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OZET

Ekonomideki gelismeler; isletmelerin biliyiimeleri, faaliyetlerinin artmasi ve
karmasiklasmasi, kiiresellesme, sirketler arasi ticari iliskilerin artmasi, ¢ok uluslu
sitketlerin ¢ogalmasi, bilgi kullanicilariin sayisinin artmast vb. unsurlar bilgi
kullanicilart i¢in piyasada igslem goren sirketlerin agikladigi finansal bilgilerin dogru,

tam ve gilivenilir olma gerekliligini 6n plana ¢ikarmistir.

Serbest piyasa ekonomilerinin temel yapisini olusturan sirketlerin, faaliyet
sonuglart ve mali yapilar1 hakkindaki bilgiler, yayinlanan finansal tablolarda yer
almaktadir. Sunulan finansal tablolardaki bilgilerin giivenilirligine duyulan ihtiyaci

karsilayan 6nemli bir mekanizma ise bagimsiz denetimdir.

Bagimsiz denetim, mali tablolarda agiklanan bilgilerin dogrulugunu ve
giivenilirligini arastiran ve sonuglar1 rapor halinde yayinlayan bir siiregtir. Bagimsiz
denetimden beklenen yararin elde edilebilmesi, verilen denetim hizmetinin kalitesine
baglidir. Dolayisiyla denetim sirketlerinin ve denetgilerin yiiklendikleri sorumlulugu
layikiyla yerine getirmelerinde, yiiksek kalitede bir denetim faaliyeti gergeklestirmeleri

beklentisi kaginilmazdir.

Finansal tablo kullanicilarinin (yatirimeilar, kredi kurumlari, sermaye piyasast
kurumlari, aragtirmacilar vs.), yasanan muhasebe ve denetim skandallarinin da etkisiyle,
denetim sektdriine olan giliveni biiyiik olciide sarsilmistir. Gliven temeline dayanan
denetim kurumu bu konuda ciddi yaralar almistir. Yasanan kalitesizlik sorununu agarak
giiven ortaminin yeniden saglanmaya calisilmasi kacinilmazdir. Toplam Kalite
Yonetimi yaklagimi bu ihtiyact karsilamada kullanilabilecek etkin yontemlerden biri

olabilmektedir.

Bu calismanin amaci; bagimsiz denetim hizmeti veren denetim sirketlerinin
“kaliteli denetim hizmeti vermelerinde” Toplam Kalite Yoénetimi felsefesinden

yararlanmalarinin gereginin ve bunun éneminin belirtilmesidir.

Anahtar Kelimeler: Bagimsiz Denetim, Denetim Kalitesi, Toplam Kalite
Yonetimi (TKY).



ABSTRACT

Factors such as; improvements in economy, emergence of the companies,
globalisation, an increase in the number of multinational corporations and of users of
information, an increase in the trading volume among companies etc., emphasize the
truth, fairness and reliability of the financial information issued by the quoted

corporations for users of these information.

The information as to the financial structure and the consequences of the
transactions of the companies’ are issued in the financial statements and forms the basic
structure of Free Market Economies. At this point, auditing becomes the system which
answers the need of reliability of information issued in the financial statements.

Auditing is a process which searches for the reliability and the fairness of the
information issued in the financial statements and reports the consequences of these
searches. In order to acquire the expected utility from auditing, the quality of the
auditing service needs to be high. That is why it is expected that auditing firms and

auditors provide the highest quality during the course of an audit application.

Because of the scandals in accounting and auditing fields, the users of the
financial statements ( investors, creditors, capital markets, researchers etc. ) do not rely
on auditing sector as they did in the past. Total Quality Management, can be one of the

most efficient methods to answer the need of this quality auditing.

The aim of this thesis is to emphasize the importance and requirement of the use
of Total Quality Management Philosophy by auditing firms in providing the quality

auditing service.

Key Words: Audit, Audit Quality, Total Quality Management (TQM).



ONSOZz

Sermaye piyasalarinin gelisimine bagli olarak denetim hizmetlerine duyulan
ihtiyac artmaktadir. Dogru ve giivenilir bilgi ihtiyaci profesyonel ve bagimsiz denetim
hizmetini kagimilmaz kilmaktadir. Bununla birlikte yasanan gelismeler;, denetim
skandallar1 ve olusan giiven kaybi, denetim piyasasinda artan rekabet, yeni yasalarin

baskis1 vb. denetim hizmetlerinde kalite ihtiyacini ortaya koymaktadir.

Is diinyasinda 1990’larin yeni ydnetim uygulamalarindan olan toplam kalite
yonetiminin liretim sektoriinden sonra son yillarda hizmet sektoriinde de uygulamalari
baslamistir. Toplam kalite yonetimi denetim hizmetlerinde de mevcut kalite ihtiyacinin

karsilanabilmesinde kullanilabilecek bir yontem niteligine sahiptir.

Bu calismada denetim hizmetini sunan bagimsiz denetim sirketlerinde toplam
kalite yoOnetiminin uygulanmasi1 gerekliligi ve nasil uygulanabilecegi konusunda
aciklamalara yer verilmistir. Ayrica uygulama boliimiinde iilkemizde faaliyet gosteren
bagimsiz denetim sirketlerinin toplam kalite yonetimi ilkelerine yonelik olarak mevcut

durumlar1 degerlendirilmeye ¢alisiimistir.

Calismanin hazirlanmasinda ilgisini ve destegini esirgemeyen ve meslek
yasamimda ¢alisma disiplinini 6rnek almaya calistigim Prof.Dr. Adem Cabuk Hocama
tesekkiirlerimi  sunuyorum. Ihtiyag duydugum anlarda yardimlarmi esirgemeyen
Yrd.Dog.Dr.A.Tarik Saygili Hocama, Ars.Gor.Omiir Kizilgdl’e ve Ufuk Alpsahin
Aksoy’a tesekkiir ediyorum. Sayim Prof.Dr. Erhan Kotar Hocamizin jiiri tiyeligini kabul
etmesinden onur duydugumu belirtir ve kendisine tesekkiirlerimi sunarim. Yine
caligmanin hazirlanmas1 siirecinde tanmistigim, bilgilerinden ve tecriibelerinden
yararlandigim hocalarima, meslek mensuplarina ve anket uygulamasina katilan denetim
sirketlerine ve c¢alisanlarina ilgilerinden dolay1 tesekkiir ederim. Calismanin
hazirlanmasi sirasindaki mesakkatli yolda maddi ve manevi desteklerini hi¢bir zaman
esirgemeyen, benimle birlikte sikintili zamanlar1 paylasan ve bana her zaman cesaret

veren aileme tesekkiirlerimi ve siikranlarimi sunmay1 bir borg bilirim. Tesekkiir ederim.
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GIRIS

Muhasebe, isletmelerin mali nitelikteki faaliyet ve olaylarim1 para ile ifade
ederek kaydeden siniflandiran 6zetleyerek sonuglart rapor olarak sunan ve sonuglari
yorumlayan bir bilim dalidir. Elde edilen muhasebe bilgisinin dogru ve gilivenilir olmasi
ve bunun saglanabilmesi isletme ilgililerinin kargilanmasi1 gereken en Onemli
ihtiyaclaridir. Bilginin giivenilirligine olan ihtiyaci karsilayan ise bagimsiz denetim

olmaktadir.

Denetim mesleginin 6nemi, ekonomideki gelisim ve degisimlere bagli olarak
artmaktadir. Ozellikle Enron Olay1 ve sonrasinda yasananlar denetim hizmetlerinin
Ooneminin daha iyi anlagilmasin1 saglamistir. Kalitesizlige tahammiilii olmayan denetim
hizmetlerinde kalitenin saglanabilmesi i¢in sirket capinda yapilabilecek ¢aligsmalardan
biri de artik hizmet isletmelerinde de basarili uygulamalari olan Toplam Kalite

Yonetiminin denetim hizmetlerinde de uygulanmasi olmalidir.

Birinci boliimde; “Muhasebe Denetimi ve Toplam Kalite Yonetimine iliskin
Temel Kavram ve Aciklamalar” baslig1 altinda muhasebe denetimi ile ilgili tanim ve
genel agiklamalar ile kalite ve toplam kalite yonetimine iligkin tanim ve agiklamalara

yer verilmistir.

Ikinci boliimde; “Hizmet Sektoriinde Kalite, Muhasebe Denetiminde Toplam
Kalite Yonetimi” bashg altinda hizmetin tanimi ve hizmet {iretimini mamiil
tiretiminden ayiran Ozellikleri, hizmet kalite iliskisi konular1 ile muhasebe denetimi
hizmetlerinde kalite, kalite ihtiyaci1 ve kalitenin korunup, gelistirilebilmesi i¢in denetim

hizmetlerinde toplam kalite yonetimi konular1 ele alinmistir.

Uclincti boliimde ise “Muhasebe Denetiminde Toplam Kalite Anlayisina iliskin
Bir Uygulama Denemesi” basligi ile toplam kalite yonetimi ilkeleri 1s1g¢inda tilkemizde
faaliyet gOsteren bagimsiz denetim sirketlerinin durumunu tespite yonelik anket

uygulamasinin degerlemesine yer verilmistir.



BOLUM I

MUHASEBE DENETIMi VE TOPLAM KALITE YONETIMINE

ILISKIN TEMEL KAVRAM VE ACIKLAMALAR

Calismamizin birinci boliminde 6ncelikle muhasebe denetimi ile ilgili tanim ve
genel agiklamalar yapilacak ardindan muhasebe denetiminde kalite saglamaya yonelik
yapilacak calismamiza 1s1k tutmasi bakimindan kalite ve toplam kalite ydnetimine

iligkin tanim ve agiklamalara yer verilecektir.
1.1 Muhasebe Denetimi

Diinya ve iilke ekonomilerinde meydana gelen degisim ve gelismeler;
isletmelerin biiyiimeleri, faaliyetlerinin artmas1 ve karmasiklagsmasi, kiiresellesme, cok
uluslu sirketlerin cogalmasi, isletmeler ve llkeler arasi ticari iliskilerin artmasi ve
sermaye piyasalarinin gelismesine bagli olarak isletmelerin faaliyetlerinden etkilenen
kesimlerin sayisinin artmasi1 bu faaliyetlerle ilgili gilivenilir bilgi ihtiyacin1 da
beraberinde getirmektedir. Bilginin giivenilirligine olan ihtiyacin artmasi denetime

duyulan ihtiyaci da arttirmaktadir.

Ekonominin temel taslarini olusturan isletmelerin faaliyetleri ve bunlarin
sonuglarma iliskin bilgiler toplumda pek cok kesimi etkilemektedir. “Isletme ilgilileri”
adinm1 verebilecegimiz bu ¢ikar ¢evreleri her biri kendi yararlar1 dogrultusunda olmak
tizere isletme ile ilgili c¢esitli kararlar almak durumundadirlar®. Isletme ilgilileri, ticari
iligkilerin, piyasalarin ve teknoloji gibi ana unsurlarin gelismesine bagli olarak hizla

artmaktadir. Bunlar kii¢iik yatirnrmci diye tabir edilen kiiciik tasarruf sahiplerinden

! Nejat Bozkurt, (1998), Muhasebe Denetimi. (istanbul : Alfa Basim Yayim Dagitim Ltd. Sti.), s.19.



diinyanin diger bir ucundan yatirim yapmak veya ortak olmak isteyen sirketlere kadar
her boyutta, tiirde ve 6nemde kisi ve kuruluslardir. Bunlar; isletme yoneticileri, ortaklar
ve/veya potansiyel ortaklar, yatirimcilar ve/veya potansiyel yatirnmcilar, isletme
personeli, is¢i ve memur sendikalari, kredi kurumlari, diger ticari isletmeler, ¢esitli
kamu kurumlar1 (SPK, vergi daireleri), mahkemeler, danigsmanlik kuruluslari,
arastirmacilar, finansal analistler, miisteriler ve/veya potansiyel miisteriler ve

digerleridir.

Elde edilen muhasebe bilgisinin dogru ve giivenilir olmast ve bunun
saglanabilmesi isletme ilgililerinin karsilanmasi gereken en 6nemli ihtiyaglaridir. Ciinkii
alinacak olan finansal kararlarda dogru ve giivenilir muhasebe bilgileri kullanildiginda
bu hem karar alicilar i¢in hem de genel anlamda bundan etkilenecek olan ekonomi igin

oldukca 6nemlidir.

Bu kapsamda bu baslik altinda denetim ve denetci tanimlar1 ve tiirleri ile
muhasebe denetiminin amaci, denetim faaliyetinin ozellikleri, yapilan ¢aligmanin

agsamalar1 ve Onemi tizerinde durulacaktir.

1.1.1 Denetim ve Denet¢i Tanim ve Tiirleri

Denetimin sozliik anlami bir isin dogru ve yontemine uygun olarak yapilip

yapilmadigini incelemek, teftis etmek ve kontrol etmektir.

Denetimin temel amaci yapilan isin veya verilen bilginin 6nceden belirlenen
kistaslara uygunlugun derecesini belirlemektir. Bununla birlikte yapilan g¢alismanin

niteligi, kullanim amacina gore farklilik géstermektedir.

Isletme ilgililerinin farkli ihtiya¢ ve beklentileri dogrultunda denetim genel
olarak ¢ tiire ayrilmaktadir. Bunlar; uygunluk denetimi, faaliyet denetimi ve muhasebe

denetimidir. Asagida bunlar kisaca aciklanmaktadir:



1. Uygunluk Denetimi: Isletmenin mali nitelikteki islerinin ve faaliyetlerinin iist
makamlarca belirlenmis yontemlere, kurallara veya ilgili mevzuata uygun olup

olmadigin1 tespit etmek amaciyla incelenmesidir?.

2. Faaliyet Denetimi: Isletmenin érgiitsel yapisini, i¢ kontrol sistemlerini, is akisin1 ve
yonetim basarisinit saptamaya yonelik genis kapsamli bir ¢alismadir. Ayn1 zamanda
isletmenin belli bir béliim veya biriminin faaliyetlerinin amaglarina ne derece ulastigini
belirleyen, performansini 6l¢en calismalardir®. Faaliyet denetimine Olgiit alinan

unsurlar; yonetim tarafindan hazirlanmis biitgeler veya diger basari ol¢iileridir.

3. Muhasebe Denetimi: Isletmelerin hazirladiklar1 bilango ve gelir tablosu ile nakit
akigin1 gosteren finansal tablolarinin denetimidir. Denetimin amaci tablolarda yer alan
verilerin genel kabul gormiis muhasebe ilkelerine uygun olarak hazirlanip
hazirlanmadigini1 belirlemektir. Muhasebe denetimi denetgiler tarafindan gergeklestirilir
ve bundan yararlananlar da isletme yoOnetimi, yatirimcilar, kredi kurumlari, finansal

analistler ve devlet kurumlaridir®.

Denetim sonucunda olusan yarg taraflara rapor halinde iletilmektedir. Denetim

bu agidan bir bilgi liretme ve karar verme stirecidir.

Denetim isini gergeklestiren kisiler denetgilerdir. Denetgi, denetim faaliyetini
yiiriiten, yeterli mesleki bilgi ve deneyime sahip, bagimsiz davranabilen, yiiksek ahlaki
niteliklere sahip ve ¢alismalarinda yeterli 6zeni gésteren uzman bir kisidir. Denetgiler
de kaynagina gore farkli isimler almaktadir. Ornegin uygunluk denetimini kamu
denetcileri, faaliyet denetimini i¢ denetciler ve muhasebe denetimini de bagimsiz

denetciler yerine getirmektedir®. Asagida bunlar kisaca agiklanmaktadir:

1. Kamu Denetgileri: Kamu kurumlarina bagl olarak calisan ve kamu yararini gozeten
denet¢ilerdir. Kamu denetcileri, yasa, yonetmelik ve genel politikalara uygunlugu tespit

etmek icin denetim faaliyetinde bulunurlar®. Ornegin Maliye Bakanligina bagli Maliye

2 Alvin A. Arens, James K. Loebbecke, (1991), Auditing: An Integrated Approach, New Jersey:
Prentice Hall, Fifth Edition, s.5.

* Walter B.Meigs, O.Ray Whittington, KurtJ.Pany, Robert F.Meigs, (1988), Principles of Auditing,
Richard D.Irwin Inc., s.10.

4 Ayn, s.10.

® David N. Ricchiute, (1992), Auditing, South-Western Publishing Co., 5.5

¢ Bozkurt, On.ver., 5.33.



Miifettisleri ve Hesap Uzmanlari. Bunlar muhasebe denetimi (vergi amacli) ve

uygunluk denetimi yapabilmektedirler.

2. I¢ Denetciler: Isletmenin devamli ¢alisani olarak, isletme biinyesinde uygunluk ve
faaliyet denetimini vyiiriiten denetgilerdir. Isletmenin tepe yonetimine karsi

sorumludurlar.

3. Bagimsiz Denetciler: Serbest meslek sahibi olarak kendi adina veya bir denetim
sirketinin ortag: olarak denetim faaliyetini yiirliten, yeterli mesleki bilgi ve deneyime
sahip, bagimsiz davranabilen, yiiksek ahlaki niteliklere sahip ve caligmalarinda yeterli
Ozeni gosteren uzman kisilerdir. Bagimsiz denetgiler, muhasebe denetimi ve uygunluk

denetimi yapabilmektedirler.

Denetim meslegi ve denetciler verilen hizmetin 6zelliginden dolayr oldukga
saygin bir konuma sahiptir. Bu sayginligini uzmanligindan, kariyerinden, is ahlakindan,

diiriist ve tarafsiz olmasindan kisaca meslegin temel karakterlerinden almaktadir.

Bu calismada muhasebe denetimi ile finansal tablolar denetimi ve bagimsiz dis
denetim ayni anlamda; dis denet¢i ile denetgi ve bagimsiz denetci ifadeleri de aym

anlamda kullanilmaktadir.

1.1.2 Muhasebe Denetiminin Tanimi, Ozellikleri ve Tiirleri

Mubhasebe denetiminin pek ¢ok farkli tanimi yapilmaktadir. Asagida bunlardan

bazilarina yer verilmektedir:

Denetim  Kavramlar1  Komitesi ~muhasebe denetimini su  sekilde
tammlamaktadir’; “iktisadi faaliyet ve olaylarla ilgili iddialarin 6nceden saptanmus
Olciitlere uygunluk derecesini arastirmak ve sonuglari ilgi duyanlara bildirmek amaciyla

tarafsizca kanit toplayan ve bu kanitlar1 degerleyen sistematik bir strectir”.

Dis denetim; “bir isletmenin finansal tablolarinda kamuoyuna aciklanan

bilgilerin dogru, diiriist, genel kabul gérmiis muhasebe ilkeleri (GKGMI) ile ilgili yasal

’ Committe on Basic Auditing Concept, (1973), “A Statement of Basic Auditing Concept” . American
Association Accounting.



hiikiimlere uygun olup olmadigi hakkinda bir yargiya ulagmak amaciyla bagimsiz bir

denet¢i tarafindan yapilan bir degerleme siirecidir®.

Sermaye Piyasasi Kanunu’nda ise bagimsiz denetim; “Ortakliklarin ve Sermaye
Piyasas1 Kurum-lariin kamuya agiklanacak veya Kurulca istenecek mali tablolariin,
genel muhasebe kavramlarina, genel kabul gormiis muhasebe ilke ve standartlarina
uygunlugu ile bilgilerin dogrulugunun ve gergegi diirlist bir bigimde yansitip
yansitmadiginin, denetgiler tarafindan denetim ilke ve kurallarina gore defter, kayit ve
belgeler Gzerinden incelenmesini ve tespit edilen sonuglarin rapora baglanmasini ifade

99,

etmektedir™ seklinde tanimlanmaktadir.

Tanimlarda belirtilen ve denetimi olusturan c¢esitli kavram ve o6zellikleri

asagidaki sekilde agiklamak miimkiindiir:

- Denetim, ekonomik bir birim ve doneme uygulamir. Denetginin sorumluluk
alaninin belirlenmesi, sinirlarin ¢izilmesi ¢alismanin etkinligi i¢in 6nemlidir'®. Genelde
denetim alani, isletmenin tiimii veya bir birimidir. Donem ise denetimin kapsadigi
zaman dilimini belirtir. Denetim ¢alismasi baslangici ve sonu belli olan bir zaman
dilimini kapsamalidir. Genellikle bir faaliyet yil1 tercih edilirken ihtiyaca gore ii¢ ila alt1

aylik veya iki tli¢ y1llik donemleri kapsayabilir.

- Iktisadi faaliyet ve olaylarla ilgili bilgiler. Muhasebe iktisadi bilgileri teshis
eder, 6lcer ve raporlar. Denetimin konusunu muhasebe bilgi sisteminden elde edilen bu
iktisadi faaliyet ve olaylara iliskin bilgiler olusturur'!. Dolayisiyla denetimin baslangig

noktasini (girdisini), muhasebe sisteminin ¢iktisi olan finansal tablolar olusturmaktadir.

-Onceden belirlenmis ilkeler (6lciitler-kriterler). Elde edilen bilgilerin
karsilastirilabilecegi  standartlarin = olusturulmus olmasi 6nemlidir*?.  Denetimin
fonksiyonunu yerine getirebilmesi ancak 6lgii alinan ve herkes tarafindan kabul edilen

bir modelin, bir standardin olmasi ile miimkiindiir. Muhasebe denetiminde kullanilan

® Emile Woolf, (1990), Auditing Today, Prentice Hall International LTD, Englewood Cliff, NJ.,s.3.

% Sermaye Piyasast Kanunu ile Ilgili diizenlemeler; 4.3.1996 tarihli ve 22570 sayili Resmi Gazete’de
yaymlanmis, Seri:X ve 16 Nolu Sermaye Piyasasinda Bagimsiz Denetim Hakkinda Teblig.

9 Bozkurt, On.ver, 5.23.

11 p.R.Carmichael, John J. Willingham, (1989), Auditing Concepts and Methods, McGraw-Hill Book
Company, Fifth Edition, s.4.

12 Ayni, S.4.



Olciit genel kabul gormiis muhasebe ilkeleridir. Bu ayni zamanda denetgi tarafindan
elde edilen sonuglarin ilgili taraflara bildirilmesinde kullanilan ortak bir haberlesme
dilidir.

- Uygunluk derecesini belirlemek. Isletmenin iktisadi faaliyet ve olaylarina

iliskin olarak diizenlenen belgelerden yola c¢ikilarak hazirladigi finansal tablolarin,

Genel Kabul Gérmiis Muhasebe Ilkelerine uygunlugunun saptanmast, dlgiilmesidir.

- Bagimsiz bir uzman tarafindan faaliyetin ylritilmesi. Denetim faaliyeti,
konusunda uzman ve bagimsiz kisilerce yiiriitiilir. Bagimsizlik, denetimi yapilan
isletme ile denetimi gergeklestiren denet¢i arasinda herhangi bir c¢ikar iliskisinin
bulunmamasi, denetginin tarafsiz olmasi anlamindadir. Bu 6zeliklere sahip denetgiler ve

bunlarin goriisleri biitiin ¢ikar ¢evrelerince kabul gérmektedir.

- Kanitlarin toplanmasi ve bu kanitlarin degerlendirilmesi. Kanit, denetlenen
bilgilerin Onceden saptanmis Olgiitlere uygunluk derecesini belirlemede denetci
tarafindan kullamlan her tiirlii bilgi ve kayittir'®. Cesitli teknikler yardimiyla objektif
olarak toplanan kanitlarin degerlendirilmesi ile raporlarla iletilen denetim goriisi

olusmaktadir.

Kaliteli denetim goriisiine ulasabilmek i¢in denetimin amacina uygun, yeterli

sayida ve giivenilirlikte kanitin toplanmasi ve degerlendirilmesi 6nemlidir.

- llgi duyanlar (bilgi kullanicilari). Giivenilir muhasebe bilgisine ihtiyac duyan
veya ilgi gosteren kisiler, cesitli kurum ve kuruluslar ve nihayetinde toplum ilgi

duyanlar kesimini olusturmaktadir.

- Sonuglarin  bildirilmesi. Denetim sonuglari, denetim faaliyeti sonucunda
varilan goriistiir. Bir diger anlatimla denetim sonuglari, isletme yonetimi tarafindan
aciklanan bilgilerin onceden belirlenmis kriterlere denetimle saptanmis olan uygunluk
derecesidir'®. Uygunluk derecesi tutar, miktar ve Kkalite yonlerinden olcilebilir.
Denet¢inin inceleme ile ilgili bulgulari, goriis ve degerlemesi sonucu ulastig1 yargisi
yazili bir rapor ile agiklanir ve ilgili bilgi kullanicilarina iletilir. Dolayisiyla denetim

stirecinin ¢iktisin1 denetim raporlar1 olusturur.

3 Bozkurt, On.ver, s.24.
1 Celal Kepekgi, (1996), Bagimsiz Denetim. 2. Baski. Isik Yeminli Mali Miisavirlik A.S. Kepekgi, s.2.



- Denetim bir surectir. Denetim belli bir mantik silsilesi i¢inde planlanmis ve
orglitlenmis basamak ve prosediirlerden olusan sistematik bir siirectir. Dolayisiyla
denetim dinamik bir faaliyettir. Siireg, bir girdiyi alip bir deger ekleyerek miisteri igin
bir sonug/iriin ortaya koyan etkinlikler butintdir. Muhasebe denetimi sureci ise
girdisini olusturan mali tablolar1 inceleyip dogruluk ve giivenilirlik derecesini
belirleyerek onaylayan ve bdoylece bilginin kullanilabilirligini ve degerini artiran

islemler biitliniidiir.

Yukarida belirlenen 6zelliklere ilave olarak denetim ayni zamanda ileriye doniik
bir faaliyettir. Denetim, finansal raporlarda verilen ge¢misteki olay, islem ve faaliyetlere
iliskin verileri ele alarak bir sonuca ulagsmakta ise de denetimde asil amag, gecmise ait
zarar1 gidermekten ziyade gelecekte olabilecek zararlari Onleyici tarzda ortama 6zgii

tedbirleri belirlemektir®®.

Sermaye Piyasasinda Bagimsiz Denetim Hakkinda Teblig ‘e (Seri: X, No:16)
gore bagimsiz denetim siirekli, sinirli ve 06zel denetim olmak iizere ii¢ sekilde

yapilabilmektedir. Buna gore;

- Sirekli Denetim; her yil yapilan ve gerekli tim denetim tekniklerini kapsayan
denetimi ifade eder. Hisse senetleri borsada islem goren Anonim Sirketler, hisse
senetleri halka arz edilmis olan ortakliklar, menkul kiymet yatirim ortakliklari, aract

kurumlar vb. surekli denetime tabidirler

- Stmirlt Denetim;, siirekli denetim yaptiran ortaklik ve sermaye piyasast kurumlarinca
diizenlenmis ara mali tablolarin, siirekli bagimsiz denetimi yapan bagimsiz denetim
kurulusu tarafindan agirlikli olarak bilgi toplama ve analitik inceleme teknikleri

kullanilarak siirekli denetim programlarina uyumlu bir sekilde denetlenmesidir.

- Ozel Denetim; sermaye piyasasi araglarinin halka arzi icin Kurul’a basvuru sirasinda
veya birlesme, boliinme, devir ve tasfiye durumunda bulunan ortakliklar ile ayni

durumdaki sermaye piyasasi kurumlarinca diizenlenmis mali tablolarin denetlenmesidir.

> Murat Erdogan, (2002), “Muhasebe, Denetim ve Bagimsiz Denetimin Gerekliligi”. Dogus Universitesi
Dergisi. Cilt 5, s5.51-63.



1.1.3 Muhasebe Denetiminin Gelisimi

Denetim (audit) veya denetleme (auditing) ¢ok eski caglardan beri ihtiyag
duyulan bir faaliyet olmakla birlikte ilk defa nerede ve ne zaman yapildig:
bilinmemektedir. Denetim kelimesinin Ingilizce karsilig1 olan “audit” Latince kokenli
bir kelime olup “dikkatlice dinleme” anlamindadir. Ciinkii ¢ok eski ¢aglarda (okuma
yazmanin pek az kisi tarafindan bilinmesi sebebiyle) okuma yazma bilmeyen denetgiler
(auditors), kralin yaninda durarak, kralin digerlerine verdigi talimatlar1 dikkatlice dinler
ve daha sonra yapilan uygulamalarin, verilen talimatlar dogrultusunda yapilip
yapilmadigini kontrol ederlermis®®. Bu kontroller ile unutulanlari veya yanlisliklari

ortaya koyarlarmas.

Denetim uygulamasi giiniimiizdeki anlamina pek ¢ok evrelerden gegerek
ulagmistir. Burada sanayi devrimi kilometre taslarindan birini olusturmaktadir. Ciinki
sanayi devrimine kadar olan denetimler daha ¢ok isletme icinde sahiplerinin
menfaatlerini ilgilendiren olas1 hata ve hilelerin bulunmasma yonelik kontroller
niteliginde olmaktaydi. Sanayi devriminden sonraki gelismeler; {iiretim hacminin
artmasi, isletmelerin biiyiimeleri, faaliyetlerinin genislemesi, sirketlerin halka acilmasi,
sermaye birikiminin artmasi ile baglayan ve ozellikle 1930’lardan giinlimiize kadar
gelismesini siirdiiren denetim, isletme sahiplerinin yaninda gitgide biiyiiyen isletme
gevresini de ilgilendirir hale gelmistir'’. Burada denetimin toplumsal islevi ortaya
cikmaktadir. Ciinkii denetim artik isletme disindan olanlara da ilgilendikleri bilgilerin

giivenilirligi konusunda goriis bildirmektedir.

ABD’de “aciklama yapmamak™ ilkesinin gegerli oldugu dénemde halk dénemli
Olclide aldatilmistir. Bu sebeple Baskan Roosvelt 1933 yilinda Sirketler Kanunu
(Securities Act)’nu yayinlamistir. Bu kanunla; halka arz edilen menkul kiymetler
hakkinda basta mali bilgiler olmak iizere ¢esitli bilgilerin yatirimcilara sunulmasi ve
menkul kiymet alim satiminda yaniltict bilgi vermek, dolandiricilik ve diger tiim hileli

islemleri, yontemleri 6nlemek hedef al1nm1$t1r18. Bu hedeflere ulagmak i¢in bagimsiz ve

18 Masum Tirker, Recep Pekdemir, (2002), “Uluslararasi Denetim Standartlari, Tiirkiye Uygulamas
ve Beklentiler”, (istanbul: X VII. Tiirkiye Muhasebe Kongresi).

" Bozkurt, On.ver., s.18.

18 Erol Celen, (2001), “Bagimsiz Denetimin Onemi, Yararlar: ve Kamuyu Aydinlatma ilkesi”, Istanbul,
SMMM Odast Mali Coziim Dergisi, Say1:55.



idari bir komisyon olan Securities and Exchange Commission (SEC) dnemli gorevler

tstlenmistir.

Gelismeler neticesinde isletmelerin  gelisen yapisina doniik  ihtiyact
karsilayabilecek muhasebe ve denetleme diizeninin kurulmasi kaginilmaz olmustur.
Bunun icin lkelerin kalkinmasinda denetim meslegi; yasasi, standartlari, kurallar1 olan
yuksek sorumluluk yuklenen ekonominin vazgecilmez sistemlerinden biri haline

gelmigtir.

1.1.4 Muhasebe Denetiminin Amac ve Yararlar

Yaymlanmis finansal tablolara ait bilgilerden taraflar, kendi 6zel amaglar
dogrultusunda farkli analizler, farkli yorumlamalar yaparak yararlanacaklardir.
Denetim, mevcut bilginin uygunlugunun onaylanmasidir. Ancak biitiinliigii, dogrulugu,
tarafsizlig1 denetlenip onaylanmis bilgi, karar isleminde kullanilabilecek guvenilir bilgi

olarak kabul edilmektedir®®,

Onama fonksiyonu, gerekli incelemeleri yaparak agiklama yapmaya yetkili,
bagimsiz, diiriist ve sorumluluk duygusuna sahip kisi veya kisilerce yapilan incelemeye
bagl bir goriis bildirilmesi siirecidir®. Soyle ki bagimsiz bir denet¢i tarafindan, bir
isletmenin kamuya aciklanan finansal tablolarindaki bilgilerinin dogru, diiriist ve Genel
Kabul Gérmiis Muhasebe ilkeleri ile yasal hiikiimlere uygun olup olmadig1 hakkinda bir

kanaate ulagsmak amaciyla elestirisel bicimde yapilan bir degerleme siirecidir® .

Bagimsiz denetim faaliyeti ile denet¢i ortak bilgi ihtiyacina yonelik olarak,
denetlenen finansal tablolarin, isletmenin mali durumunu ve faaliyet sonuglarini tam,
dogru, diiriist ve genel kabul gormiis muhasebe ilkelerine uygun olarak yansitip
yansitmadigi konusunda genel bir gorlis olusturmaktadir. Dolayisiyla denetim
calismalarinin amaci , denetlenen isletmenin mali tablolar1 hakkinda bir goriis sahibi

olabilmektir®® ve ilgilileri bu konuda bilgilendirmektir. Amag¢ yatirimeilar: riskten

9 Erdogan, On.ver., ss.51-63.

% Hayrettin Usul, ismail Bekgi ve Kadir Kahraman, (2002), “Denetim Raporunun Bireysel Yatirimei
Kararina Etkileri”, MODAYV Muhasebe Bilim Diinyasi Dergisi.4, ss.109-120.

L Wolf, On.ver., s.3.

?2 Erdogan, On.ver., s.53.



10

korumak degil riske kars1 bilinglendirmektir®®. Ciinkii isletme ile ilgilenen gruplar, bu
mali tablolara giivenerek, isletme ile ilgili faaliyetlerine karar verir ve bu karar

dogrultusunda harekete gegerler24.

Bagimsiz denetim fonksiyonu, denetlenen isletmeden ilgili ¢ikar cevrelerine
dogru, gilivenilir bilgi akisinda araci olmaktadir. Taraflar arasinda olusan etkin ve
giivene dayali iletigim ile taraflar risklerini minimize ederek etkin kararlar verebilmekte
ve kazang firsatlar1 yaratilmaktadir. Saglikli veriler piyasalarin daha etkin ¢aligmasini

mimkin kilmaktadir.

Sirketlerin bagimsiz denetim raporlar1 finansal tablolar1 ile birlikte borsada
yayinlanmaktadir. Bagimsiz denetim sonucunda varilan olumlu goriis, denetlenen
isletmenin imajma olumlu etkide bulunur. Bdylece hisselerinin fiyat1 yiikselir, talebi

artar, sirketin kredibilitesi yiikselir ve ucuz maliyetlerle fonlar saglanabilir.

Denetim mekanizmasmin kaliteli isleyisiyle sermaye piyasalarinin giiven ve
acikligi ile seffaflifi saglanmis olacaktir. Piyasalarda giiven ortaminin saglanmasi
yabanci sermaye ile birlikte uzun vadeli fonlar1 da piyasalara g¢ekecektir. Ayrica
giivenilir piyasalarda iglem yapmak isteyen sirketlerin sayis1 artarak piyasanin derinlik

kazanmasi ve boylece daha etkin ve verimli ¢alisabilmesi mumkin olabilecektir.

Isletmeler artik biiyiiyiip geliserek aile sirketi goriiniimiinden ¢ikip kurumsal
yaptya kavusmaktadirlar. Kurumsallasan firmalar i¢in modern ydnetim tekniklerini
saglikli bir sekilde uygulayabilmek, etkin ve verimli yonetimi saglayabilmek icin
yonetim bilgi sistemlerine dolayisiyla muhasebe bilgi sistemlerine ihtiya¢ vardir.
Uretilen bilginin gercege uygun, dogru, eksiksiz ve zamanli olmas1 dnemlidir. Bunun
profesyonel yonetimlerde yoneticiler i¢in oldugu kadar yonetim disinda olan ortaklar
i¢in de dnemi tartismasiz kabul edilmektedir. Iste denetim mekanizmasi burada devreye
girmekte ve bagimsiz denetim hizmeti ile yOnetimin etkinligini arttirmada ihtiyag

duyulan bilginin istenilen 6zelliklerde olup olmadig: belirlenmektedir.

%% Fehmi Karasioglu, Tuna Taner, (1998), “Kamunun Aydinlatilmasi A¢isindan Finansal Bilgi Kaynaklar
ve Bagimsiz Dig Denetim Fonksiyonu”, Cukurova Universitesi [IBF Dergisi, Cilt:8, Sayi:1, ss.133-144.
?*Hasan Tiiredi, (2000), Denetim, (Trabzon: Celepler Matbaacilik), s.157
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Denetlenmis finansal tablolar, potansiyel ortaklara veya is iliskisi i¢inde olan
miisterilere, isletmenin karliligi, ve finansal yapisinin durumu hakkinda gilivenilir

bilgiler saglar.

Bu bilgilerin dogrulugu ve giivenilirligi genis Kkitleleri ilgilendirdiginden
bagimsiz denet¢inin sorumlu oldugu kesim de buna paralel olarak artmaktadir. Cilinkii
denet¢i raporda kaliteli denetim calismasi yaptigim1 iddia etmektedir. Dolayisiyla
raporda belirtilen goriisten kendisi sorumludur. Ancak raporda olumlu sonuca iligkin bir
gorlisiin olmasi ilgilileri, mali tablolarin giivenilirliginin kesinlikle onayland1g125, mali
tablolarin %100 dogru oldugu seklinde bir degerlendirme yapmaya yonlendirmemelidir.
Denet¢inin = sorumlulugu ve yiikiimliligi bagimsiz dis denetim standartlari

cercevesindedir.
1.1.5 Denetim Ihtiyaci ve Denetim Siirecinde Muhasebenin Tasidig1 Onem

Genel olarak ekonominin tiimiinde ve oOzelde belli bir isletmeye yonelik
modern yonetim tekniklerinin kullanilabilmesi i¢in saglam, giivenilir, objektif ve
zamaninda elde edilebilen verilere ihtiyag vardir®®. Bu veriler olmaksizin tabiri caiz ise
gemiyi ylriitemez, yolculugun siirekliligini saglayamazsiniz. Finansal nitelikli bilgileri
karar alicilarin ihtiyaglarini karsilayacak bir bigimde diizenleyerek sunmaktan sorumlu
olan muhasebedir. Bunun gecerli dogru ve giivenilirligi dnemlidir ve bunu tespit eden

ise denetim mekanizmasidir.

Muhasebeden saglanan bilginin dogrulugu ile ifade edilmek istenen; finansal
nitelikli iglem ve olaylarin muhasebe boliimii tarafindan kaydedilmesinde,
siiflandirilmasinda, 6zetlenmesinde ve mali tablolar haline getirilerek raporlanmasinda
genel kabul gormiis muhasebe ilkelerine, muhasebe standartlarina ve ilgili kanunlara

bagli kalinmis olmasidir. Bu bilgilerin giivenilirligi ile anlatilmak istenen ise isletme

»Tamer Aksoy, (2002), Tum Yénleriyle Denetim, (Ankara : Yetkin Hukuk Yayinlari), s.72.
2 Nuri Uman. (1985), “Bagimsiz isletme Disi Denetimin Ekonomilerdeki, Ozellikle Sermaye

Piyasalarindaki Rolii ve Onemi”, Dis Denetim Semineri. (Ankara: Sermaye Piyasast Kurulu Yayinlari)
No:3, ss.14-33.
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tarafindan gerceklestirilen tiim iktisadi faaliyet ve olaylarla ilgili islemlerin belgelenip

tamaminin kayitlara gegirilmis olmasidir®’.

Muhasebe bilgilerinin olusturulmasi ve raporlanmasindan sorumlu olan yonetim
ayni zamanda bunlarin dogrulugu ve giivenilirliginden de sorumludur. Toplumu
olusturan kisi ve kuruluslar isletmelerle ilgili karar alabilmek igin giivenilir bilgiye
ihtiya¢ duyarlar. Bununla birlikte isletme yonetiminin bilginin dogru ve giivenilir olarak
raporlanmasindaki sorumlulugunu yerine getirmesini engelleyen baz1 faktorler
sozkonusu olabilmektedir. Bir baska ifadeyle isletmelerden elde edilen bilgilerin

giivenilir olmama riski vardir®. Bu risklerin nedenleri sunlar olabilmektedir.
1- Muhasebe bilgilerinin ¢coklugu ve karmagsiklig,

Isletmelerin biiyiimeleri ve faaliyetlerinin tiir ve sayisinin artmasi ile birlikte
olusan muhasebe bilgileri de artmis ve karmasiklasmistir. Boyle bir ortam islemlerin
kayitlara yanlis gecirilmesi ya da kayitlara gegirilmesinin unutulmasi olasiligini
arttirmaktadir. Bununla birlikte sorumlu elemanin kendini gelistirememesine bagh
olarak yeterli olamama, bilgisizlik, dikkatsizlik vb. sonucu yapilan hata ve yanlishklar

ile ihmal raporlanacak olan bilgilerin dogrulugunu ve giivenilirligini zedelemektedir.

2- Ilgililerin cogunlugunun igletmeden uzak olmast,

Isletmede finansal nitelikli bilgilerin iiretiminden sorumlu olan ydnetim
kademesi ihtiya¢c duydugu her tiirlii bilgiye istedigi zamanda ve formda ulasma ve bu
bilgiler lizerinde denetim yapma imkanina sahip iken, isletme disindan olan ilgililerin
bu tiir bir denetimi bizzat kendilerinin yapmalart miimkiin olamamaktadir. Bilgi
kullanicilarinin bu arastirmay1 bizzat kendilerinin yapmasini engelleyen durumlar
sozkonusu olmaktadir. Bunlar; bilgi kullanicilarinin bdyle bir incelemeyi yapmalarini
mimkin kilacak bilgi ve tecriibelerinin olmamasi, olsa bile yetkisiz Kkisilerin

isletmelerin 6zel bilgi kaynaklarma erisimini engelleyen yasalarin varlifi ve ayrica

?'Seval Kardes, (1996), Denetimin Etkinliginin Arttirilmasinda Analitik Inceleme Prosediirlerinin (AIP)
Kullanimi ve Tiirkiye’deki Denetim Firmalarina Yonelik Bir Arastirma. (Ankara : Sermaye Piyasasi
Kurulu Yayn), No: 29, s.6.

%8 Bozkurt, On.ver., 5.20.
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bdyle bir incelemenin bizzat kendileri tarafindan yapilmasinin zaman, fayda ve maliyet

acisindan etkin olmamasi gibi hususlar olabilmektedir.
3- Bilgiyi saglayanlarin egilimleri;

Finansal tablo kullanicilari ile bunlarin hazirlanmasindan sorumlu olan sirket
yonetimi arasinda mevcut olan veya olasi cikar catismalari®® sebebiyle sorumlu
elemanlar Uzerine yoneticilerden gelebilecek olumsuz talep ve baskilar da yine
raporlanacak olan bilgilerin dogrulugunu ve giivenilirligini zedelemektedir. Ornegin
isletmenin mali durumunu oldugundan iyi veya kotii gostererek bilgi kullanicilarinin
aleyhine sirkete menfaat saglamaya calismak veya yonetici ile sirket sahipleri

arasindaki ¢atigsmalar gibi.

Cikar catismalarn isletme disindaki taraflar arasinda da, ortak kaynaklarin
paylasimi sebebiyle miimkiin olabilmektedir. Bunlar da daha fazla pay alabilmek i¢in
kendilerine yOnelik beklentilerinin karsilanmasini isterler (6rnegin, isletme ortaklar1 kar

dagitim karar1 beklerken, kredi kurumlar1 bunu istemezler).
Bilgi riskini olusturan kosullar ise®”;

1- Cikar catismasu.

N
1

Muhasebe sisteminin karmagsikligi ve muhasebe ilkelerinin bir takim

hilelerin yapilabilmesine ortam yaratan esnek yapisi®.
3- Bilgilerin alinacak kararlarla ilgili olmasi ve
4- Diger nedenler.

Bu ve benzeri durumlar denetimin disaridan, objektif, tarafsiz, bagimsiz ve
giivenilir kisilerce yapilmasini gerekli kilmaktadir. Bu ihtiyaci ise bagimsiz dis denetim

mekanizmasi karsilamaktadir.

Denetim faaliyetinin yapilabilmesi i¢in denetlenecek bir unsurun olmasi

gerekmektedir. Bu unsuru saglayan da muhasebe sisteminin sagladigi verilerdir.

29
Ayn, S.9.

%0 Celal Kepekgi, (1996), Bagimsiz Denetim. (istanbul: Isik Yeminli Mali Miisavirlik A.S.Yayinlar), 2.

Baski, s.9.

3 Usul, On.ver., s5.109-120.
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Bununla birlikte muhasebe sistemi ile denetim sisteminin birbirinden ayr1 diisliniilmesi
gerekmektedir. Sekil 1**de Sermaye Piyasalarinda Muhasebe Bilgilerinin Akisi
verilmistir. Bu sekil denetimin, bilgi akis1 icerisindeki yerini ve Oonemini gostermek

acisindan dnemlidir.

¥R.K.Mautz, H.A. Sharaf, (1961), Philosophy of Auditing, AAA, s190.
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Sekil 1°de goriildiigii gibi denetim, muhasebenin alt dali veya alt bolimii
degildir33. Disaridan miidahale eden ve ekonomik diizenin etkin ve saglikli isleyisini
saglayan digsal bir faktordiir. Basli basina ayr1 bir fonksiyondur ki girdisini
muhasebeden tedarik eder. Soyle ki muhasebe bilgi iiretir denetim mekanizmasi ise bu
bilgiyi ¢esitli kriterlere gore degerler. Dolayistyla bagimsiz denetginin muhasebe
konusunda uzman olmasi1 gerekirken ayni zamanda denetim kanitlar1 toplama ve
degerlendirme konusunda da uzman olmasi gerekmektedir. Tipki bir matematik
probleminin ¢6ziimiinii kontrol etmek ic¢in problemin nasil ¢oziilecegi yaninda
problemin saglamasinin, ters islem yaparak, nasil yapilmasi gerektiginin de bilinmesinin

gerekliligidir.
1.1.6 Denetim ilkeleri ve Genel Kabul Gormiis Denetim Standartlar

Denetim c¢aligmasina dayanak teskil edecek yeterli (sayr ve nitelik olarak),
uygun ve kaliteli deliller toplayabilmek amaciyla uygulanan denetim islemleri ile ilgili
ve tanimda da yer alan denetim ilkeleri bes adettir. Bunlar ayni zamanda maddi
dogrulugu, gercekligi ve ilgili mevzuata uygunlugu arastirmaya yonelik ilkelerdir. Bu

bes ilke asagida aciklanmaktadir®®:
1. Tamamlilik, biitiin islem ve olaylarin kayitlara gegirilmis olmasi.

2. Gergeklik, kaydedilmis bulunan islem ve olaylarin ilgili donem iginde

gergeklesmis olmasi,

3. Dogruluk, kaydedilen islemlerin dogru olarak hesaplanmis, degerlendirilmis

ve Ol¢lilmiis olmasi,
4. Kanunilik, yasal diizenlemelerin ihlal edilmemis olmasi,

5. Ac¢iklik, kaydedilen islemlerin anlasilir bir sekilde tasnif edilmis ve ait

oldugu hesaba dahil edilmis olmasidir.

Yapilan denetim ¢aligmalarinin bir anlam ifade edebilmesi ve genel gecerlilik

kazanabilmesi i¢in belli bir sistemin yapinin olusturulmus olmasi 6nemlidir. Bu amacla

% Arthur W. Holmes, Waynes Overmayer, (1972), Basic Auditing Principles, Richard D. Irwin Inc.
3 Erdogan, On.ver. s.52.
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denetim uygulamalarinin gelismis oldugu Amerika Birlesik Devletleri’nde denetim

kavram ve uygulamalar {i¢ farkli kademede yapllandlrllmaktad1r35.

Bunlardan ilki Genel Kabul Gérmiis Denetim Standartlaridir (GAAS: General
Accepted Accounting Principles). Bu standartlar 1947 yilinda Amerikan Diplomali
Kamu Muhasebecileri Enstitlisi (AICPA) tarafindan gelistirilmis ve genel kabul
gérmiistl'ir36. Amaci denetim faaliyetlerinin kalitesini glivence altina almak ve kaliteyi
ust diizeyde tutabilmektir. Kalitenin iist diizeyde saglanmasinda Genel Kabul Gormiis
Denetim Standartlari asgari standartlar olarak kabul edilmelidir*’. Bu genel kabul

gormiis denetim standartlar1 asagidaki sekilde 6zetlenebilir®,

Genel Kabul Gormiis
Denetim Standartlar

an

Genel Standartlar Calisma Alam Raporlama Standartlar

‘ Standartlar1

I
1
Genel kabul goérmiis muhasebe

Yeterli mesleki Planlama ve ilkelerine uygunluk
egitim ve yardimcilarin
deneyim gozetimi Muhasebe ilkelerinde tutarlilik
Bagimsiz I¢ kontrol sisteminin Raporlama sonuglarinda
diisiinme incelenmesi aciklamalarin yeterliligi
Mesleki dikkat ve Yeterli kanit Mali tablolara iliskin olarak
ozen toplanmast biitiinsel goriisiin belirlenmesi

Sekil 2: Genel Kabul Gormiis Denetim Standartlar1

% Ersin Giredin, (1987), Denetim, (Istanbul: i.U.1.F. Muhasebe Enstitiisii), Yayin No:50, s.11.
% Bozkurt, On.ver., 5.36.

37 Ayny, s.35.

% Kardes, On.ver., 5.18.
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Ikinci olarak Denetim Standartlar1 (SAS: Statement on Auditing Standarts),
Genel Kabul Gormiis Denetim Standartlarinin yorumlarini i¢cermektedir. Yorumlar
Genel Kabul Gormiis Denetim Standartlarinin anlasilirhin arttirarak farkli durumlarda

nasil kullanilabilecegini belirtmektedir.

Uclincii olarak Denetim Yontemleri (Auditing Procedures), bir denetim
caligmasinin basindan sonuna kadar ne sekilde gerceklesmesi gerektigi konusunda

rehber niteligini olusturmaktadir™.

1.1.7 Muhasebe Denetiminde Sorumluluklar

Bagimsiz denetcinin sorumlulugu denetimin tanimindan da anlasilacagi gibi
denetim faaliyetini denetim standartlarina uygun olarak yiiriitmek ve sonugta bagimsiz,

dogru ve giivenilir bir gorlise varmaktir.

Bagimsiz denetim, sermaye piyasalarinda bilginin dogru ve yeterli iiretilmesinin
ve ilgililere zamaninda sunulmasimin saglanmasinda vazgegilmez bir mekanizmadir®.

Bu anlamda denetim faaliyetinin sosyal sorumlulugu oldukg¢a fazladir.

Mali tablolarin dogrulugu hakkinda goriis bildirmenin yaninda, ekonomideki
gelismelere bagli olarak, bagimsiz denetime yonelik beklentilerde meydana gelen
artiglar denetgilere yeni sorumluluklar da yiiklemektedir. Mesleki sorumluluk anlayisi
icerisinde taraflarin beklenti ve ihtiyaglarina uygun hizmeti verebilmek onemlidir.
Kalite anlayis1 da bunu gerektirmektedir. Nitekim denetim st kurullar1 (AICPA,
Denetim Standartlar1 Kurulu, SPK vb. ) denet¢inin, isletme yonetiminin ve kamuoyunun
beklentilerine cevap verebilecek yeni dizenlemeler iizerinde ¢alismaktadir. Bununla
birlikte yeni beklenti ve ihtimaller dahilinde denetim sirketi yonetimleri de kaliteyi

saglayici yeni olusumlar1 desteklemektedir.

% Masum Tiirker, Recep Pekdemir, (2002), “Uluslararasi Denetim Standartlar, Tiirkiye Uygulamas:
ve Beklentiler”, (istanbul: X VII. Tiirkiye Muhasebe Kongresi).

“Ulkii Ergun, (1999), “Bagimsiz Denetimde Kalitenin Onemi ve Sermaye Piyasas1 Kanunu Kapsaminda
Faaliyet Gosteren Bagimsiz Denetim Kuruluslarmin Goriiniimii”, MODAYV Muhasebe Bilim Diinyasi
Dergisi. Cilt 1, Say1:1, ss.157-175.
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Bagimsiz denetcinin gelisen sorumluluklari i¢inde sunlar yer almaktadir*:

o Mali tablolardaki biitiin hata ve hilelerin ortaya ¢ikarilmasi. Mevcut
hata ve hilelerin, diizensizliklerin ortaya ¢ikarilmasinmi saglayacak mesleki dnlemlerin
yiiriirliige konmast onemlidir Bunu saglamada yeni bilgi teknolojilerinin, bilgisayar
yazilimlarinin da kullanilmas1 6nemlidir. Gelisen teknolojiye yapilacak yatirimlar

verilen hizmetin kalitesini olumlu yonde etkilerken verimliligi de artiracaktir.

. Miisteri tarafindan yapilan biitiin  yasal olmayan islerin ortaya
ctkariimasi. Ozellikle son yillarda yasanan muhasebe skandallar1 (Enron Olay1 gibi) ve
rliisvet gibi yasa dis1 uygulamalarda goriilen artiglar, miisteri isletmenin yasal olmayan
davraniglarinin - bagimsiz  denetcinin - sorumluluk alanina alinmasi  yaklagimin

getirmistir.

Bagimsiz denet¢inin, miisteri isletmenin yasal olmayan davranislar ile ilgili
sorumlulugu, bu davranislarin denetim ¢alismasina etki derecesinde dikkate alinmasini

gerektirmektedir.

. Denetim miisterilerinin, isletme yonetici ve ¢alisanlarimin igletmeye
verebilecekleri zararlarin tespit edilip, raporlanmasi beklentisi. Denetgi yaptigi
calismada isletme yonetici ve calisanlarinin igletme kaynaklarindan 6zel menfaat
saglamalari, gerekli 6zeni gostermemeleri veya suistimalleri sonucu verebilecekleri
zararlar1 fark edememesi halinde, miisteri isletmeye karsi hukuki sorumlulugu
dogmaktadir. Kaliteli bir denetimden beklenen, isletme yonetimine karsi Onyargili
olmayan ancak olabilecek ihtimalleri de gozardi etmeden denetim faaliyetinin

gerceklestirilmesidir.

Bagimsiz denetgi, finansal tablolarin denetimi sonucunda ulasti1 goriislinii ya
da yargisin1 hazirladigr denetim raporu ile denetlenen sirketin yonetim kuruluna sunar.
Ancak denetgilerin sorumlulugu denetim raporunu miisteri igsletmenin yonetim kuruluna
sunmakla bitmemektedir. Denetgiler ayn1 zamanda yayinlanan denetim raporu ve ilgili
finansal tablolarin kendilerinden gectigi haliyle yayinlanip yaynlanmadigini da takip

etmelidirler.

* Kardes, On.ver. ,s.8.
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Mali tablolarin yayinlanmasindan sonra varilan goriisiin dogru olmadigi, iddia
edildigi gibi kaliteli bir denetim yapilmadigi belirlenir ve buna bagh olarak taraflar,
denetlenmis finansal tablo kullanicilar zarar goriirler ise denet¢inin burada sorumlulugu

vardir ve cezai yaptirimlar giindeme gelmektedir.

1.1.8 Denetim Sureci

Genel anlamiyla denetim belli verileri alip isleyen onlar1 anlamli kilan ve bir
deger katarak sunan bir siirectir. Siireg; girdiler, eylemler ve ¢iktilarin olusturdugu
kombinasyonlardir. Denetimin taniminda da denetimin sistematik bir siire¢ oldugu
belirtilmektedir. Bu siire¢; miisteri isletmenin se¢ilmesi ve denetim isinin kabul edilmesi
ile baslayip, gerekli denetim ¢alismalarinin yiiriitiilmesi ile devam eder ve bu calismalar
sonucunda ulagilan goriisiin ilgili bilgi kullanicilarina iletilmesi amaciyla hazirlanan
denetim raporunun sunulmasi ile sona erer. Denetim siireci her seferinde miisteri
isletmenin sec¢imi ve kabulii ile baslar. Yinelenen denetim ¢alismalarinda ise oncelikle

ayn1 miisteri ile devam edip etmeme karari1 verilir.

Bagimsiz muhasebe denetimi siireci temel olarak dort ana bolimden

olusmaktadir. Bunlar;

1

Miisteri Kabulii ve Denetim Anlagmasinin Yapilmasi Asamasi
2- Planlama Asamasi
3- Yiirlitme Asamasi
4- Raporlama Asamasi
1.1.8.1 Miisteri Kabulii ve Denetim Anlagsmasinin Yapilmas1 Asamasi

Denetim faaliyetine baglayabilmek icin Oncelikle denetimi yapilacak bir

miisterinin s6zkonusu olmas1 gerekmektedir.

Denetim yaptirmak isteyen isletmeler, denetim hizmeti almak istedigi denetim
sirketini secerken; sirketin piyasasindaki itibarina, ulusal veya uluslararasi
taninmisligina, vermis oldugu hizmetin kalitesine, baskalarinin tavsiyelerine, kendi

tecribelerine vb. dikkat etmektedir.
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Denetim siirecinin ilk asamasinda dogru miisterinin se¢imi hem denetim
firmasiin ve hem de gergeklestirilecek olan denetim faaliyetinin basarisi i¢in oldukca
onemlidir. Bu nedenle denetciler kendilerine basvuran her isletmeyi miisteri olarak
kabul etmemektedirler. Genel Kabul Gérmiis Denetim Standartlar1 ve Kalite Kontrol
Standartlar1 da denetim kalitesini saglamak amaciyla miisteri kabulii asamasinda gerekli
arastirmalarin  yapilmasimi istemektedir. Bu sebeple denetgiler miisteri kabuli

konusunda belli politikalar olusturmakta ve buna gore karar vermektedirler.

Miisteri kabul veya reddine karar verebilmek i¢in yapilan ¢alismalar kapsaminda

sunlar yer almaktadir:

Miisteri igletmenin yoneticileri ile goriisme. Bu goriismeler esnasinda yoneticilerin
tutumlari, denetim isinden beklentileri, olaylara karsi genel duruslari, goriiniisleri,

giivenilirlikleri vb. dikkate alinir.

Isletmenin onceki denetcisi ile goriismesi. Bu goriismenin gerceklesebilmesi ve
istenen bilgilere ulasilmasi miisteri isletmenin iznine tabidir. Onceki denetci ile
goriigiilerek, yine isletme yonetiminin tutumu, denetgilere yaklasimi, anlagmalarinin

niye sona erdigi gibi denetim kalitesini etkileyecek bilgiler edinilmeye ¢alisilir.

Denetcilerin artan sorumlulugu ve denetim kalitesinin 6nemi, denetgileri daha is
kabulii safhasinda daha ihtiyatli davranmaya zorlamaktadir. Ciinkii denetimin
etkinliginin ve verimliliginin artirilmasi denet¢inin sorumluluklarini tam anlamiyla

yerine getirmesiyle bagmt111d1r42.

Yapilan incelemeler sonucunda denetim riskinin karsilanabilir olduguna karar
verilir ise miisteri isletme kabul edilir ve bir denetim sozlesmesi hazirlanir. Ciinkii
denetim hizmeti sozlesme kapsaminda verilmektedir. Bu sozlesmede taraflarin
beklentileri, karsiliklt sorumluluklari, denetimin siiresi ve {icreti gibi esaslar

belirtilmektedir.

Denetim sirketi tarafindan hazirlanan sézlesme miisteri isletme tarafindan kabul
edilip imzalandiginda is kabul edilmis olur. Bundan sonra yapilacak caligmada

gorevlendirilecek olan denetgiler segilir ve denetim ekibi olusturulur.

42 Ayn, S.8.
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Denetim ekibi olusturulurken, miisteri isletmenin hangi sektorde faaliyet
gosterdigi, isletmenin biiylikligli, kurumsal yapisi vb. 6zellikleri dikkate alinmaktadir.
Bu ozelliklere goére uygun denetim ekibi olusturulacaktir. Ciinkii denetim ekibinde
gorev alacak denetcilerin uzmanliklari, tecriibeleri, kidemleri vs. denetimin basarisinda
onemli olmaktadir. Bir bagka ifadeyle denetim ekibi olusturulurken, uygun ise uygun
eleman anlayisiyla, personelin genel deneyimi, sorumluluk duygusu, gézetim yetenegi,

uzmanlik diizeyi vs. bakimindan kalitesine bakilir®.

Denetim ekibi olusturulduktan sonra ekip tarafindan oncelikle yapilacak ¢aligma

planlanmalidir ve bunun i¢in gereken ¢alismalar baslatilmalidir.

1.1.8.2 Denetimin Planlanmasi1 Asamasi

Denetim ¢alismasinin  basarisi bir baska ifadeyle etkinligi ve amaclara
uygunlugu yapilacak denetim planinin basarisi ile oldukea ilgilidir. Ciinkii denetimden
beklenen kalitenin saglanmasinda kullanilabilecek en etkili ve 6nemli araglardan biri
gerekli dikkat ve 6zenle hazirlanan denetim planlaridir. Tecriibeler neticesinde denetim
calismalarinda planlamanin 6nemi anlasilinca genellikle bir hafta i¢erisinde tamamlanan
planlama ¢aligmas1 artitk tim denetim siirecinin %20 ila %50’lik boliimiini
olusturmaktadir®. Dolayisiyla denet¢inin iyi bir planlama yapmadan denetime
baslamamas1 ve hatta denetimin kalitesi i¢cin genis ac¢ili ve ayrintili  planlarin
hazirlanmas1 bir zorunluluk olmaktadir. Hazirlanan planlar denetim kalitesinin

belirleyicisi olmaktadir.

Denetimin planlanmast asamasinda su c¢alismalar yapilmaktadir; isletme
faaliyetlerinin taninmasi, baslangi¢ analitik inceleme prosediirlerinin uygulanmasi,
onemlilik diizeyinin belirlenmesi, i¢ kontrol yapisinin taninmasi, denetim programinin

diizenlenmesi ve ¢alisma siiresinin planlanmasi vb.

Denetim plan1 hazirlandiginda daha 6nce de belirtildigi gibi isin hemen hemen

yarist tamamlanmis demektir. Bundan sonra planin uygulanmasina gegilir.

* Kepekei, On.ver., s.53.
* Joel F. Kramer, (1999), “Planning for World-Class Audits”, The Internal Auditor, Vol. 56, s5.88-91.
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1.1.8.3 Denetim Calismasinin Yiiriitiillmesi Asamasi

Denetim ekibinin, denetim isini planlanan siirede ve etkili bir sekilde
tamamlamas1 6nemlidir. Kaliteli bir ¢calisma i¢in denetim sirketinin ve/veya ekibinin
elemanlar ve isler arasindaki koordinasyonu saglayarak isini en uygun zaman diliminde
ve en uygun maliyet ile tamamlamasina uygun ortami yaratmasi oldukc¢a Onemli

olmaktadir®.

Muhasebe denetimi kapsaminda denetime tabi olacak unsurlar; isletmeler veya
isletme yonetimi tarafindan ortaya konulan beyanlar, bildirimler ve mali tablolar, kisaca
finansal bilgiler ve bunlarin hazirlandigi ortamlar, muhasebe sistemleridir®®. Bunlarin

dogrulugu ve giivenilirligi toplanacak kanitlar ile 6l¢iilmektedir.

Denetim caligmalarinin temelini olusturan bu kanitlar; piyasa analizi sonuglari,
piyasa fiyat listeleri*’, oda raporlari, satici, banka, alici vb. kayitlart ile Glkenin
ekonomik gostergeleri (yaymlanan enflasyon oranlari, endeksler, sektorel beklenti

yaratan kararlarin uygulamaya konmasi ) olmaktadir.

Bu asamada kanitlar belli denetim teknikleri kullanilarak belli testlere tabi
tutulmaktadir. Bu testlerin etkinligi denet¢inin uzmanligindan, tecriibesinden ve analitik
diisiince yeteneginden etkilenir. Bununla birlikte kullanilacak bilgisayar denetim
programlari da testlerin etkinligini artirmaktadir. Kontrol testleri, uygunluk ve maddilik
testleri, analitik testler vb. gibi testler ve yapilan analizler neticesinde varolan bilgilerin

dogrulugu ve giivenilirligi belirlenebilir.
1.1.8.4 Denetim Calismasinin Sonuclandirilmasi Asamasi

Denetim ¢aligmalari sirasinda yapilan degerlendirmeler neticesinde olusan yargi,
vartlan goriis, hazirlanan denetim raporlar1 vasitasiyla miisteri isletmenin yonetim

kuruluna sunulur.

Hazirlanan bu raporlar tiim bilgi kullanicilarimin  ayni anlami yiiklemesi

amactyla standart formlarda diizenlenmektedir. Yapilan calismalarin sonuglar1 gézden

* Kardes, Qn.ver., s.10.
 Tirker, On.ver.
" Kepekei, On.ver., 5.56.
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gecirilerek finansal tablolarin dogrulugu ve diiriistliigii hakkinda ulasilan yarg: tipine
gore farkl raporlar diizenlenmektedir. Bunlar; olumlu goriis bildiren raporlar, sarth
gorlis bildiren raporlar, olumsuz goriis bildiren raporlar, goriis bildirmekten kacinan

raporlardir.

Hazirlanip yonetim kuruluna sunulan raporlar, yonetim tarafindan incelenir ve
finansal tablolar ile birlikte yayinlanir. Yaymlanan denetim raporlarinin dipnotlarinda
ayrica isletmenin gelecegine yonelik belirsizlikler, bilango tarihinden sonra meydana
gelen 6nemli olaylar ve bunlarin tablolara etkileri vb. belirtilmektedir. Burada énemli
olan denetim raporlar1 genellikle yatirimcilar i¢in hazirlanmis olacagindan, rapor da

yatirimcilarin beklentilerine cevap vermelidir®.

Bununla birlikte denetim raporlart denetlenen isletmenin ¢ok karli oldugunu,
basarili veya basarisiz bir igletme oldugunu sdylemez. Raporlar, isletmenin finansal
tablolarinda sunulan bilgilerin GKGMI’ne uygun olarak kaydedilip kaydedilmedigini
belirtir ve bilgilerin dogrulugu ve giivenilirligini onaylar. Dolayisiyla denetlenmis ve
olumlu rapor verilmis bir igletme mevcut bor¢larindan ve yiikiimliiliiklerinden dolay1 bir

sonraki donemde iflasini isteyebilir.

Sonug olarak denetim raporlari, denetlenen isletmenin basarisi veya belli bir siire
sonra ne olacagi, bu isletmeye yatirirm yapmanin uygun olup olmayacagi konusunda bir
bilgi kaynagi olarak degerlendirilemez. Bununla birlikte verilen dipnotlarda bunlara

iliskin ipuclar1 olabilir.
1.1.9 Muhasebe Denetiminin Onemi

Sermaye piyasasinda giiveni saglayacak olan faktorlerin basinda bagimsiz
denetim gelmektedir®®. Bagimsiz denetciler, isletmelerin  finansal tablolarini
denetlemektedirler. Yaymlanan bu finansal tablolar, is hayatindaki c¢esitli karar
birimlerini ilgilendirdigi i¢in iilke ekonomilerinde de onemli yer tutarlar. Bu acidan
bakildiginda genel olarak muhasebe denetimi ile piyasada seffaflik saglanir ve giiven

ortam1 olusur sonucta da piyasalarin etkinligi artar.

“8 LLan Glilipse, Richard Lewis, (1986), Foundation In Accounting, Prentice Hall International,
Englewood, N.J.,s. 3.
* Usul, On.ver.,.s. 225.
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Denetimin 6nemli bir fonksiyonu da denetime sunulan bilgilere bagl olarak hata
ve hilelerin ve benzeri risklerin ortaya ¢ikmasini daha kaynaginda engellemeye yonelik,
caydiriciligi olan bir mekanizma olmasidir 0 Burada denetim mekanizmasinin 1yi
islemesi ayn1 zamanda miisteri isletme yonetiminin sorumlulugunu giivenilir sekilde
yerine getirmesini saglamada etkili olmaktadir. Yonetim, bagimsiz kisilerce
denetleneceklerini bildiklerinde bazi dogru olmayan uygulamalardan kaginacaktir. Bu
da denetimin iki uclu etkisini gdstermektedir. Denetimin varligi; muhasebe bilgilerinin
dogrulugunu artirict bir etki yaparken, bu ayni zamanda denetimin kalitesine de olumlu

etkide bulunacaktir.

Denetim ile bilginin dogrulugu onanmis olur, bilginin degeri artar, bilgi
kullanicilarinin riski azalir, piyasalara talep artirilarak piyasa derinligi saglanir, yapilan
islemlerin saglamasi yapilmis olur varolan hatalarin diizeltilmesi imkani dogar,
olabilecek hata ve hilelere karsi caydirict olur, daha isin kaynaginda miisteri isletme
yonetimine yapilan islemlerde daha dikkatli olunmasi i¢in talep olusturur, glivenilir
bilgi akisi saglanir, isletmenin prestiji ve giivenilirligi artar, piyasalarda seffaflik

saglanir.

Bagimsiz denetim ile piyasalarin tam, zamaninda ve dogru bilgilendirilmesinin
saglanmasi piyasa katilimcilarina farkli firmalarin finansal durumlarini karsilagtirma ve
yatirim kararlarini bu seffaflik icinde verme imkanmi yaratmaktadir. Ozel sektor
acisindan da denetim, isletmelerin hem kendilerinin hem de ortaklarinin faaliyetlerinin

igerikleri hakkinda dogru ve giivenilir bilgi sahibi olmalarina olanak saglamaktad1r5l.

Sonug olarak da 6zel sektoriin seffafliginin saglanmasinda dogru ve giivenilir
bilgilerin sunulmasi islevini géren bagimsiz denetim, kaynaklarin etkin dagilimi igin

onemlidir.

Isletme calisanlar1 icin de isletmenin karlihg ve faaliyet yapisi &nemlidir.
Calisanlar isletmenin karlilik bilgileri 1s181inda iicret ve sosyal giivence talebinde

bulunmaktadirlar. Bu bilgiler 1s181inda sendikalar pazarlik giicii saglamaktadirlar. Ayrica

0 E. Yasemin Yeginboy, (2001), “Kiiresellesen Diinya’da Tiirkiye’deki Muhasebe Denetimi Gergegi”,
V. Tiirkiye Muhasebe Denetimi Sempozyumu, TURMOB Yayinlar1 172, 5.293

Slegeffaflik ve Sorumluluk™, (1998), Tiirkiye Bankalar Birligi Bankacilik ve Arastirma Grubu-Seffaflik
ve Sorumluluk Calisma Grubu Raporu, ( www.tbb.org.tr/turkce/arastirmalar/Transparency.doc).


http://www.tbb.org.tr/turkce/arastirmalar/Transparency.doc
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dogru bilgi c¢alisanlar ile yonetim arasinda saglikli iliski kurulmasina da imkan
yaratmaktadir. Bununla birlikte isletme ¢alisanlarinin calistiklar isletmenin gelecegine
giivenmeleri, ona destek olmalarinda ve verimli ¢alismalarinda da giivenilir bilgiye

sahip olmalar1 6nemlidir.

Denetim mesleginde, denetim caligmalarinin kalitesinden s6z edebilmek igin
denet¢ilerin uymalar1 gereken bazi ilke ve kurallar, standartlar mevcuttur. Bununla
birlikte denetim meslegi ve denetim uygulamalan ile ilgili en gelismis standartlar ve
uygulamalar Amerika Birlesik Devletleri’nde sdzkonusudur®’. Ancak bu gelismislik
diizeyi denetim faaliyetlerinde kalite sorunlarinin yasanmasini Onleyememektedir.

ABD’de yasanan muhasebe skandallar1 ve bunun global etkileri 6rnek olarak verilebilir.

Enron Sirketi ardindan WorldCom ve digerleri ile devam eden skandallar zinciri
denetim fonksiyonunda meydana gelen darbogazi ve Kkalitesizligi goézler Oniine
sermektedir. Bununla birlikte yasanan krizlerin etki alaninin ve maliyetlerinin de biiyiik
olmasi neticesinde piyasadan ve diizenleyicilerden gelen tepkiler denetime verilen

dnemi gostermektedir™.

Denetim faaliyeti sonunda raporlanan denetim goriisiinlin veya denetim
yargisinin giivenilirligi yapilan ¢alismamin kalitesini belirler®. Denetim hizmetlerinde
yasanan kalite sorunlar1 bir yana denetim hizmetlerinin 6énemi anlasilmis ve buna bagh
talep ve beklentiler de yiikselmistir. Bu a¢idan denetimden beklenen kaliteyi saglamak
onemlidir.

Denetim hizmetlerinin etki alan1 dikkate alindifinda ve olusan talepler
g6zoniinde tutuldugunda bununla birlikte bir de yasanan kalitesizlikler, denetim
kalitesini saglamak ve yiikseltmek konusunda ilgili diizenleyici kurumlar1 ve denetim
sirketlerini yeni arayiglara yoneltmistir. Bu calisma ile denetim kalitesini saglamada
Toplam Kalite Yonetimi sisteminden yararlanilmas1 gerekliligi incelenecektir. Bu
anlamda bagimsiz denetim hizmetlerini Toplam Kalite Yonetimi yaklagimi
dogrultusunda degerlendirmek ve denetim sirketlerine bu baglamda 1s1k tutabilmek i¢in

oncelikle kalite ve toplam kalite yonetimi kavramlarinin anlagilmasi1 6nemlidir.

*2 Tiirker, On.ver.

>3 Glyn Barker, (2003), “Enron: Hersey O Kadar Da Kétii Degil”, Ceviren: Cengiz Toraman, MUFAD
Muhasebe ve Finansman Dergisi. Say1:18, ss.144-145.

5 Ergun, On.ver. 5.159.
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1.2 Toplam Kalite Ydnetimi

Isletmeler faaliyetleri ile icinde bulunduklar1 cevreyi etkiler ve ¢evrenin
tepkisinden de etkilenirler. Mevcut isletmeler, siirekli degisim ve gelisim halinde olan
dinamik bir cevrede faaliyetlerini surdurduklerinden, siirekli gelisme ve sektordeki
rakiplerinden devamli olarak farklilasma ihtiyaci i¢indedirler. Bu amagla stirekli bir
arayis ve calisma i¢cinde olmaktadirlar. Bu ¢aligmalarin temelinde ise iiretilen {iriin veya

sunulan hizmetlerin kalitesinin istenen diizeyde olmas: yatar.

Cevrenin dinamik yapis1 sebebiyle miisteri ihtiyag ve beklentileri de siirekli
degisim gostermektedir. Degisen miisteri ihtiyag ve beklentilerine ayn1 zaman siirecinde
cevap verebilmek bununla birlikte pazar paymi genisletmek ve karliligi saglamak,

uygun sistem dahilinde iyi kalitede Grtin veya hizmet Gretmek ile mimkdn olabilecektir.

1.2.1 Temel Kalite Tanimlar1

Kalitenin ¢ok boyutlu bir kavram olmas1 sebebiyle gelisim siirecinde iizerinde
cok durulan ve tartigilan bir konu olmustur. Bununla birlikte kalite kavrami 16. yiizyilda
Latince bir kelimeden tiiretilmis ve bir iiriniin veya hizmetin durumu, niteligi ya da
degeri anlaminda kullanilmistir. Gelismeler 1s18inda  kavrama yeni Ozellikler
eklenmistir; rekabet edebilirlik yetenegine sahip olabilme, standartlara uygun trln veya
hizmet {iiretebilme ve en iyi olabilme 6zelligini siirdiirebilme gibi. Kaliteyi iireten
isletme agisindan kalite, miisterilerin beklenti ve isteklerini siirekli karsilayacak sekilde

{iriin ve hizmet iiretmek olarak tanimlanmaktadir®.

Kalite genel olarak felsefe, ekonomi, pazarlama ve Uretim yonetimi gibi dort
farkl1 disiplin agisindan incelenmistir‘%. Felsefe, tanimlara 6nem verirken; ekonomi, kar
maksimizasyonu ve pazar dengesi; pazarlama, satin alma davraniglar1 ve miisteri
doyumu; iiretim yonetimi de miihendislik uygulamalar1 ve iiretim kontrolii agisindan

konuya yaklagmustir.

% Muhittin Simsek, (1998), Kalite Yonetimi, (istanbul: Alfa Basim Yaym), s.7.
% Nermin Uygug,(1998), Hizmet Sektériinde Kalite Yonetimi, (izmir: Dokuz Eyliil Yayinlart), s.1.
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Kalite ile ilgili yapilan tanimlardan bazilari asagida verilmektedir °”:
m Kalite miikemmellik degildir, kalite ihtiyaclara uygunluktur.

m Kalite 0nlem almaktir; kalite sorunlar ortaya ¢ikmadan once ¢oziimlerini

olusturur, iirin ve hizmetlerin yapisina kusursuzluk katar.

o Kalite, miisterinin tatminidir; {iriin ve hizmetin ne kadar iyi oldugu

konusundaki son kararin verdigi memnunluktur.

v Kalite verimliliktir; isleri yapabilmek icin gerekli egitimden gegen, ihtiyag

duydugu arag-gere¢ ve talimatlarla desteklenen personel ile elde edilir.

o Kalite esnekliktir; talepleri karsilamak icin de8ismeyi gbze almak ve bu

konuda istekli olmaktir.
& Kalite etkili olmaktir; isleri ¢abuk ve dogru olarak yapmaktir.
o Kalite bir siirectir; siiregelen bir gelismeyi kapsar.

m Kalite, bir yatirnm aracidir; kalite ile uzun dénemde bir isin ilk defada dogru
olarak yapilmasi amaglanir. Kaliteye yapilan yatinmm maliyeti, hatayr sonradan
dizeltmekten daha ucuzdur.

Bu tanimlarin yaninda diinya capindaki ilgili kurulus ve/veya uzmanlar

tarafindan yapilmus olan kalite tanimlar1 da asagida verilmektedir .

v Kalite, bir {iriin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglari

karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerinin toplamidir. (ISO 8042 Kalite S6zIigii)

v Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin timudir. (Amerikan Kalite Kontrol
Dernegi-ASQC)

v Kalite, bir malin ya da hizmetin tliketicinin isteklerine uygunluk derecesidir.

(Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu-EOQC)

> Nurcan Kayan, (1996), “Kalite Kavrami ve Gelisimi I, Standart Ekonomik ve Teknik Dergi, Y1l 35,
Say1 419, s. 103.

%8 Ismail Efil, (1996), “Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Arag — 1SO
9000 Kalite Giivence Sistemi”, (Bursa: Uludag Universitesi Yayinlar1), Yaymn No 110, s. 5-6.
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v Kalite, rin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan Ulreten ve tiketicinin

isteklerine cevap veren bir tiretim sistemidir. (Japon Sanayi Standartlar1 Komitesi-JIS)
v Kalite, kusursuzluk anlayisina sistemli bir yaklagimdir.
v Kalite, kullanima uygunluktur. (J. Joseph JURAN)
v Kalite, sartlara uygunluktur. (Philip CROSBY)

v Kalite kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullanish ve miisteriyi daima
tatmin eden kaliteli {irlini gelistirmek, tasarimini yapmak, iiretmek ve satis sonrasi

servislerini vermektir. (Dr. Kaoru ISHIKAWA)

“Kalite, ihtiyaglara uyum, miisterinin ne istedigini kesfetmek ve herkesi bunu

basarmak igin egitmek ve iiriin veya hizmeti zamaninda miisteriye sunmaktir>®.”

“Kalite, misteri hizmetlerinin tatmini, faaliyet performansmin iyilestirilmesi,

maliyetlerin diisiiriilmesi amaciyla kullanilan stratejik bir arastirmadir®®”.

“Kalite, bir {iriin veya hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme

yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin timidiir®:.”

Yapilan biitiin bu tanimlamalar gostermektedir ki kalite ¢ok fonksiyonlu bir
yaklasimdir. Biitiinciil bakis agisini gerektirir, standart veya gereklere uygunlugun ¢ok
Otesinde bir kavramdir. Kalite bir felsefe, bir yasam bi¢imidir. Dolayisiyla kalite icin
tutarlilik, siireklilik, gayret ve istek 6nemlidir. Sistem ve siiregler ve bunlarin etkilesimi
bir zincir etkisi olusturur. Uriin veya hizmetin kalitesi onu olusturan tiim

fonksiyonlarinin kalitesinden etkilenir.

1.2.2 Kalite Anlayisinin Gelisimi

Tarihsel gelisim siirecine bakildiginda, kalite konusuna getirilen yaklasimlar onu
etkileyen kalite diisiincesindeki asamalar1 temsil etmektedir®. Diistincedeki bir degisim

bir sonraki asamay1 getirmektedir. Kalite kavramina iliskin diisiincedeki bu asamalar,

> p_B. Croshy, (1992), Completeness Quality for the 21.Century, New York, s.116.

% TSE, “ISO 9000 Kalite Sistemi Egitim Notlar1”, s.2.

%1 Ridvan Bozkurt, (1995), Hizmet Endiistrilerinde Kalite”, Verimlilik Dergisi, MPM Yayini, Toplam
Kalite Ozel Sayis, s.172.

2Ali Yerli, (1997), “Muhasebe Mesleginde Toplam Kalite Yonetimi”, 11.12.13 Eylil 1997, XVI.
Tiirkiye Muhasebe Kongresi Teblig Kitabi, TURMOB. ss.240-259.
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tarihsel gelisimi icinde dort baglik altinda toplanabilmektedir. Bunlar; muayene, kalite
kontrol, kalite giivencesi ve toplam kalite yonetimidir. Asagidaki sekil bu asamalari

belirtmektedir.

X X TOPLAM
KALITE Kz}LITE ) KALITE
Kalite KONTROL GUVENCESI YONETIMI
Muayene '.Onle_m,e -Onleme -Yasam Bi¢imi
:Istatlstlk -1SO 9000 _ Katilimeilik
Yontemler -Belgelendirme ~Miisteri Odaklilik
-Siirekli Geligim

-Sorun C6zme
-Siire¢ Geligtirme
-Yetki Devri
-Yonetim Gelistirme

Sekil 3: Kalite Anlayisinin Evrimi®

1.2.2.1 Muayene Asamasi

M.O. 2150 tarihli Hammurabi Kanunlarinda “Bir insaat ustasinin inga ettigi bir
ev, ustanin yetersizligi ve igini geregi gibi yapmamasi nedeniyle yikilarak ev sahibinin
6lumune yol acarsa o usta oldurtlecektir’ maddesinde 6ngorilen ceza ilkel de olsa
kalite olgusunu ag¢ik bir sekilde anlatmaktadir. Phoenician muayene gorevlileri, Uriin
kalitesinde siirekli yapilan uygunsuzluklari kusurlu {irlinii yapanin elini keserek
onlemeye c¢alisiyorlardi. Muayene gorevlileri iriinleri, yonetimin belirlemis oldugu
spesifikasyonlara uygunlugu agisindan kontrol ederek kabul ya da ret karan

veriyorlardi.

M.O. 1450 yilinda ise eski Misir’da muayene gorevlileri tas bloklarmn

yiizeylerinin dikligini telden olusturduklari bir arag ile kontrol ediyorlard164.

Ciraklik ve esnaf loncalarinda ustalar, hem egitici, hem muayene gorevlisi idiler.

Onlar ticareti, tiriinlerini ve misterilerini ¢ok iyi taniyorlardi ve yaptiklar is ile birlikte

% fsmail Tiirkmen, (1995), “Toplam Kalite Yénetimine Gegis ve Uygulamada Basariy1 Engelleyen
Faktorler”, Verimlilik Dergisi Ozel Sayi: Toplam Kalite. MPM Yayinu. ss.143-154.

% Ridvan Bozkurt, Aynur Odaman, (1995), 1SO 9000 Kalite Giivence Sistemleri, (Ankara: MPM
Yaynlar1) Yayin No 549, s.1.
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kaliteyi de olusturuyorlardi. Ustalar yaptiklart isin dogru bir sekilde olmasi i¢in 6lgii
standartlari olusturmustu65. Lonca sisteminde usta cirak iligkileri dolaysiz bir nitelik
tasimaktaydi ve is ahlaki oldukca onemliydi. Cirak belirli sathalardan gectikten sonra
kalfa ve ustaliga yiikselmekte ve her yiikseliste kendine 6zgii merasimler yapilmaktaydi.
Bu merasimler hem glduileme, hem de kimin ne seviyede oldugunu gosterme agisindan
onemliydi. Boylece “konunun uzmanlarina is yaptirilmis” olmaktaydi. Ayrica usta,
yerine adam yetistirmek zorundaydi. Lonca sisteminde isci, Uretim siirecinin her
asamasinda ¢alistigl icin “isin tlimiini gorebilmekte” ve hammaddeden baslayarak

mamuliin bitimine kadar her konuyu bilmekteydi.

Muayene asamasiin temel yaklasimi; her malin muayenesinin Uretim sireci
sonunda yapilarak tiiketiciye hatali iriinlerin gitmesini Onlemektir. Bu yaklasim
tiiketiciyi korumus ancak iireticinin iiretim maliyetini ylikseltmistir. Cilinkli muayene
edilerek hatali bulunan iiriinler {iretici i¢in zarar olusturmustur. Bu agidan tireticiyi de

koruyan bir sistem iizerinde durulmus ve kalite kontrol asamasina gegilmistir66.
1.2.2.2 Kalite Kontrol Asamasi

Kicuk dretim at6lyelerinin yerini zamanla biiyiik 6lgekli fabrikalar alinca,
geleneksel yonetim yaklagimlart yetersiz kalmig ve iiretim sisteminin degisimi ve
yonetilmesine iligkin bir¢ok arastirmanin yapilmasina neden olmustur®. Uretim
sistemlerindeki degisikligin getirmis oldugu problemlere ¢6ziim arayan ve bilimsel
caligmalariyla kalite olgusuna katkida bulunan kisilerden biri de “Bilimsel Yonetimin”
babasi olarak bilinen Frederick Winslow Taylor’dur. Taylor, isletmelerdeki verimsiz ve
israfli caligmalara dikkati ¢ekmis ve bunun sorumlusunun bilimsel yontemlerden
yararlanmay1 bilmeyen yoOnetim kadrolar1 oldugunu vurgulamistir. Bu baglamda
planlama ve iiretimin birbirinden ayrilmasini, isin miihendisler tarafindan en ince
ayrintisina kadar planlanmasini ve nasil yapilacagmin iscilere anlatilmasinin gerekli
oldugunu savunmustur. Ciinkii “egitimsiz is¢iden isini gelistirmesini bekleyemeyiz”
anlayis1 mevcuttu. Boylece vasifsiz bir is¢iyi ¢alistirmada talimatlarin ve prosediirlerin

onemi anlagilmistir. Bununla birlikte Taylor, isi miimkiin olan en kiigiik parcalarina

65Aynl, s.1.
% Efil, On.ver, s. 6.
%7 Gonill Yenersoy, (1997), Toplam Kalite Yénetimi, ( Istanbul: Rota Yayinlari), s. 44.
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ayirarak nasil ve ne kadar siirede yapilmasi gerektigini hesaplayarak bazi standartlar

gelistirmistir.

Birinci Diinya Savasi ile birlikte kalitesiz tiretimin maliyetinin ytkselmesi kalite
kontrol islevinin bu alanda uzmanlasmis kisiler tarafindan yerine getirilmesi
zorunlulugunu getirmistir. Boylece kalite kontrol islemleri, tiretim bdliimiiniin
sorumlulugundan ayrilarak bagimsiz bir birim olarak isletme organizasyonu icinde

yerini almustir®,

Bir matematik¢i olan Dr. Walter Shewhart, 1924 yilinda, ilk kez Bell
Laboratuarlarinda, seri iiretim ortaminda kalitenin ekonomik olarak kontrolii icin
[statistiksel Kalite Kontrol (IKK) kavramumi giindeme getirmistir®®. Ciinkii kitle
uretiminde, Uretim miktarlarinin ¢ok yiiksek olmast %100 muayeneyi olanaksiz
kilmaktaydi. Istatistiksel Kalite Kontrol (IKK) ile 6rnekleme yaparak, tim (retim
partisinin kalitesi hakkinda yargida bulunulabiliyordu.

II. Diinya Savasi sonrasinda Istatiksel Siirec Kontrolii (ISK) gelismeye
baslamlstlrm. Ancak gelismeler neticesinde liretim siirecleri karmasiklasmis ve etkin
kontroliin saglanmasi i¢in muayenecilerle karar alicilar arasinda koordinasyonun ve geri
besleme mekanizmasinin olusturulmasi zorunlu hale gelmistir. BOylece de “Kalite
Giivencesi ve Toplam Kalite Yonetimi” anlayisi ve asamasi gelismistir. Bu asamada
kalitenin kontrolii, tasarim asamasindan baslayarak, ara girdiler, islem i¢i ve son ¢ikti

asamalarini izlemek suretiyle kalite yonetimine dogru gelistirilmeye baslanmustir'*.
1.2.2.3 Toplam Kalite Asamasi

Kalite felsefesinin disiindrleri olarak bilinen William Edwards Deming, Joseph
M. Juran, Philip Crosby “Toplam Kalite Yo6netimi” anlayisinin temellerini atmiglardir.
Daha sonra Armand V. Feigenbaum ve Kaoru Ishikawa da yaptiklari ¢alismalarla TKY
anlayisinin gelismesine katkida bulunmuslardir. Bu kavramlar ABD’de gelistirilmis

olmakla birlikte ilk uygulayan ve benimseyenler Japonlar olmuslardir’®.

% Mahmut Tekin, (1996), Uretim Yénetimi, (Konya: Gelistirilmis ve Degistirilmis 3. Baski), s.70.
% Ridvan Bozkurt, Aynur Odaman, On.ver., s. 2.

% Yenersoy, On.ver., s. 46.

™ Tekin, On.ver, s. 70.

> Mahmut Tekin, On.ver., s. 70.
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Tiiketicilerin kalite ile giderek artan bir sekilde ilgilenmeleri ve dis rekabetin
Ozellikle 1970’lerde Japonlarin Amerika igin tehdit unsuru olmasi, Amerikan
sirketlerinin kaliteye daha fazla 6nem vermelerine yol agmustir. Kaliteyi saglamak,
hayatta kalma ve basarinin devamliligi agisindan 6nemlidir. Bu da suregelen ve her
gecen giin bir iist seviyede devam eden rekabete cevap verebilmek ve her seyin miisteri

tarafindan belirlenebildigi pazarlara uyum gosterebilmek agisindan 6nemlidir.

Boylece 1980°li yillarin baglarinda kalite, sistemin biitiinline odaklanmay1
gerektirmistir. Bu anlayis iginde kalitenin sadece kalite kontrol departmaninda calisan
uzmanlarin degil siirece katkis1 olan herkesin sorumlulugunda oldugu goriisii hakim

olmustur.

1.2.3 Stratejik Kalite Kavram

Kalitenin anlami ve Onemi giderek daha da gelismektedir. Rolls Royce bu
durumu su sekilde belirtmistir; “Kalite, akilct bir davranistir” (Quality is an attitude of

mind)”2.

Miisterilerin beklentileri dogrultusunda kalite kavrami; topluma, toplumun
kiltiirel gelisimine, begeni ve aliskanliklarina gore degisen bir kavramdir. Kalite ile
amag miisteri istek ve ihtiyaclarini daha iyi karsilamak ve rakiplerinden daha iyi mal ve

hizmet tretmektir’.

Yeni yaklagima gore Kalite bir fonksiyon degil, bir “strateji”dir’>. Bu yeni
yaklasima gore miisteriler isletmenin stratejik onem tasiyan ¢ikar gruplaridir. Buna gore
bir isletmenin iirettigi mal ve hizmet, miisterilerinin ihtiyaglarin1 ve beklentilerini
karsiladig1 zaman kalitelidir. Kalite kontrolii de isletme yerine iiretilen mal ve hizmetten

yararlanan miisteriler tarafindan yapilmaktadir.

Artik kalite kavrami teknik uzmanlik problemi olmaktan 6te yonetimin temel

oncelik sorunu olmustur. Ciinkii toplam kalite yonetimi isletmenin temel amacinin

® Kog Toplulugu Bizden Haberler, (1990), “Kalitenin Saglanmasi Konusunda Basarili olmak: Artik
Gizli Nokta Mevcut Degildir”, Luigi Caielli, (Isvar Fiat Danigmanlik ve Yonetimsel Formasyon Bolim
Baskan), “Kalitedeki Basarilar: Sir Yok” isimli makalesinin ¢evirisi.

" Eyiip Zengin ve Ayhan Erdal, “Hizmet Sektériinde Toplam Kalite Y&netimi”,
(http:/lwww.gafgaz.edu.az/journal/hizmetsektdriindeTQM.pdf) , s.45.

> Uygug, On.ver., s.1.


http://www.gafgaz.edu.az/journal/hizmetsekt%C3%B6r%C3%BCndeTQM.pdf)
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“miisteri memnuniyeti “oldugunu savunmaktadir. Bununla birlikte isletmenin asil
varlig1 sermaye degil “insan kaynagi”dir. Insan kaynag “miisteri memnuniyeti” icin
mal ve hizmet iiretmektedir. Dolayisiyla tedarikgiden baglayarak iirlinii miisteriye
ulastirincaya kadar ki zincir tizerinde bulunan biitiin isletmelerin bu igbirliginden ¢ikari
bulunmaktadir. Ciinkii tiim isletmeler miisteriye hizmet etmek igin kurulan birer

“sistem”dirler’®,

Isletmeler toplam kalite yaklasimini uygulayarak sorunlarmin neler oldugu, bu
sorunlarin nasil ¢oziimlenebilecegi ve ¢coziim yontemlerinin nasil uygulanabilecegi ile

ilgili stratejik kontroliin gergeklestirilmesine olanak saglamaktadirlar.

“Kalite” kavraminin, “slire¢ olarak kalite” kavramina dogru giderek daha da
belirginlesen bir degisim yasadigi kesindir’”. Diger bir deyisle kalite sadece miisteri
tarafindan yararlanilan ve kullanilan bir ‘¢ikt1’ degil ayn1 zamanda o ¢iktinin ortaya

konmasini saglayan gerekli kompleks yonetimsel faaliyetlerin tiimiidiir.

Onceleri kaliteyi arttirma cabalarnin, maliyetleri arttirirken verimlilik ve
karlilig1 azalttigina inanilirken 6nde gelen bazi arastirmacilarin c¢aligmalar1 ile bu
geleneksel hale gelen anlayisin aksine sonuglara ulasilmistir. Buna gore kalitenin
arttirtlmas1 cabalar1 sonucu kalite ile birlikte verimliligin de artacagi ve buna bagh

olarak maliyetlerin diisecegi ileri siiriilmiistiir ",

Bu acgidan bakildiginda kalite, maliyet yoOnetiminin de konusunu
olusturmaktadir. Bu anlamda kalite konusu tiim isletmeler i¢in ekonomik bir sorun

olarak algilanmali ve iiretim ile birlikte ele alinmalidir™.

"®Tamer Kogel, (1999), isletme Yoneticiligi, (istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim), Yaym No: 405,
s.291.

""Kog Toplulugu Bizden Haberler, On.ver.

8 Uygug, On.ver., s.5.

® Uygug, On.ver., s.6.



35

1.2.4 Toplam Kalite Yonetiminin Amag ve Felsefesi

Cagdas yonetim modellerinden biri olan toplam kalite yonetimine gore kalite
icin miisteri ihtiyaclarini en iyi sekilde karsilamak yeterli olmamakta, ayni zamanda
maliyeti diistirmek, hizmet veya {iriin sunum siiresini en aza indirmek, gelismede
siirekliligi hedeflemek, verimliligi hedef almak ve bunlarin basarilabilmesi i¢in de

80

yonetim kalitesini arttirmak gerekmektedir™. Toplam Kalite Yonetimi kavramini

olusturan ii¢ kelimenin tek tek ifadesi toplu halde TKY felsefesini ve amacini

yansitmaktadir®.

Toplam: Toplam Kalite Yo6netimi herkesi ilgilendiren bir kavramdir. Uretime
katkis1 olan her seyin ve herkesin katiliminin gerekliligidir. Kiimiilatif olarak her seyi

icine alan anlamindadir.

Kalite: Miisteri ihtiyaglarinin en diisiik maliyet ile ilk seferinde ve slrekli olarak

kargilanmasidir.

Yonetim: Toplam Kalite YOnetimi, iist yonetimin liderligi ve destegi ile

strdurilmektedir. Yonetim, kalitenin yonetiminden de sorumludur.
Genel olarak Toplam Kalite Yonetiminin amaclar: su sekilde siralanabilir®:

* Miisteri ihtiyaclarinin dogru sekilde tespit edilmesi sonucunda tiim siiregleri bu

ihtiyaclara gore yonlendirmek,
=  Miisteri ihtiyaglariin tatmini yolu ile sikayetlerin en aza indirilmesi,
»  Moral ve verimliligin arttirilmasi,
=  Uriin ve hizmet gelistirme siiresinin azaltilmast,
=  Maliyetlerin diisiiriilmesi,
= letisim alaninda etkin yontemler olusturulmast,

* Problem ¢6ziimiinde ekip yaklagiminin gelistirilmesi,

% fbrahim Kavrakoglu, (1994), Toplam Kalite Y6netimi, (istanbul: Kalder Yayinlar1), No.2, s.53.
8 Giilay Budak, (1997), “Toplam Kalite Yonetiminde insan Kaynaklar1 Planlamasi”, Yonetim ve
Ekonomi, (Manisa: Celal Bayar Universitesi Yayini), ss.64-65.

8 Muhittin Simsek, (2000), Sorularla Toplam Kalite Yénetimi ve Kalite Giivence Sistemleri,
(istanbul:Alfa Basim Yayim Dagitim AS.), s.62.
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= Etkili bir rekabet stratejisinin olusturulmasi,
= Siireglerde stirekli bir iyilestirme ve gelisme ortaminin saglanmast,

Yukarida siralanan amaglarin gergeklestirilebilmesindeki temel nokta ise her is
biriminin kendi sorumlulugunu iistlenmesi ve isini en iyi sekilde yapma gayretini
gostermesindedir. Boylece iiretim siirecinin sonunda ¢iktilarin kontroliinii beklemek ya
da kabul edilebilir miisamaha sinirlari i¢inde kalmak i¢in ugragmak yerine, tim kayiplar
ortadan kaldirilabilir®. Ancak yonetim sistemi buna uygun zemini yaratacak kalitede

olmalidir.

TKY felsefesinde Orgiitsel basariya ulagsmanin temelinde, bireysel basari
isteginin harekete gecirilmesi ile siirekli gelismenin saglanabilecegi vardir. Isletme
hedefleri dogrultusunda ¢alisanlarin basar1 istegini harekete getirici kavram da

motivasyondur.

1.2.5 Toplam Kalite Yonetiminin Ozellikleri

Bu baslik altinda TKY’ nin tanimi1 ve temel kavramlarindan hareketle belirgin
baz1 6zelliklerine dikkat ¢ekilmesi uygun goriilmiistiir. SOyle ki bu 6zellikler TKY 'nin
bir felsefe oldugunu ve tiim organizasyonlarda uygulanabilecegini belirtmektedir.
Dolayisiyla her organizasyon bunu biinyesine alirken kendi 6zelliklerini yansitacaktir.

TKY ’nin 6zellikleri asagidaki sekilde dzetlenebilir®:

v TKY miisteriyi esas alan ve miisteri ihtiyaglarin1 belirleme ve bu

ihtiyaclar karsilama temeline dayanmaktadir.
v Uygulamaya yoneliktir ve uygulama sonuglar 6lgtilebilir.

v" TKY wuzun sireli bir faaliyettir. Sonug¢larin alinmasi yonetimin

kararliligini gerektirmektedir.
v' Insan odaklidir ve kalite kiiltiirii olusturmay1 amaglamaktadir.

v Insanlarin amaglar dogrultusunda motivasyonunu gerektirmektedir.

8 Zengin, On.ver., s.46.
8 T.R.Narasimhan, Elaine Trotter, (1999), “The Application of TQM Tools in a Strategic Business Plan”,
Center of Quality of Management Journal, Vol. 8, Number.3, s.3.
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v" Ekip galismasini ve miisteri memnuniyeti i¢in siirekli gelismeyi gerekli

gOrmektedir.

v TKY sadece sanayi isletmelerine degil tiim ¢alisma alanlarina ve
orgutlerine uygulanabilmektedir®™. Dolayisiyla hizmet isletmelerine de

uygulanabilecektir.

Toplam Kalite YoOnetimine gegis isletmeler i¢in zorlu bir asamadir. Ciinkii kokli
degisiklikleri gerektirmektedir. Ornegin artik gegmisle iliskinin kesilmesi, geleneksel
caligma yontemlerinin en temelden yeniden go6zden gegirilmesi, her seye sifirdan
baslaniyormus gibi hareket edilmesi gerekmektedir. Bu da mevcut diizen i¢inde oldukca

zor ve biiyiik bir irade giiclinii ve istekliligini gerektirmektedir.

1.2.6 Toplam Kalite Yonetiminin Temel Tlkeleri

Toplam kalite yonetimi yaklagiminin dogusu ve gelisiminde “Kalite Uzmanlar1”
olarak anilan DR. Edward Deming, Joseph M. Juran ve P. B. Crosby 6nemli bir yere
sahiptir. Toplam kalite yonetimi alaninda gelistirilen model ve uygulamalarin biiyiik

boliimii bu {i¢ kalite diistiniiriiniin etkisi altinda olugsmustur.

Bu ii¢ uzman tarafindan gelistirilen toplam kalite yonetimi ile ilgili temel ilkeler

asagida aciklanmaktadir.
1.2.6.1 YOnetimin Destegi

Deming kendi tecriibelerine dayanarak {iretim silirecindeki aksakliklarin
%94 linilin sistemden kaynaklandigini bu yilizden sorumlulugun dogrudan yonetime ait
oldugunu ileri siirmektedir®. Buna gore genel kanmin aksine hatalar insan kaynakli
olmaktan ¢ok kurulu sistemden kaynaklanmaktadir. Bu yiizden de personelin hatasiz
caligmasin1  beklemekten ¢ok varolan sistemin ve yonetim anlayisinin gozden

gecirilmesi Onemli olmaktadir.

® Hiilya Tiitek, (1996), “TKY nin Diinii, Bugiinii, Yarin1”, Y6netim ve Ekonomi, (Manisa: Celal Bayar
Universitesi), Say1.2, 5.243.
8 verli, On.ver., 5.245.
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Uriiniin veya hizmetin kalitesi; ¢alisma organizasyonunun, ¢alisma seklinin ve
en onemlisi de ne sekilde karar alindiginin bir sonucudur®’. Yonetimin hakim oldugu bu
alanlara miidahale edilmedigi siirece yapilacak kalite iyilestirme g¢abalar1 kagiilmaz
sekilde daima yiiksek maliyetli olacaktir. Bu sebeple kalite konusunda oOncelikle

yonetimin ikna edilmesi gerekmektedir.

Kalite kavraminin teknik bir konu olmaktan 6te yonetime ait stratejik bir konu
oldugunun anlagilmasindan sonra ancak tepe yonetim gereken sorumlulugu iistlenerek
isletmeyi bu yonde yoOnlendiren caligmalarda etkin olabilir. Asagida yOnetimin bu

yondeki ¢aligsmalarina anlamli 6rnekler verilmektedir®.

- Yoneticinin imzas1 ve sahsi tarifi ile giiclendirilmis yeni veya gilincellestirilmis

isletme politikalart,

- Kalite konusunda (st yonetimde harcanan ‘zaman’ (bu konunun ele alinacagi
toplantilar, diizenli olarak toplanan komiteler, kalite konusundaki i¢ toplantilara

seminerlere katilim, 6nemli miisterileri ziyaret vb.),

- Yonetimin, silirecin iyilestirilmesi ve faaliyet programlari hakkinda diizenli olarak

bilgilendirilmesi,

- Tepe yonetim toplantilarinin giindemine kalite konusunun diizenli ve siirekli olarak

girmesi,

- Onceliklerin belirlenmesi, motive etme yeteneginin kullanilmasi, organizasyon

yapisinin harekete gegirilmesi.

Yukarida da agiklandig1 gibi toplam kalite yonetimi her seyden once isletme iist
yonetiminin kalite konusunda kararli olmasinin gerektigini 6nermektedir. Dolayisiyla
kalitenin organizasyon geneline hakim olabilmesi i¢in yonetimin deste8i ve kararlilig

onemlidir.

8" Kog Toplulugu Bizden Haberler, On.ver.
8 Kog Toplulugu Bizden Haberler, On.ver.
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1.2.6.2 Miisteri Memnuniyeti

Ister mal ister hizmet isletmesi olsun, iiretimde miisteri beklenti ve ihtiyaclarina
uygunluk, toplam kalite yonetiminin 6zinii ve temelini olusturmaktadir. TKY
anlayisinda miisteri, kalitenin belirlenmesinde en etkin karar vericidir. Kalite konusunda

miisterinin temel onceligi vardir.

Kalite, miisteri beklenti ve isteklerini karsilamak ve bu beklenti ve isteklerin
Otesinde mal ve hizmet sunmaktir. Bir baska anlatimla kalite esittir miisteri

memnuniyeti olarak degerlendirilmektedir.

Olusturulan mal ve hizmet iiretim standartlarinda hizmetin 6zelligi yaninda
misteri istekleri de dikkate alinmaktadir. Bununla birlikte Deming istenen kaliteyi
olusturmada karsilagilan temel gii¢liiglin, miisterinin gelecekteki istek ve beklentilerinin
Olcilebilir karakteristikler haline getirilerek bunlarin iiretim siirecine yansitilmasi
oldugunu belirtmektedir®®. Miisteri hicbir zaman yeterince taninmadigi i¢in igletmeler
kendi miisterilerinin ihtiyaglarini arastiran ve yorumlayan yontemlere dnem vermeli ve
bu konuda koklii bir revizyona gitmelidir®®. Bu sayede pazari ve miisteri davramslarini

daha 1yi gozleyen sirketler kaliteli mal ve hizmet sunmada daha avantajli olacaklardir.

Juran’a goére bir mal veya hizmetin 6ngorilen tim spesifikasyonlara uygun
olarak iiretilmis olmasi onun her zaman kullanima ve amaca uygun oldugu anlamina
gelmeyebilir. Bu yiizden kalite, kaliteli bir mal veya hizmetin dizaynini-tasarimini da
icine alan tiim siiregleri kapsamalidir. Bunun i¢in Juran kaliteyi “kullanima ve amaca
uygunluk” olarak tanimlamaktadir. Bu anlamda daha tasarim asamasinda sunulan iiriin

veya hizmetlere deger katmaya 6nem verilmelidir.

Isletmelerin gelecegi i¢in miisterilerin devamli tatmin edilmesi gerekmektedir.
Miisterilerin degisen ihtiyaglarma cevap verebilmek igin isletmeler dinamik yapida
olmalhdirlar. Boylece varliklarini siirdiirebilirler. Bunun igin tiim kontrollerde miisteri
temel referans alinmalidir. Miisteri agisindan kesin yarar saglamayacak her sey elimine

edilmelidir®.

% yerli, On.ver., s.244. )
% Kog Toplulugu Bizden Haberler, On.ver.
a Ayni.
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Kalite, miisteri memnuniyetinin saglanmasi ile miimkiin olduguna goére bunu
basarmada temel konu miisterinin kim olduguna karar verilmesidir. Miisteri genel
anlamda “senin isine bagli olan herkes” olarak tanimlanmakta ve bu siire¢ “kalite

zinciri” olarak adlandiriimaktadir®.

Kalite zincirini olusturan miigteri tanimi yalnizca sunulan {iriin veya hizmetten
faydalanan son kullanic1 veya alici degil aym1 zamanda iiretim siirecine dahil olan
calisanlar1 da kapsamaktadir. Dolayisiyla son miisteriye gosterilen 6zen ve ilgi her

seviyedeki calisma arkadaglarina da gdsterilmelidir.

Ozellikle hizmet sektdriiniin emek yogun olmasi, kaliteli hizmet igin i¢ miisteri
memnuniyetine 6zel dnem vermeyi gerektirmektedir. Isinden memnun olan ¢alisan bu
memnuniyetini sundugu hizmete yansitacaktir. Isletmenin kendi personeli olan ig
iliskilerinde bir diisiis olmasi durumunda ¢ikt1i olarak istenen kaliteli hizmetin
sunulamayacagi diisiiniilmektedir®. Tipki mamul iretiminde kalitesiz hammadde

kullanima ile kaliteli {iriiniin iiretilemeyecegi gibi.
1.2.6.3 Hata Onleme

Toplam kalite yonetiminde biitiin is bir siire¢ olarak diisiiniilmektedir. Amag bu
siirecin sonunda standart bir ¢iktinin saglanmasidir. Bir bagka ifadeyle miisteri tatminini
belli bir seviyede saglayan Kaliteli iriinlerin iiretilmesinin saglanmasidir. Siirecte
meydana gelen sapmalar ¢iktinin istenilen kalitede olmasini 6nler. Genel ve 6zel olmak
iizere iki tip sapma vardir®. Bunlar belli istatistik tekniklerle belirlenebilir. Genel
sapmalar, beklenen ve kontrol edilebilen sapmalardir, 6nceden tahmin edilebilirler.
Sistemde gelisme saglayabilmek icin sistem gozden gegirilmeli ve genel sapma orani

asagiya cekilebilmelidir.

Normal limitlerin disina ¢ikan her is 6zel sapma olarak adlandirilir. Isi en iyi o
is1 yapan bilir felsefesinden hareketle, meydana gelen 6zel sapmalarin ¢éziimiinde is
siirecinde yer alan personelden yararlanilmalidir. Ozel sapmalara sebep olan ve ydnetim

tarafindan fark edilmeyen sebepler bu sekilde goriiniir kilinabilir.

%2 verli, On.ver. )
% Kog Toplulugu Bizden Haberler, On.ver.
% yerli, On.ver.
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Toplam kalite yonetimi yaklasiminda kalite kontrol, retim stirecinin sonunda
uygulanan faaliyetleri degil iiretim asamasindayken olabilecek sapmalarin 6nlenmesini

amaclamaktadir.

Crosby hatali iiretime sebep olan her tiirlii faktorii kalitenin maliyeti olarak
tanimlamakta ve toplam kalite yonetimi anlayisi i¢inde bu hatalar1 6nleyici adimlarla
sifir hatali iiretime ulasiimasinin hedeflenmesini dnermektedir®. Hata onleyici tedbirler
Crosby’e gore maliyetinin ¢ok iizerinde bir getiri saglayacaktir. Bu diisiinceyle en

meshur Kitabinin bagligini “Kalite Bedava” olarak koymustur.

1.2.6.4 Kalite Tum Calisanlarin Katilimim Gerektirir

En 6nemli Amerikan firmalarindan birinin genel midiir yardimcisi, kalitenin
saglanmasi konusunda 6nemli ii¢ faktor nedir? sorusuna, biiyiik bir yalinlik ve igtenlikle

‘insan, insan ve yine insan’ seklinde cevap vermistir®®.

Kalite herkesin sorumlulugudur. Bu anlayisin organizasyona hakim olmasi,
isletmenin tiim fonksiyonlarinin katilim ve sorumluluk almasi ile planlarin faaliyete
gecirilmesi kolaylasacaktir. Bununla birlikte hergiinkii isleri iyi/daha i1yi yapmak
felsefesi ile hareket eden bir organizasyonda, organizasyonun belirli bir noktasinda
ustesinden gelinebilecek problemlerin ¢6zumindn, problemin kaynaginda olacagi
muhakkaktir. Bu agidan katilimeilik, yerinden yonetim karar politikasi, yaygin bilgi

dolagimi vb. ile problemlere siiratle miidahale etme imkani dogacakt1r97.

Katilimer yonetim politikalar ¢alisanlarda sahiplenme duygusu yaratacak ve her
konuda daha iiretken olmalarimi saglayacaktir®™. Ornegin denetim ¢alismalarinda
kullanilan form, belge ve dokiimanlar olusturulurken, denetim planlar1 hazirlanirken
veya slirecin herhangi bir agsamasinda sirket ¢alisanlarinin katkis1 ¢alismalar1 etkin ve

verimli kilacaktir.

% Yerli, On.ver. )
% Ko¢ Toplulugu Bizden Haberler, On.ver.
97 Aynu.

% Siileyman Yiikgii, (1997), “Muhasebe Mesleginde Toplam Kalite Yénetimi”,XV1. Tiirkiye Muhasebe
Kongresi Tebligler Kitabi, TURMOB Yayinlari, 5.272.



42

1.2.6.5 Siirekli Gelisme

Onceden de belirtildigi gibi kalite; bir stirectir ve siiregelen bir gelismeyi kapsar.
Siirekli gelisme kavrami da siireclere yoneliktir. Sonuglar iyilestirilmek isteniyorsa, o
sonuglari saglayan siire¢lerin iyilestirilmesi gerekmektedir®. Kalite, siirekli olarak hem
girdi hem de Uretim siireclerinde iyilestirme ve gelismeyi gerekli kilmaktadir. Rekabet
ortami ve miisterinin beklentilerindeki degisme ve gelismeler, siirekli olarak kalite
hedeflerinin yenilenmesini ve daha iyi kalite i¢in dogru yonde cabalamay1
gerektirmektedir. Cabalarin sonucunda iyiye ulasildiginda onun da daha iyisinin oldugu
gorulecektir. Dolayisiyla iyinin iyisi her zaman vardir ve kalite bitmeyen siirekli bir

yolculuktur.

Toplam kalite yonetimi bir isin daha iyi ve kaliteli olarak nasil yapilacaginin
stirekli olarak sorgulandigi bir ortam yaratir'®. Siirekli gelisme herkesin katilimini
gerektirir. Stirekli gelisme strecinde spesifik problemlerin ¢6zimi igin, isletme iginde
olusturulan cesitli ¢calisma gruplarindan (fonksiyonlararasi olusturulan proje ekipleri,
kalite cemberleri vs.) yararlanilabilmektedir. Ancak iyilesmede siireklilik, problem

¢oziminde sistemli, dlzenli ve surekli uygulamalar ile mimkin olabilir.

Mevcut teorik ¢alismalar, uygulama tekniklerindeki artis ve uygulama
alanlarindaki genisleme dikkate alindiginda toplam kalite yonetiminin Oonemli bir
gelisim icinde oldugu goriilmektedir. Ornegin Kanji ve Asher tarafindan yapilan
calismalarda yiz (100) ayr1 toplam kalite yonetimi teknigi oldugu agiklanmakta ve bu

tekniklerin her gegen giin arttig1 belirtilmektedir'®!,

Toplam kalite yonetiminin imalat sektorii disinda kalite ihtiyaci i¢inde olan
hemen hemen her sektor ve isletme tarafindan da uygulanabilen bir yonetim anlayisi
oldugu anlasilmistir. Onceleri yalnizca iiretilen iiriinlerin karakteristiklerine uygulanan
kalite kontrol teknikleri giiniimiizde bankacilik, iletisim, konaklama, saglik, egitim ve

102

muhasebe gibi hizmet islemlerine uygulanabilmektedir Bununla birlikte  hizmet

sektoriine toplam kalite yOnetiminin uygulanmasinda imalat sektoriine goére bazi

9 Ayn, 5.269.

190 verli, On.ver.
0% verli, On.ver., s.242.
192 Bozkurt, (1995),0n.ver., s.171.



43

farkliliklar ~ olmaktadir. Bu  farkliliklar  hizmet  iiretiminin  6zelliginden

kaynaklanmaktadir.

Gelisen ekonomilerde diger tiim alanlarda oldugu gibi muhasebe diinyasinda da
kalitenin gelistirilmesine yoOnelik beklentiler artmaktadir. Bu beklentilerin yaninda
yasanan bazi1 spesifik faktorler de muhasebecileri kaliteyi saglama ve gelistirme
konusunda adim atmaya zorlamaktadir. Dolayisiyla boyle bir yasam felsefesinin
kalitesiz tiretime tahammiilii olmayan denetim hizmetlerine de uyarlanmasi kaginilmaz

olacaktir.
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BOLUM 11

HIiZMET SEKTORUNDE KALITE VE

MUHASEBE DENETIMINDE TOPLAM KALITE YONETIiMi

Bagimsiz denetim meslegi hizmet sektorii igerisinde yer almaktadir. Toplam
kalite yonetimi mamdiil iiretiminde kalite ihtiyacini karsilamaya yonelik olarak dogmus
ve gelismistir. Hizmet sektoriiniin gelismesine bagli olarak hizmetlerde de kalite ihtiyaci
ortaya ¢ikmis ve mamiil liretimindeki basarili uygulamalar1 sebebiyle Toplam Kalite
Yonetimi, hizmet sektoriinde de kalite ihtiyacin1 gidermeye yonelik bir ara¢ olarak

kullanilmaya baglanmistir.

2.1 Hizmetin Tamim, Ozellikleri, Tiirleri, Hizmet Kalitesi ve Hizmette Toplam

Kalite Yonetimi

Bu kisimda hizmetin tanim1 ve hizmet {iretimini mamiil {iretiminden ayiran

ozellikleri, hizmet kalite iliskisi konular1 incelenmektedir.
2.1.1 Hizmetin Tanmm

Hizmet kavraminin sistematik bir bi¢imde ve teknik boyutuyla ele alinis

1700’li  yillara rastlamaktadir*®.

O giinden giiniimiize gelisen hizmet kavrami
bugiin i¢in iki farkli boyutta ele alinmaktadir. Bunlardan birincisi, isletmelerin temel
faaliyet alanlar1 kapsaminda iirettikleri c¢ekirdek iiriindlir. Buna gore hizmet; elle

tutulamayan, koklanamayan, tretildigi gibi tiiketilen, kalite acisindan standart hale

103 Zengin, On.ver., 5.46.
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getirilemeyen, soyut unsurlardir. ikincisi ise; isletmeler tarafindan tiiketicilere sunulan
104

mallara yonelik destek hizmetlerdir=".
2.1.2 Hizmet Uretiminin Ozellikleri ve Hizmet Uretimini Mamul

Uretiminden Ayiran Ozellikler

Hizmetler, iirlinlere gore farkli 6zelliklere sahiptirler. Hizmet alaninda yapilacak
calismalar i¢in bu farkliliklarin ve hizmetlerin 6zelliklerinin bilinmesi 6nemlidir. Bu
Ozellikler hem hizmet pazarlamasinin hem de hizmet yonetimi disiplinlerinin

gelismesinde énemli rol oynamaktadirlar'®. Asagida bu 6zellikler belirtilmektedir®.

1) Hizmetler Soyuttur: Hizmet Gretimi elle tutulamayan, gozle gorilemeyen soyut
etkinliklerdir. Hizmetten yararlananlarin bes duyu organi ile fikir edinemeyecegi tiirden
mallardir. Hizmetten saglanan yarar deneyim sonucunda agiga c¢ikar. Bu anlamda
hizmetlerin soyut olma 06zelligi; hizmetin satin alindiktan sonra tiiketicinin kullanim

hakkin1 edinecegi tecriibeyi ya da tiikketimini anlatir'®’

Kullanici soyut malin kalitesi hakkinda fikir edinmek i¢in somut ipuglari bulmaya
calisir. Bunun ic¢in hizmetin verilecegi yer, hizmeti verecek insanlar, kullanilacak
techizat, sembol veya fiyat gibi unsurlardan yararlanir. Pazarlama agisindan
bakildiginda hizmetin kalitesinin belirtilmesinde bu unsurlara énem vererek hizmet
kalitesinin goriiniir 6zelliklere kavusmasina 6nem verilmelidir. Denetim sirketlerinin
ofis dlzenlemelerinde kaliteli sik mobilyalar kullanmalari, kullanilan teknolojik
araclarin kaliteli ve dikkat c¢ekici 6zelliklerinin olmasi, calisanlarin kiyafet se¢iminin

isin ciddiyetine, uzmanligina uygun olmasi gibi.

2) Hizmetler Stoklanamaz: Hizmetler genellikle insan davranigslarindan olusan

faaliyetlere iligkin bir siirectir. Hizmetler ileride kullanilmak amaciyla 6nceden cok

108

sayida iiretilemez ve saklanamaz Hizmetler stoklanamadigindan, hizmet sunan

104 Osman M. Karatepe, “Bir Hizmet Kalitesi Yardimiyla Hizmet Kalitesi Olusumuna Ydnelik Kavramsal
Bir Inceleme”, Hacettepe Universitesi IIBF Dergisi, Cilt 15, Say1 2, Aralik 1997, s. 88.

195 yygug, On.ver., s.12.

106 A Parasuraman, V.A.Zeithaml, L.Berry, (1985), “A Conseptual Model of Service Quality and Its
Implications For Future Research”, Journal of Marketing, s.49.

7'M Mithat Uner, (1994) “Hizmet Pazarlamasinda Pazarlama Karmasi Elemanlar Degisiklik Gosterir
mi?”, Pazarlama Diinyasi, Y1l 8, Say1 43, s.3.

108 K aratepe, On.ver., 5.110.
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kaynaklarla talebin koordinasyonunda sorunlarla karsilasilir. Bu durum kaynaklarin
etkin kullaniminda problemlere sebep olur. Ornegin denetgilerin bos(atil) kalmalar
adam/saat Olciisiinde bir kayba, art1 bir maliyete sebep olmaktadir. Ciinkii denet¢inin
bilgisi, tecriibesi, diisiince sistematigi, karar verebilme ve insiyatif kullanabilme yetisi o
kisi ile birliktedir. Bir donemde biriktirilerek sonraki donemlerde kullanilamaz. Her
hizmet onu gerektiren zamanda yerine getirilebilir. Zamaninda kullanilamayan enerji

bosa gider ve maliyet olusturur.

3) Hizmetin Uretimi ve Tuketimi Ayni Zamanda Gerceklesmektedir: Hizmetler Griinler
gibi Once iiretilip sonra satilamaz. Hizmetler iiretilirken satilir. Mamiil iiretimi genelde
miisteri tarafindan goriilmez ve mal iiretildikten sonra satilir. Hizmetin iiretilmesi, satin

alinmasi, kullanilmasi ve degerlendirilmesi ise ayn1 zamanda yapilir.

Isletme ile miisteri siire¢ boyunca iletisim halindedirler ve miisteri iiretim
stirecini gérmekle birlikte bu siirece de dahil olur*®. Ornegin denetim esnasinda belge
ve ilgili kayitlarin miisteri tarafindan saglanmasi, kayitlara gecerken yapilan
yorumlamalarin agiklanmasi, yorumlama ve diizeltmelerde, karsilikli miizakerelerde
miisterilerin durumu gibi. Dolayisiyla hizmet {liretiminde hizmeti iireten ile miisteri

arasinda ylizyiize bir iliski olmaktadir.

4) Hizmetlerin Bir Yasam Siiresi Yoktur: Uriinler mevcut 6zelliklerini belli bir stire icin
koruyabilmektedirler. Bu sebeple Uretim ve son kullanma tarihleri mevcuttur. Bu sire
bakim ve onarim ile uzatilabilir. Hizmetlerin ise sadece olus ve sunum siireleri vardir.
Ornegin denetim hizmetlerinin sunum siiresi yapilan 6n incelemeler neticesinde tespit

edilerek adam/saat olarak denetim sozlesmesinde belirtilmektedir.

5) Hizmet Uretim Siireci Emek Yogundur: Emek yogun isletmelerde daha az teknik
arag, gereg, makine ve techizat kullanilir. Buna karsin insan emegi, harcadigi zaman,
caba, uzmanlik bilgisinin maliyeti olduk¢a yiiksektir. Ornegin denetci bilgisayar vb.

yardimei araglar1 kullanmakla birlikte hizmetin temelini onun emegi olusturur.

6) Hizmetler Talebe Gére Yapilir: Hizmetler siirekli ve programlanmis olmak iizere iki

farkli talebe gore sunulur. Elektrik, su, telefon gibi hizmetler siirekli talebi; banka,

109 B H.Booms, M.J.Bitner, (1981), “Marketing Strategies and Organization Structers for Service Firms”,
(Ghicago: In Marketing of Services, eds; J.Donelly v.d.), ss.47-51.
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ulasim, tedavi, gibi hizmetler de programlanmis talebi olusturmaktadir''®. Denetim
hizmetlerinin gergeklesmesi de miisteri isletme tarafindan gelen talep dogrultusunda
miimkiin olabilmektedir. Miisteri isletme hizmet talep eder, hizmeti sunacak olan
denetim igletmesi ise talebe uygun cevap verip veremeyecegini degerler ve talebi kabul

veya red eder.

7) Hizmet Kalitesi Denenmeden Belirlenemez: Miisteri satin alacagi hizmetten memnun
kalip kalmayacagini hizmeti satin almadan bilemez. Hizmet kalitesi miisteri beklentileri
ile fiili hizmet performansinin karsilastirilmasiyla olusur™. Miisterinin hizmet
kalitesini 6l¢cmesi, test etmesi hizmet gerceklestikten sonra miimkiin olabilir. Burada
hizmeti sunan isletmenin imaji, referanslari, ydneticilerinin tutumu beklenen kalite

duzeyini etkiler.

8) Hizmet Sunumu Degisken ve Heterojendir: Hizmetin kalitesi; hizmetin verildigi
ortama, kullanilan araglara, olusum zamanina ve hizmeti sunan kisi veya kisilere
baglidir. Emek yogun bir sektor olmasi sebebiyle hizmet kalitesi hizmeti sunan kiginin
tagidig1 ozelliklerden birinci derecede etkilenir. Bu durum ayni hizmeti sunan kisiden
kisiye degisebilecegi gibi, ayni kisinin farkli zaman, mekan ve durumlarda da farkli
seviyelerde hizmet sunabilecegi anlamina gelmektedir. Bu, kisinin moral durumu, is
yiikil, miisterinin hizmetlerle ilgili olarak isbirligi yapma derecesi ve kisilik 6zellikleri

gibi cesitli faktorlerden etkilenir2.

Isletmeler ve hizmetten yararlananlar icin onemli olan verilen hizmetin
kalitesinin yiiksek olmasi ile birlikte kalitede belli bir alt limitin saglanmasi ve belli bir
istikrarin korunmasidir. Hizmette heterojenligi gidermek ve standart saglamak igin
alinabilecek en 6nemli tedbir hizmet sunanlar arasindaki tutarliligin saglanmasi olabilir.
Bunun i¢in personel sec¢iminde, egitilmesinde, ise alistirma programlarinin
uygulanmasinda, kalite icin bilgilendirilmesi ve motive edilmesinde, denetimin

saglanmasi ve kontroliinde 6zen gdsterilmelidir.

10 A C. Rosander, (1989), “The Quest for Quality in Services”, (USA:ASQC Quality Pres.), s. 43.

11 Zengin, On.ver., 5.48.
12 fsmet Mucuk, (1999), Pazarlama ilkeleri, (istanbul: Tirkmen Kitabevi), s.325.
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9) Hizmet ve Beklentiler Olgiilemez: Hizmetler, fiziksel Griinlerin nitelikleri gibi
Olclilemezler. Hizmetler dinamik yapidadirlar, her miisterinin 6zellik ve beklentilerine
gore olusturulurlar ve hizmetin etkinliginin 6l¢iimii genellikle subjektiftir. Bununla
birlikte hizmetin Sl¢limii icin belli kistaslar kullanilabilir. Bu objektif ve subjektif
Ozelliklere Ornek olarak sunlar verilebilir: Objektif ozellikler; 6l¢iimler, saymalar,
formiiller, sorunlar, kontrol semalar1, kusurlar, hatalar, bosta gecen zaman, gecikme
zamani, maliyet, yontemler, siiregler, veri toplama teknikleri, Uriin ve benzerlerinden
olusur. Subjektif 6zellikler ise insan davranisi ve sinir sisteminin reaksiyonlaridir.
Bunlar; hisler, duygular, beklentiler, motivasyon, tatmin, tercihler, davranislar, iimitler,
hedefler, korkular, idealler, nezaket, degerler, algilamalar, amag¢ ve benzerlerinden

olusur.

Omegin denetim hizmetleri igin; denetim kanitlariin elde edilmesinde
kullanilabilecek tekniklerin 6zellikleri ve uyumlulugu kalitenin belirlenmesinde bir 6l¢i
olarak kullanilabilir. Ciinkii belirli tekniklerin yardimi ile saglanan denetim kanitlari,
finansal tablolarda yer alan degerlerin dogrulugu konusunda verilecek kararlarda
dogrudan yol gosterici olmaktadir. Toplanan kanitlarin kalitesi denetim goriisiiniin
kalitesini etkilemektedir. Bu nedenle bu o6l¢iiler kesinlikle dogru olmak zorundadir aksi
takdirde degerleme yanlis olabilir. Denetim hizmetlerinde kalite Ol¢iisii olarak

kullanilabilecek kanitlarin yeterli, dogru ve giivenilir olmas1 6nemlidir.

10) Hizmet Sektorlerinden Bazilari Digerlerine Gore Kritik Onemdedir: Surekli
taleplere hizmet eden kamu kurumlar1 %100 giivenilir ¢calismak zorundadir. Dolayisiyla
kamu kuruluslarinin hizmetleri igin yiiksek kalite beklentisi oldugu aciktir. Ayni sekilde
bir kamu hizmeti niteliginde olan denetim hizmeti de biiyiik kitleleri etkilemektedir.
Halka acik sirketlerin finansal tablolarinin borsalarda yayinlanmasi kiiresel ekonomiler
icin bilgi kullanicilarinin da kiireselligini dogurur. Dolayisiyla denetim hizmetleri igin
de yiiksek kalite beklentisi olusmaktadir. Bir bagka acidan, yine buna paralel olarak
kalitesizlik maliyeti de 6nemli boyutlara ulagmaktadir bu da kalitenin saglanmasi i¢in

tetikleyici bir sebep olmaktadir.

11) Hizmet Uretiminde Merkezi Yerlesim Soz Konusu Olmaz: Hizmet miisterinin

ayagina gotiiriilmelidir. Denetim hizmeti icin de bu gecerlidir. Denetim sirketleri
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miisterini bulundugu bolgeye yakin olarak orgiitlenmelidir. Ciinkii yapilan ¢aligmalarin
bliylik bolimii miisteri isletmede gerceklesmekte, iletisim, koordinasyon, destek,
gozetim, ulasim ve maliyet gibi sebeplerden dolayr miisterilere yakinlik ©Onemli
olmaktadir. Uluslar aras1 denetim firmalarinin diinya iizerinde pek ¢ok iilkede subelerin

olmasi veya bir sirketin miisteri potansiyeli yliksek sehirlerde subelerinin olmasi gibi.

12) Fiyatlandirma Degiskendir: Hizmeti talep eden miisterinin ozellikleri, istekleri,
beklentileri, bagvuru zamani vb. pek ¢ok kriter fiyatin degisken olmasina sebep
olmaktadir. Ornegin denetim sozlesmesinde fiyatin belirlenmesi i¢in yapilan ¢alismalar
ile; denetlenecek miisteri isletmenin risklilik seviyesi, denetim c¢alismasiin ilk olup
olmamasi, bagvuru zamaninin ¢alisma siiresinin kisitlama durumu vb. belirlenir ve fiyat

bu verilerin degerlendirilmesi neticesinde olusturulur.

13) Bilgisayar Sistemlerinin Ozel Kontrollere Ihtivaci Vardw™: Bilgisayar
sistemlerinin iki biiyiik hata kaynagin1 6nlemek i¢in (veri girisi ve bilgisayar programi),
ozel kontroller gereklidir. Muhasebe kayitlarinin bilgisayar tizerinden denetimi gelisen
teknoloji ile yaygilagsmaktadir. Yapilan denetimlerde bilgisayar sistemlerinden

kaynaklanan hatalarin belirlenip 6nlemlerinin alinmasi kalite i¢in dnemlidir.

14) Siire¢ Kontrolii Kaliteyi lyilestirmek I¢in Kullanilmalidu™**: Hizmet isletmelerinde
siirecler insanlar tarafindan gerceklestirilir ve bu nedenle siire¢ kontroli iiretim

isletmelerinden farkli olmaktadir. Buna gore;

- Islerin daha az zamanda yapilmasinin nedeni, isgdrenlerin daha akillica caligmalari

olabilir.

- Daha diisiik bir hata oraminin nedeni, daha iyi olan veya iyilestirilmis bir

yontemdir.

- Daha ¢ok sayida kabul edilebilir islerin yapilmasi daha iyi prosediirler ya da

tyilestirilmis yontemlerin kullanilmasi sonucu olabilir.

Hizmet sektoriinde kalitesizlik maliyetinin ve kalite sorunlarinin nedenleri

arasinda insan hatalar1 ve kusurlari, bosa gecen-kayip zamanlar, kabul edilemeyen insan

13 Bozkurt, (1995), On.ver., 5.182.
14 Aym, 5.183.
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davraniglari, ¢cok yiiksek bir fiyat, miisteri sikayetleri, kayip miisteriler, kusur, glivenli

olmayan kosullar veya uygulamalar yer alabilir.
2.1.3 Hizmet Sektériiniin Gelismesi ve Kalite Thtiyac

Alvin Tofler, “Uglincti Dalga” isimli eserinde diinya ekonomisinin giiniimiizde
iclincii dalga olarak nitelendirdigi “hizmetlere ve enformasyon teknolojilerine dayali
olarak gelisecegini” savunmaktadir. Tofler’a gore ekonomideki birinci dalgayr “tarim

devrimi” ve ikinci dalgi da “sanayi devrimi” yaratmistir'™.

Hizmet sektoriiniin biiyiiyerek iilke ekonomilerinde biiylik paya sahip olmasi,
hizmet sektoriiniin iilke ekonomisindeki agirligi, o tilkenin gelismislik 6lgiisii olarak
anlam kazanmasina yol acmustir'™®. Dolayisiyla gelismis iilke olmanin 6lgiitii hizmet
sektoriiniin  gelismisligidir. Giiniimiizde turizm, telekomiinikasyon ve finans sistemi
basta olmak {izere hizmet sektoriinii olusturan diger alt dallarla etkilesim iginde
olmayan bir alan bulmak zordur. Bu hizmetler gelismis iilkelerin Gayri Safi Milli

Hasilalarinda 6nemli pay1 almaktadir.

Ulkenin, diinya ekonomisi ile biitiinlesme diizeyi gelistikce hizmet sektdriiniin

17 Boyle olunca da

hem is hem de yaratilan deger agisindan Onemi artmaktadir
piyasadaki yogun rekabet, hizmet isletmelerini amaglarin1 gergeklestirebilmek ve

varliklarini siirdiirebilmek icin, kaliteli hizmet iiretmeye zorlamaktadir.

Imalat sektoriinden sonra kalitenin stratejik dnemi hizmet sektériinde ve miisteri
hizmetleri konusunda da vurgulanmaya baslamis, arastirmacilar ve hizmet isletmeleri
hizmet kalitesini tanimlama, O6lgme ve hizmette kaliteyi arttirma caligmalarina

baslamislardir.
2.1.4 Hizmet Kalitesinin Tanim ve Fonksiyonlari

Onceleri yalmizca mal iiretimiyle ilgili bir kavram olarak diisiiniilen kalite,
giinlimiiz piyasa kosullarinda hizmet {iretim ve sunumu agisindan da son derece 6nemli

bir kavram haline gelmistir.

15 Alvin Tofler, (1981), “Uclincii Dalga”, Ceviren: Ali Seden, (Istanbul: Altin Kitaplar Yaynlar1), s.29.
116 Zengin, On.ver., s43.
7 Mucuk, On.ver., 5.322.
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Kalite; kamu, 6zel, mamiil ya da hizmet iireten, kar amaci olan veya olmayan
her tlrlG organizasyona uygulanabilir. Kalite, temelde insan davranislarindan ve bunun
sonuglarindan olusur. Kalite, insanlarin neyi ne sekilde yaptiklarina, aldiklar1 karar veya
Onlemlere, iirettikleri iirtinlere, verdikleri hizmetlere, ortaya koyduklari verilere ve

118
davraniglara uygulanir=".

Bununla birlikte hizmet kalitesi ile ilgili birden ¢ok tanim yapilabilir. Buna gore

hizmet kalitesi'"?;
- insanlarin performanslarini hatasiz olarak gerceklestirmeleridir.
- giivenilir olmaktir.
- nazik davranmaktir.
- zamana uygunluktur.
- miisterinin parasinin degerini almasidir.
- Her tiirlii hatanin ortadan kaldirilmasidir.

Hizmet kalitesi iki boyutlu kabul edilmektedir. Birincisi; hizmetin miisteriye
diizenli olarak sunulmasindaki kalite diizeyidir. Ikincisi ise; problemlerin veya
istisnalarin olmas1 durumunda, takinilan tavrin verilen hizmetin kalite diizeyidir. Her iki
boyutta da sunulan hizmetin kalitesi, toplam hizmet kalitesini olusturacaktir?®. Oyle ki
bir sorun-problem ortaya ¢iktiginda isletmenin ilgili miisteri ile kisisel iliskisi daha
yogun olacaktir. Bu durumda miisteri ile isletme temsilcisi arasindaki etkilesim ve
isletmenin problemi ¢ozmedeki etkinligi, hizmet kalitesinin algilanmasinda oldukga

onemli olmaktadir'?:,

Hizmetlerle ilgili sikayetlere ve problemlere etkin ¢oziimler bulmada takip
edilen prosediiriin ve olaylara yaklasim tarzinin kalitesinin 6nemini anlayan isletmeler
bir adim 6nde olacaklardir. Ciinkii problemli durumlarda, isletmenin yaklasim tarzi

misteriyi normal kosullarda gosterilen ilgiden daha cok etkileyecektir.

18 Bozkurt, (1995),0n.ver., 5.175.

119 Zengin, On.ver., 5.49.

120 Ayse Oztiirk, (1996), « Hizmet isletmelerinde Kalite Boyutlar1 ve Kalitenin Arttirilmasi”, Verimlilik
Dergisi, Say1 2, s.66.

121 Oztiirk, On.ver., 5.66.
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Bununla birlikte problemlerin yasandigi durumlarda, katlanilan kayiplar
sebebiyle, verilen hizmetlerin 6nemi de daha iyi anlasilmaktadir. Ayni sekilde Enron
Olaymdan sonra denetimin &nemi daha iyi anlasildi denilebilir. Onceden rutin
kontroller olarak algilanirken, skandallarin yasanmasi ile ugranilan zararlarin
biiyiikliigii, denetim hizmetlerine gereken Onemin verilmesi gereklili§inin 6nemini
gozler 6nline sermistir. Bu anlamda kamu otoritesi devreye girerek getirdigi yeni
diizenlemelerle denetim kalitesini saglamaya ve ylikseltmeye calismaktadir. Ayni
zamanda denetim hizmetinden yararlananlarin, denetim miisterilerinin de bu konuya

ilgisi artmustur.

Hizmet iiretiminde, {iretimin biiyliik oranda ¢alisanlarin kurduklari dolaysiz
iligkilerle gerceklesmesi, hizmet kalitesinin belirlenmesinde calisanin performansinin

dnemini gostermektedir?.

Yukarida verilen ozelliklerde de goriildiigii gibi mamulii hizmetten ayiran en
onemli ozellik, ¢iktinin somutlugu ve standartlastirilabilmesinin daha kolay olmasidir.
Dolayisiyla fiziksel iiriinler icin kalite, onceden belirlenmis standartlara uygunluk
olarak tanimlanabilmektedir. Bununla birlikte hizmet ¢iktilar1 soyut ve standart olmayan
Ozelliktedir ve birey veya bireyler dizisinin nitelikleri ve davranislarina baghdir. Hizmet
ciktilar1 i¢in kalite tanimi ise herbir miisteri beklentisinin karsilanmasi ve bir 6l¢iide

123
bunun asilmasidir=".

Miisterinin bir hizmeti almadan 6nce hizmetin kalitesinin ne oldugu konusunda
bir degerlendirmede bulunmasi zordur. Bu nedenle miisteri dncelikle alacagi hizmetin
kalitesi hakkinda yer, galisanlar, ekipman, iletisim araglari, sirket imaji, semboller ve
fiyat gibi gorebildigi fiziki delillere bakarak bir yargida bulunmaya calisir. Bu sebeple
hizmet sunan sirketlerin goriinmeyen Ozelliklerini bu sayilan unsurlar1 kullanarak
gOriiniir hale getirmeye calismasi onemlidir. Burada 6nemli olan miisterinin hizmet

kalitesini hangi fiziki gostergelere bakarak degerlendirmekte oldugunun tespit

122 7engin, On.ver., s.50. )
2 JIkii Ergun, (1999) , “Muhasebe Mesleginde Toplam Kalite Yénetiminin Gerekliligi”, MODAV
Muhasebe ve Bilim Diinyas1 Dergisi, Cilt 1, Say1.2, s.32.
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edilmesidir'®. Ornegin iyi bir ofis diizeni onun kaliteli hizmet sunan bir sirket oldugu

izlenimini uyandirmaktadir.

Hizmet ¢iktilart i¢in kalite tanim iiriin kalitesine gore daha soyut kalmaktadir.
Ciinkii hizmetin kalitesi, hizmeti alan miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerinin dogru sekilde
karsilanmasi ve hatta bunun 6tesinde bir sunumun olmasi ile miimkiin olabilir. Ciktinin
somut olmamasi veya iiretim siirecinin kontrol edilememesi, standardin korunamamasi,
degisken olusu, kaliteyi oOl¢meyi giiclestirmektedir. Bir baska deyisle miisteri

algilamalarinin anlagilmasi, miisteri memnuniyetinin tespiti gli¢ olmaktadir.

Miisterinin algiladigi hizmet kalitesi; miisterinin hizmet ile ilgili beklentileri ve

algiladig1 hizmet performansi arasindaki fark ile 6l¢iilmektedir. Bunun i¢in gelistirilen

Servqual Olgegi Sekil 4’te sema yardimu ile gésterilmektedirlZS.

Sozli Kisisel Gegmis Dissal
Iletisim || Gereksinimler | _| Deneyimler |_| Tletisim
Beklentiler
| Karsilanmadi
Hizmet Kalitesinin : (Kalitesizlik)
Boyutlarr: »| Beklenen Hizmet  lq—
- Glvenilirlik
- Giivence . Beklentiler
- Sorumluluk L »| Hizmet Karsiland1
- Fiziksel Varliklar Kalitesi (Tatmin Edici
- Miisteriyi Dikkate Kalite)
Alma »| Algilanan Hizmet [q
»| Beklentiler
Asild1 (Ideal
Kalite)

Sekil 4: Servqual Olgegi.

24 yerli, On.ver., 5.245.
125\/.A.Zeitham, A. Parasuraman, |.Berry, (1990), Delivering Quality Services, (Newyork: The Free
Press).
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Yukarida da belirtildigi gibi servqual 6l¢eginde; miisteri beklentileri ile miisteri
tarafindan algilanan hizmet performansi arasindaki fark, miisterinin toplam hizmet

kalitesini nasil degerlendirdiginin 6l¢lisunu verir.

Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerinin karsilanmasi olarak tanimlandiginda
Onemli olan bu miisteri beklentilerinin belirlenmesidir. Miisteri tarafindan tanimlanan
kaliteye ulasmada alicinin beklenti diizeyinin karsilanmasi1 hatta daha yiiksek

seviyelerin tutturulabilmesi gerekmektedir

Miisterinin hizmetin kalitesini nasil algiladig1 6nemlidir. Hizmetin soyut olmasi

ve degiskenlik gostermesi, miisterinin algilarin1 6lgmeyi zorlagtirmaktadir.

Hizmet kalitesinin miisteri tarafindan nasil algilandigini belirleyen baglica iki
yontem s6z konusudur. Bunlardan ilki “teknik kalite” (¢ikt1 kalitesi) olup, miisterinin
hizmet isletmesinden elde ettigi sonuctur ve oldukg¢a objektif Olciilerle
degerlendirilebilir. Digeri ise “fonksiyonel kalite” olup, hizmetin nasil sunuldugu ile

ilgilidir ve miisterinin subjektif degerlendirmelerine baglidir *%°,

Hizmet kalitesinin her iki agidan da basarili olarak algilanmasinda rol oynayan

faktorler:

-Profesyonellik ve uzmanlik; hizmet Kkalitesi, hizmeti sunan kisinin tasidigi

ozelliklerle baglantilidir.
-Tavir ve Davranislar; personelin bilgisi ve nezaketi ile giiven uyandirmasi.
-Ulasilabilirlik ve esneklik,

-Giivenilirlik ve dogruluk; s6z verilen hizmetin sorumluluk bilinci iginde tam olarak

yerine getirilmesi yetenegi.
-Duzeltme ve telafi,
-Sirketin iinii

Bu temel faktorler ayni zamanda sirketin imajin1 da olumlu etkilemektedir.

126 verli, On.ver, s.246.
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2.1.5 Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet kalitesi kavramin1 somutlastirabilmek i¢in hizmet kalitesini olusturan
boyutlarin belirlenmesi 6nemlidir. Hizmet kalitesinde meydana gelebilecek bir artis,
hizmetin ¢esitli boyutlarinda meydana gelecek kalite artiglarinin  bir bilesimi

olacaktir'?’.

Kalite anlasilmasi zor, olduk¢a karmasik bir kavram olmakla birlikte kalitenin

boyutlar1 da birbirinden kolaylikla ayirt edilememektedir'®

. Kalite boyutlar1 birbiri
icine gegen, bir kenarindan digeri ile iligkili karmasik 6zelliklere sahiptir ve kolaylikla

ayristirilamamaktadir.

Christian Gronroos, bir hizmetin toplam kalitesinin {i¢ bilesenden olustugunu
a(;lklam1$t11‘129. Bu bilesenler teknik kalite, fonksiyonel kalite ve firma imajidir. Teknik
kalite; miisterinin hizmet isletmesinden elde ettigi sonuctur ve oldukga objektif dlciilerle
degerlendirilebilir. Fonksiyonel kalite; hizmetin nasil sunuldugu ile ilgilidir ve
misterinin  subjektif degerlendirmelerine baglidir. Dolayisiyla teknik kalitenin

Olcililmesi, fonksiyonel kaliteye gore daha kolaydir.

Hizmetlerin teknik kalitesi, kaliteyi glivenceye alacak sistemlerin, prosedirlerin
ve tekniklerin uygulanmasi ile saglanabilmektedirl3o. Bu anlamda yapilan
standartlastirma c¢alismalari, ISO 9000 standartlar1 vb. ¢alismalar kalitenin bu teknik
kismiyla ilgilidir. Oysa Toplam Kalite Yo6netimi ¢aligmalar1 bunun da 6tesinde diger iki
kalite boyutuna da 6nem vermekte ve iliskilere de onem vererek hem fonksiyonel
kaliteye hem de firma imajina agirlik vermektedir. Bdylece yapilan TKY caligmalari

iretilen hizmetin toplam kalitesini saglamaya yonelik olmaktadir.

Ornegin bir denetim sirketinin ISO 9000 kalite belgesi almasi veya yeni
bilgisayar programlar1 almasi teknik kalitenin arttirilmasina yoneliktir. Bununla birlikte
fonksiyonel kalitenin, bagka bir ifadeyle miisteriye nasil hizmet edildiginin objektif

olarak odlgiilmesi, standartlastirilmas1 daha zordur. Ornegin denetim sirketinde gorevli

127 7engin, On.ver., s.50.
128 Uyguc, On.ver., s.1.
129 7engin, On.ver., s.51.
130 Ayni, S.51.
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denet¢ilerin miisterilerle etkilesimlerini kontrol etmek zordur. Bununla birlikte insan
iliskilerine dayali oldugu i¢in fonksiyonel kalite, miisterinin Onyargilarindan,

algilamalarindan daha c¢ok etkilenir.

Hizmet sektoriindeki gelisme, hizmet isletmelerini de mal iireten isletmeler gibi,
misteri tatminini saglayarak hem ulusal hem de uluslararasi pazarlarda paylarim

arttirabilmek amaciyla, sunduklar1 hizmetlerin kalitesi boyutunda farklilik yaratmaya

zorlamaktadir®®!.

2.1.6 Hizmette Kalite Problemleri

Hizmet sektoriinde sorunun varhigimi gosteren bazi belirtiler vardir. Kalite,

miisteriler tarafindan her zaman agik bir bigimde belirtilememekte, kalite sorunlar1 bir

takim sikayetlerle ifade edilmektedir®’. Bunlar asagidaki sekilde belirtilebilir'**;

-hata orani ¢ok yiiksektir,

-bosta gecen zaman ¢ok fazladir,

-gecikme sdiresi uzundur,

-yogun bir hata ortaya ¢ikmuistir,

-temel prosediirde bir bozulma belirlenmistir,

-yasam Oomri ¢ok kisadir,

-maliyet ¢ok yiiksektir, sikayet ¢ok fazladir, kritik ya da kontrol diizeyi asilmistir,
-gayri resmi ¢alisma ortaya ¢ikmustir,

-kaynaklar israf edilmektedir,

131 Karatepe, On.ver., 5.108.

132 Uyguc, On.ver., s.1. )

133 Ridvan Bozkurt, (1993), “Hizmet Endiistrilerinde Toplam Kalite Kontrol Uygulamalar”, Once Kalite,
s.10.
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2.1.7 Hizmet Sektorinde Toplam Kalite Yonetimi

Hizmet tiretimi ve sunumu, fiziki mallara gore bazi farkliliklar icermektedir. Bu
farkliliklar toplam kalite yOnetiminin hizmet isletmelerine uygulanmasinda farkli

yaklasimlarin gelistirilmesini gerekli kilmaktadir..

Hizmetlerin fiziki mallara gore iiretimi ve sunumu farkli 6zellikler tasimaktadir.
Bundan dolay1 toplam kalite yonetimi prensip ve tekniklerinin hizmet iireten sirketlere
uygulanmasinda bazi farkli yaklasimlarin gelistirilmesi zorunlu olmustur. Dolayisiyla
hizmet sunan denetim sirketlerinde toplam kalite yOonetimi uygulamalarinda da bu

farklilik g6z 6niinde tutulacaktir.

Hizmet {iretimi de bir siirectir ve miisteri ile hizmet sunan personel arasinda
hizmetin niteligine gore birebir etkilesim s6z konusu olmaktadir. Miisteri ile personel
arasindaki etkilesimi agiklamak iizere hizmet sunum stirecinde girdi olarak kabul edilen

ii¢ eleman belirtilmektedir. Bunlar miisterinin kendisi, malzeme ve bilgidir'**

. Miisteri;
dogrudan kendisine sunulan hizmeti alanlari, malzeme; bakim, onarim, depolama gibi
durumlar ile ilgili belgeler, dosyalama sistemi ve benzerlerini, bilgi ise derleme ve
degerleme sonucunda sunulan diisiince, goriis ve fikirleri ifade etmektedir. Bilgi en
soyut hizmet tirtddr. Hizmet Gretim stirecinin sonucunda bilgi rapor, kitap veya mektup
gibi bir fiziki varliga doniismektedir. Isin uzmanlik seviyesi arttikga kullanilmasi
gereken bilginin niteligi artmakta ve kapsami da genislemektedir. Bu agidan kalitenin
en fazla bilgi isleme ve degerlemeye dayali oldugu hizmetlerin basinda, muhasebe,

finansal hizmetler, hukuk ve danismanlik hizmetleri gelmektedir'®.

Hizmet sektoriiniin 6neminin artmasi ve rekabetin de yogunlagmasi ile kaliteyi
tanimlama, 6l¢me ve arttirma ¢alismalar1 da baslamistir. Bu hizmet sektorlerinden biri
de finans sektori ile birlikte, muhasebe ve denetim hizmetleridir. Ulke ekonomilerinin
disa acilmasi ve bilylimesi, sermaye piyasasinin ve akabinde borsanin geligsmesi, ilgili
hizmet sektorlerine olan ihtiyaci arttirmis ve bu sektorlerin de gelismesine sebep

olmustur.

13% verli, On.ver., s.246.
135 Aym, 5.246.
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Toplam kalite yonetiminin muhasebe sirketlerince uygulanmasi nispeten yeni bir

olgudur®® (

yiiksek rekabet ve azalan kar marjlar1 sebebiyle). Kalite, yiiksek rekabetin
yasandig1 muhasebe ve denetim hizmetleri pazarinda alternatif bir strateji olarak kabul

edilmektedir.

Muhasebe hizmetlerinin kendine has 6zellikleri yaninda toplam kalite
yonetiminin bu alandaki uygulamalarimin kisitli olmasi, toplam kalite yonetiminin
denetim sirketlerinde uygulanmasi ve basaris1 konusunda tereddiitlii yaklasimlara sebep

olmaktadir™®’

. Bununla birlikte toplam kalite yonetimi kavramlar1 konusunda tam bir
goriis birligine varilamamis olmasi, tanimlamalarin ¢ok fazla olmasi ve netlik
kazanmamis olmasi da uygulama konusunda iletisimsizlik ve tereddutlere sebep
olusturmaktadir. Ornegin Price Waterhouse’un bir ortagi “Toplam kalite yonetimi ve
onun etrafindaki kavramlar1 anlamak hayatimizin bir yilin1 ald1 ve hala anladigimizdan
emin degiliz” demektedir ve bu serzenis kavramlar konusundaki karmasayir gozler

oniine sermektedir8,

2.2 Muhasebe Denetiminde Kalite ve Toplam Kalite Yonetimi

Bu ikinci kisitmda muhasebe denetimi hizmetlerinde kalite, kalite ihtiyaci ve
kalitenin korunup, gelistirilebilmesi i¢in denetim hizmetlerinde Toplam Kalite Ydnetimi

konular1 yer almaktadir.

Giliniimiliz hizmet isletmelerinde, hizmet sektoriiniin gelismesine bagli olarak,
hizmet kalitesini gelistirmeye yonelik ¢caligmalar yogunlagsmistir. Muhasebe ve denetim
alaninda meydana gelen gelismeler; yasanan olaylar skandallar sonucu sektdre olan
giivenin zedelenmesi, yeni yasal gereklilikler, yogun rekabet kosullar1 vb. denetim
sirketlerini kalitenin saglanmasi1 yoniinde yeni adimlar atmaya zorlamaktadir. Ciinkii
farkli ve istenen seviyede hizmet iiretebilen isletmeler ancak rekabet avantaji

saglayabileceklerdir.

136 Aym, 5.242.
137 Aym, 5.243.
138 Aym, 5.243.



59

2.2.1 Denetim Alaninda Kalitenin Arttirilmas1 Zorunlulugunun Nedenleri

Bir hizmet isletmesinin basarisi onun Kkaliteli hizmet sunumuna baglidir.
Kaliteye verilen 6nem vyogun rekabet ortaminda farklilasmayr da beraberinde
getirecektir'®. Aymi hizmeti veren iki ayri denetim sirketi ayni iicreti uyguluyorsa,
hizmetin yapildig1 yer ve zamanin ikisi i¢in de ayn1 oldugu varsayilirsa, hizmet kalitesi
bu sirketlerin rakiplerinden farklilasmasin1 ve tercih edilmesini saglayacak olan tek

unsur olarak gorulmektedir.

Denetim hizmetlerinin artan 6nemi ve etki alanmnin genislemesi dikkate
alindiginda, hizmet iiretiminde kalite ihtiyaci kaginilmaz olmaktadir. Stratejik yonetim
anlayis1 cercevesinde denetim hizmetlerinde meydana gelen kalite ihtiyact pek ¢ok
faktorden etkilenmektedir. Asagida ele alinan faktorlerin 6nem dereceleri tilkeden

iilkeye degisim gostermekle birlikte genel egilimi géstermesi agisindan Snemlidir®.

2.2.2.1 Muhasebe Denetimi Alaninda Artan Rekabet

ABD ve Ingiltere’de yapilan pazar arastirmalari muhasebe sektoriiniin yavas

biiyiidiigiinii ve yogun rekabetin yasandigini gostermektedir™*.

Yogun rekabet ortaminda kar marjlarinin  diismesi muhasebe sirketlerini
pazarlama faaliyetlerine yoneltmistir. Muhasebe mesleginde reklam konusundaki kesin
kurallarin da esnetilmesinin etkisiyle reklam harcamalarinda artis gériilmiistiir. Ornegin
Ernst&Young, Arthur Anderson ve KPMG 1995 yilinda ingiltere’de sadece gazete ve

dergi ilanlar1 i¢in 8 milyon sterlin harcamslardir'*.

Muhasebe sirketleri ayn1 zamanda azalan kar marjlarinin olumsuz etkilerini iiriin
yelpazesini genisleterek de azaltmaya caligmiglardir. Muhasebe alaninin diginda kalan

bu hizmetler danismanlik olarak adlandirilmustir.

Bu gelismelere karsin, muhasebe disi danismanlik hizmetlerinin artan 6nemi
beraberinde diger tecriibeli danismanlik sirketleriyle rekabeti de glindeme getirecektir.

Dolayistyla muhasebe sirketlerinin stratejilerini belirlerken temel diisiincenin daha

139 Mucuk, On.ver., s.329.
149 verli, On.ver., 5.249.
% verli, On.ver., s.249.
192 Aym, 5.249.
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kaliteli hizmet sunarak temel muhasebe hizmetlerinde rekabet guclni kaybetmemek
olmast gerekmektedir. Sonugta rekabet ortaminda ayakta kalmayi basaran sirketler,

verilen hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti saglayan sirketler olacaktir.

Yukaridaki agiklamalar 1s1ginda denetim sirketlerinin asil faaliyet konularina
yogunlasmalari ve yiiksek rekabet ortaminda toplam kalite yonetimini sistemlerine dahil

etmeleri kacinilmaz olacaktir.
2.2.2.2 Kalite Yonetiminin Zincir Etkisi

Toplam kalite yonetimi prensiplerini uygulayan organizasyonlar kalite zincirini
olusturmada gerek igeriden gerekse de disaridan ayni kalite anlayisin1 beklemektedirler.
Bu anlamda denetlenen isletme toplam kalite anlayisi ile hareket ederek denetim sirketi
secerken de bu konuda kendisini temsil edebilecek sirketi segmeye gayret etmektedir.
Bir baska sekilde toplam kalite yonetimi uygulayan sirketler ayn1 seyi tedarikgilerinden,
saticilarindan da beklemektedir. Bu da toplam kaliteye talep yaratmaktadir. Oyle ki
toplam kalite yonetimi uygulayan sirketlerin olusturdugu arz zinciri slrekli olarak
blylmektedir. Hizmeti etkileyen her kesimden ayni anlayis beklenmektedir. Bunlar
denetim hizmetleri agisindan; meslek oOrgiitleri, avukatlar, danigmanlar, muhasebeciler,

egitim kurumlari, sermaye piyasasi kurumlar1 vb. seklinde belirtilebilir.

Toplam kalite yOnetimini uygulayan isletmeler baslangigta, miisteri
memnuniyetini goz Oniinde bulundurduklarindan, agirlikli olarak {iretimde kaliteye
onem vermislerdir. Urerim siireclerinde iyilesme cabalar1 agirlik kazanmistir. Muhasebe
boliimiiniin hazirladig1r finansal bilgiler vitrinlere yansiyarak dogrudan dogruya
miisteriyi  etkilemediginden! TKY uygulamalarinda muhasebe boliimii  sona
birakilmistir. TKY ¢alismalar1 sistem bazinda yapildigindan, muhasebe bolima de
sistemin dnemli bir halkasini olusturdugundan gereken 6nem verilmelidir. Uretilen Griin
veya hizmetin kalitesi i¢cin hammaddenin ve isgiligin kalitesi kadar finansal kararlarin

kalitesi ve bunun icin gerekli bilgilerin kalitesi de 6nemlidir.

Toplam Kalite YOnetimi uygulamalart ayni zamanda kapali bir zincir
olusturmaktadir. Denetim sirketleri de toplam kalite yOnetimini  uygulamaya
basladiklarinda hizmet riskini azaltmak i¢in ayni kalite anlayisini miisteri isletmelerde

de aramaya baglayacaklardir.
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2.2.2.3 Miisteri Beklentilerindeki Artis

Pek cok Ulkede muhasebe hizmetlerinin kalitesi ve miisterilerin beklentileri
konusunda arastirmalar yapilmaktadir. Ulkemizde de bu alanda yapilan ¢aligmalarin
sayist her gecen giin artmaktadir. Bu c¢alismalarin 6nemli bir kismi da denetim
caligmalar ile ilgilidir. Bu ¢alismalarin birlestikleri temel noktalardan biri ¢ok yogun
fiyat rekabetinin yasandigi ve denetim sirketini degistirmenin maliyetinin astronomik
oldugu durumlar disinda denetim hizmetinin giivenilirlik ve imaj c¢ergevesinde
tanimlanabilecek kalitesi sirket segcme ve degistirme davraniglarinda en Onemli
faktordiir'®®, Etkin bir denetimin olabilmesi i¢in denetleyen ile denetlenen arasinda bilgi

aktariminin istenilen kalitede olmas1 gerekir.

Enron Olay1 ile patlak veren skandallar neticesinde denetim hizmetlerine
duyulan given onemli Ol¢iide zedelenmistir. Bununla birlikte yine anlasilmistir ki
kamuoyuna bilgi saglayan mevcut diizen miisteri ihtiyaclarimi karsilayabilir olma
ozelligini yitirmistir. Mevcut piyasa kosullar1 ve miisteri ihtiyaglar1 degerlendirildiginde

belirlenen ihtiyaglar su sekilde belirtilmistir:

Topluma sunulan verilerin her an erisilebilir nitelikte, yillik ve ii¢ aylik veriler
ile birlikte, 6nemli bilgilerin siirekli ve giincel sunulmasini saglayacak bir sistemin

gelistirilmesi ve uygulamaya konulmasi.

Standartlarin olusturulmasinda daha hizli davranilmasi ve yillik raporlarda
kullanilan muhasebe kavram ve ilkelerinin yeterli sekilde agiklanmasi ve uygulamada

denetim komitelerinin daha aktif davranmalarinin saglanmasi.

Bu ihtiyaglar gozoniine alindiginda her an ulagilabilir nitelikte olan bilgilerin
giivenilirliginin saglanmasinda denetime Onemli gorevler diismektedir. Gelisen

teknoloji ile internet ortaminda denetim kavramlari giindeme gelmektedir.

Finansal raporlar, 6zellikle piyasada islem goren isletmelerle ilgili analizlerin
yapilmasina imkan veren bilgileri icermektedir. Bagimsiz denetim ise bu bilgiler
lizerinde yapacagi incelemeler ile piyasalarda seffaf ve tarafsiz isleyen elverisli bir

ortam yaratilmasini saglayacaktir. Bununla birlikte iilkemizde yapilan ve sermaye

1% verli, On.ver.,s.246.
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piyasasinda islem goren bireysel yatirimcilarin bagimsiz denetim raporlarina verdikleri
tepkiyi 6l¢en bir arastirmaya gérel44; bireysel yatirimcilarin raporlarda belirtilen denetci
gorlisiine inanma oranlari, bireysel yatirimcinin meslek ve 6grenim durumuna gore
farklilik gostermekle birlikte, olduk¢a diigiiktiir. Bu yatirimeilar denetim raporunda
belirtilen goriislere inanmadiklar1 i¢in yatirnm kararlarini bu raporlart okumadan
vermektedirler. Yine aymi ¢alismada iilkemiz bireysel yatirimcilarinin bagimsiz
denetimden faydalanmamalarinin sebebi olarak; yatirimcilarin bunun saglayacagi
aydinlanma olgusunun farkinda olmamalar1 veya bunu gozardi etmekte olduklari ileri

surilmektedir.

Bagimsiz denetim faaliyetinden haberdar olunmamasi veya bunun faydalarinin
bilinmemesi veya dogruluguna inanilmamasi sézkonusu ise her iki durum igin de
bagimsiz denetimde kalite sorunu oldugu kabul edilebilir. Ciinkii bu sekilde bagimsiz
denetim yatirimcilar agisindan bilgilendirici ve koruyucu fonksiyonlarini yerine
getirememektedir. Bu durumda bunun sebepleri arastirilmali ve gereken tedbirler
alinmalidir. Yukarida bahsi gecen ¢aligmada bireysel yatirimcilarin daha bilgili olmasin
saglamak icin kamuoyunu aydinlatma araglarinin, hazirlanan finansal tablolarin ve
denetim raporlarinin, daha basit ve sade bir dille hazirlanmasini saglamak gerektiginden

bahsedilmektedir.

Denetimden beklenen kalitenin saglanmasinda miisteri isteklerinin takip
edilmesi ve ihtiyaglarin karsilanmasi i¢in neler yapilmasi gerektigi belirlemek 6nemli

olmaktadr.

Is diinyasinda 1990’larin yeni yonetim akimi olan Toplam Kalite Y®dnetimi
anlayisinin isletmenin temel islevlerinden biri olan muhasebe hizmetlerini de kapsamasi
kagimilmaz olmalidir. TKY uygulamasii biinyelerinde tam anlamiyla gergeklestiren
denetim miisterileri, kendi tarzlarina uygun kalitede hizmeti denetim sirketlerinden de

istemekte ve beklemektedirler

144 Usul , On.ver., s.109.
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2.2.3.4 Denetim Sirketleri Aleyhine Acilan Davalar, Artan Kamu Beklentileri

Piyasalarin etkinliginin arttirilmasi amaciyla halka agik isletmelerle ilgili daha
¢ok bilgi sunulmasi yoniinde baskilar olusmaktadir. Isletmelerin gerceklestirdigi ve
gerceklestirecegi biitiin faaliyetler hakkinda yeterli, zamanli ve dogru bilgi sunumu
talep edilmektedir. Oyle ki yonetim {izerinde olusan baskilar ile isletmeler kamunun da
degerlendirebilecegi bigimde hareket etmeye ve hissedarlarin ve kreditorlerin
onaylamadig1 faaliyetleri yapmamaya ¢aligmaktadir. Bu gelismeler denetim
faaliyetlerini etkilemekte, isletmeler {izerinde olusan baski, denetimin bagimsiz ve

kaliteli olmasi ihtiyacini pekistirrnektedirl45.

Finansal tablolardan farkli sebepler ve farkli amaclarla faydalanmak isteyen,
yatirimeilar, kredi kurumlari, sermaye piyasast kurumlart gibi g¢esitli finansal bilgi
kullanicilarinin ~ 6zellikle son yillarda denetim faaliyetleri ile ilgili olarak
memnuniyetsizliklerinin dozunun arttig1 gériilmektedir. Ozellikle denetim sirketleri,
denetciler ve denetlenen sirketler aleyhine agilan davalarin sayisindaki artis denetim
alamindaki kalitesizligin gostergesi olarak kabul edilebilir'*®. Bu davalar kalitesizlik
gostergesi olmakla birlikte denetimde kalitesizlik maliyetindeki artisi da beraberinde

getirmektedir.

ABD’de Enron Olayr gibi son yillarda sayilart ¢ogalan muhasebe ve denetim
skandallar1 tizerine 2001 yilinda vyiiriirlige konan 3763 sayili Sarbanes-Oxley
Kanunu’nun amaci, finansal raporlama yapan sirketlerin yaptiklar1 aciklamalar ve
diizenleyerek kamuya sunduklar1 finansal tablolarin dogrulugunun ve giivenilirliginin
yiikseltilerek yatirimcilart koruma altina almaktir. Kalite zinciri 6lgeginde bunu

saglamada denetime de 6nemli gorevler diistiigii aciktir.

ABD’de Enron, Global Crossing ve Kmart krizlerinin ardindan WorldCom,
Tyco ve Xerox gibi uluslararasi igletmelerin de iflaslariyla birlikte yatirimeilarin mali
piyasalarla ilgili endiseleri olduk¢a artmistir. Yasanan iflaslar nedeniyle, ilgili

isletmelerdeki finansal giicliiklere ve iflas ihtimallerine kars1 kamunun bilgilendirilmesi

15 Celen, On.ver.

18 [ erzan Kavut, (2002), “Ulusal ve Uluslar aras1 Bagimsiz Denetim Firmalarinda Calisan Denetgilerin
Bagimsiz Denetim Hizmetinin Kalitesine Iligkin Tutumlar1”, L.U. Isletme Fakiiltesi Isletme Iktisad1
Enstitiist, Yonetim Dergisi. Y1l:13, Say1:41, Ocak, s.7.
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ve uyarilmasinda birinci dereceden sorumlu olarak kabul edilen denetim sirketlerinin
rollerinin yeniden tanimlanmasi ve muhasebe alaninda reformlarin yapilmasi ile birlikte

etik standartlarin belirlenmesi gibi konular giindeme gelmistir.

Iflas eden isletmelerin birgogunda muhasebe diizensizliklerinin zamaninda
kamuya duyurulmamis olmasi ve yatirimcilarin bu yiizden zarar gérmesi, muhasebe
alaninda reform yapilmasi ihtiyacini ortaya ¢ikarmistir. Bu da 2001 yilinda yiirtirliige
konan 3763 sayili Sarbanes-Oxley Kanunu’nu meydana getirmistir. Bu “Halka Acik
Sirketlerde Muhasebe Reformu ve Yatirimcinin Korunmasi Hakkindaki” kanunun
amaci, finansal raporlama yapan sirketlerin yaptiklar1 agiklamalar ve diizenleyerek
kamuya sunduklar1 finansal tablolarin dogrulugunun ve giivenilirliginin yiikseltilerek
yatirimcilart koruma altina almaktir. Kalite zinciri 6l¢eginde bunu saglamada denetime

de 6nemli gorevler diistiigii agiktir.

Bu kanunun 6nemli maddelerinde sunlar yer almaktadir. Denetim sirketlerinin
ayni isletme i¢in hem denetim yapmasi hem de danigmanlik hizmeti vermesini
yasaklamaktadir. Bu sekilde denetim basarisizliklarinin 6nemli bir sebebi olarak
gosterilen c¢ikar catigmalarinin 6nlenmesi amaglanmaktadir.Ancak ne SEC’in 6nerileri

ne de Oxley Yasasi denetgilere bu dogrultuda bir bagimsizlik garantisi vermemektedir.

Bu gergek iyi bir denetimin katlanilmasi gereken bir zahmet bir zorunluluk degil
ugruna para ddenmeye degecek bir is oldugudur®®’. Onem verilen ve bunun icin para

Odenen bir isin de kaliteli olmas1 beklentisi yiiksek olmaktadir.
2.2.3.5 Yasal ve Mesleki Duzenlemeler

Finansal raporlama ve denetim konularinda yapilan diizenlemeler, toplum
cikarlarmin korunmasi ve yatirimcilarin aydinlatilmasi amacini tasimaktadir. Bununla
birlikte muhasebe ve denetim alaninda yasanan krizler sonucunda olusturulan yasal
diizenlemeler ve standartlar, denetim sirketlerinin de faaliyetlerini gézden gegirmeleri

ve kurumsal yapilarini gelistirme ihtiyacini giindeme getirmistir.

Kaliteli denetim i¢in ekonominin iyi ve dogru islemesi de 6nemlidir. Ekonomide

kayit disilik en aza indirilebilmelidir. Bilindigi gibi kayit disilik, gergekte yapilmis olan

147 Barker, On.ver.
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ve ekonomik deger ifade eden her tirli olay ve islemin tamaminin kayitlara
gecirilmemis olmasi veya eksik gecirilmis olmasi anlamindadir. Ekonominin 6énemli bir
kisminin kayit dig1 kalmasi ve bu duruma ¢6ziim bulunamamasi dolayisiyla bu kayitlari
denetleyecek olan denetim firmalarin1 da zor durumda birakmakta, kayit dist
ekonominin o6nemli boyutlara ulagmasi denetim kalitesini de olumsuz yoOnde
etkilemektedir. Bundan zarar gorecek kesim ise yine agiklanan bilgilerin dogrulugu ve
tamlig1 konusunda giiven ihtiyaci i¢inde olan ilgililer kesimi ile birlikte en nihayetinde

yine toplum ve lilke ekonomisi olacaktir

Ekonominin iyi islemesi denetim mekanizmasinin iyi islemesini de etkileyen
temel olusumlardir. Ekonominin isleyisini etkileyen yasalarin ve uygulamalarin yeterli
olmast ve ekonomiyi destekleyip hareketini kisitlamamasi onemlidir. Kayit disi
ekonominin kayit altina alinmasina yonelik uygulama ve ¢alismalar denetimin de ister
istemez kontrol altina alinmasini ve etkinliginin artmasini saglayacaktir. Soyle ki kayit
altina alinan ekonomilerde yapilan her tiirlii islem ve olayin kayitlara dogru bir sekilde

gecirilmesi s6z konusu olacaktir.

Denetim sirketleri kurumsal yonetim anlayislarin gelistirerek beklentilere cevap

verebilecek esneklige kavusulabilir ve beklenen kaliteye ulasabilirler.

Denetimde kalitenin saglanmasi ve gelistirilebilmesine yonelik ¢aligmalarin
yapilabilmesi i¢in Oncelikle denetim kalitesi kavramina agiklik getirmek uygun

olacaktir.
2.2.2 Muhasebe Denetiminde Denetim Kalitesi Tanimi

Daha 6nce de belirtildigi gibi bu calismada denetim hizmeti ile bagimsiz
muhasebe denetim hizmeti ifade edilmektedir. Denetim sirketleri de Sermaye Piyasasi
Kanunu’nda belirtilen gerekli kosullar1 saglayan ve bagimsiz denetim hizmeti sunan
bagimsiz kuruluglardir. Denetgiler de yine belli yasalar vb. yikimlilukler gcercevesinde
bagimsiz denetim sirketlerinin denetimle gorevlendirdigi her kidem ve {invandaki

denetim elemanlaridir®*,

148 Sermaye Piyasas1 Kanunu ile ilgili diizenlemeler; 4.3.1996 tarihli ve 22570 sayili Resmi Gazete’de

=9

yayinlanmis, Seri:X ve 16 Nolu “Sermaye Piyasasinda Bagimsiz Denetim Hakkinda Teblig”, m.2.
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Bagimsiz muhasebe denetimi hizmeti, “bir isletmenin finansal tablolarinda
kamuoyuna aciklanan bilgilerin dogru, diiriist, genel kabul gérmiis muhasebe ilkeleri
(GKGMI) ile ilgili yasal hiikiimlere uygun olup olmadig1 hakkinda bir yargiya ulasmak
amaciyla bagimsiz bir denet¢i tarafindan yapilan bir degerleme siireci®®” olarak

tanimlanmaktadir.

Bu tanima gore denetim kalitesi ile ifade edilmek istenen ise denetim faaliyeti
sonunda varilan yarginin giivenilirligidir. Dolayisiyla denetim hizmetinden beklenen

de yapilan c¢aligmalarin tarafsiz, giivenilir ve kaliteli olmasidir™®.

Denetim mesleginde, denetim calismalarinin kalitesinden s6z edebilmek ig¢in
denetgilerin uymalar1 gereken bazi ilke ve kurallarin belirtildigi Genel Kabul Gormiis
Denetim Standartlar1 (GKGDS) kendi iginde ii¢ ana grupta toplanmaktadir ve toplam on
adet standarttan olusmaktadir. Bu standartlar genelde kaliteli bir denetim sirecinin
cergevesini belirleyen standartlardir. Daha ©6nce 6zet olarak verilen bu standartlar

asagida aciklanmaktadir®®":

Genel Standartlar:

Genel standartlar denet¢inin nitelikleri ve ¢alisma kalitesi ile ilgilidir. Bu gruba

giren denetim standartlar1 sunlardir:

1. Denetim faaliyeti yeterli mesleki egitim, deneyim ve yetenege sahip uzman kisi
veya kisilerce yapilmalidir. Biiylik isletmelerde gittikge karmasik hale gelen
muhasebe  sistemi  ancak uzman  denetgiler tarafindan  anlasilip

degerlendirilebilir.

2. Denetci veya denetgiler denetim gorevi ile ilgili tiim konularda, bagimsiz

diisiinme mantig1 i¢inde olmalidir.

3. Incelemenin yapilmasinda ve denetim raporunun hazirlanmasinda gerekli

mesleki 6zen ve titizlik gosterilmelidir.

“* Woolf, On.ver., s.3.
10 Ergun, On.ver., 5.159.
1 David N. Ricchiute, (1992), Auditing, South-Western Publishing Co., 5.25.
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Calisma Sahas1 Standartlart;

1. Denetim faaliyeti iyi bir bi¢imde planlanmali ve varsa yardimcilar uygun bir

sekilde gozetilmelidir.

2. Denetim faaliyetinin planlanmas1 i¢in gerekli testlere temel olusturacak
orneklem kiitlesinin belirlenmesi i¢in , isletmenin i¢ kontrol sisteminin gerektigi

gibi incelenmesi ve degerlendirilmesi yapilmalidir.

3. Incelenen finansal tablolar hakkinda bir denetim gériisiine varmak igin cesitli
denetim teknik ve yoOntemlerinin (sorusturmalar, gozlemler, teftis ve
dogrulamalar) uygulanarak yeterli kanitlar elde edilmelidir. Aksi halde
denetlenecek unsurun, 6nceden belirlenmis kriterlere ne derece uygun oldugunu

belirlemek miimkiin degildir’®2.

Raporlama Standartlari;

1. Denetim raporu finansal tablolarin genel kabul gérmiis muhasebe ilkelerine

uygun olarak hazirlanip hazirlanmadigini belirtmelidir.

2. Denetim raporu cari donemdeki muhasebe ilkelerinin aynen gecen dénemdeki

gibi, degismeden uygulanip uygulanmadigini belirtmelidir.

3. Finansal tablolardaki aciklayici notlar, raporda aksi belirtilmedik¢e, makul

6lglde yeterli sayilmalidir.

4. Denetim faaliyeti sonucunda duizenlenecek raporda, denetim faaliyeti ile ilgili
bir yargiya ulasilmali ve bu yargi su dort farkli goriisten birini icermelidir:
olumlu goriis, sartli goriis, goriis bildirmekten ka¢inma ve olumsuz goriis. Her
halde denet¢inin ismi ile finansal tablolar arasinda bir iliski varsa rapor,
denet¢inin incelemesinin niteligi ve varsa aldig1 sorumlulugun derecesi hakkinda

cok belirgin bir agiklama getirmelidir.

Bagimsiz denet¢inin sorumlulugu denetimin tanimindan da anlagilacagi gibi
denetim faaliyetini denetim standartlarina uygun olarak yiiriitmek ve sonucta bagimsiz,

dogru ve giivenilir bir gorlise varmaktir. Denetci yapacagi denetimle standartlari

152 Tiirker, On.ver.
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birlestirerek denetimin etkin ve verimli yiiriitiilmesini saglamakta™ bu da denetim

kalitesine olumlu etkide bulunmaktadir.

Denetim siirecinin tiimiinde veya bir boliimiinde Genel Kabul Gérmiis Denetim
Standartlarinin ve Kalite Kontrol Standartlarinin gézardi edilmis olmasi verilen denetim
hizmetinin ve sonugta ortaya ¢ikan denet¢i goristinin Kkalitesini olumsuz yonde
etkileyecektir'>*. Bununla birlikte Genel Kabul Gérmiis Denetim Standartlar kaliteli bir

denetimin gergevesini gizen asgari 6l¢iide uyulmas: gereken kurallardir'®,

Denetim kalitesi, “denetlenen isletmenin muhasebe sistemindeki maddi
hatalarin, yanlisliklarin, eksikliklerin veya diizensizliklerin ortaya ¢ikarilmasi ve aslina
uygun bir sekilde raporlanmasi olasiligi” olarak da tanimlanabilmektedir™°. Bununla
birlikte bu olasilik bir baska ifadeyle denetim kalitesi, denet¢inin mesleki yetenegi,

deneyimi ve uzmanlik derecesinden etkilenecektir™".

Ulkelerin ekonomik iliskilerinin gelismesi, ulus otesi sirketlerin olusmasi,
gelisen teknolojinin diinya iilkelerini birbirine yakinlastirmasi ve birbirini etkilemesi
sonucu bagimsiz denetime duyulan ihtiya¢ artmis ve denetim daha da onemli hale
gelmistir. Bu da bilginin giivenilirliginin saglanmasinda uluslararas1 standartlarin
olusturulmasini ve denetim hizmetlerinin Uluslararasi Denetim Standartlarina
uygunlugunun beklenmesini getirmistir. Denetim hizmetine duyulan ihtiyacin artmasi

paralelinde kalite ihtiyacini da getirmektedir.

Denetim sirketlerinin standartlara uygun, miisteri beklentilerine duyarh kaliteli
hizmet sunmalari, yogun rekabet ortaminda ayakta kalabilmelerini ve iist siralarda yer
almalarini getirecektir. Hizmet kalitesini biitlinsel bir bakis acisiyla degerlendirmeleri
ve buna yonelik bir yapilanmanin saglanmasi ile kalitenin tutarlilig1 ve siirekliliginin

saglanmas1 miimk{in olabilecektir.

158 Kardes, On.ver., s.10.

15 Kawut, (2002), On.ver., s.8.

155 Girredin, (2000) On.ver., s.26.

158 |  DeAngelo, (1981),”Auditor Independence, Low Bailing and Disclosure Regulation”, Journal of
Accounting and Economics, 3, s115.

17 Kavut, (2002), On.ver., s.8.
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Kaliteyi miisteri beklenti ve isteklerini karsilamak olarak tarif ettigimizde ¢ok
genis bir yelpazede kaliteyi degerlendirmemiz gerekecektir. Miisteri istekleri;
giivenilirlik, maliyette etkinlik, zamanlilik, ulasilabilirlik gibi farkli sekillerde
olusabilmektedir. Bu sebeple denetim kalitesini daha iyi ifade edebilmek i¢in miisteri

olarak kabul edilen kesimin kimliginin tespiti 6nemlidir.

2.2.3 Denetim Hizmetlerinde Miisteri Kavram

Sermaye Piyasasinda Bagimsiz Denetim Hakkindaki Tebligde®; “bagimsiz
denetim yaptirmak iizere, bagimsiz denetim kurulusu ile anlasma yapmis olan ortaklik

ve sermaye piyasasi kurumlar1” miisteri olarak ifade edilmektedir.

Toplam kalite anlayisina gore ise verilen hizmetin olusumuna ve kalitesine etki
eden herkes onun miisterisi olarak kabul edilir. Dolayisiyla miisteri, sunulan hizmeti

etkileyen ve bundan etkilenen herkestir.

Sunulan hizmetin miisterisinin kim oldugunu belirlemenin en etkin yolu sunulan
hizmetin kimi etkiledigini belirlemektir*®®. Uriiniin veya hizmetin etkiledigi her kisi
veya kurulus bir misteridir. Bununla birlikte misteri, “senin igine bagli olan herkes”
olarak da tanimlanmakta ve bu siire¢ “kalite zinciri” olarak adlandirilmaktadir™®®. Bu
acidan denetim hizmetinin miisterisi dar anlamda denetim sirketi ile denetim
sozlesmesini imzalayan miisteri isletme iken genis anlamda, denetim hizmetinden

yararlanan bilgi kullanicilari ile hizmetin olusum siirecine dahil olan herkestir.

Miisteri kavrami i¢ ve dis miisteri olarak ikiye ayrilmaktadir. Bagimsiz calisan
denetgiler igin ayni sirkette ¢alisan diger meslek mensuplari i¢ miisteri, sirket disindaki
ortaklik denetim kurullari, Sermaye Piyasasi1 Kurumlari, Vergi Otoritesi ve benzeri
kuruluglar ile bilgi kullanicilar1 dig miisteri durumundadir*®’. Sekil 6’da denetim

hizmetlerinin i¢ ve dis miisterileri sematize edilmektedir.

%8 Sermaye Piyasasinda Bagimsiz Denetim Hakkinda Teblig, Seri:X, No:16.
19 yiiket, On.ver., 5.272.

190 verli, On.ver., 5.245.

181 yiikgii, On.ver., 5.283.
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Bagimsiz Denetim Sirketi

Diger Bagimsiz Meslek

Mensuplari iC MUSTERI

Bagimsiz
Meslek
Mensubu

Ortaklik
Denetim
Kurulu

Bilgi

Kullanicilar

DIS MUSTERI

Sekil 6: Denetim Mesleginin I¢ ve Dis Miisterileri

Denetim faaliyetlerinde, denetci ile miisteri igletme arasindaki iliski, diger
meslek dallarindan farklidir. Genel anlamda meslegi yiiriitenler (doktor, avukat,
danisman vb.) miisterilerin ¢ikarlar1 yoniinde hizmet verirler. Denetim hizmetleri ile
ilgili olarak ise denetimin tiim asamalarinda denetim sirketi ¢alisanlarinin ve denetim
ekibinin, miisteri isletmenin istek ve ¢ikarlart dogrultusunda degil, kamunun c¢ikarlar
dogrultusunda titiz bir ¢alisma gerceklestirmelerinin 6nemli bir kalite niteligi oldugu
vurgulanmaktadir’®. Bu sebeple denetim mesleginde, yapilan sozlesme ile finansal
tablolar1 incelenen miisteri isletmenin ¢ikarlar1 degil, kamuda bu raporlar1 kullanacak

olan ilgililerin ¢ikarlar1 6n planda tutulmaktadir.

162 Uygug, On.ver.,s.72.
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2.2.4 Denetimde Kalite Zinciri

Denetim faaliyeti bir kamu hizmeti niteligindedir. Buna gore denetim miisterisi,
yonetim agisindan denetim sirketini secen ve denetim {icretini 6deyen isletmeler
olmakla birlikte, denetim hizmetinden asil olarak faydalananlar ve yarar bekleyenler,
denetim raporlarindaki bilgiyi kullananlar, genel anlamda kamudur. Bu ac¢idan
denetc¢inin miisteri isletmeden bagimsiz olmasi ve tarafsizligini koruyabilmesi verilen

hizmetin kalitesi a¢isindan temel kosuldur.

Uretilen nihai iiriiniin veya sunulan hizmetin kalitesi, kalite zincirini olusturan
her bir halkanin kaliteli olmasini gerektirmektedir. Denetim hizmetinin olusum siirecine
katilan ve hizmetin kalitesini etkileyen taraflart bes grup altinda toplamak

mumkinduirt®s:

1. Mali tablolari diizenleyenler: Mali tablolarin diizenlenmesinde sorumlu
olanlar, denetlenen isletmenin {ist yonetimi, mali isler bolimi ve i¢ denetim bolimi

olarak adlandirilabilir,

2. Denetlenen isletme ile ilgilenenler: Ugiincii taraflar bir baska ifadeyle
denetlenmis tablolardan yararlanan isletme disi taraflar, bilgi kullanicilari. Ornegin;

mevcut ve gelecekteki yatirimcilar, devlet, kredi kurumlari, arastirmacilar ve digerleri,
3. Bagimsiz denetimi gerceklestiren denet¢iler: Denetim ekibi ve denetim sirketi,

4. Muhasebe ve denetim meslegi ile ilgili kurumlar: Muhasebe standartlar
Kurulu (Accounting Standarts Board), Denetim Uygulamalar1 Kurulu (Auditing
Practices Board), Tiirkiye Muhasebeciler Odalar1 Birligi (TURMOB) vb.

5. Kamu yararina diizenlemeler ve islemler yapan yasal kurumlar. Sermaye

Piyasas1 Kurulu, mahkemeler, menkul kiymet borsalari.

Miisteri isletmelerin bagimsiz denetim konusundaki bilin¢ dizeyleri, yirutilen
faaliyetlerin diizeyini etkilemektedir. Ornegin bagimsiz denetim hizmeti hakkindaki

biling eksikligi, verilen hizmetin diizeyini de olumsuz yonde etkileyen bir faktor

163 Steve G. Sutton, C.James Lampe, (1991), “A Framework for Evaluating Process Quality for Audit
Engagement”, Accounting and Business Research, VVol.21, No:83, s5.275-288.
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olmaktadir'®

. Bu isletmeler igin verilen hizmet yasal zorunluluklar nedeniyle yerine
getirilmesi gereken bir yukimlulik olmaktan 6te bir anlam ifade etmeyecektir. Oysaki
bunun, yerine getirilmesi gereken bir yasal yik olmaktan 6te kendilerine her konuda
destek saglayan bir faaliyet olarak gorebilme bilincinin isletmelerde yerlesmesi, kaliteli
bir denetime olan talebi arttirarak sdzkonusu bu faaliyetin diizeyini gelistirebilecektir.

Burada kaliteye talebin olmas1 kadar kalite talebinin yaratilmasi da 6nemlidir.

Denetim sirketleri basta olmak {izere, verilen hizmetten yararlanan tim
kesimlerin bu konuda bilinglendirilmesinden ilgili meslek odalari, ilgili kamu kurum ve
kuruluglart da sorumludurlar. Gerek miisteri isletmenin gerekse bilgi kullanicilarinin bu
konudaki biling dizeylerinin yikselmesi ile kaliteli denetim hizmetine verilen énem
artacaktir. Sonugta da kamuoyu tarafindan denetim sirketlerine kaliteli hizmet sunumu

konusunda baski olusacaktir

2.2.4.1 Meslek Mensuplarinda Kalite

Genel olarak denetlenmis mali tablo kullanicilari, denetimi yapan denet¢iyi
tanimazlar. Ancak denet¢inin, genel kabul gérmiis denetim standartlarinda belirtilen
niteliklere sahip oldugunu ve ¢alismasini bu standartlara uygun olarak yaptigini bilir ve

buna inanirlar. Sonugta bilgi kullanicilar1 denetginin bildirdigi goriise giivenirler.

Meslegin 3568 sayili yasa ile belli bir diizene kavusmasi ve meslege kabul
kosullarinin belirlenmesi ile meslek kontrol altina alinmaya calisilmistir. Denetgilerin
meslege kabul kosullarin1 saglayarak meslek iinvanini almalari, onlarin yasalarca
istenen vyeterlilikte olduklarinin bir kaniti olarak kabul edilir. Buna gore meslek
tinvanina sahip denet¢i isini dogru ve kaliteli yapabilecek yeterliliktedir. Bir baska
deyisle bu unvan, sertifika isinin erbab1 oldugunu belirtir. Sertifikali olma zorunlulugu
meslegin ve dolayisiyla denetim hizmetlerinin gelisimini de beraberinde getirmektedir.
Meslegin dogru standartlar, yasa ve kurallar ve belli bir meslek ahlaki ile gelisimi

saglanabilecektir.

Giliven unsuru iizerine temellenmis denetim mekanizmasi da son yillarda

gindeme gelen skandallarla bu giiveni yitirmeye baslamistir. Denetim sistemine

184 Ergun, On.ver., 5.173.
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duyulan giivensizlik dolayisiyla piyasalara da yansimakta piyasalardaki gliven ortamini

da zedelemektedir. Denetime olan giivenin azalmasi ile bilgi kullanicilar1 yukarida

verilen Ornekte oldugu gibi denetim sonunda varilan kanmin verilen bilginin

giivenilirliginin saglanmasinda denetimin de farkli sekillerde, ek maliyetlere katlanarak,

test edilmesini talep eder hale gelmislerdir.

Meslek mensuplarinda kalitenin 6zellikle 6zel kosullar bolimi igcinde hizmet

165

kalitesinin boyutlar ile iliskilendirerek asagidaki sekilde ele aliabilir=".

BOYUT

TANIM

KOSULLAR

Erisilebilirlik

Denetim miisterisinin, ilgili meslek
mensubu ile temas kurabilme
derecesini belirler. Bu kriter
meslek mensubu ile iliski kurma
kolayligini ve yaklasilabilirlik
Ol¢lsina igerir.

Hizmet, telefonla kolaylikla erisilebilir
olmalidir. Hatlar meggul olmamali, miisteri
beklemeye alinmamali.

Uygun ¢alisma saatleri tasarlanmalidir.

Hizmet noktast i¢in uygun yer olusturulmalidir.

olarak gerceklestirilme derecesini
aciklar. Ongoriilen fonksiyonlarm
hassasiyetle gerceklestirilme

derecesini belirler.

Zamanlilik Isin, denetim miisterisinin Yapilan planlamada belirtilen siirelere uygun
tanimladigi, bekledigi zaman calismalarin yapilabilmesi. Denetim
cercevesinde tamamlama s6zlesmesinde belirtilen zamanda igin
derecesini gosterir. tamamlanmasi.

Tamlik Hizmetin bitlininin tamamlanma | Denetim raporunda gerekli agiklamalar yer
derecesini agiklar. almal1, eksik birakilmamali.

Dogruluk Hizmetin is gereklerine uygun Yapilan ¢aligmalarin belirtilen standartlara,

yonetmeliklere, yasalara, ilgili etik kurallara vb.

uygunlugu.

Profesyonellik

Meslek mensubunun denetim
miisterisi ile ¢alisirken gosterdigi
davranisin profesyonellik
derecesini agiklar.

Kibarlik, saygi, giileryiiz, denetim miisterisini
ciddiye alma, igten davranma, isine sahip
olma, isine saygi duyma gibi davranislar.

Giivenirlilik

Inanirlik ve diiriistliik 6zelliklerini
aciklamaktadir. Bu kriter denetim
miisterisinin en ¢ok ilgilendigi
seylere ictenlikle sahip olmay1
igerir.

Meslek mensubunun soyledikleri ile
yaptiklarinin uyumu bu kriter ¢ergevesinde

degerlendirilebilir

185 Cemal Yiikselen, (2002), “Muhasebe ve Mali Miisavirlik Hizmetlerinde Pazarlama”, Istanbul:

ISMMO Yayin No:39.
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Guvenlik

Riskten, tehlikeden ve kuskudan
uzak olmanin derecesini belirler.
Bu kriteri sdyle 6rnekleyebiliriz.
- fiziksel giivenlik ortami,
- parasal giivenlik ortami,

- gizlilik.

Soyulma tehlikesi ve 6nemli evraklarin ortadan
yok olma tehlikesi var mi?
Miikelleflerle olan iligkilerim bize dzel mi?

Gizlilik ilkesine uyuluyor mu?

Anlasilabilirlik

Sunulan hizmetin ve miikellefin
anlagilmasi ve algilamasi i¢in
gosterilen ¢abanin derecesini
agiklar. Bu kriter, miikellefleri,
anlayacaklar1 bir dilden konusarak
bilgilendirmek ve onlart dinlemek
anlamina gelmektedir. Bu meslek
mensubunun kullandig: dili degisik
denetim miisterilerine gore

ayarlayabilmesi anlamina da

Hizmetin kendisini agiklamak

Hizmetin maliyetinin ne olacagini agiklamak
Maliyetle hizmet ddiinlesmesini agiklamak
Denetim miisterisine her hangi bir problemin
halledilmek tizere ele alinacagi konusunda
gliven vermek.

miisterisine tepki gosterme
derecesini belirler. Calisanlarm
hizmet vermeye istekli ve hazir
olmalarinin 6l¢iistinii agiklar.

gelebilir.

Sureklilik Degisik nedenlerle olusan yanlis Denetim miisterisinin algilanmast igin
algilamalarin ve hatalarin Ssterilen calismalar
bulunmasi, belirlenmesi ve ortadan & caly '
kaldirilarak diizeltilmesi igin
yapilan ¢abanin derecesini agiklar.

Esneklik Denetim miisterisinin Beklentiler miigteriden miisteriye farkli
beklentilerinin, hizmetin olacaktir ya da ayn1 miisterinin degisik
ozelliklerinin degismesi zamanlarda beklentileri farklilik
durumunda yeni kosullara uyum gosterebilecektir.
gosterebilme derecesini agiklar.

Ortam Hizmetin olusturuldugu ortamin Calisanlarin birbirleri ile olan iliskilerinin
psikolojik ve sosyal durumunu niteligi ve diizeyi, birbirlerine gosterdikleri
aciklamaktadir. davranig 6zellikleri ve bunlarin sonucunda

ortaya ¢ikan orgiitsel kimlik

GOrinim Hizmetin olusturuldugu ortama Fiziksel donanim, Personelin gériiniimii,
iliskin fiziksel goriiniim durumunu | Hizmet vermede kullanilan arag ve gerecler
aciklamaktadir. Biirolardaki diger miisterilerin goriiniimii

Tepkisellik Meslek mensubunun denetim Sozlesme belgelerini hemen yollamak,

Denetim miisterisine geri dénebilme
Aninda hizmet verebilme ( goriismeleri hemen
ayarlayabilme)

Sekil 5: Hizmet Kalitesinin Boyutlari
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2.2.4.2 Denetim Sirketlerinin Kalitesi

Denetim hizmetlerinin kalite boyutlar1 i¢cinde bagimsiz denetim hizmeti veren
denetim sirketlerinin kalitesinden de s6zedilebilmektedir. Denetim hizmetlerini sunmak
amaciyla kurulmus sirketlerin kalitesi igine meslek mensuplarinin kalitesi, biiro kalitesi
ve en onemlisi de yonetim ve personel kalitesi dahil edilebilmektedir. Buro kalitesi,
biiro standartlarini diizenleyen c¢esitli yonetmelik veya meslek kararlar1 kapsaminda ele

alinabilir.

Diger ekonomik alanlarda oldugu gibi denetim alaninda da sirketler arasindaki
kalite farkliliklari; o sirketin kurulus kosullar1 ve organizasyon yapisindan oldukca
etkilenmektedir. Ornegin mesleki gelismeyi ve iiretkenligi artirmak amaciyla politika ve

prosediirlerin saptanmasi ve bunlara uyulmasi kalite i¢in vazge¢ilmez bir unsurdur.

Kalite i¢in organizasyon yapisina ve ilgili yonetim siire¢lerine dogrudan
mudahale edebilecek olan yonetimin kendisidir. Bu bakimdan kalite konusundaki
calismalarin baslatilabilmesi yonetimin bu konudaki bilincinden ve istekli tavrindan
etkilenecektir. Etkin liderlik anlayisi ile yonetilen sirketler, kaynaklarini, siireglerini ve

planlarini etkili bir sekilde yoneterek basarili sonuglar elde edebileceklerdir.

2.2.4.3 Meslek Orgutlerinin Kalitesi

TKY her kademenin ve ilgili tiim c¢alisanlarin katilimini gerektirmektedir.
Toplam Kalite Yonetimi anlayist uyarinca meslek orgutleri de verilen hizmetin kalite

halkalarindan birini olusturmaktadir.

Muhasebe ve denetim standartlar1 ilgili meslek oOrgiitlerinin iistiin ¢aba ve
gayretleri ile olusturulmaktadir. Genis katilimin saglanmasi igin iiyelerden de standart
olusturma surecinde goriis ve Oneriler alinmaktadir. Meslegin anayasasi niteligindeki

standartlarin kalitesi hizmet kalitesini olumlu yonde etkileyecektir.

Denetim hizmetinin yorumlama yonii agir basan diisiinsel bir faaliyet olmasi
sebebiyle, hizmetin sunumunda denetciler arasinda bazi farkliliklar olabilmektedir.

Uygulamada meydana gelebilecek bu tiir farkliliklarin en aza indirilmesinde, yoruma



76

acik konular azaltacak ve dogru kararlar alinmasini saglayacak “muhasebe ve denetim

standartlarin” iyi sekilde belirlenmesi gerekmektedir™®®.

Meslek odalarmin kaliteli isleyisi, meslegin kendi i¢ denetimini saglamada da

onemli bir rol Ustlenmektedir.

Bilginin zamanliligt ve giivenilir olmasi yatirimci agisindan son derece
o6nemlidir. Enron Olayi’nda yasananlarin mali boyutu oldukga yiiksek olmustur. Enron
sirketinin iflas1 ve yatirnmcilarinin kaybinin biiyiikliigli yaninda bir de yine diinya
capinda faaliyet gdsteren bir denetim sirketinin iflasin1  glindeme getirmistir.
Dolayistyla kalitesizlige tahammiilii olmayan denetim hizmetleri icin yapilan kalite

yatirimlarinin maliyeti bu anlamda oldukg¢a diistik kalacaktir.

Konu ile ilgili olarak Amerikan Sermaye Piyasast Kurulu Baskan1 Harvey Pitt
bir demecinde su agiklamada bulunmustur167; “Halihazirdaki finansal raporlama ve
kamuyu aydinlatma sistemleri giiniin olduk¢a gerisinde kalmistir. Mevcut ii¢ aylik ve
yillik bazda yapilan agiklamalar olduk¢a bayat olarak topluma sunulmaktadir. Bu
anlamda, yatirimcilarin giiven altina alinmalar1 ve finansal tablolarin giivenilirliginin
yeniden saglanmasinda kamu ve 6zel sektoriin ortaklasa ¢oziim Onerileri iiretmesi

ithtiyaci aciktir”.

Ulkemizde denetimde kalitenin saglamasi konusunda TKY uygulamalarmin
yayginlagtirilmas:  agisindan  bilgilendirici  seminerler  diizenlenebilir. ~ Sirket
yoneticilerine, calisanlarina bu felsefenin ogretilmesi bakimindan TURMOB veya
meslek odalar1 meslek mensuplarima yonelik TKY konusunda seminerler

168

dizenleyebilirler™". TKY bilincinin yayginlagsmasi buna talep yaratilmasi agisindan

bilgilendirici toplantilarin 6nemi agiktir.

Yogun rekabet ortaminda kaliteli bir denetim ¢alismasi standartlara uygunlugun
Otesinde bir anlam tasimak zorundadir. Bu da genel anlamda miisteri memnuniyetinin

saglanmasi ile miimkiin olabilecektir.

186 Ergun, On.ver., s.174.
187 Harvey Pitt, (2001), Wall Street Journal, (11 Aralik. 2001).
188 viikgii, On.ver., s.271.
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2.2.5 Denetim Kalitesini Etkileyen Faktorler

Kaliteli hizmetin sunulabilmesi ve miisteri tatmini saglamak icin miisteri
beklenti ve isteklerinin belirlenmesi ve buna uygun hizmet tasariminin
gerceklestirilmesi gerekmektedir. Dolayisiyla yapilan igin kalitesinden s6z edebilmek
i¢in, o igin olugsumuna katkis1 olan herkesin kaliteli bir ‘denetim’ konusundaki goriis ve

beklentilerinin tespiti 6nemlidir.

Denetim kalitesini etkileyen faktorler genel olarak su bashklar altinda

toplanmaktad1r169:

1. Denetim sirketinin biiyiikliigli ve denet¢i sayisi ile ilgili 6zellikler,
2. Denetim ekibinin ozellikleri,

3. Denetgilerin mesleki yeterlilik diizeyleri ve sektor tecriibeleri,

4. Denetim c¢aligmasinin planlanmasi,

5. Denetim sirketi aleyhine agilan dava sayisi,

6. Denetim sirketinin kalite kontrol sistemlerinin etkinlik derecesi,

7. Denetlenen isletmenin i¢ kontrol sisteminin yeterli dizeyde incelenmesi ve

degerlendirilmesi,
8. Kanitlarin toplanmasi,
9. Denetim Ucreti,
10. Denet¢ilerin mesleki 6zen ve titizligi.

Denetim sirketinin biiyiikliigli ile denetim kalitesi arasindaki iliskiyi inceleyen

calismalarda arastirmacilar, bilyiik denetim sirketlerinin daha kiigiik denetim sirketlerine

gore daha yiiksek denetim iicretleri aldiklarini belirlemislerdir".

169 Kavut, (2001), On.ver., s.4.
70 Thomas C. Wooten, (2003), “Research About Audit Quality”, The CPA Journal.
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DeAngelo’nun teorisine gore; daha biiyiik sirketler itibarlarini tehlikeye
atmamak icin, denetimde daha yiiksek performans gostermektedirler. Bununla birlikte

bliytik sirketler daha nitelikli elemanlar1 da cezbetmektedirler.'",

Bununla birlikte bir bagka teoriye gore, aslinda biiyiik firmalar ile digerleri
arasinda denetim kalitesi konusunda gercek anlamda bir fark yoktur ancak mevcut
algilama piyasada tanman ve sOhret sahibi biliyiik firmalarin yiiksek kaliteye sahip
olacagi seklindedir’’®. Sonug olarak tiim bu agiklamalarin 1s1g¢inda denetim sirketinin

biiyiikliigii ile kalite arasinda bazi iligkilerin oldugu goriilmektedir.

Denetim faaliyeti ile ilgili olarak yapilan isin kalitesini belirleyecek en 6nemli
etken denetgilerin goriisleri olmakla birlikte bu siireci etkileyen mali tablolari
diizenleyenler ile hizmetten etkilenen yatirimcilarin da goriisleri 6nemli olmaktadir.
Denetim kalitesinin davranigsal boyutlarinin incelendigi arastirmalarda, Carcello ve
digerleri (1992) tarafindan yapilmis, mali tablolar1 diizenleyen, denetgiler ve
yatinmcilarin kaliteli bir denetimin nitelikleri konusundaki algilar1 tespit edilerek,

gruplar arasinda denetim kalitesini etkileyen ortak nitelikler olarak’*;

1. Denetim ekibi ve denetim sirketinin denetlenen isletme hakkinda bilgi ve

deneyim duzeyi,

2. Denetim ekibi ve denetim sirketinin denetlenen isletmenin bagli bulundugu

sektor hakkinda bilgi diizeyi,

3. Bagimsiz denetim hizmetinin yani sira ¢esitli konularda denetlenen isletmenin

bilgi ihtiya¢larinin karsilanabilme derecesi,

4. Denetim sirketi ve denetcilerin hem tasimalar1 gereken nitelikler agisindan hem

de faaliyetlerini yerine getirirken genel standartlara uygunluk derecesi,

5. Denetgilerin faaliyetlerini siirdiiriirken, mesleki agidan siipheci ve titiz bir tutum

izlemelerini ve denetimin her agamasinda aktif olarak gorev almalar1 kosulunu,

" DeAngelo, On.ver., s.191.
172 \Wooten, (2003), On.ver.,s.192.

1% L erzan Kavut, (2001), “Bagimsiz Denetim Hizmetinden Yararlanan Firmalarin Aldiklar1 Hizmetin
Kalitesine Iliskin Goriisleri”, LU. Isletme Fakiiltesi Isletme Iktisadi Enstitiisii, Yonetim Dergisi”.
Yil:12, Say1:40, s.8.
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algiladiklar1 belirlenmistir.

Kavut yaptig1 bir aragtirmada, kaliteli bir bagimsiz denetimin niteliklerini on ana

grup altinda toplam kirk (40) maddede toplamistir. Bunlardan yonetim ve personel

174,

politikalar1 ile ilgili olanlar asagidaki gibidir™"";

a.

Ise alinacak denetcilerin asgari niteliklerini gdsteren yazili bir ise alma

yonergesinin olmast,

Denetim sirketinde pozisyonlarla ilgili niteliklerin ve terfi kosullarinin

Oonceden belirlenmis olmasi,

Maksimum c¢aligma siireleri ile ilgili bir politika ve buna uyulmasi;
denet¢ilerin giinliikk ve haftalik ¢alisma saatleri (fazla mesailer dahil) ile
ilgili bir politikanin belirlenmesi ve bu politikalara 6zel durumlar disinda

uyulmasi énemlidir.

Denetgilerin, yilda en az bir defa mesleki bilimsel toplantilara ve

calismalara katilmast,

Denetim ekibinin olusturulmasi icin yazili olarak saptanmis politika ve

prosediirlerin olmast,

Bunlarin yaninda denetim kalitesi gdstergesi olarak;

- Denetim konularina iligkin yazilim programlarindan etkin olarak yararlanilmasi,

- Denetim ekibi ile miisteri isletmenin yoneticileri ve i¢ denetgileri arasindaki iletisim

sikligi,

- Bir denetim sirketinin piyasadaki itibar1 ve tliniliniin, kalite gdstergesi olmasi: Bir

denetim sirketinin piyasadaki itibar1 ve iiniinli etkileyen 6nemli faktorlerin basinda

verilen hizmetlerin kalitesi gelmektedir. Ancak bu goriise yapilan arastirma sonucuna

175

gore uluslar aras1 baglantis1 olmayan sirketler katilmamaktadir™".

- Yasal ve teorik bilgileri iceren kapsamli bir kiitiiphaneye sahip olunmasi

belirtilebilir.

174 Kavut, (2001), On.ver., s.6.

175 Aym,s.20.
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2.26 Toplam Kalite Yonetimi Prensiplerinin Denetim Hizmetlerine

Uygulanabilirligi

Toplam kalite yOnetimi anlayisinda kalite sunulan {irlinlin veya hazirlanan
denetim raporunun kalitesi olmaktan Ote tim organizasyonu kavrayan bir kavram
olmaktadir. Bu anlayis ¢er¢evesinde kalite, hizmetin sunumunda emegi gecen herkesin
isidir. Dolayisiyla daha fazla kalite kontrol standardi olusturmak, kontrol elemanlarini
artirmak, standartlar1 yiikseltmek, cezalar1 arttirmak vb. yaptirimlar, alinan dnlemler
toplam kalite yonetimi felsefesi i¢inde kalitesizlige karsi etkin ¢oziimler degildirl76.
Kalitenin organizasyonun geneline hakim olmasi esastir ve bu yaklasimin

yerlesmesinde toplam kalite yonetimi prensiplerine uygun hareket etmek énemlidir.

Hizmetler konusunda kalite kontrold, kalite yonetimi ve TKY ile ilgili pek ¢ok
oneri gelistirilmistir. Uygug, yabanci literatiirde yer alan ¢aligmalarin 1s18inda, hizmet
isletmelerinde Toplam Kalite Y&netimi sisteminin basarili bir sekilde uygulanabilmesi

icin uyulmast Onerilen konu basliklarint ve agiklamalarini asagidaki  gibi

belirtmektedir!’’.

1. Miisteri beklentilerini yonetin.

2. Kalite faktorlerini belirleyin.

3. Hizmeti tasarlayin ve standartlar gelistirin.
4. Personeli yonetin.

5. Miisteriyi yonetin.

6. Hizmetin goriilebilir kaynaklarii yonetin.
7. Kalite kiiltiiriinii yaratin.

8. Performansi 6l¢iin ve degerlendirin.

TKY sisteminin hizmet isletmelerinde saglikli sekilde uygulanabilmesi igin
onerilen bu sekiz madde Uygug’un agiklamalari ile birlikte asagida denetim hizmetleri

ile iligkilendirilerek aciklanacaktir.

78 verli, On.ver,s.243.
Y7 Uygug, On.ver., 5.89.
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1. Miisteri beklentilerini yﬁnetinm:

Miisteri beklentilerinin yonetilmesi konusunda asagidaki faaliyetlerin yapilmasi

onerilmektedir:

a. Miisterilere hizmet paketi hakkinda bilgi verilmesi ve beklentilerinin belli bir
diizeyde tutulmasina ¢alisilmalidir. Abartili bilgi vermek miisterilerin beklenti diizeyini
yukseltir ve sunulacak hizmet ile ilgili vaatlerin yerine getirilmemesi de kaliteyi

dustirtir.

Her denetim isinin mevcut standartlarin yaninda, kendi i¢inde belli bir minimum
zamana ihtiyac1 vardir. Bu zaman meslek mensuplari tarafindan ayrintili planlar ve
tecriibeler dogrultusunda belirlenebilir. Denetim hizmetlerinde yasanan yogun rekabet
ortami sirketleri daha kisa siirede etkin denetim yapmaya yonlendirmektedir. Ciinkii
denetim {icreti adam/saat iizerinden hesaplanmakta ve siire kisaldik¢a fiyat da
diismektedir. Zaman planlamasinda zaman kisitinin baskin olmasi ya isin belirtilen
zamanda tamamlanmasini engelleyecek veya hizmet kalitesini olumsuz etkileyecektir.

Her iki durum da kalitesizligi ortaya koyacaktir.

b. Kalite, miisteri isteklerine uygunluk oldugundan miisterilerin satin alma
davraniglarinda etkili olan faktorleri, tercihlerini, degerlendirmelerini ve Onerilerini

O0grenmek i¢in arastirma yapilmalidir.

C. Miisterilerin kiiltiirel 6zelliklerini (davranislarini, aligkanliklarini) etkileyen dis

faktorler taninmaya calisilmalidir.

Denetim hizmetlerinde miisteri bireysel miisteri degil kurumsal miisteridir. Bu

anlamda isletmelerin kiiltiirel yapilar1 dikkate alinabilir.

d. Miisteri olmayan kisi/firmalara iligkin aragtirma yapilarak, bunlarin isletmenin
hizmetlerinden neden faydalanmadiklar1 6grenilmeli ve potansiyel miisteriler isletmeye

kazandirilmalidir.

178 Aym. 5.90.
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Denetim standartlar1 agisindan denetim sirketleri bir baska sirketin miisterisine
hizmet verme teklifinde bulunulamaz. Ancak burada bahsedilen husus bir is teklifinden

ziyade miisteri beklentilerinin belirlenmesini icermektedir.

e. Miisteri sikayetleri dikkate alinmalidir. Miisteri ile isletme arasinda ortaya ¢ikan
sorunlar kaynagina inilerek zamaninda diizeltilmelidir. Benzer hatalarin ya da
sorunlarin tekrar ortaya ¢ikmasini Onlemek igin problemin kaynagi tespit edilerek

gereken diizeltici 6nlemler almmalidir'”®.

2. Kalite faktorlerini belirleyin®:

Miisterinin belirledigi hizmet performansini ve kalitesini dogrudan etkileyen

faktorler tanimlanmalidir.

a. Hizmet isletmesi Oncelikle sektoriin kalite belirleyicilerini tanimlamalidir.
Hizmete yoOnelik kalite tanimmin yapilmasi ve kalite kriterlerinin belirlenmesi, kalite
konusunda seffaflik saglayacaktir. Denetim kalitesini etkileyen faktorler basligi altinda

denetim hizmetlerinde kalite faktorleri belirtilmistir.

b. Belirlenen kalite faktorleri iginde miisterinin en ¢ok onem verdigi ozellikler
belirlenmeli ve 6ncelik bu kalite 6zelliklerine verilmelidir. Hizmet paketinin dzellikleri
arasina bunlarin alinmast ve ayni zamanda miisterinin de bunu fark etmesi

saglanmalidir.

3. Hizmeti tasarlayn ve standartlar gelistirin'®": Hizmet iretim ve sunum
siireclerinin tasarlanmasinda, miisterilerden gelen bilgiler 1s181inda belirlenen kalite
faktorlerinin dikkate alinmasidir. Bunun saglanmasinda asagidaki konular dikkate

alinmalidir.

a. Hizmetler daha tasarim asamasinda amaca uygun olarak dizenlenmelidir.
Tasarim, miisteri talep ve beklentileri ile uyumlu olmalidir. Denetim hizmetlerinde
planlama asamasinda miisteri beklentileri dikkate alinmalidir. Planlama denetim

hizmetlerinin en 6nemli agamasidir. Tiim beklentiler planlamaya yansitilmalidir.

179 Aym, 5.90.
180 Aymn, s.90.
181 Aymn, 5.90.
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Denetim hizmetlerinde miisteriler genellikle denetim raporlarinda olumlu goriis
bildirilmesi ve diisiik hizmet bedeli i¢in zaman sinirlamasi konularinda baski
olusturabilmektedirler. Miisteri beklentileri 6nemlidir ancak denetim kalitesini olumsuz
etkileyecek bu tur beklentiler dikkate alinmamalidir. Ciinkii denetim hizmetlerinde asil
sorumluluk bilgi kullanicilarina yani kamuya karsidir. Bagimsizlik ve tarafsizlik

hizmetin temel karakteristikleridir.

b.  Sunulan hizmetlerin tasarimi seffaf olmali; agamalari belirgin ve esneklik 6zelligi

olan tasarimlar ile kalite sorunlar1 azalabilir.

Denetim sirecinde planlama asamasindan sonra prosediirlerin olusturulmasinda
ayrintiya girilmektedir. Denetim ekibine yonelik gérev dagilimlari, sorumluluklar agik

bir bicimde belirtilmelidir. Bu aciklik kaliteli bir denetim ¢aligmasi i¢in 6nemlidir.

C.  Hizmeti olusturan her bir par¢a veya asama i¢in siirecler olusturulmali. Toplam

kalite icin her bir siire¢ en iyi sonucu verecek sekilde tasarlanmalidir.

Denetim hizmetleri de ¢esitli siireclerden olusmaktadir. Denetim siirecinin her bir
asamasi; planlama, yiiriitme, kontrol ve raporlama asamalar1 iizerinde ayrintili olarak

durulmalidir.

d. Belirlenen her siirecin gerektirdigi temel kaynaklar, beceri ve yetenekler agik

sekilde tanimlanmalidir.

Denetim standartlarinda da kalitenin belli bir seviyede saglanabilmesi icin ilgili
tanimlara yer verilmisti. Bu standartlarla birlikte denetim sirketleri kendi politikalarini
olusturmalidir. Bdylece denetim ekipleri saglikli sekilde olusturulabilir. Yetki ve

sorumluluklar etkin sekilde belirlenebilir.

e.  Olusturulan siireclerde meydana gelebilecek hata kaynaklar1 arastirilmali. Duruma
uygun planlar gelistirilmelidir. Bunun i¢in risk analizleri yapilmaktadir. Denetim riski
Olgiilebildigi olglide hata kaynaklart tespit edilebilir ve gereken onlemler zamaninda

alinabilir.
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f. Miimkiin oldugu kadar hizmet paketinin standart tarifleri yapilmalidir.
Standardizasyon hizmet kalitesinin kontroliinii kolaylastirir*®2. Her bir denetim konusu
isletme kendi icinde 6zeldir. Bununla birlikte denetim hizmetlerinde 6zellikle sektorlere

ve konularina gore standart hizmet paketleri olusturulabilmektedir.

Ancak o6zellikle hizmetlerde standardizasyona gitmek her zaman muimkin
olamamaktadir. Bu gibi durumlarda da olusturulan stratejilere uygun ve rekabet

avantajini kaybetmeyecek sekilde uygun hizmet sunulmasina ¢alisiimalidir'®,

Miisterilerin istek ve beklentileri izlenmelidir. Bunun ic¢in her bir denetim
isinden sonra miisteri memnuniyeti 6l¢iilebilir. Memnun olunan ve olunmayan hususlar
Ogrenilebilir. Hazirlanan anketler ile potansiyel miisterilere ulasilarak istek ve
beklentilerindeki degisiklikler tespit edilebilir. Bu sekilde miisteri beklentilerinde
meydana gelen degisimler hizmet sureclerinin ve sistemlerinin degismesini gerektirir.
Degisime uyum saglamak i¢in esnek yapilanma onemlidir. Ciinkii giiniimiizde artik hizli
balik yavas baligi yemektedir. Kim degisikliklere daha cabuk adapte olur, gerekleri

yerine getirebilirse o kazanir.

4. Personeli yonetin'®: Ozellikle hizmet sektériinde, hangi alanda faaliyet
gosteriliyor olunursa olunsun, temel {iretim unsuru insandir. Personelin memnuniyetini
saglayan organizasyon yapisi ve yonetim uygulamalarindaki basari, isteki performansin

ve kalitenin de artmasinda etkili olacaktir®®®

. Nitekim kendinden ve isinden memnun
olan, isini ve kendini seven kisiler islerini daha kaliteli yapabileceklerdir. Bununla
birlikte kurulusu adina hizmet iiretecek olan calisanlarin tek bir beyin gibi diisiiniip

hareket etmesi de saglanmali bu yonde sirket kiiltiirii olusturulmalidir.

Personelin yonetimi icin izlenebilecek adimlar asagidaki gibidir'®®;

a. Isletmeye uygun personel istihdam edilmelidir. Calisanin isinden memnun
olabilmesi i¢in, en basta dogru ise uygun elemanin se¢imi ve bununla birlikte isletmeye

uygun kisilerin se¢ilmesi 6nemlidir.

182 Aym, 5.91.
183

Aym, 5.91.
184 Ayni, 5.96.
185 Ayni, 5.91.
186

Ayni, 5.91.
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b. Personel, isin o6zelliklerinden ¢ok organizasyonun genel kurallari, prensipleri
konusunda egitilmelidir. Mevcut firma kiiltiirii oryantasyon uygulamalar1 ile personele

benimsetilmelidir.

C. Tim hizmet personeli, simdiki ve gelecekteki rolleri ile ilgili olarak belirlenen
beceri ve yetenekleri konusunda egitilmelidir. Denetim hizmetlerinde siirekli egitim

esastir.

d. Ozellikle miisteri ile yiizyiize gelerek hizmet veren personel icin kisiler arasi

iliskiler konusundaki becerilerinin gelismesine yonelik egitim verilmelidir.

e. Mesleki ve teknik bilgi ve becerilerini gelistirmeye yonelik verilen egitimlerin

yaninda personele uygun ve yeterli arag, gere¢ ve techizat saglanmalidir.

f. Verilen egitimler arasinda problem ¢dzme yetenegini gelistirmeye yonelik

egitimler de olmalidir. Bu ayn1 zamanda is zenginlestirmeyi de 6zendirmelidir.
g. Ise alma politikalar1, isin gerektirdigi beceri ve yetenekleri de dikkate almalidir.

Denetim elemanlarinda aranan beceri ve yetenekler; iyi insan iliskileri
gelistirebilen, konugsma ve yazma dili etkili olan, teknoloji ile barigik, analitik
diisiinebilen, hizli karar verebilen, hafizas1 gili¢lii, uzun calisma saatlerine dayanikli,

ekip ¢aligmasina uygun vb. olmalidir.

h. Isin gereklerine gore bireyler ve departmanlar arasinda takim g¢alismasindan

yararlanilmalidir.

Denetim isi de meslegin 6zelligi sebebiyle takim ¢alismasini gerektirmektedir.
En az U¢ denetgiden olusan denetim ekipleri isletme kayitlarinin denetimlerini
gerceklestirmektedir. Bununla birlikte Ozellikle problem ¢6zme konusunda da takim
caligmalarindan etkin sekilde yararlanilabilir. Bireyler arasi olabilecegi gibi

departmanlar arasi da takimlar olusturulabilir. Bu takimlar kalite gemberleri de olabilir.

I. Hizmetlerde kalite, liderlik ve iletisim birbirinden ayrilmaz faktorlerdir™®.

Kaliteli hizmet iiretimi i¢in c¢alisanlarin yeterli teknik ve mesleki bilgi ve becerilere

187 Aymni, 5.92.
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sahip olmalarinin yaninda yonetim tarafindan desteklenmeye, tesvik edilmeye, diiriist ve

gercekei yonetime ihtiyaglar vardir.

Denetim standartlarinda denetim ekibinde yer alan yardimcilarin gozetimi soz
konusudur. Yeterli gozetimin yaninda denetciler hizmet konusunda yardimcilara cesaret
vermeli, giiven asilamali, destek olmalidir. Bu sekilde etkin ve saglam gelisme

saglanabilir.

J. Personele, mimkiin oldugunca karar verme yetkisi verilmelidir. Bu sayede
calisanlar ayn1 zamanda sorumluluk da istlenerek insiyatif kullanma becerisini
kazanabilirler. Miisterilerin hizmete yoOnelik rica mahiyetindeki taleplerini yerine
getirebilirler, ortaya c¢ikabilecek sorunlari biiyiimeden c¢o6ziimleyebilecek kararlar

alabilir, duruma uygun davranarak esneklik kazanabilirler.

k. Isletmenin organizasyon yapisi az kademeli olmalidir. Bu sayede iletisim
kanallar kisalacak etkin ve hizli iletisim miimkiin olabilecektir. Hem personel arasinda
hem de miisterilerle daha yakindan ilgilenilme olanagi bulunacak, ulagilabilirlik

artacaktir.

8

o. Miisteriyi yiinetin18 : Miisteri yonetiminde amag, miisterinin roliinii

belirlemek, davraniglarin1 ve performansini yénetmektirmg.

Miisteri yonetimi uygulamalarina baslamadan once sunulan hizmetin 6zelligi

belirlenmelidir. Bunun icin de dncelikle asagida verilen sorulara cevap bulunmalidir'®;

1- “Isletme hizmete olan talep zamanini etkileyebiliyor mu?”’; Ornegin isletmeler
yogun talep olan donemleri dengeleyebilmek icin tarifelerde donemsel indirimlere
gidebilmekteler, daha az yogun olan donemlere talep yaratabilmek i¢in Ozendirici
reklam ve kampanyalar diizenleyebilmektedirler. Burada amag¢ yogun talepleri
dengeleyerek hizmet kalitesinde tutarliligi saglayabilmektir. Denetim sirketleri hizmete
olan talebin zamanii etkileyemeyebilirler. Ancak zamanin etkin kullanimi i¢in dénem
basinda denetim sézlesmesi imzalanmasini tesvik edebilirler. Boylece denetim faaliyeti

tiim yila yayilacak ve donem sonlarinda y1gilma ortadan kalkacaktir.

188 Aymi, 5.93.
189 Ayni, 5.93.
190 Aymni, 5.93.
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2- “Miisteriler, hizmet veren personelin yaptig1 ise ilgi gosteriyor mu ve is
hakkinda bilgi sahibi mi?”; Ulkemizde halka acik sirketler ve borsada islem goren
sirketler i¢in hazirladiklar1 finansal tablolarin bagimsiz denetimi zorunludur. Ulkemizde
bagimsiz denetim olgusunun yeterince taninmadigi donemlerde isletmeler i¢in bagimsiz
denetim isi yalnizca yasal zorunluluklar sebebiyle katlanilmasi gereken bir kiilfet olarak
gorlliiyordu. Hizmetin taninmasi ve oneminin kavranmasi bilingli miisteri kitlesini
olusturmaktadir. Bilingli miisterilerin hizmet konusundaki kalite talepleri yiiksek

olacaktir dolayisiyla bundan hizmet kalitesi olumlu etkilenecektir.

3- “Hizmet sunu sisteminin diizenini ve etkinligini bozan az sayida da olsa, miisteri
var mi1?”; Her sektérde oldugu gibi denetim hizmetlerinde de bdyle miisteriler

mevcuttur.

Miisteri yonetiminde basarili olabilmek i¢in yerine getirilmesi onerilen hususlar

asagida belirtilmektedirlgl;

a. Miisteri, hizmet {iretim ve sunu siireci boyunca nasil davranacagini bilmelidir.
Hizmet sunumu sirasinda, ne yapacagimi bilmeyen veya hizmet personelinin isteklerine

gore davranmayan miisteriler, hizmet kalitesini olumsuz etkileyeceklerdir.

Miisteri isletme denetgiler tarafindan istenen her tiirlii belge ve bilgileri vermek
zorundadir. Bu belgeleri vaktinde hazirlamak ve temin etmek isletme yetkililerinin
sorumlulugundadir. Hizmeti kalitesi agisindan miisterilerin hizmet sunumundaki rolleri
kesin bir sekilde belirlenmeli ve miisteriye bu konuda bilgi verilmelidir. Denetim

sOzlesmesi sirasinda miisteri isletme verilecek hizmet konusunda bilgilendirilmelidir.

b. Miisteri yonlendirilmelidir. Bunun i¢in yonlendirme araglarindan (levha, isaret,
resim, harita vb.) ve personelden (danigma masalar1 veya danigma merkezleri)
yararlanilmalidir. Miisteri isletmeye geldiginde nereye nasil miiracaat edecegini bilmeli,
danisma masalar1 olmali, etkin bir sekilde yonlendirilmeli, web sayfalarindan ilgili
kisilerin isimleri ve iletisim bilgileri bulunabilmeli, telefondaki sekreter isletmenin
faaliyetleri konusunda bilgi sahibi olmali ve miisterileri ilgili boliime veya kisiye dogru

sekilde yonlendirebilmelidir. Kapidaki giivenlik gorevlisinden sekreterine kadar herkes

101 Aymni, 5.93.
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ayni olumlu tavir ile g0revini yerine getirmelidir. Bunun olmamasi miisteri

memnuniyetsizligi yaratabilmektedir.

Miisteri, hizmet veren personel eli ile egitilebilir. isletme tarafindan diizenlenen
seminerler, egitim programlari vb. ile sunulan hizmetler tanitilabilir. Ayrica miisterilere

hizmetten nasil yararlanacaklarin1 gosteren kilavuz veya rehberlerden yararlamlabilirlgz.

6. Hizmetin goriilebilir kaynaklarim yénetin'®®: Hizmetler genellikle soyut
faaliyetlerden olugsmaktadir. Hizmet kalitesinin algilanabilir olmast i¢in goriiniir fiziksel
Ozelliklerden yararlanilmalidir. Bunun igin fiziksel arag, gere¢ ve techizat ile fiziksel
ortamin &zelliklerinden yararlanilabilir. Ornegin denetim isletmelerinin biiyiikliigii ayn1
zamanda kalite faktorii olarak degerlendirilmektedir. Ayni sekilde ofis diizenlemesi,
mekanin fiziksel kosullar ile personelin goriiniisii kalite algilamasini etkilemektedir.
Denetgiler kiyafetlerinde genellikle siyah-beyaz renkleri tercih etmektedirler ¢linki bu
renkler isin geregi olan ciddiyeti temsil etmektedir. Aynmi sekilde kullanilan
bilgisayarlarin, iletisim araglarinin, kullanilan malzemelerin vb. 6zellikleri ve niteligi
kalite algilamasini etkilemektedir. Bu fiziksel ozelliklerin etkin yonetimi sunulacak

hizmet ile birlikte firma imajin1 da olumlu etkileyecektedir.

Hizmete uygun teknolojik araglarin kullanimi, hizmet sirasinda ortaya
194,

cikabilecek hatalar1 en az diizeye indirir ve zamandan tasarruf saglar. Ayni zamanda
a. Maliyetler diiser verimlilik artar.
b. Kalite kontrol kolaylasir.
c. Kalite Standardlarn ytikseltilebilir.
d. Miisteriye daha ¢abuk ulasilabilir, iletisim kurulabilir.
e. Miisterinin kalite algilamas1 olumlu etkilenir.

f. Ozellikle soyut hizmetlerde miisterinin risk algilamas1 azalir.

102 Ayni, 5.94.
103 Ayni, 5.94.
1o4 Ayni, 5.94.
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Denetim hizmetlerinde de teknolojik ara¢ ve gereklerden yogun olarak

yararlanilmaktadir. Bu da yukarida belirtilen yararlar1 beraberinde getirmektedir.

Toplam Kalite YOnetimine uygun sistemi kurmak ve isletme basta yiiksek
maliyetlere katlanmay1 gerektirecektir. Bunun i¢in de isletmenin yiiksek fonlara ihtiyac
duyabilecegi acgiktir. Ancak sistemin kullanim faydasi maliyetini kisa siirede geri

Odeyecektir.

7. Kalite Kkuoltirunii yaratin: Kaliteli hizmet Gretebilmek, kalitenin
siirekliliginin saglanabilmesi kalite kiiltiirlinlin mevcut hizmet anlayisina dahil

edilmesini gerektirmektedir®.

Kalite kiltiiriiniin hizmet kiiltiriine dahil edilebilmesi icin®®;

a. Ust yonetim, tiim calisanlarin siirekli gelisme kiiltiiriinii benimsemeleri igin
destek olmali ve bu konuda 6rnek olmalidir. Ornegin ilgili sektdrdeki gelismeleri takip
edebilmeleri i¢in egitim programlarit diizenlemeli veya bu konuda diizenlenen egitim

faaliyetlerine, sempozyumlara vb. katilimlarini1 saglamalidir.

b. Ust yonetim kalitede katilimc1 ydnetim tarzin1 benimsemeli ve bunu personeli
motive eden bir ara¢ olarak kullanmalidir. Yaraticiliklar1 desteklemeli bu onlara deger

verildigini gosterir ve verimlilikleri artar.

c. Belirgin kalite standartlart olusturulmalidir. Bu standartlara uygun nitelikte
personel istihdam edilmeli veya mevcut personeli bu standartlara uygun hale getirecek
egitimlerden gecirmelidir. Periyodik olarak i¢ kontrol yapilarak standartlara uyulup
uyulmadigi belirlenmelidir. Basarili olanlar 6diillendirilmeli, standarttan farklilik

gosterenler tekrar egitilmeli veya ayiklanmalidir.

8. Performans1 olciin ve degerlendirin: Hizmetlerde TKY nin stirekliligi ve

basarist i¢in hizmetlerde performans 6lgme ve degerlendirme ¢ok 6nemlidir’®. Bu

195 Aym, 5.94.
196 Ayni, 5.95.
Lo7 Ayny, 5.95.
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calisanlar iizerinde siirekli itici bir gii¢ olusturur. Performans Ol¢limiiniin saglanmasi

icin getirilen Oneriler agagidaki gibidirlgs;

a. Hizmet tasariminda hizmet paketinin somut ve soyut Ozellikleri agik olarak
saptanmalidir.
b. Miisteri beklentilerini belirlemek ve standartlari olusturmak i¢in fokus grup

calismalar1 yapilmalidir. Bununla birlikte kalite gemberleri, periyodik anket ¢alismalari,
piyasa aragtirmalari, gelismelerin takip edilmesi, yaraticiligin tesvik edilmesi, katilimin

saglanmasi ve desteklenmesi ile de bu calismalar desteklenmelidir.

C. Hizmet standartlar1 agik, kesin, gergekci ve oOlgiilebilir olarak hazirlanmali ve

ilgili misteri ve personele bildirilmelidir.

d. Hizmet standartlarina ulasilip ulasilmadigini anlamak i¢in geri bildirim
mekanizmast olusturulmalidir. Bunun i¢in her denetim isinden sonra miisteri

memnuniyet anketleri uygulanabilir, sikayet servisleri kurulabilir vb.

e. Geri bildirim gelismeyi destekleyen bir firsat olarak goriilmelidir. Olumsuz tim

geri bildirimler izlenerek uygun sekilde diizeltilmelidir.

f. Geri bildirim ile belirlenen problemlerin ¢oziim yollarin1 ve getirilen onerileri

degerlendirmek i¢in takim ¢alismasindan yararlanilmalidir.

g. Mevcut performans durumu, mevcut piyasa kosullar1 ve rekabet ortami ile

karsilastirilarak, benchmarking yapilarak degerlendirilmelidir.

h. Olgme ve degerlendirme sirasinda ortaya cikan biitiin giigliikler kaydedilmeli,
analiz edilerek diizeltici Onlemler alinmali gerekirse prosediirler yeniden gozden

gecirilmelidir.

I. Personelin performans standartlar1 Slgiilebilir ve elde edilebilir olmalidir. Bu
sekilde calisanlar yonetimin beklentilerini bilebilir ve bu yonde tatmin saglayacak
calismalarda bulunabilir. Yonetim de gergeklesen performans durumunu izleyebilir.
Bununla birlikte denetgiler arasindaki terfi ve atamalar da bu performans

degerlemelerinden etkilenmektedir.

108 Ayn, S.96.
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BOLUM 111

MUHASEBE DENETIMINDE TOPLAM KALITE YONETIMI ANLAYISINA
ILISKIN BIR UYGULAMA DENEMESI

Bu bélimde, toplam kalite yonetimi ilkeleri 1s181inda tilkemizde faaliyet gosteren
bagimsiz denetim sirketlerinin  durumunu tespite yonelik anket uygulamasinin

degerlemesine yer verilecektir.
3.1 Bagimsiz Denetim Hizmetlerinin Ulkemizdeki Gelisimi

Ulkemizde ilk yasal ve zorunlu denetim faaliyeti 1987 yilinda bankalarda
uygulanmaya baslanmustir*®®. Daha énceki yillarda denetim faaliyetleri tilke icindeki ve

disindaki yatirimcilarin 6zel istekleri dogrultusunda yapilmakta idi.

13.12.1987 ve 19663 sayili Resmi Gazete’de yayinlanan “Sermaye
Piyasasindaki Bagimsiz Dis Denetim Hakkindaki Yonetmelik™ ile {ilkemizdeki halka

acik sirketlerin denetimi 1989 yilindan itibaren zorunlu hale gelmistir.

Basta yatirnmcilar olmak tizere isletmeyle ilgilenen taraflarin giivenilir finansal
bilgilere ulagmalarini saglamay1 amaglayan Sermaye Piyasasi Kurulu, Sermaye Piyasasi
Mevzuati’'na bagliliklart nedeniyle halka acik ortakliklarin ve borsa sirketlerinin

bagimsiz denetim yaptirmalarini zorunlu kilmistir.

Geligmis tilkelere gore iilkemizdeki denetim hizmetlerinin ge¢misi ¢ok yenidir.
Bu sebeple ozellikle ilk yillarda iilkemizde bagimsiz denetim hizmetleri ¢ogunlukla
yabanci denetim sirketlerine veya onlarin iilkemizdeki temsilciliklerine yaptirilmakta

idi. Giiniimiizde ise yerli sermaye ile faaliyet gosteren denetim sirketlerimiz mevcuttur.

99 Tiirker, (2002), On.ver.
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3.2 Arastirma Metodolojisi

“Muhasebe Denetiminde Toplam Kalite Yonetimi ve Bir Uygulama Denemesi”
baslikli ¢alismanin uygulama boliimiinii bir anket calismasi olusturmaktadir. Anket,
tilkemiz Sermaye Piyasas1 Kurulundan Bagimsiz Denetim yapma yetkisi almis denetim
sirketlerine uygulanmistir. Uygulanan anket, denetim sirketlerinin ydnetim ve
organizasyon yapilarinin ve gerceklestirdikleri faaliyetlerin Toplam Kalite Yonetimi

anlayisi ¢ercevesinde degerlendirilmesini amaglamaktadir.

3.2.1 Veri ve Bilgi Toplama Yontem ve Araci

Sermaye Piyasasi Kurulundan Bagimsiz Denetim yapma yetkisi almis denetim
sirketlerinin yonetim ve organizasyon yapilarinin ve gergeklestirdikleri faaliyetlerin
Toplam Kalite YoOnetimi anlayist c¢ergevesinde degerlendirilmesi amaglanmigtir. Bu
amacla fax ve e-mail yolu ile ve elden olmak Uzere anket yontemi kullanilarak veri
toplanmis, yiiksek oranda cevap alabilmek amaciyla uygulamadan once sirketlerle
birebir telefon goriismesi yapilmistir. Bu goriismelerde anketi cevaplayabileceklerin

isimleri, e-mail ve posta adresleri ve fax numaralari temin edilmistir.

Anket formu; sirketi adina anketi cevaplayan meslek mensubunun denetim
sirketindeki pozisyonu, denetim sirketleri ile ilgili bilgiler ve Toplam Kalite Yo6netimi
ilkelerinin ilgili denetim sirketi ile iligskilendirilmesine yonelik yargilar olmak iizere
toplam kirk bir sorudan olugmaktadir. Ayrica numaralandirilmis sorularin sonunda ilgili
kurumlardan konuya iliskin beklentilerin ve Onerilerin belirtilmesi i¢in bir bolim

olusturulmustur.

Veri toplanmasina gegilmeden 6nce sorularin anlasilabilirlik derecesini ve anket
formunun giivenilirligini belirlemek amaciyla; arastirma teknikleri, bagimsiz denetim ve
toplam kalite yonetimi konusunda uzman olan akademisyenler ve denetciler kasithi
ornekleme yontemiyle belirlenmis ve goriismeler neticesinde onerileri dogrultusunda

ankete son sekli verilmistir.
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Anketin ilk dokuz sorusu; g¢oktan seg¢meli olarak hazirlanmigtir, sorunun
ozelligine gore segenck sayisi degismektedir. On (10) ve kirk bir (41) soru araligini
kapsayan toplam otuz bir (31) soru toplam kalite ydnetimi ilkelerinden hareketle
hazirlanmis sorulardir. Bu sorularin cevaplanmasinda ve degerlendirilmesinde besli
Likert oOl¢egi kullanilmistir. Cevap segenekleri bir (1) ile bes (5) arasinda

6l¢eklendirilmis ve tiim sorularda olumlu ifade ve yargilar kullanilmigtir. Bu anlamda;
1 = Kesinlikle Katilmiyorum
2 = Katilmiyorum
3= Kararsizim (Ne Katiltyorum Ne Katilmiyorum)
4= Katiliyorum
5= Kesinlikle Katiliyorum

seklinde degerlendirilmistir. Bir (1) puan en olumsuz ifadeyi, bes (5) puan da en olumlu

ifadeyi yansitmaktadir.
3.2.2 Ornekleme Sureci

Arastirma, Sermaye Piyasas1 Kanunu Bagimsiz Denetim Hakkinda Tebligi,
Seri:X, No:16 Madde 3’te belirtilen sartlar1 tagiyan ve 2499 sayili Sermaye Piyasasi
Kanunu’nun 22/d maddesi uyarinca sermaye piyasasinda bagimsiz denetim yetkisi

verilen kuruluslart kapsamaktadir.

“Madde 3: Kurulus Sartlari : (Degisik: Seri: X, No: 21 sayili Teblig ile) Ortakliklarin ve sermaye
piyasast kurumlarimin mali tablolarinin bagimsiz denetimi ile gorevlendirilecek bagimsiz denetim
kuruluslarinin;

a) Anonim sirket seklinde kurulmus olmasi ve hisse senetlerinin nama yazili olmasi,

b) Ortaklarinin 4’iincli maddede sayilan nitelikleri haiz ger¢ek kisilerden olmasi (4’{incii maddenin
birinci fikrasinin (d) ve (f) bentlerindeki sartlar ortaklarin tamamu i¢in aranmaz.)

c¢) Esas sermayenin en az %51 inin sorumlu ortak bas denetgi niteligini haiz kisilere ait olmasi,
d) Sadece bagimsiz denetim ve mesleki alanda faaliyet gostermeleri,

e) Donanim ve organizasyonlariin denetim isini yiiriitecek diizeyde bulunmasi,

f) Mesleki sorumluluk sigortast yaptirilmasi,

sarttir.?%%”

20 Sermaye Piyasasinda Bagimsiz Denetim Hakkinda Teblig, Seri:X, No:16.
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“Madde 22 - (Degisik: 29/4/1992 - 3794/18 md.)

Sermaye Piyasas1 Kurulunun baglica gorev ve yetkileri sunlardir:  22/d) 1/6/1989 tarih ve 3568
sayil1 Kanuna gore, denetlemeye yetkili olanlarin sermaye piyasasinda bagimsiz denetleme faaliyetlerinde
bulunmak iizere olusturacaklari kuruluslara iligkin kurulus sartlarini ve calisma esaslarini, bu sartlara
uyan sermaye piyasasinda bagimsiz denetlemeye yetkili kuruluslari listeler halinde ilan etmek,?*"”

Orneklemin ana kiitlesini, iilkemizde Sermaye Piyasas1 Kurulundan Bagimsiz
Denetim yapma yetkisi almis bagimsiz denetim sirketleri olusturmustur. Sermaye
Piyasas1 Bagimsiz Denetim Tebligi’nde listelenen ve Sermaye Piyasasi Kurulu’nun web
sitesinde yayimlanan (http://www.spk.gov.tr/msd/msd.htm) yetkili bagimsiz denetim
sirketleri listesinde toplam seksen bir (81) kurulus bulunmaktadir. Bu seksen bir
kurulusun; ii¢ (3)’i Bursa, bes (5)‘i Izmir, on dokuz (19)’u Ankara ve elli dort (54)’i

de Istanbul merkezli faaliyet gostermektedir.

Sermaye Piyasasi Bagimsiz Denetim Tebligi’nde listelenen bu seksen bir (81)
sirketten, altmis dort (64) adedinin halen bagimsiz denetim hizmeti vermekte oldugu
digerlerinin ise denetim yapma yetkisi olmakla birlikte sadece tam tasdik ve farkli
alanlardaki danigmanlik hizmetleri verdikleri belirlenmistir. Aragtirma kapsamina alinan
bu altmis dort (64) bagimsiz denetim sirketi arastirmanin ana kiitlesini olusturmus ve
hepsine anket gonderilmistir. Cevaplandirilan ve analize elverisli olan anket sayis1 otuz

sekiz (38)“dir.

3.2.3 Arastirmanin Modeli ve Degiskenleri

Ulkemizde faaliyet gosteren bagimsiz denetim sirketlerinin ydnetim
faaliyetlerinin, Toplam Kalite Y0netimi ilkeleri ile iligkilendirilerek degerlendirildigi bu
calismada, ankete katilan denetim sirketlerinin ve denet¢ilerin 6zelliklerini belirlemek

ve arastirma sorularini degerlendirebilmek amaciyla frekans analizi yapilmistir.

Ankette yer alan ifade ve yargilar; toplam kalite yonetiminin ilkeleri, bagimsiz
denetimde kalite kriterleri, denetim mesleginin temel yapisin1 olusturan Genel Kabul
Gormiis Denetim Standartlari, bagimsiz denetimde kalite kontrol standartlari, literatiirde

yer alan ilgili arastirmalar, denetim sirketlerinin web sayfalarinda yayinladiklar1 kalite

201 2499 sayili Sermaye Piyasas: Kanunu.
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politikalari, misyon ve vizyonlar1 vb. ile denetcilerden ve ilgili akademik g¢evreden

edinilen bilgiler dogrultusunda hazirlanmistir.

3.3 Arastirma Verilerinin Analizi

Ankete verilen cevaplar SPSS* 11.5 istatistik paket programi yardimiyla analiz

edilmistir.

Ankette aralikli 6lgek (Likert) kullanilan sorulara verilen cevaplarin blyuk bir
boliimiiniin normal dagilim gostermedigi tespit edilmistir. Normal dagilim gosteren
veya logaritmasi alinarak normal dagilima yaklastirilabilen degiskenlerin sayis1 kisith
olmakla birlikte aralarinda mantikli iliski kurulamamistir. Cevaplandirilan ve analize
elverisli olan anket sayisinin siirlt olmasi ve kisitlar sebebiyle ankete katilan sirketlerin
anketteki sorulara ne siklikta ve hangi derecede katildiklar1 sayr ve yiizde olarak

belirlenmis ve ortaya ¢ikan frekans dagilimlari yorumlanmistir.

Toplam Kalite Yonetimi ilkeleri agisindan denetim sirketlerindeki mevcut
uygulamalarin belirlenmesine yonelik sorular ankette 5°li Likert Olcegi ile dlgiilmiistiir.
Analizlerin anlamhiligin1 arttirmak amaciyla 5°li Likert Olcegine gore kodlanmis olan

degiskenler 3’lii Likert seklinde yeniden kodlanmistir. Buna gore;
1 = Katilmiyorum
2= Kararsizim (Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum)
3= Katiliyorum

seklinde degerlendirilmistir.
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3.3.1 Denetim Sirketlerinin ve Ankete Cevap Veren Denetgcilerin Ozellikleri

Tablol, Tablo 2, Tablo 3, Tablo 4, Tablo 5 ve Grafik 1 ve Grafik 2 ankete

katilan denetim sirketlerinin ve bu sirketlerde gérev yapan denetcilerin 6zelliklerini

gostermektedir?%?*.

Tablo 1: Denetim Sirketlerinin Tiirii

Sirket

Turd Sikhik Oran (%)

Yerli 19 50
Yabanci 19 50
Toplam 38 100

Tablo 1°de goriildiigii gibi arastirmaya katilan denetim sirketlerinin %50’si
Uluslararas1 Baglantis1 Olmayan Bagimsiz Denetim Sirketi, %50’si de Uluslararasi
Baglantili Bagimsiz Denetim Sirketi’dir. Sirketlerin tiirlerine gore esit dagilim oldugu
gorilmektedir. Bu ¢alismada “Uluslararas1 Baglantili Bagimsiz Denetim Sirketi” olarak
anilan sirketler, uluslararasi pazarlarda calisan denetim sirketlerinin {ilkemizdeki
temsilcilikleri ve onlardan aldiklar1 patentle onlarin yonetim yordamlarini ve denetim

teknolojilerini kullanan sirketlerdir®®,

Tablo 2: Denetim Sirketlerinde Calisan Denetgi Sayisi

Yerli Yabanci Toplam
Denetgi Oran Oran Oran
Sayisi Siklik (%) Sikhik (%) Sikhik (%)
5-10 11 58 2 10 13 34
11-20 4 21 4 21 8 21
21-30 2 11 6 32 8 21
31-40 1 5 3 16 4 11
41-ve Ustl 1 5 4 21 5 13
Toplam 19 100 19 100 38 100

Tablo 2’de denetim sirketlerinde ¢alisan meslek mensubu sayisi yer almaktadir.

Buna goOre Uluslararasi Baglantis1t Olmayan Bagimsiz Denetim Sirketlerinde calisan

* Tablo ve grafiklerde yer almasi sebebiyle; Uluslararasi Baglantisi Olmayan Denetim Sirketleri i¢in :
yerli; Uluslararasi Baglantili Bagimsiz Denetim Sirketleri i¢in de : yabanci ifadesi kullanilacaktir.
23 Kavut, (2001), On.ver., s.13.
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sayist % 58 oraninda 5-10 araligindadir. Denetim sirketlerinin Anonim Sirket seklinde
kurulmus olmasi zorunlulugu vardir. Anonim sirket olmasi i¢in de sirketin meslek
mensubu en az bes (5) ortaga ihtiyact vardir. Bu durum g6z 6niinde tutuldugunda 5-10
aralign kiigiik denetim sirketlerini tarif etmektedir. Uluslararas1 Baglantili Bagimsiz
Denetim Sirketlerinde calisan sayis1 % 32 oraninda 21-30 araliginda toplanmuistir.
Ulkemizde faaliyet gosteren denetim sirketlerinin ¢alisan sayis1 bakimindan genel
goriiniimii kii¢iik ve orta biiytikliikteki sirketler olduklar1 yoniindedir. Ancak %13’lik

bir kismi ¢alisan meslek mensubu sayis1 agisindan biiyiik sirket statiisiindedir.

Kaliteli hizmet sunumu i¢in yeterli sayida denetim elemani olmalidir. Bu sayede
kisi bas1 denetim sayis1 optimum seviyede tutulabilir. Boylece kisi basi ¢alisma siiresi
ve calisma programi uygun sekilde planlanabilir. Ayrica calisan denetgi sayisi kabul
edilebilecek is sayis1 hakkinda da bir fikir verebilmektedir. Dolayisiyla sirket biiytikligii

kriterlerinden biri de ¢alisan denet¢i sayis1 olmaktadir.

Tablo 3 : Anketi Cevaplandiran Denetgilerin Pozisyonlari

Denetgilerin Denetim FREKANS | ORAN
Sirketindeki Pozisyonu (N) (%)
Sorumlu Ortak Bag Denetci 17 44,7
Bas Denetgi 5 13,2
Kidemli Denetgi 9 23,7
Denetci 7 18,4
Toplam 38 100

UNVANY1

Frequency

Sorumlu Ortak Bap De
Bap Denetci Denetci

UNVAN{1

Grafikl:Denetgilerin Pozisyonlar:

Anketi cevaplandiran denet¢ilerin, denetim sirketlerindeki pozisyonlar ile ilgili
olarak yapilan siniflandirmada Sermaye Piyasasi Kanunu Bagimsiz Denetim Tebligi

Madde 6’da yer alan denetci iinvanlar1 esas alinmistir.
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“MADDE 6 - Denet¢i Unvanlari: Bagimsiz denetim kurulusunda ¢alisan denetgilerin
alabilecekleri unvanlar kidem sirasina gore; sorumlu ortak basdenet¢i, bagdenetci, kidemli denetgi,
denetci, denetgi yardimceisi ve stajer denetgi yardimcisidir.

Sorumlu ortak basdenetci, bagimsiz denetim kurulusunda pay sahibi olup basdenetci unvanini haiz
ve denetim ¢aligmasini kurulus adma kendi kisisel sorumlulugu ile yiiriiten ve kurulus adina bagimsiz
denetim raporlarini imzalamaya yetkili gercek kisidir.

Basdenet¢ci unvaninin kazanilmasi igin en az fiilen 10 yil, kidemli denet¢i unvanimin kazanilmasi
icin en az fiilen 6 yil ve denet¢i unvaninin kazanilmasi i¢in en az fiilen 3 yil mesleki deneyim sarttir.
Denetgi yardimeciliginda gegen siire bu hesaplamada dikkate alinir. Bilgi, deneyim ve yetenekleri bir {ist

kidemin gerektirdigi nitelikte olmayanlar siirelerini doldursalar dahi bagimsiz denetim kurulusunun

yetkili organlarinca bir iist iinvana terfi ettirilemezler®.”

Aragtirmaya katilan denetgilerin g¢alistiklar1 sirketlerdeki pozisyonlarina gore
dagilimlar1 incelendiginde % 44,7‘sinin Sorumlu Ortak Bas Denetci, % 13,2‘sinin Bas
Denet¢i %23,7’sinin Kidemli Denetci ve % 18,4’liniin de denetci pozisyonunda calistig
goriilmektedir. Ankette denet¢i yardimcist  ve diger secenekleri ise hig

isaretlenmemistir.

Ust diizey sorumlu personel konularinda uzmandirlar ve sirketlerinin ydnetim
politikalart hakkinda da dogrudan bilgi sahibidirler. Bu bakimdan anketi
cevaplayanlarin mevcut sorulara saglikli cevap verebilecek konumda olduklar1 kabul

edilmektedir.

2042499 sayili Sermaye Piyasas: Kanunu, Sermaye Piyasasinda Bagimsiz Denetim Hakkinda Teblig.
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Tablo 4: Sirketlerin Odenmis Sermaye Tutar1

Sermaye Siklik | Oran (%)
50-100 28 73,7
101-200 7 18,4
201-400 1 2,6
400-ve Ustl 2 5,3
Toplam 38 100

Grafik2:Sirketlerin Odenmis
Sermaye Tutar

SERMAYE4
0

SERMAYE4

Ankette bagimsiz denetim sirketlerinin 6denmis sermaye tutarlar1 belirli

araliklarda alinmistir. Sermaye Piyasasi Kanunu Bagimsiz Denetim Hakkinda Teblig

Madde3’e gore bagimsiz denetim kuruluslarinin Anonim Sirket seklinde kurulmus

olmast sartt aranmaktadir. Tirk Ticaret Kanunu’na gore de Anonim Sirketlerin

minimum sermaye tutart 50 milyar TL olmak zorundadir. Bu sebeple segeneklerin alt

limiti olarak 50 milyar TL alinmistir. Tablo 4’te de goriildiigii gibi iilkemizde faaliyet

gosteren denetim sirketlerinin agirlikli olarak 50-100 milyar TL araliginda 6denmis

sermayeleri bulunmaktadir. Bu da sermaye acisindan genel olarak sirketlerin kiigiik

sirketler oldugunu gostermektedir.

Tablo 5: Sube Sayisi

Sube Oran
Sayisi Sikhik (%)
1 7 18,4
2 22 57,9
3 2 5,3
4 3 7,9
5 1 2,6
6 1 2,6
diger 2 53
Toplam 38 100

Denetim hizmeti agirlikli  olarak
miisteri isletmenin yerinde
gerceklesmektedir. Ilgili bilgi, kayit ve
belgelerin incelemesi, isletmenin kalite
kontrol sisteminin incelenmesi, gerekli
kanitlarin toplanmast vb. ¢alismalar
miisteri isletmenin yerinde

yapilmaktadir. Denetim sirketlerinin
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iilke capinda ve/veya uluslararast diizeyde subelerinin bulunmasi ulasilabilirlik

acisindan 6nemlidir. Sube sayisi ayni zamanda sirketin biiyiikliik gostergesidir.

Tablo 5°te iilkemizde faaliyet gosteren bagimsiz denetim sirketlerinin %59,9
oraninda iki (2) ve bunu takiben %18,1 oraninda da bir (1) sube sayisina sahip olduklari
gorilmektedir. Sube sayisi i¢ine faaliyet gosterilen merkez sube de dahil edilmistir.
Uluslararas1 denetim sirketleri diinya genelinde faaliyet gostermektedirler. Bunlarin
cesitli iilkelerde faaliyet gosteren pek cok sube veya temsilcilikleri bulunmaktadir.
Yerel yasa ve mevzuata uyum agisindan da bu sekilde bir organizasyona gidilmektedir.
Ulkemizde bagimsiz denetim yaptirmakla yiikiimlii olan sirketlerin (halka agik sirketler,
hisseleri borsada islem goren sirketler vb.) dagilimi dikkate alindiginda merkezilesme
egilimi oldugu goriilmektedir. Bu agidan biri merkez olmak iizere iki subeli yapi
ulasilabilirlik agisindan yeterli olabilmektedir. Ulkemizdeki denetim sirketleri de
agirhikl olarak Istanbul merkezli kurulmuslardir. Sube olarak da

Ankara ve Izmir illeri tercih edilmektedir.

Sirket biiyiikliigii bagimsizligin korunmasinda ve kalitenin saglanmasinda
onemli bir faktor olmaktadir. Ciinkii biiyiik denetim sirketlerinin, piyasadaki itibar ve
tinlerini siirdlirme istekleri, genis bir miisteri kitlesine sahip olmalar1 ve miisteri
kaybetme kaygilarinin olmamasi, onlarin kaliteli denetimden taviz vermemelerini

saglamaktadir®®,

Bunun i¢in sirketlerin kendi aralarinda birlesmeleri ile giderek biiyiimeleri veya
teknik bilgi, deneyim, uzmanlik gibi alanlarda giiclerini birlestirmeleri ayn1 zamanda is

hacimlerinin artmasini da saglayacaktir.

3.3.2 Toplam Kalite Yonetimi Ilkeleri Acisindan Denetim Sirketlerinin

Degerlendirilmesi

Asagida lilkemizde faaliyet gdsteren denetim sirketlerinin durumu, toplam kalite
yonetimi  ilkeleri cergevesinde ve ankette yer alan sorular kapsaminda

degerlendirilecektir.

205Aynl, s.9.



101

3.3.2.1 Yonetimin Destegi

Sunulan hizmetin Kkalitesi; c¢alisma organizasyonunun yapisindan, calisma

seklinden ve ne sekilde karar alindigindan etkilenmektedir. Yonetim faaliyetlerinin
tiimii liretilen hizmetin kalitesini etkilemektedir. Yonetimin hakim oldugu bu alanlarda
kalite anlayisinin yer alabilmesi, yonetimin bunu kabul etmesine baglidir. Denetim
sirketlerinin ortaklarindan ve ilgili meslek mensuplarindan olusan yonetim, Toplam
Kalite Yonetimi felsefesini bilir ve bunun yararina ve gerekliligine inanirsa ancak
uygulanmasina karar verebilir. Yonetimin, toplam kalite yonetimi konusunda ikna

olmasi kalite iyilestirme ¢alismalarinin etkinligini saglayip, maliyetleri kabul edilebilir

sevilere ¢cekecektir.

“Miisteri ihtiyac ve beklentileri dogrultusunda yasal gerekliliklerin
yanisira, kalite ve verimliligi arttirmak sirketimizin baslica hedefidir.” sorusuna

%92.1 (35) oraninda katiliyorum cevabi verilmistir.

“Sirketimiz biinyesinde Toplam Kalite Yonetimi (TKY) felsefesinin
yerlesmesi i¢in yonetim (maddi ve manevi) her tiirlii deste§i saglamaktadir.”

sorusuna % 78.9 (30) gibi bir oranla katiliyorum cevabi verilmistir.

“Bagimsiz denetim faaliyetlerimizdeki yiiksek kalite anlayisimiz ve
yonetim olarak bu yondeki ¢alismalarimiz bize piyasada rekabet avantaji saglayan
onemli bir faktordir” sorusuna % 86.8 (33) oraninda katiliyorum cevabi

verilmistir.

“Son {ii¢ yil icinde yaptigimiz kalite gelistirme g¢alismalari sonucunda
verimliligimiz artmistir” % 65.8 (25) oraninda katiliyorum ve % 23.7 (9) oraninda

da kararsizim cevabi verilmistir.

TKY nin etkin sekilde uygulanabilmesi dnceden de belirtildigi gibi isletme {ist

yonetiminin kararliligina ve calismasina baglidir. Kalitenin organizasyon geneline

hakim olabilmesi yonetimin destegi ve kararliligini gerektirir. Y6netimin bu konudaki

destegi personelin amaglar dogrultusunda motivasyonunu da saglayacaktir.



102

Yapilan agiklamalar 1s1¢inda, yukaridaki anket sorularma verilen cevaplar
degerlendirildiginde; iilkemizde faaliyet gosteren denetim sirketlerinin yonetiminde

kalite bilincine sahip olundugu ve kalite ¢alismalarinin desteklendigi goriilmektedir.
3.3.2.2 Miisteri memnuniyeti

“Miisterilerimiz, verilecek hizmetler konusunda bilgilendirilmektedir.”

sorusuna % 92.1 (35) oraninda katiliyorum cevabi verilmistir.

Miisterilerin verilecek hizmetler konusunda bilgilendirilmesi, etkin bir denetim
hizmetinin verilmesinde miisteri isletmenin destegini saglamanin yaninda beklenen

hizmet seviyesini de etkileyecektir.

“Sirketimizin  kaliteli hizmet vizyonunu One ¢ikaran tanitim
faaliyetlerimizi (paneller, sponsorluklar, tanitim faaliyetleri vb.) programli sekilde
dizenlemekteyiz.”sorusuna % 44.7 (17) oraninda katiliyorum, % 36.8 (14)

oraninda da katilmiyorum cevabi verilmistir.

Denetim hizmetlerinde sirketlerin kendi reklamlarini yapmalar1 yasal olarak
miimkiin degildir. Ancak sirketler verilen hizmetler ile ilgili bilgilendirme
toplantilar1, paneller vb. diizenleyebilmektedirler. Universitelerin Kkariyer giinlerine
katilarak yine hizmetin tanitimi yapilabilmektedir. Bu gibi etkinlikler mevcut veya
potansiyel miisteriler ile insan kaynaklarini bilgilendirme amaclhidir. Miisterilerin ve
calisanlarin hizmet konusundaki bilin¢ dizeyleri ylkseldikge kaliteye verilen 6nem

de artacaktir.

Sirketlerin tanitim ve egitim faaliyetleri konusunda belli politikalar
olusturmalar1 ve bu anlamda programli faaliyetlerin siirdiiriilmesinin maliyeti yiiksek
olmaktadir. Yukaridaki soruya verilen cevaplara gore tanitim faaliyetleri katilimci
sirketlerin % 44.7°1lik kisminda gerceklestirilmektedir. Bu durum iilkemizde faaliyet
gosteren denetim sirketlerinin kiiciik ve orta biiyiikliikte sirketler olmalarindan

kaynaklaniyor olabilir.

“Miisterilerimizin hizmete iliskin 6zel istek ve ihtiyaclar1 belirlenerek
planlamaya dahil edilmektedir.” sorusuna % 73.7 (28) oraninda katiliyorum, %

15.8 (6) oraninda da kararsizim cevabi verilmistir.
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Kalite, talepleri kargilamak i¢in esnek olmaktir. Miisteri memnuniyeti i¢in daha
planlama asamasinda beklentilerin dikkate alinmasi Onemlidir. Bununla birlikte

beklentilerin karsilanmasinda zaman, kalite ve maliyet iliskisi dikkate alinmalidir.

“Miisterilerimize, denetim siiresince (mevcut hatalarin diizeltilmesinde)
strekli destek saglanmaktadir.” sorusuna % 94.7 (36) oraninda katiliyorum

cevabi verilmistir.

Bagimsiz denetim hizmeti ile birlikte denetlenen isletmenin ¢esitli konulardaki
bilgi ihtiyaglarinin karsilanabilme derecesi de memnuniyet Olcusini etkileyecektir.
Denetlenen isletme yoneticileri, denetim ekibi tarafindan, isletmeyi etkileyecek olan
muhasebe ve finansal raporlama konularindaki gelismelerle ilgili bilgi verilmesini ve
kendi i¢ kontrol sistemlerinin etkin ¢alismast i¢in yardimci olunmasini

beklemektedirler?®,

“Ortaya ¢ikabilecek profesyonel, teknik ya da miisteri hizmetleri sorunlari
karsilikli  saygi ve anlayis icerisinde ele alimarak zamaninda ¢Ozlime

ulastirilmaktadir.” sorusuna % 84.2 (32) oraninda katiliyorum cevabi verilmistir.

Hizmet kalitesi, hizmeti sunan meslek mensubu ile miisteriyle temas halinde
olan calisanlarin tutum ve davramislarindan da onemli Ol¢iide etkilenmektedir.
Sorunlarin zamaninda ele alinmasi ve ¢oziim yollarinin aragtirilmasinin yaninda,
takinilan tavir da miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Tabii burada miisterinin
tavr1 da onemli olmaktadir. Soruya verilen cevaplara gore denetim sirketleri bu

konuya da gereken 6nemi gostermektedirler.

“Her denetim isinden sonra miisteri memnuniyeti ol¢lilmektedir.” sorusuna
%76.3 (24) oraninda katiliyorum, %215.8 (6) oraninda da kararsizim cevabi

verilmistir.

TKY’nin amaglarindan biri de miisteri ihtiyaglarinin tatmini yolu ile sikayetlerin
en aza indirilmesidir. Her denetim isinden sonra miisteri memnuniyetinin 6l¢tlmesi ile
ilgili beklentiler, eksiklikler ve gelistirilmesi gereken unsurlar tespit edilebilmektedir.

Ornegin; yapilan anket veya gériismelerde, denetim ekibinin miisteri isletme yonetimini

208 Kavut, (2001), On.ver., s.27.
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ve personelini belli konularda gereksiz yere mesgul etmesi bir sikayet konusu olabilir.
Kullandiklart muhasebe programi ile ilgili siirekli sorular sormalari, sektér hakkinda
yeterli bilgilerinin olmamasi ve bu sebeple gereksiz tartismalarin yasanmasi,
denet¢ilerin olumsuz tavir sergilemeleri, zamani etkin kullanmamalar1 vb. konularindaki
sikayetler degerlendirilerek gerekli dnlemler alinabilir. Bunun i¢in denetim ekibinin
olusturulmasina iligkin prosediirler gozden gecirilebilir, i¢ kontrol faaliyetleri

arttirtlabilir, denetgiler icin gerekli olan egitim konulari tespit edilebilir.

“Web sitemiz ililkemizdeki miisterilerimizin bilgilendirilmesinde etkin
olarak kullanilmaktadir.” sorusuna alt1 (6) sirket web sitelerinin olmadigini
belirtmistir. Ankete katilan diger sirketlerin % 63.2’si (24) katiliyorum, %13.2’si

(5) de katilmiyorum cevabi vermistir.

Artik giinlimiizde internet ortaminda olmayan sirketler yok sayilmaktadir. Bu
sebeple sirketlerin web sitelerinin hazirlanmas1 6nemlidir. Sirketler online olarak
miisterilerine zamanli ve diisiik maliyetli olarak ulasabilmektedirler. iletisim igin
kullanilmasinin yaninda bilgilendirme anlaminda da yaygin olarak kullanilabilmektedir.
Bu konuda 6nde gelen sirketler sitelerinde rutin olarak sirkiler raporlar yayinlamakla
birlikte bunlar1 olusturduklar1 e-mail gruplarina aninda ulastirabilmektedirler. Bu sayede
musterileri ile birlikte bu gruba dahil olan herkes muhasebe diinyasinda olan
gelismelerden zamaninda haberdar olabilmektedirler. Sirkiiler raporlarin hazirlanmasi
denetim sirketinin giinceli takip etmekte oldugunun da giizel bir kaniti niteligindedir.
Miisterilerin gelismelerden haberdar edilmeleri, hizmet kalitesine olumlu etkide

bulunacaktir.

Denetim alaninda meydana gelen gelismeler gostermektedir ki artik beklentiler
dogrultusunda denetim raporlari internet ortamina da aktarilabilecektir. Bunun giivenligi
ve glivenilirligi tartisilmakla birlikte yakin zamanda gergeklesebilir goriinmektedir.
Ayrica diinyada, anlik denetim beklentileri glindeme gelmektedir. Buna gore denetim
raporlarinin finansal tablolarla birlikte donem sonlarinda degil sik araliklarla, hatta her
zaman online olarak yayinlanmasi1 gerektigi goriisleri olusmaktadir. Bunlarin hukuki
yonleri vb. tartisilirken denetcilerimizin bilgisayar diinyasindan uzak kalmalar1 miimkiin

goriinmemektedir.
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“Personelimizin memnuniyeti (is tatmini) duzenli olarak (anket vb.ile)
Olgllmektedir.” sorusuna %50 (19) oraninda katiliyorum, %23.7 (9) oraninda

kararsizim ve %21.1 (8) oraninda da katilmiyorum cevabi verilmistir.

Miisteri hizmet {iretim siirecine dahil olan herkes olarak tanimlandiginda isletme
personeli de miisteri olarak kabul gorecektir. Miisteri memnuniyeti kalite icin temel
gerekliliktir. Uzman personel ile birlikte tiim ¢alisanlarin is tatmininin diizenli olarak
Ol¢iilmesi ve elde edilen veriler 15181nda beklentilerin (iicret, zaman planlamasi, teknik
ara¢c gere¢ vb.) tespit edilmesi 6nemlidir. Ciinkii TKY’nin bir amact da moral ve
verimliligin arttirilmasi yoluyla kalitenin saglanmasidir. Beklentiler 1s1ginda buna cevap
verecek diizenlemelere gidilmesi personel moralini yiikselterek verimlilik artigim
saglayan énemli bir faktdr olacaktir. Isinden memnun olan personel verecegi hizmete

bunu yansitacaktir.

“Meslek mensuplarimizin {cretleri, yogun c¢alisma temposu iginde
motivasyonlarin1 saglayacak yeterliliktedir.” sorusuna %73.7 (28) oraninda

katiliyorum cevabi verilmistir.

Denetginin Uzerine aldigi sorumlulugun 6nemi, ¢alisma kosullarinin agirhigr ile
isin gerektirdigi uzmanlik bilgisi ve bagimsizlik olgusu dikkate alindiginda uygun bir
icretin olmast kagmilmazdir. Yapilan arastirmalar denetgilerin konularinda uzman
olmalar1 ve Ogrenmeye acik kendini gelistirebilen yapilar1 piyasada talep edilen
olmalarina sebep oldugunu gostermektedir. Disarida her zaman is bulma imkanlarinin
olmasi personel devrini bu meslek i¢in yiiksek kilabilmektedir. Disaridan talep oldugu

icin daha iyi kosullarda bagka is alanlarina kaymaktadirlar.

Bu durum aymi zamanda kamu denet¢ileri i¢in de gegerli olmaktadir. Onca
sinavlardan ve egitimlerden sonra piyasada aranan elemanlar olmalar1 ve kamudaki
maaslarin yetersizligi?®’ bir siire sonra daha iyi imkanlar saglayabilen 6zel sektore
gecmeyi kacinilmaz kilmaktadir. Personel devrinin diisiik tutulmasi onlarin maddi ve

manevi her tirli memnuniyetlerinin saglanmasi ile miimkiin olabilecektir. Personel

207 Milliyet Gazetesi. (2004), “Diisiik Maas Denetgiyi Kagiriyor” baglikli ekonomi haberi,
(http://lwww.milliyet.com/2004/02/05/ekonomi/eko12.html).


http://www.milliyet.com/2004/02/05/ekonomi/eko12.html
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devrinin diisiik tutulmasi ayni zamanda maliyetleri de diislireceginden Onemli

olmaktadir.

Yukaridaki sorulara verilen cevaplar degerlendirildiginde; iilkemizde faaliyet
gosteren denetim sirketlerinin hizmet kalitesinin saglanmasi agisindan hem i¢ hem de

dis miisteri memnuniyetine 6nem verdigi goriilmektedir.
3.3.2.3 Hata Onleme

Isletmeler icin kalite gelecege yapilan en énemli yatirimdir. Kaliteye yapilan
yatirimin maliyeti sonradan ortaya ¢ikacak hatalarin maliyetinden ¢ok daha diisiik
olacaktir. Diinyanin ilk bes biiylik denetim sirketinden biri olan Anderson’un bir
denetim isindeki basarisizligimnin sirketin iflasin1 giindeme getirmesi veya denetim
hatasindan kaynaklanan yanlis bilgilendirme sonucunda yatirimcilarin ugradigi zararin
boyutlar1 diisiiniildiiglinde kaliteye yapilan yatirnmlarin gerekli ve kaginilmaz oldugu
goriilecektir. Yiiksek kalitenin rekabet avantaj1 sagladiginin bilincinde olan igletmelerin,

kaliteye yaptiklar1 yatirimlar etkin bir rekabet stratejisi olarak da degerlendirilebilir.

“Potansiyel problem ve hata kaynaklar1 belirlenmekte ve diizeltici/ 6nleyici
faaliyetler yapilmaktadir.” sorusuna % 92 (35) oraninda katiliyorum cevabi

verilmistir.

Hata kaynaklarmin zamaninda tespiti dnemlidir. Kalite bir anlamda hata

ortaya ¢itkmadan onlem almaktir.

“Sirket icinde kalite ve verimliligin saglanmasi i¢in etkin bir kalite
kontrol sistemi olusturulmustur.” Sorusuna % 86.8 (33) oraninda katiliyorum

cevabi verilmistir.

Toplam kalite yonetimi yaklasiminda kalite kontrol, iiretim siirecinin sonunda
uygulanan faaliyetleri degil liretim asamasindayken olabilecek sapmalarin 6nlenmesini
amaglamaktadir. Bu anlamda kaliteli bir denetim hizmetinin gergeklestirilebilmesi;
oncelikle denetim sirketi biinyesinde ve denetim faaliyetleri kapsaminda, uygun kalite

kontrol politika ve prosediirlerinin olugturulmasi ve uygulanmasini gerekli kilmaktadir

“Bagimsiz denetim ile ilgili dava maliyetleri veya cezalar vb, denetim

kalitesinin saglanmasi konusunda denetim sirketlerini tesvik etmektedir.” sorusuna
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%71 (27) oraninda katiliyorum, % 15.8 (6) oraninda kararsizim ve % 10.5 (4)

oraninda da katilmiyorum cevab1 verilmistir.

“Ulkemizde bagimsiz denetim faaliyetlerinde kalitenin saglanmasi igin yeni
yasa maddeleri ve gilivenlik Onlemlerine ihtiyag vardir.” sorusuna % 71 (27)
oraninda katiliyorum, % 18.4 (7) oraninda kararsizim ve % 10.5 (4) oraninda da

katilmiyorum cevabi verilmistir.

“Sermaye piyasasinda bagimsiz denetimle yetkili sirketlerin, yeterli kalitede
denetim yapip yapmadiklar1 Sermaye Piyasasi Kurulu tarafindan yeterli derecede
kontrol edilmektedir.” sorusuna %31.6 (12) oraninda katiliyorum, % 39.5 (15)

oraninda kararsizim ve % 21.1 (8) oraninda da katilmiyorum cevabi verilmistir.

“Bagimsiz denetim sOzlesmesinden sonra karsilasilan uyumsuzluklar, her
zaman yasal islemlere gerek kalmadan, miisteri isletme yoneticileri ile goriisiilerek
¢cozlimlenebilmektedir.” sorusuna % 44.7 (17) oraninda katiliyorum, % 42.1 (16)

oraninda da kararsizim cevab1 verilmistir.

Kaliteli bir denetim hizmeti piyasa ekonomisinin vazgegilmez bir unsurudur ve
denetim hizmeti tamamen guvenilirlik {izerine kuruludur. Denetim sirketi aleyhine
acilan davalar, dava sonucu denet¢i lehine bile olsa, giivenilirligi 6nemli oOlciide
zedeleyecektir. Dava ihtimaline firsat vermemek i¢in miisteri se¢im asamasinda gereken
0zenin gosterilmesi gerekmektedir. Bununla birlikte son on yilda bagimsiz denet¢ilerin
aleyhine agilan dava sayisinda 6nemli artislar oldugu gozlenmektedir®®. Yukaridaki
soruya verilen cevaplar da anlagsmazlik durumunda dava ihtimalinin yiiksek olduguna

isaret etmektedir.

“Kalite anlayisimiz dahilinde, miisteri se¢cim politikamiz yazili olarak
olusturulmustur.” sorusuna % 57.9 (22) oraminda katiliyorum, % 23.7 (9)

oraninda kararsizim ve % 15.8 (6) oraninda da katilmiyorum cevabi verilmistir.

“Aldig1 hizmetin kalitesine dnem veren bilingli miisteriler ile ¢alismaya
Oonem vermekteyiz.” sorusuna % 92.1 (35) oraninda katiliyorum cevabi

verilmistir.

208K avut, (2001), On.ver., s.3.
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Denetim hizmeti alaninda miisterinin biling duzeyinin yikselmesi, denetim
hizmetlerinin kalitesi agisindan olumlu bir durumdur. Ciinkii bu halde miisteri isletme,
hizmetin kaliteli gergeklestirilebilmesi i¢in iizerine diisen sorumluluklar1 bilmekte ve
gereken yardimi saglamaktadir. Ayrica denetim hizmetleri konusundaki biling
diizeyinin yikselmesi hizmet konusunda yuksek talep ve beklentileri de beraberinde

getirecektir.

Yukaridaki sorulara verilen cevaplardan hareketle katilimci sirketlerin tamamina
yakininin miisteri se¢cimine 6nem verdikleri ancak bunu ayni oranda yazili ve standart

sekle getirmedikleri goriilmektedir.

Isletme biinyesinde kaliteye ydnelik bir yapilanmanin olusturulmasi énemlidir.
Bunun ilk adimi da amacin belirlenmesi ile mimkuindur. Bu da misyon ve vizyonun

olusturulmasini gerektirir.

“Sirketimizin misyon ve vizyonu yazil olarak tanimlanmigtir.” sorusuna
% 81.6 (31) oraninda katiltyorum, % 10.5 (4) oraninda da katilmiyorum cevabi

verilmistir.

“Sirketimizin organizasyon semasit ve gorev tanimlart yazili olarak

belirlenmistir.” sorusuna % 89.5 (34) oraninda katiltyorum cevabi verilmistir.

Organizasyon semasinin hazirlanmast ve gorev tanimlarinin yapilmis olasi
sirketin kurumsal yapisina olumlu etkide bulunacaktir. Sema yardimi ile caliganlar
sirket i¢i sorumluluklarini ve konumlarini daha iyi analiz edebileceklerdir. Gorev

tanimlar1 uygun ise uygun eleman se¢imini de olumlu etkileyecektir.

3.3.2.4 Kalite Tiim Cahsanlarin Katilimim Gerektirir

Toplam kalite toplam katilimi gerekli kilmaktadir. Sirket bilinyesindeki tiim
calisanlarin islerini kaliteli yapmasi sunulan {iriin veya hizmetin kaliteli olmasini

saglayacaktir.
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Toplam kalite anlayisina gore herkes kendi sorumlulugunu iistlenmeli ve isini en
1yi sekilde yapmalidir. Bunu saglamada uygun ortami yaratacak bir yonetim sisteminin

olmasi 6nemlidir.

Toplam Kalite Yonetiminin amaglarindan biri de iletisim alaninda etkin
yontemler olusturulmasidir. Iletisimin yogunlugu ve kalitesi pek ¢ok sorunun ortaya
cikisini 6nlemekle birlikte ¢6ziimiinii de miimkiin kilmaktadir. Gerek sirket icinde ilgili
personel ve bollmler arasinda gerekse de miisteri ile iletisim Sorununun olmamasi igin

yonetim gereken tedbirleri almalidir.

Hem sirket icinde personel arasinda hem de miisteri ile kurulan iletisimin
kalitesi sunulan hizmetin kalitesini 6nemli sekilde etkilemektedir. Denetim ekibi ile
denetlenen isletme yoneticileri arasindaki iletisimin etkinlik derecesinin de denetim
kalitesini etkileyen faktorlerden biri oldugu daha once de belirtilmisti. Bu amacla

iletisim alaninda etkin yontemler olusturulmali ve gelistirilmelidir.

Ankete katilan sirketlerin, sirket ici iletisimde kullandiklar1 araglar ve kullanim
oranlart dikkate alindiginda; sirketlerin % 84’0 (32) internet, telefon ve faxi, % 79’u
(31) yuzyize goriismeyi, % 73.7’si (28) rutin toplantilar1, % 48’1 (19) e-mail’i iletisim
aract olarak kullanmaktadirlar. Buradan da en yaygin kullanilan iletisim araglarinin
internet, telefon ve fax oldugu yine 6dnemli bir oranda da rutin toplantilarin iletisim araci

olarak kullanildig1 goriilmektedir.

Sirket i¢inde iletisim arac1 olarak ylizylize goriisme ve rutin toplantilarin

oraninin yiiksek olmasi iletisimin etkinligi agisindan dnemlidir.

Denetim hizmeti, denetlenen isletmenin yerinde gerceklestirildiginden denetciler
denetim donemlerinde sirketlerinden uzakta ve/ veya bagka sehirlerde olmaktadirlar. Bu
gibi durumlarda iletisimin etkin olarak saglanmasi internet {izerinden veya telefon ile
miimkiin olabilmektedir. Verilen cevaplar bu gibi uzaktan iletisim araglarindan

yararlanildigin1 géstermektedir.

[letisim arac1 olarak internetin kullanilmasi miisteri ile iletisimde de onemlidir.

Internet araciligiyla miisterilerin gelismelerden diizenli olarak haberdar edilmesi
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bilgilendirilmesi miimkiin olabilmektedir. Giiniimiiz kosullarinda internet, maliyetinin

diisiik olmasi ve etki alaninin genisligi dikkate alindiginda 6nemli bir iletisim aracidir.

Kalite icin degismeyi gbze almak ve bunun i¢in de esnek olmak onemlidir.
Degisim ve gelisim igin ekip calismalarinin Oonemi biyiiktiir. Sirket biinyesinde
olusturulacak kalite gelistirme takimlari, katilimci yoOnetimin de temel ayagini
olusturmaktadir. Problem ¢oziimiinde, proje gelistirmede ekip calismasi yaklasiminin

benimsenmesi, sunulan hizmet konusunda kusursuzluga giden yolda 6énemli bir adimdir.

“Her boliimden temsilciler alinarak ‘kalite gelistirme takimlarr’
olusturulmakta ve periyodik toplantilar yapilmaktadir.” sorusuna % 60.5 (23)
oraninda katiliyorum, % 23.7 (9) oraninda kararsizim ve % 15.8 (6) oraninda da

katilmiyorum cevabi verilmistir.

Yukaridaki soruya verilen cevaplara gore denetim sirketlerinde kalitenin
saglanmasi i¢in ekipler olusturulmaktadir. Ekipler tarafindan belli periyotlarla rutin
toplantilarin  yapilmas: da siire¢ gelistirme konusunda c¢aligmalarin oldugunu

gOstermektedir.

“Sirketimiz ¢alisanlarinin katilimin1 saglayan (kararlara katilimi, Oneri
sunmay1 vb. destekleyen ) bir organizasyon yapisina sahiptir.” sorusuna % 84.2

(32) oraninda katiliyorum cevabi verilmistir.

Buradan da denetim sirketlerinin biliyilk bdliimiiniin  katilimer  yapiy1
destekledikleri goriilmektedir. Kalite herkesin isidir, herkesin kendi isi konusunda bir
goriisti vardir, ¢alisanlara bu sekilde deger verilmesi yaraticiliklarinin desteklenmesi

kalite konusunda da sinerji yaratacaktir.
3.3.2.5 Siirekli Gelisme ve Egitim

Kalite, siliregelen gelismelerin bir neticesidir ve hi¢ bitmeyecek bir yoldur.

Sirketler arasindaki fark kimin daha 6nce kalite ¢aligmalar i¢in yola ¢iktigr ile ilgilidir.

Stirekli gelismenin saglanmasinin (siire¢ gelistirme, miisteri sikayetlerine gore

gelisme saglama vb.) verilen hizmetlerin kalitesi {izerinde 6nemli etkileri olacaktir.
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“Denetim sureglerimiz surekli olarak gdzden gecirilmekte ve kaliteli
hizmet sunumu i¢in siire¢ gelistirme faaliyetlerimiz siireklilik arz etmektedir.”

sorusuna % 92 (35) oraninda katiliyorum cevabi verilmistir.

“Miisteri  sikayetleri ~ dikkate  alinarak  diizeltici  faaliyetler

uygulanmaktadir.” sorusuna % 84.2 (32) oraninda katiliyorum cevabi verilmistir.

“Miisterilerimize elimizdeki mevcut kadro ve kaynaklarimiz ile elimizden
gelen en iyi hizmeti sunmaktayiz. Bundan daha iyi hizmeti sunmamiz bugiinkii
mevcut kaynaklarimiz dahilinde miimkiin degildir.” sorusuna % 52.6 (20) oraninda
katillyorum, % 26.3 (10) oraninda kararsizzim ve % 18.4 (7) oraninda da

katilmiyorum cevabi verilmistir.

Katilimc1 sirketlerin  yaklagik olarak yaris1 toplam kalite yoOnetimi
caligmalarinin glindemde oldugunu belirtmistir ve buradaki cevaplar da bu
bilincin olustugunu gostermektedir. Cilinkii toplam kalite yonetimi anlayiginda
mevcut durumdan memnun olmamak ve her zaman daha iyisinin yapilabilecegi
inanc1 vardir. Her zaman biraz daha verimli c¢alisilabilir, maliyetler kaliteyi
koruyarak daha da asagi ¢ekilebilir, iiretim siireci kisaltilabilir, iiretim daha kisa
siirede gergeklesebilir vb. sekilde her zaman gelisme imkaninin oldugu bilincinde

caligilir.

Kalite, degismeyi goze almaktir. Degisim, bulunulan seviyeden memnun
olmadan siirekli daha iyinin arayisi ile miimkiin olmaktadir. Sorulara verilen cevaplar
dogrultusunda denetim sirketlerinin siirekli gelismeye 6nem verdikleri ve bu yonde

caligmalar1 oldugu goriilmektedir.
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Tablo 6 : Sirket Personeline Saglanan Egitimler

Personele Saglanan
Egitimler Sikhik Oran (%)
Hizmet I¢ci (Mesleki
Teknik)Egitim 37 97
Sektor Egitimleri 8 21
Kisisel Gelisim
Egitimleri 3 8
Kalite Egitimleri 17 45
Teknoloji Egitimleri 8 21

“Sirketimiz biinyesinde siireli yaynlar, yasalar, mevzuat, ilgili makaleler vb.
barindiran zengin bir kiitiphanemiz vardir.” sorusuna % 94.7 (36) oraninda

katiliyorum cevabi verilmistir.

Genel Kabul Gormiis Denetim Standartlarinda, denetim faaliyetinin yeterli
mesleki egitim, deneyim ve yetenege sahip uzman kisi veya kisilerce yapilmasi
ongoriilmiistiir. Genel anlamda mesleki yeterlilik ile egitim ve staj yoluyla edinilen
teknik bilgi dlzeyi, sektorel ve mesleki deneyim, teknolojik uzmanlik ve degisen
kosullara uyum saglama yetenegi kastedilmektedir. Denet¢inin, igletmenin karmasik
muhasebe sistemlerini algilamasi ve karmasik muhasebe konularini anlama yetenegi,
denetim kalitesini gergeklestirmede kritik 6onemdedir. Nitekim Amerika’da yapilan bir
arastirmada, denetim sirketleri aleyhine a¢ilmis davalarin %72 sinin, muhasebe ilkeleri
ve denetim standartlar ile ilgili, denet¢i yorumlarindaki hatalardan kaynaklandig tespit

edilmistir®®.

Bagimsiz denetim kuruluslar1 ve denetciler, nitelikli bir denetim hizmeti
sunabilmek ve bu anlamda miisteri memnuniyetini saglamak amaciyla siirekli egitim
anlayisina sahip olmalidirlar. Denetgiler bu anlamda ilgili mevzuati, ulusal ve
uluslararast gelismeleri ve yayinlari, diizenlenen kurs, seminer ve konferanslar1 vb.
izlemek zorundadirlar. Denetim sirketleri de denetgileri bu yonde desteklemelidir.
Denetim ekibini olusturan denetcilerin gerekli mesleki deneyim ve yetenege sahip

olmalarinin yaninda mesleki ve bilimsel ¢calismalara yilda en az bir defa katilmalarinin

29verli, On.ver., s.256.
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saglanmast denetim kalitesi agisindan 6nemlidir. Denetcilerin mesleki gelismelerini
saglamada etkin bir ara¢ olarak kapsamli bir kiitiiphane ve arsive sahip olunmas1* da
onemlidir. Sirket biinyesinde olusturulacak zengin igerikli ve siirekli yenilenen
kltuphanenin yaninda gerek sirket biinyesinde diizenlenecek gerckse de disaridan temin

edilecek egitimler ile denetgilerde siirekli gelisme saglanabilmelidir.

Denetim mesleginde egitimin 6nemi agiktir. Meslege giris asamasinda gecilen
smavlar ile egitim ihtiyact bitmemektedir. Meslek faaliyetlerindeki siirekli yenilik ve
geligsmeler beraberinde siirekli egitimi zorunlu kilmaktadir. Ankete katilan sirketlerin %
97’si personeline hizmet ici (mesleki teknik) egitim saglandigini belirtmektedir. Bunun

yaninda denetim faaliyetleri ok boyutlu egitimi de gerekli kilmaktadir.

Denet¢inin deneyim diizeyi ve sektorel uzmanligi da denetim kalitesi agisindan
onemlidir. Denet¢inin denetim tecriibesi arttikga denetim siirecini kontrol gilicii de
artmakta; denetim plan veya programindaki degisiklik ihtiyacina daha dogru bir sekilde

211

karar verebilmekte”™™ ve degisiklikleri daha iyi karsilayabilmektedir. Ayni sekilde

denetgilerin sektorel uzmanlik derecesi arttikga, sektdrden kaynaklanan 6zel sorunlar

tespit etme ve ortaya ¢ikarma olasiligi da artmaktadir®’?,

Son yillarda yapilan arastirmalara gore, denetim kalitesi ile denetgilerin sektorel
uzmanlik dereceleri arasmnda dogru orantili bir iliski oldugu tespit edilmistir®.
Dolayistyla  denetlenecek isletmelerin  ilgili  bulunduklar1 sektér hakkindaki
uzmanlagmanin onemi agiktir. Ankete katilan sirketlerin % 21’1 (8) sektor egitimlerinin
verildigini belirtmistir. Oranin diisiik olmasinin yaninda denetgiler zaman iginde
tecriibeleri neticesinde sektorel uzmanligi kazanabilmektedirler. Denetimin kalitesi

acisindan denetim ekipleri de bu uzmanliklara gore belirlenmeye ¢alisilmaktadir.

Gilinlimiizde internetin kullanim alaninin genislemesi ile pek ¢ok ekonomik
islem artik internet {izerinden gerceklestirilmekte, ticaret internet {izerinden
yapilmaktadir. Boyle bir ortamda denetgilerin internetten uzak kalmamalari, onlarin

diinya glindemini takip etmesini, gelismelerden haberdar olmasini vb. saglayacaktir.

210 Kavut, (2001), On.ver., 5.28.
211 Ayn, S.8.

212 Kavut, (2000), On.ver., s.8.
2B Kavut, (2001), On.ver., s.6.
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Muhasebe kayitlarinin artik  bilgisayarla yapildigit ve kagit defterlerin
kullanilmadig1 giliniimiizde denetcilerin de bilgisayardan uzak olmalar1 diisiiniilemez.
Ilgili muhasebe programlarinin kullanim1 konusunda denetgilerin bilgili olmas1 sunulan
hizmetin kalitesi acgisindan Onemlidir. Bununla birlikte denetimin de bilgisayar
lizerinden yapilmaya baglanmasi, denetgilerin bu 6zel denetim programlar1 hakkinda da
bilgili olmalarin1 zorunlu kilmaktadir. Ankete katilan denetim sirketlerinin % 21’inde
(8) teknoloji egitiminin verildigini belirtmistir.

“Personelimiz is ile ilgili teknolojik ara¢ ve gereclerden yeterince
yararlanabilmektedir.” sorusuna % 94.7 (36) oraninda katiliyorum cevabi

verilmistir.

“Sirketimizce  bilgisayar  destekli  (bilgisayar iginden)  denetim
yapilmaktadir.” sorusuna % 68.4 (26) oraninda katiliyorum ve % 21 (8) oraninda

katilmiyorum cevabi verilmistir.

Teknoloji egitimlerinin diisiik oranda kalmasi; meslek mensuplarinin
bilgisayar bilgisi olan denetgilerden olusturulmus olmasiyla da aciklanabilir. % 68.4
(26) oraninda bilgisayar destekli denctim yapildigi ve gerekli teknolojik ara¢ ve
gereclerin yeterli oldugu ki bunun biiyiilk bir kismin1 bilgisayarlar olusturmakta,
denetgilerin teknoloji bilgilerinin var oldugu kabul edilebilir veya kendilerini bu

konuda 6zel ¢abalari ile gelistirdikleri diisiiniilebilir.

Kaliteye ulagabilmek miisterinin ne istediginin belirlenmesinin yaninda
herkesin kaliteyi bagarmak konusunda egitilmesini gerektirmektedir. Kalite tek basina
verilen ¢abalar ile olusturulamaz. Nihai {iriin veya hizmetin kalitesi herkesin katilimin
gerektirir. Bunun igin kalite egitimleri diizenlenmelidir. Ankete katilan sirketlerin %

45°1 ¢alisanlarina kalite egitimi sagladiklarini belirtmislerdir.

“Sirketimiz biinyesinde hizmet kalitemizi tescillemek i¢in ISO 9000 Kalite
Belgesi calismalarimiz devam etmektedir.” sorusuna verilen cevaplara gore;
anketi cevaplayan denetim sirketlerinin % 42’lik boliimii (16 sirket) evet cevabini

vermistir.
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Kalite belgesi ic¢in calismalari devam eden sirketlerin sayisi ile kalite egitimi

saglayan sirket sayis1 arasinda bir tutarlilik oldugu goriilmektedir.

Denetim sirketinin biiyiikliigiintin, kaliteli hizmet konusunda 6nemli olduguna
daha onceki boliimlerde deginilmisti. Biiylik denetim sirketlerinin bir avantaj1 da sirkete
yeterli nitelik ve kalitede elemani ¢ekmesidir. Ciinkii yeterli nitelikteki elemanlari
bilinyeye ¢ekebilmenin, koruyabilmenin ve de gerekli hizmet i¢i egitimi saglayabilmenin
maliyeti ¢cok yiiksek olmaktadir. Bu maliyeti biiyiik sirketler rahatlikla karsilayabilirken,
boyle ciddi yatirnmlar kiiclik ve deneyimsiz sirketler karsilamakta zorlanmaktadir®®,
Buna gore {ilkemizde faaliyet gosteren denetim sirketlerinin agirlikli olarak kiiciik ve

orta biiylkliikteki sirkteler oldugu dikkate alindiginda personele saglanan egitim

konusundaki oranlarin diisiikliigii aciklanabilmektedir.

Y Ergun, On.ver., s.173
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SONUGC

Diinya ve iilke ekonomilerinde meydana gelen degisim ve gelismeler;
isletmelerin biiyiimeleri, faaliyetlerinin artmas1 ve karmasiklagsmasi, kiiresellesme, ¢ok
uluslu sirketlerin ¢ogalmasi, isletmeler ve {lilkeler arasi ticari iligkilerin artmasi ve
sermaye piyasalarinin gelismesine paralel olarak isletmelerin faaliyetlerinden etkilenen
ilgililerin sayis1 da artmaktadir. Isletme faaliyetlerinden etkilenenlerin sayisinin artmasi
ile birlikte bu faaliyetlerle ilgili bilgi ihtiyac1t ve bunun giivenilirligi konusu onem

kazanmaktadir.

Isletmelerin ekonomik faaliyetleri ile bilgiler muhasebe bilgi sisteminden elde
edilir. Elde edilen muhasebe bilgisinin dogru ve giivenilir olmasi ve bunun
saglanabilmesi isletme ilgililerinin karsilanmasi gereken en Onemli ihtiyaglaridir.

Bilginin giivenilirligi ihtiyact bagimsiz denetim mekanizmasi ile karsilanabilmektedir.

Bagimsiz denetim fonksiyonu, denetlenen isletmeden ilgili ¢ikar cevrelerine
dogru, giivenilir bilgi akisinda araci olmaktadir. Taraflar arasinda olusan etkin ve
glvene dayali iletisim ile taraflar risklerini minimize ederek etkin kararlar verebilmekte
ve kazang firsatlar1 yaratilmaktadir. Saglikli veriler piyasalarin daha etkin ¢alismasini

miumkin kilmaktadir.

Denetim hizmetlerinin etki alan1 dikkate alindiginda kaliteli hizmet sunumunun
Oonemi gozardi edilemez. Ancak denetim alaninda yasanan olaylar, ortaya ¢ikan kalitesiz
hizmetler ve bunlarin sebep oldugu yiiksek maliyetler, denetim kalitesini saglamak ve
yikseltmek konusunda ilgili diizenleyici kurumlart ve denetim sirketlerini yeni

arayiglara yoneltmistir.

Denetim hizmetlerinin artan 6dnemi, yasanan yogun rekabet ortami ile sunulan
hizmetlerdeki kalitesizlik Ornekleri sirketleri bu konuda onlem almaya ve g¢aligmaya
yoneltmektedir. Denetim hizmetlerinde Kkalitenin saglanmasmin  6nemi dikkate
alindiginda Toplam Kalite Yonetiminin uygulanmasi ve bunun ayni zamanda bir

rekabet araci olarak kullanilmasi dnerilmektedir.
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Toplam Kalite Yonetimi sirket stratejisi olarak diisiiniilmelidir. Bu sebeple
uygulama karar1 yonetimin destegini gerektirir. Bir baska ifadeyle kalitenin yalnizca
tiretim boliimiiniin isi olmadigi, katilimer bir yaklasimi gerektirdigini ve Ozellikle de
TKY nin uygulanmasinin, timiiyle bir davranis ve kiiltiir degisikligi anlamina geldigi,
ust yonetimce desteklenmedikge etkin sonuglarin alinamayacagi konularma oncelikle
yoneticilerin inanmasi 6nemlidir. TKY bir kalite programi degildir siirekli gelisimi ifade

eder.

Toplam kalite anlayigina gore sunulacak {iriiniin biinyesine giren hersey onun
kalitesini etkiler. Verilen hizmetin olusumuna ve kalitesine etki eden herkes de onun
miisterisi olarak kabul edilir. Dolayisiyla miisteri, sunulan hizmeti etkileyen ve bundan

etkilenen herkestir.

TKY ekip caligmasini ve miisteri memnuniyeti i¢in siirekli gelismeyi gerekli
gormektedir. Siirekli gelisme i¢in calisanlarin goriislerine acik olmak gerekmektedir.
Ekip calismalar1 ile mesleki konularda mevcut veya potansiyel problemlere cevap
arama, belli siireclerde izlenen adimlarin etkinligini ve verimliligini arttirmaya yonelik
yeni fikirler gelistirme vb. saglanabilir. ‘Isi en iyi o isi yapan bilir’ felsefesi burada da
gecerliligini korumaktadir. Herkes isini nasil daha iyi yapabilecegi konusunda calisir ve
buna imkan taniyan bir ortam yaratilirsa, bu anlamda yaraticilik desteklenirse siirekli

gelisme saglanabilir.

Toplam Kalite Yonetimini uygulayan isletmelerin, uygulama nedenlerinin
basinda rekabet yer almaktadir. Ulkemizde faaliyet gosteren denetim sirketleri daha
cok kiigiik ve orta biiyiikliikteki denetim sirketleri goriinimiindedirler. Yabanci ortakli
denetim sirketleri bu agidan bazi avantajlara sahip olabilmektedirler ¢iinkii ortaklarinin
bilgi ve tecriibeleri yaninda bazi imkanlardan da yararlanma avantajlar1 olmaktadir.
Ancak kiiciik denetim sirketlerinin ve 6zellikle yerli sermayeli denetim sirketlerinin
yogun rekabet ortaminda varliklarini siirdiirebilmeleri ancak hizmet kalitesini istenen
seviyeye getirmeleri ile miimkiin olabilecektir. Bunun bilincinde olan isletmeler tiim
iiretim stireglerinde kaliteyi saglama konusunda bilingli bir yapilanmaya gideceklerdir.

Bu bakimdan iilkemizde 6zellikle yerli sermaye ile faaliyet gdsteren sirketlerin yabanci
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ortakli sirketlerle rekabet etmede kalite Onemli bir ara¢ olmaktadir. Kalitenin
saglanmasinda toplam kalite yonetimi bilincinin tiim isletme biinyesine hakim olmasi ve

bu kalite ¢abalarinin siirekliligi 6nemlidir.

Yapilan arastirmalar yabanci yatirimer ve bilgi kullanicilarinin hizmet kalitesi
konusunda bildikleri tanidiklar1 sirketlere giivendikleri ve bu sirketlerin raporlarini
gormek istediklerini ortaya koymaktadir. Ulkemizdeki sirketlerin bu dényargiy1 ortadan
kaldirabilmek igin yapacaklari ¢alismalardan biri de Kalitelerini uluslar aras1 gegerliligi
olan belgeler ile onaylatmalar1 olabilir. Bu belge sahibi sirketler hem i¢ piyasada hem
de dis piyasada ihtiyag duyulan giliveni saglayabilirler ve rekabet avantajini elde
edebilirler.

Kaliteli bir denetim faaliyeti orgiitlenmis bir sirket yapisiyla yakindan iliskilidir.
Ankete cevap veren sirketlerden biri ISO 9001 ve biri de ISO 9002 kalite belgesine
sahip olduklarin1 belirtmiglerdir. ISO 9000 kalite standardi bir mal veya hizmet
standard1 degildir. ISO 9000 sirketlerin teknik ve yonetim kalitesini belgeleyen bir
Olciimdiir. Denetim sirketlerinin belli bir standartta hizmet sunduklarini belgelemek i¢in
bu belgeyi almalar1 yogun rekabet ortaminda aradan siyrilmak ve kendilerini
farklilastirma bakimindan onemli c¢abalardir. Amag bilgi kullanicilarinin, miisterilerin
verilen hizmete giiven duymalarim1 saglamaktir. Bu giiven saglandiginda kalite de

saglanmig olacaktir.

Toplam kalite yonetiminin uygulanmasiyla, isletme faaliyetlerinde planli,
sistematik yaklasim, siirekli gelisme ve iyilesme, ¢alisanlarin motivasyonu, hatalarin
Onlenmesi, yliksek verimlilik saglanabilir. Boylece yiiksek kalite yakalanir ve
beraberinde yuksek rekabet gliciine erisilebilir. TKY uygulayan isletmeler, miisteri
memnuniyetini saglayan yiiksek kalite ve diisik maliyet ile pazar paylarini

arttirabilmektedirler.

Meslegin kuvvetli bir sekilde standartlara baglanmis olmasi ve ilgili yasalarla
disiplin altina alinmas1 meslekte kaliteyi saglamak konusundaki gelismeyi
engellememektedir. TKY sirketleri bu standart ve yasalara uyumlu ¢alisma konusunda
desteklemektedir. Onemli olan hem meslegin gelisimi agisindan hem de 6zelde sirket

bazinda mevcut durumu yeterli goérmeyip siirekli gelismeye ¢alismaktir.
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Caligmamizin uygulama boéliimiinde {iilkemizde faaliyet gosteren denetim
sirketlerinin faaliyetleri Toplam Kalite Yonetimi ilkeleri agisindan degerlendirilmeye
calistlmistir. Buradan c¢ikan sonuglara gore lilkemizde faaliyet gosteren denetim
sitketleri ayni zamanda rekabet avantaji saglamak amaciyla kalitenin 6neminin
farkindadirlar. Verilen cevaplara gore toplam kalite olgusu sirketler arasinda

yayginlagsmaya baslamistir ve bu yondeki ¢alismalar1 devam etmektedir.

Denetim sirketlerinin ama¢ ve misyonuna uygun bir kalite yonetiminin
olusturulmasina yonelik calismalar siliphesiz daha genis katilimli, daha kapsamli
incelemeleri gerektirmektedir. Bu ¢alisma ile hedeflenen denetim hizmetlerine Toplam
Kalite Yonetimi penceresinden bakmak ve mevcut hizmet dizeyini bu cercevede
degerlendirmek olmustur. Kalite yonetimi gibi son derece kapsamli bir konunun her

yoniiyle incelenmesinde bundan sonraki ¢alismalarin katkisi biiyiik olacaktir.
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2. Sirketinizin agagida verilen gruplamadaki yerini belirleyiniz.
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7.Personelimize saglanan egitimler :
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-
-
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Hizmet I¢ci (Mesleki Teknik)Egitim

Sektor egitimleri

Kalite Egitimleri

Teknoloji egitimleri (denetim programlari, bilgisayar programciligi, internet vb.)
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misyon ve vizyonu c c c c c
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11. Sirketimizin

organizasyon semasl ve c c c c c

gorev tanmimlar1 yazili
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12. Sirketimizin kalite

politikas1 yazili olarak € c c c c

belirlenmistir.

13. Aldig1 hizmetin

kalitesine 6nem veren

bilin¢li miisteriler ile C c c c c
caligmaya 6nem

vermekteyiz.



14. Kalite anlayisimiz
dahilinde, miisteri

se¢im politikamiz c
yazili olarak
olusturulmustur.

15. Bagimsiz denetim
faaliyetlerimizdeki
yuksek kalite

anlayisimiz ve yonetim
olarak bu yondeki C
caligmalarimiz bize
piyasada rekabet

avantaj1 saglayan

onemli bir faktordir.

16. Sirketimiz
blinyesinde Toplam
Kalite Ydnetimi (TKY)
felsefesinin yerlesmesi
icin yonetim (maddi ve
manevi) her turlu

destegi saglamaktadir.

17. Miisteri ihtiyag ve
beklentileri
dogrultusunda, yasal
gerekliliklerin yanisira, €
kalite ve verimliligi
arttirmak sirketimizin
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18. Her bolimden
temsilciler alinarak
'kalite gelistirme
takimlart' c
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yapilmaktadir.

19. Miisterilerimizin
hizmete iliskin 6zel
istek ve ihtiyaglari
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edilmektedir.
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denetim sliresince
(mevcut hatalarin
dizeltilmesinde)
strekli destek
saglanmaktadir.

21. Her denetim
isinden sonra miisteri
memnuniyeti
Olctlmektedir.

C c C

22. Web sitemiz
tlkemizdeki
miisterilerimizin
bilgilendirilmesinde
etkin olarak
kullanilmaktadar.

23.Miisterilerimiz,
verilecek hizmetler
konusunda
bilgilendirilmektedirler.

C c C

24. Personelimizin

memnuniyeti (is

tatmini)dizenli olarak ¢ C C
(anket vb.ile)
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25. Meslek

mensuplarimizin

ticretleri, yogun

caligma temposu i¢inde © c C
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26. Miisterilerimize

elimizdeki mevcut

kadro ve kaynaklarimiz

ile elimizden gelen en

iyi hizmeti c C C
sunmaktayiz. Bundan

daha iyi hizmeti

sunmamiz bugtinkii

mevcut kaynaklarimiz



dahilinde mimkin
degildir.

27. Sirketimiz
calisanlariin katilimini
saglayan (kararlara
katilimi, 6neri sunmay1
vb. destekleyen ) bir
organizasyon yapisina
sahiptir.

28. Denetim

sureclerimiz strekli
olarak gozden
gecirilmekte ve kaliteli
hizmet sunumuigcin €
siirec gelistirme
faaliyetlerimiz

sureklilik arz

etmektedir.

29. Miisteri sikayetleri
dikkate alinarak
dizeltici faaliyetler
uygulanmaktadir.

30. Bagimsiz denetim
sozlesmesinden sonra
karsilasilan
uyumsuzluklar, her
zaman yasal iglemlere
gerek kalmadan,
miisteri igletme
yoneticileri ile
goriisiilerek
¢ozlmlenebilmektedir.

31. Problem ve hata
kaynaklar1
belirlenmekte ve
dizeltici/ onleyici
faaliyetler
yapilmaktadir.

32. Bagimsiz denetim

ile ilgili dava c
maliyetleri veya cezalar
vb., denetim kalitesinin



saglanmasi konusunda
denetim sirketlerini
tesvik etmektedir.

33. Ulkemizde

bagimsiz denetim
faaliyetlerinde kalitenin
saglanmasi icin yeni
yasa maddeleri ve
guvenlik énlemlerine
ihtiyac vardir.

34. Sermaye

piyasasinda bagimsiz
denetimle yetkili
sirketlerin, yeterli
kalitede denetim yapip c
yapmadiklar1 Sermaye
Piyasas1 Kurulu
tarafindan yeterli
derecede kontrol
edilmektedir.

35. Sirket i¢inde kalite
ve verimliligin
saglanmasi i¢in etkin
bir kalite kontrol
sistemi
olusturulmustur.

36. Sirketimizin kaliteli
hizmet vizyonunu 6ne
¢ikaran tanitim
faaliyetlerimiz
(paneller,
sponsorluklar, insan
kaynaklar1 boliimiiniin
tanitim faaliyetleri vb.)
programli sekilde
diizenlemekteyiz.

37. Ortaya ¢ikabilecek
profesyonel, teknik ya
da miisteri hizmetleri
sorunlar1 zamaninda,
karsiliklt sayg1 ve
anlayis icerisinde ele

c



alinarak ¢Oziime
ulagtirilmaktadir.

38. Personelimiz is ile
ilgili teknolojik arag ve c
gereclerden yeterince
yararlanabilmektedir.

39. Sirketimiz
binyesinde sureli
yayinlar, mevzuatlar,
yasalar, ilgili makaleler ©
vb. barindiran zengin

bir kGitiphanemiz

vardir.

40. Sirketimizce
bilgisayar destekli
(bilgisayar C
icinden)denetim
yapilmaktadir.

41. Son ii¢ y1l igcinde
yaptigimiz kalite
gelistirme ¢alismalari
sonucunda
verimliligimiz
artmistir.
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