin metalleri ¢cektigi gibi musterileri
kendisine ¢cekmektedir (Bell ve Bell, 2004).
Temel olarak musteri sadakati yaratmak adina
asagidaki adimlar izlenebilir:

Miigterilerinizi taniyin: “Musteri
velinimetimizdir” piring ¢cergeveler iginde yillarca
esnaflarin duvarlarini stislemistir. Sistemlerde
meydana gelen blyuk degisimlere ragmen bu
s6z anlamini yitirmemistir. Musterilerinizi
tanimak, onlarin isteklerini ve ihtiyaclarini
anlamak ve gelecekteki degisimlerini kontrol
edebilmek adina énemlidir. Misterilerinizi
taniyarak onlari tatmin edecek en uygun
sistemleri bulabilir ve sadakat

yaratabilirsiniz.




Farklilasin:
Rekabetin her gegen
gun tirmandigi
gunUimuz rekabetgi

i piyasalarinda
)&H ‘ 7 farklilasmak musteri

sadakati yaratiimasi

\ g
\ (/ konusunda itici bir gug
olarak yerini

korumaktadir. Uriin bazinda farklilagsma her

firma veya sektor icin mimkin olmayabilir. Bu
noktada belki UriininGzl
farklilagtiramayabilirsiniz; ancak sunusunuzu,
hizmetlerinizi ve musterilere yaklagim tarzinizi
farklilagtirabilirsiniz.

lletisim kurun: lletisimin cigir agtigi
gunumuizde iletisim kanallarini dogru kullanmak
blylk 6nem arz etmektedir. Musterilerinize
verdiginiz mesaj, musteri sadakati olusturma
surecindeki kilit noktalardan birdir. Artik sadece
ne soylediginiz degil, bunu nasil ve hangi kanal
ile soylediginiz de 6nemlidir. Sosyal, medyanin
sarsici etkisini de kullanarak, bayramlarda
kutlama mesajlari, minik dogum gun jestleri
belki de sadece isletmenizin bulteni ile onlarla
surekli iletisim icinde kalarak, sizi ‘aileden biri
gibi hissetmelerini saglayabilirsiniz

Deger yaratin: DeJer yaratmak sadece finansal
acidan gorulecek bir kavram olmaktan ¢ikmistir.
Bu nedenle deger, fiyatla karistirlmamalidir.
isletmeler fiyat anlayigini terk ederek deger
odakli operasyon yapisini benimsemelidirler.
Deger sadece mevcut Urtin veya hizmetleriniz
Otesinde faaliyet gostermenizi gerektirir.
Temelde musterilerinizi her daim memnun
etmek ve onlari iyi hissettirmek yatmalidir.

Dinleyin: Misterilerinizin size sadik olmasinin
temelinde memnuniyet yatar. Bu sebeple
musterilerinizin isteklerine, olumlu ve olumsuz
goruslerine her daim bir gelisim firsati olarak
bakmalisiniz. Ornegin, misterileriniz
drindndzden memnun kalmadiysa bir sonraki
sefer rakibinize yonelecektir. Halbuki satis
sonrasi yapilacak mini bir gérisme ile bunu
onleyebilmeniz mimkdn olabilir. Satis sonrasi
musterilerinize gdstereceginiz ilgi musteri
sadakatini artirici bir etki yaratacaktir.

Degisen piyasa ve rekabet kosullari musteri
sadakatini kilit bir gdsterge olarak sunmaktadir.
Reaksiyona dayali operasyon stilleri yerine
mevcut rakiplerden daha hizli ve uzun vadede
arti deger yaratabilecek musteri odakli ve
sadakat yaratma odakh bir bakis agisinin
benimsenmesi igletmelerin yeni hedefleri
arasinda olmalidir.
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Elektronik Fatura Donemi Bagliyor!

Yasal defterlerin tutulmasi ve faturalarin

elektronik ortamlarda duzenlenebilmesi
adina, Maliye Bakanhgi tebligler yayinlayarak
ortam hazirlamaktaydi. Baglangi¢ olarak
duzenlemelerin istege bagli olmasi s6z
konusuyken, ¢ikarilan yeni teblig ile e-fatura
ve e-defter uygulamasi bazi mukellefler igin
zorunlu hale getirildi. E-fatura uygulamasi
zorunlulugu getirilen mikellefler igin son
basvuru tarihi 01 Eylil
2013'dur.

E-Fatura ve E-Defter nedir?
E-fatura Maliye Bakanligi
tarafindan belirlenen sartlara

A

uygun olarak, elektronik

belge bigiminde olusturulmus

faturadir. Yeni bir belge turt

olmamakla birlikte e-fatura kapit fatura ile
ayni hukuki niteliklere sahip.

E-defter ise; Vergi Usul Kanunu'na ve Turk
Ticaret Kanunu'na gére tutulmasi zorunlu
kilinan defterlerde bulunmasi gereken bilgileri
barindiran elektronik kayitlarin timdne verilen
ad olarak kayda geciyor.

E-fatura ve E-defter tutmak zorunda olan
mukellefler kimler?

Maliye Bakanhgi 421 sira No'lu VUK Tebligi
ile bazi mukelleflere e-fatura diizenleme ve e-
defter tutma zorunlulugu getirilenler;

1) 5015 Sayih Petrol Piyasasi Kanunu
kapsaminda madeni yag lisansina sahip

olanlar,

2) 5015 Sayili Petrol Piyasasi Kanunu
kapsaminda madeni yag lisansina sahip
olanlardan 2011 takvim yilinda mal alan

&
e

mukelleflerden 31/12/2011 tarihi itibariyle
asgari 25 milyon TL brit satis hasilatina
sahip olanlar,

3) 4760 Sayili Ozel Tiiketim Vergisi
Kanunu'na ekli (1ll) sayili listedeki (s6z
konusu listede alkollG igki, titin mamulleri,
kolall gazozlar yer almakta) mallari imal, insa
veya ithal edenler,

4) 4760 sayil Ozel Tiiketim Vergisi
Kanunu'na ekli (111) sayili listedeki
mallari imal, inga veya ithal
edenlerden 2011 takvim yilinda
mal alan mukelleflerden
31/12/2011 tarihi itibariyle asgari
10 milyon TL brut satis hasilatina
sahip olanlar e-defter tutup, e-
fatura diizenlemek zorunda.

5015 sayili Petrol Piyasasi Kanunu
kapsaminda madeni yag lisansina sahip
olanlar ile 4760 sayil Ozel Tiketim Vergisi
Kanunu'na ekli (1) sayih listedeki mallari
imal, insa veya ithal eden mukelleflerin
listeleri www.gib.gov.tr ve www.efatura.gov.tr
internet adreslerinde yer almakta. Ayrica s6z
konusu listeler 58 sira No'lu VUK sirkuleri
ekinde de bulunuyor.

Elektronik defter uygulamasina ise 2014
takvim yili (elektronik defter yazilimlarini
kendi gelistiren mukelleflerin 1/9/2014 tarihi
itibariyle elektronik defter test sureclerini
basari ile tamamlamis olmalari gerekmekte)
icerisinde gegmeleri zorunludur.

Ayrintili bilgi igin: www.efatura.gov.ir

Kaynak: www.efatura.gov.tr
www.maliye.gov.tr
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verdigimiz kitap Yrd.
Dog. Dr. Ebru
Karpuzoglu
tarafindan kaleme
alinan “Kurumsal
Yodnetisimde Yénetim
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Kurulu”. istanbul

Ticaret Odasinin
katkilariyla hazirlanan kitap kurumsal
yonetisimin saglanmasi adina yonetim
kurullarinin dnemine parmak basiyor.

Kitabin yazari Yrd. Dog. Dr. Ebru Karpuzoglu
Uludag Universitesi isletme balimiinii
bitirdikten sonar istanbul
Universitesi’nde sirasiyla master '*
ve doktora derecelerini ald1.

Doktora derecesini “Klguk ve
Orta Olgekli Aile Sirketlerinde | ' |
Kurumsallagsma Duzeyini

Belirlemeye Yénelik Bir

Kurumsal Yonetisimde Yonetim Kurulu

Yrd. Dog. Dr. Ebru KARPUZOGLU

Organlar” olarak 4 boélim halinde sunmustur.

Kitabin en guzel 6zeti Karpuzoglu’nun su
sozleriyle ifade edilmistir: “ Ginimuz dinyasi,
gegen yuzyilin altyapisini olusturdugu buyuk
bir degisim hareketi icerisindedir. Degisimin
gerisinde kalmak istemeyen isletmeler yeni
yonetim tekniklerini uygulamak zorundadirlar.

“Kurumsal Yoénetisimde Yoénetim Kurulu” isimli
kitabin ana amaci, varligini nesilden nesile
surdurmek isteyen sirketlere, bu istegin temel
sorumlulugunu ustlenen Yoénetim Kurulu’nun
ideal yapiya kavusturulmasinda yol gosterici
olmak ve farkli bir perspektif sunmaktir.
“Kurumsal Yonetisimde Yonetim
Kurulu” isimli kitap, konu hakkinda
firma sahiplerini daha da
bilinglendirmek, ilgi duyanlara
farkli bir bakis agisi
kazandirmak ve konunun Ulke
ekonomisi igerisindeki Gneminin
altini gcizmek amaclariyla

Arastirma” isimi calismasi ile alan
Karpuzoglu Kocaeli, istanbul,
Beyken, Yildiz Teknik ve istanbul
Teknik Universitelerinde cesitli dersler
okutmustur. Akademik sapkasinin yani sira
profesyonel kimligi de olan Karpuzoglu
Yoénetim Kurulu Uyeligi ve Danismanlik
glrevlerinin yani sira pek ¢ok ¢esitli kamu
kuruluglarina ve 0zel sektor isletmelerinde

egitim faaliyetlerinde de bulunmustur.

Karpuzoglu kitabini “Turk Ticaret Kanunu’nda

"

Yonetim Kurulu”, “Uygulamada ve Kurumsal

Yoénetisimde Yonetim Kurulu”, “Yonetim Kurulu
ve Liderlik, Degisim Yonetimi, Stratejik

Yénetim” ve “Kurumsal Yénetisimde Diger idari

yazilmigtir.

Ulkemiz isletmelerinin sorunlarini tespit
ederek, bu sorunlari minimum zararla
atlatmalarini saglamak, gelecege guivenle
bakmalarina destek olmak ve uluslararasi
isletmelerle micadelelerinde sirdurdlebilir
rekabet avantaji elde etmelerinde yardimda
bulunmak, Ulkesini seven Turkiye Cumhuriyeti

aydinlarinin bir gérevidir.”

Kitap, 6grencilere, is hayatinda
profesyonellere, aile sirketi Gyelerine ve Ust
dlzey yodneticilere referans kaynagi olacak
niteliklerde olmakla birlikte yol gdsterici
olacaktir.
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CGS Center Hakkinda

Kurumsal Yonetim ve Sirdirulebilirlik Merkezi (CGS Center) olarak
ana faaliyet sahamiz kurumsal yonetim, kurumsal finansman, ulusal
ve uluslararasi alanda ¢ikardigimiz yayinlar ve egitimlerdir.
Kurumsal yonetim danismanhgi kapsaminda; sirketlerde
kurumsallagmanin altyapisini saglamak amaciyla; basta kurumsal
altyapi sistemi olmak Uzere, dogru belirlenmis bir stratejik planlama

cercevesinde ;

0 Vizyon ve misyonunun
g6zden geciriimesi,

0 Operasyonel ve idari W |dye Sendromu:
verimliligin arttirimasi, Avrupa’nin en taninan isletme
& 0 Ydnetim organlarinin okullarindan birisi olan INSEAD’da
Entegre Kurumsal 5 DU . :
Yonetim Yakh;,m, P olusturulmasi ogretim Uyesi olan Manfred Kets de Vries

organizasyonlarda yer alan bir ¢ok kisiyi

midyelere benzetir. Bu benzetmeye gore

ile dogru bir kurumsal yonetim :
midye sendromu yasayan calisanlar

cercevesinde kurumsallasma

higbir caba géstermeden organizasyonda
programi ile desteklemek ve bir yere tutunmakta(gimento ile
verimli is yapma kalitesini baglanmakta) ve degisime de direng

arttirlmasi galismalari ylrGtiimektedir. gostermektedirler.

Organizasyon igersinde midye sendromu

Bu dogrultuda sirketlerin degisen is kosullarina zamaninda uyum e T

saglamalari, bu dogrultuda gerekli dnlemleri planlamalari, acisindan son derece yikici olabilecegi

gelistirmeleri ve sirketlerin daha seffaf ve hesap verebilir olmalari éngurilmektedir.

amaclanmaktadir.
Liderlerin bu sendroma tutulmasi ise
daha da yikici sonuglara sebep olabilir.

ot e i L L P L . Liderl |
1429.Cadde ideal Apt. No: 13/3 06530 Cukurambar, Ankara Iderler agisindan sendromun aniamt,

Tel: (312) 220 22 20

Faks: (312) 220 35 34 her kararin mukemmelligine inanarak

| |

I : elde edilen biyiik basarilardan

: :
| |
| |
| . |
: E-posta: info@cgscenter.org : miisterilere ve insanlara kulaklarini
: :
1 1
| |
| |
| |
| |
|

sonra narsist bir bakis agisi ile verilen

WWww.cgscenter.org

&J {hin

kapatmasidir.

Basariya giden yolda ekip ¢alismasini
hedef koyan bir liderin bireysellesmesi ve
kendine asiri guveni ile kararlari tek
basina almasi sirketlerimiz igin hig te
Kurumsal

) yabanci degildir.
Yénetim ve

Surdurdlebilirlik
Merkezi Kaynak :Manfred Kets de Vries, Liderligin Gizemi



https://twitter.com/CGSCenter
https://www.facebook.com/CgsCenterKurumsalYonetimVeSurdurulebilirlikMerkezi?ref=hl
http://www.linkedin.com/company/3120548?trk=tyah

