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Ozet: Uzun yillardan beri sanayi isletmelerinde uygulanan Toplam
Kalite Yonetimi (TKY)’'nin, giiniimiizde hizmet isletmelerinde de
uygulanmasina baslandigi goriilmektedir. TKY’nin hizmet isletmelerinde
uygulanmas1 yeni olup, bir cok alt hizmet sektorii itibariyle teorik ¢aligma
diizeyindedir. Sozkonusu c¢alismalarda daha c¢ok “TKY’nin ilgili hizmet
isletmelerinde uygulanabilirligi” iizerinde yogunlagmaktadir. Bu cergevede ele
alian bu ¢aliymada, muhasebe meslek mensuplarinin TKY felsefesine bakislari
ve meslegin icrasinda sozkonusu felsefenin uygulanabilirligine yo6nelik
degerlendirmeleri ele alinmigtir. Caligmanin teorik kismi, konuyla ilgili
literatiirden yararlanilarak, uygulama kismi ise Trabzon ve Rize Illerinde
faaliyet gosteren muhasebe meslek mensuplart iizerinde anket yapilarak
hazirlanmistir. Anket uygulamasinin sonuglari, muhasebe meslek mensuplarinin
genel olarak TKY hakkinda bilgi sahibi olduklarini ve TKY’nin muhasebe
mesleginde uygulanabilirligine yonelik olumlu goriis bildirdiklerini ortaya
koymustur.

Abstract: It is a well known fact that Total Quality Management which
has been applied in industrial enterprises for many years is now applied service
enterprises. The implementation of TQM in service enterprises is a new and
theoretical one in terms of many sub-service sectors. This implementation
mainly focuses on the applicability of TQM in these service enterprises. The
present study concerning with the issue in this context observes the viewpoints
of the members of the accounting profession about the philosophy TQM and
their opinion of the applicability of this philosophy in the execution of their
profession. The study was conducted theoretically by reviewing the literature in
this subject field and practically by administrating a questionnaire on the
members of the accounting profession in Trabzon and Rize. The findings of the
questionnaire reveal that most accounting professionals have a general
understanding of TQM and that they are in favour of the idea that TQM is
applicable to accounting practices.

L.Giris
Toplam Kalite Yonetimi (TKY) anlayisi son zamanlara kadar daha ¢ok
iretim isletmelerinde ele alinmis ve uygulama alan1 bulmustur. Zira sézkonusu
anlayisin gelisimi incelendiginde; bu anlayis muayene ile baslayan, daha sonra
kalite giivence standartlar1 ile devam eden ve sonunda toplam kalite yonetimi
anlayisina doniisen bir seyir izlemistir. S6zkonusu siireclerde daha ¢ok fiziki
mallar esas alinmistir. Bu nedenle TKY anlayist ile imalat sektorii daima
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birlikte anilmistir. Ancak hizmet sektoriiniin hizla yayilmasi ve gelisimi,
sozkonusu sektorde de ‘“kalite”yi ve dolayisiyla TKY'ni bir ihtiya¢ haline
doniistiirmiistiir. Bu ihtiya¢ da, son zamanlarda TKY nin hizmet sektoriinde de
uygulanmasi geregini ortaya koyan veya uygulanabilirli§ine yonelik cesitli
calismalarin olusmasina zemin hazirlamistir.

Tiirkiye’de iktisadi hayatta yasanan gelismelerin seyri ve yonii dikkate
alindiginda; batidan doguya gidildikge bir diisiis veya aksi yonde bir gelismislik
farki belirgin bir sekilde kendini hissettirmektedir. Bu da isletmelerin
faaliyetlerine, organizasyon yapilarina, yonetim bigimlerine ve diger unsurlara
dogrudan yansimaktadir. ifade edilen bu farkliligin muhasebe meslegi icin de
gecerli oldugu belirtilebilir.

Bu baglamda TKY’nin muhasebe mesleginde uygulanabilirligine
yonelik yapilan bu c¢alisma, Trabzon ve Rize illerini kapsadigindan, meslek
mensuplarinin TKY hakkinda bilgi sahibi olma ve isletmelerinde(biirolarinda)
uygulama diisiincesinin olusumu, batidaki meslektaslarina kiyasla daha diisiik
seviyelerde seyredebilir. Buna ragmen, bu calismada; meslek mensuplarinin
TKY felsefesine asinaliklar1 ve bakis acilarinin belirlenmesi yaninda, gerek
miisterilerle iliskilerde ve gerekse de calisanlarla olan miinasebetlerde daha
kaliteli hizmet {iiretimine katkida bulunacak iligski ve siireclerde meslek
mensubuna nasil davranmasi gerektigi hususunda kiiciikte olsa bir katkida
bulunulmaya calisilmistir.

Bu diisiincelerle ele alinan calismada ilk olarak, calismanin amacina
teorik zemin olusturmak igin, TKY’nin tanimi, onemi ve Ogeleri kisaca
vurgulanmis, sonrasinda ise hizmet isletmeleri ve TKY bir arada diisiiniilerek
TKY’nin hizmet isletmelerinde uygulanabilirligine yonelik agiklamalara yer
verilmistir. Calismanin son kisminda ise TKY’nin muhasebe mesleginde,
muhasebe hizmeti {iretiminde ve {retilen hizmetlerin sunulmasinda
uygulanabilirligiyle ilgili olarak, Trabzon ve Rize illerinde muhasebe meslek
mensuplarina yonelik yapilan anket ¢alismasi degerlendirilmistir.

II. Toplam Kalite Yonetimine Yonelik Teorik Aciklamalar
A.Genel A¢giklama

TKY anlayis1 cok degisik alanlarda kabul gordiigiinden literatiirde ¢ok
genis yer bulmustur. Onceleri sadece imalat isletmelerinde tartisilirken
giiniimiizde hizmet isletmelerinde uygulanmasi tartisilir hale geldiginden
TKY'yle ilgili ¢ok miktarda kitap, makale vb. yaymlanmistir. Bu calismada
konuya teorik zemin hazirlamak i¢in literatiirde one cikan birka¢ yayin esas
alinmustir.

B. Toplam Kalite Yonetiminin Tamnu

TKY'ni tanimindan 6nce kalitenin tanimin1 yapmakta fayda vardir. Zira
kalite, TKY nin de esasini teskil etmektedir. Kalite i¢in yapilmis tanimlardan
bazilar1 su sekildedir. Ornegin M. Juran, “iiriiniin miisteri gereksinimlerine
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uyum kosullarimi tanmimlayan o6zellikleri”(www.endustri.8k.com 24.04.2004),
P.B. Crosby, “sartlara uygunluk’(Acuner, 1995:11), olarak kaliteyi
tanimlamiglardir.  Deming ise  kalitenin  ancak  kisi  baglaminda
tanimlanabilecegini ve bu nedenle kaliteyle ilgili genel bir tanimin
verilemeyecegini vurgulamaktadir(Deming, 1996:138). Konuyla ilgili yapilan
aciklamalardan da anlasilacag iizere, iirlin veya hizmetin, mevcut ve muhtemel
miisteri istek ve beklentilerine uygunlugu kalitenin esasini olusturmaktadir.

Tarihi siire¢ igerisindeki evrimine bakildiginda, 6nce “Muayene” ile
baslayan kalite, onleme ve istatistik yontemlerinin agirhik kazandigi “Kalite
Kontrol” donemi, oradan kalitenin belgelendirildigi ve faaliyetlerin belirli
prosediirlere bagli olarak siirdiiriildiigii, 6nleme ve ISO 9000 “Kalite Giivence
Standartlari”nin 6nem kazandigi asama ve daha sonrada miisteri odaklilik,
stirekli gelisim ve yonetim gelistirme gibi ilkelere dayali bugiinkii “Toplam
Kalite Yonetimi” seklinde degisime ugramistir(Yikeii, 1997:264-Ergun,
1999:29).

TKY, ilk olarak Amerika’da ortaya ¢ikmis, Japonya’da gelistirilmis ve
giiniimiizde de bir ¢ok iilkedeki isletmeler tarafindan kullanilan bir yonetim
felsefesi haline doniigsmiistiir. TKY nin tanimi ve kapsami konusunda tam bir
fikir birligi olmamakla birlikte, 6gelerini de dikkate alarak yapilan tanimlardan
bir kag1 soyledir.

TKY, kurulus genelinde toplam olarak miisteri odaklilik kiiltiiriinii
olusturan, bu amagla i¢ ve dis miisteri beklentilerinin asilmasini temel hedef
olarak alan, calisanlarin bilgilendirilip yetkilendirilmesini ve takim caligsmalari
ile tim siireglerin siirekli olarak iyilestirilmesini hedefleyen bir yoOnetim
felsefesidir(Yilmaz, 1999:407). TKY bir kurulustaki tiim faaliyetlerin siirekli
olarak iyilestirilmesi ve organizasyondaki tiim calisanlarin aktif katilimiyla
calisanlari, miisterileri ve toplumu memnun ederek karliliga ulasilmasi olarak da
tanimlanmistir(Altinok, 2001:206). Bir baska tanima goére ise, tiim islemlerin,
tiriinlerin ve hizmetlerin tam katilim yoluyla gelistirilmesi ile i¢ ve dis miisteri
tatmininin  artinlmast amaciyla kurulusta alinan sonuglarin  siirekli
iyilestirilmesine dayanan, miisteri beklentisini esas edinen bir yonetim anlayisi
olarak tanimlanabilir(Acuner, 1995:26).

C. Toplam Kalite Yénetiminin Ogeleri

TKY’nin basariyla uygulanabilmesi icin bir ¢ok 6genin bir arada olmasi
gerekir. TKY nin basarisi icin gerekli olan bu 6geler, isletmenin durumuna ve
toplumun kiiltiir yapisina gore degisiklik arz etse de bu ¢alismada, literatiirde
one cikan ve fikir birligine varilmis birka¢ Ogeye deginilecektir. Bunlar
sirastyla, siirekli gelisme, miisteri tatmini ve katilmeiliktir.

Siirekli Gelisme (Kaizen); Siirekli gelisme TKY nin en temel 6gesidir.
Japonca'da Kai: degisim, Zen: iyi anlamina gelmektedir. Bu iki kelimenin
birlesmesinden olusan Kaizen kelimesi "herkesi kapsayan siirekli iyilesme"
anlaminda kullanilmakta ve kavram olarak, i¢inde bulunulan durumu ve ulasilan
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diizeyi yeterli gormeyip siirekli daha ileriye, daha iyiye ulasmak i¢in ¢calismay1
ifade etmektedir (Yayla, 1992:9).

Miisteri Odaklilik (Miisteri Memnuniyeti); TKY, siirekli degisim
gosteren miisteri taleplerinin aninda belirlenerek karsilanmasini gerekli kilan bir
yonetim stratejisidir. Bu baglamda “miisteri odaklilik” anlayisi da TKY nin
temel Ogelerinden birisidir. Sozkonusu 0ge, miisteri gereksinimlerinin
anlagilmasi ve bu gereksinimleri karsilayacak iiriin veya hizmetlerin sunulmasi
icin amaglanan bir siireci ifade etmektedir(Ergun, 1999:35). Ancak hemen
belirtilmelidir ki, burada s6zkonusu edilen miisteri, sadece isletmelerin mal ve
hizmet sundugu kesimler(dis miisteri) degil, ayn1 zamanda isletme icinde her bir
kisi icin bir sonraki kisidir (ic miisteri)(Acuner, 1995:29). TKY, i¢ miisteri
kavramiyla kendisinden bir sonraki siireci miisteri kabul ederek, kaliteyi her bir
stirecte olusturmak yoluyla nihai {iriiniin hatasiz olarak sunulmasi ve dis
miisteriyi memnun etmeyi esas almaktadir(Deniz, 1992:18). Miisteri
memnuniyeti i¢in ise ii¢ temel sart gereklidir. Bunlar “miisterinin istedigi
kalitede mal ve hizmeti, daha ucuza ve daha kisa siirede ulastirmak’tir(Francis,
1993:10).

Katilimcilik; TKY’nin basariyla uygulanmasi; firma iginde {ist
yonetimden en alt kademeye kadar tiim calisanlarin faaliyetlere katiliminin
saglanmasini gerektirir(Peskircioglu.1995:31). Katilim, organizasyondaki tiim
calisanlarin sorunlarin ¢6ziimii, siireclerin gelistirilmesi ve hedeflere ulagilmasi
icin zihinsel giiclerini katarak gerceklestirdikleri etkinlikler biitiintidiir. Katilim
zihinsel caba isteyen bir etkinlik oldugu icin motivasyon duygusu ve
goniilliiligl gerektirir.

Tiim ¢alisanlarin TKY anlayisinin 6nemini, gerekliligini, amaglarini ve
uygulamasin1  6grenmelerini saglayici bir sekilde egitilmeleri gereklidir.
Egitimde amag, iiriinde istenilen kalitenin en ekonomik sekilde olusturulmasi
icin bilgi, beceri ve bilincin isgorene kazandirilmasidir. Bilgi ve becerileri
gelistirilmis ¢alisanlar, kendilerine giiven duyulan bir ortamda, yetkili olarak
iyilestirme ve gelistirme c¢alismalarinda yer aldiklart zaman ancak
potansiyellerini tam olarak yasama gecirebileceklerdir. Kaliteli hizmet
sunulmasinda sistemin 6nemli roliine karsin, sozkonusu sistemin iyi bir sekilde
isleyip islememesinde insan faktorii belirleyici bir rol oynamaktadir. Bu
nedenle, kalitenin temini yoOniinde yapilacak calismalarda bireylere deger
verilmeli, goriis ve onerileri dikkate alinmalidir.

III. Hizmet Sektorii ve Toplam Kalite Yonetimi
Calismanin bu kisminda, yukarida tanimi ve 6geleri kisaca ele alinan
TKY nin hizmet sektoriinde uygulanmasi hususuna deginilecektir. Bu baglamda
ilk olarak hizmetin tanimi ve hizmet sektoriiniin 6zellikleri ortaya koyulacak,
daha sonra ise TKY’nin hizmet sektoriinde uygulanmasina yonelik teorik
aciklama yapilacaktir.
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A. Hizmetin Tanumi ve Hizmet Sektoriiniin Ozellikleri

Hizmet, genel anlamiyla insanlarin gereksinimlerini gidererek yarar
ve/veya doyum saglayan soyut faaliyetlere verilen addir.

Hizmetin tanimin1 da g6z Oniinde bulundurarak sahip oldugu
ozelliklerden bazilarim1 asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir(Pergin,
1996:26-27; Zengin-Erdal, 2000:47-48);

- Hizmet fiziksel olarak boyutlandirilamaz ve tanimlanamaz. Bu 6zelligi
ile de baglantili olarak depolanamaz, saklanamaz ve geri kazanimi miimkiin
degildir.

- Bir kez arz edildikten sonra tiiketilmis demektir; ancak tekrar edilebilir.
Hizmet iiretildikge tiiketilir. Uretim ve tiiketim birbirinden ayrilamaz, bir baska
ifadeyle tiretimle tiiketim eszamanlidir.

- Hizmet heterojen bir 6zellige sahiptir. Bir baska ifadeyle, hizmetlerin
onemli bir kisminin iiretiminde insan unsuru daha yogundur ve bunun
sonucunda da iiretilen ve sunulan hizmetler birbirinden farkli olabilir. Hizmet,
ozii, kalitesi, kapasitesi ve kapsami agisindan degisiklik gosterebilir.

- Hizmet kalitesinde insan faktoriiniin etkisi fiziki tiriin kalitesindekine
oranla daha fazladir. Bu nedenle hizmet sektoriinde personel yonetimi daha
biiyiik 6nem tasir. Bunun igin personelin se¢imi, egitimi, gelistirilmesi, ise
uyumunun saglanmasi ve motivasyonu konularina daha fazla énem verilmesi
gerekir.

B. Hizmet Sektoriinde Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanmast

TKY uygulamasinin en 6nemli amaglarindan birisi, kaliteli mal ve
hizmet iiretimidir. Bu amacla isletmeler, “siirekli gelistirme, miisteri tatmini,
katilmecilik” gibi TKY 0&gelerini bir araya getirmek suretiyle nihai amaca
ulasmaya calismaktadir. Sanayi isletmelerinde sézkonusu nihai amag, kaliteli
mal tiretimi iken, hizmet isletmelerinde kaliteli hizmet iiretimidir.

Ote yandan hizmetin soyutluluk, olgiilemezlik, eszamanlihk
ozelliklerine bagl olarak hizmet isletmelerinde kalitenin Olciilmesi, imalat
isletmelerine gore daha giictiir. Bu nedenle yapilan bir ¢ok calisma ile
sozkonusu sorun asilmaya calisilmistir. Nitekim sozkonusu ¢alismalardan birisi
Christian Gronroos tarafindan yapilan ¢alismadir. Gronroos, “Hizmet yonetimi
ve Pazarlama” adli kitabinda kaliteyi, miisterinin algilama bigimine gore
tanimlamay1 ongormekte ve hizmet kalitesi konusunda yaklasimini “algilanan
hizmet kalitesi” kavrami etrafinda gelistirmektedir(Yerli, 1997:246). Ona gore
hizmet kalitesi ii¢ bilesenden olugmaktadir. Bunlar teknik kalite, islevsel kalite
ve firma imajidir(Zengin-Erdal, 2000:51; Yerli, 1997:246 ).Teknik kalite,
miisterinin hizmetten ne elde ettigidir. Islevsel kalite, miisteriye nasil hizmet
edildigi anlamina gelmektedir ve miisterinin son derece siibjektif
degerlendirmelerine tabidir(Yerli, 1997:246-247). Firma imaj1 ise, teknik ve
islevsel kalitenin miisteri tarafindan algilanmasinda hayati bir 6neme sahiptir.
Zira firma hakkinda olusabilecek olumsuz bir imaj, yapilan tiim kalite
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calismalarint olumsuz etkileyerek istenen sonucun elde edilmesine mani
olacaktir.

1. Gronroos, c¢alismasinin devaminda hizmet kalitesinin iyi
algilanabilmesi i¢in 6 faktor belirlemistir. Bu faktorler 6zet olarak
sunlardir(Yerli, 1997:247);

2. Profesyonalism ve Uzmanlhik: Miisterinin ilgili isletmeyi personel,
teknik imkan ve calisma sistemiyle birlikte degerlendirilmesi ve
isletmeyi istedigi hizmeti yapabilecek kapasitede gérmesini ifade eder.

3. Tavir ve Davraniglar: Miisterinin kendisiyle ilgilenen personelin kendisi
hakkinda ilgili davranacagina ve uygun bir tavirla problemlerini
cozecegine inanmasini ifade eder.

4. Ulagilabilirlik ve Esneklik: Isletmenin yeri, calisma saatleri, calisma
sistemi ve calisanlariyla miisterinin degisik taleplerine gerekli esneklik
icinde cevap verme yetenegini ifade eder.

5. Giivenilirlik ve Dogruluk: Isletmenin hizmeti zamaninda ve dogru
bicimde yapacagi ve miisteri ¢ikarlar1 dogrultusunda hareket edecegi
konusunda miisterinin algilamalarini ifade eder.

6. Diizeltme- Telafi: Miisterinin hizmet kalitesine iliskin yasayacagi bir
problem aninda isletmenin zamaninda ve aktif olarak bu problemleri
diizeltecek adimlar1 atacagina inanmasini ifade eder.

7. Un: Miisterinin iyi bir performans gosterebilecegi ve 6dedigi iicretin
karsiligini alacagi yoniinde isletmeye besledigi inanci ifade eder.
Gronroos’un caligmasi disinda, ayn1 amagla A.Parasuraman, L. Berry

ve A. Zeithaml iicliisiince yapilan cesitli calismalar da mevcuttur. Hizmet
kalitesi konusunda bir ¢ok ¢alisma yapan bu iicliiniin tiim ¢aligmalarinda ortak
olarak ileri siirdiikleri bazi hususlara deginmekte fayda vardir. Bu hususlardan
birisi, hizmet kalitesini 5 temel boyutta ele almalaridir. Bu boyutlar ve kisa
aciklamalar1 asagidaki gibidir((Parasuraman- Berry- Zeithaml, 1991:41);

8. Giivenilirlik: Isletmenin hizmeti daha ©nce yaptiklar1 taahhiitlerine
uygun ve dogru bir sekilde yerine getirmesini ifade eder.

9. Somut Olma: Hizmet soyut olmasina karsin, olgiilebilmesi igin baz1
somut gostergelere yansimasi gerektigini ifade eder. Bu yansimalara
ornek olarak, fiziksel faaliyetlerin, ekipmanin, personelin ve iletisim
aracglarinin goriiniimii verilebilir.

10. Miisteri Isteklerini Karsilayabilme: Miisteriye yardimci olmada istekli
olmay1, hizli ve tam hizmet saglamayi ifade eder.

11. Giivence: Calisanlarin yeterli diizeyde bilgi ve nezaket sahibi olmalarini
ve de miisteriye giiven verme kabiliyetini ifade eder.

12. Kendini Miisterinin Yerine Koyma (Empati): Miisteriye 6nem vermeyi
ve kisisel ilgi gostermeyi ifade eder.

Sozkonusu yazarlarin hizmet kalitesiyle ilgili olarak degindikleri
diger bir husus ise, miisterilerin hizmet kalitesini nasil degerlendirdigi
konusudur. Buna gore miisteriler, isletmelerin sunduklart hizmet performansi
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ile olmasi gerektigini diisiindiikleri performansi karsilastirarak degerlendirme
yapmaktadirlar. Bir baska ifadeyle algilanan hizmetle, beklenen (umulan)
hizmetin karsilagtirilmasi yapilarak bir yargiya varildigi belirtilmektedir. Bu
karsilastirma sonucunda, eger miisteri, isletmeden bekledigi gibi bir hizmet
algilarsa “kaliteli hizmet” sunulmus demektir. Ancak bekledigi ile algiladig:
farkli olursa bir kalite boslugu (service quality gap) ortaya cikacak ve
arzulanan kaliteye ulasilamamis olacaktir(Parasuraman- Berry- Zeithaml,
1990:35).

Parasuraman, Berry, Zeithaml’in iizerinde durduklart son husus ise
ortaya ¢ikan kalite problemlerinin nedenlerine yonelik yaptiklar
arastirmalarinin sonuclariyla ilgilidir. Yapilan arastirmalara gore hizmet
kalitesinde ortaya c¢ikan problemlerin nedenleri sunlardir((Parasuraman-
Berry- Zeithaml, 1988:37-38):

e Miisteri isteklerinin dogru olarak tanimlanamamast,

e Isletmelerin hizmetlerini interaktif, emek yogun olarak ve ¢ok farkli
yerlerde vermeleri,

e (alisanlarin hizmeti istenilen seviyede sunmaya yetenekli olmamalari
veya sunumda isteksiz davranmalaridir.

Yukaridaki faktorler ve diger hususlar yakindan incelendiginde;
hizmet kalitesinin, “verilen hizmetin miisterilerin beklentilerini tatmin
diizeyinin bir Ol¢iisii” oldugu varsayimi kabul edilmelidir. Buna gore kaliteli
bir hizmet icin; hizmet sunan isletmenin tiiketici tarafindan algilanan
performans diizeyi ile umulan performans diizeyinin birbiriyle uyumlu olmasi
gerekmektedir.

IV.Toplam Kalite Yonetiminin Muhasebe Hizmetlerinde
Uygulanabilirligi Uzerine Bir Arastirma
A. Muhasebe Mesleginde Toplam Kalite Yonetimi

Tiirkiye’de muhasebe hizmetini icra eden meslek mensuplari, 1989
yilinda yiiriirlige giren 3568 sayili1 Yasa ile Serbest Muhasebeci(SM), Serbest
Muhasebeci Mali Miisavir(SMMM) ve Yeminli Mali Miisavir(YMM) olarak
tice ayrilmistir. Yasanin 2. maddesinde meslegin konusu, diger bir ifadeyle
meslek mensuplarinin calisma alanlar1 belirtilmistir. Buna gore; SM’ler;
muhasebeye ve vergilendirmeye hazirlik siirecinde mali tablolar1t ve
beyannamelerini hazirlama, SMMM’ler, mali tablo ve vergi beyannamelerinin
hazirlanmast yaninda planlama, danismanlik ve denetim faaliyetlerini;
YMM’ler ise planlama, danigmanlik, denetim ve tasdik faaliyetlerini icra
edebileceklerdir.

Muhasebe meslek mensuplarinin, yukarida o6zet olarak vurgulanan
faaliyetleri icra ederken; diger sektorlerde oldugu gibi arzulanan hizmet
kalitesine ulasma gayreti icinde olmalar1 gerekmektedir. Zira artan rekabet
sartlari, muhasebenin ilgi gruplarina karsi artan sorumlulugu, yasal ve mesleki
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diizenlemeler muhasebe mesleginde  kaliteli hizmet ihtiyacini
hizlandirmistir(Ergun, 1999:32-33). Bu amacla, daima kaliteye oncelik veren
TKY anlayisinin muhasebe mesleginde de uygulanmasi ihtiya¢ haline gelmistir.
Ancak muhasebe mesleginde TKY uygulanirken; muhasebe hizmetlerinde diger
hizmetlere gore bir takim farkli uygulamalar so6zkonusu oldugundan TKY
Ogelerinin -Ozleri aym1 kalmak sartiyla- icerikleri kismen degisiklige
ugrayacaktir. Sozkonusu degisiklikler de dikkate alinarak TKY’nin siirekli
gelisme, miisteri odaklilik ve katilimcilik o6geleri  muhasebe mesleginde
asagidaki gibi uygulanabilir.

a. Siirekli Gelisme Ogesi: Siirekli gelisme 6gesi icinde bulunulan
durumu yeterli gormeyip, siirekli ilerlemeyi Ongormektedir.
Sozkonusu 6ge baglaminda; muhasebe mesleginde kaliteli hizmet
tiretimi igin siirekli iyiyi aramak; zamani tasarruflu kullanmak,
teknolojiden ileri diizeyde yararlanmak, sifir hatali hizmet {iretimini
gerceklestirmek ve yapilan bir iste hata bulup diizeltme yerine o
hatalarin olusmamasi igin gerekli onlemleri almak gibi bir takim
unsurlar yerine getirilmelidir (Firat, 2001:87).

b. Miisteri Odaklilik Ogesi: Miisteri odaklilik ©gesi, genel olarak

miigteri gereksinimlerinin iyi tespit edilmesi ve sozkonusu
gereksinimin en iyi sekilde karsilanmasini ongérmektedir. Hizmet
isletmelerinde “miisteri odaklilik” oOgesi en temel Ogedir. Zira
miisteri beklentilerini tatmin etme diizeyi, hizmet kalitesi i¢in Ol¢ii
kabul edilmektedir(Zengin-Erdal, 2000:49).
Sozkonusu Ogenin muhasebe mesleginde uygulanmasi ise 6zellik
arz etmektedir. Zira, muhasebe mesleginin icrasinda i¢ ve dis
miisteri olmak iizere iki miisteri grubu bulunmaktadir. I¢c miisteri
diye tabir edilen kesim, ayni1 isyerinde birbirinden bilgi alan meslek
mensuplari, dis miisteri ise muhasebenin sundugu bilgileri kullanan
kurum disindaki vergi daireleri, miikellefler, Sermaye Piyasasi
Kurulu, kredi kuruluslari, yatirimcilar, isletme ortaklari vb.dir.
Miisteri odaklilik 6gesi, 6zellikle dis miisterilerden vergi dairesi ile
miikellefler agisindan 6zellik arz etmektedir. Zira hizmet kalitesi,
“miisteri beklentilerin tamamen tatmini” olarak kabul edildiginde,
TKY’nin miisteri odaklilik 06gesi iki miisteri acisindan
celismektedir. Miikellef, genel olarak “az vergi” 6deme egiliminde
iken, buna karsilik vergi idaresi ise azami oOlgiide vergi gelirlerini
artirma gayreti i¢inde olacaktir. Her iki kesime de hizmet gotiiren
muhasebe meslek mensubu, Ozellikle miikellefin daha az vergi
O0deme vb. tiirtindeki istekleri karsisinda, bu alandaki yasal
diizenlemeler cercevesinde hizmetin yerine getirilmesi geregini
bilmeli ve karsi tarafa da bunu en iyi sekilde anlatarak hizmeti
yerine getirmelidir.
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c. Katilmcilik  Ogesi:  Katithmeilik  68esi, isletme icinde {ist
yonetimden en alt kademeye kadar tiim calisanlarin faaliyetlere
katilminin ~ saglanmasim1i  6ngdrmektedir. S6zkonusu  6genin
muhasebe mesleginde uygulanmasi; muhasebe uygulamalarinda ve
denetim faaliyetlerinde kullanilacak prosediirlerin ve izlenecek
politikalarin gelistirilmesinde, rapor, beyanname vb.
hazirlanmasinda stajyerden, en iist diizey meslek elemanina kadar
biiyiik ¢cogunlugun katkisinin alinmasint gerektirir. Bu sayede olasi
hatalar 6nlenecek ve hizmet kalitesinde arzu edilen “sifir hata”ya
ulagilmas1  kolaylasacaktir.  Ayrica, katilmcilik  sayesinde
calisanlarin kendine ve igyerine giiven duygusu artacak ve
kurumdaki hedeflenen amag, tiim calisanlarin ortak amacina
doniisecektir.

Muhasebe mesleginde arzu edilen hizmet kalitesine ulasmak icin
yukarida 6zetlenen sozkonusu 6gelerin disinda, isyerindeki temizlik ve diizen,
personel egitimi ve 6gretimi, kayit araclarindaki son teknolojilerin kullanimi vb.
unsurlarda vazgecilmez birer 6ge niteligi tasimaktadir.

B. Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Bu calismada, Trabzon ve Rize fllerindeki muhasebe hizmeti sunan
meslek mensuplarimin  (SM,SMMM,YMM), TKY konusunda genel bilgi
diizeylerini ve isyerlerinde TKY’ni uygulama diizeylerini belirlemek
amaclanmistir.

C. Arastirmanin Yontemi

Arastirmaya konu olan bolgede, 6rnek kitle tesadiifi secim teknigi ile
olusturulmus ve veri toplamada “anket teknigi” kullamilmistir. Calismada
toplam 143 meslek mensubuna ulasilmis ve yiiz yiize goriisiilerek veriler elde
edilmistir.

Arastirmada kullanilan anket iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliim,
muhasebe hizmeti sunan meslek mensuplarinin genel 6zelliklerine, ikinci bolim
ise meslek mensuplarinin TKY’ nin muhasebe mesleginde uygulanabilirligine
yonelik fikirleri ile su an itibariyle TKY’ni uygulamaya ne kadar hazir
olduklarini tespit etmeye yonelik sorulardan olugmaktadir.

D. Arastirmanin Strlandirilmasi

Arastirma sadece Trabzon ve Rize Illerini kapsadigindan genel bir
sonucu yansitmayabilir. Ancak genel amag¢, muhasebe meslek mensuplarinin
TKY hakkinda bilgi diizeylerini ve TKY ne bakislarini tespit etmek oldugundan
sozkonusu kisithlik bir 6lgiide goz ardi edilebilecektir. Ayrica, aym amag
cercevesinde, kalitenin sorgulamasindan ziyade meslek mensuplarinin
faaliyetlerinde TKY’nin {i¢ temel Ogesini (siirekli gelisme, katilimcilik ve
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miigteri odaklilk) ne derece gergeklestirebildiklerine yonelik olup
degerlendirmeler bu cercevede ele alinmstir.

E. Arastirmanin Sonuglari ve Sonuglarin Degerlendirilmesi

Anketin ilk boliimiinde ankete cevap verenlerin genel Ozellikleriyle
ilgili bilgiler yer almaktadir. Burada 6ncelikle s6zkonusu Ozelliklere ait frekans
analizi yapilarak, ankete cevap verenlerin genel profili elde edilmeye
calisilmistir. Bu amagla hazirlanan Tablo 1 asagida sunulmustur.

Tablo 1: Muhasebe Meslek Mensuplarinin Genel Ozellikleri

Frekans Yiizde
Yas
20-30 33 23.0
31-40 55 38.5
41 ve tistii 55 38.5
Cinsiyet
Erkek 125 87.4
Kadin 18 12.6
Egitim
Ortaokul-Lise 17 11.9
Meslek Yiiksekokulu 8 5.6
Universite 117 81.8
Lisansiistii 1 0.7
Unvan
Serbest Muhasebeci (SM) 88 61.5
Serbest Muhasebeci Mali Miisavir(SMMM) 49 34.3
Yeminli Mali Miisavir (YMM) 6 4.2
Is tecriibesi
0-5 22 15.3
5-15 47 32.9
15-20 30 21.0
20 ve iistii 44 30.8
Toplam 143 100.0

Yukaridaki Tablo 1°deki veriler incelendiginde, dikkat ceken ilk sonug,
ankete katilan meslek mensuplarinin bilyiik cogunlugunun (%381,8) iiniversite
mezunu olmasidir. Bu sekilde bir sonu¢ da calismanin amacina ulagsmasi icin
olumlu katki saglayacaktir. Zira, TKY konusundaki bilgi diizeyinin 6l¢iilmesi
ve uygulanabilirliginin degerlendirilmesinde iiniversite mezunlar1 daha saglikli
degerlendirme yapacaktir. Tablo 1’de 6ne cikan ikinci sonug ise, ankete katilan
meslek mensuplarinin yarisindan fazlasinin  (%51,8) 15 yilin iizerinde,
%33 tintin ise 5 ile 15 yil arasi bir tecriibeye sahip olmalaridir. Bu ise meslek
mensuplarinin mesleki ge¢misleri hakkinda 6zellikle meslegin zaman igindeki
degisim ve gelisimine taniklik etmeleri nedeniyle daha iyi degerlendirme
yapmalarini miimkiin kilabilecektir.
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Meslek mensuplarinin  TKY ve TKY’nin muhasebe mesleginde
uygulanabilirligine iligskin degerlendirmeleri asagida Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2: Toplam Kalite Yonetiminin Muhasebe Mesleginde Uygulanabilirligine
1liskin Meslek Mensuplarinin Degerlendirmeleri

Frekans | Yiizde
1. Toplam Kalite yonetimi (TKY) konusunda bilginiz var mi?
Evet 97 67.8
Hayir 46 32.2
2. Cevabimz “Evet” ise, TKY muhasebe mesleginde uygulanabilir mi?
Evet 82 84.6
Hayir 15 15.4
3. Mesleginizle ilgili gelismeleri siirekli takip edebiliyor musunuz?
Evet 114 79.7
Hayir 0
Kismen 29 20.3
4. Mesleginizle ilgili gelismeleri en ¢ok hangi araci kullanarak takip
ediyorsunuz ?
Internet 17 11.9
Dergiler 39 273
Oda Bildirimleri 33 23.1
Hepsi 54 37.8
5. Mesleginizle ilgili gelisen teknolojileri takip edip isyerinizde kullaniyor
musunuz?
Evet 99 69.2
Hayir 44 30.8
6. Is yerinizde(bilgisayar donamminda, biiro dekorasyonunda veya
dosyalama sisteminde degisiklik, vb. gibi) sizin i¢in 6nemli sayilabilecek
bir degisime giriseli ne kadar zaman oldu?
1 yildan daha az 53 37.0
2 yildan az 38 26.6
3 yildan az 34 23.8
Diger 18 12.6
7. Sizi bu degisime zorlayan en 6nemli etkenin asagidakilerden hangisi
oldugunu belirtiniz?
Miisteriler 29 20.3
Yasal diizenlemeler 24 16.8
Rekabet sartlari 18 12.6
Diger 72 50.3
8. Siz ve ¢alisanlarimiz literatiir takibi yaninda meslek i¢i egitim kurslarina
katiliyor musunuz?
Siz Evet 114 79.7
Hayir 29 20.3
Calisaniniz Evet 108 75.5
Hayir 35 24.5
9. Calisanlariniza yonelik iyi performans dolayisiyla 6diillendirme
sisteminiz var mi1?
Evet 102 71.3
Hayir 41 28.7




396

Ugur KAYA, Abdulkerim DASTAN

10.Muhasebe faaliyetlerini yiiriitiirken tiim ¢alisanlarinizla periyodik olarak
bir araya gelerek fikir alig verisinde bulunuyor musunuz?

Evet 109 76.2
Hayir 34 23.8
11. Faaliyetlerinizi yiiriitiirken miisterilerinizin sizden beklentisi ve
onceligi asagidakilerden hangisidir?
Daha kaliteli hizmet 59 413
Daha diisiik iicret 27 18.9
Daha az vergi 37 259
Diger 20 13.9

12. Size gore ozellikle muhasebe mesleginde miisterilerin yeterince tatmini
miimkiin miidiir?

Evet 76 532
Hayir 29 20.2
Kismen 38 26.6
13.Size gore kaliteli hizmeti tanimlayan en 6nemli gosterge nedir?
Miisteri tatmin diizeyi 18 12.6
Pazar pay1 13 9.1
Rekabet iistiinliigii 0
Hepsi 112 78.3
14. Hizmet sunumunda miisterilerin istek ve beklentilerini dikkate aliyor
musunuz?
Evet 126 88.1
Hayir 17 11.9

15. Biiro dekorasyonu size gore hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini
etkileyebilir mi?

Evet 117 81.8
Hayir 12 08.4
Kismen 14 09.8

Tablo 2’de yer alan bilgiler, “genel” bir sonucu yansitmasi agisindan

eksik veya yetersiz bulunabilir. Ancak bu calisma ile muhasebe meslek
mensuplarinin  mevcut sartlarda asagida belirtilen hususlar hakkindaki
goriislerini ortaya koymak amaclandigindan, yukaridaki veriler ve sonuglar
yeterli kabul edilerek degerlendirme yapilmistir. S6zkonusu hususlar sunlardir:

Meslek mensuplarinin  TKY hakkindaki genel bilgilerinin olup
olmadiginin tespiti,

TKY’nin muhasebe mesleginde uygulanabilirligine yonelik meslek
mensuplariin goriislerinin tespiti,

TKY’nin igyerlerinde basariyla uygulanmasi igin vazgecilmez
Ogelerden olan “siirekli gelisme, katilimcilik, miisteriye 6nem verilmesi,
hizmet kalitesi, yeterli diizeyde ve siirekli egitim vb”. konulara yonelik
meslek mensubu ve ¢alisanlarin goriislerinin tespitidir.

Bu ii¢ hususa gore Tablo 2’deki veriler incelendiginde, asagidaki

sonuglar cikarilabilir:

Ankete katilan toplam 143 meslek mensubunun % 67.8’i TKY
hakkinda bilgi sahibidir. Bu oran TKY nin literatiirdeki gelisimi dikkate




Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt: 19 Nisan 2005 Sayi: 1 397

alindiginda diisiik olarak degerlendirilse de, TKY’nin hizmet
isletmelerinde uygulanmasi konusu yeni olmasi nedeniyle normal kabul
edilmelidir.

TKY konusunda bilgi sahibi olanlarin ise % 84.6’s1 TKY nin muhasebe
mesleginde uygulanabilecegi inancindadir. Bu oranin yiiksekligi,
meslek mensuplarinin konuya duyarli ve istekli olduklar1 konusunda
genel bir fikir vermektedir.

Yukarida {igiincii husus olarak belirtilen TKY’nin “vazgecilmez
unsurlar1” agisindan meslek mensuplarinin cevaplari analiz edildiginde
ise su degerlendirmeleri yapmak miimkiindiir. Meslek mensuplarinin
tamaminin meslekle ilgili gelismeleri takip etmeleri, meslek i¢i egitim
kurslaria duyulan ilginin yiiksekligi “siirekli gelisme” unsuru agisindan
olumlu fikirler vermektedir. Meslek mensuplarinin %
83.2°sinin calisanlariyla birlikte periyodik olarak toplanmalar1 ve
basarili olan elemanlarin 6diillendirilmek suretiyle kendilerine giiven ve
isi sahiplenme duygusunun verilmesi ise “katilimcilik” 6gesinin fiilen
uygulandigina iliskin genel kanaat uyanmasimna neden olmaktadir.
Ayrica miisterilerin istek ve beklentilerinin biiyilk bir cogunluk
(% 88.1) tarafindan dikkate alinmasi, miisteri istek ve beklentilerinin
onceliginin bilinmesi ve kaliteli hizmet anlayis1 miisteri memnuniyetini
de kapsayacak sekilde ele alinmasi, miisteriye verilen Onemin bir
gostergesi niteligindedir.

Yapilan agiklamalara ilave olarak sonuglarin yorumlanmasi ile ilgili su

hususlarin belirtilmesinde yarar vardir:

“Mesleginizle ilgili gelisen teknolojileri takip edip isyerinizde
kullaniyor musunuz?” sorusuna “Evet” olarak cevap veren meslek
mensuplart (% 69,2), meslekle ilgili gelisen teknolojileri takip etmede
sorun bulunmadigini, bu teknolojik yeniliklerden haberdar olduklarini,
ancak isyerinde kullanma acisindan cesitli nedenlerle bunun miimkiin
olamadigim1 ayrica belirtmiglerdir. “Hayir” cevabinmi  verenlerin
cogunlugunun da bu baglamda degerlendirilmesi gerekir.

“Sizi bu degisime zorlayan en onemli etkenin asagidakilerden hangisi
oldugunu belirtiniz” sorusuna “Diger” olarak cevap verenler, miisteriler
ve yasal diizenlemelerin de etkili oldugunu, meslek mensubunun biitiin
diger faktorlerin de etkisiyle kendiliginden bu degisimi
gerceklestirdiklerini ifade etmislerdir.

“Miisterilerin sizden beklentisi ve dnceligi” sorusuna ait seceneklerden
“daha kaliteli hizmet” segeneginin daha ¢ok (% 41,3) tercih edilmesi
caligmanin yiiriitiilmesi agisindan olumlu ve sevindirici bulunmustur.
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V.Sonuc ve Oneriler

Bir mal veya hizmetin miisteri gereksinim ve beklentilerini
karsilayabilme yetenegi olarak tanimlanan kalite kavrami, giiniimiiziin en
onemli rekabet aracglarindan birisi haline doniismiistiir. Bu baglamda, hem
sanayi hem hizmet isletmeleri kaliteli mal ve hizmet iiretimi gayreti icine
girismiglerdir. Ancak arzu edilen “kalite”’nin elde edilmesi igin, tim
isletmelerde iist yonetimden en alt kademeye kadar topyekiin bir ugrasi gerekli
kilan TKY nin bir felsefe olarak kabul edilmesini zorunlu hale doniigsmiistiir.

Sanayi isletmeleriyle Ozdeslesen TKY felsefesinin, hizmet
isletmelerinde de arzu edilen “hizmet kalitesi’ne ulasilabilmesi amaciyla
uygulanmasi i¢in ¢alismalara yeni baglanmistir. S6zkonusu ¢alismalar baslangi¢
seviyesinde oldugundan, TKY nin uygulanabilirligine yonelik bir ¢ok alt hizmet
sektoriinde ise heniiz konu iizerinde yeterince durulmamistir. Muhasebe
hizmetleri de TKY konusunda ¢ok az calismanin yapildigi alt hizmet
sektorlerden birisidir. Ancak artan rekabet sartlari, her tiirlii teknolojik ve
kiiltirel gelismeler, muhasebe mesleginin miisterilerden olan sanayi
isletmelerinde TKY’nin uygulaniyor olmasi ve bunun beraberinde getirdigi
zincirleme etkiler, miisteri beklentilerindeki degisiklikler, yasal ve mesleki
diizenlemeler vb. muhasebe mesleginde de TKY nin uygulanmasi 6nemli bir
ihtiyac haline dontigmiistiir.

TKY’nin  muhasebe mesleginde uygulanabilirliginin  meslek
mensuplarinca nasil algilandigina yonelik anket ¢aligmasini iceren bu ¢alismada
genel olarak olumlu sonuglara ulagilmistir.

Calismadan elde edilen sonuglar ve yapilan degerlendirmeler
neticesinde agagidaki hususlar 6nerilebilir:

- Miimkiin olan en kisa siirede TKY felsefesi, muhasebe meslegine de
adapte edilerek cesitli etkinliklerle meslek mensuplarina tanitilmalidir.

- Bilisim alanindaki gelismeler (e-devlet, e-ticaret, SSK bildirgeleri ve
vergi  beyannamelerinin  elektronik  ortamda  verilmesi  vb.)
dogrultusunda meslek mensuplarinin egitimine yonelik calismalar
yapilmalidir.

- Kiiresellesme siireciyle artan rekabet ve tiiketici davraniglarindaki
degismeler “sifir hata”li hizmet anlayisim1 giindeme getirdiginden,
meslek mensuplart da isyerlerinde TKY felsefesini bir an 6nce hayata
gecirmek suretiyle kendilerini gelisen sartlara adapte etme gayreti i¢ine
girmelidir. Zira yeni gelismeler yeni meslek imajin1 da zorunlu hale
getirmektedir.
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