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BAGIMSIZ DENETIM KURULUSLARINDA MUSTERI ILISKILERI
YONETIMi UZERINE NiTEL BiR ARASTIRMA

Kiiresellesen diinya, bilyilyen ekonomik yapilanmalar, kurumlar ve
isletmelere ait finansal bilgilerin dogruyu yansittigina dair giiven duygusunun
onemini artirmistir. Bu durum ise bagimsiz denetim faaliyetlerinin ve bagimsiz
denetim kuruluslarinin diinyada hizla yer edinmesine sebep olmustur. Diger hizmet
isletmelerinde oldugu gibi bagimsiz denetim kuruluslar1 da miisteri firmalar ile
iletisim siirecinde bircok sorunla karsilasmaktadir. Bagimsiz denetim
kuruluslarinin denetim ile ilgili yasal ve etik yiikiimliiliiklerini yerine getirebilmeleri
acisindan miisteri iliskileri yonetimi 6nem tasimaktadir.

Bu calismanmin amaci bagimsiz denetim kuruluslarinda miisteri iliskileri
yonetiminin etkinligini ortaya koymaktir. Bu ¢ercevede ¢caliyjmanin odak konulari
teorik olarak incelendikten sonra bagimsiz denetim kuruluslarinda ¢calisan bagimsiz
denetciler ile gerceklestirilen nitel bir arastirmaya yer verilmistir. Calismanin
bagimsiz denetim kuruluslarinda miisteri iliskileri yonetiminin farkh boyutlarini ele
alarak literatiire katkida bulunulacag diisiiniilmektedir.

Arastirma sonucunda bagimsiz denetim kuruluslarinda miisteri iliskileri
yonetimi bilincinin oldugu, ancak denetlenen miisteri firmalarda heniiz yeterince
bagimsiz denetim anlayisinin benimsenmedigi; bu durumun ise miisteri iliskilerini
olumsuz yonde etkiledigi tespit edilmistir.

Son olarak bulgular ve degerlendirmelerden yola ¢ikarak bagimsiz denetim
kuruluslar1 ve miisteri firmalar icin oneriler gelistirilmistir. Bagimsiz denetim
kuruluslarinda mesleki yetkinlik disinda miisteri iliskileri yonetimi, iletisim ve



hizmet sunma beceresine yonelik; miisteri firmalarda ise bagimsiz denetime yonelik
aciklayic1 ve bilgilendirici egitim, seminer, konferans gibi programlarin faydah
olacag diisiiniilmektedir.

Anahtar Sozciikler: Bagimsiz Denetim, Bagimsiz Denetim Kuruluslari,
Miisteri Iligkileri Yonetimi
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A QUALITATIVE RESEARCH ON CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT IN INDEPENDENT AUDITING FIRMS

Globalising world, have increased the importance of confidence to accuracy
about financial data of growing economic structures, institutions and businesses.
This conjuncture has given rise independent auditing firms and the services they
supply to have taken a part rapidly in the globalizing world. Independent auditing
firms just as the other service businesses, face issues in the process of communication
with customers. Customer relationship management has a prominent importance
for independent auditing firms to fulfill their legal and moral tasks on auditing.

This study aims to reveal the efficiency of management of customer
relationship at independent auditing firms. After examining the focal points
theoretically in this framework, a qualitative research that was made with the
independent auditors who work for independent auditing firms will be included. It
is thought that the study will contribute to the literature by addressing the different
dimensions of customer relationship management in independent audit institutions.

As a result of the research, it was determined that there is an awareness of
customer relationship management in independent audit organizations, but the
audited customer companies do not have an independent audit understanding, and
this situation negatively affects customer relations.

Finally, the recommendations have been developed based on findings and
evaluations for independent audit organizations and customer companies. Except
independent audit institutions of professional competence in customer relationship
management, communication and service delivery skills; descriptive and
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informative for the independent control of the firms customer training, seminars,
conferences programs such as is thought to be beneficial.

Keywords: Independent Auditing, Independent Auditing Firms, Customer Relationship
Management
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GIRIS

Diinyada yasanan finansal skandallar, yolsuzluk, etik olmayan is uygulamalari,
ekonomik ve toplumsal gereklilikler, bagimsiz denetim olgusunu giin gegtikge daha fazla
giindeme getirmektedir. Gorlinen odur ki, bagimsiz denetim siireci, yasal, etik, ekonomik,
toplumsal ve davranissal boyutlari ile daha fazla tartigsilacak, giindemdeki yerini

korumaya devam edecektir.

Bir hizmet isletmesi olarak bagimsiz denetim kuruluslari, bagimsiz denetim
hizmeti iireten ve pazarlayan kuruluslar olarak tanimlanabilir. Diger hizmet
isletmelerinde oldugu gibi bagimsiz denetim kuruluslarinin biiylimesi, gelismesi,
varligini siirdiirebilmesi agisindan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi

olduk¢a onemlidir.

I¢inde bulundugumuz diinya sartlar1 ve rekabet ortaminda her isletme kendini
siirekli yenilemeli ve sundugu iiriin veya hizmet adina pazarda en iyi konumda olmay1
hedeflemelidir. Bu durum hizmet sunmakta olan bagimsiz denetim kuruluslar1 i¢in de

gecerlidir.

Bagimsiz denetim kuruluslarinda miisteri iligkileri stirecinde karsilagilan gesitli
sorunlar, iletisimi engelleyen faktorler, miisteri sikayetleri, belirsizlik ve catisma
ortamlar1 sorgulandiginda miisteri iliskileri yonetimi yaklagimi 6n plana ¢ikmaktadir.
Karmasgik bir yapida olan ve miisteri firma ile siirekli etkilesim iginde olmay1 gerektiren
bagimsiz denetim olgusu, bagimsiz denetim kuruluslari ile miisteri firmalar arasinda etkin

bir sekilde planlanmasi ve yiiriitiilmesi gereken miisteri iliskileri ihtiyaci yaratmaktadir.

Bu calisma, bagimsiz denetim siirecinin davranigsal boyutunu inceleyen diger
calismalardan farkli 6zellikler tasimaktadir. Calismada bagimsiz denetim kuruluslarinda
bagimsiz denetim siireci ile misteri iliskileri yonetimi yaklagimi bir arada ele alinarak
incelenmistir. Farkli degiskenlerin birlikte ele alinmasiyla yapilan ¢ikarimlara ve bu
baglamda nitel bir uygulamaya yer verilerek literatiire katkida bulunulmasi
diisiiniilmektedir. Bu c¢alismada bagimsiz denetim kuruluslarinda miisteri iliskileri
yonetim yaklasimi, yontem ve uygulamalarinin ne 6lgiide gecerli ve etkili oldugunun

incelenmesi amaglanmustir.



Calismanin birinci boliimiinde Oncelikle denetim kavrami Ve denetim tiirleri
aciklanmistir. Ayrica bagimsiz denetimin kavramsal ¢ergevesi ve Ozellikleri tizerinde
durularak temel islevleri ve faydalari anlatilmistir. Ardindan bagimsiz denetim ve
bagimsiz denetgiler, yasal ¢ercevede bagimsiz denetim kuruluslari, hizmet kavrami ve
hizmet igletmeleri, bir hizmet isletmesi olarak bagimsiz denetim kuruluslari, son olarak
ise biiyiikliik agisindan bagimsiz denetim kuruluslar1 olmak iizere bes ana baglik altinda

anlatimlara yer verilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde iliskisel pazarlama yaklasimi ve misteri iliskileri
yonetimi kavramlar1 agiklanmistir. Ardindan miisteri iliskileri yonetimini uygulama
siirecine ve miisteri degeri kavramina deginilmistir. Daha sonra bagimsiz denetimde
denetlenen bir isletme olarak miisteriler, bagimsiz denetim kuruluslarinda caliganlar ve
miisteri iligkileri yonetimi, bagimsiz denetim kuruluslar1 ve hizmet hatalari, bagimsiz
denetim kuruluslarinda hizmet hatalarina neden olan faktdrlerin incelenmesi, bagimsiz
denetimde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti, bir siire¢ olarak bagimsiz denetim ve
miisteri iligkileri, reklam yasag1 ve miisteri iliskileri ana bagliklar altinda anlatilmistir.
Son olarak ise miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 konusunda yapilan yurt igi

caligsmalara yer verilmistir.

Calismanin tigiincii boliimiinde bagimsiz denetim kuruluslarinda miisteri iligkileri
yoOnetimi lizerine nitel bir arastirmaya yer verilmistir. Arastirmanin 6rneklemini olusturan
bagimsiz denetim kuruluslart ve bagimsiz denetciler ile derinlemesine miilakat
yapilmigtir. Ardindan elde edilen bulgular detayli bir bicimde analiz edilerek
yorumlanmustir. Bagimsiz denetim kuruluslar1 ve bagimsiz denetim hizmeti alan miisteri
firmalar i¢in bulgularin yorumlanmasindan yola ¢ikarak birtakim 6neriler gelistirilmis ve

calisma sonlandirilmistir.



BIiRINCI BOLUM
BAGIMSIZ DENETIM VE BAGIMSIZ DENETIM
KURULUSLARI

Calismanin birinci bolimiinde 6ncelikle denetim kavrami ve denetim tiirleri
aciklanacaktir. Daha sonra bagimsiz denetim, kavramsal cer¢evede incelenip farkli
boyutlariyla ele alinacaktir. Ardindan yasal g¢erceve kapsaminda bagimsiz denetim

kuruluglarina yer verilip bir hizmet isletmesi olarak incelenecektir.

1. DENETIM KAVRAMI VE DENETIM TURLERI

Denetim kavramina sosyolojik acidan bakildiginda insanligin varolusundan
giiniimiize kadar toplumsal yasamda diizenin saglanmasi, yapilan faaliyetlerin kontrol
altinda olmasi, toplumlarin biiylimesi ve gelismesi adina 6nemli bir rol oynadigi
goriilmektedir. Erdogan (2002: 51) tarafindan belirtildigi lizere “Bir toplumun biiyiimesi
ve gelismesi onu olusturan kurumlarin faaliyetlerini basaril bir sekilde yiiriitebilmesine
baglhdr. Kurumlarin/organizasyonlarin basarrya ulagmasi ise belirli élgeklere sahip bir
denetim mekanizmasina sahip olunmasiyla miimkiindiir.” ifadesi denetim kavraminin

Oonemini vurgulamaktadir.

Toplumsal yapilarin ve ekonomik faaliyetlerin temel yap1 taslarindan biri olan
isletmelerde yonetim olgusu bir siire¢ olarak ele alindiginda planlama, organize etme,
yiiriitme, koordinasyon ve denetim fonksiyonlarindan olusmaktadir (Parlak, 2016: 173).
Bu ¢ercevede yonetim silirecinin son asamasi olan denetim, “igletmede plan gercevesinde
alinan kararlarin ne olgiide basariya ulastigini gosteren;, ne yapildigini, nereye
ulasildigini ve nerede bulunuldugunu belirlemeye yarayan bir fonksiyon” olarak
tanimlanmaktadir (Efil, 2015: 206). Bu baglamda denetim, bir isletmenin veya
yonetiminin en 6nemli fonksiyonlarindan biridir (Erol, 2010: 13). Genel olarak denetimin
amaclari ise “performans standartlarinin olusturulmasi, performansin 6lgiilmesi, planlarla
gercek sonuglarin kiyaslanmasi, gerekli goriilen yerlerde diizeltici faaliyetlerin

yiriitiilmesi” seklinde siralanabilmektedir (Geng, 2017: 176).



Denetim kavrami muhasebe agisindan ele alindiginda; ekonomik kaynak ve
faaliyetlerin akigin1 saglayan isletmelere ait finansal verilerin daha giivenilir bilgilerden
olusmas1 agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir (Kardes Selimoglu, Ozbirecikli, Uzay,
2019: 4). Muhasebe agisindan denetim kavrami, denetlenecek finansal unsurlar hakkinda
tarafsiz bir sekilde kanitlarin toplanmasi, bu kanitlarin siiziilerek dogru bilgiye ulagilmasi
ve degerlendirilmesi, ortaya ¢ikan sonuglarin ilgili taraflarla paylasilmasi amaciyla
raporlanmas1 faaliyetlerini iceren bir siire¢ olarak agiklanmaktadir (Rittenberg,
Johnstone, Gramling, 2010: 7).

Bu baglamda muhasebe ve denetimin biitiin yapilar oldugu goriilmektedir.
Isletmelerde muhasebe verilerinin akisin1 saglayan finansal birimler, muhasebe
denetiminin temel yap1 tagini olusturmaktadir. Muhasebe denetimi ise finansal birimlerin

saglamasini yapan, uygunluk durumunu 6lgen bir rol tistlenmektedir (Erdogan, 2002: 54).

Oyle ki, isletmelerin finansal bilgilerinin gercegi yansitip yansitmadigi denetim
sayesinde ortaya ¢ikar. Dolayisiyla isletmelerin gelecege dair alacagi kararlarin saglikl
olmasi, giivenilir bilgilerin yonetime ulagmasi denetim ile saglanacaktir (Kardes
Selimoglu, Ozbirecikli, Uzay, 2019: 4). Muhasebe agisindan denetim siirecinde mesleki
etik kurallar ¢ercevesinde “seffaflik” ve “hesap verebilirlik” biiylik 6nem tasimaktadir
(Yirekli, Uyar, 2016: 784). Seffaflik, “isletmenin finansal olan veya olmayan tiim
bilgilerini saklamaksizin kamu ve ilgili taraflar ile paylasmasi” durumunu ifade
etmektedir. Hesap verebilirlik ise “isletmede gergeklesen, yetki ile sorumluluk
kapsamindaki faaliyetlerin belirlenmis standartlara uygunluguna karsi cevap

verebilmesi” anlamina gelmektedir (Samsun, 2003: 18).

Literatiirde denetimin cesitli Olciitlere gore siiflandirildigr goriilmektedir. Bu
Olgiitler arasinda en sik kullanilan “denetimin yapilis nedenlerine gore yapilan
simiflandirma” ile “denetimin amaglarina gore yapilan siniflandirma” oldugu tespit
edilmistir. Yapilis nedenlerine gore denetim tiirleri “zorunlu (yasal) denetim” ve “istege
bagl (ihtiyari denetim)” olmak tizere iki baslik altinda ele alinmistir. Amaglarina gore
denetim tiirleri ise “bagimsiz denetim (finansal tablo denetimi, muhasebe denetimi)”,
“uygunluk denetimi (kamu denetimi)” ve “faaliyet denetimi (i¢ denetim)” olarak ti¢ temel
grup altinda siiflandirilmistir. Incelenen denetim tiirleri ise Sekil 1°de sunulmustur

(Kardes Selimoglu, Ozbirecikli, Uzay, 2019: 13).



Sekil 1: Denetim Tiirleri

Vs

* Bagimsiz Denetim
Amaglarina Gore Denetim Tiirleri |* Uygunluk Denetimi
« Faaliyet Denetimi

.
-

Gergeklestirilme Nedenlerine
Gore Denetim Tiirleri

.

» Zorunlu (Yasal) Denetim
s Istege Bagli Denetim (Thtiyari Denetim)

Kaynak: (Kardes Selimoglu, Ozbirecikli, Uzay, 2019: 13)

Sekil 1’ de sunuldugu iizere, bu siniflandirmaya gore ¢alisma konusunun da odak
noktasini olusturan bagimsiz denetim, “isletme icinden olmayan kisi veya kurumlar
tarafindan gergeklestirilen ve igletme ile hichir organik bag bulundurmayan” denetim
tiridiir (Kavut, Tas, Sanli, 2009: 36). Bununla birlikte uygunluk denetimi, bir igletmede
veya organizasyonda Onceden belirlenen usul, esas ve kurallara ne kadar uyulup
uyulmadiginin tespitini saglayan denetim tiiriidiir (Tekin, Celikkaya, 2016: 29). Son
olarak faaliyet denetimi ise “isletmenin orgiitsel yapisini, i¢ kontrol sistemlerini, is
akiglarini ve yonetimin basarisini saptamaya yonelik ¢calisan genis kapsamli bir ¢alisma™

durumunu ifade etmektedir (Giiredin, 2014: 17).

Ote yandan, Sekil 1°de sunuldugu iizere, yapilis nedenlerine gore denetim
tirlerinden istege bagh denetim, “hi¢chir yasal zorunluluk olmaksizin igletmelerin kendi
talepleri ile yaptirdiklar: denetim tiirti” olarak agiklanmaktadir. Zorunlu denetim ise
“vasal diizenlemeler ¢ercevesinde isletmelerin yaptirmakla yiikiimlii oldugu denetim
siireci” olarak ifade edilmektedir (Kardes Selimoglu, Ozbirecikli, Uzay, 2019: 14). Bu
caligmanin aragtirma konusu olan bagimsiz denetim kavrami, bir sonraki baslikta ayrintili

olarak incelenmistir.

2. BAGIMSIZ DENETIM KAVRAMI VE OZELLIKLERI

Amerikan Muhasebeciler Birligi Denetim Kavramlari Komitesi tarafindan yapilan
bagimsiz denetim tanimina literatiirde siklikla yer verildigi goriilmektedir. Buna gore,
bagimsiz denetim, sistemli bir ¢aligma, tarafsiz veri ve kanit toplama, degerlendirme
yontemleri ile denetlenen isletmeye ait ekonomik islemleri, olaylari tanimlamak igin ileri

siiriilen bilgilerin, gelistirilmis ilkelere olan uygunlugunun incelenerek olusturulan



goriisleri isletmelerle ilgili kullanicilara iletmek olarak agiklanabilmektedir (Bayazitli,

2015: 145; Demir, Ulker, Arslan, 2018: 92).

Tiirkiye’de bagimsiz denetim ile ilgili ¢alismalar incelendiginde “Kamu Gozetimi
Muhasebe ve Denetim Standartlar1 Kurumu” (KGK) tarafindan yapilan tanimlamalara
siklikla yer verildigi goriilmektedir. KGK Tanitim Brosiiriinde belirtildigi gibi Kamu
Gozetimi, “bagimsiz denetim faaliyetlerinin mevcut yasal diizenlemelere uygunlugunun
ve bu faaliyetlerin standartlara uygun olarak yiiriitiiliip yiiriitiilmediginin, meslekten
bagimsiz, kamu yararint on planda tutan bir kurum tarafindan cesitli uygulamalarla
kontrol edilmesi stireci” olarak ifade edilmistir. Bu c¢er¢cevede KGK, Kamu Go6zetimi
alaninda uluslararas1 gelismelerin geregi olarak Yeni Tiirk Ticaret Kanunu uyarinca
ongoriilen bagimsiz denetim alanini diizenlemek {izere 660 sayili Kanun Hiikmiinde

Kararname (KHK) ile 2/11/2011 tarihinde kurulmustur.

Yine ayni brosiirde KGK’nin temel kurulus amaci, “Yatirimcilarin ¢ikarlarini ve
denetim raporlarimin dogru ve bagimsiz olarak hazirlanmasina iligkin kamu yararini
korumak ile dogru, giivenilir ve karsilastirilabilir finansal bilginin sunumunun
saglanmasidir. Bu dogrultuda basta borsa sirketleri, bankalar, sigorta sirketleri olmak

tizere belirlenen biiyiik olcekli sirketlerin denetimlerinin gozetlenmesi ve izlenmesidir.’

seklinde belirtilmistir.

KGK’nin gorevi ise kaliteli ve dogru finansal raporlama ve bagimsiz denetim
slireci yaratmak, finansal raporlarin diinya ¢apinda kabul edilmis standartlara paralel
hazirlanmasini ve ortaya koyulmasini saglayacak kurallar ortaya ¢ikarmak ve basaril bir

kamu gozetimi gerceklestirmektir (Ozgelik, Senol, Aktiirk, 2014: 57).

Bu ¢ergevede 26/12/2012 tarihli ve 28509 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan
“Bagimsiz Denetim Yonetmeligi” Madde 4b kisminda bagimsiz denetim tanimina yer
verilmistir. Bu yonetmelige gore bagimsiz denetim; “Finansal tablo ve diger finansal
bilgilerin, finansal raporlama standartlarina uygunlugu ve dogrulugu hususunda, makul
gilivence saglayacak yeterli ve uygun bagimsiz denetim kanitlarinin elde edilmesi
amaciyla, denetim standartlarinda ongoriilen gerekli bagimsiz denetim tekniklerinin
uygulanarak defter, kayit ve belgeler iizerinden denetlenmesi ve degerlendirilerek rapora

baglanmasini ifade eder.” seklinde tanimlanmistir.



Yukarida belirtilen yasal ve kurumsal cergeve kapsaminda aragtirmacilar
tarafindan yapilan pek ¢ok bagimsiz denetim tanimlart da literatiirde yer almaktadir.
Rittenberg, Johnstone ve Gramling (2010: 7), dis denetim tiirlerinden biri olan bagimsiz
denetim, genel kabul gérmiis muhasebe ilke ve standartlari ¢ergevesinde isletmelerdeki
finansal ve finansal olmayan faaliyetleri tespit etmek ve sonuglarimi ilgili taraflarla
paylagmak amaciyla tarafsiz bir sekilde elde edilen somut kanitlar1 yorumlama siireci
olarak tanimlamistir. Karadeniz (2019: 175) ise bagimsiz denetimi 6z bir ifadeyle
“isletme veya sirketlerin finansal tablolarinin tarafsiz ve giivenilir bir bi¢cimde disaridan,
bagimsiz bir denet¢i tarafindan denetlenmesi siireci” seklinde tanimlamistir. Bu
dogrultuda bagimsiz denetim, KGK’nin yetkilendirdigi bagimsiz denetim kuruluslar
veya bu yetkiye sahip ve mesleklerini herhangi bir gergek veya tiizel kisiye bagli olmadan
icra eden serbest muhasebeci mali miisavirler (SMMM) ya da yeminli mali miisavirler

(YMM) tarafindan yapilmaktadir.

Ote yandan, literatiirde bagimsiz denetim kavrami yerine, “dis denetim”, “finansal
tablolar denetimi”, “muhasebe denetimi” veya ‘“finansal denetim” ifadelerinin

kullanildig: da belirtilmektedir (Kardes Selimoglu, Yesilgelebi, 2014: 30).

Yukarida belirtilen bagimsiz denetim tanimlar1 1s1¢1nda bagimsiz denetimin ayirt

edici ozellikleri ise sdyle 6zetlenebilir (Deniz, 2013: 18; Kizilgdl, 2014: 9):

e Bagimsiz denetim sistematik bir siirectir. Belirli bir sira ve diizen i¢inde denetim
faaliyeti asama asama yerine getirilir.

e Bagimsiz denetim sonucunda rapor hazirlanir. Bu rapor denet¢inin denetim
hakkindaki goriisiinii kapsamaktadir. Denetci, son olarak bu goriisiinii ve
raporunu ilgililere beyan etmek zorundadir.

e Bagimsiz denetim bir karsilagtirma siirecidir. Bir isletmenin faaliyetlerinin ve
faaliyetlerinden dogan sonuglarin Onceden belirlenmis muhasebe ilke ve
standartlaria gore uygunlugunun arastirtlmasidir.

e Bagimsiz denetimin temelini delilleri toplamak ve analiz etmek olusturmaktadir.

e Delillerin kapsamini, onceden belirlenen muhasebe ilke ve standartlarinin
kapsadig her tiirlii bilgi, belge ve kayit olusturur. Bagimsiz denetimin gercek bir

sonuca varabilmesi i¢in delillerin dogrulugu ve yeterliligi 6nem tasimaktadir.



e Bagimsiz denetim bu konuda bilgi sahibi, uzman ve organik bir bagi bulunmayan
kisi veya kurumlar tarafindan gergeklestirilir. Denetimi gergeklestirecek olan
denetginin yeterli bilgi birikimine, deneyime ve etik ahlaki yapiya sahip olmasi

bagimsiz denetimin gilivenilirligi ve kalitesi adina 6nem tasimaktadir.

3. BAGIMSIZ DENETIMIiN TEMEL iSLEVLERi VE FAYDALARI

Bagimsiz denetimin amaci, finansal tablolarin 6nceden belirlenen standartlara ve
kurallara uygun olacak bir sekilde finansal durumu ve faaliyetlerinden dogan sonuglari,
gercege uygun olarak yansitip yansitmadiginin kapsamli bir sekilde degerlendirilmesi ve

bagimsiz denetcinin bu hususta goriis bildirmesini saglamaktir (Bagatir, 2019: 123).

Bagimsiz denetimin temel amaci ise, “finansal tablolarin bir biitiin olarak
finansal durumu, faaliyet sonuglarini ve finansal durumdaki degismeleri, genel kabul
gormiis muhasebe ilkeleri dogrultusunda diiriist bir bicimde yansitmakta oldugu
hususunda bir yargiya ulasmak” seklinde belirtilmektedir (Giiredin, 1994: 11). Bagimsiz
denetim siirecinde genel kabul gérmiis muhasebe standartlarinin yani sira “uluslararasi
muhasebe standartlar1” dogrultusunda uygunlugun artmasinin desteklenmesi de bagimsiz

denetimin 6nemli amaglar1 arasinda yer almaktadir (Esendemir, 2011: 647).

Bagimsiz denetimin gergeklesmesi ile isletme hacimlerinin artmasi, devletin
isletmelere miidahale etmesinin ¢ogalmasi, piyasa ve rekabet ortaminin giiglenmesi, insan
faktoriiniin daha fazla 6nem arz etmesi dogru orantilidir (Aktuglu, 1996: 11). Bu durum

ise bagimsiz denetimin dnemini ortaya koymaktadir.

3.1. Bagimsiz Denetimin Temel islevleri

Yukarida belirtilen temel amaglar dogrultusunda bagimsiz denetimin temel

islevleri ise genellikle sdyle siralanmaktadir (Caliyurt, 2012: 86):

¢ Bilgilendirme islevi
e Koruyucu islevi

e (Caydiricilik islevi



Bilgilendirme islevi bagimsiz denetimin en Onemli unsurlarindan biridir.
Bilgilendirme islevi, isletmelerin finansal bilgilerine ihtiya¢ duyan taraflarin, bagimsiz
denetim sayesinde objektif ve bagimsiz bilgiye ulagsmasini ifade eder. Bilgilendirme islevi
ile kamuyu aydinlatma ilkesi de saglanmaktadir. Yatirim yapmay1 diisiinen taraflar,
karsilasabilecekleri olasi risklere karsi bilinglenerek dogru kararlar almis olacaklardir

(Toroslu, 2016: 54).

Koruyuculuk islevi yoluyla yatirimcilarin korunmasi, yatirim yapilacak isletme
icerisindeki kaynak sapmalarinin tespit edilmesine ve durumun Oniine gegilmesine
baglidir. Dolayistyla bagimsiz denetim yatirimcilar ig¢in bir ihtiya¢ haline gelmistir
(Newman, Patterson, Smith, 2005: 289). Koruyuculuk islevi; “yatirimcilari korumay
esas alan, tasarruflarint sermaye piyasasinda degerlendirmeyi planlayanlarin dogru ve
gercegi yansitan bilgiler 1s518inda karar vermesine yardimci” bir islev olarak ifade
edilmektedir (Mizrak, 2016). Bu baglamda, yatirnmcilarin yanlig bilgiler dogrultusunda

aldatilmasini engelleyen koruyucu bir arag gorevi gordiigiinii séylemek miimkiindiir.

Caydiricilik islevi ise; “isletmelerin veya yapilarin finansal verilerini beyan
ederken kendi ¢ikarlar: dogrultusunda yaniltict bilgi akisinda bulunmalarini engellemek
adina var olan” bir islev olarak ifade edilmektedir (Toroslu, 2016: 55). Bu islev ile hem
finansal verilerdeki hata ve hile durumlari tespit edilmis olacak hem de daha sonraki
sireclerde hata ve hile durumlarinin tekrarlanmasina karsi daha bilingli ve 6zenli

davranilmasi saglanacaktir (Kocabiyik, 2018: 45).

3.2. Bagimsiz Denetimin Faydalar:

Bagimsiz denetim temel islevlerinin etkili bigimde yerine getirilmesi durumunda,
bagimsiz denetimin farkli is paydaslarina yonelik faydalari ve yaygin etkilerine de
deginmek gereklidir. Bu ¢ercevede bagimsiz denetimin faydalar1 “denetlenen isletmeye

saglanan faydalar”, “ligiincii kisilere saglanan faydalar” ve “kamu kuruluslarina saglanan

faydalar” olmak iizere ti¢ temel grupta incelenebilmektedir.

Bagimsiz Denetimin Denetlenen Isletmeye Sagladigi Faydalar: Bagimsiz
denetim ile isletme yoOnetimine finansal veriler ile ilgili dogru bilgi akis1 saglanir.

Dolayisiyla gelecege dair alinacak kararlarin yanlis olma riski azalir; yonetim



yatirimlarini meveut duruma gére sekillendirir. Isletme calisanlari agisindan ise, herhangi
bir hile durumunun yapilmasina kars1, uyarici bir etki yaratilir. Calisanlar denetim sonrast
donemlerde de bu bilinci kazanarak, titiz ve 6zenli bir sekilde is hayatlarim siirdiiriirler.
Ayrica isletme ortaklarinin menfaatleri koruma altina alinmis olur (Kardes Selimoglu,

Ozbirecikli, Uzay, 2019: 8; Giiredin, 2014: 25).

Bagimsiz Denetimin Ugiincii Kisilere Sagladig1 Faydalar: Isletme yonetimleri,
isletmenin faaliyetlerinden, karsilasilabilecek risklerinden ve ayni zamanda isletmenin
etik ahlaki yapisindan ve biitiinliigiinden sorumludur. Bu sorumlulugun gerekliligi olarak
finansal raporlamanin etkin bir sekilde uygulanmasinda ve yiiriitiillmesinde biiyiik rol
oynarlar. Nihayetinde yonetim, isletmelere yatirim yapmay1 diisiinen ti¢lincii taraflara ve
kamuoyuna sunmasi gereken raporu; finansal durum ve faaliyetlerin durumunu, gercegini
yansitan bir sekilde ortaya ¢ikartan bagimsiz denetim ile miimkiin kilar (Kueppers,

Sullivan, 2010: 288).

Bagimsiz Denetimin Kamu Kuruluslarina Sagladigi Faydalar: Bagimsiz
denetim ile bir isletmeye ait biitiin delillerin 1s181nda, finansal tablolarin gergege gore
kayit altina almip alinmama durumu uzman tarafindan incelenmektedir. Isletmenin
gerceklestirdigi faaliyetlerde uygunsuzluk tespit edilirse diizeltilir, standartlara ve yasal
diizenlemelere gore olmasi saglanir. Bu durumda finansal tablolar, vergi beyannameleri
acisindan giivenilir bir ortam yaratmaktadir. Bu baglamda, bagimsiz denetimin
isletmelerin beyan etmekle yiikiimlii oldugu yasal zorunluluklar ve diger yasal denetimler
icin dogru ve tarafsiz veri sagladigini sdylemek miimkiindiir. Ayrica bagimsiz denetimin
gergeklestigi isletmelerde, kamu kuruluslarinin yapacagi denetimin genisligi azalip, derin
ve ayrintili denetim yapilmasina gerek kalmadigindan iki taraf i¢in de zaman tasarrufu
dogar (Giiredin, 2014: 26).

4. BAGIMSIZ DENETIM VE BAGIMSIZ DENETCILER

Bagimsiz denetim faaliyetleri hem miisterilerine denetim hizmeti sunan ve tek
basina calisan uzman kisiler hem de bir denetim isletmesinde gorevli uzman kisiler
tarafindan yiiriitiilebilmektedir (Caliyurt, 2012: 88). Bagimsiz denetim mesleginin

gelisim siireci incelendiginde bu meslegin iki temel 6zelligi siklikla vurgulanmaktadir.
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Bunlardan birincisi, “denet¢inin denetledigi isletmeden bagimsiz olmasi, ikincisi ise
denetim mesleginin yiiriitiilmesi icin gerekli teknik ve mesleki birikime sahip olunmasi”
ozelligidir (Alkan, 2018: 137). Birinci 6zellik olarak denetci bagimsizligi,; “Denet¢inin
dogrudan ya da dolayli olarak miisteri firma ile is iligkisinde olmamasi, denetgi
vakinlarinin miisteri firmanmn karar mevkiinde bulunmamalart gereklidir. Aksi bir
durumda bagimsizligin zedelenmesi ve bu baglamda ortaya ¢ikan etik sorunlar bagimsiz

’

denetim mesleginin giivenilirligini olumsuz yonde etkileyebilecektir.” seklinde
agiklanmaktadir (Sevim, Sarica, 2017: 10). ikinci 6zellik olarak bagimsiz denetgilerin
mesleki birikim, egitim ve uzmanlik alan1 gibi konulara ise KGK tarafindan yayimlanan

x99

“Bagimsiz Denetim Yonetmeligi” kapsaminda yer verildigi goriilmektedir.

Bu ¢ercevede 26/12/2012 tarihli ve 28509 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan
“Bagimsiz Denetim Yonetmeligi” Madde 4a kisminda bagimsiz denetgiler hakkinda
aciklamalara yer verilmistir. Bu maddeye gore bagimsiz denet¢i; “Bagimsiz denetim
vapmak tizere, 1/6/1989 tarihli ve 3568 sayili Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik ve
Yeminli Mali Miisavirlik Kanununa gore yeminli mali miisavirlik ya da serbest
muhasebeci mali miigavirlik ruhsatini almis meslek mensuplart arasindan Kurum

tarafindan yetkilendirilen kigiler” olarak ifade edilmektedir.

llgili yonetmelik Madde 4c kisminda bagimsiz denetim ekibi hakkinda
aciklamalara da yer verilmistir. Bu maddeye gore bagimsiz denetim ekibi, “Belirli bir
bagimsiz denetim gorevini yerine getirmek tizere, sorumlu denet¢i ve onun sorumlulugu
altinda gorev yapan bagimsiz denet¢ilerden olusan ekip” olarak ifade edilmektedir. Bu
baglamda bagimsiz denetim faaliyetlerinin yiiriitiilmesi siirecinde etik icerikli bagimsiz
denetim yargisini olusturabilmek amaciyla ekip ¢alismasi yapilmaktadir. Bu dogrultuda
olusturulan bagimsiz denetim ekipleri tarafindan kanit toplanmaktadir (Esendemir, 2011:
654). Egitimli ve yetkin iiyelerden olusan bagimsiz denetim ekipleri tarafindan yapilan
caligmalarin bagimsiz denetimin hizmet kalitesini de olumlu yodnde etkileyebildigi

sOylenebilir.

Yukarida goriildiigii gibi bagimsiz denetim mesleginin etik boyutu bagimsiz
denetim faaliyetlerinin giivenilirligi ve etkinligi agisindan olduk¢a Onemlidir. Bu
cergevede 28/6/2013 tarihli ve 26241 sayili Resmi Gazete’de Sermaye Piyasas1 Kurulu

(SPK) tarafindan yayimlanan “Sermaye Piyasasinda Bagimsiz Denetim Standartlari

11



Hakkinda Teblig (Seri: X, No: 22)” Ikinci Kistm Ucgiincii Boliimde “Bagimsiz
Denetgilerin Uyacaklar1 Etik Ilkeler” agiklanmistir. Bu boliimde belirtilen mesleki etik

ilkeler soyle 6zetlenebilir:

“Mesleki siiphecilik Madde 11: Elde edilen bagimsiz denetim kanitlarin

>

gecerliliginin sorgulayict bir anlayisla degerlendirilmesi mesleki stipheciligi ifade eder.’

“Bagimsizlik Madde 12: Mesleki faaliyetin diiriist ve tarafsiz yiiriitiilmesini
saglayacak bir davrams ve anlayislar biitiiniidiir. Bagimsiz denetim kuruluslart da
bagimsizlig1 tehdit eden hususlar: tespit ederek bagimsizlikla ilgili politikalarint yazili

i)

hale getirirler.’

“Bagimsizligi ortadan kaldiran durumlar Madde 13: Bagimsiz denetim kurulusu
veya bagimsiz denetcilerde, bagimsizligin zedelendigine dair tereddiit olusmasi halinde

bagimsizligin ortadan kalktigi kabul edilir.”

“Mesleki 6zen ve titizlik Madde 14: Mesleki 6zen ve titizlik, basiretli bir bagimsiz

denet¢inin ayni kosullar altinda ayrintilara verecegi 6nemi, gosterecegi dikkat ve gayreti

ifade eder.”

“Ticaret ve meslege aykirt faaliyet yasagi Madde 15: Bagimsiz denetim
kuruluglart ve bagimsiz denetgiler: Meslek ve meslek onuru ile bagdasmayan

’

faaliyetlerde ve davranmislarda bulunamazlar.’

“Reklam yasagi Madde 16: Bagimsiz denetim kuruluglari, is elde etmek igin
dolayli ve dolaysiz reklam yapamazlar, reklam sayilabilecek faaliyetlerde bulunamazlar
ve is oneremezler. Ancak bagimsiz denetim kuruluslari, tanitici bilgiler iceren brosiirler
hazirlayip dagitabilirler, kendileri veya miisterileri i¢in eleman aramaya yonelik ilanlar

’

verebilirler, mesleki konularda bilimsel nitelikte yayin yapabilirier.’

“Sir saklama yiikiimliliigii Madde 17: Bagimsiz denetim kuruluslarinin
yoneticileri, bagimsiz denetgileri ve biitiin ¢alisanlart ile bagimsiz denetim kuruluglarina
disaridan hizmet verenler, isleri dolayisiyla sahip olduklar: sirlart agiklayamazlar, bu

’

swrlart kendilerinin veya iigtincii kisilerin menfaatlerine kullanamazlar.’

“Karsilikl iliskiler ve haksiz rekabet Madde 18: Bagimsiz denetim kuruluglart ile

bagimsiz denetgiler, bagimsiz denetim faaliyetinin niteligini herhangi bir suretle olumsuz
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yonde etkileyebilecek veya meslektaslarina zarar verebilecek tarzda ve él¢iide rekabete

giremezler.”

Ardindan KGK tarafindan ilk olarak 21/5/2015 tarihli ve 29362 sayili Resmi
Gazetede yayimlanan “Bagimsiz Denetgiler I¢in Etik Kurallar Standardi (Bagimsizlik
Standartlar1 Dahil)” son siiriimii, yaymmi tarihinde yiiriirliige girmek iizere 22/9/2019
tarihli ve 30896 sayili Resmi Gazete’de yayimlanmistir. Bu standartta yer alan etik

kurallar s6yle dzetlenebilir:

A 111 Diiriistliik, “Denetgi; biitiin mesleki ve is iliskilerinde diiriist, acik, dogru
ve giivenilir olma zorunlulugu getiren diiriistliik ilkesine uyar. Diiriistliik, dogru is yapma

ve giivenilir olmayt icerir.” olarak agiklanmistir.

A 112 Tarafsizlik, “Denetci; onyargilarin, temayiillerin, ¢ikar ¢atismalarinin
veya baskalarinin niifuzlarim kotiiye kullanarak meslek veya isle ilgili muhakemesini ve
kararlarini etkilemesine izin vermemesini gerektiren tarafsizlik ilkesine uyar.” seklinde

ifade edilmistir.

A 113 Mesleki Yeterlilik ve Ozen, “Giincel teknik ve mesleki standartlar ile
mevzuata uygun olarak, miisterilerin yeterli mesleki hizmetleri almalarini temin edecek
mesleki bilgi ve beceriyi elde etmek ve korumak; uygulamadaki teknik ve mesleki

standartlara uygun bir sekilde ve 6zen iginde hareket etmek.” olarak tanimlanmaktadir.

A 114 Sir Saklama tanimi, “Denet¢i; meslegin icrasi sirasinda edindigi bilgilerin
gizliligine saygr duymasinit gerektiren sir saklama ilkesine uyar. Potansiyel bir miisteri
tarafindan agiklanan bilgilere iliskin sir saklama yiikiimliltigiinii siirdiiriir.” olarak

yapilmistir.

Son olarak A 115 Meslege Uygun Davramis ise, “Denetci; kendisine, ilgili
mevzuata uyma ve meslegin itibarini zedeleyecegini bildigi veya bilmesi gereken her tiir
tutum ve davranistan kaginma yiikiimliliigii getiren meslege uygun davranis ilkesine
uyar. Bagimsiz denetci, diiriistliik ve tarafsizlik ilkelerine veya meslegin itibarina zarar
veren veya verebilecek ve sonug¢ olarak temel ilkelerle uyumsuziuk teskil edebilecek

herhangi bir is, meslek veya faaliyet ile bilerek ugrasamaz.” seklinde belirtilmistir.
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5. YASAL CERCEVEDE BAGIMSIZ DENETIM KURULUSLARI

Bagimsiz denetim, muhasebe denetim ile diger ilgili konularda gerekli bilgi ve
tecriibeye sahip, bununla birlikte etik ve ahlaki kurallara uygun denetci ve kuruluslar
gerektiren bir faaliyettir. Her lilkenin bagimsiz denet¢i ve bagimsiz denetim kuruluslarini
yetkilendirmesi, kendi yasal diizenlemeleri ve kosullarina gore farklilik géstermektedir

(Kardes Selimoglu, Ozbirecikli, Uzay, 2019: 51).

26/12/2012 tarihli ve 28509 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan “Bagimsiz
Denetim Yo6netmeligi” Madde 4¢ kisminda bagimsiz denetim kuruluslarinin genel tasviri
yapilmistir. Bu maddeye gore bagimsiz denetim kurulusu, “kurumca bagimsiz denetim
yapmakla yetkilendirilen ortaklari yeminli mali miisavirlik ya da serbest muhasebeci mali
miisavirlik ruhsatini almis meslek mensuplarindan olusan sermaye sirketleri” olarak

agiklanmaktadir.

660 sayili Kamu Gozetimi, Muhasebe ve Denetim Standartlar1 Kurumunun
Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun Hiikmiinde Kararname ¢ergevesinde, bagimsiz
denetim kuruluslarinin denetim hizmeti verebilmesi i¢in bagimsiz denetim kurulusu
belgesinin bulunmasi gereklidir. Bu belge ise KGK tarafindan kuruluglara verilmektedir

(Kocabiyik, 2018: 53).

3568 sayili Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik ve Yeminli Mali Miisavirlik
Kanunu ve KGK tarafindan 25/1/2013 tarihli ve 28539 sayili Resmi Gazete’de

=19

yayimlanan “Bagimsiz Denetim Yetkilendirme Tebligi” kapsaminda bagimsiz denetim

kurulusu olarak yetkilendirilme sartlar1 sdyle belirtilmektedir:
“a) Sermaye sirketi olmast,
b) Paylarinin veya hisselerinin nama yazili olmasi,

¢) Faaliyet konusunun bagimsiz denetime veya bununla birlikte 3568 sayili Kanun

kapsamindaki mesleki alana miinhaswr olmast,
¢) Ticaret unvaninda bagimsiz denetim ibaresinin bulunmast,

d) Esas sozlesmesinin veya gsirket sozlesmesinin denetime iliskin mevzuat

hiikiimlerine aykiri hususlar icermemesi,
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e) Sermayesinin ve oy haklarinin yarisindan fazlasinin denetgilerine ait olmasi ve

ortaklarinin tamaminin meslek mensubu olmasi,

f) Denetcilerinin Yonetmeligin 14 tincii maddesi ¢er¢evesinde Bagimsiz Denet¢i

Belgesine sahip olmast,

g) Denetgilerinin tam zamanli ve asgari bir raporlama donemi i¢in istihdam

edilmis olmast,

&) Yonetmeligin 28 inci maddesindeki sartlari saglayan en az iki sorumlu

denet¢isinin bulunmast,

h) Denetim kadrosunun, asgari olarak, Yonetmeligin 27 nci maddesinde belirtilen

denetim ekiplerini olusturabilecek nitelik ve genislikte olmast,

1) Yonetim organt iiyelerinin tamaminin meslek mensubu olmasi, yiizde yetmis begi

gecmemek tizere ¢cogunlugunun ise kadrosundaki denet¢ilerden olusmasi,

i) Denetcilerinin, ortaklarimin ve kilit yoneticilerinin bagska bir denetim
kurulusunda veya bagimsiz denetim faaliyeti gerceklestiren herhangi bir gercek kisi
vaninda ya da tiizel kisilikte ortak, kilit yonetici veya denet¢i olmamasi, kendi adina

bagimsiz denetim faaliyetinde bulunmamasi,

J) Denetim rehberleri dahil olmak iizere, esaslart Kurumca belirlenen kalite

kontrol sistemine iliskin politika ve siire¢lerini yazili olarak olusturmus olmasi,

k) Denetim faaliyetlerini etkin bir gsekilde yiiriitebilmesini teminen Kurum
tarafindan uygun goriilecek diizeyde organizasyon, mekan, teknik donanim, belge ve kayit

diizenine sahip olmast,

l) Faaliyet izninin daha once Kurum tarafindan Yonetmeligin 42 nci maddesinin

birinci fikrasinin (c) bendi disindaki bentlerinden biri nedeniyle iptal edilmemis olmasi,

m) Tiizel kisiligin ve ortaklarimin olumsuz bir itibara sahip olmamasi ve
ortaklarinin denetim mesleginin gerektirdigi seref ve haysiyete uymayan bir durumunun

’

bulunmamasi, sarttir.’

Yukarida belirtilen yasal g¢erceve kapsaminda bagimsiz denetim kuruluslari

yerine, bagimsiz denetim firmalari, bagimsiz denetim sirketleri ifadelerinin kullanildig:
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goriilmektedir. Bu ¢aligmanin genel ¢ercevesine daha uygun goriildiigii icin siklikla

“bagimsiz denetim kuruluslar1” ifadesinin kullanilmasi tercih edilmistir.

Ayrica bagimsiz denetim kuruluslarinm1 bigimlendiren yasal cerceveden yola
cikarak bagimsiz denetim kuruluslart “bagimsiz denetim hizmeti sunan hizmet
isletmeleri” olarak incelenmistir. Bu nedenle ¢alismanin bir sonraki kisminda dncelikle
hizmet kavrami ve hizmetlerin ayirt edici 6zellikleri incelenmistir. Ardindan bu baglamda
uyarlama yapilarak bagimsiz denetim kuruluslarinin biiytikliik agisindan siniflandirilmasi
tizerinde durulmustur. Bir hizmet igletmesi olarak bagimsiz denetim kuruluslar farkl

yonleriyle incelenmistir.

6. HIZMET KAVRAMI VE HIiZMET ISLETMELERI

Glinlimiizde hizmet sektorii, ekonomilerin gelisimini, kalitesini  ve
stirdiriilebilirligini 6lgmek adina kullanilan temel faktorlerin baginda gelmektedir.
Hizmet sektorii hem ulusal pazarda yer edinmenin hem de kiiresel diizeyde biiyiimenin
kilit noktasin1 olusturmaktadir. Gelismis ekonomilerde rekabetciligi gelistirmekte,
ekonomik acidan daha az gelismis iilkelerde ise sosyal refah saglamaktadir. Bu baglamda
hizmet sektorii, diinya ¢apinda biiyiimeye ve yeni istthdam yaratmaya devam eden tek

alan olma ozelligi gostermektedir (Lee vd., 2007: 2).

Amerikan Pazarlama Birligi; American Marketing Association (AMA) hizmet
kavramimi  “bir malin satisina bagli olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere
pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen
eylemler” seklinde tanimlamstir (Oztiirk, 2003: 4). Kotler (1991) ise hizmet kavramini
“temel olarak sahiplenilmeyen ancak alicisina bir fayda tireten degisimler” olarak
belirtmistir (Kog, 2017: 17). Son yillarda yogun rekabet ve teknolojik gelismeler
dogrultusunda 6n plana ¢ikan hizmet inovasyonu kavrami ise “hizmetler alaninda yapilan

inovasyonlar, yeni hizmet uygulamalar1” seklinde tanimlanabilir (Y1lmaz, 2015: 67).

Isletmelerde hizmet yonetimi ve hizmet pazarlamasi s6z konusu oldugunda
oncelikle hizmetlerin ayirt edici Ozelliklerinin incelenmesi gereklidir. Bu acidan

hizmetlerin fiziksel tirtinlerden farklilik gosteren bazi ortak 6zellikleri sdyle agiklanabilir:
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Dokunulmazhk: Mallar ve hizmetler arasindaki en temel farklilik hizmetlerin
dokunulmaz olmasidir. Hizmetler acisindan dokunulmazlik iki farkli anlamda
acgiklanabilmektedir. Bunlardan birincisi “dokunulmaz ve hissedilmez olma” ikincisi ise
“kolayca tanimlanamama, formiile edilememe, kolayca zihinsel olarak algilanamama”

durumudur (Oztiirk, 2003: 9).

Uretim ve Tiiketimin Es Zamanhhg: Uriinler once iiretilir, sonra stoklanir,
dagitimi yapilir, satin alinir ve tiiketilirler. Hizmetler ise soyut bir 6zellik tasimaktadir.
Bu nedenle hizmetler es zamanli olarak satin alindig1 an iiretilir ve tiiketilirler (Kog, 2017:

45).

Tiirdes Olmama Durumu: Hizmetler tiirdes degildir. Her defasinda saglanan her
hizmet farkli nitelik gosterebilmektedir. Bu nedenle hizmetlerde standardizasyonun,
kalitenin saglanmasi, somut nitelikli {rlinlere gore daha zor bir siire¢ olarak
degerlendirilmektedir (Tengilimoglu, 2012: 53). Bununla birlikte, hizmetin niteligini,
kalitesini belirleyen en 6nemli faktor ise hizmeti sunan meslek mensubu ve personeldir

(Yiikselen, Ors, 2014: 2).

Dayaniksizlik: “Hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilmemesi
ve yeniden satilamamasi” gibi ozelliklerini ifade etmektedir (Oztiirk, 2003: 12).
Hizmetlerin bu 6zelligi, hizmet isletmelerinin mevcut ve potansiyel miisterileri ile etkin

iletisim kurabilme yolunda daha ¢ok ¢aba gostermelerini gerekli kilmaktadir.

Sahiplik: Hizmetlerde sahipligin olmamasi mallar ile hizmetler arasindaki en
biiyiik farkliliklardan biridir. Bu durum Oztiirk (2003: 12) tarafindan “Bir mali satin alan
kisi o malin sahibi olur. Hizmet sektoriinde ise bir kolayliktan, bir tesisten belirli bir siire

faydalanilmasi miimkiin olabilmektedir.” seklinde ifade edilmistir.

Yukarida belirtilen hizmetlerin ayirt edici 6zellikleri nedeniyle literatiirde hizmet
isletmelerinde hizmet kalitesi dolayisiyla miisteri memnuniyeti ile ilgili pek cok
calismanin yapildig1 goriilmektedir. Bu cergcevede genel olarak hizmet kalitesi
“miisterinin bir iirlin ya da hizmetin ustiinliigii veya miikemmelligi ile ilgili genel bir
yargist” olarak tanimlanmistir (Kog, 2017: 141). Daha acik bir ifadeyle hizmet kalitest;
“Hizmet isletmelerinde, miisteri ile kurulus arasinda yasanan ve karsilasma ant ya da

canli performans aninda ortaya ¢ikan bir degerdir. Hizmetin sunulmasinda bu degerin
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artirilmast ise miisteri ile hizmet sunucu arasinda yasanan iletigimin etkisine oénemli

ol¢iide baghduwr. ” olarak agiklanmistir (Ersoz, Aktepe, 2018: 153).

Genel olarak hizmet isletmelerinde hizmet kalitesini belirleyen temel faktorler ise
“giivenilirlik”, “karsilik vermek”, “yetkinlik”, “ulasilabilirlik”, “nezaket”, “iletisim”,
“itibar”, “giivenlik”, “miisteriyi anlamak™ ve “fiziksel olanaklar” seklinde

belirtilmektedir (Oztiirk, 2003: 142).

Yapilan pek ¢ok arastirma sonuglarina gore hizmet kalitesi ile ilgili baz1 genel
degerlendirmeler ise soyle belirtilmektedir (Kog, 2017: 147): “Miisterilerin hizmetleri
degerlendirmeleri iirtinleri degerlendirmelerinden daha karmasik ve zor bir stire¢ olarak
diigtiniilmektedir. Miisterilerin hizmet kalitesi algilamalari, miisterilerin beklentileri ile
gergeklesen hizmeti karsitlastirmalari sonucunda olusmaktadir. Ayrica miisteri hizmeti
degerlendirme siirecinde sadece hizmeti degil hizmet sunumundaki biitiin siire¢ ve

iligkileri de degerlendirmektedir.”

Bu ¢ergevede Oztiirk (2003: 138) tarafindan belirtildigi gibi hizmet isletmelerinde
kalite kavranmasi, uygulanmasi ve denetim siireci daha belirsiz ve karmasik bir alandir.
Bahsedilen bu zorluklara ragmen hizmet isletmelerinde miisteri memnuniyetini

saglamaya yonelik planli ve sistematik ¢abalar biiyiik 6l¢iide basarili olunmasi anlamina

gelmektedir (Ersoz, Aktepe, 2018: 153).

Ote yandan hizmetler cesitli kriterlere ve farkli bakis acilarina goére farkli
sekillerde siniflandirilabilir. Kar amaci giiden hizmet isletmelerinin calisma alanina gore
ticari hizmet konulari; “konaklama hizmetleri, eglence hizmetleri, bakim hizmetleri, 6zel
saglik hizmetleri, 6zel 6gretim ve egitim hizmetleri, danismanlik hizmetleri, sigorta ve
finansal hizmetler, tasima ve iletisim hizmetleri” seklinde smiflandirilmaktadir

(Sabuncuoglu, Tokol, 2017: 72).

7. BIR HIZMET ISLETMESI OLARAK BAGIMSIZ DENETIM
KURULUSLARI

Tiirkiye’de hizmet sektorii alaninda yapilan arastirmalarin daha ¢ok turizm,

ulagtirma ve lojistik sektorii iizerinde yogunlastigi, genelde ‘“hizmet sektoriinde
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verimlilik”, 6zelde ise “hizmet sektoriinde yapisal degisim” konularinin incelendigi ileri

stiriilmektedir (Yurtsizoglu, Kiligaslan, 2017: 218).

Erdogan ve Solak (2016) tarafindan yapilan “Tiirkiye’de Seffaflik Raporlar ve
Bagimsiz Denetim Sektoriine Yonelik Ampirik Bir Calisma” bagimsiz denetim sektorii
acisindan dnemli sonuclar1 ortaya koymaktadir. Bu ¢alismanin bazi bulgularina gore,
Tiirkiye’de bagimsiz denetimin gelismekte olan yeni bir sektor oldugu, dzellikle Istanbul
merkezli olmak lizere biiyiiksehirlerde kiimelendigi, bagimsiz denetim ¢alismalarinin
genellikle dort biliylik bagimsiz denetim firmasi tarafindan yapildig: ve biiyiik firmalarin
hala biiyliik Olgiide bagimsiz denetimlerini dort biiyiik firmaya yaptirdiklart olarak

saptanmistir.

Bilindigi gibi hizmet isletmeleri hizmet iiretim ve pazarlama faaliyetlerinde
bulunan isletmelerdir (Sabuncuoglu, Tokol, 2017: 71). Uyarlama yapildiginda bagimsiz
denetim kuruluslar “bagimsiz denetim hizmeti lireten ve pazarlayan hizmet isletmeleri”

olarak ifade edilebilir.

Bagimsiz denetim, denetlenen isletmeye ait kanit ve bilgilerin toplanip genel
kabul gdérmiis muhasebe ilkeleri ile uyum derecesini belirleyen sistematik bir siirectir. Bir
asamadan degil, birbirini destekleyen bir¢ok asamanin biitiinlesmis halidir (Kardes
Selimoglu, Ozbirecikli, Uzay, 2017: 12). Miisteri firmanin kabuliiyle baslayan bu siirec,
bagimsiz denetimin tamamlanip raporlanmasiyla sona erer (Bozkurt, 2018: 91). Bagimsiz
denetim bu gercevede ele alindiginda, denetim siirecinin her asamasinda denetlenen
isletmeye sunulan hizmetlerin “bagimsiz denetim hizmeti” olarak tanimlanabilmesi

mumkindiir.

Denetim kuruluslari/firmalar1 denetlenen isletmelere denetim hizmeti disinda
diger hizmetleri de sunmaktadirlar. Denetim hizmeti disinda sunulan diger hizmetler
“muhasebe, vergi, yonetim danismanligi, finansal danigmanlik, yatirimlar, isletme
birlesmeleri, tasfiye siireci ve benzeri hizmetler” olarak belirtilmektedir (Tiirk, 2008: 36).
Ozellikle denetim ve vergi hizmetleri disindaki islemlerdeki danmismanliklarm, denetim
sirketleri agisindan olduk¢a biiyiikk bir gelir kaynagina doniismis oldugu ifade
edilmektedir (Erdogan, Solak, 2016: 177).
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8. BUYUKLUK ACISINDAN BAGIMSIZ DENETIM KURULUSLARI

Bilindigi gibi isletmeler biiyiikliilk acisindan kii¢lik ve orta 6lgekli, biliyiikk ve
cokuluslu isletme olarak simiflandirilmaktadir (Sabuncuoglu, Tokol, 2017: 60).
Isletmenin biiyiikliigiine gore yapilan bu siiflandirma, sahip olunan kaynaklarin ortaya
konulmasi bakimindan énemli siniflandirma Olgiitlerinden biridir (Tutar, Kiigiik, 2003:
59). Bagimsiz denctim kuruluslart da belirtilen bu smiflandirma ydntemine goére
siniflandirilabilir. Boylece bagimsiz denetim kuruluslarinin  6lgege gore farklh
ozelliklerinin, karsilagilan bazi sorunlarin daha belirgin bigimde tespit edilmesi miimkiin

olabilir.

Literatiir incelendiginde genellikle daha dar kapsamli siniflandirmalara yer
verildigi goriilmektedir. Buna gore denetim kuruluslari/firmalar1 genellikle “uluslararasi
biiyilk denetim firmalar’” ve “diger denetim firmalar1” olmak tiizere iki grupta
siiflandirilmaktadir (Park, Kim, Kim, 2017: 1095; Tiirk, 2008: 36). Biiyiikliik a¢isindan
yapilan daha dar kapsamli bu smiflandirmalarin hizmetlerin soyut ve karmasik

niteliginden kaynaklandig1 da sdylenebilir.

Kiiresellesen diinya ve biiyiiyen ekonomik yapilanmalar, kurumlar ve isletmelere
ait finansal bilgilerin dogruyu yansittigina dair giiven duygusunun 6nemini artirmistir. Bu
durum ise bagimsiz denetim sektoriiniin global diinyada hizla yer etmesine sebep

olmustur (Oktay, 2013: 43).

Gliniimlizde bagimsiz denetim hala gelismekte olan bir sektdr olma ozelligi
gostermektedir. Ulkemizde sektdrel olarak ¢ogunlukla Istanbul olmak iizere, ekonomik

faaliyetlerin yogun oldugu biiyiik sehirlerde bulunmaktadir (Erdogan, Solak, 2016: 175).

Diinya genelinde denetim sektdriine bakildiginda, dort biliyiik denetim firmasi
“Pwc, KPMG, Deloitte ve Ernst-Young” denetim hizmetleri pazarinda “Big 4 Audit
Firms”, kisaca “Big 4” olarak farkli yonleri, yaygin etkileriyle 6n plana ¢ikmaktadir
(Park, Kim, Kim, 2017: 1095, Erdogan, Solak, 2016: 177). 2002 yilinda ABD’de yasanan
“Enron Skandali” nedeniyle Arthur Andersen’in ¢okiisiinden sonra “Big 4” olarak

adlandirilan gruptan s6z edilmeye baslanmistir (Bozcuk, 2018: 3318).
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IKINCI BOLUM
BAGIMSIZ DENETIM KURULUSLARINDA MUSTERI

ILISKILERI YONETIMIi SURECININ FARKLI BOYUTLARDA
DEGERLENDIRILMESI

Calismanin ikinci bolimiinde oncelikle iligkisel pazarlama yaklagimi ve miisteri
iliskileri yonetimi kavramlar1 agiklanacaktir. Ardindan, miisteri iligkileri yonetim siireci
ile bagimsiz denetim siireci birlikte incelenecektir. Daha sonra ise bagimsiz denetim

kuruluslari misteri iligkileri yonetiminin farkli boyutlariyla degerlendirilecektir.

1. TLISKISEL PAZARLAMA YAKLASIMI VE MUSTERI ILIiSKIiLERI
YONETIMI

Onceki dénemlerde pazarlama kavramimnin odak noktasi yalnizca miisterilere
sahip olmakti. Mevcut miisteriler iizerinde sadakat olusturmak, bu miisterilerin istek ve
ihtiyaglarini saglamak ¢ogu isletme i¢in birincil 6ncelik olarak goriilmemekteydi. Sonraki
donemlerde ise iliskisel pazarlamanin ortaya ¢ikmasi, Ozelliklerinin anlanmasi,
olanaklarinin incelenmesi ve bir kavramsal ¢ergceve olusturulmasi gelismeye basladi

(Berry, 1995: 236).

Iliskisel pazarlama kavrami ilk olarak 1983 yilinda Leonard Berry tarafindan,
hizmet pazarlamasi iizerine yaptig1 calismalar sonucunda tamimlanmustir. liskisel
pazarlama, geleneksel pazarlamanin aksine yalnizca kar amaci giitmeyip, miisterileri
gergek bir deger olarak gorerek cok yonlii biitiinciil bir yaklagim gostermektedir.
Gummesson (1997: 271), iliskisel pazarlamanin geleneksel pazarlamanin genisletilmis
hali oldugunu kabul etmemis, aksine iliskisel pazarlamanin geleneksel pazarlamay1

reddedip yepyeni bir yaklagim benimsedigini vurgulamistir.

Iliskisel pazarlama bir siire¢ olarak ele alindiginda, bir sirketin bireysel
miisterilerinin adlariyla belirlenmesi, sirket ve miisteri arasinda birgok islemi kapsayacak
bir iligkinin yaratilmasi, bu iliskileri miisteri ve sirketin yararina yiiriitmek amaciyla
pazarlama, satig, iletisim, hizmet ve miisteri yaklasiminin kullanilmasi seklinde

tamimlanabilmektedir (Oztiirk, 2003: 180). Bir diger tanima gore iliskisel pazarlama,
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“bireysel miisterilerin isletmeden ne istedigi ve isletme c¢alisanlarimin miisteriler
hakkinda neler bilmesi gerektigine yonelik olarak, istekli bi¢cimde davramislarmi ve

uygulamalarint degistirme diistincesi” olarak ifade edilmektedir (Cigek, 2017: 33).

Tek (1999: 51) tarafindan belirtildigi {izere iliskisel pazarlama, “Ozellikle hizmet
isletmelerinde miisterilerin baglhiligint artirmak, miisterilerden tekrar is almak igin
miisteriyle adeta akraba gibi uzun donemli iligki gelistirmeye yénelik olarak tasarlanan
bir pazarlama stratejisidir.” seklinde ifade edilmistir. Gréonroos’a ait bir diger tanimda
ise iliskisel pazarlama, isletmeler ve miisteriler arasinda karlilig1 saglayacak iliskilerin
dogmasi, bu iligkilerin slirdiiriilmesi, gelistirilmesi ve bu iliskileri ticarilestirebilmek
olarak ac¢iklanmistir (Grodnroos, 1995: 252). Literatiirde daha ¢ok elestirel bir yaklagimla
geleneksel anlamda pazarlamanin miisterileri elde tutmaktan daha ¢ok miisteri elde etme
iizerinde odaklandig1 siklikla belirtilmektedir (Oztiirk, 2003: 179). Bununla birlikte,
Oztiirk (2003: 179) hizmet isletmeleri agisindan iliskisel pazarlamanm &nemini
vurguladiktan sonra iligkisel pazarlamanin “miisteri hizmetini, kaliteyi ve pazarlamay1 bir
araya getirerek uzun dénemli miisteri iligkileri ve miisteri tatminini olusturma” {izerinde

odaklandigini da belirtmistir.

Yukarida belirtilen yonleriyle iliskisel pazarlama igletme ve miisterileri arasinda
karsilikli giivene dayali, stirdiiriilebilir iligkiler gelistirilmesinin gerekliligini vurgulayan
bir pazarlama anlayisi olarak yaygin kabul gormiistiir (Rexha, 2000: 3). iliskisel
pazarlamanin 6nemli bir varsayimina gore, miisteriler ile etkin iletisim siireci, miisteri
isteklerinin daha iyi anlasilmasi, isletme ile miisteriler arasinda belirli bir giiven ortamini
olusturmakta dolayisiyla giiven duygusunu da artirmaktadir (Aktepe, Bas, Tolon, 2015:
26).

Ote yandan Odabasi (2015: 23) tarafindan iliskisel pazarlamanm isletmeler

acisindan bazi avantajlari tli¢ temel baslik altinda soyle aciklanmustir:

e Miisteri ile kurulan ve siirdiiriilen yakin iliskilerden kaynaklanan avantajlar

e [lliskisel pazarlama uygulama siirecleriyle olusan “miisteri tatmini” ile ilgili
olumlu gelismelerden kaynaklanan avantajlar

e [lliskisel pazarlamanin kurulus agisindan saglayabilecegi finansal icerikli

avantajlar
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Iliskisel pazarlama cercevesinde is diinyasinda siklikla tartisilan, yaygmn
uygulama ise “Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY)”, Ingilizce “Customer Relationship
Management (CRM)” kavrami olarak 6n plana ¢ikmistir (Altunisik, Ozdemir, Torlak,
2014: 42). Bu noktada, miisteri iliskileri yonetiminin modern pazarlama anlayisinin en
onemli kavramlarindan biri oldugu konusunda goriis birligine varilmistir (Tengilimoglu,

2012: 348).

Yaygin kabul géren miisteri iligkileri yonetiminin temel amaci, miisteriyi daha iyi
tanimak ve daha iyi anlamak, miisterinin istek ve ihtiyaclarina daha hizli ve daha tatmin
edici diizeyde cevap verebilmeyi saglamaktir (Askool, Nakata, 2010: 1056). Miisteri
iliskileri yonetimi siirecinde etkinligin ve basarmin temel kosulu olarak, organizasyonu
yeniden yapilandirmanin, miisteri odakli 6rgiit kiiltiirii olusturmanin gerekliligi de siklikla

belirtilmektedir (Odabasi, 2015: 203; Aktepe, Bas, Tolon, 2015: 74).

Miisteri iligkileri yonetimi, diinya capinda bir¢ok isletme tarafindan uygulanan
kiiresel bir kavramdir (Jaber, Simkin, 2017: 1031). Isletmelerin miisterileri ile etkilesim
kurma ve bu etkilesimlerden elde edilen bilgileri yonetme, bu siire¢ boyunca miisteri
iligkilerini gelistirme ve siirdiirme olarak tanimlanmaktadir. Bu kavram, 6zellikle birlikte

deger yaratmanin gerekliligini uzun yillardir vurgulamaktadir (Boulding vd., 2005: 155).

Basarili bir miisteri iligkileri yonetimi uygulamasi, isletmelerin miisterileri
tizerindekini etkilerini arastirarak, isletme yoneticilerine bu etkileri gelistirebilme ve
siirdiirebilme ile ilgili hayati bilgiler saglamaktadir. Isletme yoneticileri, giiniimiiz is
diinyasinda bir igletmenin basarili olmasinin, miisteriler ile etkin iliskiler kurmaya biiyiik

olgiide bagli oldugunun farkina varmislardir (Santouridis, Veraki, 2017: 1123).

2. MUSTERI ILISKILERI YONETIMINi UYGULAMA SURECI

Cigek (2017: 145) miisteri iligkileri yonetimini uygulama siirecini, “miisterilerin
tanimlanmasi, miisterilerin farklilastirilmasi, miisterilerle etkilesim, miisterilere birebir
hizmet sunulmas1” olmak iizere dort temel baslik altinda incelemistir. Bu ¢alismada da
belirtilen smiflandirma esas alinarak miisteri iligkileri yOnetimini uygulama siireci

incelenerek kisaca dzetlenmistir.
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2.1. Miisterilerin Tanimlanmasi

Miisteri iliskileri yonetiminde basarisizligin ilk ve belki de en 6nemli nedeni,
isletmelerin hangi miisterileri hedef alacagi konusunda yaptig1 zayif secimlerdir
(Williams, Ashill, Naumann, 2017: 458). Bu nedenle, miisteri iligkileri ydonetimi siirecinin
ilk asamasi olan "miisterilerin tanimlanmas1" biliylikk 6nem tasimaktadir. Miisterilerin
tanimlanmasi, ihtiya¢ duyuldugunda ulasilmasi amaciyla, miisterilerin hem demografik
hem de yasam tarzi, aligkanliklari ile ilgili ¢esitli bilgilerinin 6grenilmesi stirecidir (Cigek,
2017: 147). Misterilere ait bu bilgiler, karar alma stireclerinde kullanilabilir halde olmasi

icin “miisteri veri tabanlar1” olugturulmaktadir (Demirel, 2017: 196).

2.2. Miisterilerin Farkhlastirilmasi

Miisterilerin farklilastirilmasi, miisterilerin “igletme i¢in farkli degerlere sahip
olmasi ve farkli ihtiyaclarimin bulunmasindan kaynaklanan bir gereklilik” durumunu
yansitmaktadir. Miisterilerin degerlerine ve ihtiyaclarina odaklanilmasi ¢abalarin en ¢ok
firsat yaratacak kesime yoneltilmesine imkan saglamaktadir (Odabasi, 2015: 26).
Miisterilerin farklilastirilmast slirecinde miisterilerin  ihtiyaglarinin  ve isletmeye
kazandirdiklar1 degerin dikkate alinmasi gereklidir. Bu cercevede miisterilerin, “en
degerli miisteriler, en biiyliyebilecek miisteriler, sifir altt miisteriler” seklinde

smiflandirilmast miimkiin olabilmektedir (Baytekin, 2012: 178).

2.3. Miisterilerle Etkilesim

Miisteri iligkileri yonetiminin iiglincii asamasinda ise miisterilerle etkilesim siireci
yer almaktadir. Bu siiregte “miisterilerle olan iletisim kanallarinin koordinasyonu veya
uyumu saglanarak miisterilerle iliskiler gelistirilmesi” ve “miisterilerin tecriibelerinden
yararlanilmas1” saglanmaktadir (Demirel, 2017: 194). Miisterilerle etkilesim siirecinde
etkinligin saglanabilmesi, dogru zamanda dogru bilgilerin elde edilmesi ve
giincellestirilmesiyle miimkiin olabilmektedir (Odabasi, 2015: 26). Miisteri iliskileri
yonetim siirecinde iletisim veya etkilesim, “miisteri ile ¢ift yonlii diyalog kurulmasi”

faaliyetlerini ifade etmektedir (Aktepe, Bas, Tolon, 2015: 50). Etkilesime ge¢menin,
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diyalog yoluyla isletme ile miisteri arasinda 6grenen ve dgreten bir iliskinin kurulmasinin

ve gelistirilmesinin miimkiin olabilecegi siklikla belirtilmektedir (Baytekin, 2012: 179).

2.4. Miisterilere Birebir Hizmet Sunulmasi

Miisteri iliskileri yOnetiminin son asamasini ise miisterilere birebir hizmet
sunulmasi siireci olusturmaktadir. Bu siireci, “her miisterinin ihtiyacina uygun, {iriin ve
hizmet saglama” ve “miisterileri belirli 6zelliklerine gore mikro diizeyde farklilastirma
ve gruplara ayirma” kapsamaktadir (Odabasi, 2015: 26). Belirtilen bu siire¢ icerisinde,
miisterilere ait bilgilerin toplanmasi, analiz edilmesi ve degerlendirilmesi ile miisteri
iligkileri gelistirilmektedir (Demirel, 2017: 194). Siirecin devami ise “miisterilere ait
bilgiler kullaniimakta ve miisteri bilgi sisteminden, her miisteriye nasil davranilacagi

konusunda yararlanmilmaktadir.” seklinde ifade edilmektedir (Cicek, 2017: 153).

3. MUSTERI iLISKiLERi YONETIMi VE MUSTERI DEGERI

Giinlimiizde isletmelerin siirekliligi, etkinligi acisindan miisteri degeri olgusunun
olduk¢a 6nemli oldugu goriilmektedir. Odabast (2015: 56) tarafindan belirtildigi iizere,
deger yaratmak “hizmet ile kalitenin bir sentezi olabilmekte bununla birlikte hizmet,
kalite ve miisteri tatmininin tiim araglarini kapsamakta” seklinde ifade edilmistir. Miisteri
degeri kavramu, liriin veya hizmetlerin satin alinma bedeli ile degil; miisterilerin liriin veya
hizmetleri kullanimlarindan sonra sahip olduklar1 fayda ile yaratilmaktadir (Gong, Choi,
Murdy, 2016: 64). Bir bagka ifadeye gore bir igletmenin miisterilerine bir deger sunmak
ve bu degeri siirekli olarak en iist seviyeye tasimak adina biitliin imkan ve kabiliyetlerini
degerlendirmesi ve bunu isletme i¢inde benimsenmis bir tutum haline getirmesidir (Han,

Namwoon, Rajendra, 1998: 31).

Bu dogrultuda miisteri i¢in deger yaratma siirecinin farkli kavramlar1 ve agsamalari

Sekil 2’de sunulmustur.
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Sekil 2: Miisteri I¢in Deger Yaratma Siireci

UYGUN MUSTERI MUSTERI MUSTERI
KALITE TATMINI BAGLILIGI DEGERI

-S6z verileni -Miisterilerin -Miisterileri -Hedef miisterinin
sunma istegini sunma stirekli kilma ihtiya¢larimi
-Standartlar -Miisteri -Miisteri kargilama
karsilagtirma sikayetlerini tavsiyelerine uyma | -Rakiplerin 6niine

cevaplama gecmek
-Yeni, 6zgiin

- - - yararlar olusturma

Kaynak: (Odabasi, 2015: 56)

Sekil 2°de sunulan miisteri icin deger yaratma siirecinin temel kavramlari ve
bunlar arasindaki baglantilar ise soyle acgiklanabilir: Kalite konusunda en temel karar
vericinin misteri olmasi (Aktepe, Bas, Tolon, 2015: 34), miisteri degeri olusturma
stirecinde kalitenin degismeyen roliinii 6n plana ¢ikarmaktadir. Kalite olgusu “miisteriye
s0z verileni sunma”, ayrica “Onceden belirlenen standartlar1 karsilama” seklinde
aciklanabilmektedir (Odabasi, 2015: 56). Algilanan kalite ise “miisterilerin
beklentilerinin onlar agisindan karsilanma diizeyi” olarak ifade edilmektedir (Basanbas,
2012: 18). Bu baglamda algilanan kalite miisteri memnuniyeti ve miisteri bagliligina

giden yolda 6nemli bir asamay1 olusturmaktadir.

Literatiirde siklikla yer verilen bir tanima gére miisteri tatmini, “mal ve hizmetlere
iligkin stibjektif beklentiler ile mal veya hizmetlerin sagladig1 gercek fayda arasindaki
uyum denk diisme” seklinde tanimlanabilir (Aktepe, Bas, Tolon, 2015: 50). Ozellikle
miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesi her tiirden organizasyonu ilgilendiren en 6nemli
konulardan biridir. Glinlimiizde miisteri tatmininin 6l¢limii en giivenilir ve en anlaml

geribildirim olarak kabul edilmektedir (Grigoroudis, Siskos, 2010: 1).

Genellikle miisteri tatmini ile iliskilendirilebilen miisteri baglihigi ise “miisterinin
bir isletmenin iiriin ve hizmetlerini o isletmenin rakiplerinden daha farkli bigcimde tercih
etmesi” olarak tanimlanabilir (Demirel, 2012: 124). Yaygin kabul gormiis goriise gore,
isletmelerde miisteri siirekliliginin saglanmasi ve kazanilmis bir miisterinin uzun siire

korunmasinin pek ¢ok olumlu katkilart bulunmaktadir (Grigodouis, Siskos, 2010: 85).

Ote yandan miisteri degeri kavraminin ise miisteri tatmini ve miisteri baglilig:
kavramlarindan biraz daha derin kavramlar oldugu belirtilmektedir (Odabasi, 2015: 54).

Miisteri degeri kavrami, “miisterinin satin aldigi iiriin/hizmet ile parasal degeri
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kiyaslamast sonucunda zihninde olusan duygusal bir siire¢” olarak agiklanmaktadir
(Cetintiirk, 2017: 94). Ayrica miisteri degeri kavrami, “miisterinin elde etmeyi bekledigi
ve aldigi bir iiriin ya da hizmetin yararina iliskin, genel degerlendirmesi” olarak ifade
edilmektedir. Stratejik bir isleve sahip bu kavram, kalite ve fiyat algisinin Gtesinde
“islevsel deger, sosyal deger, duygusal deger ve algilanan miisteri Ozverileri” gibi

boyutlar1 barindirmaktadir (Cigcek, 2017: 75).

4. BAGIMSIZ DENETIMDE DENETLENEN BiR ISLETME OLARAK
MUSTERILER

Bagimsiz denetim kuruluslari tarafindan denetlenen isletmelerin ayirt edici

ozellikleri bu dogrultuda yapilan yasal diizenlemeler gercevesinde incelenebilir.

Ulkemizde, bagimsiz denetime zorunluluk oncelikle bankalar, sermaye
piyasasindaki halka a¢ik anonim sirketler ile sigorta sirketleri i¢in gegerliydi. Sonraki
stirecte ise 6102 sayil1 Tiirk Ticaret Kanunu ile biitiin sermaye sirketleri i¢in bagimsiz

denetim zorunlulugu getirilmistir (Bozdemir, 2013: 67).

Bakanlar Kurulu tarafindan 23/1/2013 tarihli ve 28537 sayili Resmi Gazete’de
yayimlanan “Bagimsiz Denetime Tabi Olacak Sirketlerin Belirlenmesine Dair Karar” ile
bagimsiz denetimin zorunlu oldugu isletmelerin cergevesi belirtilmistir. Bagimsiz
denetime tabi isletmelerin son hali hakkinda diizenleme ise 26/5/2018 tarihli ve 30432

sayil1 Resmi Gazete’de bildirilmistir.

Son olarak, 16/2/2019 tarihli ve 30688 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan
“Bagimsiz Denetime Tabi Olacak Sirketlerin Belirlenmesine Dair Bakanlar Kurulu
Kararina Iliskin Usul ve Esaslar” kapsaminda;

“Bilango aktif toplami 35 milyon TL veya iizeri”

“Yillik net satig hasilati 70 milyon TL veya tizeri’

“Caligan sayist 175 veya iizeri”’; lig Ol¢iitten en az ikisinin esik degerlerini list iiste

iki hesap dénemi saglayan isletmeler bagimsiz denetime tabidir.
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Miisteri iliskileri yonetimi agisindan bakildiginda genel olarak miisteri, “belli bir
magaza ya da sirketten diizenli aligveris yapan, belli bir markay: tercih eden kisi veya
kurumlar” olarak tanimlanabilir. Diger taraftan, ticari amacla iiriin veya hizmet satin
alanlara ise ticari miisteri denilmektedir (Odabasi, Barig, 2003: 3). Bu ¢er¢evede bagimsiz
denetim kuruluglarinin miisterileri de tiizel kisilige sahip olan ticari miisteriler olarak
degerlendirilebilir. Bu ¢alismanin genel ¢ergevesine daha uygun goriildiigii i¢in bagimsiz
denetim kuruluglar tarafindan denetime tabi tutulan ve yasal olarak birbirinden farkli
Ozellikler tagiyan isletmeler “bagimsiz denetim kuruluslarinin miisterileri” ya da kisaca

“miisteri firma” olarak ifade edilmistir.

Bagimsiz denetim, isletmelerin belirli yasal diizenlemelere istinaden denetime
zorunlu olmasi veya denetime zorunlu olmadig: halde istege bagli olmasi durumlarina
gore gergeklestirilmektedir (Bagatir, 2019: 137). Bu kapsamda bir hizmet igletmesi olarak
bagimsiz denetim kuruluglarinin miisteri portfoyliniin ise bagimsiz denetime tabi

isletmeler ile istege bagli denetim hizmeti alan isletmelerden olustugu goriilmektedir.

Daha once birinci kisimda belirtildigi {lizere, bagimsiz denetimin denetlenen
isletmeye bir¢ok faydasi bulunmaktadir. Denetlenen igletme, ¢evresine karst bilgi ve
giivence saglamakta, ¢calisanlarinin sahtekarlik yapma egilimlerinin 6niine ge¢ebilmekte,
kredi olanaklarmin genisletilmesini saglamaktadir (Giiredin, 2014: 25). Dolayisiyla
bagimsiz denetim, isletmelerin gelecege dair daha emin adimlarla biiytimelerine olanak
saglamaktadir. Bu durum ise denetlenen isletmenin aldig1 hizmetin kalitesinin, bir diger

ifadeyle miisteri memnuniyeti olgusunun énemini 6n plana ¢ikarmaktadir.

Tiirkiye’de son yillarda miisteri firmalarin bagimsiz denetim kuruluslarina
yonelik bakis acilarini, algi ve tutumlarini, beklentilerini inceleyen bazi caligmalarin

yapildig1 goriilmektedir.

Uyar ve Ozdemir (2015) ¢alismasinda, “Antalya Organize Sanayi Bolgesinde
faaliyet gosteren isletmelerin bagimsiz denetime bakis acgilar1” incelenmistir. Calisma
sonucunda “bagimsiz denetimin isletmeler tarafindan yeterli seviyede anlasilmamig

oldugu” kanisina varilmastir.

Yildiz, Cengiz ve Bulut (2017) calismasinda, bagimsiz denetim kuruluslarinin

denetgileri ile denetim hizmeti alan igletmelerin yoneticileri arasinda karsilastirmali
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olarak denetimde beklenti boslugu incelenmistir. Calismanin sonucuna gore “sirket
yoneticilerinin, bagimsiz denetimin kapsamini ve amacini agan bir beklentiye sahip

oldugu” ve “6nemli beklenti bosluklarinin oldugu” sonucuna varilmstir.

Bozkurt Yazar, Giines ve Yalgin (2018) calismasinda, “bagimsiz denetim

kuruluglar: tarafindan verilen denetim hizmetinin pargast olan kalite kontrol sisteminin

.....

5. BAGIMSIZ DENETIM KURULUSLARINDA CALISANLAR VE
MUSTERI ILISKILERI YONETIiMI

Calismanin birinci boliimiinde belirtildigi gibi, “tiirdes olmama durumu”
hizmetlerin ayirt edici 6zelliklerinden biridir. Buna gore, her defasinda saglanan hizmet
farkli nitelik gosterebilmektedir. Bu nedenle hizmetlerde standardizasyonun, kalitenin
saglanmasi, somut nitelikli {iriinlere gore daha zor bir siire¢ olarak bilinmektedir
(Tengilimoglu, 2012: 53). Bu c¢ercevede, hizmetin niteligini, kalitesini belirleyen en
onemli faktér hizmeti sunan meslek mensubu ve personeldir (Yiikselen, Ors, 2014: 2).
Benzer sekilde, Oztiirk (2003: 87) tarafindan belirtildigi gibi, tiiketicilerin bakis agistyla
“hizmeti sunan kisi ¢ogu kez hizmetin kendisi” olarak algilanmaktadir. Miisteriyle
iletisim, etkilesim siirecinde calisanlar, Orgiitii temsil etmekte ve miisteri tatminini

dogrudan dogruya etkileyebilmektedir.

Hizmeti sunan meslek mensubu ve personel, miisteri iliskileri yonetimi agisindan
ele alindiginda “kurulusun kimliginin olusmasinda 6nemli bir yere sahip” kisiler olarak
ifade edilmektedir (Odabasi, 2015: 8). Miisteri iliskileri yonetiminin miisteriyi tutma,
miisteriyi kazanma, miisteri iliskilerini gelistirme gibi fonksiyonlar1 incelendiginde
calisanlarin tiim bu faaliyetlerin gerceklestirilmesinde en etkin role sahip oldugu

goriilmektedir (Demirel, 2017: 179).

Bir hizmet isletmesi olan bagimsiz denetim kuruluslarinda, denetimin her
stirecinde yer alan bagimsiz denetgiler, kurulus kimliginin bir yansimasi olarak aktif rol
oynarlar. Bagimsiz denetcilerin hizmet sunarken mevcut motivasyonu ve performansi,
iletisim becerisi, etik ve ahlaki yapisi, profesyonel tutumu gibi degerleri, bagli oldugu

bagimsiz denetim kurulusunun da imajina dogrudan etki etmektedir.

29



Bagimsiz denetim faaliyetleri gergeklestirilirken bagimsiz denetgiler ile miisteri
firma siirekli iletisim halinde bulunurlar. Siirecin karmagiklig1 g6z ontine alindiginda, iki
tarafin iliskilerinde birbiriyle agik ve kesin ifadelerle, anlasilir bir sekilde iletisim

siirdiirmeleri bagimsiz denetimin kalitesi acisindan biiylik 6nem tasimaktadir (Kizilgoél,

2014: 82).

6. BAGIMSIZ DENETIM KURULUSLARI VE HiZMET HATALARI

Giliniimlizde miisteri hizmeti, “miisteri ile degisim siireciyle ilgili olarak, islem
oncesi, islem swrasi ve islem sonrasi miisteriye zaman ve yer agisindan kolaylik
saglayacak deger yaratici bir siire¢” seklinde ifade edilmektedir (Odabasi, 2015: 105).
Bilindigi gibi isletmelerde siirekliligin saglanmasi, ayirt edici rekabet iistiinliigli, hizmet
hatalarinin 6nlenmesi, hizmet kalitesinin saglanmasi yoluyla miimkiin olabilmektedir. Bu
nedenle miisteri iligkileri yonetimi siirecinde hizmet hatalar1 ve bu hatalarin nasil telafi
edilecegi tartismalarin odagini olusturan 6nemli konulardan biridir. Bu baglamda hizmet
hatalar1 genellikle hizmet sunumu siirecindeki diisme noktalar1 sebebiyle ortaya ¢ikar ve
calisanlarin uygun diizeltme ¢abalarina girismesini gerektiren bir siireci ifade eder (Kog,
2017: 165). Ote yandan isletmelerde hizmet hatalarinin tamamen yok edilmesi miimkiin
olabilir mi sorusuna verilen yanitlar farkli bir tartisma alanini giindeme getirmektedir.
Odabas1 (2015: 146) tarafindan belirtildigi gibi; “En iyi kuruluslar igin bile hizmet
aksamalarimin ve hatalarinmin olmast kaginilmazdir. Ayrica hizmet miisterinin ontinde
gergeklestirildiginden hatalari gizlemek de hemen hemen olanaksizdir.” ifadeleri bu

soruya bir cevap niteligi tasimaktadir.

Isletmelerde hizmet hatalarinin ortaya ¢ikmasinda baslica ii¢ nedenin etkili oldugu
belirtilmektedir (Kog, 2017: 165). Bu ii¢ neden, “koordinasyon ihtiyact”, “emek
yogunlugu” ve “kontrol edilemeyen kosullarin siklig1” olarak simiflandirilmistir.
Isletmelerde ise hizmet hatalarindan kaynaklanan cesitli riskleri, miisteri kaybini
azaltmak amaciyla hizmet telafisi stratejilerinin gelistirilmesi ve uygulanmasi

onerilmektedir (Borah, Prakhya, Sharma, 2019: 18).

Literatiirde hizmet hatalarinin isletmelerin faaliyet alanlar1 ve birtakim yapisal

ozellikleri gibi degiskenler ile iliskilendirilerek incelendigi goriilmektedir (Zhu,
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Zolkiewski, 2015: 367; Ozkan Tektas, 2017: 852). Bu ger¢evede pazarlama bilim dalinda
onemli bir yer edinen “hizmet hatalar1” ve “hizmet telafisi stratejileri” bagimsiz denetim
kuruluslari, denetim olgusu agisindan incelendiginde elde edilen bazi bulgular bir sonraki

baslik altinda agiklanmustir.

7. BAGIMSIZ DENETIM KURULUSLARINDA HiZMET HATALARINA
NEDEN OLAN FAKTORLERIN INCELENMESI

Bir onceki baglikta belirtildigi gibi genel olarak hizmet hatalarinin olugsmasinda
tic temel neden “koordinasyon ihtiyaci”, “emek yogunlugu” ve “kontrol edilemeyen
kosullarin siklig1” seklinde siralanabilir. Belirtilen bu nedenlerin bagimsiz denetim

hizmetlerine uyarlanmasi ve bu acidan incelenmesi miimkiin olabilir.

Hizmet hatalarinin olusmasinda birinci neden olan koordinasyon ihtiyaci
tarafindan bakildiginda koordinasyon kavrami, “Orgiitsel tiim kaynaklarin ve faktdrlerin
uyumlastirilmasi siireci ve tiim yonetim fonksiyonlarinin 6ziinde yer alan bir yonetim
fonksiyonu” seklinde tanimlanmaktadir. Koordinasyon fonksiyonu ile yonetim siirecinin
biitiin asamalarinda ve isletmenin kademeleri ve boliimleri arasinda denge kurulmasi
saglanmaktadir (Geng, 2017: 170). Koordinasyonun ii¢ temel basari kosulu soyle
belirtilmektedir (Sabuncuoglu, Tokol, 2017: 203):

e Boliimler arasi is birligi gerekir.
e Kisiler arasi is birligi saglanmalidir.
e fletisim kanallar1 siirekli agik tutulmali, iletisim araglarindan etkin bigimde

yararlanilmalidir.

Isletmelerde koordinasyon fonksiyonunun etkin bir bicimde yiiriitiilememesi,
stireg igerisindeki tiim dengeyi bozmakta ve isletmelerin biiylimelerini sinirlandiran bir
etken olarak karsilarina ¢ikmaktadir. Koordinasyonun giiclii ve dikkatli kurulamadig:
isletmelerde, belirlenen amag¢ ve hedeflerin gerceklestirilmesi miimkiin olmamakta,
hizmet veya mal {iretiminde verimli bir sonug elde edilememektedir (Topaloglu, Kog,
2017: 140). Bu baglamda hizmet isletmelerinde ¢esitli faaliyetlerin koordinasyonu
oldukca 6nemlidir. Koordinasyon siirecindeki aksamalar ¢esitli hizmet hatalarma yol

acarak hizmet kalitesini olumsuz yonde etkileyebilir (Kambur, 2018: 50).
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Yukarida belirtilen cercevede bir hizmet isletmesi olan bagimsiz denetim
kuruluslarinda koordinasyon eksikligi nedeniyle olusan hizmet hatalar1 incelendiginde
elde edilen bulgular sOyle aciklanabilir. Bagimsiz denetim faaliyeti, denetlenen
isletmenin mevcut i¢ kontrol sistemi ile is birligi i¢cinde siirdiiriilmesi gereken bir siiregtir.
Denetimin etkinligi ve verimliligi, bagimsiz denet¢i ile denetlenen isletmenin i¢ denetgisi
arasindaki koordinasyon, is birliginin saglanmasi kadar basarili olabilmektedir (Tuan,
2015: 326). Ote yandan bagimsiz denetim siireci igerisinde yasanan, ortak bilgi paylasimi,
yorum, raporlama dolayisiyla koordinasyon eksikligi pek ¢ok sorunlara yol acabilir.

Boyle bir ortamda yaygin etkisi olan hizmet hatalari olusabilir.

Hizmet hatalarinin ikinci nedeni olan emek yogunlugu tarafindan bakildiginda,
calismanin birinci boliimiinde bahsedildigi iizere, hizmetlerin heterojenligi, emek yogun
olmasi, calisanlarla miisteriler arasindaki etkilesimin oldukca yiiksek olmasi hizmet
hatalarina dolayisiyla hizmet kalitesi problemlerine Onciiliikk edebilmektedir (Kog, 2017:
166). Bu cercevede bir hizmet isletmesi olarak bagimsiz denetim kuruluslarinda emek
yogunlugundan kaynaklanan bazi hizmet hatalar1 incelendiginde elde edilen bulgulari

asagidaki paragrafta oldugu gibi agiklamak miimkiindiir.

Emek yogunlugundan kaynakli hizmet hatasi bagimsiz denetim kuruluslar
acisindan incelendiginde, miisteri firma ile olan iletisim siireci dikkat edilmesi gereken
konulardan biridir. Denetim, miisteri firma ile siirekli iletisim halinde olmay1 gerektiren,
yogun ve karmagsik bir siiregtir. Bu siirecin yogunlugu ve karmasikligi g6z Oniine
alindiginda, bagimsiz denet¢i ile miisteri firma arasinda yasanabilecek iletisim sorunlari,
toplanan verilerin hatali veya eksik olmasina; bu durum ise finansal tablolarda
usulsiizlerin olugmasina ve denetimin kalitesinin olumsuz yonde etkilenmesine sebep

olacaktir (Kizilgol, 2012: 75).

Bagimsiz denetim kuruluslar1 agisindan incelendiginde; bagimsiz denetim
kuruluglarinin miisteri isletmenin kabulii ve denetimin planlanmas1 evresinde yapacaklari
bir hizmet hatas1 denetimin biitlin siirecine etki edecektir. Miisteri isletmenin kabulii,
denetim siirecinin en kritik asamasini olusturmaktadir. Bagimsiz denetim kuruluslarinin
misteri firmanin biiylikligiine uygun denetim ekibine sahip olmasi ve is yiiklerinin
denetime uygun olmasi miisteri firmanin kabuliinde 6nemli kriterleri olusturmaktadir

(Kardes Selimoglu, Ozbirecikli, Uzay, 2017: 132). Bu baglamda, hizmet hatas1 sonucu
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yanlis miisteri ile denetime baglanmasi ve is yiikiiniin uygunsuzlugu sebebi ile denetimin

dogru planlanamamas1 denetimin verimliligini olumsuz yonde etkileyecektir.

Hizmet hatalarinin olugsmasinda ti¢iincili neden olan kontrol edilemeyen kosullarin
yogunlugu tarafindan bakildiginda, calismanin birinci boliimiinde bahsedildigi iizere,
hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi nedeniyle hizmetler es zamanl olarak satin alindig1 an
tiretilir ve tiiketilirler. Bu durum kontrol edilemeyen kosullara karsi1 nlem alinamamasina
yol agabilmektedir (Kog, 2017: 166). Bu dogrultuda bir hizmet isletmesi olan bagimsiz
denetim kuruluslarinda kontrol edilemeyen kosullardan kaynaklanan hizmet hatalari
incelendiginde, denetim siiresi boyunca i¢ veya dis etkenlerden kaynaklanan, olagandisi

gerceklesebilecek her durum hizmet hatasina yol agabilmektedir.

8. BAGIMSIZ DENETIMDE HIiZMET KALITESIi VE MUSTERI
MEMNUNIYETI

Hizmet kalitesi kavrami, “hizmet isletmelerinde, miisteri ile kurulus arasinda
yvasanan ve karsilagma ani ya da canli performans aninda ortaya ¢ikan bir degerdir.”
seklinde tanimlanmaktadir (Ers6z, Aktepe, 2018: 153). Bir hizmet isletmesi olan
bagimsiz denetim kuruluslarinda da sunulan denetim hizmetinin kalitesi biiyiik 6nem

tasimaktadir.

Bagimsiz denetim kuruluslarinin bir hizmet isletmesi olarak devamliliklarini
saglayabilmeleri, verdikleri hizmetin kalitesiyle dogru orantilidir. Bagimsiz denetimin
basarili olabilmesi ise Oncelikle denetim ekibini olusturan kisilerin denetlenecek
isletmenin 6zelliklerine gore yeterli sayida olmasi, ekipte yer alan denetgilerin tecriibesi,
bilgisi ve performanslar ile miimkiindiir. Bu baglamda, bagimsiz denetim kuruluslarinin
stirdiiriilebilirlikleri ve kaliteli bir hizmet sunabilmeleri acisindan, miisteri kapasitelerine
uygun yeterli sayida nitelikli denetci ile faaliyetlerini gerceklestirmeleri biiylik dnem

tagimaktadir (Kaya, 2017: 47).

Bagimsiz denetim hizmetinin kalitesini etkileyen bir diger 6nemli husus ise ulusal
ve uluslararasi standartlar ve yasal diizenlemeler ¢ergevesinde denetim faaliyetlerinin

gerceklestirilmesidir. Bu baglamda, denetim faaliyetlerinin standartlara ve yasal
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diizenlemelere uygunlugunun sorumlulugunu {istlenen bagimsiz denetgiler biiyiik rol

oynamaktadir (Kardes Selimoglu, Yesil¢celebi, 2014: 28).

Saglar ve Tuan (2009: 350) bagimsiz denetim hizmetinin kalitesini, “Yapilan bir
denetimin kalitesi denetcinin kisisel niteliklerini de belirleyen uzmanlik, yasal
diizenlemeler ve meslek ahlakina iliskin kurallar araciligi ile olgiiliir. Denetimin
kalitesini olcen kalite kontrolii, genel olarak, yine bagimsiz denetim firmalar: tarafindan
yvapilir. Bunun i¢in firmamn kalite kontrol standartlarint daha once belirlemis olmasi

gerekmektedir.” seklinde ifade etmislerdir.

Literatiirde bagimsiz denetim hizmetinin kalitesi ve miisteri memnuniyeti
arasindaki iligkileri inceleyen c¢ok sayida caligsmalar yapilmistir. Tiirkiye’de yapilan
calismalara bakildiginda, Tiirk (2008) tarafindan algilanan bagimsiz denetim hizmetinin
kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkiler “genel kabul gormiis denetim
standartlarina uygunluk derecesi” esas alinarak incelenmistir. Istanbul Menkul Kiymetler
Borsas1 (IMKB) tabanina kayitli 207 isletmede gerceklestirilen bu arastirmada “algilanan
kalitenin ve miisteri tatminin 6nemli dl¢lide genel kabul gérmiis denetim standartlarina
uygunluktan etkilendigi” tespit edilmistir. Genel bir degerlendirme ile algilanan kalite ve
miisteri tatmin diizeyinin artirilmasinda standartlara uygunlugun biiyiik rol oynadigi

kanisina varilmistir.

Yine Tiirk (2009) tarafindan yapilan diger bir ¢alismada ise denetim firmalarinin
sundugu hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve miisteri sadakati arasindaki iligkiler “Servperf
Olgegi” kullanilarak incelenmistir. IMKB’ ye kayith 207 isletmede gerceklestirilen bu
arastirmada, “denetim firmasi1 misterilerinin algiladiklart hizmet kalitesinin miisteri
tatminini anlamli ve pozitif olarak etkiledigi, tatminin ise sadakati anlamli ve pozitif
yonde etkiledigi” tespit edilmistir. Sonug olarak, bagimsiz denetim hizmetine yonelik
kalite algis1 ylikseldik¢e, miisteri tatmin diizeyi de yiikselecek; dolayisiyla miisteri

sadakati de artmis olacaktir.

9. BIR SUREC OLARAK BAGIMSIZ DENETIM VE MUSTERI ILISKILERi

Calismanin birinci bolimiinde belirtildigi tizere denetim birbirini izleyen

asamalar halinde gerceklestirilen ve kendi igerisinde bir biitiinliikk olusturma 6zelligi
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gosteren bir siirectir. Bu ¢ercevede bagimsiz denetim firmalarinda bagimsiz denetim
siirecinin temel agamalari, “miisteri se¢imi ve igin alinmasi”, “denetimin planlanmasi”,
“denetimin programinin yuriitiilmesi” ve “bulgularin raporlanmasi” asamalar1 seklinde
siralanabilir. Buna gore, bagimsiz denetim siirecinin temel asamalar1 ve her bir asamada
planli ve sistematik bicimde yapilan faaliyetler Tablo 1’de 6zetlenerek sunulmustur

(Caldag, 2007: 59).

Tablo 1: Bagimsiz Denetim Siirecinin Temel Asamalari

Temel Asamalar Her bir Asamada Yapilan Faaliyetler

Miisteri se¢imi ve isin alinmast Miisteri kabul politikasina gore gerekli bilgilerin toplanmasi

Bir dnceki denetgi ile goriigme
Denetim anlagma mektubunun yazilmasi

Denetim sozlesmesinin imzalanmast

Denetimin planlanmasi Miisteri isletmenin faaliyetleri hakkinda bilgi toplanmasi

Denetim programinin hazirlanmasi

Calisma programiin hazirlanmas: (isgiicii/zaman planlamasi)

Denetimin programinin yiiriitilmesi I¢ kontrol sistem incelenmesi ve degerlendirilmesi

Denetim programinda gerekli degisikligin yapilmasi

Hesap bakiyelerinin dogrulugunun arastirilmasi

Bulgularin raporlanmast Finansal tablolarin diiriistliigii hakkinda yargiya varilmasi

Denetim raporunun yazilmasi ve paylasiimasi

Kaynak: (Caldag, 2007: 59)

Tablo 1’ de sunuldugu iizere bagimsiz denetim siirecinin temel asamalar ile
miisteri iligkileri yonetimi yaklagimi bir arada ele alinarak incelenebilir. Oyle ki, bagimsiz
denetim siirecinin temel agamalarina bakildiginda; bagimsiz denetim standartlari, etik
ahlaki ilkeler ile miisteri iligkileri yonetiminin birlikte ele alinarak incelenmesi miimkiin

olabilir.

Yine Tablo 1°de belirtildigi gibi bagimsiz denetim siireci “miisteri se¢imi ve igin
alinmas1” faaliyeti ile baslamaktadir. Misteri isletmenin kabulii, bagimsiz denetim
siirecinin en kritik asamasidir. Miisteri isletmenin biiytlikliigiine uygun denetim ekibine
sahip olmasi, is yiikii olarak denetime uygun olmasi, etik kurallarla alakal1 bir problemin
bulunmamas1 kabul siirecinde kilit noktalarin baginda gelmektedir (Kardes Selimoglu,

Ozbirecikli, Uzay, 2017: 132).
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Miisteri igletmenin kabuliinde bir diger 6nemli husus ise denetim kuruluslarinin
miisteri kabul politikasidir. Miisteri kabul politikasi, bagimsiz denetim kuruluslarinin
onemli risk unsurlarina gore olusturduklari; bu sayede isletmelerden gelen denetim
tekliflerini degerlendirirken, kabul edip etmeme durumlari degerlendirmek igin
basvurduklart politikadir (Bozkurt, 2018: 93). Bu cercevede goriildiigl gibi, bagimsiz
denetim kuruluslar1 i¢in miisteri kabul politikasi, isin onaylanmasi siirecinde oldukca

Onem tasimaktadir.

KGK tarafindan yayimlanan “Bagimsiz Denetim Standardi (BDS) 220 Finansal
Tablolarin Bagimsiz Denetiminde Kalite Kontrol Standardi”, miisteri iligkileri yonetimi
agisindan, “Miisteri Iliskisinin ve Denetim S6zlesmesinin Kabulii ve Devam Ettirilmesi”
hiikmiinii agiklar. Denetimin baglangicindan son asamasina kadar uyulmasi gereken kalite
kurallarin1 belirler. Oncelikle bas denet¢i olmak iizere, denetimi gerceklestiren
denetgilerin bagimsiz denetimin kalitesiyle ilgili sorumluluklarina ve saglanan kalitenin

uygunluk diizeyine iliskin gézetim sorumluluklarina agiklik getirir (Toroslu, 2012: 106).

Bagimsiz denetimin ikinci asamasinda ise denetimin planlanmasina yonelik
caligmalar yapilmaktadir. Denetimin planlanmasi, “denetginin goriisiine ulagmada
faaliyetlerini ne sekilde yiiriitecegi ile ilgili davranis diizeni” durumunu agiklamaktadir
(Caliyurt, 2007: 61). Denetimin planlanmasi ve etkin bir sekilde uygulanabilmesi ile
denetimin olas1 riskleri azalmakta ve denetimin verimliligi artmakta, zaman ve maliyet
avantaji  saglanmakta; ayrica denetimin itibar1 ve sirdiiriilebilirligine katki
saglanmaktadir (Usul, 2015: 82; Kardes Selimoglu, Ozbirecikli, Uzay, 2017: 132). Bu

nedenle denetimin planlanma asamasi oldukca 6nem tagimaktadir.

Bagimsiz denetim siirecinin {iglincli asamasinda denetim programinin
yiirtitiilmesine yonelik faaliyetlere yer verilmektedir. Denetim programinin ytirtitiilmesi
“denetim caligmasinin yapildigi, denetim kanitlarinin toplanip degerlendigi asama”
seklinde ifade edilmektedir. Bu asamada denetlenen isletmenin i¢ kontrol yapisinin analiz
edilmesi, denetim programinda ihtiya¢ varsa degisikliklerin gerceklestirilmesi ve hesap
bakiyelerinin dogrulugunun incelenmesi faaliyetleri 6n plana ¢ikmaktadir (Toroslu, 2016:
101).

Bagimsiz denetimin son asamasmi ise denetimin raporlanma siireci

olusturmaktadir. Denetim raporu ile denetlenen isletmeye ait finansal tablolarin Tiirkiye
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Finansal Raporlama Standartlarina uygunlugu, gercegi yansitip yansitmama durumu ve
isletmenin faaliyetlerine herhangi bir engelin olup olmamasi durumu ifade edilmektedir
(Usul, 2015: 215). Bagimsiz denetim sonunda denetci, denetimin sonucuna bagli olarak
denetlenen isletmeye dair kanaatini “olumlu goriis”, “sinirli olumlu (sartli) goriis”,
“olumsuz goriis” ve “goriis bildirmekten kacinma” olmak tlizere dort farkli sekilde

raporlamaktadir (Toroslu, 2016: 222).

Yukarida belirtildigi gibi bagimsiz denetim kuruluslar1 tarafindan yiiriitiilen
bagimsiz denetim faaliyetleri birbiriyle iligkili farkli asamalardan olusan bir stireci ifade
etmektedir. Bir siire¢ olarak bagimsiz denetim misteri iliskileri yonetiminin temel

varsayimlari ile yorumlanabilir.

Miisteri secimi ve igin alinmasi, bagimsiz denetim siirecinde oldugu gibi miisteri
iliskilerinde de en kritik asama olarak degerlendirilebilir. Iyi bir hizmetin
saglanamayacag1 miisteri igletmenin kabulii, bundan sonraki siiregleri olumsuz yonde
etkileyecek; miisteri memnuniyeti ayni dogrultuda azalacaktir. Sonug olarak, bagimsiz
denetim kuruluslarinda miisteri iliskileri yonetiminin etkin bir sekilde yiiriitiilebilmesi ve
biitiin asamalarin birbirini destekleyici sekilde siirdiiriilebilmesi i¢in, ilk asama olan
miisteri isletmeyi; bir diger deyisle hizmetin hedef kitlesini olusturan miisteriyi dogru

se¢mekle miimkiin olacaktir.

Sonug olarak, bagimsiz denetim siireci miisteri iliskileri yonetimi agisindan ele
alindiginda, bagimsiz denetim siirecinin tamamini etkileyen bir asama olarak ifade edilen
denetimin planlanmasi siireci (Kardes Selimoglu, Ozbirecikli, Uzay, 2017: 129) biiyiik
onem tagimaktadir. Dogru ve etkin bir planlama stratejisi ile verilen bir denetim hizmeti,
bagimsiz denetimin kalitesi ve verimliligine; dolayisiyla miister1 firmanin
memnuniyetine dogrudan etki edecektir. Ayrica denetimin son asamasinda hazirlanan
rapor, denetlenen isletmenin kimligi niteligindedir. Bu nedenle denetlenen isletmeler
beklentilerinin en iist diizeyde karsilanmasi i¢in bagimsiz denetim kuruluslarina
bilgilerini agik ve gercekei bir sekilde ifade etmeleri gerekmektedir. Denetlenen isletme
ile bagimsiz denetgi arasinda bu bilgilerin akisinda meydana gelen bir eksiklik, finansal
tablolarda onemli hata veya usulsiizliiklerin olusmasina yol acacaktir. Bdylelikle
denetlenen isletmeye sunulan rapor, miisteri iliskileri yonetimi agisindan

degerlendirildiginde, miisteri firmanin beklentilerini karsilamamis olacaktir. Bu da
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bagimsiz denetim kuruluslarinin etkin bir miisteri iligkileri yonetimi siirdiirmesinin

ontinde engel teskil eden bir durum yaratmaktadir.

Denilebilir ki, miisterinin beklentilerinin en 1yi diizeyde karsilanmasi i¢in hem
bagimsiz denetim kuruluslarinin hem de miisteri firmalarin karsilikli 6zveride bulunarak
ortak bir calisma disiplini ¢ercevesinde bagimsiz denetimin siireclerini birlikte

yuriitmeleri ve seffaf bir tutum sergilemeleri gerekmektedir.

10. REKLAM YASAGI VE MUSTERI iLiSKiLERi

Denetim firmalari, faaliyetleri geregi her zaman karar verme konumunda olmus,
adalet ve bagimsizlik gibi kavramlarla bir arada bahsedilmislerdir. Bu nedenle, bir¢cok
iilkede denetgilerin davranislart ile ilgili profesyonel diizenlemeler yapilmis, reklam
yapma yasagi getirilmistir. Bununla beraber denetim firmalarinin pazarda kendilerine yer
bulabilmeleri ve rekabet edebilme imkani saglayabilmeleri i¢in denetim firmalart ile
denetgiler, misteri iligkilerini gelistirmenin 6nemini fark etmislerdir (Mahdavi, Daryaei,
2017: 1020).

Ulkemizde de denetim kuruluslar1 ve denetgiler igin reklam yasag ile ilgili
diizenleme, 26/12/2012 tarihli ve 28509 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan “Bagimsiz
Denetim Yonetmeligi” Madde 23 kisminda bildirilmistir. Bu maddeye gore reklam
yasagl, “Denetim kuruluslart ve denetgiler dogrudan veya dolayli olarak reklam
vapamazlar, reklam sayilabilecek faaliyetlerde bulunamaziar. Ticaret unvanlarinda,
tabela veya basil kdgitlarinda mesleki ve akademik unvanlar: disinda baska unvan veya
sifat kullanamazlar.” olarak ifade edilmistir. Ayn1 maddenin ikinci fikrasinda ise, tanitic
bilgilerin yer aldig1 brostirlerin hazirlanip dagitilmasi, eleman ihtiyacina yonelik ilanlarin
verilmesi, bilimsel nitelik tagiyan yaymnlarin yapilmasi ve mesleki konularda seminer,
konferans, egitim gibi etkinliklerin diizenlenmesi denetim kuruluslart igin miimkiin

kilinmistir.

Giliniimiizde profesyonel olarak hizmet sunmakta olan denetim firmalari, pazara
giren bircok yeni firmanin olmasi sebebiyle sektorde rekabet ortamiyla karst karsiya

kalmaktadir. Pazarlama faaliyetlerinin ve reklam yapmanin etik ilke ve kurallara uygun
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goriilmedigi bu sektdrde, rekabetci baskilardaki artig, denetim firmalarinin ve denetgilerin

pazarlamanin 6nemini fark etmesini saglamistir (Clow vd., 2009: 126).

Denetimin bir hizmet oldugu ve pazarlamanin hizmet isletmelerinin dogasinda var
olan bir islev oldugu gercegine dayanarak, denetimin geleneksel olarak pazarlama ile
ilgili oldugu diistiniilmektedir. Bir tarafta etik davranig kurallar1 ile denetim meslegi,
diger tarafta ise denetgilerin sundugu hizmetin pazarlama faaliyetleri, denetim firmalarini
rekabet giiclinii korumak adina daha bilingli hale getirmistir (Broberg, Umans, Gerlofstig,

2013: 58).

11. MUSTERI ILISKILERI YONETIMiI UYGULAMALARI KONUSUNDA
YAPILAN YURT iCi CALISMALAR

Miisteri iliskileri yonetimi, satis veya hizmet faaliyetlerinden Once ve sonra
miisteri ile etkilesim boyunca gerceklesen biitiin asamalart ele alan, karsilikli fayda
saglamay1 amagclayan bir siirectir (Odabasi, 2015: 4). Etkin diizeyde bir miisteri iliskileri
yonetimi yaratmak, isletmelerin performansini olumlu yonde etkileyebilecek onemli bir
rekabet avantaji yaratabilmektedir. Miisteri iligkileri yonetimi tarafindan olusturulan
analitik bir rapor sayesinde elde edilen sonuglar kolayca karsilastirilabilir veya onceki
bilgiler ile tutarliligini kontrol altina alip miisteri verilerini analiz edebilir ve isletmelerin
iist diizey sorumlularini performans hakkinda kalic1 ve dogru olarak bilgilendirerek basari

saglanabilmektedir (Toma, 2016: 88).

Glinlimiizde farkli sektorlerde faaliyet gosteren isletmelerde miisteri iliskileri
yonetimi uygulama alan1 ve diizeyi giin gegtikge gelismektedir. Ozellikle isletmelerin
miisteri iligkilerini gelistirme ve siirekli kilma siirecinde miisteri iliskileri yonetiminden

yogun bi¢imde faydalandiklar1 goriilmektedir (Demirel, 2017: 52).

Literatiir incelendiginde, farkli sektdrlerde faaliyet gdsteren isletmelerde MIY’in
ne Ol¢iide uygulanabilir oldugu, uygulama siirecinde karsilasilan bazi sorunlarin neler
oldugu ile ilgili pek ¢ok bilimsel ¢alismanin yapildig1 goriilmektedir. Tablo 2’de son on
yil icerisinde isletmelerde MIY uygulamalar1 konusunu iceren makaleler Dergipark

veritabanindan alinarak 6zetlenmistir.
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Tablo 2: MiY Uygulamalar1 Konusunu Igeren Calismalar

Yazarlar

Calismanin Amaci

Calismanin Sonucu

Cabuk, Stidag ve

Sosyal medya miisteri iligkileri yonetiminde pazarlama

Geleneksel MIY uygulamalari, sosyal medya teknolojisi

Kaya faaliyetlerini etkileyen faktorlerin belirlenmesi amaciyla | kullanimi ile sosyal medya miisteri iliskileri yonetimi
(2019) kavramsal bir model gelistirilmis ve incelenmistir. pazarlama faaliyetleri degiskenleri arasinda anlamli ve
1
pozitif yonde iligkiler oldugu sonucuna ulasilmistir.
Akpinar Sigorta sektdriinde yer alan sirketlerin miisteri Sirketlerin MIY uygulamalarmin etkinligini artirmak igin
(2018) beklentilerini karsilamalarinin ve mevcut miisterilerini miisterilerinin dzellikleri ve ihtiyaglari konusunda daha
elde tutmalarimnin 6nemi incelenmistir. fazla bilgiye sahip olmasi gerektigi kanisina varilmistir.
Taskin ve Sigorta sektoriinde iligkisel pazarlama uygulamalarinin Sigortacilik sektoriinde miisterilere iistiin hizmet degeri
Bengiil miisteri baglilig: lizerindeki etkisi yapisal esitlik modeli yaratmanin miisteri bagliligma gidebilecek bir siirece
ile test edilmigtir. onciiliik edebilecegi goriilmiistiir.
(2013)
Akyiiz, Akyiiz, | Mobilya sektoriinde, diger orman iiriinleri isletmelerinde | Kurumsallagma ve biiylime gibi etkenlerin modern
Ersen ve Beker | MIY uygulamalarmin galisanlarin demografik pazarlama anlayislarina verilen 6nemi de artirdig1 tespit
(2017) ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi edilmigtir.
incelenmistir.
Celep Konya’daki bankalarm MIY uygulamalarinin Etkin MIY uygulamalarinim tiiketici satin alma davranisi
(2011) tiiketicilerin satin alma davranislari lizerine etkilerinin iizerinde etkisi oldugu, tiiketici bilgisi ve kurulan birebir
11
neler oldugu incelenmistir. iletisimin miisteri memnuniyetini ve miigteri sadakatini
saglamada etkili oldugu anlagilmustir.
Tiirker ve Kuy1 otelleri ve sehir otellerinde MIY’in uygulanma MIY uygulamalari isletmelerin biiyiikliklerine gore
Ozaltin diizeyi karsilastirilmali olarak analiz edilmistir. degil, yoneticilerin bakis agilarina goére farklilik
gostermektedir.
(2010)
[lban, Dogdubay | Termal turizme hizmet veren 4 yildizli otellerle aym 4 yildizli termal turizm otelleri ile ayni niteliklere sahip
ve Glirsoy niteliklere sahip diger 4 yildizli otellerin iliskisel diger 4 yildizli oteller arasinda iligkisel pazarlama
(2009) pazarlama uygulamalari karsilagtirmali olarak uygulamalart agisindan anlamli farkliliklar bulunmusgtur.
incelenmistir.
Erdem Tiirkiye’de akaryakit sektoriindeki dagitim firmalarinin Web siteleri aracilig ile MIY’i en etkili uygulayan
(2010) MIY uygulamalarimin neler oldugu web siteleri firmalarin pazarda giiglii ve hizli biiyiiyen firmalar

iizerinden igerik analizi yontemiyle incelenmistir.

oldugu goriilmiistiir.

Tablo 2’de goriildiigii iizere MIY olgusu arastirmacilar tarafindan farkli

sektorlerde ve cesitli isletmelerde ayrintili bir bicimde incelenmektedir. Ancak her sektor

ve isletme i¢in farkli bulgular elde edildigi goriilmektedir.
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UCUNCU BOLUM

BAGIMSIZ DENETIM KURULUSLARINDA MUSTERI
ILISKILERI YONETIMI UZERINE NITEL BiR ARASTIRMA

Calismanin birinci ve ikinci boliimiinde belirtilen kuramsal ¢erceve, inceleme ve
tartismalar dogrultusunda iigiincii boliimde bagimsiz denetim kuruluslarinda miisteri

iliskileri yonetimi ile ilgili nitel bir arastirmaya yer verilmistir.

1. ARASTIRMANIN AMACI

Bu arastirmanin temel amaci bagimsiz denetim kuruluslarinda miisteri iliskileri
yonetimi yaklasiminin ne dlgiide gegerli ve etkili oldugunun incelenmesidir. Calismanin

temel amac1 dogrultusunda ulasilmak istenen temel hedefler ise sdyle agiklanabilir:

e Bagimsiz denetim kuruluslarinda miisteri iliskileri yonetiminin mevcut durumu
ve etkinligi hakkinda bu kurumlarda c¢alisan bagimsiz denet¢ilerin goriis ve
Onerilerinin degerlendirilmesi

e Bagimsiz denetim kuruluslarinda miisteri iliskilerini gelistirmeye yonelik
uygulamalarin neler oldugunun tespit edilmesi

e Bagimsiz denetim kuruluslarinin miisteriler ile iletisim, etkilesim siirecinde
karsilastiklar1 baz1 sorunlarin neler oldugunun incelenmesi

e Son olarak elde edilen bulgulara gore lilkemizde bagimsiz denetimin gelecegi ile

ilgili baz1 onerilerin gelistirilmesidir.

2. ARASTIRMANIN YONTEMI

Calismanin bu boliimiinde arastirmanin 6rneklemi, arastirma kapsaminda bir nitel
arastirma yontemi olarak derinlemesine miilakat yontemi ve bu yontemin se¢ilmesinin
gerekliligi, son olarak ise arastirmada kullanilan veri toplama araglar1 hakkinda bilgi

verilmistir.
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2.1. Arastirmanin Orneklemi

Bu calismanin 6rneklemi kurulus merkezleri Bursa ve Istanbul illerinde bulunan
“Pwc, KPMG, Deloitte ve Ernst-Young”, denetim hizmetleri pazarinda “Big 4 Audit
Firms”, kisaca “Big 4" olarak bilinen bagimsiz denetim kuruluslart ile “Big 4" disinda
kalan KGK’den yetki almis ve KGK'nin internet sitesinde yer alan bagimsiz denetim
kuruluslar1 olarak secilmistir. Oncelikle “Big 4” ve diger bagimsiz denetim
kuruluglarinin temsilcileri ile randevu alinarak calisma hakkinda goriisme talebinde
bulunulmustur. Temsilcilere calisma hakkinda agiklama yapilarak derinlemesine miilakat
ve arastirma sorulart ile ilgili kisaca bilgi verilmistir. Ancak bu kuruluslarin ¢ogu is
yogunlugu, zaman yetmezligi ve diger nedenleri ileri siirerek goriisme talebini kabul
etmemistir. Yalnizca 10 kurulus goriisme talebini kabul ederek arastirmaya katilmistir.
“Big 47 disinda kalan KGK’den yetki almis bagimsiz denetim kuruluslarinda ¢alismaya
katilim ise goreli olarak daha fazla olmustur. Goriisme talebini kabul edenler ile birlikte
calismanin 6rneklemi, arastirmaya katilan 10 bagimsiz denetim kurulusunda ¢aligmakta
olan ve rastgele orneklem yontemiyle se¢ilen 50 bagimsiz denet¢inin katilimlart ile

olusmustur.

2.2. Bir Nitel Arastirma Yontemi Olarak Derinlemesine Miilakat

Insan, icinde bulundugu sosyal sistemi bigimlendiren ve sosyal sistemden
etkilenen bir varliktir. Bu baglamda kalitatif diger bir ifadeyle nitel aragtirma, insani ve
insanin var oldugu sosyal olgular1 anlamaya yonelik ¢alismalarin derinlik gerektirmesi
diisiincesinden ortaya c¢ikmistir. Nitel arastirma, “somut bilginin tiimevarimct bir

yontemle islenmesi ve soyutlastirilmasi ¢abalari” olarak ifade edilmektedir (S1gr1, 2018:
63).

Bu dogrultuda, nitel aragtirmanin amaci, insan davranislarinin temel sebeplerini
ve motivasyonlarini anlamaya calismaktir. Oyle ki, nitel arastirma, derinlerde olani,
sOylenmemisi, dikkate alinmayani, giinliik hayatin i¢inde kaybolan1 6ne ¢ikartmay1 ve
anlamli kilmay1 amaclar (Bal, 2016: 72). Yapilandirilmamis veriler ile derinlemesine
gerceklestirilen gbézlem ve goriismelerden hareket ederek, tlimevarim yontemiyle

gerceklere ulasmay1 hedefler (Arikan, 2017: 21).
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Nitel arastirma, anlamli bir sekilde sayilarla ifade edilemeyen verilerin
toplanmasi, analiz edilmesi ve yorumlanmasi siirecini ifade eder. Bununla birlikte,
yapisal olmamasi, kiiclik 6rneklere uygulanmasi, bu nedenle kesfedici arastirmalar
acisindan daha uygun olmasi, kantitatif aragtirmalar ile birlikte kullanilmasi gibi

Ozellikleri de bulunmaktadir (Kurtulus, 2010: 35).

Nitel arastirmanin kendine 6zgli birtakim Ozellikleri bulunmaktadir. Dogal
ortamda gergeklestirilmesi, veri toplama esnasinda aragtirmaciya giivenilmesi, coklu veri
toplama tekniginin kullanilmasi, zamanla belirlenen ve gelisen bir desen icermesi,
yansiyici ve yorumlayici olusu nitel arastirmanin en belirgin 6zelliklerini olusturmaktadir
(Bal, 2016: 71-72). Bu nedenle ¢alismada nitel arastirma yontemlerinden biri olan

derinlemesine miilakat yontemi (in-depth interview) uygulanmistir.

Son yillarda sosyal bilimler alaninda derinlemesine miilakat yonteminin sikg¢a
kullanildig1 bilinmektedir. Derinlemesine miilakat, “bir katilimcinin bir konu hakkinda
ne diistindiigtinii, neden belirli bicimde tutum ve davraniglara yoneldigi ile ilgi gériismeci
tarafindan bir dizi derine inen sorularin soruldugu birebir goriismeler” seklinde
tanimlanmaktadir (Burns, Bush, 2015: 129). Derinlemesine miilakat yoluyla daha detayli
bilgilerin az sayidaki uzman kisilerden derlenmesinin bir 6l¢iide miimkiin olabilecegi

sOylenebilir.

Derinlemesine miilakat yOnteminin amaci, “arastirma konusunu deneklerin
perspektifinden ele almak, deneklerin bu perspektifi nasil ve neden olusturduklarini
anlamak” olarak ifade edilmektedir. Bu ama¢ dogrultusunda yapilan goriismeler, “daha
az yapilandirilmis olmali, agik uglu sorularla yiiriitiilmeli ve deneklerin genel veya soyut
diistincelerinden ziyade arastirma konusuna yonelik belirli diisiincelerini tespit etmeye

yonelik olmali” ve bu dogrultuda gergeklestirilmelidir (Giirbiiz, Sahin, 2018: 430).

2.3. Derinlemesine Miilakat ve Yar1 Yapilandirilmis Soru Formu

Orneklemi  olusturan bagimsiz  denetciler ile derinlemesine miilakat
gerceklestirilmistir. Arastirmaya katilan bagimsiz denetgilerin “serbest tepki vermesine
olanak saglayan sorular” olmasima dikkat edilerek alt1 temel yar1 yapilandirilmis soru

yoneltilmis ve derinlemesine bilgi edinilmesi amag¢lanmistir (Erkus, 2019: 164).
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Yar1 yapilandirilmis soru formunun ilk boliimiinde bagimsiz denetgilerin
calistiklar1 bagimsiz denetim kuruluslarinin tanimlayict oOzellikleri ve bagimsiz
denet¢ilerin tanimlayici 6zellikleri ile ilgili genel bilgilendirmeyi amaglayan sorular yer
almistir. Tkinci boliimde ise bagimsiz denetim siireci ile miisteri iliskileri yonetiminin

birlikte ele alinmasi yoluyla hazirlanmis sorular katilimcilara yoneltilmistir.

3. BULGULAR

Calismanin bu boliimiinde oncelikle orneklemi olusturan bagimsiz denetim
kuruluglari ile bagimsiz denetgiler hakkinda genel bilgilendirmelere yer verilmistir. Daha
sonra yar1 yapilandirilmis soru formunun ikinci bolimiinde yer alan agik uglu sorular
yanitlayan bagimsiz denetcilerin  ifadeleri “tiimevarim ilkesi” c¢ergevesinde

degerlendirilmistir.

3.1. Bagimsiz Denetim Kuruluslar ile flgili Genel Bilgiler

Arastirmanin 6rneklemini olusturan bagimsiz denetim kuruluslarinin isimleri gizli
tutularak K1’den baslanip sirasiyla K10’a kadar kodlanmistir. Kuruluslara ait tanimlayici

bilgiler ise Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3: Arastirmada Yer Alan Kuruluglara Ait Tanimlayici Bilgiler

Kurulus | Kurulus Merkezi Kurulus Yapisi Faaliyet Siiresi
K1 Istanbul Uluslararast 10 Yil ve Uzeri
K2 Bursa Ulusal 10 Yildan Daha Az
K3 Bursa Ulusal 10 Yil ve Uzeri
K4 Bursa Ulusal 10 Yil ve Uzeri
K5 Istanbul Ulusal 10 Yildan Daha Az
K6 Istanbul Uluslararast 10 Yil ve Uzeri
K7 Bursa Ulusal 10 Yildan Daha Az
K8 Bursa Ulusal 10 Yildan Daha Az
K9 Bursa Ulusal 10 Y1l ve Uzeri
K10 | Istanbul Ulusal 10 Yildan Daha Az
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Ormeklemi olusturan bagimsiz denetim kuruluslarindan 4 kurulusun kurulus
merkezi Istanbul ili, 6 kurulusun ise kurulus merkezi Bursa ilidir. Katilimcilarin faaliyet
stireleri ise dagilimlar1 10 yildan daha az olan 5 kurulus, 10 y1l ve iizeri olan ise 5 kurulus
seklindedir. Kurulus yapilar1 incelendiginde kurulus merkezi Istanbul olan 2 kurulusun
yapisinin uluslararast oldugu, geriye kalan 8 kurulusun ise ulusal yapiya sahip oldugu

goriilmektedir.

Orneklemi olusturan bagimsiz denetim kuruluslarmin bagimsiz denetim disinda
sunduklart diger hizmetlerin dagilimlarina ait elde edilen bulgular ise Tablo 4’te

sunulmustur.

Tablo 4: Bagimsiz Denetim Hizmeti Disinda Sunulan Diger Hizmetler

Sunulan Diger Hizmetler Gerceklestigi Kurulus Sayisi
Is Danigma Hizmetleri 4
Miisavirlik Hizmetleri 9
Bilirkisilik Hizmetleri 4
Egitim Hizmetleri 5
Vergi Hizmetleri 6
Insan Kaynaklar1 3
Risk Yonetimi 2

Tablo 4’te goriildiigii izere 6rneklemi olusturan bagimsiz denetim kuruluslarinda
bagimsiz denetim disinda sunulan diger hizmetlerin basinda miisavirlik hizmetleri
gelmektedir. Mali miisavirlik hizmetinden sonra bagimsiz denetim kuruluglarinda diger
hizmetlerin goriilme siralamasi ise vergi hizmetleri, egitim hizmetleri, is danigsma
hizmetleri ve bilirkisilik hizmetleri, insan kaynaklar1 ve risk yonetimi seklinde dagilim
gostermektedir. Gergeklestigi kurulus sayisinin en az oldugu risk yonetimi hizmetinin K1
ve K6 kuruluslarinda gériildiigii, bu kuruluslarin kurulus merkezlerinin Istanbul ili
oldugu, 10 y1l ve iizeri faaliyet siirelerinin bulundugu ve kurulus yapilarinin uluslararasi

ozellik gosterdigi dikkat cekmektedir.
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Ormeklemi olusturan bagimsiz denetim kuruluslarinin bagimsiz denetim hizmeti
sunduklar1 miisteri firmalarin sektor dagilimlarina ait elde edilen bulgular ise Tablo 5’te

sunulmustur.

Tablo 5: Bagimsiz Denetim Hizmeti Sunulan Miisteri Firmalarin Sektor Dagilimlart

Bagimsiz Denetim Hizmeti Sunulan Sektor Sektoriin Goriildiigii Kurulus Sayisi
Teknoloji ve Iletisim 2
Gayrimenkul Insaat 4
Enerji ve Altyap1 2
Finansal Kurum 6
Sanayi 8
Tekstil 7
Hizmet 5
Gida 3

Bagimsiz denetim hizmeti sunulan miisteri firmalarin sektor dagilimlar
incelendiginde sirasiyla sanayi, tekstil, finansal kurum, hizmet, gayrimenkul insaat, gida,
teknoloji ve iletisim, enerji ve altyap: sektorleridir. Sanayi, tekstil ve finansal kurum

sektorlerinin birbirine yakin dagilim gosterdikleri goriilmektedir.

Teknoloji ve iletisim, enerji ve altyapr sektoriinde faaliyet gdsteren miisteri
firmalarin goriildiigii kurulus sayisinin az olmasi sebebiyle hizmet aldiklar1 bagimsiz
denetim kuruluslarinin tanimlayict bilgileri incelenmistir. Degerlendirme sonucunda
ilgili sektdrlerin hizmet aliminda tercih ettikleri kuruluglarin K1 ve K6 kuruluslar1 olmasi

yine dikkat ¢ceken bulgulardan biri olmustur.

3.2. Bagimsiz Denetciler ile Tlgili Genel Bilgiler

Arastirmaya katilan bagimsiz denetgilerin isimleri gizli tutularak tanimlayici
genel bilgileri sirasiyla egitim diizeyleri, denet¢i unvanlari ve denetim tecriibeleri olmak

lizere asagidaki tablolarda 6zetlenerek sunulmustur.
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Tablo 6: Bagimsiz Denetgilerin Egitim Diizeyleri

Egitim Diizeyleri f %
Lisans 36 | 72
Yiiksek Lisans 10 20
Doktora 4 8

Toplam 50 | 100

Bagimsiz denetgilerin egitim diizeyleri degerlendirildiginde agirlikli olarak lisans

mezunu olduklar1 goriilmektedir. Arastirmaya katilan bagimsiz denetgilerden 36’s1 (%72)

lisans mezunu, 10’u (%20) yiiksek lisans mezunu, 4’i (%8) ise doktora mezunudur.

Doktora diizeyinde egitim goren bagimsiz denetgi sayisi ise olduke¢a azdir.

Tablo 7: Bagimsiz Denetgilerin Denet¢i Unvanlari

Denet¢i Unvanlari f %
Basg Denetgi 8 16
Kidemli Denetgi 12 24
Denetgi 20 40
Denetgi Yardimcist 10 20
Toplam 50 | 100

Bagimsiz denetcilerin 20’si (%40) denetci, 12°si (%24) kidemli denet¢i, 10°u

(%20) denet¢i yardimcist ve 8’1 (%]16) bas denet¢i unvanina sahiptir. Arastirmada

agirlikli olarak denet¢i ve kidemli denet¢i unvanina sahip katilimcilarin oldugu

gortilmektedir.

Tablo 8: Bagimsiz Denetgilerin Is Tecriibeleri

Is Tecriibeleri f %
5 Yilin Alt1 15 30
5ve 10 Y1l Arasi 15 30
10 ve 15 Y1l Arasi 13 26
15 Yil ve Uzeri 7 14
Toplam 50 | 100
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Son olarak bagimsiz denetgilerin denetim tecriibelerine yonelik bilgiler ise Tablo
8’de sunulmustur. Bagimsiz denetgilerden 5 yilin altinda tecriibeye sahip olanlar (%30)
ile 5 ve 10 yil aras1 tecriibeye sahip olanlarin (%30) ayni dagilim gosterdikleri; 13
denetcinin (%26) ise 10 ve 15 yil arasi is tecriibesi ile bu dagilimlara yakin dagilim
gosterdigi goriilmektedir. 15 yil ve tizeri is tecriibesi olan ise 7 bagimsiz denetci (%14)

bulunmaktadir.

3.3. Bagimsiz Denetim Kuruluslarinda Miisteri Iliskileri Yonetimi Hakkinda
Mevcut Goriis ve Uygulamalar ile lgili Bulgular

Arastirmaya katilan bagimsiz denetim kuruluslarindaki bagimsiz denetgilerin
miisteri iligkileri yonetimi hakkinda mevcut goriis ve uygulamalarina dair ifadelerinden

bazilar1 Tablo 9’da sunulmustur.

Soru: Bagimsiz denetim kurulusu olarak miisteri iliskileri yonetimi (MIY)
acisindan mevcut gorlis ve uygulamalariniz nelerdir? Olmasini istediginiz uygulamalar

hakkinda bilgi veriniz.

Tablo 9: Miisteri Iliskileri Yonetimi Hakkinda Mevcut Goriis ve Uygulamalara Y6nelik

Bazi Katilimcilarin Goriigleri

Yanitlar

“Mevcut miisterilerle olan iligkileri iyi bir seviyede siirdiirmek, miisteri sadakatini artirmak ve miisteri baglhligin
saglamaya yonelik aktiviteleri devreye almak onemlidir. Bu baglamda miisteri istek ve beklentilerine uygun

stratejiler gelistirilebilir.” (K1)

“Finansal verilerin anlasilirligi, diizenliligi ve dogrulugu, bilgiye ulasilabilir olmasi, sunulan hizmetlerin

onemsenmesi bizim i¢in kritik noktalart olusturmaktadwr.” (K2)

“Yogun is temposunda miisterilerimize ozel hizmet verdigimiz hissini yasatmak en énem verdigimiz husustur.

Faaliyetlerimizle ilgili her soruyu cevaplandirmak, miisterilerle birebir ilgilenmek stratejilerimizin temelidir.” (K3)

“Oncelikle miisteri memnuniyetinin saglanmasi esastir. Denetim raporlarmin objektif kanitlara dayanmasi ve
miisterinin bu kanitlara ve bulgularin dogruluguna iligkin ikna edilmesini o6nemli buluyoruz. Firmanin, denetim
esnasindaki ¢alismalardan ve denetim sonrast ortaya ¢ikan rapordan miimkiin olan en yiiksek fayday: elde etmesine
ozen gosteriyoruz. Firmamn aksayan siireglerinin tespit edilmesi, ¢oziim yollarmin bulunmasi, firmanin girmis

oldugu rutinden ¢ikarilarak yanhs giden hususlarin firmaya hatirlatiimas: gibi konulara dikkat ediyoruz.” (K6)

“Bagimsiz denetim sirketi olarak bizim motivasyonumuz hata bulma ve raporlama degil, isletmeyi miisteri olarak
kabul edip, aksayan hususlar: birlikte diizeltme faaliyetidir. Dolayisiyla isletme denetim siiresinin sonunda
denetimden énceki noktadan daha iyi bir noktaya geldigini hissetmesi, miisteri memnuniyetinin ve dolayisiyla

bagimsiz denetim sirketlerinin siirekliliginin en onemli faktorlerinden birisidir.” (K9)
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Tablo 9’da gorildigl tlizere bagimsiz denetgilere ait ifadeler incelendiginde,
bagimsiz denetim kuruluslarinda miisteri iligkileri yonetimi bilinci ve anlayisinin mevcut
oldugu, genel olarak miisteri firma ile faaliyet siireg¢lerinde bu hususa dikkat edildigi

goriilmektedir.

Diger yanitlardan farkli olarak K2’nin ifadelerinde ise miisteri iliskileri
yonetimine bakis ac¢isinin miisteri firmanin tutum ve davranislarina yonelik oldugu, kendi

goriis ve uygulamalarina dair ifadelere yer verilmedigi dikkat ¢cekmektedir.

3.4. Bagimsiz Denetim Kuruluslarinda Miisteri Iliskileri Yonetiminin Onemini

Ortaya Cikartan Faktorler

Arastirmaya katilan bagimsiz denetgilerin bagli olduklar1 kuruluslarda miisteri
iligkileri yonetiminin 6nemini ortaya ¢ikardigini diisiindiikleri faktorler ile ilgili frekans

ve ylizde tablosu Tablo 10°da sunulmustur.

Soru: Bagimsiz denetim kuruluslarinda miisteri iliskileri yonetiminin dnemini

ortaya cikartan faktorler sizce nelerdir? Bilgi veriniz.

Tablo 10: Miisteri Iligkileri Yonetiminin Onemini Ortaya Cikartan Faktorlere Yonelik

Frekans ve Yuzde Tablosu

Miisteri iliskileri Yonetiminin Onemini Ortaya Cikartan Faktorler f %
Reklam Yasagi 12 24
Rekabet Ortami1 18 | 36
Hizmet Sunma Algist 20 | 40
Toplam 50 | 100

Tablo 10’a bakildiginda bagimsiz denetim kuruluslarinda misteri iliskileri
yonetimini 6n plana ¢ikartan ii¢ faktor iizerinde duruldugu, bu faktoérlerin ise reklam

yasagi, rekabet ortam1 ve hizmet sunma algis1 olduklar goriillmektedir.

Soruya yanit veren 20 bagimsiz denet¢i (%40) miisteri firmalara bir hizmet
sunuldugunu, hizmet sunmanin gerekliligi olarak ise etkin bir miisteri iligkileri yonetimi

slirecinin yliritiilmesinin 6nemli oldugunu vurgulayarak goriislerini ifade etmislerdir.

49



Bagimsiz denetgilerden 18’1 (%36) bagimsiz denetim kuruluslart arasinda yogun
rekabet ortaminin oldugunu, ozellikle “Big 4” olarak anilan kuruluslarin bagimsiz
denetime tabi misteri firmalar tarafindan imaj kaygis1 nedeniyle tercih edildigini, bu
durumun ise kiiciik ve orta 6lgekli bagimsiz denetim kuruluslarinda miisteri iliskileri

yonetiminin 6nemini ortaya ¢ikardigi ifade etmislerdir.

Bir diger faktor ise 12 bagimsiz denet¢inin (%24) goriisleri ile reklam yasagi
faktoriidiir. Meslegin etik ve ahlaki kurallarina uygun goriilmediginden reklam yasagi
getirilen bagimsiz denetim kuruluslarinda, miisteri firmalara ulasabilmek, pazarlama
faaliyetleri yapilamadigindan farklilik yaratabilmek adina miisteri iliskileri yonetiminin

O6neminin 6n plana ¢iktig1 vurgulanmistir.

3.5. Bagimsiz Denetim Kuruluslarinda Miisteri iliskilerini Olumlu Yénde

Etkileyen Faktorler ile ilgili Bulgular

Bagimsiz denetcilerin bagimsiz denetim silireci boyunca miisteri iliskilerini
olumlu yonde etkiledigini diisiindiikleri faktorler ile ilgili frekans ve yiizde tablosu Tablo

11°de sunulmustur.

Soru: Bagimsiz denetim stirecinizde miisteri iliskilerini olumlu yonde etkiledigini

diistindiigiiniiz faktorler nelerdir? Bilgi veriniz.

Tablo 11: Miisteri Iliskilerini Olumlu Yénde Etkileyen Faktorlere Yonelik Frekans ve

Yiizde Tablosu

Miisteri Iliskilerini Olumlu Yénde Etkileyen Faktorler f %
Bagimsiz Denetginin Egitim Diizeyi 4 8

Bagimsiz Denetginin Iletisim Becerisi 11 22
Bagimsiz Denetcinin Is Tecriibesi ve Mesleki Bilgisi 12 24
Miisteri Firmanm Ucret Beklentisine Yanit Verilmesi 7 14
Miisteri Firma ile Karsilikli Destek Ortaminin Saglanmasi 10 20
Miisteri Firmaya Miisteri iliskilerine Verilen Onemin Hissettirilmesi 6 12
Toplam 50 100
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Tablo 11°de yer alan faktorler incelendiginde bagimsiz denetgilerin konu
hakkinda bir¢ok farkli goriise sahip olduklari goriilmektedir. Bagimsiz denetcilerden
12°s1 (%24) bagimsiz denetim siirecinde gorev alan bagimsiz denet¢ilerin is tecriibeleri
ve mesleki bilgilerinin misteri iliskilerini olumlu yonde etkiledigine dair goriislerini
bildirmislerdir. 11 bagimsiz denetgi (%22) iletisim becerisinin miisteri iliskilerini olumlu
yonde etkileyen bir faktor oldugunu ifade etmislerdir. Diger elde edilen bulgular ise 10
bagimsiz denetcinin (%20) ifadesinde yer alan miisteri firma ile karsilikli destek
ortaminin saglanmasi, 7 bagimsiz denetcinin (%14) ifadesi ile miisteri firmanin iicret
beklentisine yanit verilmesi, 6 bagimsiz denet¢inin (%12) goriisii ile miisteri firmaya
miisteri iligkilerine verilen 6nemin hissettirilmesi ve 4 bagimsiz denet¢inin (%8) goriisii

ile bagimsiz denet¢inin egitim diizeyi olmustur.

Tablo 12: Miisteri Iliskilerini Olumlu Yonde Etkileyen Faktorlere Yénelik Bazi

Katilimcilarin ifadeleri

Yanitlar

“Bagimsiz denetcinin 6grenim seviyesinin miisteri iliskilerine olumlu yonde etkisinin oldugunu diisiiniiyorum.
Muhasebe ve denetim alaninda lisans egitiminin otesinde alana yénelik yiiksek lisans programlart konu ile alakall
daha fazla yetkinlik kazandirarak miisteri iliskilerini olumlu yonde etkileyebilir.” (Bagimsiz Denet¢inin EZitim

Diizeyi)

“Samimi ve diiriist yaklagimin yanminda miisterilerle saglikly ve birebir iligki kurulmasi; ozellikle bagarili bir iletisim
yonetimiyle iliskilerin kurulmasi denetim faaliyetlerini kolaylastirmakta ve miisteri iligkilerini olumlu yonde
etkilemektedir. Bu noktada bagimsiz denetcilerin iletisim becerileri onem kazanmaktadir.” (Bagimsiz Denetcinin

iletisim Becerisi)

“Denetlenen igletmenin denetim faaliyetini yiiriitecek personellerin isteki yetkinlikleri ve meslege dair bilgileri gibi
etkenler miisteri iliskilerini etkiler. Denetlenen isletmenin bir onceki ciimlede sayilan vasiflarin oldugunu
hissetmesinin de miisteri iliskilerini olumlu yonden etkileyen faktérlerden biri oldugunu benimsiyoruz.” (Bagimsiz

Denetcinin is Tecriibesi ve Mesleki Bilgisi)

“Denetlenen firma ile miisteri iliskilerini etkileyen en onemli faktorlerden birinin fiyatlandirma politikast oldugunu
diigtiniiyoruz. Bagimsiz denetim igin belirlenen bir ticret tarifesi bulunmadigindan isin kabulii kisminda bu hususta

dikkatli olmaya ¢alisiyoruz.” (Miisteri Firmamm Ucret Beklentisine Yamit Verilmesi)

“Anlagilir olmak, istenilen ve denetlenen konularda seffaf bilgive ulasmak, eksik kalan hususlarin giderilmesini
saglamak i¢in karsilikli destek ortamini saglamak en onemli faktérlerden biridir.” (Miisteri Firma ile Karsihkh

Destek Ortaminin Saglanmasi)

“Miisteri iliskilerini etkileyen en onemli faktér, oneminin de farkinda olmaktir. Bagimsiz denetim hizmeti veren
diger kuruluslar arasinda fark yaratmanin ve tercih edilebilme ihtimalini artirmanin yollarindan biri de hizmet

sunulan her an bu bilince sahip olmak ve miisteri firmaya bunu hissettirebilmektir. Béylelikle rekabet iistiinliigii de

saglanabilir.” (Miisteri Firmaya Miisteri iliskilerine Verilen Onemin Hissettirilmesi)
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Tablo 12°de sunulan katilimcilarin ifadeleri incelendiginde bagimsiz denetim
kuruluslarinda miisteri iliskilerini etkileyen faktorler bagimsiz denet¢inin is tecriibesi,
egitim diizeyi, mesleki bilgisi olarak ifade edilmektedir. Ancak katilimcilarin
ifadelerinden yola ¢ikarak bagimsiz denetcilerin egitim diizeylerinin miisteri iligkilerine

olumlu bir yonde etkisi oldugu konusunda az goriis bildirildigi dikkat cekmistir.

Bagimsiz denetgilerin yanitlar1 degerlendirildiginde miisteri iligkilerinde basarili
olabilmenin yolu miisteri iliskilerinin 6neminin farkinda olabilmek seklinde belirtilmistir.
Bagimsiz denetgi bu ifadelerine ilave olarak, kurulusca fark yaratabilmenin ve rekabet
ustiinliigii saglayabilmenin de miisteri iligkilerinin 6neminin farklinda olabilmekle

miimkiin olabilecegi ifadelerini kullanmistir.

Bulgulardan bir digeri ise fiyatlandirma politikasidir. Bagimsiz denetim igin
herhangi bir fiyat tarifesi bulunmadigindan bu durumun isin alinmasi stirecinde miisteri

iliskilerini etkileyen 6nemli bir faktor oldugunu belirtmislerdir.

Hem bagimsiz denetim kurulusunun hem miisteri firmanin karsilikli destek ortami
saglamasi, bilgi paylasimlarinda seffaf ve anlasilir olmasi miisteri iliskilerini etkileyen

faktorler arasinda belirtilmistir.

Ayrica denetim faaliyetleri boyunca miisteri firma ile kurulan iliskilerin birebir
olmasmin, bununla birlikte kurulan iligkilerde samimi ve diirlist bir davranig

benimsemenin miisteri iligkilerini etkileyen faktorler arasinda yer aldigi ifade edilmistir.

3.6. Bagimsiz Denetim Kuruluslarinda Miisteri Mliskilerinde Karsilasilan

Sorunlar ile Tlgili Bulgular

Derinlemesine miilakat siirecinde arastirmaya katilan bagimsiz denetgilere
bagimsiz denetim faaliyetlerinde siirdiirdiikleri miisteri iliskilerinde karsilastiklar
sorunlarin neler oldugu sorulmustur. Katilimcilarin soruya verdigi yanitlara ait bulgular

ise Tablo 13’te sunulmustur.

Soru: Bagimsiz denetim kurulusu olarak bagimsiz denetim siirecinde miisteri

firma ile miisteri iliskilerinde karsilagti§iniz sorunlar nelerdir? Bilgi veriniz.
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Tablo 13: Miisteri Iliskilerinde Karsilasilan Sorunlara Yonelik Frekans ve Yiizde

Tablosu

Miisteri Iliskileri Siirecinde Karsilasilan Sorunlar f %
Miisteri Firmanin Diisiik Ucret Beklentisi 15 | 30
Miisteri Firmada Bagimsiz Denetim Anlayiginin Eksikligi 16 | 32
Miisteri Firmanin I¢ Kontrol Sisteminin Olmamasi veya Yetersiz Olmasi 4 8
Bagimsiz Denetim ile Miisteri Firmanin Is Yiikiiniin Yogun Oldugu Dénemlerin 7 14
Kesismesi

Miisteri Firmanin Muhasebe ve Finansman Boliimiinde Caligan Sirkiilasyonunun 8 16
Yiiksekligi

Toplam 50 | 100

Tablo 13’te gorildiigii lizere soruya verilen yanitlar degerlendirildiginde 16
bagimsiz denet¢i (%32) miisteri firmalarda bagimsiz denetim anlayisinin eksikliginden
dolay1 miisteri iligkileri slirecinde sorun yasandigini ifade etmistir. Bir diger dikkat ¢ceken
ifade, 15 bagimsiz denet¢inin (%30) belirttigi miisteri firmanin diisiik ticret beklentisinin
miisteri iligkilerinde sorun yarattig1 seklinde goriis olmustur. Diger elde edilen bulgular
ise 8 bagimsiz denet¢inin (%16) ifadesinde yer alan misteri firmanin muhasebe ve
finansman boliimiinde ¢alisan sirkiilasyonun yiiksekliginden kaynakli sorunlar, 7
bagimsiz denetcinin (%14) ifadesinde yer alan bagimsiz denetim ile miisteri firmanin is
yukiiniin yogun oldugu donemlerin kesismesinden kaynakli sorunlar ve 4 bagimsiz
denetcinin (%8) ifadesinde yer alan miisteri firmanin i¢ kontrol sisteminin olmamasi veya
yetersiz olmasindan dolay1 yasanan sorunlar oldugu goriilmistiir. En az dagilim gosteren
sorunun ise bagimsiz denetim ile miisteri firmanin is yiikiiniin yogun oldugu dénemlerin

kesigsmesi olmustur.

Miisteri iliskilerinde karsilasilan sorunlarin genel cergevesine bakildiginda
yasanilan sorunlarin miisteri firmadan kaynakli sorunlar oldugu goriilmektedir. Bu
durumun ise 6nem arz eden bir konu oldugu algilanmaktadir. Miisteri firmalarda bagimsiz
denetim anlayis1 olmayisiyla bagimsiz denetim siirecindeki diger sorunlarin goriilmesinin
olas1 oldugu; ancak miisteri firmalarin da bagimsiz denetim bilinci edindiginde ve bu
bilincle siirece katildiklarinda bagimsiz denetim faaliyetlerinin daha saglikl yiiriitiilecegi

distiniilmektedir.
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Tablo 14: Miisteri Iliskilerinde Karsilasilan Sorunlara Yonelik Baz1 Katilimcilarin

Gorisleri

Yanitlar

“Firmalarin fiyatlandirma konusunda diisiik ticretler talep etmesi énemli sorunlardan biridir.” (Miisteri Firmanmn

Diisiik Ucret Beklentisi)

“Denetlenen firmanin bagimsiz denetim anlayisina sahip olmamasi ve onemsememesi en biiyiik sorunlarin basinda
gelmektedir. Firma ile tekrar ¢calismak da zorlagsmaktadir. Ayrica bagimsiz denetim hakkinda bilgisinin olmamasi
ve sadece zorunluluk olarak gormesi siireg icerisinde gecikmelere ve sorunlara neden olmaktadwr.” (Miisteri

Firmada Bagimsiz Denetim Anlayisinin Eksikligi)

“Kurulugs biinyelerinde i¢ kontrol sistemlerinin bulunmamasi bizim igin sorun teskil etmektedir. Bazi firmalarda ise
i¢ kontrol sistemi olup saglikli bir sekilde yiiriitiilmiiyor. Dolayisiyla karsilikl iliskilerde sorun yaratiyor.” (Miisteri

Firmanin i¢ Kontrol Sisteminin Olmamasi veya Yetersiz Olmasi)

“Is yiikiiniin fazla oldugu donemlerde bu durum daha biiyiik bir sorun teskil etmektedir. Diger taraftan ¢alisanlarin
yetkinlik durumunun az oldugu durumlarda sorunlarla karsilasiimaktadr.” (Bagimsiz Denetim ile Miisteri

Firmann Is Yiikiiniin Yogun Oldugu Dénemlerin Kesismesi)

“Bagimsiz denetim faaliyetlerinin siirdiiriildiigii igletmede finansal alanda ¢alisan sirkiilasyonunun yiiksek olmasi
bilgi kaybina sebep oldugundan siireci zorlagtirmaktadir. Dolayisiyla firma ile iliskiler kotii yonde etkilenmektedir.”

(Miisteri Firmanin Muhasebe ve Finansman Béliimiinde Cahsan Sirkiilasyonunu Yiiksekligi)

Bagimsiz denetgilerin  yanitlar1  degerlendirildiginde miisteri  firmalarin
cogunlugunda bagimsiz denetim anlayisinin olmadig1 ve bagimsiz denetime zorunluluk
goziiyle bakildigi, bu nedenle miisteri firmalarda miisteri memnuniyeti saglanmasinin

giiclestigi algilanmaktadir.

Ayrica bagimsiz denetim hizmeti almak isteyen miisteri firmalarin fiyatlandirma
konusunda diisiik {icretler talep etmesinin ise misteri iliskilerinde sorun yaratan

faktorlerden oldugu goriilmiistiir.

Bir diger ifadede, miisteri firmalarda i¢ kontrol sisteminin olmamasinin ve etkin
bir i¢ denetim siirecinin yiiriitiilememesinin denetim siirecinde aksakliklara sebep oldugu
belirtilmistir. Bu durumun ise miisteri firma ile iliskileri olumsuz yonde etkiledigi

kanisina varilmistir.

Misteri firmanin bagimsiz denetim siirecinde ilgili c¢alisanlarinin siklikla
degismesinin bagimsiz denetim faaliyetlerinde bilgi kayiplarina yol agtig1 ve performansi
diistirdligii; dolayisiyla miisteri firma ile iligkileri olumsuz yonde etkiledigi ifade

edilmistir.
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3.7. Bagimsiz Denetim Kuruluslarinda iletisim Siirecinde Karsilasilan Sorunlar

ile Tlgili Bulgular

Bagimsiz denetim kuruluslarinda miisteri iligkileri yonetiminin yap1 tasini
olusturan iletisim siirecinde yasanilan sorunlarin belirlenmesi amaciyla bagimsiz

denetgilere soru yoneltilmistir. Elde edilen bulgular Tablo 15°te sunulmustur.

Soru: Bagimsiz denetim siirecinde denetlenen miisteri firma ile iletisim siirecinde

yasadiginiz sorunlar, iletisimi engelleyen faktorler nelerdir?

Tablo 15: Iletisim Siirecinde Karsilasilan Sorunlara Yonelik Frekans ve Yiizde

Tablosu

Iletisim Siirecinde Karsilasilan Sorunlar f %
Geri Doniiglerin Yetersizligi 10 20
Ast Ust Gorev Dagilimi 9 18
Zamaninda Bilgi Akisinin Saglanamamast 14 28
Bagimsiz Denetim ile Miisteri Firmanin Is Yiikiiniin Yogun Oldugu Dénemlerin 12 24
Kesismesi

Miisteri Firmanin Muhasebe ve Finansman Bolimiinde Calisan Sirkiilasyonunun 5 10
Yiiksekligi

Toplam 50 | 100

Tablo 15°te goriildiigii gibi bagimsiz denetim siirecinde miisteri firma ile iletigim
stirecinde karsilasilan sorunlarin basinda 14 bagimsiz denetcinin (%28) ifadesiyle
zamaninda bilgi akisinin saglanamamasi gelmektedir. Bir diger iletisim sorunu 12
bagimsiz denetcinin (%24) ifadesiyle bagimsiz denetim ile miisteri firmanin is yiikiiniin
yogun oldugu donemlerin kesismesi olmustur. 10 bagimsiz denet¢i (%20) ise miisteri
firmadan bagimsiz denetgilere iletilmesi gereken belge ve bilgilerin geri doniislerinin
yetersizliginden kaynaklanan sorunlar oldugunu belirtmistir. 9 bagimsiz denet¢i (%18)
ast iist goérev dagilimindan kaynakli sorunlar yasandigini, 5 bagimsiz denetgi (%10) ise
miisteri firmanin muhasebe ve finansman bolimiinde c¢alisan sirkiilasyonunu

yiiksekliginden kaynakli sorunlar yasandigini ifade etmistir.

Bagimsiz denetgilerin ifadeleri degerlendirildiginde iletisim siirecinde karsilagilan

sorunlarin temelinin miisteri firmalardan kaynakli oldugu kanisina varilmaktadir. Ayrica
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bagimsiz denet¢ilerin miisteri iligkilerinde karsilasilan sorunlar ile miisteri firma ile
iletisim stlirecinde yasanilan sorunlar hakkinda ayni ifadelere de yer verdikleri
goriilmektedir. Bu baglamda, miisteri iliskilerinin saglikli yiiriitiilmesine kisit olusturan

sebeplerin basinda iletisim faktoriiniin geldigi soylenebilmektedir.

Tablo 16: fletisim Siirecinde Karsilasilan Sorunlara Yénelik Baz1 Katilimeilarin

Gortisleri

Yanitlar

“Yetersiz geri doniislerde bulunmalar: sorun yaratmaktadir.” (Geri Doniislerin Yetersizligi)

“Kurumsal firmalarda ast iist iligkilerinde gérev dagilimu ile ilgili sorunlar iletisimi engelleyen faktorler olarak
sayilabilir. Bu durum hem karmasikliga sebep olmakta hem de bagimsiz denetim faaliyetlerinin yavaslamasina

sebep olmaktadir.” (Ast Ust Gorev Dagilimi)

“Denetlenen isletmenin zamaninda belge ve bilgileri paylagsmamasi, yetersiz geri doniiglerde bulunmalar, igletme
calisanlarinin denetim zamanlarinda izinli olmalar: gibi etkenler de yasanilan sorunlardan biridir.” (Zamaninda

Bilgi Akisinin Saglanamamasi)

“Denetlenen firmalarda yil sonu, vergi beyani gibi donemlerde yogunluktan kaynaklanan iletisim problemleri

yasaniyor.” (Bagimsiz Denetim ile Miisteri Firmamn Is Yiikiiniin Yogun Oldugu Donemlerin Kesismesi)

“Bir baska soruda cevaplandigi gibi isletmede finansal alanda ¢alisan sirkiilasyonunun yiiksek olmasi durumunda
degisen personel ile tekrar iletisim siirecini yiiriitme ve bilgi akisint saglama iletisimi etkileyen en biiyiik faktérler
iginde yer aliyor.” (Miisteri Firmanin Muhasebe ve Finansman Boéliimiinde Cahisan Sirkiilasyonunu

Yiiksekligi)

Tablo 16’da goriildiigii lizere miisteri firma ile iletisim siirecinde karsilasilan
sorunlar benzerlik gostermektedir. Bagimsiz denetgilerin ifadeleri degerlendirildiginde
misteri firmalarin ast iist iligkilerinde gorev dagilimlarin1 dogru yapamamasindan dolay1
iletisim siirecinde sorunlarla karsilasildigi ifade edilmistir. Bu durumun bagimsiz denetim
faaliyetlerinde iletisim siirecinin aksamasina sebep oldugu ve karisiklik yarattigi
bagimsiz denetcilerin ifadelerinde yer almistir. Bir diger iletisim sorununun ise bagimsiz
denetim ile miisteri firmanin is ylikiinlin yogun oldugu donemlerin kesigmesinden
kaynakli oldugu goriilmiistiir. Yine bu durumun da bagimsiz denetim faaliyetlerinin
aksamasina ve silirecin uzamasina neden oldugu bagimsiz denetcilerin ifadelerinde yer

almistir.

Bagimsiz denetgilerin yanitlarindan elde edilen ifadelerden yola ¢ikarak bagimsiz
denetim kuruluslar1 ile misteri firma arasindaki iletisim sorunlar1 6zetlenerek Sekil 3’te

sunulmustur.
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Sekil 3: Bagimsiz Denetim Kuruluslar ile Miisteri Firma Arasindaki iletisim Sorunlari

> Bagimsiz Denetim

Miisteri Firma Kurulusu

!

Miisteri Firma Muhasebe S
ve Finansman Calisanlari

*Veri ve Belge Akisinda Gecikme

*Calisan Sirkiilasyonu Yiiksekligi

*Firma Diginda Bulunma

«Is Yiikii Yogunlugu

» Ast Ust fliskilerinde Goérev
Dagilimi Sorunlart

s Iletisimde Aksakliklar

. Uetisim Sorunlarinin Miisteri
Iiskilerine Olumsuz Etkisi

*Denetimin Kalitesinin
Diismesi

Bagimsiz Denetgiler —>

Sekil 3’te Ozetlendigi lizere miisteri firmanin bagimsiz denetciler ile iletisim
stirecinde veri ve belge paylasiminda aksakliklara sebep olmasi, is yiikiiniin yogun
olmasindan dolay1 bagimsiz denetime zaman ayirmada sorun yasamast, izin almasi gibi
firma disinda olmasini gerektiren durumlardan dolay1 bagimsiz denetim siirecinde birebir
bulunamamasi; bunlarla birlikte bagimsiz denetimle ilgilenen muhasebe ve finansman
calisanlarinin degisimlerinin gerceklesmesi ve ast {iist iliskilerinde gorev dagilim
problemlerinin yasanityor olmasi iletisim sorunlarinin baslica sebepleri olarak

gosterilebilmektedir.

3.8. Bagimsiz Denetim Kuruluslarinda Egitime Verilen Onem ile Ilgili Bulgular

Arastirmaya katilan bagimsiz denetcilerin c¢alistiklar1  bagimsiz  denetim
kuruluglarinda egitime verilen 6nemi G6lgmeye yonelik soru yoneltilmistir. Bagimsiz

denet¢ilerin konu hakkindaki ifadeleri Tablo 17°de sunulmustur.
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Soru: Bagimsiz denetim ile alakali katildigimiz veya diizenlediginiz egitim

programlari mevcut mu? Egitim programlarini ne siklikla gerceklestiriyorsunuz?

Tablo 17: Egitim Hakkinda Mevcut Goriis ve Uygulamalara Yonelik Bazi

Katilimcilarin Gorisleri

Yanitlar

“Ozellikle yilda ii¢ veya dort kere meslek odalarimn diizenledikleri zorunlu ve zorunlu olmayan egitimlere katihm
yapilmaktadwr. Egitimler, denetim faaliyetleri kapsaminda en giincel uygulamalarin ve mevzuatlarin denetlenen

isletmelerde dikkate alinmasint saglamaktadir.” (K1)

“Egitimler verilen hizmetlerin yogun oldugu dénemlerde genellikle haftalik olmak iizere siklikla uygulanir. Ancak
kurulus biinyesinde ¢alisanlarin egitim i¢in zaman aywmak istememeleri konu ile alakali sorun tegkil etmektedir.”

(K2)

“Tiim denetim personelimiz, kurulusumuzca diizenli olarak egitime tabi tutulmakta, miisterilerle muhatap olunan

denetimin her asamasinda en az kidemli bir denet¢i yardimcimiz gérev almakta, diger denetgilerin de bilgi sahibi

olmasina katkida bulunmaktadr.” (K5)

“Denetim ekibinin belirli konularda uzmanlagsmalarini saglamaya calistyoruz. Personelin egitimi hususuna da

dikkat ediyoruz.” (K7)

“Egitim programlarvn sikliklart belli olmamakla birlikte yilda iki veya ii¢ kere egitimlere katilim

gergeklestirilmesini sagliyoruz.” (K8)

“Zorunlu egitimlerin disinda kendi biinyemizde de egitim programlari olusturmaya dikkat ediyoruz. Disarida
diizenlenen egitim programlarmi da diizenli takip ederek ¢aliganlarimizin katihimda bulunmalarina o6zen

gosteriyoruz.” (K10)

Soruya gelen yanitlar degerlendirildiginde aragtirmaya konu olan bagimsiz
denetim kuruluslariin tamaminda egitim programlarina énem verildigi, ancak egitim
programlarinin  gerceklestirilme sikliklarinin  her kurulusta farkli programlandigi

goriilmektedir.

K2’nin ifadelerinde, diger bagimsiz denetcilerin ifadelerinden farkli olarak diger
kuruluglara gore egitimlerin genellikle haftalik olmak iizere daha sik gerceklestirildigi,
bu durumun ise g¢alisanlar tarafindan zaman faktorii nedeniyle olumsuz karsilandig:

vurgulanmigtir.
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SONUC

Kiiresel rekabet ortaminda her isletme kendini siirekli gelistirmek, sundugu tiriin
veya hizmet adina bulunduklar1 pazarda konumunu korumak durumuyla kars1 karsiya
kalmistir. Bu durum miisterilerine hizmet sunan ve bir hizmet igletmesi olan bagimsiz

denetim kuruluslari i¢in de gegerlidir.

Misteri iligkileri yOnetimi, gliniimiizde her igletmede oldugu gibi bagimsiz
denetim kuruluslar1 i¢in de Onemlidir ve uygulanabilir niteliktedir. Bu baglamda
calismanin temel amaci, bagimsiz denetim kuruluslarinda miisteri iligkileri yonetiminin

etkinligini ortaya koymaktir.

Arastirmada ilk olarak bagimsiz denetim kuruluslarinda ¢alismakta olan bagimsiz
denetgilerin, kurulus olarak miisteri iliskileri yonetimi hakkinda goriis ve uygulamalari
incelenmistir. Elde edilen bulgulara bakildiginda, bagimsiz denetim kuruluslarinda genel
olarak miisteri iliskileri yonetimi anlayisinin oldugu, bagimsiz denetgilerin ise miisteri
firmalara hizmet sunma siirecinde bu anlayisa yonelik davraniglarda bulunduklar

goriilmektedir.

Bagimsiz denet¢ilerin ifadelerinde miisteri iliskileri yonetimine yonelik iki farkli
bakis acisinin hakim oldugu sdylenebilmektedir. Birincisi, miisteri firmanin istek ve
beklentilerine cevap vererek miisteri memnuniyeti saglamak ve misteri bagliligini
olusturmaktir. Ikincisi ise miisteri iliskileri yonetiminin etkinligini miisterinin de
performansina baglayarak sunulan hizmetin miisteri firma tarafindan da dnemsenmesi

gerektigine dair bakis agisidir.

Bagimsiz denetim kuruluslarinda miisteri iliskileri yonetiminin 6nemini ortaya
c¢ikartan faktorlere yonelik bulgular incelendiginde, bagimsiz denetcilerin ifadelerinde ti¢
temel faktor {izerinde duruldugu goriilmektedir. Bu faktorler ise hizmet sunma algisi,

rekabet ortami ve reklam yasagidir.

Bagimsiz denetgiler biiyilik oranda miisteri iligkileri yonetiminin énemini ortaya
cikartan en 6nemli faktoriin hizmet sunma algis1 oldugu yoniinde goriis bildirmislerdir.

Bu baglamda, bagimsiz denetim kuruluslarinda bir hizmet isletmesi olundugu bilincinin
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mevcut oldugu ve miisteri firmalara hizmet sunma siirecinde bu bilince yonelik

davraniglarda bulunuldugu diistiniilmektedir.

Bagimsiz denetgilerin ifadelerinden yola ¢ikarak miisteri iliskileri yonetiminin
Oonemini ortaya g¢ikartan bir diger faktoriin ise rekabet ortami oldugu goriilmektedir.
Bagimsiz denetgiler, bagimsiz denetim kuruluslar1 arasinda rekabet ortaminin yogun
oldugunu ve miisteri firmalarin imaj kaygisi nedeniyle genel olarak “Big 4” olarak anilan
biiyilk  Olgekli  kuruluslart  tercih  ettiklerini  belirtmislerdir. Bu ifadeler
degerlendirildiginde, 6zellikle kii¢iik ve orta Olgekli bagimsiz denetim kuruluslarinda
etkin bir misteri iligkileri yonetiminin rekabet ortaminda farklilik yaratabilmeye ve

avantaj saglayabilmeye katkida bulunacagi diisiiniilmektedir.

Miisteri iliskileri yonetiminin Onemini ortaya ¢ikartan son faktor ise reklam
yasagidir. Muhasebe ve denetim mesleginin etik ve ahlaki kurallarina uygun goriilmedigi,
bu nedenle reklam yasaginin getirildigi ve pazarlama faaliyetlerinin yapilamadigi
bagimsiz denetim kuruluslarinda miisteri iligkileri yonetiminin biiyiikk 6nem tasidigi

distiniilmektedir.

Arastirmada bagimsiz denetim siirecinde miisteri iliskilerini olumlu yonde
etkileyen faktorlerin neler oldugu incelenmistir. Bagimsiz denetgilerin ifadelerine
bakildiginda birbirine yakin dagilim gosteren ii¢ faktor dikkat ¢ekmektedir. Birincisi,
bagimsiz denetgilerin is tecriibesi ve mesleki bilgisidir. kincisi, bagimsiz denetgilerin
iletisim becerisidir. Ugilinciisii ise miisteri firma ile karsilikli destek ortaminin
saglanmasidir. Daha sonra ise miisteri firmanin iicret beklentisine yanit verilmesi ve
miisteri firmaya miisteri iliskilerine verilen 6nemin hissettirilmesi gelmektedir. Miisteri
iligkilerini olumlu yonde etkileyen faktorler arasinda en az etkisinin oldugu diisiiniilen

faktor ise bagimsiz denetgilerin egitim diizeyidir.

Bagimsiz denetim kuruluslarinda miisteri iligkilerini olumlu yonde etkileyen
faktorlerin Otesinde karsilasilan bazi temel sorunlarin neler olduguna da deginilmistir.
Miisteri iliskileri siirecinde karsilasilan temel sorunlarin neler olduguna yonelik bagimsiz
denet¢ilerin ifadelerine bakildiginda en ¢ok karsilasilan iki temel sorunun birbirine yakin
dagilim gosteren miisteri firmada bagimsiz denetim anlayisinin olmamasindan ve miisteri
firmanin diisiik iicret beklentisinden kaynaklanan sorunlar oldugu goriilmektedir. Daha

sonra ise miisteri firmanin muhasebe ve finansman boliimiinde c¢alisan sirkiilasyonunun
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yiiksekligi ve bagimsiz denetim ile misteri firmanin is ylkiiniin yogun oldugu
donemlerin kesigsmesi gelmektedir. Bagimsiz denetgilerin diger sorunlarin arasindan en
az karsilastig1 sorunun ise miisteri firmanin i¢ kontrol sisteminin olmamasi veya yetersiz
olmasindan dolay1 bagimsiz denetim silirecinde miisteri firma ile yasadigi sorunlardir.
Miisteri iligkileri siirecinde yasanilan sorunlar genel cercevede degerlendirildiginde

miisteri firmadan kaynakli sorunlarla karsilasildig goriilmektedir.

Bagimsiz denetcilerin ifadelerinde miisteri firmalarin ¢ogunlugunda bagimsiz
denetim anlayisinin olmadigi ve miisteri firmalar tarafindan bu duruma yalnizca
zorunluluk goziiyle bakildigi ifade edilmektedir. Bu baglamda miisteri firmalarda miisteri
memnuniyeti saglanmasinin da giiglestigi algilanmaktadir. Bu bulgudan hareket ederek
bagimsiz denetgilerin etkin bir miisteri iliskileri yonetimi siirdiirmesinin yeterli olmadigi
ve miisteri firmalarda bagimsiz denetim anlayisinin olusmasina yonelik faaliyetlerin
gercgeklestirilmesi gerekliliginin oldugu sonucuna varilmaktadir. Bununla alakali miisteri
firmalarin katilimiyla ¢alismanin birinci boliimiinde deginilen bagimsiz denetim kavrami
hakkinda aciklayict ve bagimsiz denetimin denetlenen firmaya sagladigi faydalar
hakkinda bilgilendirici seminer, konferans gibi programlarin faydali olacagi

distiniilmektedir.

Arastirmada bagimsiz denetim kuruluslart ile miisteri firma arasinda iletisim
siirecinde karsilagilan sorunlarin neler olduguna yonelik bagimsiz denetgilerin ifadeleri
degerlendirilmistir. Bu gergevede iletisim siirecinde siklikla vurgulanan en Onemli
sorunlarin misteri firma tarafindan zamaninda bilgi akiginin saglanamamasi ile bagimsiz
denetim ile miisteri firmanin is ylikiinlin yogun oldugu donemlerin kesigmesinden
kaynaklanan sorunlar oldugu saptanmstir. Uciincii sorun ise birinci sorunla benzerlik
gosteren miisteri firmalardan geri doniislerin yetersizliginden kaynaklanan sorunlardir.
Bagimsiz denetgilerin en az karsilastiklar1 sorunlar ise ast iist gorev dagilimi ile miisteri
firmanin muhasebe ve finansman boliimiinde calisan sirkiilasyonunun yiiksekliginden

kaynaklanan sorunlardir.

Bagimsiz denetim kuruluglar1 ile miisteri firma arasinda iletisim siirecinde
yasanilan sorunlar genel cergevede degerlendirildiginde, miisteri iliskileri siirecinde
yasanilan sorunlarda oldugu gibi temelinin miisteri firmalardan kaynakli oldugu kanisina

varilmaktadir. Ayrica bagimsiz denet¢ilerin miisteri iligkilerinde karsilasilan sorunlar ile
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iletisim siirecinde karsilasilan sorunlar hakkinda ayni ifadelere de yer verdikleri
goriilmektedir. Bu baglamda, miisteri iligkilerinin saglikl1 yiiriitiilmesine kisit olusturan

sebeplerin basinda iletisim faktoriiniin geldigi sdylenebilmektedir.

Bagimsiz denetim hizmeti alan miisteri firmalarin muhasebe ve finansman
boliimlerinde ¢alisanlart arasinda ast {ist gorev dagilimlarini dogru bir sekilde
yapamamasinin ve bu boliimlerde calisan sirkiilasyonlarinin yiiksek olmasinin miisteri
firma ile iletisim siirecinde kisit olusturdugu goriilmektedir. Ast iist gorev dagilimlarinin
dogru yapilamamasi ile finansal bilgi ve verilerde gecikme yasandigi, bu durumun ise
bagimsiz denetim siirecinde aksakliklara sebep oldugu goriilmektedir. Yine muhasebe ve
finansman boliimlerinde c¢alisan sirkiilasyonlarinin yiiksek olmasi, yeni baglayan
caliganlarin siirece uyumda sorun yasamasina ve bu durumun ise bagimsiz denetim

faaliyetleri esnasinda gecikmelere ve aksakliklara yol actig1 goriilmektedir.

Arastirmada son olarak bagimsiz denetim kuruluslarinda egitime verilen 6nemi
O0lcmeye yonelik bagimsiz denetcilerin  goriisleri  alinmistir. Bagimsiz  denetim
kuruluslarinda ¢aligmakta olan bagimsiz denetgilerin is tecriibesi ve mesleki
yetkinliklerinin miisteri firma tarafindan algilanabilir diizeyde olmasinin miisteri iligkileri
yonetimine olumlu yonde etkisi olacagi diisiiniildiiglinden, bu soru katilimcilara

yoneltilmistir.

Bagimsiz denetcilerin ifadeleri degerlendirildiginde arastirmanin 6rneklemini
olusturan bagimsiz denetim kuruluslarinin her birinde egitim programlarina katilimlarin
siklikla  gerceklestirildigi ancak katilim sikliklar1 arasinda farkliliklar  oldugu
goriilmektedir. Arastirmanin 6rneklemini olusturan bagimsiz denetim kuruluslarinda
calismakta olan bir bagimsiz denet¢inin ifadesinde digerlerinden farkli olarak egitim
programlarinin ¢ok sik gergeklestirilmesinin kurulus ¢alisanlar1 tarafindan zaman faktorii

nedeniyle olumsuz karsilandiginin vurgulanmasi dikkat ¢cekmektedir.

Bagimsiz denetim kuruluslarinda katilim saglanan egitim programlariin genel
olarak mesleki yetkinlik c¢ercevesinde olusturulan programlar oldugu goriilmektedir.
Mesleki yetkinlige yonelik egitimlerin disinda miisteri iligkileri yonetimi, iletisim ve
hizmet sunma becerisi hakkinda egitim, seminer ve konferans gibi programlara katilim

saglanmasinin bagimsiz denetim kuruluslari i¢in faydali olacag: diisiiniilmektedir.
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Sonug olarak bagimsiz denetim kurulusglari, sunduklari bagimsiz denetim hizmeti
ile yalnizca denetlenen isletme igin fayda saglamamaktadir. Ozellikle kii¢iik ve orta
Olcekli kuruluslarin kendi pazarlarinda yer edinebilmeleri, miisteri firmalar tarafindan
bagimsiz denetim anlayisinin olusarak bu hizmete yonelmeleri iilke ekonomisine de katk1

saglayacaktir.

Bagimsiz denetim kuruluslart miisteri firmalarin aldigi hizmetten en yiiksek
diizeyde faydaya ulasabilmesi adina, bagimsiz denetim sonunda miisteri firmalar ile
hizmet kalitesi hakkinda goériismeler yapmalidir. Sikayet veya iddialar varsa géz ardi
edilmeyerek hem denetim ekibi hem diger ¢alisanlar olarak daha iyi hizmet sunabilmek

adina siirekli iyilesmeye ve gelismeye odaklanmalidir.
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EKLER

Bagimsiz denetim kuruluslarinda misteri iliskileri yo6netimi bilincini  ve
etkinligini 6l¢meyi planlayan arastirma sorulari, yiliksek lisans tez ¢alismasina istinaden
hazirlanmistir.

Bagimsiz denetim kuruluslari tarafindan gelen yanitlar akademik ¢alisma igin
kullanilacak olup kurulus ismi ve ozel bilgileri ¢alisma igerisinde belirtilmeyecektir.
Katkilarinizdan dolayi tesekkiir ederiz.

Bagimsiz Denetim Kurulusu Hakkinda Genel Tanimlayici Bilgiler

Soru 1: Bagimsiz denetim kurulus merkeziniz nedir?

Soru 2: Bagimsiz denetim kurulus yapiniz nedir?
0] Ulusal

[ Uluslararasi

Soru 3: Bagimsiz denetim kurulusu olarak faaliyet siireniz nedir?
(1 10 Yildan Daha Az
[ 10 Y1l ve Uzeri

Soru 4: Bagimsiz denetim hizmetinin disinda miisteri firmalara sundugunuz diger
hizmetler nelerdir?

[ is Danisma Hizmetleri
L] Misavirlik Hizmetleri
[ Bilirkisilik Hizmetleri
[ Egitim Hizmetleri

(1 Vergi Hizmetleri

[J insan Kaynaklar

[ Risk Yonetimi
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Soru 5: Bagimsiz denetim hizmeti sundugunuz miisteri firmalarin sektorleri nelerdir?
[ Teknoloji ve Iletisim

[0 Gayrimenkul Ingaat

[ Enerji ve Altyap1

L] Finansal Kurum

[ Sanayi

L] Tekstil

L] Hizmet

] Gida

Bagimsiz Denetci Hakkinda Genel Tamimlayic Bilgiler

Soru 1: Egitim diizeyiniz nedir?
L] Lisans

[ Yiiksek Lisans

L1 Doktora

Soru 2: Bagimsiz denet¢i unvaniniz nedir?
(1 Bas Denetci

(] Kidemli Denetgi

(] Denet¢i

[] Denet¢i Yardimeisi

Soru 3: Bagimsiz denetgi olarak is tecriibeniz kag yildir?
15 Yilin Alt1

(15 ve 10 Yil Arasi

(110 ve 15 Y1l Arasi

[J 15 Yil ve Uzeri
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Bagimsiz Denetim Kuruluslarinda Miisteri iliskileri Yonetiminin Etkinligini

Ol¢meye ve Degerlendirmeye Yénelik Sorular

Sorul | Bagimsiz denetim kurulusu olarak miisteri iliskileri yonetimi (MIY)
acisindan mevcut goriis ve uygulamalariniz nelerdir? Olmasini istediginiz
uygulamalar hakkinda bilgi veriniz.

Soru 2 | Bagimsiz denetim kuruluslarinda miisteri iliskileri yonetiminin énemini
ortaya ¢ikartan faktorler sizce nelerdir? Bilgi veriniz.

Soru 3 | Bagimsiz denetim siirecinizde miisteri iliskilerini olumlu yonde etkiledigini
diisiindiigiiniiz faktorler nelerdir? Bilgi veriniz.

Soru4 | Bagimsiz denetim kurulusu olarak bagimsiz denetim siirecinde miisteri
firma ile misteri iliskilerinde karsilastiginiz sorunlar nelerdir? Bilgi
veriniz.

Soru 5 | Bagimsiz denetim siirecinde denetlenen miisteri firma ile iletigim siirecinde
yasadiginiz sorunlar, iletisimi engelleyen faktorler nelerdir?

Soru6 | Bagimsiz denetim ile alakali katildigimiz veya diizenlediginiz egitim

programlart  mevcut mu? Egitim  programlarim1  ne  siklikla
gerceklestiriyorsunuz?
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