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MUHASEBE MESLEGINDE TOPLAM KALITE
YONETIMI ICERISINDE YER ALAN MUSTERI
MEMNUNIYETI VE ETIK ILISKISI

Dr. Habib AKDOGAN*

OZET

Toplam Kalite Yonetimi kuskusuz ki; cagimizda tim cevrelerce dikkatle izlenen ve uygulamaya calisilan mo-
dern bir yaklagimdir. Bir¢ok bilesenden olusan toplam kalite yonetiminin 6ziinii mugteri memnuniyeti olugtur-
maktadir. Genel anlamda miigteri memnuniyeti smirsizdir.

Ancak Toplam Kalite Yonetimi anlayisi icerisinde de yer alan etik ilke ve kurallari, muhasebe meslegindeki
miusteri memnuniyetinin smirlari icerisinde nereye kadar olacaktir. Smirsiz bir muigteri memnuniyeti mi, yoksa
mesleki sorumlulugun gerektirdigi kadar bir muigteri memnuniyeti mi olacaktir.

Tabii ki, etik ilke ve kurallar icerisinde dusiinuldugunde olmasi gerekenin, mesleki sorumlulugun gerektirdigi
smitlar icerisidir. Dolayisiyla Toplam Kalite Yonetimi anlayisi icerisindeki mutlak musteri memnuniyeti muha-
sebe meslegi i¢cin gegerli degildir. Aksi halde muhasebe meslek mensuplarmin i¢cinde bulundugu durum gozo-
niine almacak olursa, butytik sorunlar yasanabilecegi unutulmamalidir. Smirl1 bir muisteri memnuniyeti toplam
kalite yaklagimmi sekteye ugratmayacaktir.

Anahtar Sozcukler: Toplam kalite, miisteri memnuniyeti, muhasebe meslegi

ABSTRACT

The total quality management is undoubtfully a modern approach in an extent that it has been carefully follo-
wed and tried to be applied by all neighbourhoods of our times. The consumers satisfaction constitutes the es-
sence of the total quality management which is consisted of many combinations. The consumer satisfaction is
limitless in general meaning.

But the understanding of the total quality management consists of the ethical principles and rules within it too
where the limits of this consumer satisfaction will be in the accounting profession? Whether an unlimited con-
sumer satisfaction or one which reguires the professional responsibility?.

When it is thought within the ethical rules and principles, the required one is, off course, within the limits of
professional responsibility. Therefore, the absolute satisfaction of consumer within the total quality manage-
ment is not valid for accounting profession. Otherwise, it should not be forgotten that greater problems could
be lived with respect to the situation in which the members of accounting profession are. A limited consumer
satisfaction will not distort the total quality approach.

Key words: Total quality, consumer satisfaction, accounting ethic
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1. GIRIS

6.Yuzyilda Latince bir sozcuikten

turetilen kalite kavrami, bir Grtiniin

ya da hizmetin durumu, niteligi ve-
ya degeri anlamindadir Alman kalite birliginin
tanimina gore; bir Uriiniin ya da hizmetin belir
li bir istege uygun hale getirilmesini saglayan
olusumdur’.

Toplam Kalite Yonetimi; 1950'lerde
Deming'in Japon isletmelerine verdigi seminer-
ler ile baslayan, Juran (1954), Feigenbaum
(1956), Ishikawa (1962) ve Crosbsy'nin (1961)
gelistirmis olduklar1 yenilikci yaklagimlari ile
icerigini genigleterek, giinimuzde isletmelerin
uygulamaya calistig1 bir yonetim anlayigidir Ik
zamanlar, Toplam Kalite Anlayisin1 bicimlend#
ren unsurlara sadece kalite kontrol gozu ile ba-
kiliyordu. Modern kalite anlayiginin kalite kon
troliinden, toplam kalite yonetimine gecirdigi
evrimler, aslinda yonetim biliminde yasanan ev-
rimler ile paralel bir seyir izlemektedir.

Toplam Kalite Yonetimi'nde “Musgteri
Odakliligr”, “Miusteri Tatmini” ve “Misteri
Memnuniyeti” kavramlari 6n plana ¢ikmistir®

Toplam Kalite Yonetimi bir isletmede
verimliligi maksimum duzeye c¢ikarmak, sifir
hataya yaklagsmak ve ylizde yuiz musteri tatmi-
nini saglamak icin benimsenmesi gereken ve is-
letme i¢i tam katilimin saglandigi bir sistemdir
Bunu bagsarmanin en énemli adimi ise, bu siste
min bir araclar toplulugu degil, bir yonetim an-
lay1s1 oldugunu kavramaktr.,

Daha verimli ¢alismak, kaynaklar1 daha
verimli gsekilde kullanabilmek, maliyetleri

azaltmak, uretimi arttrmak, insan haklarmna,
toplumsal degerlere ve cevreye 0zen gostermek,
ulusal ve uluslararas: dizeyde etkin olmak gir-
nuimiz isletmelerinin temel amacidur*.

Isletmelerin ticaret veya hizmet sektoril
olmas1 bu amaci degistirmez. Bu durum bir hiz
met sektorlt olan muhasebe meslegi icinde ge-
cerlidir.

Bu anlamda kalite ¢cok boyutlu bir kav-
ramdir. I¢sel ve digsal surecler kalitenin olugma-
sina etkide bulunmaktadir Bu durumda kaliteye
bir bitinsellik icerisinde bakmak gerekir’.

Toplam Kalite Yonetimi, isletmelerde
bir butiin halinde kalitenin hakim olmasinin bir
felsefesidir. Gerek mal, gerekse hizmet ureten
sektorlerde miisterinin beklentilerinin tizerinde
tatmin edilmesini amaglayan kalite yonetimi
yaklagimlari, ayn1 zamanda davranig bilimleri
alanindaki kuram ve uygulamalara iglerlik ka-
zandiran bir stratejidir®. Ancak kalite kavrami
icerisinde yer alan migteri memnuniyetini on
plana ¢ikarmak ve mutlaka misterinin memnun
edilmesi gibi bir gereklilik, muhasebe mesle-
ginde ikinci planda kalacakti. Ciinkit muhasebe
meslek mensuplar1 dncelikle isinin geregini ya-
parak mesleki deontolojiye uygun davranacak-
lardic Bu durum bazen misterisinin ¢ikarlaria
ters dugebilir ve ikilemlere yol agabilir. Musgte-
ri kendisini mutlaka memnun edilmesi gereken
bir kisi, meslek mensubu ise mutlaka memnun
etmesi gereken bir kisi gibi gorebilir. Bu du-
rumda da meslek mensuplari uistlendikleri kamu
sorumlulugunun geregini yaparak, kamuoyu
oniinde gercekte ve goruniirde sorumlu bir kisi
olarak kalmalidirlar

1 Osman Atay, Toplam Kalite Yonetiminin Isletmeler I¢in Onemi ve Malatya Uretim Isletmelerinde Bir Uygulama,

www.iktisat.uludag.edu.tr. 07.07.2004

2 Ozcan Kilig, Pazarlama ve Toplam Kalite Yonetimi Iligkisi, www.isletme.istanbul.edu.tr, 07.07.2004
3 Ceren Ulukanoglu, Toplam Kalite Yonetimi ve Kaizen Felsefesi, www.isgiic.org/cerer1.htm. 07.07.2004
4 Ridvan Karalar, Fatma Hacioglu, Pazarlamada Toplam Kalite Yonetiminin Temelleri, Anadolu Universitesi A¢ikogretim

Fakiltesi Dergisi, 1997/3. Eskisehir, s.163

5 Vergi Daireleri Toplam Yonetimi El Kitabi. http://www. mtk.gov.tr/el kitap2.htm.04.07.2003
6  Murat Barkan, Uzaktan Egitimde Biutunsel Kalite, AOF Sempozyum Bildirisi, May1s - 2002, Eskisehir
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2. TOPLAM KALITE YONETIMIN-
DE MUSTERI MEMNUNIYETI

Bilgiyi ve musteri memnuniyetini esas
alan dinyamizda, kisi ve toplum hayatinin vaz
gecilmez bir unsuru haline gelen Toplam Kalite
Yonetimi Turkiye'de 6zel kesimde 1980'li y1il-
lardan itibaren, disa acik stratejisinin etkisiyle
artmig, 1990'larda giderek yayginlagsmaya bas-
lamugtir’.

Bir yonetimden cok bir yonetim anlayr-
st ya da felsefesi olarak ifade edilen Toplam Ka-
lite Yonetimi igletme ve akademik alandaki en
onemli konulardan biri olmugstur. Akademik
alanda ¢aligan bireyler, toplam kalite yonetimi-
ni tamimlamaya calisirken; igletme yodneticileri
ise nasil uygulanacagini anlamaya ¢aligmakta
dirlat Buna ragmen ne uizerinde tam olarak go-
rus birligine varilmig bir tanimi, ne de standart
bir uygulamasi vardi: Bunun en temel nedeni,
toplam kalite yonetiminin degisen ve yeni kav-
ramlar1 icermesidit Ayrica farkli isletmelerin,
toplam kalite yonetimine gegiste farkli agsamala-
r1, farkli oiganizasyonlar1 ve farkli toplam kalite
yonetimi formu gerektirmesidir®.

Buna ragmen Toplam Kalite Yonetiminin
genel ozellikleri dikkate alinarak, tum islemle-
rin, Urinlerin ve hizmetlerin, tam katilim yoluy-
la gelistirilmesi ile musgterilerin tatminin arttiril-
mas1 amaciyla alian sonuglarin, surekli iyilesti
rilmesine dayanan, miusteri beklentilerini esas
alan, bir yonetim anlayisidir’

Toplam kalite; musterinin en ekonomik
duzeyde ve eksiksiz olarak tatmin edilmesi icin

7 http://www.kayserito.org.tr./hizmetler/kalite.04.07.2003

isletme icindeki tum stireglerin organize edile-
rek, kalitenin olugturulmasi, strekliligin gelisti-
rilmesi ve izlenmesini saglayacak etkili bir sis-
temin gerceklestirilmesi olarak ifade edilmekte-
dir.

Toplam Kalite Yonetimi klasik anlam-
daki yonetim anlayiginin alternatifi olarak do
gan, gelisen ve gelisimi devam etmekte olan
modern ve etkin yonetim anlayiginin bir ifadest
dir'.

Cagdas bir yonetim anlayis1 olarak Top-
lam Kalite Yonetimi gunimuizde bagta 6zel sek-
tor kuruluslar1 olmak uizere tim organizasyon-
larda yaygin olarak kullanilmakta, mal ve hiz
metlerin surekli olarak iyilestirilmesini ve boy-
lece “miusteri memnuniyeti’nin gerceklestiril -
mesini amaglamaktadir''.

Bu amaca ulagabilmek icin organizas-

99 e 299 99 s

yondaki “insan kalitesi”, “sistem kalitesi”,”su-

199 ¢

re¢ kalitesi” “ig kalitesi”nin butiinsel olarak ger-

ceklestirilmesi ile miimkiin olur.

Toplam Kalite Yonetiminin temel ama-
c1 musteri memnuniyetini gerceklestirmektir.
Bu nedenledir ki, toplam kalite yonetimi ayni
zamanda “musteri odakli yonetim” anlayisi ola
rakta bilinmektedir. Musgteri Odaklilik, musteri-
nin memnun kalmasini ifade eder Musgterinin
beklentileri ile sunulan hizmeti algilamasi ara
sindaki uygunluk olarak a adlandirilabilir'®.

Misteri beklentileri, kaliteli urtin
ve/veya hizmet temini yoniinde gelismektedir.
Artan rekabet ortaminda ureticiler, iirtin ve hiz-

8 Mehmet Sahin, Yonetim Organizasyon, Anadolu Universitesi A¢ikogretim Fakultesi Yayinlari, No.774, Eskisehir, 2003,

s.210

Vergi Dairelerinde Toplam Kalite Yonetimi El Kitabi.a.g.k.

10  Ali Kamil Uzun, I¢ Denetimin Toplam Kalite Yonetimindeki Yeri, Mali Coztim Dergisi, Y1l:8, Say1:43, Mart-Nisan-Ma

y1s 1998, 5.23

11 Coskun Can Aktan, http://www.sakarya.edu.tr/ikkclub/tky.htm. 07.07.2003.

12 Vergi Dairelerinde Toplam Kalite Yonetimi El Kitabr.a.g k.
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met kalitesini surekli gelistirmeye, dolayisiyla
daha iyiyi ve daha verimli iretmeye, mikem-

meli aramaya zorlanmaktadir. Misterinin tat-

min edilmesi, onun istek ve beklentilerinin, bizi

tercih etmesini saglayacak sekilde asarak karsi-

lanmas1 ile miimkiin olabilecegine gore, kaliteli

bir iirin elde etmenin temel kosullari, musteri

istek ve beklentilerini belirleyerek bunu uriine

yansitmak, tasarim, Uretim, kullanim sirasinda
karsilagilabilecek sorunlari kaynagma inerek

cozmek, yok etmek ve Oonlemektir.

Bu anlayisla, tim birimlerin miusterisi
olan diger birime hatasiz iiriin/hizmet saglamak
yonuinde motive edilmesi gerekmektedir. Birey-
lerin ve birimlerin isi bir defada dogru yapma-
y1 ve mikemmele ulagsmay1 hedefleyen Toplam
Kalite Yaklagimini1 benimsemeleri, bu faaliyetle-
rin temelini olusturacaktir. Bu yaklagimda, miuis-
teri isteklerinin belirlenmesi, Uriine yansitilmast,
cesitli yontemlerle musteri memnuniyet seviye -
sinin dl¢iilmesi ve izlenerek suirekliligin saglan-
mast onemli unsurlar olarak karsimiza ¢ikmak
tadir . Misteri istek ve beklentilerine uygun
mal ve hizmet sunmak i¢in strekli egitim ve su-
rekli gelisme dnem tagimaktadir.

Varilan bu noktada toplam kalite yone-
timinin artik bir yasam bi¢imi olarak, musteri
odaklilik, katilimcilik, surekli gelisim, stire¢ ge
ligtirme, sorun ¢ozme gibi dnemi ortaya ¢ik-
maktadir.

Kalite, urtine ve aliciya gore degisen
subjektif ve soyut bir kavramdir. Kurumun ken-
dine 6zel misyonunu, tarihini ve kulturiinit yan-
sitit Bu nedenle TKY kuruma 6zeldir. Bir ku-
rum icin isleyen ve basarili olan dizenlemeler

13 Lutfu Pigiren, www.eso-es.net. 02.07.2004

bir bagka kurum i¢in farkli sonuglar verir. Ku-
rum kultiriini degistirmeyi gerektiren ve uzun
vadeli bir siiregtir'.

Toplam Kalite Yonetiminin en dnemli
ozelligi insana bakis acisidir Bir igletme mugte -
rilerini memnun etmek i¢in, onlart tanimali ve
onlarin ihtiyaclarmin farkinda olmalidi¥.

Sistem performansinin bir dl¢imil ola
rak hep on plana ¢ikan “mutlak miigteri memnu-
niyeti” tim mal ve hizmet ureten isletme ve
meslek gruplari i¢in ne kadar gecerlidir?

Kamu yararina hizmet eden ve mesleki
bir sorumluluk tagiyan mesleklerden birisi olan
muhasebe mesleginde mutlak musteri memnu-
niyetinin anlami nedir?

3. MUHASEBE MESLEGINDE MUS$-
TERI MEMNUNIYETIVE ETIK

Bilimsel yapisini olusturan temel kavw
ramlar, prensipler ve genel kabul gormis ilkeler
cercevesinde, isletmeleri ilgilendiren ekonomik
ve mali olaylari, bir sistem buitunlugu icerisinde
kaydeden, raporlayan, denetleyen ve ilgililere
tarafsiz bir bigimde bilgi iireten dnemli bir bilim
dal1 olan muhasebe ve meslegi yuriiten muhase-
be meslek mensuplarinin bu siire¢ igerisinde
mugterileri olan mitkelleflerine karg1 mutlak bir
miusteri memnuniyeti anlayisi igerisinde hareket
etmesi zordur.

Zira, Muhasebe Meslek Mensuplarinin,
Genel Kabul Gormuis Muhasebe Prensipleri ve
ilgili mevzuat hitkiimleri geregince, mugterileri-
nin defterlerini tutmak, bilango, kar/zarar tablo-
su ve beyannameleri ile vb. igleri yapmak, mu-

14 Hamza Kandir, Kamu Sektoriinde Toplam Kalite Calismalar1 A¢isindan Arsivlerin Onemi,

www.archimac.org, 07.07.2004

15 Hasan Ibicioglu, Kuirsat Ozdagli, Isparta Aile Isletmeleri Yoneticileri Toplam Kalite Yonetimi Ilkelerine Yonelik Tu-
tumlarinin Ol¢iilmesine Iligkin Bir Aragtirma, 1. Aile Isletmeleri Kongresi Kitabi, Istanbul Kultur Universitesi Yayinla-

11, Yayin No.40, 17-18 Nisan 2004, Istanbul, s.573
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hasebe sistemini kurmak, gelistirmek, isletme-
cilik, muhasebe, finans, mali mevzuat ve bunla-
rin uygulamalar ile ilgili iglerini duzenlemek
veya bu konularda muisavirlik yapmak, bu bel-
gelerine dayanarak inceleme yapmak, mali tab-
lo ve beyannamelerle ilgili konularda yazili go-
rus vermek, rapor ve benzerlerini dizenlemek,
tahkim, bilirkisilik ve benzeri igleri yapmak gi-
bi genis bir alanda ¢alistiklar1 ve sorumluluklari
bulundugu bilinmektedir'®

Bu anlayis icerisinde verilen hizmetle,
hizmeti alan taraflar arasinda beklentilerin hep
ortugsmesi sonucu ancak mutlak bir musteri
memnuniyeti saglanabilir. Muhasebe meslek
mensuplari iirettikleri bilgileri kamuoyuna akta-
rirken hizmet verdigi cevresi ile kamuoyu ara-
sinda bir koprul gorevi gormektedir. Dolayisiyla
kamuoyunu aydinlatma sorumlulugu tasityan
meslek mensuplarinin her iki tarafi da memnun
etmek gibi bir sorumlulugu olamaz. Cunku etik
deontolojinin geregi olarak, dogru ne ise onu
yapmalidirlar

Ayrica, muhasebenin temel amaclarin
dan biri de, isletmenin mali durumu ve faaliyet
sonuglari ile ilgilenen kisi ya da kurumlarin bil
gi ihtiyaclarini karsilamaktir Cesitli kisi ve ku-
rumlarin igletme ile ilgilenme nedenleri, bir ba-
kima ¢ikarlar1 birbirinden farklidit’.

Toplam Kalite Yonetiminin en dnemli
bir boyutu, toplam etik yonetimidir'®. Etik dav-
ranma ile toplam kalite birbirlerinin tamamlay
cisidir Ancak toplam kalite yonetiminin odak
noktasinda yer alan mutlak miigteri memnuni-

yetinin sinirlart bir hizmet alan1 olan muhasebe

16 SM, SMMM ve YMM Kanunu (md.2)

mesleginde iyi belirlenmezse, etik ilke ve kural-
larla ilgili sorunlar dogabilir. Cinkii muhasebe
meslek mensuplarinin faaliyet sonuclar1 konu
sunda zaman zaman baski gordukleri ankete ve-
rilen cevaplardan anlasilmaktadir’. Buradaki
miugteri memnuniyetinin smirlart muhasebe
meslek etigi ilke ve kurallart olmalidir

Ayrica muhasebenin temel kavramlarin
dan biri olan sosyal sorumluluk kavarami; mu-
hasebenin organizasyonunda, muhasebe uygu-
lamalariin yuratilmesinde ve mali tablolarin
duzenlenmesi ve sunulmasinda, belli kisi veya
gruplar1 degil, tim toplumun ¢ikarlarinin goze
tilmesi ve dolayisiyla bilgi uretiminde gercege
uygun, tarafsiz ve durtist davranilmasi geregini
ifade eder demektedir *°

Bu kavramdan da anlagilacagi gibi “mut
lak bir musteri memnuniyeti “ muhasebe mes-
lek mensuplar1 i¢in sosyal sorumluluklarmin
oniine gecmemelidir. Cinkll insanlart memnun
etmek kanimca zordur. Temelinde tim istekleri-
nin yerine getirilmesi gibi bir sonucu dogurur.

Muhasebe meslek etigi kurallar1 olan';
- bagimsizlik,
- durustluk ve tarafsizlik,
- genel standartlar,
- muhasebe ilkeleri ile uyum,
- sir saklama,

- sarta baglh ticret,

17 Fevzi Surmeli, Yilmaz Benligiray, Genel Muhasebe, Anadolu Universitesi A¢ikogretim Fakiltesi Yayinlari, No.462,

1998-Eskisehir, s.104
18 Coskun Can Aktan,a.g k.

19 Habib Akdogan, Muhasebe Meslek Etiginin Kamuoyunun Aydinlatilmasindaki Onemine Muhasebe Meslek Mensupla
rinin Yaklagimlari, Anadolu Universitesi Yayinlari, No.1470, 2003-Eskisehir s,140

20 Nalan Akdogan, Orhan Sevilengul, Tekdiizen Muhasebe Uygulamasi, ISMMMO Yayinlari, No.7, 1998-Istanbul, s.4

21  Seval Kardeg Selimoglu, Muhasebe Egitiminin Meslek Mensubu Adaylarina Ahlaki Dogrular1 Kazandirmadaki Roli,
XX.Turkiye Muhasebe Egitimi Sempozyumu Bildiri Kitabi, 23-27 May1s 2001-Antalya, s.9
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meslek onuruyla bagdasmayan davra-
nislar,

reklam yasagi,
- haksiz rekabet icinde olmama,
- meslek ucreti,

gibi onemli degerlere sadece meslek
mensuplarinin degil, ayni zamanda hizmet alan
kitlenin de uygun davranmasi gerekir ki, mutlak
bir musteri memnuniyeti beklentisi igerisinde
olmasinlar.

Toplam Kalite Yonetimi icerisinde yer
alan mutlak mugteri memnuniyeti

uygulamada meslek mensuplarina meslek
etigi kurallar1 agisindan zorluklar yasatacaktir

Tum muhasebe meslek mensuplart bu
ilkelere uygun davranirken misterilerini ne pa-
hasina olursa olsun memnun etmek ugruna mu-
hasebenin temelini olusturan bagimsizlik, taraf
sizlik ve durustluk kavramlarindan 6diin mu ve
recekler. Yoksa, standartlarin disina ¢ikip, muha
sebe ilkeleri ile bagdagsmayan faaliyetlerde mi
bulunacaklar. Ya da musterilerini memnun et-
mek icin sarta bagh ticret mi alacaklar, odalarin
belirledigi iicretlerin altinda bir ticretle mi calr
sacaklar. Bu yolla diger meslektaglarina karsi
bir haksiz rekabet icerisinde mi bulunacaklar.

Tabii ki bunlarin higbirisini yapmaya-
caklar ve yapmiyorlar. Cunkil onlarin Toplam
Kalite Yonetimi icerisinde onemli bir yer alan
mutlak mugteri memnuniyeti gibi bir sorumlu-
luklar1 olamaz. Muhasebe meslek mensuplarinin

kamu hizmeti verdikleri goz oniine alindiginda
bu hizmete 6zgu tiim ozellikleri tagimalar1 kacr
nilmazdir >,

Muhasebe meslek mensuplar1 musteri-
lerini yapilan isin, verilen hizmetin kalitesiyle,
dogruluk, durustluk, guvenilirlik gibi muhase-
benin temelinde yer alan degerlerle, isletme fa-
aliyetlerini stratejik duizeyde anlayarak, sorun
cozerek, isletme sureclerini kavrayarak, ileri
bilgi teknolojilerini kullanarak, 6zl konusarak,
dogrudan ve ince bir iletisim kurarak, profesyo-
nel bir anlayis sorumlulugu igerisinde, gizlilige
onem vererek, objektif davranarak, mesleki bil-
gi, beceri ve deneyimi ile, etik nitelikleri ile
musterilerini memnun etmelidir. Ancak hicbir
zaman mugterisini mutlak memnun etmek gibi
bir durumda kendisini zorunlu hissetmemelidir.

Calisma yasamlarinda bu alanda mutla-
ka benzer sorunlarla sik¢a karsilagiyorlardir An-
cak i yasamuiyla ilgili iyi-kotl, dogru-yanlis ve
hakli-haksiz gibi uygulamalar1 i¢ceren meslek
etigine uygun davranacaklardir.

Meslek etigi genel anlamdaki etik yak-
lagimlarin mesleki alandaki somutlagan bi¢im-
leridir.

Muhasebe meslek mensuplarinin meslek
etigi yaklasimlarini ortaya koyabilmek amaciyla
Corum'da muhasebe meslek mensuplarina yo-
nelik yaptigim bir ¢alismada, 91 kisinin yanitla
dig1 bir anketin sorularindan 2 tanesi misteri
memnuniyeti ve faaliyet sonuglar1 konusunda
baski goriip gormemeye iliskindi. Bu sorular ve
bunlarla iligkili olan bazi sorularin sonuclari su
sekilde olusmustur >

22 Yildirim, Oya ve CukaciYusuf, Muhasebe Surecinde Kamuyu Aydinlatma A¢isindan Muhasebe Meslek Elemaninin Dav
raniglarinin Etik Boyutu ve Izmir Ilinde Bir Uygulama, Marmara Universitesi Turkiye XXI Muhasebe Egitimi Sempoz-

yumu Bildiri Kitab1,” 29 Mayis-2 Haziran 2002, s.4
23 Habib Akdogan, a.g k., s.134-149
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Aragtirma Kapsamindaki Meslek Mensuplarimin Cinsiyet Durumu
TABLO-1.

Meslek Mensuplarinin Cinsiyetler Frekans Yuzde

N) (%)
Erkek 81 99.01
Kadin 10 0,99
TOPLAM 91 100

Bu soruya 91 meslek mensubu yanit vermigtir. Bunlardan 81 tanesi erkek, 10 tanesi ise bayan-

dir. Calisma yagaminda bayanlarin olduk¢a az bir yer tuttuklar: gorilmugti

Aragtirma Kapsamindaki Meslek Mensuplarimin Egitim Durumu

Meslek Mensuplarinin Ogrenim Durumlari

Frekans Yuzde
MN) (%)
Ortadgretim 20 21.98
Onlisans 15 16,48
Lisans 54 59,34
Lisansiuistii 2 2,20
TOPLAM 91 100

Meslek mensuplarinin egitim diizeylerini saptamak amaciyla sorulan soruya 91 kisi yanit ver
migtir. Bu soruya verilen yanitlarda ortadgretim secenegi ile en fazla lise egitimi almig olanlar hedef-
lenmistir. Bu durumda olan 20, 6nlisans egitiminden gelen 15, lisans egitimi almis olanlar 54, ve li-

sansusti egitim almis olanlar 2 kisi olarak saptanmustir.
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Arastirma Kapsamindaki Meslek Mensuplarinin Unvanlari

TABLO-3
Meslek Mensuplarinin Unvanlari Frekans Yuzde
) (%)
SM 48 52,75
SMMM 41 45,05
YMM 2 2,20
TOPLAM 91 100

Ankete katilan toplam 91 meslek mensuplarindan 48 tanesi SM, 41 tanesi SMMM, 2 tanesi ise
YMM olarak ¢aligmaktadiz Burada ise lisans mezunlarinin orant % 59 oldugu halde. SMMM'lerin ora

n1 ise % 45 olarak saptanmistit

Aragtirma Kapsamindaki Meslek Mensuplarinin Calisma Sekli

TABLO-4
Meslek Mensuplarinin Caligma Sekilleri Frekans Yuzde
MN) (%)
Serbest 82 90,11
Kamuda Calisiyor 2 2,20
Bir Isverene Bagl Olarak Calisiyor 7 7,69
TOPLAM 91 100

Meslek mensuplarinin 82 tanesi serbest, 7 tanesi bir igsverene bagl olarak , 2 tanesi de kamuda
caligmaktadir Serbest calisanlarin %93 gibi yuiksek bir oranda olmast meslek mensubunun etik agidan
tarafsiz ve bagimsiz davranmasi acisindan olumludurEtik agidan daha az baski altinda kalmasini saglar
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Aragtirma Kapsamindaki Meslek Mensuplarinin Calisma Yillar:

TABLO-5
Meslek Mensuplarinin Caligma Yillar Frekans Yuzde
N) (%)
0-5 Y1l 14 15,38
6-10 Y1l 21 23,08
10 Y1l uist 56 61,54
TOPLAM 91 100

Bu soruya 56 kisiyle en fazla cevap 10 yil ve uistil segenegine verilmistir. Bunlarin 31 tanesi SM,
25 tanesi ise SMMM'dir. Toplam i¢indeki paylart ise, % 55 SM, % 45 SMMM'dir. Genelde 10 y1l ve
ustll seceneginin % 61 gibi yiiksek bir oranda olmasi deneyim agisindan oldukg¢a olumlu sayilabilecek
bir durumdur. Mesleki niteliklerde aranan deneyim konusunda tutarlt bir sonu¢ ¢cikmistir.

Aragtirma Kapsamindaki Meslek Mensuplarina Miusterileri Tarafindan
Faaliyet Sonuclar1 Konusunda Baski Yapilip Yapilmadig:

TABLO-6
Meslek Mensuplarinin Baski Gorme Durumlari Frekans Yuzde
N) (%)
Evet 35 38,46
Hay1r 56 61,54
TOPLAM 91 100

Bu soruya 35 kigi “evet” , 56 kisi ise “hayir” yanitmi vermistir. Genel olarak baski gorme ora-
n% 38'dir. Ancak bu oran bayanlarda % 33'dur. Ayrica bir igverene bagli olarak calistigini soyleyen 7
kisinin de bu 35 kisi arasinda oldugu saptanmugtir. “Evet” yanit1 oldukca yuksek bir orandadir Meslek
mensubuna genellikle vergi konusunda bir baski oldugu yolunda bir gorits bulunmaktadiz Bu durum
meslek mensubunu zaman zaman etik ikilemlerle kars1 karsiya birakabilit Tarafsizlig1 ve bagimsizligi
riske edebilir. Herhangi bir ikileme diismemek i¢in tum meslek mensuplarinin ayni etik davranisi ser

gilemeleri gerekmektedir.
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Dogaldir ki meslek mensuplar1 bu baskilara boyun egmemekte ve etik kurallar icerisinde hare-
ket etmektedirler. Ancak bu durumda da musgterisi memnun olmamaktadir. Bu anlamda memnun olma-
s1 da gerekmiyor. Ama toplam kalite yonetimi icerisinde yer alan daima mugteri memnuniyetini esas

alan bu anlayisin muhasebe meslegindeki durumunun sorgulanmasi gerekmektedir.

Aragtirma Kapsamindaki Meslek Mensuplarinin Etik Davranmislar Icerisinde Misteri
Memnuniyetinin Bicimi Hakkindaki Gorusleri

TABLO-7
Meslek Mensuplarinin Etik Davanig ve Musteri Frekans Yuzde
Memnuniyeti Hakkindaki Dustinceleri N) (%)
Kosulsuz Musteri Memnuniyeti 16 17,58
Belli Oranda Musteri Memnuniyeti 6 6,59
Mesleki Sorumlulugun Gerektirdigi Kadar 68 74,73
Etik Davranis Icerisinde Yeri Yoktur 1 1,10
TOPLAM 91 100

Muhasebe mesleginin en dnemli 6zelliklerinden birisi, bu meslekte kosulsuz mugteri memnuni-
yetinin olmamasidir Asil olmasi gereken mesleki sorumlulugun gerektirdigi kadar olmasidir Ankete ve-
rilen yanitlardan % 74 oraninda meslek mensuplarinin mutlak bir muisteri memnuniyetine karsi olduk

lar1 gorulmektedir.
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Meslek Mensuplarmin Kisisel ve Mesleki Niteliklerine Gore Yaklasimlari

TABLO-8
Meslek Mensuplarimin | Misterilerinizden Size
Demografik Ozellikleri Faaliyet Sonuclar1 Etik Davramslar Icerisinde Musteri
Konusunda Baski Memnuniyetinin Bicimi Ne Olmahdir?
Yapildig: Oluyor Mu?
Evet Hayir Kosulsuz Belli Oranda Mesleki Etik Davrams
Musteri Musteri Sorumlulugun Icerisinde
Memnuniyeti Memnuniyeti Gerektirdigi Yeri Yoktur
Kadar
Meslek Mensuplarmin
Cinsiyetler N % N % N % N % N % N %
Erkek 32 ] 914 49 87,5 13 81,3 6 100 61 89,7 1 100
Kadin 3 8,6 7 12,5 3 18,7 7 10,3
Meslek Mensuplarmin
Ogrenim Durumlari N % N % N % N % N % N %
Ortadgretim 7 20 13 232 3 18,7 1 16,7 15 22,1 1 100
Onlisans 5 14,2 10 17,9 5 31,3 1 16,7 9 13,2
Lisans 22 | 62,8 32 | 57,1 8 50 4 66,6 42 60,8
Lisansustu 1 2.8 1 1,8 2 29
Meslek Mensuplarmin
Unvanlari N % N % N % N % N % N %
SM 20 | 57,1 28 50 10 62,5 3 50 34 50 1 100
SMMM 15 | 429 26 | 464 6 37,5 3 50 32 47,1
YMM 2 3,6 2 29
Meslek Mensuplarmin
Caligsma Sekilleri N % N % N % N % N % N %
Serbest 26 | 743 56 100 14 87,6 5 83,3 62 91,2 1 100
Kamuda Calistyor 2 5,7 1 6,2 1 1,5
Bir Isverene Bagl
Olarak Calistyor 7 20 1 6,2 1 16,7 5 73
Meslek Mensuplarmin
Calisma Yillart N % N % N % N % N % N %
0-5 Y1l 5 14,3 9 16,1 1 6,2 12 17,6 1 100
6-10 Y1l 8 22,9 13 232 5 31,3 3 50 13 19,2
10 Y1l st 22 | 62,8 34 | 60,7 10 62,5 3 50 43 63,2
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Toplam kalite yonetimi; tim organizas-
yonlarda mal ve hizmetlerin surekli gelistiril-
mesi, belli standartlarin yakalanmasi, insan kay-
naklarinin yonetimi, sistemin iyilestirilmesi, ka-
muoyuna Uretilen mal ve hizmet konusunda gu-
venilir bilgi ve Urtinlerin aktarilmasi, igleyisin
duzgin yapilmasi, musterilerin memnun edil-
mesi gibi butunlesik bir sistemdir. Ancak bura-
dan mutlak muisteri memnuniyetinin herkes i¢in
on planda olmasi gibi bir sonu¢ muhasebe mes-
lek mensuplarinda etik olmayan davraniglar ko-
nusunda sapmalara yol acabilir.

Olmas1 gereken mesleki sorumlulugun
gerektirdigi kadar dlculi bir musteri memnuni-
yetidir.

Insan dogas1 geregi tatmin olmasi gugtiir
Istekleri sinirsizdir Ozellikle bir hizmet sektorii
olan muhasebe mesleginde mugteri memnuni-
yetinin sonu olmayacaktir.

Verilen hizmetin genel etik dl¢uler igeri-
sinde olmasi geregi ve ancak bu anlamda bir
miusteri memnuniyetinden soz edilebilir.

4. SONUC

Cagimizda insanlar toplam kalite yoneti-
mini saglayabilmek icin suirekli bir ugras iceri-
sindeler. Toplam Kalite Yonetimi insanu, isi, sl
reci icerisine alan bir butuinlesik sistemdir. An-
cak surekli mutlak muisteri memnuniyeti 6n pla-
na ¢ikarilmaktadir

Mutlak bir mugsteri memnuniyetinin her
meslek grubu icin gecerli olmadigini ve muhase
be meslek mensuplarinin ise kendilerini asla
boyle bir kosullanma icerisinde gormemesi ge-
rektigini vurgulamak istiyorum.

® Mutlak bir muisteri memnuniyeti muhasebe
meslek etigi ilke ve kurallartyla ¢eligebilir.

® Bu durumda esas olanin muhasebe meslek
etigi ilke ve kurallarinin on planda olmast
dir.

® Muhasebe meslek mensuplar1 musterilerini,
yapilan isin kalitesi, verilen hizmetin niteli-
gi acisindan memnun etmelidic Mesleki so-
rumlulugun gerektirdigi kadar bir musteri
memnuniyeti icerisinde olmalidir
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