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IC DENETIMIN MUSTERI MEMNUNIYETINE ETKIiSI

I¢ denetim, isletme ici isleyis Ve sistemi revize etmek ve bu alanda farkindaliklar
olusturmay1 hedeflemektedir. Bu farkindaliklarin temel amaci miisteri memnuniyetini en
yilksek  seviyede tutarak tiiketicilerin  genel  ihtiyag ve  beklentilerini
gerceklestirebilmektir. Miisteri memnuniyeti, isletme i¢i ¢alisanlarin genel performanst,
iirlin ve hizmet kalitesi, isletmenin sahip oldugu fiziksel kosullar ve kurumsal gériiniim
bilesenlerinden olusmaktadir. Bu bilesenlerin iyilestirilmesine yonelik gerceklestirilen

her hamle isletme ici yapinin belirli bir standarda sahip olmasini saglayacaktir.

Stirekliligin olusturulmasinda i¢ denetim biiylik bir oneme sahiptir. Buradan
hareketle denetim siireci ve denetim islevlerinin dayandigi temel ilkelere calismada
biitiinliik saglanmasi acisindan deginilmistir. I¢ denetimin miisteri baghiligina ve
memnuniyetine etkisi ornek bir firmanin denetim skorlar1 tizerinden tablolar halinde

gosterilerek anlatilmaya calisilmistir.

Calismanin igeriginde, i¢ denetimin misteri memnuniyetine olan etkisi
anlatilmaya calisilmistir. Ornek firma {izerinden gerceklestirilen veri analizi ile ig
denetim siirecinin etkisi desteklenmistir. Calisma kurumsal denetimin miisteri bagliligina
ve memnuniyetine etkisini detayli bir sekilde degerlendirmesi bakimindan o6nem

tagimaktadir.
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ABSTRACT

INTERNAL AUDIT EFFECT TO CUSTOMER SATISFACTION

Internal audit aims to revise the internal operation and the internal system and also
to create awareness in this area. The main target of these awareness to keep customer
satisfaction at the highest level and to realize the general needs and expectations of
consumers. Customer satisfaction covers the overall performance of employees, the
quality of products and services, the physical conditions and the corporate appearance of
businesses. Every promoter activities of businesses will ensure a specific standard for

their internal mechanism.

Internal audit has a great influence to ensure continuity of businesses. From this
point of view, 1t is mentioned that the basic principles of audit process and audit
functions to ensure integrity in this study. The effect of internal audit on customer loyalty
and satisfaction has been tried to be explained by tabling on the audit scores of a

company.

The content of the study, the effect of internal audit on customer satisfaction has
been tried to be explained. The effect of the internal audit process has been supoorted by
data analysis conducted through the sample business. The study is important for

evaluating the impact of corporate auditing on customer loyalty and satisfaction in detail.
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GIRIS
Calismanin Amaci

Bu calismanin genel amaci, i¢ denetimin miisteri memnuniyetine olan
etkisinin arastirilmasidir. Bu genel amag¢ dogrultusunda denetim siirecinin miisteri
memnuniyeti ile olan baglantisinin ana bilesenleri goz Oniinde bulundurularak
aciklama yapilmistir. Bu ¢alismanin 6nemli bir diger amaci da kurumsal bir firmanin
sahip oldugu, miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerinin basinda gelen ig

denetim faktoriiniin etkisini sayisal veriler yoluyla ortaya koymaktir.
Calismanin Onemi

Bu caligsma, i¢ denetim ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliski diizeyini
degerlendirebilmek agisindan O6nem tasimaktadir. Saglikli bir isleyise sahip olan
denetim siirecinde kurumsal yapiyr destekler nitelikte bir alt yapinin varliginin
saglayacag1 avantajlar1 ortaya koymasi acisindan da onem teskil etmektedir. Bu
calismaya dayanarak firmalarin miisteri memnuniyeti endeksinde istikrarli bir yapiya
sahip olmasinda uygulayacagi yontemler konusunda fayda saglanabilir. Bu ¢aligma

konuyla ilgili Tiirkiye’de bundan sonra yapilacak olan caligsmalara 1s1k tutacaktir.
Cahismanin Kapsam

Miisteri memnuniyetinin isletmeler ag¢isindan Onemi ve bu Onemin
olusmasinda i¢ denetimin sagladigi etki bu calismanin temel konusunu ve kapsamini
olusturmaktadir. Gilinlimiizde miisteri memnuniyetini etkileyen en temel unsurlar;
miisteri beklenti ve ihtiyaclaridir. Bu sebeple “miisteri beklentilerini ve ihtiyaglarimi
karsilamanin yontemleri nelerdir?” ve kurum i¢i denetimin bu siirece etkisi ne

sekilde olmaktadir?” sorular1 cevaplanmaya calisiimalidir.
Calismanin Varsayimlari

Bu ¢alismada tiim kaynaklardan elde edilen bilgi, goriis ve diisiinceler dogru
kabul edilmistir. Literatiir taramas1 yapilarak tezin teorik alt yapisinin karsilastirmali
olarak degerlendirmesi yapilmistir. Calismanin son boliimiinde 6rnek bir firma
tizerinden gerceklestirilen i¢ denetimin miisteri memnuniyetine olan etkisini ortaya

koyan veri ve analizler ¢alismanin amacina hizmet eder niteliktedir.



Calismanin Simirhihiklarn

Calisma denetim, i¢ denetim, miisteri memnuniyeti kavramlarinin teorik
acilimi ile simirhidir. Calismanin konusu, denetim ve miisteri memnuniyetine etkisini
kapsamaktadir. Calismanin 6rnek firma incelemesi Tiirk Telekom firmasi ile
sinirhdir. Ornek firma iizerinden elde edilen bilgiler son ii¢ yili kapsamaktadir. Bu
calisma, calismacinin zamani, bilgi kaynaklari, maddi kosullart ve konu ile ilgili

sahip oldugu mesleki donanim ile sinirhdir.
Cahismanin Yontemi

Bu ¢alismada, denetim- i¢ denetim ve miisteri memnuniyeti kavramlari
kaynak tarama yontemi ile agiklanmistir. Miisteri memnuniyeti kavrami beklenti ve
ihtiyaglar dogrultusunda ifade edilmistir. Denetim siirecinin daha kapsamli bir
sekilde ele almabilmesi igin denetim standartlar1 tek tek analiz edilmistir. Ornek
firma olan “Tirk Telekom” firmasina ait i¢ denetim ve miisteri memnuniyet puanlari
cesitli tablo ve grafikler yardimi ile paylasilmistir. Firmaya ait veriler toplanarak

calismanin teorik boliimiine katki saglamasi hedeflenmistir.

Icerik

Bu tezin diger boliimlerinde siras1 ile Denetim ve I¢ denetim kavramlari,
Miisteri ve Miisteri Memnuniyeti kavramlarina yer verilmistir. Son boliimde ise Tiirk

Telekom ornegi {iizerinden I¢ denetimin miisteri memnuniyetine etkileri

gozlemlenmistir.



BIiRINCI BOLUM
1. DENETIM VE iC DENETIM

Bu bélimde Denetim ve I¢ denetim kavramlarina, amaclarma, tiirlerine,
unsurlarina, tarihsel gelisimine, siireglerine, islevlerine, standartlarmma ve literatiir

taramasina yer verilmistir.

1.1. DENETIM VE iC DENETIM KONUSUNDA DAHA ONCE
YAPILMIS CALISMALAR

I¢ denetimin miisteri memnuniyetine etkisini ortaya koymaya yonelik yapilan
aragtirmalar, denetim siirecinin etkin bir sekilde ger¢eklesmesi durumunda
isletmelerin miisteri memnuniyetini saglayabilecegi yoniindedir. Gergeklestirilen
calismalar daha cok miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesi ile olan baglantisi

tizerinde yogunlagmaktadir.

Yigiter (2011) yaptig1 ¢alismada, kurumsal verimlilik degerlendirmeleri ile
miisterinin tatmin olma seviyesi arasindaki bagintiy1 incelemistir. Bu ¢alismaya gore;
miisteri memnuniyeti firmalarin unutulmamasini ve potansiyel alict konumundaki
kisileri etki altinda tutacagi i¢in, miisteri memnuniyetindeki artig satig
performansinda da artisa sebep olmaktadir. Dolayisiyla satin aldigi iirliniin
beklentisine karsilik verdigini fark eden miisteri potansiyel miisteri kategorisinden

daimi miisteri kategorisine de gegmektedir.

Aslan ve Ozgelik (2009) yaptiklarr ¢alismada i¢c denetim ve toplam kalite
yonetimi arasindaki iligkiyi incelemislerdir. Bu ¢alismaya gore; i¢ denetim kurumsal
yapinin isleyisini, sahip oldugu prensipleri degerlendiren, analiz eden, daha verimli
duruma getirilmesine yonelik telkinlerde bulunan, her tiirli olasiligi géz Oniinde
bulunduran, dahili ve harici tiim menfaat gruplarina hizmet etmektedir. Organizasyon
icinde isleyis ve normlara sahip olan toplam kalite yonetimi uygulamalart da i¢

denetim siirecinin faaliyet alanini genisletmektedir.

Goniilagar (2007) yaptigi ¢alismada i¢ denetimde hedef ve beklentileri
incelemistir. Bu ¢alismaya gore, i¢ denetim ile amaglanan denetim altindaki alanda

hata merkezli yaklagima sahip olmak ya da yetki sahibi kisileri cezalandirmak degil,



fonksiyonelligi yerlestirmek, sunulan hizmet niteliginin kurumsal yap1 ile ortiisen bir
ic denetci ve ortak amag¢ etrafinda faaliyet goOsteren bir denetim anlayisini
gergeklestirmektedir. Rekabet algis1 olmadan idari yapi ile biitlinlestirici ve is birlik¢i
bir siire¢ yiiriiten ve hiyerarsik kaygi giitmeyen bir denetim zihniyeti verimliligi
beraberinde getirmekte ve de kurumsal yapiya da art1 deger kazandirmaktadir.

Demirbas (2015) yaptigit c¢alismada, i¢ kontrol ve i¢ denetim
uygulamalarinda meydana gelen degisimleri incelemistir. Calismaya gore; i¢ denetim
parasal verilerin giivenilirligi, etkinliklerin uygulanabilirligini ve verimliligini,
kanunlara ve diger degiskenler ile biitiinliik i¢erisinde olmasini hedefleyerek gerekli
oranda giiven ortami olusturmak i¢in kurumsal yapida yer alan tiim idari personelin
ve diger calisanlarin etkilenme seviyesini temsil etmektedir ve denetimin etkin bir
sekilde gerceklesmesi isletmenin i¢ ve dis alanlarda personel ve miisteri tatminini

saglayacagini ifade eder niteliktedir.

Yildiz (2011) ise yaptig1 ¢aligmada hizmet niteligi ile miisteri tatmini arasindaki
iliskiyi Kars’taki kamu ve iiniversite hastaneleri tizerinde gerceklestirilen bir ¢alisma
ile incelemistir. Bu calismaya gore; modern yasamda giderek ivme kazanan rakip
olma algis1 etrafindaki firmalar, her tiirlii pazarda birbirlerine karsi rekabet tistiinliigii
olusturabilmek ve sektordeki islevselliklerini arttirabilmek i¢in miicadele
etmektedirler. Saglik sektoriinde yer alan kuruluslarin, bu rekabet ortaminda yerlerini
sabitlestirmek ve siireklilik gosterebilmek igin hizmette degisiklige basvurmalar
sonucunda nitelikli hizmet sunmaya verdikleri deger ve 6nem de artmaktadir. Saglik
sektorliinde miisteri memnuniyetini arttirmada kullanilan yontemler Tiirk Telekom
firmasinin genel miisteri portfdyiinii daima yiiksek memnuniyette tutma cabasi ile es

deger konumda olmaktadir.

Giilgubuk (2008) yaptig1 calisgmada ise miisteri bagliligi yaratmada fiyat
politikasinin  6nemini incelemistir. Denetim slirecinde miisteri memnuniyetini
olusturma faktorlerinden biri olarak karsimiza c¢ikan fiyatlandirmaya yonelik
bilgilendirme yapmasi agisindan bu kaynak dnem arz etmektedir. Bu ¢aligmaya gore;
tek bir tiiketici icin dahi miicadelenin yasandig: sistemlerde, tiiketiciler kendilerini

firmalarin hakimiyeti altina girmemek ve bagimli olmamak igin, firmalar ise degisik



sekil ve ilgi uyandiran faaliyetler ile tiikketicileri daimi miisteri kategorisine dahil

etmek ve bu anlamda onlar1 bagimli durumuna getirmek i¢in miicadele etmektedirler.

Aydinli ve Arslanli (2016) yaptigi calismada hizmet kalite siireclerinin
bagliliga olan etkisini iletisim pazarinda gergeklestirilen bir ¢alisma Orneginde
incelemislerdir. Bu calismaya gore; hizmet elle tutulabilen bir sey olmadigindan
herhangi bir iiriinde hizmet kalitesi ortaya koyabilmek miimkiin degildir. Fakat
lirlinlin miisteriye ulastirilma bigimi 6l¢iilebilir ve bu siliregte hizmet verenin tavir ve
davraniglari, miisteriyle olan iligkisi biiyiilk 6nem arz etmektedir. Kaliteli hizmet tek
attimlik kursun gibidir, dogru nisan alinmazsa miisteriyi uzaklastirabilmektedir.
Dolayistyla miisteri odakli saglanan hizmet ise, miisteriyi memnun ettigi gibi ayni

firma ile tekrar ¢aligma olasiligini biiylik oranda artirmaktadir.

Eynullayev, Celal ve Ozler (2011) yaptig1 calismada isletme basarisinin
analiz edilmesinde i¢ ve dis miisteri memnuniyetinin dlgiilmesi iizerine bir inceleme
gerceklestirmistir. Bu ¢alismaya gore; isletmeler i¢ ve dig miisterilerin memnun olma
derecelerini etkileyen faktorleri belirlemeli bu faktorlere bagli olarak miisteri
memnuniyet Ol¢limlerini gerceklestirilmeli, etkenler arasi baglantilart irdelemeli, i¢
ve dis miisteri memnuniyetlerinin firma tabaninda oncelikli olma derecelerini tespit
ederek bunun araciligi ile firmanin genel memnun olunma algisini ortaya koymalidir.
Boylece i¢ denetim etkin bir sekilde gerceklestirilmek icin gerekli olan ortama ve

sartlara sahip olmaktadir.

Taslyyan (2007) yaptig1 calismada seyahat sektdriinde ¢alisanlarin is tatmini
ile miisterilerin memnuniyeti arasindaki iliskiyi incelemistir. Bu calismaya gore;
modern yasamin rekabet ortaminda ayakta kalmaya c¢alisan firmalar, etkinliklerini
miisterilere artt deger saglayan ve diisiik ticretlerle iiretilen mamullerin sunulmasi
boyutuna dayali olarak siirdiirmektedirler. Fakat bu kosulu saglayabilmelere etkin i¢
denetimin sonucu olarak gerceklesecek olan yiiksek performansli, aktif, verimli ve
yiiksek is baglilig1 olan personelin varligi sz konusu olmaktadir. Bu kriterlere sahip
personelden olusan bir ekip/takim kurmak ise “is veriminin yiiksek olmasini

beraberinde getirmektedir.

Sezgin, Yarasir, Deyneli ve Teke (2005) yaptiklar1 ¢alismada i¢ denetimin

uygulandig firmada denetim neticesinde elde ettigi verilerle giivence ve danigsmanlik



saglama iligkisini incelemislerdir. Bu c¢aligmaya gore; denetim uygulamasinin
neticesinde firma ydnetimi, isletmenin amag ve hedeflerine uygun kaynaklarin etkili,
ekonomik ve etkin bir bigimde kullanilip kullanilmadig, etkinliklerin yonetmelige
uygunlugu, isletme kaynaklarimin muhafaza edilmesi ve isletme i¢inde var olan ig
denetimin yeterlilik durumu ve isletmenin tirettigi bilgilerin giivenilirligi konularinda
giivence ve danmismanlik elde etmektedir. Giiven duygusunun etkin bir sekilde
hissedildigi kurumsal yapilarda calisan performansinin artmasi dolayisiyla miisteri

memnuniyetinin de art1 deger kazanmasi s6z konusu olmaktadir.

1.2. DENETIM

Denetim kavramimi farkli sekillerde tanimlamak miimkiindiir. En yaygin

kabul géren denetim kavrami su sekilde ifade edilmektedir;

Denetim, ekonomik yaptirimlar ve diger olaylarla ilgili ortaya atilan fikirlerin
onceden tespit edilmis kriterlerin derecesini arastirmak ve sonuglarini ilgili alanlara
iletmek hedefi ile objektif kanit toplayan ve bu kanitlari irdeleyip, analiz eden

sonucunu muhataplara bildiren diizenli bir isleyistir (Gtiglii 2008, 209).

Denetim kelimesi Latincede audire, Ingilizcede audit kelimesine karsilik
gelmekte Tiirkgede ise Tirk Dil Kurumu tarafindan bir faaliyetin eksiksiz ve
yanligsiz, idari siiregler ile Ortliserek yapilma boyutunun incelenerek, teftis etmek,

kontrol etmek olarak kavramlastirilmistir (Oranay 2005, 1).

Mevzuat Bilgi Sistemi’nde denetimin amacit ve konusu su sekilde ifade
edilmektedir (T.C. Bagbakanlik Mevzuat Bilgi Sistemi, 2012);

e Denetim, mali tablolar ve diger mali bilgilerin dahil oldugu denetimin
kapsami icine aldig alanlarin netlestirilmis bir kriter ile Ortiislip Ortiismedigi
hususunda kullanicilara denetim sistemi etrafinda giiven ortami teskil edecek
bir bakis acis1 ortaya ¢ikarmak amaci ile gergeklestirilmektedir.

e  Denetim, kullanicilara denetim konusunun denetim kriterleri ile biitiinliigline
dair gegerli ya da belirli 6lgiilerde giiven ortam1 saglamaktadir. Belirlenmis
giiven ortamina iligkin durum mevcut yasa ya da yonetmeliginde veya
denetim sozlesmesinde agik bir sekilde gelistirilmemis ise denetim uygun

giivenilirligi saglayacak bicimde gerceklestirilmektedir. Uygun ve sinirh



giivenilirlik gerektiren denetimin kapsami  TDS (Tirkiye Denetim
Standartlar1) ¢cer¢evesinde belirlenmektedir.

Denetim; denetimin kavraminin i¢ine aldig alanlar ile ilgili, mesleki ahlaki
ilkeleri gozetmek ve mesleki septisizm i¢inde bulunmak kaydi ile, TDS
geregince eksiksiz ve gerekli denetimsel sonucun elde edilmesini, bu sonuglar
gergevesinde bir bakis agisinin ortaya ¢ikarilmasi ve bu bakis agisinin rapora

dontistiiriilmesini igermektedir.

Denetim unsurlarini; denetimin konusu, taraflari, kistasi, kanitlar1 ve denetim

raporu seklinde ifade edilmektedir

Denetim kavramsal olarak kontrol, teftis ve revizyon gibi farkli anlamlar

tagtyan kavramlardan ayrilmaktadir. Ancak zaman zaman kavramlar arasi

karigikliklar olabilmektedir. Bu nedenle bu kavram karisikligina neden olan

kavramlari kisaca ifade etmek gerekmektedir (Uzay ve Selimoglu Kardes 2009, 4).

Kontrol, denetim uygulamasindan once gelen ve bu siirecin ilk asamasini
olusturan faaliyetler biitiinlinii olusturmaktadir. Bu baglamda kontrol, saglikli
bir denetim siireci olusturmada biiyiik 6nem ifade etmektedir.

Teftis, mevcut durumun bizzat kendisi icin gerceklestirilen yorumlama
seklidir. Bu sebeple bu yorumlama ¢ok daha o6zel bir analitik siiregten
meydana gelmektedir. Dolayisiyla teftisi olusturan analitik siire¢ daha ¢ok,
hata ve eksiklik arayici bir sistemi kapsarken denetimin bu baglamda daha
yapict ve gelistirici bir sistem olusturmaya yonelik oldugunu ifade etmek
miimkiindiir.

Revizyon, tekrar gozden gegirme anlamini icermekte ve boyle bir siireci
temsil etmektedir. Genel olarak finansal bilgilerin ve vergi hesaplarinin
incelenmesinin yapildigi sistem olarak belirtilmektedir. Revizyonun tekrar
gbzden gecirme faaliyetini goz Oniinde bulundurarak bu sistemin daha

elestirel bir yaklasim sergiledigini sdylemek miimkiin olmaktadir.

Denetim siirecinde denetlenen kurum ile iletisim kurulmaktadir ve bu iletisim

belli unsurlardan olusmaktadir. Bu unsurlar su sekilde ifade edilmektedir (Demirbas

2005, 176);



Degerlendirmeye baslamadan evvel denetim ile hedeflenen sey, kapsami,
yaklagimi ve raporlama teknikleri hususunda denetim altindaki kuruma net

bir sekilde bilgi verilmesi gerekmektedir.

Denetimin sorunsuz bir sekilde gerceklestirilebilmesi i¢in bu siirece idari
birimin dahil edilmesi bdylelikle is siiregleri, temel riskler, modalar,
problemler ve aza indirilen kontrol etme durumu ile ilgili idari birimin

tavsiyelerinin alinmas1 gerekmektedir.

Idari birimle, idarenin tespit ettigi farkli konular hakkinda fikir alisverisi
yapilmast sonucunda, kuruma arti deger saglayacak genel anlamda onay
almis ¢coziim siireclerini tespit etmek amaciyla idarecilerle birlikte ¢alisilmasi
gerekmektedir. Boylelikle birlikte ¢alisma isletmeye fayda saglayiciligin

yaninda denetgilere de kolaylik saglayici bir siireci yapilandirmis olmaktadir.

Denetim raporlarindaki onerilerin hayata gecirilmesini saglamak adina daha

yapici tekniklerin ve yontemlerin olusturulmasi gerekmektedir.

Denetim altindaki kuruma denetim esnasinda elde edilen veriler detayli bir
sekilde raporlanarak {ist idare birimine sunulmasi ve denetim kuruluna ise

sadece 6nem arz eden konularin 6zet bilgisinin verilmesi gerekmektedir.

Denetimin  tanimlanarak siirecin  baglamasin1  takip eden siirecte,
gerceklestirilen denetimden memnun kalma dereceleri ve denetimden

saglanan faydalarin belirtilmesi gerekmektedir.

1.2.1. Denetimin Unsurlari

Bagimsiz Denetim Yonetmeligi’nde 22/12/2015 tarihinde gerceklestirilen

degisiklikler ile birlikte, denetimin unsurlarinin denetimin konusu, taraflari, kistas,

kanitlar1 ve denetim raporundan olustugu belirtilmektedir (T.C. Basbakanlik
Mevzuat Bilgi Sistemi 2012, 4);



e Denetim Konusu:

Denetim eylemi 6102 sayili yasa, 660 sayili Kanun Hiikmiinde Kararname
ve diger mevzuat hiikiimleri taban alinarak denetime bagh isleyen durumlarda

olusturulmaktadir.

Ayrica denetim; 6102 sayili yasa hiikiimlerince denetlime tabi tutulmasi
kararlastirilan finansal tablolar, yillik faaliyet raporlari, risk durumunun 6nceden
belirlenmesi ve idarece uygun kabul edilen sistemler ile dogrudan ya da dogrudan
olmayan vyollar ile olarak denetim kurumlar1 ve denetimi gerceklestiren merciler
tarafindan denetlenmesi, arastirilmasi ya da analiz edilmesi olmasi gercken diger

kriterlere dair konular1 icermektedir.
e Denetimin taraflar:

Denetim altinda olanlar, denetimi gergeklestiren ve s6z konusu mevzuatinda

hedeflenen kitle denetimin unsurlarint meydana getirmektedir.
e Denetim kistasi:

6102 sayili yasanin ve ilgili yonetmeligin denetim Kkriterlerine dair maddeleri;
mevzuat tabanli denetim konular1 bakimindan ise denetim Kriterleri ile ilgili her tiirli
diizenleme ya da bu diizenlemelerin atifta bulundugu kurallar denetim kistasini
olusturmaktadir. Yonetmelikte dogrudan veya dogrudan olmayan bir sekilde denetim
kurumlari  ve  denetimi  gergeklestiren  sistem  tarafindan  denetimin
gergeklestirilmesinin kararlagtirildigi fakat denetimin kapsaminin hangi kriterler ile
uygunluk gosterdiginin belirtilmedigi kosullarda, denetim kriterleri kurum tarafindan

olusturulmaktadir.
e Denetim kaniti:

Denetim konusunda denetim kriterleri tabaninda 6nemli uyumsuzluklarin var
olup olmadig1 yoniinde teminat olusturulmasini saglamak igin fikir beyan etmek
amaci ile denet¢inin olusturdugu ve smurli giiven ortami igin gerekli diizeyde ve
uygun bilgi, belge ve beyanlar1 kapsamaktadir. Bu baglamda sahip olunan belge ve
beyanlari, ihtiyag¢ duyuldugunda basvurulmasi diisiiniilen kanitlar olarak
nitelendirmek miimkiindiir. Dolayisiyla denetimin, denetim hususunda 6nemli

uyumsuzluklara sebep olabilecek sartlarin s6z konusu hale gelebilecegi durumundan



hareketle mesleki siiphe algist icinde planlama yapilmasi ve gerceklestirilmesi

zorunlu olmaktadir.
e Denetim raporu:

Denetim sonuglarinin TDS kapsaminda degerlendirilmesi neticesinde, ortaya
cikan glivenilirlik derecesine uygun bi¢cimde ortaya ¢ikan denetgi bakis agisinin ve
varsa dikkate alinmasi talep edilen diger durumlarin kullanicilarin sunulmasi
hedefiyle kurum isleyisine uygun bir bigimde olusturulan ve onaylayan denetim

kurumu ya da denetginin sorumlulugunda olan belgeden meydana gelmektedir.

1.2.2. Denetimin ilkeleri

Denetim, belirli esas ve ilkeler ¢ergevesinde gerceklesebilmektedir. Bu ilkeler

su sekilde belirtilmektedir;

e Bagimsizlik: Bu ilke ile amaglanan denetimin hukuki yaptirimlar ve
kurallarla desteklenip giiven altinda bulundurulmasmin yaninda, pratikte
faaliyet alam1 ve islevsellik kazandirilmasidir. Bu baglamda ge¢mis
yapilanmalardan edinilen izlenime gore birden farkli pozisyonda bu
bagimsizligin en biiyiik destekgisi yasal yapilanmalar olmamakta, denetim
fonksiyonunun bu siirecte sahip oldugu giiven ve destek duygusu olmaktadir.
Diger taraftan, hukuki diizenlemeler goz Oniinde bulundurularak devletin
sahip oldugu yiiksek denetim ile denetimi gergeklestirenin sahip oldugu
bagimsizlik seviyesi arasinda farkli yaptirimlar oldugu ifade edilmektedir

(Kose 2007, 55).

Bagimsizlig1 6l¢mek ya da degerlendirmek ve bagimsizligi saglamak adina
gereken koruma tedbirlerini uygulamaya koymak tarafsizligi saglamaktan ¢ok daha
kolay olmaktadir. Isletme igi iliskileri raporlamak, gérev tamimlarini ayristirabilmek,
sorumluluklara ¢esitli simirlamalar getirmek, makul bir o&dillendirme ve
licretlendirme sistemi olusturmak ve cikar catigsmalarini engelleyen etkinliklerde
bulunmak ya da ihtiyaglar1 karsilamak gibi koruma tedbirlerinin alinmasi
bagimsizlig: arttirmaya yardimei olmaktadir (Uluslarast I¢ Denetgiler Enstitiisii 2011,
6).
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meclis,

Yasallik: Bu ilke iki farkli sekilde ele alinmaktadir. Birincisi yasalligin
denetiminin gergeklestirilmesi, ikincisi ise denetim isleminin kendisinin yasal
yollarla gerceklesmesidir. Ote yandan denetleyici kisi ve kurumlarin gérev ve

sorumluklari, faaliyetleri de yasal bir isleyise sahip olmak zorundadir.

Ayrica denetimin kontrolii de, kanuni yollarla, hiyerarsik iistler yoluyla veya

basin, halkin diisiincesi gibi dogrudan olmayanin formel yollarla

gerceklestirilmektedir (Kose 2007, 55).

Nesnellik: Bu ilke, denetim gerceklestirilirken yalnizca mevcut isleyise
odaklanilmasi ve hedeflenen isleyis ile karsilastirmaya gidilerek sonug elde
edilmesi, birey tabanli faktorlerin etkisinde kalarak karara varilmamasini
belirtmektedir. Farkli bir ifadeye gore de denetimi yapan kisinin gdrevini
gerceklestirirken objektif bakis agisini korumasi, hicbir dis faktoriin baskisi
ve kendi duygularinin etkisi altinda kalmadan karara varmasi, tarafsiz

olabilmesi, bu ilkenin gereklerini olusturmaktadir (Kose 2007, 56).

Dirtistlik: Bu kavrami en iyi anlatan kavram dogruluktur. Buradaki
dogruluk, denetimi gerceklestiren kisinin sahip oldugu verileri oldugu gibi en
net haliyle ifade etmesi bi¢iminde agiklanmistir. Farkli bir ifadeyle denetginin
bu siirecte elde ettigi bilgi ve belgeleri sorumluluk bilinci ile ilgili kisilere

iletmesidir.

Diirtistliik ilkesi nesnellik ilkesinden bagimsiz diisiiniilmemektedir. Denetim

altindaki isletme ¢alisanlarinin gérev bilincine sahip olup olmadiklarinin tespiti de bu

ilke kapsamina girmektedir. Bu ilke ¢ercevesinde mesleki dogrulugu o6l¢iimlemeye

caligan

denetcilerin kendilerinin de bu dogruluga sahip bulunmalari, birtakim kisisel

hislerin, ¢ikarlarin, beklentilerin ve negatif tutumlarin etkisi altinda olmadan eylemde

bulunmalar1 gerekmektedir. Denet¢inin diger calisanlara nispeten iist konumda

bulunmasi, bir¢ok hata, kusur ya da yolsuzluga taniklik etmesi, denetlenenlerin ve

alakali

diger taraflarin etkisine agik, saglam karakterli, diiriist, giiven telkin eden,

adalet duygusuna sahip ve hakikatli bir yapiya sahip olmasini gerektirmektedir (Kose
2007, 56).
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1.2.3. Denetim Tiirleri

Denetim, uygulanma bi¢imi, amaci, yontemi ve uygulayan kisilerin statiistine

gore farkliliklar gostermektedir. Bu farkliliklarin detayli bir sekilde agiklanmasi

fayda saglar niteliktedir.

1.2.3.1. Amaclarma Gore Denetim Tiirleri

Amaglarma gore denetim mali tablolar denetimi, uygunluk denetimi ve

performans denetimi olmak {izere ii¢ baslik altinda ifade edilmektedir.

Mali Tablolar Denetimi; finansal denetim seklinde ifade edilmektedir. Bu
sistemde, bir organizasyonun finansal raporlarinin genel onaya sahip
muhasebe faktorlerine ya da isletmenin sahip oldugu yasal statii geregi farkli
bir muhasebe yapisina uygun bir sekilde yapilastirma sitemine Onem
verilmektedir. Bu denetim ile tablolarin temelini olusturan kayit, belge ve
diger ipuglar1 iizerinden gergeklestirilen faaliyetlere dayanan sistem
incelenmektedir. Bu denetimin temel hedefi mali tablolarin giivenilir olmasini
saglamaktir. Ayrica bu denetim farkli sektorlerde ya da organizasyon
tirlerinde de yapilmaktadir. Denetimin her iki durumda da isletmeden
bagimsiz ve organizasyon disindan insanlar tarafindan yapilmasi
gerekmektedir. Mali tablolar denetimi bu o6zelligi ile bagimsiz dis denetim
seklinde de ifade edilmektedir (Bagpinar 2005, 39).

Uygunluk Denetimi; isletme yoneticilerinin belirlemis oldugu kurum igi
kurallara veya devletin ¢ikardigi kanunlara, hukuk kurallarina, Vergi Usul
Kanunu’na (VUK) uygunlugunun tespit edilmesi igin yapilan ¢alismalari
kapsamaktadir. Bu denetim c¢ogunlukla i¢ denetciler tarafindan

Olgtimlenmektedir.

Bir bankanin miisterisine mevcut gelirinin ¢ok iistiinde bir meblagda tiiketici

kredisi kullanma olanag1 sunmasi, bir bankanin sunabilecegi kredi {ist limitinin asilip

asilmadiginin banka denetcileri tarafindan irdelenmesi, vergi dairesi miidiiriiniin

vergi tahsil etmede olusturulan zamanlara uygunluk derecesinin vergi denetgilerince
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arastirtlmasi bu denetim siirecine ornek teskil etmektedir (Kizil, Akman ve Korkmaz

2015, 196).

Performans Denetimi; faaliyet denetimi, organizasyonun genisleme, Kkar
etme, gelisme gibi olanaklarini ortaya koymak amacgli gerceklestirilen
denetimdir. Isletme hedeflerinin gergeklestirilebilirligini ve performansini test
etmeye, kurum i¢i hedefleri elde etmede giicliik olusturan olumlu olmayan
olusumlar1 tespit ederek idari yapiyr gii¢lendirmek tabanli sistematik
incelemelerdir. Bu denetim tiirtinde Orgiitsel faaliyetler tarafsiz Olgiilerle
degerlendirilmeye calisilmaktadir. Orgiitsel faaliyet neticelerinin yeterlilik
seviyesi ve daha iyi neticeler elde edebilme imkanlar1 arastirilmaktadir.
Dolayistyla bu hedefi gergeklestirmeye yonelik tavsiyelerde bulunulur. Ote
yandan bu denetim tiiriiniin temel hedefi isletme igi idarecilere ve isletme
disindakilere kendi faaliyetleri hakkinda tarafsiz bilgiler sunmaktir. Ayrica bu
denetim tiirii ekonomik olma, verimli olma denetimi, yonetim denetimi,
yirliitme denetimi gibi farkli isimlerle de ifade edilmektedir. Denetim
faaliyeti esas itibariyle damismanlik — sirketleri tarafindan  yerine
getirilmektedir. Denetim analizleri yalnizca muhasebe ve finans birimlerini
degil, isletme i¢inde yer alan pazarlama, iiretim birimlerini de ilgilendirmekte
ve isletmenin organizasyonu gibi tiim fonksiyonlar arastirma konusu
yapilmaktadir. Bu yonleriyle faaliyet denetimi, dis denetciler tarafindan

yerine getirilen ihtiyari bir denetim halini almaktadir (Bagpinar 2005, 38).

1.2.3.2. Denetgilerin Statiilerine Gore Denetim Tiirleri

Denetleme faaliyetini siirdiiren denetgiler farkli statiiler altinda goérevlerini

yapmaktadirlar. Denetgiler sahip olduklar statiiler goz Oniinde bulundurularak i¢

denetci, bagimsiz denet¢i ve kamu denetgisi seklinde siniflandirilmaktadirlar.

Bagimsiz Denetim; 27.07.2016 tarihli Resmi Gazatede “Sermaye Piyasasinda
Bagimsiz Denetim Standartlar1 Hakkinda Degisiklik Yapilmasma Dair
Teblig”de; “parasal verileri raporlama Kriterleri tabaninda bir firmanin
finansal yapisin1 ve uygulama neticelerini 6nem arz eden taraflariyla gergege

yakin ve dogru bir sekilde ifade edip etmedigi hususunda bagimsiz denet¢inin
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goriis bildirmesini saglamak”™ olarak belirtilmistir. Denetimi gerceklestirilen
denet¢i mali tablolarin giivenilirlik seviyesini arttirmakla birlikte, bu bakis
acis1 finansal raporlamalart bagimsiz denetime bagli olan organizasyonun
ilerleyen siireglerdeki pozisyonuna iliskin ve 1idari siirecin isletmenin
faaliyetlerini etkili ve fayda saglar bir sekilde idare ettigine yonelik bilgi
sundugu biciminde degerlendirilmemektedir. S6z konusu denetim mevcut
isleyis ve yapiya doniik olmakla birlikte gelecek odakli bir ¢ikarimda
bulunmak miimkiin olmamaktadir. Ote yandan bagimsiz denetimi
gerceklestirmek istedigi hedefe uygun olarak faaliyet gosteren bagimsiz
denetim metot ve teknikleri bu denetimin igerigini olusturmaktadir (Sermaye
Piyasas1 Kurulu 2006, 3).

Miisterilerine profesyonel olarak denetim hizmeti sunan, bagimsiz ya da bir
denetim sirketine bagli olarak c¢alisan denet¢iler bagimsiz denetgiler olarak
tanimlanmaktadirlar. S6z konusu kisiler sahip olduklar1 egitim donanimlari,
edindikleri tecriibeler ve sahip olduklari bagimsiz hareket edebilme 6zellikleri goz
oniinde bulunduruldugunda denetimin tiim siireclerinde aktif yer alabilecek kisiler

olarak ifade edilmektedirler (Aksoy 2006, 72).

e Kamu Denetimi; Gerek kamu yonetim ve yapilarinin gerekse 6zel sektoriin
kamuyu yoneten hukuk tarafindan denetiminin gergeklestirilmesidir. Kamusal
denetim kamu kurumlariin kendi denetimcilerine kamusal alanda intizamin
gerceklestirilmesi ve kamusal haklarin korunmasi hedefiyle yaptirdiklar
denetimler olarak ifade edilmektedir. Organizasyonlarda siirdiiriilen kamusal
finansal denetiminde en fazla 6neme vergi denetim kismi sahiptir (Dalak

2000, 70).

Kamu Denet¢iligi Kurumu Kanununun tanimi ise; merkezi idarenin igine
aldigr kamu idareleri ile sosyal giivenlik kurumlarini, yerel yonetimleri, yerel
yonetimlerin bagli idarelerini, mahalli idare birliklerini, doner sermayeli kuruluslari,
kanunlar nezdinde olusturulan fonlari, kamu tiizel kisiligine sahip kuruluslari, kamu
iktisadi tesebbiislerini, anaparasinin ¢ogunlugunun devlete ait oldugu kurumlar ile
destekledigi ortakliklar ve organizasyonlarr, kamu kurumu niteligindeki meslek

kuruluslarini, kamu hizmeti yiiriiten 6zel hukuk tlizel kisilerinin denetimini
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icermektedir. Bu denetim  Kamu  Denetgileri ~ Kurumu  tarafindan
gerceklestirilmektedir. Ote yandan kurum, idari sistemin faaliyetlerine yonelik
olumsuz bildiriler 1s181nda, sistemin tiim fiil ve isleyisleri ile eylem ve inanglarini;
insan haklarmi ihlal etmeyen yaklasimi iginde, kanunlara ve adil olmaya
uygunlugunu degerlendirmek, arastirmak ve yoOnetime tavsiyelerde bulunmakla

gorevli olmaktadir (Resmi Gazete, Kamu Denetciligi Kurumu Kanunu, 2012).

e i¢ Denetim; “5018 sayili yasada, devlet yonetiminin faaliyetlerinde arti deger
olusturmak ve Qelismesini saglamak ic¢in varliklarin ekonomik olma,
fonksiyonellik ve verimlilik ilkesine gore idaresinin gerceklestirilme
seviyesini analiz edip bu baglamda yon gdstermek hedefi ile olusturulan
ozerk, tarafsiz giiven ortami saglama ve danigsmanlik uygulamalar:” seklinde

aciklanmistir (Maliye Bakanlig1 i¢ Denetim Birimi Baskanlig1 2013).

1.2.3.3. Uluslararas1 Bagimsiz Denetim Standartlar:

Muhasebede isleyisin yogun ve karmasik yapisi, finansal tablo
kullanicilarinin organizasyona yakin olmamasi, finansal tabloyu uygulayanlar ile bu
tabloyu olusturanlar arasinda olusan fayda ¢atismasi ve mevcut bilginin alinacak
kararlarla olan baglantist bu bilgilerin bilerek ya da bilmeden ger¢eklesen hata ve
yanligliklara sahip olmasini olanakli hale getirmektedir. Olusan hata ve kandirmaya
yonelik hareketlerin engellenmesi adina organizasyon harici olan ve bagimsizlig
ulusal ve uluslararasi kriterler tarafindan olusturulmus uzmanlar tarafindan denetim
gerceklestirilmektedir. Bu denetim neticesinde elde edilen bilgilerin giivenlilik ve
gecerlilik derecelerinin raporlastirilarak ortaya ¢ikarilmasi temeli kabul edilmistir.
Farkli uluslarda uygulanan farkli muhasebe faaliyetlerini tek bir cati altinda
toplayabilmek i¢in 1973 senesinde faaliyetlerine baglayan ve 2001 senesinde
tekrardan yapisal degisikliklere giderek Uluslararast Muhasebe Standartlar1 Kurulu
(International Accounting Standarts Board-IASB) ismini alan topluluk, Uluslararasi
Finansal Raporlama Standartlari’'n1 (UFRS) paylasmakta ve belli donemlerde s6z
konusu standartlarin giincellemesini yapmaktadir. Dolayisiyla diinya capinda

faydalanilabilecek, nitelikli tek bir mali raporlama standartlar1 olusumunun
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saglanmasinin miimkiin kilacag1 faydalar sdyle nitelendirilebilmektedir (Ozyiirek
2012, 102);

e  Firmalarin birbirine benzer olmayan muhasebe faaliyetlerinden ortaya ¢ikan
ek maliyetler kaldirilmaktadir. Yurtdis1 ortakliklar: olan ya da yurtdisi tabanli
ortakligin katilimcis1 konumundaki organizasyonlarin vadesi uzatilan borg

tablolar lizerinde diizenleme yapma ihtiyaci yok olmaktadir.

. Yatirim yapan kisiler ve bor¢ verenler bakimindan yatirimlarin sahip oldugu
zarar gorme olasilig1 sebebiyle yiikselise gecen faiz maliyetlerinde azalma

olmaktadir.

e  Uluslararas1 pazardan fon almay1 ya da bor¢ almay1 hedefleyen firmalarin
finansal tablolarim ilgili tilke faaliyetine doniistiirme mecburiyetinde azalma

olmaktadir.

e (Cokuluslu firmalarin finansal tablolarnin vade Otelemesi, uluslararasi
calismalarin basar1 durumunun degerlendirilmesinde yarar saglamaktadir.
Dolayisiyla ekonomik birliktelikler meydana getirme c¢abalarinda énemli bir

engel etkisini yitirmis olmaktadir.

Genel onay almis denetim standartlar1 ise bu alanda kendini ispat etmis
firmalarin onaymi almig biitin denetimlerde kullanilmasi1 gerekli olan kurallar
toplamidir. Bu ilkeler denet¢i icin bir el kilavuzu niteligindedir. Bu ozellikler
dahilinde degerlendirmesi yapilan faaliyet raporlariin karsilagtirma yapilarak uygun
olma degerinin Ol¢iimlenmesi hedeflenmektedir. Bu ozellikler 1947 yilinda
Amerikan Sertifikali Kamu Muhasebecileri Enstitiisii’nce ilerletilmistir. Sonrasinda
oncelikli olarak Avrupa iilkeleri olmak iizere diger iilkelere de dagilmistir. Ote
yandan bu ilkeler ilk hazirlandigi andan bu yana tiim Ozelliklerini muhafaza
etmektedir. Genel standartlar, faaliyet alani standartlar1 ve rapor etme standartlar
seklinde ii¢ grupta on standart bigiminde ortaya c¢ikarilmistir. Diger taraftan genel
standart kapsami i¢inde egitim ve yeterlilik standardi, bagimsizlik standard: ile
mesleki dikkat ve 6zen standardi bulunmaktadir. Caligsma alani standartlar1 kapsami
icinde planlama ve gdzetim standardi, i¢ kontroliin incelenmesi standardi ve kanit

toplama standartlar1 mevcuttur. Raporlama Standartlar1 kapsami i¢inde ise uygunluk
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standardi, tutarlilik standardi, yeterli agiklama standardi ve goriis bildirme standardi

yer almaktadir (Kizil, Akman ve Korkmaz 2015, 197).

1.3. IC DENETIM

I¢c denetimin kavramsal olarak tamimlanmasinda ve i¢ denetimin uygulama
alaninda kapsami i¢ine aldigr hususlara dair farkli bakis acilart s6z konusu

olmaktadir.

I¢ denetim sistemi, var olan organizasyon isleyisinin yorumlanmasmin sirket
biinyesinde ¢alisan belli kriterleri tasiyan profesyonel kisilerce gergeklestirilmesi ve
bu dogrultuda ¢6ziim oOnerilerinin ortaya koyularak sirket yonetiminde alinacak
kararlarda destek olunmasi biciminde tanimlanabilmektedir. I¢ denetim amaci
bakimindan biitiin denetim tiirlerini i¢erisinde en genis kapsamli denetim tiirli olarak
ifade edilmektedir. Orgiitsel isleyis icerisinde gergeklesen her tiirlii denetim bu
siirecin icerisinde yer almaktadir. Ote yandan i¢ denetimin mutlaka finansal yapi
tizerinde gerceklesmesi gerekmemekte ve denetim sadece olaylarin parasal degerleri
ile ilgilenmemektedir. Bu tanimlamadan yola c¢ikarak i¢ denetimin cok genis
kapsamli ve oOrgiitsel yapiyt olusturan her tirlii sosyal, fiziki ve yoOnetimsel
niteliklerini de kapsamina alan bir olusum oldugunu séylemek miimkiindiir (Aslan

2010, 66).

Bir diger i¢ denetim tanimu ise su sekildedir; bu denetim tiirii, bir isletmenin
etkinliklerine kazang olusturmak ve ilerletmek icin olusturulmus oOzerk, objektif
hareket eden, giiven ve dayanisma davranisini gerceklestirmeye yonelik bir siire¢
olarak ifade edilmektedir. Ayrica bir isletmenin kriz anlarindaki idari durumu,
denetim ve kurumsal yapisinin uygunlugunu, faaliyetlerini yorumlamak ve ilerletmek
icin diizenli ve disiplin altina alinmis bir bakis agis1 gelistirerek isletmenin

hedeflerine ulagsmasina yardim etmektedir (Yilanci 2006,7).

Her iki tanimlamadan da anlagilmaktadir ki, i¢ denetim bir organizasyonun
diizenlilik ilkesi ile birlikte, genisleme ve ilerleme yoniinde isletmeye en biiyiik
destegi saglamakta olan isleyistir. I¢ denetim sadece parasal agidan degil, idari ve

kurumsal agidan da isletmeler i¢in biiylik bir 6nem teskil etmektedir.
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1.3.1. i¢ Denetimin Tarihsel Gelisimi

I¢c denetimin, organizasyonel sistemin ana etkenlerinden biri olmasi, ilk kez
18.yiizyilda gergeklesmistir. 18.ylizy1l anonim sirket yapisinin dagilimimnin arttigi ve
birden fazla ortaklt kurumlarin olusmaya basladigi bir donemi kapsamaktadir.
Dolayistyla ortak sayisinin ¢ok ve daginik olmasi nedeniyle orgiitii temsil edecek
yonetim kurullari meydana getirilmistir. Ote yandan ydnetim kurullar1 rgiitiin
idaresine yoOnelik dogru kararlar1 alabilmede zamanlama hatasi yapmamak igin
cabalarken denetime dair uygulamalara yeteri kadar zaman ayiramamistir. Bu siiregte
rekabetin fazlalagmasi ile birlikte, denetim uygulamalarinin 6énemi artmaya devam
ederek denetim faaliyetlerinin ayr1 bir uzmanhk gerektirdigi dolayisiyla sadece bu
alanda calisacak kisiler tarafindan gergeklestirilmesi diisiincesi yogunluk
kazanmigtir. Boylece, anonim isletmelerde i¢ denetim sistemleri olusturulmus ve bu

sistem isletme ile biitiinlesmis bir yap1 halini almistir (Guaming, 1997).

Diger taraftan 1941°de merkezi Amerika Birlesik Devletleri’'nde bulunan
Uluslararas1 I¢ Denetgiler Enstitiisii’'niin olusturulup faaliyete ge¢mesi ile birlikte i¢
denetim, is yasaminda sektérel bir nitelige kavusmustur. Bu Enstitii’niin
gerceklestirdigi faaliyetler neticesinde, i¢ denetim, kiiresel alanda kurulusa sahip, is
yiikiimliiliikleri olusturup netlestirilmis bir meslek halini almistir. Ote yandan olusan
degisimler, i¢ denetimin kavramsal igeriginde siire¢ boyunca degisikliklerin ortaya
cikmasina sebep teskil etmistir. I¢ Denetciler Enstitiisii (IIA) ilk &nce, i¢ denetimi,
“muhasebe, mali yapilar ve diger uygulamalarin degerlendirilmesinde idari yapiya
yardimda bulunmak gayesi ile gerceklestirilen organizasyon i¢indeki bagimsiz
degerlendirme uygulamasi” seklinde tanimlamisken, ayni kurum ilerleyen yillarda bu
tanima ilavelerde bulunarak “bir igletmenin uygulamalarini arttirmak ve
faaliyetlerine destek olmak iizere tasarisi yapilmis bagimli olmayan, objektif giivence
ve danigma hizmeti veren bir sistem” bi¢iminde tanimda bulunmustur. Bu
tanimlamada i¢ denetim yapisina farkli hedefler belirlendigi goriilmektedir. Bu
amaglar; riski idare etmek, denetim ve idare siireclerinin aktifligini degerlendirmede
bulunmak ve daha iyiye gotiirmek i¢in diizenli ve bilimsel sistemi olan bir bakis agis1
getirmek tizere bir isletmenin hedeflerini ulagsmasinda destek olmak seklinde ifade

edilmektedir (Ding ve Gerekan 2008, 69).
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Diger taraftan i¢ denetim sisteminin siirekli degisim gosteren isleyisi g6z
oniinde tutuldugunda 1950’11 yillarda orgiit kaynaklarinin muhafaza edilmesi, 1960’
yillarda Orgiitsel verilerin giivenilir olma durumunun degerlendirilmesi, 1970’li
yillarda uygun olma denetiminin gerceklestirilmesi, 1980 doneminde Orgiitsel
verimliligin denetiminin gergeklestirilmesi ve son olarak 1990’11 yillarda ise orgiit

hedeflerine erisilmesi hususu giindemi olusturmustur (Uzun 1999, 6).

1.3.2. i¢ Denetim Siireci

Verimli bir i¢ kontroliin olusabilmesi i¢in ihtiya¢ duyulan aktif bir i¢ denetim
stireci olmaktadir. Bu denetim siireci, uygulama seviyesini olusturan faktorlere gore
objektif, yonetim kuruluna bagli, siireci izleyen, sonu¢ odakli bir yapiya denetimde
bulunan ve nitelikli personel ile harmanlanmis bir sistemde gergeklesmesi
gerekmektedir. Ote yandan i¢ denetimin gerceklestirdigi faaliyetlerin raporunu
mutlaka sunmas1 gerekmektedir. I¢ denetgi yiiriitme islemlerinde ve bununla birlikte
organizasyonun temel uygulama sisteminin 6ngordiigii islemlerin  yapilma
asamasinda gorevlendirilmemelidir. Dolayisiyla isleri olusturma siirecinde, denetim
merkezi yaratmak adina i¢ denetimi gergeklestiren kisinin stirece ortak edilmesi, bir
kontrol niteligine sahip olmakla birlikte, i¢ denetim uygulamasi kapsaminda
olmamaktadir. Diger taraftan i¢ denetimin, gerceklesen olaylar1 izleyip, sorun teskil
eden yonleri iyilestirmekle gorevli olmanin yaninda denetim uygulamasini sonug
odakli bir sekilde gergeklestirmesi gerekmektedir. Boylelikle, i¢ denet¢inin kistas
olarak diisiinecegi yaptirimlara gore, isletme i¢i gorevlerin gergeklestirilip
gergeklestirilmediginin denetiminin yapilmasi ancak s6z konusu isler gerceklestikten
sonra olabilmektedir. Dolayisiyla i¢ denetim kurum ici tiim faaliyetleri ve gorevleri
icermektedir. Ayrica i¢ denet¢i objektifligini korumalidir ve ihtiya¢ duyulan bilgi ve
tecriibeye hakim olmasi gerekmektedir (Dabbagoglu 2009, 112).

1.3.3. i¢ Denetimin Amaclan

Maliye Bakanligi’nca gerceklestirilen tanimlamada i¢ denetim; i¢ kontrol
sisteminin temelini olusturan ve es zamanli olarak sistemin isleyisinin yeterliligini

6lgmeye yonelik yorumlama ve tavsiyelerde bulunan yonetimlerde iist yoneticilerin
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idare ve rapor verme gorevlerinin gergeklestirilmesinde yardimci gorevini iistlenen
mekanizma olarak ifade edilmektedir. Ote yandan giiven olusturma ve danismanlik
gorevleriyle 6n plana ¢ikan etkin bir i¢ denetim faaliyeti, yonetimin faaliyetlerine
deger katarak, amag ve hedeflerin gergeklestirilmesi hususunda iist yonetime destek
olmaktadir. Dolayisiyla i¢ kontrol sisteminin isletme i¢i yonetimlerde yeterli ve etkin
bir sekilde uygulanabilmesi ancak i¢ denetim uygulamasinin varligina ve etkinligine
bagl olmaktadir. Bu siiregte yonetimler, i¢ denetim faaliyetlerini aktive etmekte ve
gerekli durumlarda Kuruldan teknik seviyede destek talep etmektedirler. Ote yandan
organizasyon igerisinde, i¢ denetim siirecinin planlanmasi, uygulanmasi,
raporlastirilmast  ve takip edilmesi ile i¢ denetgilerin  yeterliliklerinin
smiflandirilmas;,  Kurulun  uygun  gordiigii  bilgi  akisi  gergevesinde
gerceklestirilmektedir. Kurul; i¢ denetim sistemin kurulum, isletim ve kullaniminin
diger bilgi sistemleriyle biitlinlik igerisinde olmasina iliskin gerekli tedbirleri
almaktadir (Resmi Gazete, 2013).

I¢ denetimin bir diger amaci da idari yapilanmada iistte bulunan personele
gorevlerini  gerceklestirmede  yardimda  bulunmaktir.  Siire¢  igerisinde
organizasyonlarin biiyiimesi ve teknik alandaki ilerlemeler neticesinde {ist idari
yapinin gorevlerini ifa etmesinde i¢ denetimin fonksiyonu artmistir. Dolayisiyla tim
bu olusumlar neticesinde i¢ denetimin uygulama alani da biiyiiyerek, var olan kontrol
yapilarinin yeterli olma durumlarinin analiz edilmesi ile birlikte, kontrol sisteminin
faaliyet alaninin genisletilmesi, risk meydana getiren ya da getirebilecek faktorlerin
belirlenerek kontrol altina alinabilmesi i¢in tavsiyelerde bulunulmasi, uygulamalarin
incelenerek dnerilerde bulunmasi asamasina ulasmustir. isletmelerde i¢c denetim insan
kaynaklar1 biriminin etkinliginin saglanmasinda ve bu baglamda gerekli doniistimiin

gerceklestirilmesi siirecinde destek saglamaktadir (Sengiir 2005, 5).

Ic denetim, organizasyonun yetki ve gorevlerini yerine getirmede etkili
olarak, kurulus g¢alisanlarina destekte bulunmayir amaglamaktadir. Bu baglamda ig
denetim sistemi destek oldugu c¢alisanlar arasinda sirketin kurulusunda idari
yapilanmada yer alanlar ve yonetim kurulu iiyelerinden olusmaktadir. i¢ denetim
siirecinin igerigini, isletmenin i¢ kontrol yapisinin verimli olmasi, etkili olmasi,
performans niteliginin analiz edilmesi ve degerlemesi uygulamalar1 olusturmaktadir.

I¢ denetimden sorumlu kisiler riski idare etmek ile denetim ve idare siireglerinin
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etkili olma durumunun degerlemesini yapmak ve ilerlemesini saglamak amacin
gerceklestirmek icin diizenli ve disiplinli bir sistem gelistirerek isletmenin

hedeflerine ulasmasina destek olmaktadirlar (Gonitilagar 2007, 5).

Isletmelere fayda saglamak icin giiven telkin eden, ihtiya¢ duyuldugunda 6zel
bilgiler elde etmede destek olmak i¢in uzmanlasan i¢ denetimden sorumlu kisiler
giiniimiiz diinyasinda vakitlerinin biiyiik bir cogunlugunu idari denetim ve basarilari
inceleyip, degerlemeler gergeklestirerek gegirmektedirler. Bu isleyis, orgiite fazladan
maliyete neden oluyor gibi goziikse de, bu duruma yonelik gergeklestirilen
harcamalarin idari yapmin basarnisini yiikseltici etkisi yadsinamamaktadir. I
denetimin bu amaca hizmet etmesi, duragan bir yapiya sahip olmayan
organizasyonlarin faaliyete gegirdikleri denetim isleyislerinin daimi olarak
gozlemlenmesi, yetki ve sorumlulugunu almasindan kaynaklanmaktadir. Bir
organizasyonda i¢ denetimi gergeklestirmeye yonelik hedeflere ulasilabilmesi igin;
bagimsiz olma, yeterli sayida ve nitelikte i¢ denetgi, tecriibe, i¢ denetimden sorumlu
kisinin kalite durumu gibi bircok Onemli etkenin bir biitiin icerisinde olmasi

gerekmektedir (Uzay 1999, 37).

1.3.4. i¢ Denetimin Islevleri

Ic denetimin islevleri; islevsel ozerklik, isletmeye kazang saglama, giiven
ortami olusturma, risk idaresi ve yonetim siireglerine deger katma, danigmanlik ve
standartlara gore yiiriitiilme olarak siniflandirilmaktadir. Bu gruplandirmalar su

sekilde ifade edilmektedir (Aslan 2010, 72);

Fonksiyonel Bagmmsizhk: I¢ denetim faaliyeti isletme yonetiminin
uygulamasini olusturmaktadir. Dolayisiyla bu yonetimden sorumlu olan kisilerin
diger birimlerden 6zerk bir sekilde hareket etmeleri ve islerini objektif bir bigimde
sirdiirmeleri  istenmektedir. ¢  denetim faaliyetinin, gbrev kapsamnin
belirlenmesinde her tiirlii miidahaleden uzak olmasi gerekmektedir. Devamliligi olan
bir 6zerkligi garanti altina almak i¢in, i¢ denetim sorumlusunun fonksiyonel olarak
denetim grubuna, yonetim olarak ise, orgiitsel yapi i¢erisinde makul bir iist hiyerarsik

sisteme tabi olmas1 gerekmektedir (Aslan 2010, 73).
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Kuruma Deger Katma: i¢ denetim sisteminin 6ziinii olusturan hedef
isletmeye ek bir deger saglamaktir. I¢c denetimin isletmeye art1 deger saglamasi,
giiven saglama ve damismanlik hizmetleri araciligiyla, orgiitsel hedefleri yerine
getirme olanaklarin1  arttirarak, isletmenin degerinin yilikselmesine destek
saglamaktir. I¢ denetgiler karsilastiklari sorunlari, hatalar ve verim alinamayan
faaliyetleri detayli bir sekilde ele alip ¢oziim bulmaya yonelik girisimlerde
bulunmaktadirlar. Ote yandan i¢ denetgilerin donanim ve deneyimlerini isletmenin
cikarina kullanmak i¢in en yiiksek cabay1 sergileyerek, denetime dair alisilagelmis
faydalar disinda da fayda saglayabileceklerini ifade etmeleri gerekmektedir (M.
Aksoy 2008, 90).

Risk Yonetimi ve Yonetim Siireclerine Katki Saglama: I¢ denetim,
orgiitsel hedeflere ulagma siirecinde gerceklestirilen uygulamalarin ve islem
asamalarinin sistem ve diizen dahilinde analiz edilmesi ve ileri gotiiriilmesine
yonelik telkinlerde bulunmak suretiyle, isletme idaresine olast risklerin idare
edilmesinde risklerin arzu edilen seviyede idare edildigi hususunda giiven telkin
etmektedir. Bdylelikle, i¢ denetim isletme igerisinde risk yOnetim sisteminin
olusmasina ve faaliyete gecmesine olanak saglayarak idari yapiya siirecinin

etkinligine katki saglayarak yonetime yardimeci olmaktadir (Aslan 2010, 74).

Damsmanhk Hizmeti Saglama: I¢ denetim, kurum ig¢i giiven ortamini
olusturmast ile birlikte kurumsal hedefleri gergeklestirmeye yonelik faaliyetlerinin ve
islem basamaklarmin belirli bir sistemde ve diizen dahilinde degerlendirilmesi ve
ileriye tasinmasina yonelik 6nerilerde de bulunmaktadir. Ote yandan gergeklestirilen
tavsiyeler bir denetim uygulamasi neticesinde olusturulan denetim raporunda oldugu
gibi, direkt bu asamadan talep edilen danismanlik sistemi tabaninda olusturulan

degerlendirmelerde de olmaktadir (Aslan 2010, 74).

Standartlara Gore Yiiriitiilme: Organizasyonlara arti deger saglamak
amaciyla gerceklestirilmesi diisiiniilen i¢ denetimin, 6ngoriilen hedeflere ve isteklere
erigebilmesi evrensel onay almig ve kabul edilmis standartlara uygun olarak
gerceklestirilmesi halinde miimkiin olmaktadir. Denetim siirecinin planlanmasi,
stirdiirilmesi, rapor edilmesi ve degerlendirilmesi asamalarinda i¢ denetcgiye yol

gosterecek bagliligr olusturacak maddeler i¢ denetciye yol gostericilik yapmaktadir.
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Ote yandan standartlar cercevesinde siirdiiriilen i¢ denetim, risk faktdrlerini tasimasi
disinda diizenli, siirekli ve disiplinli bir bakis acisiyla siirdiiriilmektedir. Kisaca,
sadece belirli standartlar dikkate alinarak siirdiiriilen bir denetim uygulamasi basarili
olabilmektedir (Giirer 2009, 108).

1.3.5. Uluslararasi i¢ Denetim Standartlar

Uluslararas1 I¢ Denetim Standartlar1 Ydnetmeligine gore;

“I¢ denetim siirecinin hedef, yetki ve sorumluluklari Ic denetimin
tamimlanmasi, sahip oldugu etik kurallari ve Standartlarla uyum igerisinde hareket
eden ve denetim ve ydnetim kurulunca da onaylanan bir i¢ denetim yonetmeliginde
actk bir sekilde ifade edilmesi gerekmektedir. I¢ denetim idarecesi siirecin
mevzuatini belirli araliklarla degerlendirerek yonetim kadrosuna ve Yonetim
Kuruluna tasdik ettirmesi gerekmektedir.” Bu o6zelligi ile I¢ Denetim Yonetmeligi,
kurumsal igleyisin fiziki yapisin1 ve kosullarini, kurumun varliklarin1 degerlendirme
ve bu degerlendirmeleri bir {ist konumdaki yoneticiye sunma islevini gérmektedir.
Uluslararas1 i¢ denetim standartlarinin  kurumlarda donemsel olarak gdzden
gegirilerek takip altinda tutulmasi ile kurumsal isleyisin mevcut yapisin1 hep daha
ileri seviyeye tagimak yoniinde bir amaci gerceklestirmeyi hedefledigini ifade etmek
miimkiin olmaktadir. I¢ denetim etkinligi 6zerk bir yapiya ve objektif bir yoneticiye
sahip olmak zorundadir. Kurumsal isleyisin etkinligine art1 yonde ivme kazandirmak
icin i¢ denet¢ilerin tarafsiz bir yaklasima sahip olmasi énem arz eder niteliktedir

(Uluslararasi I¢ Denetim Standartlar1 Yonetmeligi 2011, 1).

Ic denetime sahip olmasi gereken kriterler ilk kez, uluslararasi bir mesleki
yapilasma olan ABD IA Denetim Elemanlar1 Enstitiisii tarafindan i¢ denetimin gorev
ve yetkilerinin temel 6zelliklerini igeren bir bildiri seklinde yayimlanmaya baslanmis
ve meslegin kat ettigi yol ile paralel bir sekilde bu bildirilerin sayis1 ¢ogalmistir.
Ayrica bu bildiriler ilerleyen zamanlarda bir kurgu ve bicem c¢ergevesinde
biitiinlestirilerek IA Denetim Meslegi Uygulama Standartlar1 olarak evrensel onay
almstir. Tiirkiye’de ise ilk olarak 1988 yilinda Sermaye Piyasasi Kurulu 2499 sayili

yasanin 16. maddesi yargisim1i goz Oniinde bulundurarak bir bildiri olusturmak
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yoluyla denetime dair ilke ve kurallar1 yasal bir uygulama seklinde belirlemistir
(Ozeren 2000, 7).

Standartlar, Uluslararas1 I¢ Denetciler Enstitiisii Standartlar Kurulu tarafinca
olusturulmakta ve daimi bir sekilde takip edilerek gelistirilmektedir. Ote yandan
standartlar, i¢ denetim uygulamalarinin sagladigi danigmanlik ve giiven olusturma
stireclerinin niteligini garantilemektedir. Standartlar, prensibe yogunlagsmis ve
gereklilik arz etmektedir. Bu baglamda standartlarin amaci su sekilde ifade
edilmektedir (Tufan ve Goriin 2013, 122);

e ¢ denetim faaliyetini en uygun bicimde tanimlayan temel prensipleri
belirlemek,

e Katma degerli i¢ denetim uygulamalarin1 6zendirmeye ve faaliyete koymaya
yonelik bir ¢erceve olusturmak,

e Ic denetim basarismin analiz edilip yorumlanmasina uygun bir alan ortaya
cikarmak,

e  Gelismis Orgiitsel siire¢ ve uygulamalar1 dinamik kilmaktir.

1.3.6. i¢ Denetim Tiirleri

Ic denetim, kurumsal alanda uygulanma siirecinde tek tarafli bir etki
yaratmamaktadir. Bu siire¢ icerisindeki etkiyi daha iyi bir sekilde
anlamlandirabilmek icin i¢ denetim tiirlerini agiklamak gerekmektedir. I¢ denetim

tiirleri su sekilde siniflandirilmaktadir;

1.3.6.1. Uygunluk Denetimi

Bir kurumun parasal ve parasal olmayan uygulamalari ile her tiirli
etkinliginin belirlenmis metotlara, kurallara ve yonetmelige uygunluk derecesinin
belirlenmesine yonelik gerceklestirilen denetimi ifade etmektedir. Uygunluk
denetimi ile tist mevkiler ve hukuki yonetmelik geregince belirlenmis kurallara
uygunlugu arastirilmaktadir. Bu tist mevkiler dahili ve harici segilebilmektedir.
Denetim siirecinde gergeklestirilen is sabit bir topluluga degil sinir dahilinde yetkili

kisi ve organizasyonlara rapor edilmektedir (Aslan 2010, 76).
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Uygunluk denetimleri, kurumlarin hem dis hem i¢ yapilasmalara ne oranda
uyumlanabildigini ~ tespit edip, idari sistemi  bilgilendirmek amaciyla
gerceklestirilmektedir.  Orgiit yapismin  olusturdugu planlara, programlara,
siyasetlere, yontem ve belirlenen emirlere ne oranda riayet edildigi dis otoritelerce
gerceklestirilen kanuni diizenlemeler ile diger diizenlemelere ne oranda uyum
icerisinde oldugunun belirlenerek, idareye bilgi verilmesi i¢ denetim faaliyetinin
icinde yer almaktadir. Gergeklestirilen islemlerin 6nceden diisiiniilen Kriterlere
uygunlugunun incelenip analiz edilmesinde gérev alan personelin bu konularda bilgi
sahibi olmasi, kurumda iyi bir arsivleme diizeninin olusturulmus olmasi ve uygunluk
denetimi neticelerinin rapor edilmesinin belli bir sistematige gore sekillenmis olmasi

gerekmektedir (Giiredin 2000, 14).

1.3.6.2. Performans Denetimi

Isletmenin 6nceden belirlenmis hedef ve amaglara erisip erisemediginin
Olcimii  gergeklestirilmektedir. Bu bakimdan performans denetimi, isletme
etkinliklerini siirdirmek adina yararlanilan kaynaklarin verimli olma, ekonomik
olma, etkin ve etkili olma taraflarinin denetim altina alinmasi olarak da ifade
edilmektedir. Bu yoniiyle performans denetimi Orgiitsel yap1 isleyisinde verimliligi
arttiric1 bir gorevi de iistlenmektedir. Ote yandan performans denetiminin etkinlik
temelinde gergeklestirilmesi durumunda, bu denetim etkinlik denetimi olarak da
kullanilmaktadir. (Aslan 2010, 76).

Performans denetimi slireci kurumsal varliklarin verimlilik, etkinlik ve
tutumluluk prensipleri 1s1¢inda idare edilmesinin ve ¢evresel olusumlarinin analiz
edilerek, hesap verme sorumlulugunun gereklerine ne derece uyuldugunun
arastirtlmasini da kapsamaktadir. Bu yoniiyle performans denetimi, varliklarin elde
edildigi ekonomik kosullarin verimliligini, s6z konusu varliklardan hangi bigimde
faydalanip faydalanilmadigimin ve plani yapilan hedeflere etkin bir sekilde ulasilip
ulagilmadiginin irdelenmesi olarak da ele alinabilmektedir. Diger taraftan bu
denetimin bir diger hedefi ise, tiim bu siireci gergeklestirirken uygulanan ¢alismalari
gelistirmek ve denetimi yapilan kuruluslara bu hususta desteklemektir. Ote yandan

denetlenen isletmelere birikim yapmak ya da maliyetleri diisiirmek, hizmetleri daha
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iyi nitelige sahip bir sekilde arz etmek, idari ve olusum asamalarin1 gelistirmek ve
daha giiclii kilmak organizasyonel amag¢ ve hedeflerine maliyet alaninda etkinligi
gergeklestirebilecek bir sekilde erismek icin gelistirebilecekleri metotlar1 gostererek
ya da bu metotlara dikkat ¢ekerek, isletmelerin verimlilik, etkinlik ve tutumlulugunu
artirmaya caligsmak, performans denetiminin temel ilke ve fonksiyonlarini olarak

kabul edilmektedir (Kose 2007, 74-75).

1.3.6.3. Mali Denetim

Mali denetim tablolarin ve bunlarin temelini olusturan finansal alt yapinin
gbzlemlenip rapor edilmesi siirecini olusturmaktadir. Bu denetim tiiriinde, genellikle
denetimde temel sayilan parasal tablolar; bilango, gelir tablosu, dagitilmamis karlar
tablosu ve fon akim tablosu yer almaktadir. Tiim bu tablolarin disinda, satiglarin
maliyeti tablosu, likidite tablosu, kar dagilim tablosu ve 6z varliklar degisim tablosu
da s6z konusu olup bilango ve gelir tablosu detay bilgileri ve ekleri ile birlikte temel
parasal tablolari, otekiler ise ek mali tablolarim1 meydana getirmektedirler (Aslan
2010, 75).

Fakli bir tanimlamaya gore bu denetim tiirii; bir kurulusun parasal tabanini
olusturan tablolarmin genel anlamda onay almis muhasebe prensiplerine ya da
kurulusun yasal konumuna bagl olarak diger muhasebe yapilarina uygun bir sekilde
hazirlanip hazirlanmadigin1 tespit etmeye yonelik, bu tablolarin ve tablolarin
dayanagini olusturan tiim kaynaklara dayanarak gergeklestirilen ¢aligmalardan elde
edilen verileri denetim tablosunda ayrintili bir sekilde agiklayan bir siire¢ olarak
kabul edilmektedir (Kaval 2008, 10).

Muhasebe denetimi, dar anlamiyla yil sonu parasal tablolarinin incelemesi
yapilarak bir kurulus ya da organizasyonun mali sistemine dair ¢ikarimlarda
bulunmak hedefiyle gergeklestirilen etkinlikler toplamini olusturmaktadir. Dar
olmayan anlamda ise muhasebe denetim kavramsal olarak, mali boyuta sahip tiim
denetim uygulamalarini i¢ine alacak sekilde ifade edilebilmektedir. Dolayisiyla bu
denetim, faaliyet esnasinda ve sonrasinda gelir ve giderlere dair biitce islemlerinin
hukuki yaptirimlar ve hedeflere uygun kullanilip kullanilmadigini incelemektedir. Bu

inceleme gerceklestirilirken kanunlara uygun hareket edilip edilmedigi, kaynak
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kullaniminda en fazla kar elde edilmesine yardimci olacak metotlardan faydalanip
faydalanilmadigi, dolayisiyla yapilan harcamalarda etkinlik ve verimliligin
diistiniiliip diisiiniilmedigi {izerinde de onemle durulmaktadir. Isletme i¢i yapilan
harcamalarin dokiimanlarimin bir degerlendirme ve denetime olanak saglayacak
sistemli bir sekilde olusturulup olusturulmadigi, raporlanan belgelerin dosyalanip
dosyalanmadigi  konularmin incelenmesi ve degerlendirilmesi seklinde de
belirtilebilmektedir. Bu ifadeye gore muhasebe denetimi, hukukilik ve diizenlilik
denetimleri ile birlikte, etkinlik denetimlerini de kapsamaktadir. Fakat aligilagelmis
olarak mali denetim diizenlilik denetimini, diger bir ifadeyle, mali dogruluk ve
uygunluk denetimlerini kapsayan bir denetim tiirli olarak onay gormektedir (Kose
2007, 66).

1.3.6.4. Bilgi Teknolojileri Denetimi

Bilisim teknolojileri (BT) denetimi, degisik formlarda isimlendirilmis ve
siireci gergeklestiren isletmenin sahip oldugu niteliklere gore de farkli anlamlar
icerecek sekilde ifade edilmistir. 2000’11 yillardan 6nce kadar bilisim teknolojilerinin
nihai gayesi elektronik veri islemekken zamanla elde edilen bilgilerin yonetilmesi
olgusu olusmaya baglamistir. Bu yonetim anlayisi ile birlikte elektronik veri isleme
denetimi bilisim sistemleri denetimi ya da BT kavramlar seklinde ifade edilmeye

baglanmistir (Kayrak 2012, 148).

Farkli bir tanimlamada Weber BT denetimini, bilgisayar sistemlerinin bilgi
kaynaklarinin korunmast, veri biitinligiiniin saglanmasi ve bir igletmenin hedeflerini
sorunsuz bir bigimde gerceklestirmesinde destek saglamasi konusunda yapilan bir
inceleme seklinde tanimlamistir. Farkli bir agiklamada ise; onceden olusturulmus
denetim hedefleri 1s18inda, enformatik ortamda kanit olusturma ve analiz etme

slirecini olusturmaktadir (Sayana 2002, 1).

Giliniimiizde pek cok isletme isleyis ve uygulamalarini internet {izerinden
gerceklestirmektedir. Dijital ortamda olusturulan ve elde edilen bilgi bazi riskleri de
beraberinde getirebilmektedir. Bilgi teknolojileri ya da bilisim sistemleri denetimi,
isletmelerde enformasyon saglayan siirecin giivenilirliginin denetlenmesi ile bu

enformasyonlarmn yeterliliginin incelenmesidir (Aslan 2010, 78).
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Kaynaklarda bagimsiz bir denetim sekli olarak belirtilen ve risk temelli bakis
acisin1  uygulayan BT denetimi, uluslararast Bilisim Teknolojileri denetim
standartlar1 ve rehberlerinin belirlemis oldugu metotlarda planlama, uygulama ve
raporlama basamaklarindan meydana gelmektedir. Diger denetim sekillerinden
bagimsiz bir ortamda gerceklestirilebilecegi gibi finansal denetim, uygunluk
denetimi ve basar1 6lgme denetiminin bir unsuru olarak da yiiriitiilebilmektedir

(Kayrak 2012, 148);

Mali denetim ile esgiidiimlii yiiriitiilen BT denetiminde denetgilerin goriis
bildirdigi finansal tablolarin bilisim sistemleri ile uygunlugu ve denetlenen isletmede
BT kullaniminin, finansal tablolara ve siiregleri etkilemesi sonucu olusturdugu risk
ortami incelenmektedir. Bu sekilde gerceklestirilen denetimde, sayisal verilerin BT
kullanilarak islenmesi, korunmasi ve dagitilmasi, i¢ kontrol sistemleri iizerinde
gerceklestirdigi risk ortamu ile sistemden kaynakli ya da denetim siirecinde olusan
risklere ait denet¢i goriislerine hangi oranda etkide bulundugu degerlendirilmektedir.
Sonugta, finansal veriler tizerinde dolayli olmadan ve 6nemli bir etki alan1 olusturan

sistemlerine ait BT kontrollerine dair bir algi olusturulmaktadir.

Uygunluk denetimi ile gergeklestirilen BT denetimi kapsaminda; is
stireglerinin igleyisini olusturan yonetmeligin gereklilikleri bilisim sistemleri
faaliyetleri araciligiyla hayata geg¢irildigi takdirde bu gerekliliklerin 6ng6riildiigii
sekilde yapilip yapilmadigi ve gerekli i¢ denetim mekanizmalarinin olusturulup

olusturulmadigi belirlenmektedir.

IFAC (International Fedaration of Accountants) denetim standartlar
kapsaminda olusturulan en biiylik kurulus olma 6zelligine sahiptir. Bu kurulus ISA
(Industry Standart Architacture) 401 no’lu bilisim alaninda denetimin temel
nitelikleri ve 6nem teskil eden noktalarin1 belirtmektedir. ISA 401 no’lu “Bilgi
Teknolojileri Ortaminda Denetim” adli standardina ait temel maddeler su sekilde

ifade edilmektedir (Ozbilgin 2003, 124);

e Sistemin 6n planda tuttugu sey; bilisim sektériinde bir kurumda gergeklesen
bir denetimin standartlarin1 belirlemek ve uyulmasi gereken standartlar

konusunda yol gosterici olmaktir.

28



e Denetginin bilgi teknolojileri sisteminin denetim siirecini ne oranda etki altina
alacagini takip etmesi gerekmektedir.

e Denetimin genel amacinda bir degisim g6zlenmemektedir. Ancak, bir
bilgisayarin kullanimi; finansal bilgilerin islenmesini, kaydedilmesini ve
paylasimini degistirebilmektedir.

e  Denetcinin bir igin plan, yonetim ve yliriitme siireclerini basarili bir sekilde
gerceklestirebilmesi igin bilisim sektorii ile ilgili yeterli donanima sahip
olmas1 fayda saglamaktadir. Bu siirecte bilisim alaninda 6zel bir yetenege
gereksinim olup olmadiginin belirlemesi gerekmektedir.

e ISA 400 standardi ilkelerine gore denetginin, dogru bir denetim planm
olusturabilmesi ve bunu gergeklestirebilmek i¢in de muhasebe ve i¢ kontrol
sistemlerini iyi analiz edebilmesi gerekmektedir.

e  Denetci, denetlenecek isletmenin bilgi teknolojileri kosullarinin etkisi altinda
kalan denetim bdliimlerinin planlamasini yaparken bilgi teknolojilerinin
mevcut durumunu ve var olan kaynaklarin degerini iyi belirlemelidir.

e Denetcinin bilisim aginin i¢ kontrol sisteminin risk durumunu ne sekilde
etkiledigini bilmesi gerekmektedir.

e ISA 400 standardinda denet¢inin, mali finansal bilgiler ile ilgili 6rgiit i¢i risk

durumunun degerlendirmesini yapmasi gerekmektedir.

1.3.6.5. Sistem Denetimi

Sistem denetimi, i¢ kontrol siirecinin etkin bir sekilde gergeklesip
gerceklesmediginin detayli bir bigimde analiz edilmesidir. Kontrol sisteminin 6nemli
bir alan1 olan i¢ denetim siirecin istenilen sekilde faaliyet gdstermesini ve karsilastigi
risklerin minimalize edilmesi gilivence olusturmaktadir. Bu sonuca ulasabilmek igin
sistem denetiminin ya da farkli bir ifadeyle sistem tabanli denetimin ger¢eklesmis
olmasi gerekmektedir (Aslan 2010, 76).

I¢c kontrol sistemi olarak da ifade edilen sistem denetimi “bir isletmenin
kaynaklarimi korumak, muhasebe ve diger birimlerin faaliyet raporlarinin giivenilir
ve dogru bir sekilde islevselligini saglamak, isletmenin etkinlik alanini1 genisletmek,

isletme yonetiminin vizyonu ile etkinliklerinin uygunluk derecesini belirlemek igin
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faydalanilan tiim 6l¢li ve metotlari, gorev, yetki ve sorumluluklarin tespit edilmesini
ve denetim altindaki kurulusun isleyis mekanizmasin1 kapsayan bir sistem” olarak

tamimlanmaktadir (T. Aksoy 2007, 216).

Sistem denetiminin hedeflerini, kalitesini ve sorumlu kisileri ortaya koyan ve
COSO’nun (Committee Of Sponsoring Organizations Of The Treadway Comission)
yiriittiigii ve tiim diinyada kabul géren tanima gore ise i¢ kontrol sistemi, “en bilinen
anlamu ile, bir kurulus ya da farkli bir isletmedeki idari kadro, {ist yonetim ve

bunlarin disinda kalan personeli etkisi altina alan ve bu kisilerin i¢inde bulundugu;

e Faaliyetlerin isleyisi (basar1 hedefleri),

e Finans bilgilerinin giivenilir bir sekilde rapor edilmesi,

e Faaliyette bulunan kanun, mevzuat ve diger yapilagmalar ile ortiisiik
seklinde ii¢ grupta ifade edilen amaglar1 gergeklestirmek icin uygun
giivenli ortami saglamak {izere olusturulan bir asama” seklinde ifade

edilmektedir.

Kavramlastirmada sistem denetimi, bir girisimin basar1 ve kar elde etme
hedeflerine ulagmasina, isletme ici varliklarin tasarruflu kullanilmasina, giivenilir
mali raporlarin olusturulmasina, yasalar ve yonetmelige uyumlu olunmasia ve
olumsuzluklardan uzak durulmasma destek olmaktadir. Sistem denetimi, isletme
yonetiminin yetkisi ile hazirlanan ve ulasilabilir seviyede giiven ortami olusturmay1
amaglayan bir siiregtir. Ote yandan iyi isleyen bir sistem denetimi gerek i¢ gerekse
dis denetim uygulamalarina biiyiik destek saglamanin yaninda i¢ kontrol, bagimsiz
denet¢ilerin mali tablo olusturma siirecinde faydalandig1 ara¢ olmanin disinda, 6rgiit
idarecilerinin sahsi hedefleri ve sahip olduklar bilgi akisini dikkate almalar1 gereken
bir konu haline gelmistir (Yilanci1 2003, 40).
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IKINCI BOLUM
2. MUSTERI VE MUSTERI MEMNUNIYETI

Bu boliimde I¢-Dis Miisteri ve Miisteri Memnuniyet kavramlarmin yani sira
Miisterilerin genel ihtiya¢c ve beklentileri ile Miisteri memnuniyetini etkileyen

faktorler ve 6l¢lim metodlarina yer verilmistir.

2.1. MUSTERI

“Miisteri, bir orgiitiin belli nitelikteki malini, orgiitsel ya da sahsi amaglarini
gerceklestirmek icin satin alma isleminde bulunan sahis ya da kurulustur. Mevcut
miisteri profili, bir kurulusun daimi olarak satig islemini gergeklestirdigi ve kurumun
kaynagmmi ya da hizmetini siirekli satin alma isleminde bulunan kisidir. Olasi
miisteri, kurumun satis icin iletisimde bulundugu, ancak halen kurumun miisterisi
statiisiinde olmayan miisteri namzeti olan kisidir. Eski miisteri ise igletmeden daha
once tirtin satin almis ancak farkl sebepler ile artik iiriin satin alvminda bulunmayan
sahis ya da kurulustur. Yeni miisteri, bir firmanin iirtintinii ya da hizmetini ilk kez
faydalanan miisteridir. Istendik miisteri, belirli bir firmanmn belirli iriinlerini satin

alabilecegi hedeflenen sahis ya da kurumlardir” (Otay Demir ve Kirdar 2007, 299).

Farkli bir tanimlamaya gore ise miisteri; liriinlin olusumundan baglayarak,
liretim siirecinin tiim basamaklari, test etme, paket yapma, gonderme muhafaza etme,
satig, faturalandirmama, yerlerini olusturma, kullanima uygun duruma getirme,
hizmet sunma, ticret alma gibi siiren bir uygulama zincirini olusturan kisi olarak
ifade edilmektedir. Bu faaliyetler farkli kisiler tarafindan gergeklestirilir ve
boylelikle bir faaliyetin ¢iktisi-sonucu ayni zincirde var olan diger bir alici tarafindan
degerlendirilmektedir. Dolayisiyla elde edilen sonucun satin alma isleminde bulunan

her kisi miisteri olmaktadir (Demirbag 2004, 10).

Diger bir tanimlamada miisteri kavrami su sekilde ifade edilmektedir; bir
iirtin veya hizmete gereksinim duyan ve bu ihtiyacini elde etmek i¢in gerekli birikimi
elinde tutabilme yetenegine sahip olan kisidir. Uriin ya da hizmet satin almadan
evvel tiiketicinin beklentisi olugsmaktadir. Bu beklentinin sonucu olarak ise orgiitler

de miisterinin bu beklentisini yanitlandirarak arti kazanca sahip olma beklentisi igine
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girmektedirler ve elde edilen bu kazangtan miisterilerin beklentileri karsilanmaktadir.
Miisteri temelli bu dongiide karsilasilabilen olumsuz tablo ise miisterinin her zaman
bedelini 6dedigi iiriinde beklentilerini karsilayamamasi seklinde gergeklesmektedir

(Turgut 2015, 906).

Miisteri kavramini ifade etmek i¢in gerceklestirilen tanimlamalardan da
anlagilmaktadir ki, misteri kavramimin varhigi isletme kavramindan bagimsiz

diistiniilmemektedir.

2.1.1. ¢ Miisteri

Ic miisteri kavrami isletme iginde ¢alisan personeli ifade etmektedir. i¢
miisteri kavrami bir firmanin iiriin elde etme ve sunma asamasinda gerceklesen
faaliyetlerinin daha iyi bir seviyeye getirilmesi bakimindan biiyiik 6neme sahip
olmaktadir. Firma biinyesinde yer alan her bir departman, kendinden once yer alan
departmanin miisterisi konumundadir. Orgiitler, dis miisterilerinin memnuniyet
derecesini, bagliligini, daimiligini ve art1 kazan¢ sahip olmalarini istiyorsa, dncelikle
i¢c miisteri olarak ifade edilmekte sirket i¢i personelin tatminini gerceklestirmek
durumundadirlar. Dolayisiyla personelin goriislerine saygi duyarak onlarin da alinan
kararlara dogrudan katilimlar1 gercgeklestirilmektedir. Diger taraftan personelin
caligma sartlarinin iyilestirilmesi ve sosyal iligkilerin kuvvetlendirilmesi i¢in gereken

tedbirler alinmaktadir (Demirel 2006, 23).

ORTAK
CALISAN

/ SADIK CALISAN \
/ DESTEKLEYEM CALISAN \
/ DUZEMLI CALISAN \
/ CALISAN \
/ ADAY CALISAN \

Sekil 1. I¢ Miisteri Hiyerarsisi
Kaynak: Dogan S. (2005), Calisan iliskileri Y&netimi, 154.
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Sekil 1°de ifade edildigi gibi, i¢ misteri ¢alisanlart su sekilde
siiflandirilabilmektedir (Dogan 2005, 155);

Aday Calisan: Bu miisteri sirkette ¢alisma ihtimali olan ¢alisan olarak ifade
edilmektedir. Diger bir ifadeyle, gelecekte isletmede ¢alisma ihtimali olan ve aday

havuzundaki galisanlari ifade etmektedir.

Calisan: Isletmede heniiz ¢alismaya baslayan ve isletmeyi tam olarak

tanimayan kisiler olarak ifade edilmektedir.

Diizenli Calisan: Isletmenin kabul ettigi kurum ve diger personel ile daima
iligki i¢inde olan fakat kuruma kars1 objektif bir tutum igerisinde olan ¢alisan olarak

ifade edilmektedir.

Destekleyen Calisan: Bu calisan, calistigt kurumdan memnun olan ve
kuruma bagli olan fakat, calistigi kurumu diger firmalara karsi pasif big¢imde

destekleyen calisan olarak ifade edilmektedir.

Sadik Calisan: Bu calisan profili ¢alistigi kurumu diger ¢alisanlara Oneren,
daimi olarak kurum hakkinda sahip oldugu olumlu yaklasimini gevresindekilere de

yansitan, taraftar ¢alisan olarak ifade edilmektedir.

Ortak (Partner) Calisan: Kurumun menfaatlerini kendi menfaatleri ile bir

tutan ve calistig1 kurumu kendi kurumu gibi diistinen calisani ifade etmektedir.

Bir isletmenin sahip oldugu dis miisterilerinin niteligi kurum i¢i miisterilerin
olusturdugu hizmet silirecinden ge¢mektedir dolayisiyla i¢ ve dis miisteri
kavramlarin1 birbirinden bagimsiz olarak diisiinmemek gerekmektedir. Kurum
icindeki miisterilerin (i¢ miisterilerin) birbirlerine sagladig1 hizmetin niteliginde artis
oldugunda dis miisterilere saglanan temel hizmetin niteligi artmakta ve ig
miisterilerin gelistirdikleri tutum ve inanglar1 dis miisterilere sunulan hizmetin
niteligini de gelistirici etkiye sahip olmaktadir. Dolayisiyla personelin birbirine
sunduklar1 hizmetin niteligi kurumun dis misterileri i¢in olusturdugu hizmet kadar
onem arz etmektedir (Taskin 2000, 24).
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2.1.2. Di1s Miisteri

Dis miisteri kategorisine dahil olan miisteriler, bir ¢ikt1 ya da hizmetten en
yiiksek kaliteye sahip olmak sartiyla en yiiksek fayday1 gerceklestirmek isteyen ve
satin alma giicline sahip olana kisileri ifade etmektedir. Farkli bir ifadeyle, i¢
miisterilerin trettikleri trlinleri tiiketen konumundaki kisilerden olusmaktadir.
Ayrica dis misterilerle olan iletisim siirecinde, onlarla aynm1 dile hakim olmak ve
konusmak, dinleyici konumunda olmak ve karsilikli uyum kurmaya yonelik gerekli
esnek ortami olusturmak, elde edilen verilerin Olgiimiini yapabilmek, gerekli
diizenlemeleri yaparak yanlis yapma oranmni en aza indirgemek oOnem teskil

etmektedir (Demirel 2006, 23).

ORTAK
MUSTERI

/ SADIK MUSTERI \
/ DESTEKLEYEN MUSTERI \
/ DUZENLI MUSTERI \
/ MUSTERI \
/ ADAY MUSTERI \

Sekil 2. Dis Miisteri Hiyerarsisi
Kaynak: Dogan S. (2005), Calisan iliskileri Y&netimi, s.146

Sekil 2°de de gorildiigii lizere, dis miisteri hiyerarsisini su sekilde

siiflandirmak miimkiin olmaktadir (Dogan 2005, 146-147).

Aday Miisteri: Ilerleyen zamanda firmanin {iriin alicis1 olmaya namzet niteligi
tasimakta ve bu potansiyele sahip olmasi beklenen alic1 konumundaki kisilerdir.

Kisaca bu miisteriler, potansiyel miisteriler olarak ifade edilebilmektedir.

Miisteri: Bir firmadan bir kez de olsa ¢ikt1 veya hizmetten fayda saglamis kisi

ve isletmeleri ifade etmektedir.
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Diizenli Miisteri: Bu miisteri tipi, firma ile daimi bir iletisimi kuran, fakat

isletmeye kars1 objektif bir tutum gelistirmekte olan miisteriyi ifade etmektedir.

Destekleyen Miisteri: Isletme yapisindan memnun ve isletmeye kars1 baglilik
duygusu gelismis fakat, isletmeyi diger alicilara karsi aktif olmayan bir sekilde

desteklemekte olan miisteriyi ifade etmektedir.

Sadik Miisteri: Isletmeyi heniiz isletmenin miisterisi konumunda olmayan
diger alicilara tavsiye etmekte olan, daima isletme hakkindaki olumlu duygu ve
tutumlarin1 ¢evresine yansitan, taraftar miisteri konumundaki miisterileri ifade

etmektedir.

Ortak (Partner) Miisteri: Firmanin menfaatlerini kisisel menfaatleri ile ayni
oranda diistinen ve isletmeyi kendi isletmesi gibi goéren ve bu yonde tutuma sahip

olan miisteri profilini ifade etmektedir.

Di1s misteri hiyerarsisinin yer aldigir sekilde goriilmektedir ki; devamli
miisterilerine sahip ¢ikmanin ve korumanin Onceligini fark etmis olan kurumlar,
ozellikle miisteri bagliligini  olusturmak ve bu baghlhig korumak {izerine
yogunlagsmakta ve mevcut miisteriyi hedefledigi seviyeye yiikseltmek dogrultusunda,
iligkisel pazarlama anlayisini benimsemektedir. Bu baglamda miisteri bagliligin1 net
olarak olusturmak i¢in isletmeler geleneksel pazarlama stratejilerinden uzaklasarak
bu strateji yerine modern pazarlama stratejisi olan iliskiye yonelik pazarlama
stratejisine yonelmek durumunda kalmaktadirlar. Miisteri bagliliginin uzun dénemli
isletme karliliginin elde edilmesinde sahip oldugu etkenler bu yonelmeyi zorunlu

hale getirmektedir.

Farkl1 bir tanima gore dis miisteri; bir iirlin ya da hizmetten, s6z konusu iiriin
veya hizmetin nitelik sunmasi sartiyla, en biiyiik avantaji elde etmeyi amaglayan
kisiler olarak ifade edilmektedir. Ote yandan genel anlamda gegerliligi olan ifadeye
gore, dis miisterileri, i¢ miisterilerden ayr1 kilan isletmenin haricinde kalan ve o
isletmenin {rlniini  belirli bir {cret karsihiginda satin alanlar olarak ifade
edilmektedir. Bu baglamda dis misteriler, sistem tarafindan sunulan {iriin ya da
hizmetleri satin alarak sistem i¢i personelin iicretlerinin 6denmesini de katkida

bulunmaktadirlar (Ttirkel 1998, 24).

35



2.2. MUSTERI MEMNUNIYETI

Kalite kavrami Endiistri Devrimi ile ortaya ¢ikmis bir kavramdir. Miisteri
memnuniyeti ve misteri sadakati kavramlar1 ise insanligin alim-satim islemini
gerceklestirmeye basladigr tarihe kadar uzanmakta ve nitelik ortaya cikarilan tiriin
veya sunulan hizmetin bir uzantis1 seklinde kabul edilmektedir. Kalitenin misteri
memnuniyetinden bagimsiz diisiinlilmemesinin sebebi ise isletmelerin miisterilerinin
isletme ailesinin bireyleri olarak kabul etmesidir. 18. yiizyilin sonlarindan itibaren
Ingiltere'de etkisini gdstermeye baslayan ve hizlica Kita Avrupa’sma ve Amerika’da
bunlar1 takip eden siirecte Asya’da hissedilmeye baslayan Endiistri Devrimi,
tiretimde makinalagsmaya, {iretimin mekanikleserek seri bir hale gelmesine ve
tiretimin genis alanlara yayilmasina ve fazlalagsmasina olanak saglamistir. Firmalarda
tiretim, satis ve sonra arti deger elde etmek 6nem kazanmustir. Bununla birlikte
firma-miisteri bagintis1 ailenin bir bireyi olmaktan ¢ikarak para kazanilacak

tilketiciye dogru evrilmistir (Banar ve Ekergil 2010, 40).

Miisteri memnuniyeti; bir mal ya da hizmetin belirli gereksinimlerini
olusturma, beklentilere cevap verme ve nitelikli hizmet sunmaktir. Miisteri
memnuniyetinin bir diger ismi de miisteri tatminidir. Miisteriye iiriin tabaninda
istedigi doyumu saglamak isletmeler acisindan son derece dnem teskil etmekte ve
artan rekabet ortami, teknolojinin giderek gelismesi, miisterinin gereksinimlerini de
arttirdig icin tiim firmalarda, miisterileri memnun etme ¢abasinda artis olmustur. Bir
irlin ya da hizmeti kullanan ve tiiketen miisterinin o iiriin ve hizmetin liretim ve
pazarlamasindan sorumlu olan kisilerin de gerceklestirdikleri isten doyum
saglamalarma olanak saglamaktadir. Hizmet siirecinde olusan memnuniyette ise
miisteri iyi bir hizmet aldig1 i¢in o firmaya giivenebilecegini ve bir miisteri olarak
kendisi ile ilgilenildigini far ederek firmadaki aligverisinin devamini
saglayabilmektedir. Boylece isletmelerin hizmet agisindan miisteri memnuniyet

derecesinin énemi vurgulanmaktadir (Ozgiiven 2008, 657).

Uretim, satis ve satis sonrast uygulamalarin miisteri hedeflerine uygun olarak
olusturulmasi ve bu hedefleri gerceklestirmesi goz Oniine alindifinda miisteri

memnuniyeti, miisterinin liriinden elde etmek tatminin, iiriiniin yapmasi gereken is ve
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bu isi yapabilme basarisinin uyum igerisinde olmasi, satig sonrasi hizmetlerin miisteri

beklentilerini kargilamasi olarak ifade edilmektedir (Cakir ve Eginli 2010, 80).

2.2.1. Miisterilerin Genel Ihtiyaclar1 ve Beklentileri

Beklenti, tiiketicinin {iriin satin alma siirecinde karsilasabilme olasilig1 olan
dinamiklerin o6nsezilerini ifade etmektedir. Hizmet niteligi ve {irlin tabaninda
distintildiigiinde ise, tiiketicinin sunulan hizmetten talep ettiklerini ifade etmektedir.
Bu baglamda beklentiler yalnizca miisteri degiskenli degil ayni zamanda {iriin
degiskenli de olabilmektedir. Miisteri beklentilerinin olusmasinda tiiketicinin iiriin
algisina yonelik gecmis tecriibeleri, reklam, kulaktan kulaga iletisim ve {iriin
fiyatlandirmast faktorleri etkili olmaktadir. Miisterilerin istek ve beklentilerini su

sekilde siralamak miimkiindiir (Cat1, Kogoglu ve Gelibolu 2010, 431);

e Miisteriler genel bilgi elde etme ve bilingli farkindaliklarinin olugmasi
sirecinde 1irlin seciminde daha dikkatli davranmaya baslamakta ve
kendilerini bu baglamda degerli hissetmeye ihtiyag duymaktadirlar

e Miisteri karsilastigi ¢iktinin ve siirecin, diisiik fiyath fakat nitelikli olmasini
istemektedir. Diigiik fiyata nitelikli {irtinii temin edebilen miisterinin {iriin
markasina ve prestijine olan giiveni de boylelikle sabitlenmektedir.

e Miisteri, iiriin ve hizmetlerin kendi gereksinimlerini karsilayabilecek nitelikte
ve bigimde olmasini istemektedir.

e Miisteri {irlin temininde diiriist, yakin, samimi ve giiven telkin edici bir
iletisimin kurulmasimi istemekte ve silirecin de bu sekilde devam etmesini

temenni etmektedir.

Miisterilerin genel ihtiyaglarinin belirlenmesi ve bu ihtiyaglarin beklentiler ile
uyum igerisinde olmasi 6nem teskil etmektedir. Bu Onemi en iyi analiz eden
modellerden birisi Prof. Dr. Noritoki Kano tarafindan gelistirilen Kano Modeli
olmaktadir. Bu model miisteri memnuniyetini arttirmay1 hedefleyen bir modeldir ve
temelde miisterilerin iirlinden beklentilerinin ti¢ farkli boyutta gerceklestigini ifade

etmektedir (Uca ve Mentes 2008, 77).
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A
Heyecan
I
lhtivacin
karsilanma
diizeyi
Sekil 3. Kano Modeli

Kaynak: Burucuoglu M. 2011, Miisteri Memnuniyeti ve Sadakatini Arttirmada Miisteri Sikayetleri
Yonetiminin Etkinligi: Bir Ornek Olay Incelemesi, .18

Sekil 1°de miisterilerin {iriin se¢iminde Oncelikli olarak {iriiniin ihtiyaci
karsilamaya yonelik olmasmin temel noktayr olusturdugu goriilmektedir. Uriinden
beklenen doyum ve heyecan olustugunda miisterinin istedigi {irlin tatmininin

gerceklestigi goriilmektedir.

2.2.2. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Farkli miisterilerin benzer iiriin veya hizmet ile karsilastiklarinda memnuniyet
seviyelerinde farkliliklar olabilmektedir. Buna sebep olarak miisteri memnuniyeti
veya da memnuniyetsizliginin sunulan iiriiniin ya da ¢iktinin bir modiilii degil,
tilketicinin sahsi olarak ¢iktinin ve sunulan servise yonelik olusturdugu algi olmasi
gosterilmektedir (Banar ve Ekergil 2010, 42-43).
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2.2.2.1 Uriin ve Uriin Kalitesi

Insan gereksinimlerinin bir kism1 maddi kaynaklar ile bir kismi da maddi
kaynagi olmayan bazi eylemler ile giderilmektedir. Cogunlukla birincil gereksinimler
fiziksel triinlerle, ara¢ ve gereclerle karsilanirken ikincil gereksinimleri fiziksel arag
ve gereclerle karsilamak miimkiin olmamaktadir. Dolayisiyla ikincil ihtiyaglar
tiikketicilerin maddi kaynaklar ile elde edemeyecekleri iiriiniin kalitesine olan giiven,
inang olarak nitelendirmek miimkiindiir. Insan ihtiyaglarinin birincil ve ikincil olmak
tizere iki farkli sekilde ifade edilmesinden Otiiri gereksinimleri karsilamaya ya da
kisiyi doyuma ulastirmay1 hedef haline getiren faktdrleri iiriin ve hizmetler bi¢ciminde

iki gruba ayirmak miimkiindiir (Ozgiiven 2008, 660).

Uriin ve hizmet standardinda tiiketiciler, iiriinii tiiketme asamasina gecmeden
ve {Uriine ait bir tecriibe elde etmeden evvel {irlinin niteligini fark
etmeyebilmektedirler. Diger taraftan bazi miisteriler iirin veya hizmete dair bir
deneyime sahip olsalar da iiriin basarisinin farkina varamamaktadirlar. Ote yandan
farkina varilmayan ve net olmayan bir basar1 ortami satin alma davranisindan 6nce
misterinin yonlendirilmesiyle yanlis degerlendirilmektedir. Nitelik
degerlendirmelerine iliskin uyumsuzluklar net bir bigimde belirtilmediginde, iiriin
satin aliminin sonrasinda miisterinin algiladig risklerin ¢6ziimsiiz kalabilme olasilig1
artmaktadir. Dolayisiyla bir iriiniin miisteri zihninde sahip oldugu olumlu ya da
olumsuz alginin iirline uyum siirecinde rol oynadigini ifade etmek miimkiindiir (Cati,

Kocgoglu ve Gelibolu 2010, 432).

Diger taraftan kaliteli Uriinii degerlendirebilmek i¢in oOncelikle kalite
kavraminin ne ifade ettigini bilmek gerekmektedir. Kalite; bir iiriin veya hizmetin
tilketicilerin taleplerine uygun olma derecesi olarak nitelendirilmektedir. Kalite
belirlenmis basamaklardan meydana gelen, daima ilerlemeyi ve misteriyi tatmin
etmeyi hedefleyen bir sistemdir. Bu siireci belirleyen faktorler isletmelerin tiretim
bilgileri, sahip olduklar1 parasal varliklar1 ve {iretim siirecinde yararlandiklar1 arag ve
gerecler, islevsel hale getirilen malzemeler, iiretim yapisi, pazarin yapist ve
firmalarin ve personelin ydnetiminden olusmaktadir. Ote yandan isletmelerde kalite
yonetiminin temel hedefi, miisteri beklentilerini zamaninda karsilayabilmektir.

Zamaninda gergeklestirilen miisteri tatmini isletmeler i¢in ilerlemeye yonelik itici bir
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giic konumunda olmaktadir. Boylelikle gerceklestirilen iste nitelik ve verimlilige
ulagilarak hedeflenen miisteri tatmini saglanmis olmaktadir. Bu amagla, miisteri
tatmininin olusturulabilmesi i¢in isletmelerdeki tiim birimlerin ve personelin
eylemde bulunmalarina ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu katilimda isletme igerisindeki her
bir boliim diger bir boliim ile ilintilidir ve bir boliimiin fonksiyonunun bittigi yerde

diger boliimiin fonksiyonu baslamaktadir (Oz 2011, 97).

Hizmet kalitesi ise, satin alma islemini gergeklestiren tiiketicilerin elde
ettiklerinin sonucu sahip oldugu duygu sunulan hizmetten memnun olma derecesidir.
Gronross hizmetin niteligini tiiketicinin sahip oldugu firiin fikri ile sahip olmak
istedigi Uriin fikrini degerlendiren bir netice olarak tanimlamaktadir. Boylelikle bu
kavram; tiiketicinin ihtiya¢ ve talepleri, bu ihtiya¢ ve beklentiler tabaninda hizmetin
kapsamasinda fayda olan nitelikler, olarak ifade edilebilmektedir. Ote yandan hizmet
niteligini olusturan ogeler; hizmetin arz edildigi alan, fiziki kosullari, hizmetin
sunuldugu zamanin uygunlugu, hizmetin profesyonel kisilerce verilmesi, hizmetin
devamlilik igerisinde siirmesi, giiven telkin etmesi, yanligsiz ve esnek olmasi gibi
Ogeler seklinde ifade edilmektedir. Diger taraftan calisanlarin davranislarinda nazik
ve tutarli olmasi, sunulan hizmete kolay ulasabilme, hizmetin tek bir seferde ve
yanligsiz olarak gerceklestirilmesi, ¢alisanlarin risk yonetimi yapabilme yeteneginin
olmasi hizmetin zamaninda ve tam olarak gergeklestirilmesi gibi faktorler de hizmet

kalitesini etkileyen faktorler olmaktadir (Yildiz ve Elis Yildiz 2011, 126).

Bu aciklamalardan yola ¢ikarak miisteri memnuniyetinde {iriin ve iirlin
kalitesinin 6nemini hizmet kalitesinden bagimsiz diisiiniilemeyecigini ifade etmek
miimkiindiir. Nitelikli {rliniin, tiikketiciye sunumunda ayni kalite ve tutralilikta

olmas1 miisterinin sahip oldugu {iiriin algisini destekler nitelikte olmaktadir.

2.2.2.2. Beklentiler

Miisteri memnuniyeti, tiiketicilerin iiriin satin almadan evvel sahip oldugu
beklentilerini 6nemli oranda etkilemektedir. Miisterilerin {iriin tabaninda sahip
olduklar1 beklentileri iki ana goriis etrafinda ilerleyebilmektedir. Bu varsayimlarin
birincisi olan beklenti-beklenti varsayimina gére; miisteri memnuniyeti, ¢ikt1 ya da

verilen iiriin servisinin sahip oldugu imaj basarisinin sahip olunan beklenti algist ile
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karsilastirilarak olustugu one siiriilmektedir. Eger iirlin basarist miisteri beklentisinin
tizerindeyse, olumlu bir yapidan bahsedilmektedir ve boylece memnuniyet
artmaktadir. Eger Uriin basarisi, beklentilerin altinda ise, olumsuz bir yap1 ve
dolayisiyla miisteri memnuniyetsizligi s6z konusu olmaktadir. Bir diger teori olan
karsilama seviyesi teorisine gore; miisteri elde ettigi ¢ikti ve servisleri pazardaki
alternatif ¢ikti ve servisler ile mukayese edildiginde, alinan ¢ikti ve servislerin
mukayese edilme derecesi alternatif olusumlarin basar1 derecelerinin altinda
kaldiginda miisteri tatmin olmamaktadir ve diger aligveriglerini farkli firma ve
markalardan yapmaktadir. Diger taraftan {iriin karsilagtirma derecesi alternatif {iriin
ve hizmetlerin derecesinden yukarida ise tiiketiciler giivendikleri yolda isleyise
devam etmektedirler (Oz 2011, 97).

Bir miisteriye satin aldig: tiriinden ne bekledigi soruldugunda alinan yanitlar
tiriiniin  niteliklerinden memnuniyetini ortaya ¢ikaran sorular olmaktadir. Bu
baglamda miisterinin Satin aldig1 ¢iktidan beklentisi basarili olmasidir. Bu etkenler
saglandiginda miisteri tatminine saglanmadiginda ise tiiketicide tatmin olmama
duygusuna yol agmaktadir. Ote yandan miisteri memnuniyeti {iriiniin bagarili olma
seviyesi ile esdeger bir isleyiste artmaktadir. Yani isletmeler tarafindan miisteri
taleplerinin gergeklestirilme oranlarinda artis olduk¢a miisteri tatmin seviyesi de
yiikselmektedir. Ornegin, bir arabanin gaz gdstergesinin sorunsuz islev gdrmesi
miisteri istegini olusturmaktadir. Dolayisiyla bu tiir ihtiyaglar tiiketiciyi son derece
memnun eden iiriin &zellikler olmaktadir. Ote yandan miisteri bu niteliklerin
gerceklesmesi  yoniinde istek i¢inde olmamaktadir fakat bu isteklerin
gerceklestirilmesi de miisteride tatmin saglamaktadir. Buradan hareketle iiriiniin
sahip oldugu temel 6zelliklerinden fazlasina erismenin miisteride iiriine karsi olusan
giiven duygusunu arttiran bir 6zellik oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Fakat arti
olarak nitelendirilen bu Ozellikleri tasimayan iirlinlerinde miisteride bir
memnuniyetsizlige sahip olmadigini sdylemek miimkiindiir. Dolayisiyla miisteri
memnuniyeti ile {riiniin sahip oldugu performans bagintisi yiikselen bir egilim
gostermektedir. Ortaya cikan parabolik egride iiriiniin performans: belli bir ivmeye
kadar artista bulunurken miisteri memnuniyeti daha dik bir ivmeye sahip olmaktadir.

Diger bir ifade ile, tiriin miisteri memnuniyetini istenilen seviyeden fazla oranda
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gerceklestirmistir.  Sonugta, bu nitelikler alternatif {riin farkliligimi saglayan
ozellikler olmaktadir (Delice Kili¢ ve Giingor 2008, 194-195).

2.2.2.3. Performans

Performans ile tiikketici memnuniyeti arasinda es zamanli bir iligki var
olmaktadir. Uriin ve hizmetlerde performans degeri artttkca memnuniyet oran1 da o
derece artmaktadir. Ote yandan iiriin ile iiriine ait beklenti algis1 rtiismediginde
alicilarda giliven kaybi1 olusmaktadir. Buradan hareketle, iirliniin pazarda elde etmis
oldugu basar1 ya da basarisizlik durumunun miisteri tatmininde ve iirlin se¢iminde
onemli bir etken oldugunu sdylemek miimkiindiir. Diger taraftan memnuniyetsizlik
hisseden tiiketiciler ise firmalar agisindan onemli birer engel teskil etmektedirler.
Ayrica gergeklestirilen birgok arastirma memnuniyetsizlik yasayan miisterilerin bu
duygularint olumsuz reklam siireci olusturarak cevrelerinde yaymasi ile birlikte
triiniin dagilimint ve kullanimini da olumsuz yonde etkilemektedir. Bu baglamda,
iriine dair var olan olumlu ya da olumsuz algi iiriiniin ya da markanin reklaminda

biiyiik bir paya sahip olmaktadir (Oz 2011, 98).

Uriiniin sahip oldugu basar1 ya da basarisizlik durumu iiriiniin performans
degerlendirmesinde etkin olmaktadir. Yiiksek basariyr elde etmis olan {iriin
performansi yiiksek olan iiriin olmaktadir. Ote yandan bagaris1 diisiik olan iiriin ise

diisiik performansa sahip olan tiriindiir.

Miisteri memnuniyetinin sagladigi ekonomik katkiyr analiz eden bir¢ok
caligmada misteri tatmininin fazlalagmasi firmalarin satislarini, piyasada sahip
olduklar1 yeri, firmanin pazardaki ekonomik kaynagini, hisse senedi fiyatini ve
tilketicinin satin alma davraniginin olumlu yonde bir etki biraktigi sonuglar1 elde
edilmistir. Croteau’nun gerceklestirdigi arastirmanin bulgulari, isletmenin basarisini
Olcerken satis artisi, piyasa payr ve karlilik oranlarinin etkin oldugu sonucu elde
edilmistir. Ote yandan Nancy tarafindan gerceklestirilen diger bir arastirmada ise
performanst yiiksek olan firmalarin bir¢ok niteligi ele alinarak sahip olduklari pazar
payi, satig artigi, karlilik ve karlilik artisi gibi objektif kriterler ele alimmustir.
Firmalarin kendi ¢evreleriyle kurdugu iliskinin niteligi ve verimliligi firmanin iiriin

pazarinin genislemesine katki saglamaktadir. Bunun sonucunda satiglarda artis
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meydana gelmektedir ve bdoylelikle ekonomik performansin dnemli bir gostergesi
olusturmaktadir. Diger taraftan firmalarin satis oranlardaki artig, karlilik artigi ve
firmanin biiylimesi ile olusan yliksek miisteri tatmini firmanin tiiketiciler tarafindan
hatirlanmasin1 ve potansiyel miisterileri etki altina almay1 sagladigi i¢in, miisteri
tatminindeki artig satiglara olumlu yansimaktadir. Diger taraftan satin alma iglemi
neticesinde memnuniyete sahip olan miisteri daimi miisteri olmaktadir. Performans
arttitkca tiikketici memnuniyetinin artmast da bdylece kaginilmaz olmaktadir.
Performans ile memnuniyet arasindaki iligkiyi dl¢glimlemek icin yapilan bir diger
calismada ise parasal Ol¢limlerin diginda gerceklestirilen dlglimlerle satig biiyiime
orani arasindaki deger bagintisi bulunmustur. Firmalarda gerceklesen Ol¢timler
miisteri sadakatini ve algisini da olumlu yonde etkileyen bir giice sahip olmaktadir.
Ornegin pozitif yonde ilerleme kaydeden miisteri memnuniyeti dlgedi satislarin

artmasini da pozitif yonde etkilemektedir (Yigiter Yiksel 2011, 2).

2.2.2.4. Fiyat

Fiyat, bir iiriin ya da hizmete yonelik ortaya cikan ihtiyacglarin giderilmesi
stirecini de etkileyen unsur olmaktadir. Miisteriler sahip olduklari gelirleri ile talep
ve gereksinimlerini en iyi bigimde elde etmek ve en elverisli satin alam islemini
gergeklestirmek  istemektedirler. Bu sebeple {riin fiyatina farkindalik ile
yaklagmaktadirlar. Tiiketicilerin iiriin farkindaliklarinin olusmasinda isletmelerin
olusturacaklari fiyat algist kurumsal tabanda énem ifade etmektedir. Ote yandan,
isletmelerin sahip oldugu iicret politikast rekabet ortamini da kamc¢ilamaktadir. Bu
ortamin olugmast firmanin uyguladigi iicret politikasinin yerini {iriiniin tiiketici
odakli bir iicretlendirmeye sahip olmasi gerekliligi algisia birakmustir. Isletme
yoneticileri licretlendirme sistemlerini iirlin tabanli olusturmak yerine miisteri tabanl

olusturmaktadirlar (Erbast ve Ers6z 2011, 140).

Yogun rekabetin etkin oldugu giliniimiiz ekonomik yapilanmalarinda
tilketiciler kendilerini firmalarin ve markalarin hakimiyetine girmemek, iiriine ve
firmaya baglanmamak i¢in, firmalar ise dikkat ¢ekici ve alisilmisin disinda faaliyetler
ile tiiketicileri firmalarinin ve {irinlerinin daimi takipgisi kilabilmek ve onlarin bu

baglamda bagimsiz davranmalarini engellemek icin yogun emek harcamaktadirlar.
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Ote yandan giiniimiiz tiiketicisi her zaman nitelikli iiriine sahip olmay1, diisiik
ticretler ile nitelikli {irlinlere sahip olmay1 hedeflemektedir. Bu sebeple miisterisi
olduklar1 firmanin disinda farkli bir firmaya ait olan daha iyi hizmet ve fiyata sahip
bir iirlin ile karsilastiklarinda fikir degistirebilmektedirler. Tiiketicinin nihai hedefi en
uygun fiyata en nitelikli iiriine sahip olmaktir. Ote yandan firmalarda miisteri
memnuniyeti ve sadakati olusturabilmek i¢in son zamanlarda farkli teknikler
gelistirilmistir. Isletmeler miisterilerini gesitli kuliiplere dahil etme, miisteri ya da
magaza kartlar1 temin ederek bazi 6ncelik ve arti pozisyonlardan yararlandirma,
yiiksek niteliklere sahip iiriin ile ek hizmet ve arti deger olusturma, miisterileri
unutmama, miisteri ile baglantisinda siireklilik saglama, olumsuz algilart olumlu
algilara dontistiirme gibi fiyat dist yontemleri siklikla uygulamaktadirlar. Bu
baglamda fiyat dis1 yontemlere bagvurulmasinin en temel sebeplerinden birisi
siiphesiz isletmelerin miisteri kaybetme riskini ortadan kaldirmak istemesidir. Ote
yandan fiyat dis1 araglarin tiiketiciler tarafindan biiyiik ilgi gormesi ve firmalar
tarafindan da yaygin olarak faydalanilmasi ile birlikte etkin olma derecesinde
diisiiniildiiglinde pazarlamanin temel yon belirleyicisi olan fiyatin Onemini ve
aciliyetini korudugunu séylemek miimkiindiir. Firmalarin kar elde etmesi fiyata bagl
olmaktadir ve fiyat mevcut piyasanin yarattigi bir siirectir. Diger taraftan miisteri
sadakati olusturmada fiyatin sahip oldugu etkiyi daha iyi bir sekilde analiz edebilmek
icin Oncelikli olarak hedeflenen iicret politikasinin ifade edilmesi gerekmektedir
(Giilgubuk 2008, 16).

2.2.3.Miisteri Memnuniyetini Saglamak cin Tsletmelerin Yapmasi
Gerekenler

Miisteri memnuniyeti tiiketici tabanli ele alindigi gibi, memnuniyetin
isletmeler acisindan sagladig1 avantajlar tabaninda da ele alinmigtir. Tiiketicinin {iriin
memnuniyetinin saglanmasi i¢in isletmelere diisen gorevler de bulunmaktadir. Bu
gorevleri aciklamak icin bircok goriis olusturulmustur. Ornegin Fornell bu alanda
gerceklestirdigi arastirmasinda miisteri memnuniyetinin firmalar agisindan sagladigi
¢oziim odakli faydalari belirtmistir. Bu agiklamaya gore yiiksek miisteri
memnuniyeti firmanin sahip oldugu miisterilerin bagliliginin arttigin1 gostermektedir.

Boylelikle fiyat esnekligi azalmakta, mevcut miisteriler rakip markalarin ve tirlinlerin
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piyasasinda bulunmamakta, iflas oranlar1 azalmakta, isletmenin tiiketiciler tarafindan
unutulma orani azalmaktadir. Var olan miisterilerin isletmeye bagliliginin artmasi,
ilerleyen yillarda miisterilerin daha ¢ok satin alma ihtimalinin artmasini ifade
etmektedir. Ote yandan miisteri tatmininin artmas1 isletmenin miisteri kaynaklarinin
degerinin ve gelecekteki karliligmin artmasimi ifade etmektedir. Bu alanda
gerceklestirilen bir diger calismada Rust ve Zahorik saglik sektoriindeki tiiketici
baglilig1 ile sektorel anlamda firma karliligi arasindaki olumlu dongiiyi
kanitlamislardir. Miisteri memnuniyeti arttik¢a isletme iirlin tabaninda daha fazla kar
elde etmektedir. Behin ve Riley ise arastirmalarinda, ABD hava isletmelerinin
etkinlik gosterdigi alanlardaki miisteri tatminini parasal kaynaklarin basarili bir
sekilde ivme kazanmasi tabaninda incelemis ve iki degisken arasinda olumlu ve artan
bir bagintinin oldugunu ifade etmislerdir. Ayrica 1996 yilinda Hallowell degisik
kiiltiirel, ekonomik ve sosyal kosullara sahip bdlgelerde 12000 banka miisterisinin
dahil oldugu miisteri tatmini, miisteri sadakati ve isletme karlilig1 arasindaki
bagintiy1 arastiran bir calisma gergeklestirmistir. Yazar bu calisma neticesinde,
miisteri tatmininin miisteri bagliligina doniistiigiinii, miisteri bagliliginin da
isletmenin karliligiyla dogrudan iliskisi oldugunu belirtmistir. Bu baglamda miisteri
memnuniyetinde olusan artis daha fazla iirlin veya hizmet satin almaya, iirliin ve
hizmeti diger potansiyel miisterilere 6nermeye ve fiyat obsiyonunun artmasina sebep
olmaktadir. Kaynaklarda miisteri memnuniyetinin arttirilmasinin mevcut miisterilerin
baghiliginin artirarak, fiyat esnekligini azaltarak, kulaktan kulaga olusan reklam
araciligiyla pazarlama maliyetlerini ve islem maliyetlerini azaltarak finansal basariya
pozitif yonde katkida bulundugu ifade edilmektedir. Dolayisiyla maliyet ve gelir
tizerindeki olumlu etkisi sebebiyle, miisteri memnuniyetinin basarili olmada pozitif

bir etki saglamasi istenmektedir (Yigiter Yiiksel 2011, 4).

Isletmeler agisindan miisteri memnuniyetini saglam siireci asamali olarak
stiren 4 farkli basamaktan meydana gelmektedir ve bu basamaklar bir dongi
igerisinde olusmaktadir. Memnuniyetin varligi asamalarin  kendi igerisindeki
planlama ve kontrol mekanizmalarinin saglikli bir sekilde gerceklesmesi ile miimkiin
olmaktadir. Kontrol altinda tutulma ile amaclanan bu siiregte basamaklar sirasiyla,
misteri taniminin yapilmasi, miisteri gereksinim ve isteklerinin netlestirilmesi

miisteri zihinsel siirecinin dl¢iilmesi ve bu baglamda eylem planinin yapilmasidir. Bu
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stirecin ilk basamagimi firmalarin hitap ettigi kitleyi yakindan tanryarak
onceliklerinin farkinda olmalart kriterleri olusturmaktadir. Bu olusumda isletmeler
mevcut miisterilerini, rakip firmalarin miisterilerini ve gelecekteki olasi miisterilerini
hedeflemektedirler. Ote yandan bu siirecte, ulasilmak istenen miisteri portfoyiiniin
egitim durumu, kiiltiirel alt yapisi, kiiltiirel ve estetik algisi, demografik ve ekonomik
yapisina dair bilgiler gerekmektedir. Boylelikle hedeflenen miisteri profili sinifsal
tabanda ayrigtirllmakta ve her bir tabandaki profile gore bilgiler toplanmaktadir.
Toplanan bilgiler isletmeler igin memnuniyet olusturma siirecinde anahtar roliinii
tistlenmektedir. Miisteri memnuniyeti eylem planinda ise miisterinin sahip oldugu
iriin algis1 ile triinden beklentileri arasindaki farkliligin Ol¢imii yapilmaktadir.
Memnuniyet eylem plani, faaliyette bulunulan sektorlere gore degisiklik

gosterebilmektedir (Oz 2011, 98).

2.2.4. Miisteri Memnuniyetinin Olciilmesi

Firmalarin pazarlamada en fazla onem verdikleri etkenlerden biri miisteri
sadakat oranini fazlalastirmaktir. Bu artisin gerceklesmesi icin firmalarin tiiketicilere
nitelikli iirlin ve hizmet ile yaklagsmasi gerekmektedir. Bu baglamda miisteri
bagliligmi ve huzurunu gerceklestirmek igin parasal kaynaklarin birikimi ve
kazanilan sadik miisteriler ile birlikte kurumsal hedeflerde de artis ve genisleme
gozlenmektedir. Miisteri memnuniyeti 6l¢iimii, tiikketicinin iiriin ve hizmeti elde ettigi
sliregte yasadig1 deneyimleri sunucusuyla olan genel tecriibeler ifade etmektedir. Bu
Olcimleme yontemi satin alan kisinin mevcut ve olas1 eylemleri konusunda 6ngoriiye
sahip olabilmektedir. Miisteri memnuniyeti 6l¢iilmesinde ¢ogunlukla anket yontemi
uygulanmaktadir. Miisterilere genel anlamda sahip olduklar iirlin ve iiriine bigtikleri
deger algisini dlgiimlemeye yonelik sorular yoneltilmektedir. Bu sorular yardimi ile
miisterinin Uriin hakkinda sahip oldugu algi da ortaya konmaktadir. Ayrica
miisterilerin bu sorular1 belirli bir aralik gézeterek cevaplamalari da beklenmektedir

(Eroglu 2005, 10).

Miisteri memnuniyet Ol¢limleri i¢ ve dis miisterilerin memnun olma
derecelerine etki eden unsurlar belirlenerek yapilmaktadir. Memnuniyeti etkileyen
unsurlar irdelenerek i¢ ve dis miisteri memnuniyetlerinin isletme tabaninda onem

dereceleri belirlenmektedir. Buna bagli olarak isletmeden genel memnuniyet seviyesi
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ortaya konmaktadir. Miisteri memnuniyetinin tek bir etken iizerinden ele alinmamasi
bu siirecin ¢ok boyutlu bir sistem oldugunu gostermektedir. Bu degerlendirmeler ile
birlikte tliketicinin zihninde olusan fikrin bagli oldugu faktorlerin niteligi
olusmaktadir. Olgiimleme ile birlikte isletmelerde yonetici konumundaki kisilerin
rolii de artmaktadir. Karar mekanizmasmin isleyisinde rol alan c¢alisanlar bu
degerlendirmeler tabaninda miisteri taleplerini gergeklestirebilecek pozisyonlarin
olusturulmasindan sorumlu olmaktadirlar. Farkli teknikler pratik edildik¢e bu
Olctimler de belirli araliklarla yapilmaktadir. Uygulanan her yeni stratejik egilimin
miisterinin iiriin algisinda degisiklige sebebiyet verme olasiligt gbéz Onilinde
bulundurularak yeni 6l¢iimlemelere gidilmektedir. Ote yandan bu siireci art1 deger
elde ederek gergeklestiren firmalar ¢alisanlarinin performans idaresinde belirli bir

tarza sahip olmaktadirlar (Eynullayev ve Ozler 2012, 38).
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Sekil 4’de de gorildiigii lizere, miisteri memnuniyeti Sl¢limii igletme i¢i ve
isletme dis1 memnuniyete etki eden faktorlerden bagimsiz diistiniilmemektedir. Her
iki sistemde de Ol¢iimleme gergeklestirildikten sonra elde edilen bulgulardan
hareketle yeni stratejiler gelistirilmektedir. Uygulanan stratejiler ile hedeflenenin

miisteri tatminini arttirict etkenleri ortaya koymak oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Miisteri memnuniyeti arttikca hedef kitlenin zihninde firmanin canliligin
korumasi ve unutulmamasi ile birlikte yeni bir alic1 kitlesi de olusacaktir. Boylelikle
memnun olma durumu fazlalastikca satin alma durumu da fazlalasacaktir. Diger

taraftan memnuniyet yeni miisteriyi daimi miisteri konumuna da doniistiirecektir.

48



UCUNCU BOLUM

Bu boliimde Tiirk Telekom &zelinde 2013-2016 yillarinda i¢ denetimin Miisteri

memnuniyetine etkileri veriler izerinden degerlendirilmistir.

3. IC DENETIMIN MUSTERI MEMNUNIYETINE ETKIiSi UZERINE
ORNEK OLAY: TURK TELEKOM

Telekomiinikasyon sektoriinde meydana gelen her tiirlii degisimin sektorde
en fazla etkiye sahip oldugu kurum siiphesiz Tiirk Telekom’dur. Bilisim
Teknolojilerinde yasanan bir¢ok hareket ile birlikte olusan dinamik yapi1 kurumsal
tabanda siirekliligi gergeklestirebilmek i¢in reformist olusumu zorunlu kilmaktadir.
Bu boliimde, isletmelerde yeniligi ve dinamizmi korumak adina gerceklestirilen i¢
denetimin kurumsal yapiya etkisini ortaya koyabilmek i¢in Tiirk Telekom O6rnegi
incelenecektir.  Incelemeyi  kavramsal olarak  temellendirebilmek  adina
telekomiinikasyon sektoriiniin gelisimi i¢i denetim ve miisteri memnuniyeti iligkisi

tabaninda incelenecektir.

3.1. Telekomiinikasyon Sektoriinde I¢ Denetim ve Miisteri Memnuniyeti
Hiskisi

Klasik yaklagimda iiretim, bir ekonominin birinci asamada tarimsal alanda
yetkinlesmesini ikinci asamada endiistriyel {iriin  ve hizmet sunumunda
yetkinlesmesini ifade etmektedir. Modern ekonomik yapilanmalarda ise hizmet
sektorliinde de farkli yapilasmalar bir sistem icerisinde olusmaktadir. Bu farkli
sistem, iletisim, lojistik, sigortacilik, bankacilik ve bilisim alanlarinin alt yapisim
olusturmaktadir. Ekonomik alanlar, global etki ile birlikte iletisimde tiim diinyay1
etkisi altina alacak yeni bir sistem meydana getirmis ve boylelikle ekonomik diizene
olan katkis1 artmistir. Dolayisiyla iletisim alanini destekleyen kaynaklar etkilesim
halinde oldugu diger alanlar da goz 6niinde bulundurularak incelendiginde biiylime
seviyesinde onemli bir nitelik kazanmaktadir. Diger taraftan teknolojik aglar
geniglerken tiim farkli ekonomik alanlarin kaynaklarini kullanmakta ve bdylelikle

dogrudan olmasa da diger sektorlerin de gelisimine katkida bulunmaktadir. Bu
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baglamda, telekomiinikasyon sektorii biiyiik bir 6neme sahip olmaktadir (Yildiz

2012, 235).

Telekomiinikasyon sektoriiniin doniisiimiine yonelik ¢alismalar 1980’11
yillarin baslarinda gerceklestirilmistir. Déniisiimii baslatan ABD, Ingiltere ve Avrupa
tilkelerinin uyguladig1 telekomiinikasyon sektoriine yonelik yenilik¢i hareketler
asamasinda pazarda devam etmekte olan temel nitelikler rol oynamaktadir. Diger
taraftan son yirmi yillik siiregte meydana gelen reformist faaliyetler de tilkeler
bazinda bilyiik degisiklikler de arz etmektedir. Her iilkede telekomiinikasyon
modelleri farkli sekillerde sunulmaktadir ki bu durum da farklilig1 yaratmaktadir.
1990’11 yillardan giiniimiize kadar gecen siiregte, sektorde liberallesme aginin
genislemesi hedeflenmektedir. Serbestlesmeyi gergeklestirmek hedefiyle bu
donemde yasalarla korunmus ve yetki verilmis olan kamu tesebbiisleri ortadan
kaldirilmistir. Kamusal alanda bazi degisikliklerle, kamu operatorlerinin yaninda
0zel tesebbiislerin destekledigi operatorlere dnem verilmekte ve yeni olusturulan
Ozerk ulusal diizenleme kurumlar1 sektérde rakip olma olgusunun olusturulmasini

hedeflemektedir (Yildiz ve Karaaslan 2011, 3).

Telekomiinikasyon sektoriinde meydana gelen degisimler ile birlikte
sektordeki olusum biligim teknolojileri iizerinde yogunlagmistir. Bilisim teknolojileri
kullanimimin yayginlasmasi ile birlikte yeni usulsiizlik yontemleri, hak ihlalleri,
yolsuzluklar, suc tanimlar1 ve yeni denetim ihtiyaglari da olusmustur. Ote yandan
gelismis toplumlarda, sahsi kaynaklarin muhafaza edilmesi, kurumsal veri giivencesi,
e-ticaret, telif haklari, bilisim teknolojileri denetim ortami, bilisim suglari, internet
ulagimi alanlarinda farkli yaptinm giicline sahip kanuni degisiklikler faaliyete
sunulmugtur. Bu baglamda kanuni yaptirimlar ile kontrol ve denetimin kurumsal
alanda etkinligi ve yaptirnmi da kagmilmaz kilinmistir. Ayrica telekomiinikasyon
sektorlindeki olumlu faaliyet alanlar1 temel alinarak uluslararasi ve ulusal standartlar
olusturulmustur. Bu gelismeler ile birlikte, yonetmelik tabanli kanuni yaptirimlara ve
standartlara uyum, gerceklestirilen denetimin tiirii ve alanina gore denetgiler
tarafindan 6nemsenmistir. Ote yandan teknolojik degisimler, tiiketicinin sahip oldugu
risk olugma ortaminin sahip oldugu 6zelliklerin bilisim alaninda da var olmasina
neden olmaktadir. Ciinkii kisisel yanlslarin siireklilik olusturmasi, yanlisi yapan

kisinin belirlenememesi, yetki sahibi olmayanlarin elde edilen verileri degistirmesi,
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veri kayb1 ve gizli ya da sahsi bilgilerin desifre edilmesi gibi bilisim teknolojileri
tabanl risklerin analiz edilmesi ve denetim neticelerine olan olasi etkilerinin verimli
yorumlanmasit  6nem kazanmistir. Bu sebeple, isleyisin BT ortaminda
gerceklestirilmesi, denetimin sahip oldugu yetkiyi degistirerek, farkli denetim
prensiplerinin olusmasina sebep olmustur. Bu baglamda denetimin 6ncelikli olarak
miisteri bilgilerini ve miisterinin isletmeye karsi olan giivenini korumak adina

gerceklestirilmesinin gerekliligini ifade etmek miimkiindiir (Kayrak 2012, 146).

Telekomiinikasyon ve bilisim teknolojileri sektoriinde miisteri memnuniyetini
analiz edebilmek amaciyla bir¢ok arastirma gergeklestirilmistir. Ornegin; Karakas ve
Gokeen (2014) Tirkiye’de internet servis saglayicilari sektoriinde miisteri bagliligini
etkileyen faktorleri sirasiyla; miisteri memnuniyeti, isletmenin sahip oldugu imaj,
degistirme maliyeti ve miisteri sikdyetleri yonetimi olarak belirtmistir. Ote yandan
Hotamisli ve Eleren yaptiklar1 arastirmada GSM sektoriinde sunulan hizmet kalitesi
kriterlerini kategorilere ayirarak, diger iilkelerdeki uygulama ve denetime iligskin bir
arastirma yapmustir. Aydin ve Ozer ise ¢alismalariyla GSM sektdriinde miisteri
memnuniyetinde kaliciligi saglayabilmek amaci ile hizmet kalitesinin igsel
dinamiklerden etkilendigi ve degisiminin bu yonde ger¢eklestigi, kurumsal prestij,
giiven ve degistirme maliyeti degiskenlerini etki altina aldig1 ve bu ii¢ degiskenin de
miisteri bagliligini etkiledigini ele alan bir yontem gelistirmislerdir. Nacar ise yaptig
calismada Erzurum’daki GSM sektoriiniin  isleyisi ile ilgili miisterilerin
memnuniyetlerini dlgmiis ve GSM operatorlerinin se¢cimlerinde etken bir faktor olan
sebepleri tespit etmistir. Afyonkarahisar kapsaminda SERVQUAL odlgegiyle yapilan
caligmanin neticesinde, ii¢ GSM operatoriinde hizmet boyutlar: itibariyle miisterilerin
taleplerinin tam karsilanamadig belirlenmistir. Ote yandan hizmet kalite boyutlarmna
yonelik elde edilen verilere gore, en yliksek degerin fiziksel 6zelliklerde ve en diisiik
degerin ise anlayis boyutunda oldugu sonucuna varilmistir. Diger bir ¢alismada ise
Aydin ve arkadaslart GSM sektoriinde degistirme maliyetinin, miisteri bagliliginin
saglanmasinda dogrudan ya da miisteri memnuniyeti ve giiven etkenlerinin miisteri
sadakati ile iliskisine yaptirnrmda bulunarak dolayl1 bir rol oynadigini belirtmislerdir

(Aydinl ve Arslan 2016, 180).
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3.2. Tiirk Telekom Hakkinda Genel Bilgiler

Tirkiye’de ilk posta hareketine yonelik girisim Sultan II. Mahmut tarafindan
1830 yilinda Posta Miidirliigiine Hamdi Efendi’nin atanmasi ile baslamistir. Bu
girisimden 6 y1l sonra ise Posta Idaresi Ticaret Bakanligina baglanmis ve bugiinkii
Tirk Telekom 23 Ekim 1840 tarihinde Postahane-i Amirane ismi ile Sultan
Abdiilmecit tarafindan olusturulmustur. 1840°da 6ncelikli olarak Istanbul ile Edirne
arasinda daha sonra imparatorlugun diger yorelerine kadar uzanacak olan mektup
postas1 icin Istanbul, Silivri, Corlu, Burgaz ve Edirne’de postaneler kurulmustur

(Arik 2010, 50).

Tiirkiye’de telekomiinikasyon sektoriine ait temel ilkeleri iceren 406 sayili
Telgraf ve Telefon Kanunu temel alinarak olusturulan mevzuatta telekomiinikasyon;
“her tiirlii isaret, sembol, ses ve goriintlinlin, elektrik sinyallerine doniistiiriilebilen
her tiirli verinin kablo, telsiz, optik, elektrik, manyetik, elektro manyetik,
elektrokimyasal, elektromekanik ve diger iletisim araglar1 yardimi ile iletilmesi,
gonderilmesi ve alinmasi” seklinde tanimlanmistir. Teknik anlamda gergeklesen
ilerlemeler ile birlikte telekomiinikasyon sektorii boyut degistirse de temelde iletigim
niteligini daha ileri seviyeye tagimayr hedeflemektedir. Tiirk telekomiinikasyon
sektorlinlin tarihsel gelisimi ile ilgili olarak kaynaklarda iki temel siire¢ ifade
edilmektedir. Bu stiregler PTT ile Tiirk Telekom Anonim sirketi siirecleri seklinde
ifade edilmektedir (Eke 2010, 86).

Tiirkiye’de iletisim hizmetleri PTT Isletmesi Genel Miidiirliigii tarafindan
saglanirken; bu hizmeti verme gorevi 1995 yilinda Tiirk Telekomiinikasyon Anonim
Sirketine devredilmistir. Kurum biiyiik ve kapsamli yatirimlar gergeklestirerek
iletisim alt yapisinda iyilestirmeye gitmistir. Bu siireci takip eden yillarda
Telekomiinikasyon A.S. ozellestirilerek Tirk Telekom ismi altinda bu hizmeti
vermeye devam etmigstir. Tlirk Telekom’un 6zellesmesini takip eden siirecte diinyada
meydana gelen sesli iletisimdeki biiylik degisimler Tiirkiye’de de etkisini gostermis,
1994 yilinda Turkcell ve ardindan diger GSM “Global System For Mobile
Communications” operatdrleri etkinlik gostermeye baslamiglardir. Giiniimiizde ise;
bu hizmet sektoriindeki pazar paymin biiyilikliiglinden dolayi, internet ve GSM

sektoriinde birgok Ozel yatirnmcinin ¢ok ciddi altyapr maliyetlerine girerek bu
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pazarda yerlerini aldiklar gériilmektedir. Ote yandan Bilgi Teknolojileri ve Iletisim
Kurumu’nun faaliyet raporuna gore, bu sektdrde faaliyet gosteren kuruluslarin 2014
yil1 sonu itibariyla net satis gelirleri toplami 35,5 milyar TL'ye ulasmistir. Ayrica,
toplam gelirlerdeki payin1 diizenli olarak artiran mobil isletmecilerin pazar pay1 2014
yilinda %57,5’eulasmistir. Diger taraftan internet isletmecilerinin en biiyiigli olan
Tiirk Telekom’un pay1 %21,7 ve digerlerinin pay1 ise %20,8 diizeylerindedir. Bu
raporda sunulan verilere gére 2014 yili sonu itibariyla Tiirkiye'de yaklasik 41,3
milyon internet abonesi bulunmaktadir ve 2014 yilinda bir 6nceki yila oranla toplam
internet abone sayisinda %27 oraninda artis gergeklesmistir. Bu artistan anlasilacagi
tizere internet kullanim alani1 ve hiz1 siirekli bir artis gostermektedir. Bu baglamda
bilgi iletisim teknolojilerindeki gelismeler telekomiinikasyonun her bir alanim
etkilemektedir. Ayrica 2014 yili sonu itibariyla GSM abone sayisinin 58,3 milyona
ulastigi, bunlarin sirastyla Turkcell (%48,2), Vodafone (%29,1) ve Avea (%22,7)
pazar paylarina sahip sirketler oldugu ifade edilmektedir (Aydinli ve Arslan 2016,
176).

Tiirk Telekom’un 6zellestirilmesine yonelik hedefler ve gerekgeler hususunda
kaynaklarda farkli agiklamalar yer almaktadir. Bu hedef ve gerekgelerden One
¢ikanlar su sekilde ifade edilmektedir (Eke 2010, 94);

e Tiirk Telekom’un 6zellestirilme siireci, rekabet ortaminin var oldugu ve etkin
bir telekomiinikasyon yapisinin gelistirilmesi hedefiyle yiiriitiilmiis olup, bu
calismalar Tirkiye’nin 6zellestirme siirecinde 6nem arz eden agsamalardan
birisi olarak kabul edilmektedir. Tiirk Telekom’un PTT tabanindan ayrilarak
ozellestirilmesi ve bu baglamda gerek ekonomik gerek idari yapisinda
ozerklik kazanmasini rekabet¢i ortam1 destekler nitelikte girisim olarak kabul
etmek miimkiindiir.

e Ozellesme siireci ile birlikte Tiirk Telekom sahip oldugu ekonomik
kaynaklar1 ve idari yapisinda kamu idari yapisindan bagimsiz bir hal almigtir.
Tiirk Telekom’un 6zerk bir yapiya sahip olmadan once bir kamu sirketi
olarak tabi bulundugu yasal ve idari kisitlamalar ortadan kalkmistir. Boylece
esit ve rekabetci sartlarda calisma olanagi olusturularak, cagin getirdiklerine
uygun ¢agdas bir yonetim anlayisiyla hizmet sunmasinin sagladig1 avantajlar

vurgulanmustir.
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e Tirk Telekom’un Ozellestirilmesindeki hedeflerden digeri, devletin
olanaklar1 ¢er¢evesinde kaynaklarla gergeklestirilememis olan karsilastirmali
ve reformist teknolojik siirecin olusturulmasidir. Boylece Tiirk Telekom’un
blok satist teknigiyle devredilen %55°lik bdliimiiniin disinda kalan %45°lik
paya sahip olan kamu hissesinin de degerinin fazlalastirilmasi s6z konusu

olmustur.

%55
Oger Telekom

%30
T.C. Hazine Mustesarhig
Turk Telekom _— %15

Grubu Halka Acik

Sekil 5. Tiirk Telekom Hisse Dagilim
Kaynak: https://www.turktelekom.com.tr, 2016.

Sekilde, Tiirk Telekom’un 6zellestikten sonraki ortaklik yapisi gosterilmistir.
Sirketin hisselerinin %55°1 Suudi Arabistan merkezli Oger sirketine, %30’luk kism1
Tiirkiye Cumhuriyeti Hazine Miistesarligina, kalan %15’lik kism1 ise borsada halka
acik bir sekilde degerlendirilmektedir. Tiirk Telekom’un PTT den ayrilip 6zerk bir
yapiya kavusmasi ile birlikte hisselerinin %15°lik kisminin borsada halka agik hisse
olarak sunulmasi ile Ozellesme tabaninda hedeflenen yogun rekabet ortaminin
saglanmast hedeflenmistir. Borsanin statik olmayan yapist hisse senetlerinin
devinimini kolaylasgtirmakta boylece sirketin finansal yapisinda da arzu edilen

hareketliligi saglamaktadir.

Markanin halka sunulmasinda yerli yatirnmeilara %40, yabanci yatirimcilara
ise %60 oraninda hisse verilmistir. Bu sebeple, halka sunulan525.000.000 adet
hissenin 210.000.000 adedi yurt i¢ine, 315.000.000 adedi ise yurt disina satilmis
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olup, halka arzin toplam biiyiikliigii 2.415.000.000. TL degerinde olusmustur. Ote
yandan Tirk Telekom hisselerinin halka sunulmasi bugiine kadar iilkemizde
gerceklesen en biiyiik halka arz olma 6zelligine sahiptir. Tirk Telekom hisseleri
15.05.2008 tarihinden itibaren TTKOM koduyla IMKB’DE islem gérmektedir (Arik
2010, 57).

Ic denetim tiim isletmelerde her tiirli kontrol ve belirlenen stratejiler
cercevesinde izlenecek yollara dair gilivence saglamaktadir. Mevcut sistemin
isleyisini kontrol ederek, isletmelerin aksiyonlarin1 yonlerini raporlamaktadir. Bu
baglamda i¢ denetimin, isletmelerin gelecek odakli stratejik olusumlarint destekler
nitelikte oldugunu sdylemek miimkiindiir. Tiirk Telekom Grubu tabanindaki riskler
ve avantajlar, belirlenen yaklasim cercevesinde Grup Sirketleri ve Sirket is kollar1 ile
2013 yilinda diizenlenen oturumda net bir bigimde belirtilmistir. Sistemin olusum
stirecinde riskleri meydana getiren temel sebepler, riskler arasindaki iliskiler, sektor
etkenleri ve iilkenin makroekonomik dinamikleri de goz ardi edilmemistir. Sektorel
degisimler ya da olusumlar iilke ekonomisinden bagimsiz diisiiniilememektedir. Ote
yandan bu siire¢, Grup Sirketleri’nin is birimleri ve idari kademeleri g6z oniinde
bulundurularak asagidan yukariya giden bir yaklagim izlenerek tasarlanmistir.
Boylelikle gergeklestirilen yorumlamalar her basamakta bir iist idari birim ile tekrar
degerlendirilerek, belirlenen riskler ve avantajlar etkilesimli bicimde iist birimlerdeki
karar alicilara sunulmustur. Bu bakis acisi, avantaj ve dezavantajli durumlarin
degerlendirilmesinde ihtiyag duyulan kaynaklari, tiim verilerden biitlinligi de
bozmayacak sekilde ¢ikarmasi ve boylelikle riskli ortamin olusmasini engellemesi
acisindan avantajli olmustur (Tirk Telekomiinikasyon A.S Kurumsal Yonetim

Ilkeleri Uyum Raporu 2013, 27).

Tiirk Telekom’un 2015 yili faaliyet raporunda, sirketin gelecek vizyonu ve
stratejik yaklasimi su sekilde belirtilmektedir (Tiirk Telekom 2015 Faaliyet Raporu
2016, 64-65);

e Telekom vizyon ve stratejik iletisimi gelecege tasiyan yaklasimiyla her
kosulda ve her yerde miisteri beklentilerine yonelik ve entegre iletisim
coziimleri ile miisterilerine hizli, nitelikli ve ekonomik hizmetler sunmayi

kendisine hedef olarak belirlemistir.
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e Miisteri tatminini en iist seviyede tutabilmek i¢in tiim telekomiinikasyon
birimlerini i¢ine alacak biitlinciil bir boliimleme yapisiyla hareket ederek
bireysel ve kurumsal miisterilerin tim beklentilerini ve gereksinimlerini
karsilayan Tiirkiye’nin oncii ve lider telekomiinikasyon grubu olmay1
stirdlirmek

e Bireysel miisteri tabaninda tek marka yaklasimi ile timlesik ve tiiketici
merkezli iletisim servislerinde bireysel tiiketicinin ilk tercihi olmayi
stirdiirmek.

e Kurumsal miisteri organinda, miisterilerin tiim beklenti ve taleplerine
biitiinciil bir sekilde ve en fazla nitelikte ¢oziimler iireterek Tiirkiye’deki

telekomiinikasyon sirketlerinin birinci tercihi olmaktir.

Tiirk Telekom’un yilsonu faaliyet raporlarindan elde edilen bilgiler 1s181nda
sirketin miisteri memnuniyetini saglamadaki oranlar1 {izerinden analizde bulunmak
mimkiindiir. Bu baglamda, Tiirk Telekom’un gelistirdigi Bayi Lojistik Sistemi
projesiyle Tiirk Telekom bayi ve ofisleri tarafindan satig1 yapilan iiriinlerin satig ve
stok takibinin, belirlenen senaryolara gdre konfiglirasyon, entegrasyon ve
uyarlamalarin ~ yapilmast ve gereksinim duyulan egitimlerin  verilmesi
hedeflenmektedir. Ayrica bu donemde, bayi sayisinin optimize edilmesi ¢aligmalari
kapsaminda 1.224 bayi ve 131 bagvuru noktasi, daha etkin calisan 850 bayi ve 348
basvuru noktasina déniistiiriilmiistiir. Ote yandan bu diizenlemelerin de etkisiyle,
Ipsos KMG tarafindan yapilan aragtirma sonucuna gore bayilerde 2011 yilinda

miisteri memnuniyeti %83,7 olmustur (Tiirk Telekom Faaliyet Raporu 2011, 68).

Sabit telefon hatlarinin miisteri memnuniyet 6l¢iimleri 2014 yilindan bu yana
gerceklestirilmektedir. Olgiimlerde Tiirk Telekom firmas1 70 puan ile ilk sirada iken,
Sabit Telefon Hatlar1 sektoriinde Tiirk Telekom haricindeki diger sabit hat hizmeti
saglayan firmalarin “Diger” ismi ile nitelendirilenlerden olusturulan kesim ikinci

sirada yer almistir (TMME Basin Biilteni 2014, 2).
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3.3. Tiirk Telekom isletmesi I¢ Denetim ve Miisteri Memnuniyet
Puanlar1 Uzerinden Bir Analiz

Tiirk Telekom Isletmesinin i¢ denetim ve miisteri memnuniyeti puanlari
tizerinden yorumlamanin yapilmasinda sirketin sahip oldugu denetim stratejileri ve
endeksleri fayda saglar niteliktedir. Bu baglamda sirketin olusturdugu i¢ denetim
modeli c¢esitli maddeler etrafinda olusmaktadir. Bu maddeler su sekilde

degerlendirilebilmektedir;

Sikayet kayitlarinin kurumsal miisteri temsilcileri tarafindan acilip agilmadigi
denetim maddelerinin en ¢ok 6nem teskil eden maddelerinden birisidir. Sirketlerin
genel isleyis yapisinda denetimi etkin kilabilmek icin Oncelikli olarak miisteri
memnuniyetini 6lgmede olusturduklar sikayet, istek ve dilek kayitlarmi dikkate
almas1 gerekmektedir. Bu kayitlarin saglikli bir sekilde tutulmasi ve sistemli bir
bicimde acilip degerlendirilmesi kurumsal tabanda alinacak tedbirleri belirleyici bir
gorev lstlenmektedir. Acilan her sikayet, dilek ve oneri bilgisi dogru bir sekilde
degerlendirildiginde sirketin olumlu geri bildirimlere sahip olmasini saglayacagi

yoniinde bir ¢ikarimda bulunmak da miimkiin olmaktadir.

Telekom sirketinin iilke genelinde sahip oldugu tiim ofislerinin basari
puanlar1 ve degerlendirmesi de i¢ denetim unsurlarindan bir digeri olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Bu baglamda ofislerin son iki sinav basar1 puanlari denetim siirecinde
dikkate alinmaktadir. Ofislerin elde etmis oldugu sinav puanlari, ofislerin genel

yapist, isleyisi ve siireci hakkinda bilgi verir nitelikte olmaktadir.

Miisterilere verilen iriin bilgisinin yeterliligi denetim maddelerinden bir
digeridir. Nitelikli ve dogru bir sekilde verilen {iriin bilgisi miisterilerin {iriine ait
algisin1 olusturmaktadir. Miisteriler satin alacagi iiriine ait bilgileri dnceden elde
ederek satin alma siirecinde kolaylik saglamay: istemektedirler. Dolayisiyla sahip
olunan {irlin algisinin olugma siirecinde pratikte iirlinliin kullanimindan evvel iirline
ait teorik bilgilendirmenin yapilmasinin da Onemli oldugunu ifade etmek

mumkindiir.

Giiniimiiz isletmelerinin bircogunda firmaya ait veriler dijital aktarim
sisteminde dosyalanmaktadir. Bu sistem ile hedeflenen, dosyalarin saglikli bir

sekilde kayit altinda tutulmasini saglamaktir. Dosyalarda var olan bilgilerin
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aktariminda  belirlenen  eksik  evrak  oran1  hedefinin  gerceklestirilip

gerceklestirilmedigi bu baglamda denetim siirecinde 6nem arz etmektedir.

Kurumsal Online Hizmet Merkezi Sistemi Tirk Telekom denetim
maddelerinde yer alan diger bir maddedir. Bu madde ile amaglanan, firma
miisterilerine yonelik online bilgi edinmede {yelik hedefine hangi oranda
ulasilabildiginin tespitinin gergeklestirilmesidir. Gliniimiiz isletmelerinde miisterilere
online hizmet sunmak ve bu baglamda miisterilerin liyeligini saglamak onem teskil
etmektedir. Online iiyelik yontemi ile tiiketiciler istedikleri zaman firmalarin {iriin
bilgilerine ulasabilme olanagina sahip olmaktadirlar. Dolayisiyla ¢agimizda internet
tizerinden gergeklestirilecek olan her tiirlii islem gerek hiz kazanmada gerek ¢ok

genis bir kitleye ulasabilme asamasinda avantaj saglamaktadir.

Tiirk Telekom denetim maddelerinden bir digeri ise, kurumsal haberlerin
miisteriler tarafindan okunma oranlaridir. Bu madde 6nem teskil etmektedir ¢iinkii
bir firmaya ait haberlerin gorsel, yazili ya da dijital medyada miisteriler tarafindan
takip ediliyor olmasi firmanin miisterilerin ilgi alaninda oldugu ve firmay
ilgilendiren her tiirlii durum ya da olaydan haberdar olmak istemeleri gibi bir

cikarimda bulunmay1 miimkiin kilmaktadir.

Denetim endekslerinde, kullanilan formlarin giincelligini koruyor olmalar: da
onemlidir. Glincel formlar miisteriye ve firmaya ait giincel ve dogru bilgi elde etmeyi
kolaylagtirmakta ve boylece karsilikli giiven ve inan¢ duygularini da sabitler bir
nitelik kazanmaktadir. Geri bildirimlerin saglikli bir sekilde gerceklesebilmesinde
bilgi kazaniminda faydalanilan formlarin giincelligti bu baglamda oOnem

kazanmaktadir.

Giincel olan formlarin eksiksiz ve dogru bir sekilde doldurulmasi bilgilerin
hatasiz elde edilmesi bakimindan denetim siirecinde etkili olmaktadir. Bu maddeye
gore formda yer alan kutucuklarin disina ¢ikmadan, ilgili tiim alanlarin doldurulmasi
gerekmektedir. Hatas1z ve eksiksiz doldurulmus formlar siiphesiz firmanin denetgiler

tarafindan art1 puan elde etmesinde rol oynar niteliktedir.

Sirket denetiminde siliphesiz ¢alisanlarin kilik kiyafetlerinin standartlara

uygunlugu ilkesi de goz ardi edilmemektedir. Belirlenen kilik kiyafet standartlarina
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uygun bir sekilde hareket eden personel denetciler tarafindan arti puan ile

odullendirilecektir.

Kurumsal miisteri temsilcilerinin kendisine atanan e-egitimleri tamamlayip
tamamlamadigi da denetim maddelerinde yerini almaktadir. Sirket i¢i ya da disi
egitim personel motivasyonunu ve performansina artirmada rol oynamaktadir.
Calisanlarin diizenlenen egitimlere katilma oranlari arttikga denetim puanlamasinda
da artis olacaktir. Sayet personel diizenlenen egitimlere mazeretsiz katilmadiysa ya
da mazeretini yazili olarak belgelendirmediyse denetim maddesini ihlal etmis
olacaktir. Bu sebeple Tiirk Telekom kurumsal yapilamasinda denetim siirecinde

personel egitimi ve katilim oran1 6nemli bir madde olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Tiirk Telekom denetim maddelerinden bir digeri ise, sar1 niishanin miisteriye
verilip verilmediginin kontrol edilmesidir. Sar1 niisha, miisterinin {iriin satin
alimindan sonra verilen makbuz niteliginde olmakta ve sirketin gergeklestirdigi tirtin
satiginin her tiirli satis kuralina uygunlugu bakimindan 6nem arz etmektedir. Bu
sebeple denetim agsamasinda olan sirketlerde etrafta sar1 niishalarin olmasi sirket
acisindan olumsuz bir algi yaratmaktadir. Olusan her olumsuz algi ise denetim

puanlamasinda eksi puan getirecektir.

Ilgili makronun atanip atanmadii denetim maddelerinden bir digeridir.
Burada makro kavrama ile ilgili siparis, sikayet ya da iiriin iptalinin gergeklestirilme
durumundan bahsedilmektedir. Sikayetlerin dikkate alinmas1 ve miisterilere sikayette
bulunduklar1 pozisyon ile ilgili geri bildirimde bulunulmasi miisterilerin firmaya
kars1 olusturacagi giiven duygusunu giiclendirmekle birlikte denetim puanlamasinda
firmaya da arti puan kazandiracaktir. Diger taraftan, siparislerin zamaninda ve
sorunsuz bir sekilde miisteriye ulastirilmasi da denetim puanlamasinda arti deger

saglayici niteliktedir.

Miisteri evraklari, kurum ici gizliligi ve gliveni saglamakta son derece
onemlidir. Dolayisiyla miisteri evraklarinin etrafta goriiniir bir sekilde yer almasi
denetim puanlamasinda sirkete eksi puan getirecektir. Denetim siirecinde istenilen,
misteri evraklarinin gizliliginin korunmasi ve evraklarin bulundugu yer itibari ile
bilgi giivenligi riski olusturmamasi gerektigi yoniindedir. Miisteri evraklarinda yer

alan bilgiler her kosulda gizli tutulmaldir ve miisteriyi zor durumda birakacak
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herhangi bir durumdan itinayla kacinilmalidir. Aksi takdirde denetim asamasinda bu

madde ihlal edilmis olacaktir.

Kurumsal miisteri temsilcileri miisteri goriismelerinde yaka kart1 takmali ve
masa Ustii isimligi de masalarinda bulundurmalidirlar. Bu madde, miisterinin
goriismeyi kimle gerceklestirdigini bilmesi, olasi bir istek ya da sikayet durumunda

bu bilgi ile hareket edebilmesi bakimindan 6nemli olmaktadir.

Denetim maddelerinden bir digeri ise, miisterilere ofislerde ya da kurumsal
odalarda ikramda bulunulup bulunulmadigini denetlemektedir. Firmaya gonderilen
promosyon iriinlerinin ne oranda miisteriler ile paylasildigi bu madde tabaninda
onem kazanmaktadir. Ikramin Tiirk kiiltiiriinde sahip oldugu onemi géz ardi
etmeksizin miisteriye ikramda bulunmak her zaman beklenen ve takdir edilen bir

yaklagim olacaktir.

Sikayet ¢ozlim stiresinin hedefi yakalama orani denetim maddelerinden bir
digeridir. Tiim firmalarin temelde ortak hedefi siiphesiz miisteriden sikayet yonlii bir
geri bildirim almamaktir. Ancak bu durum olustuktan sonra ise énemli olan sikayeti
miimkiin olan en kisa zaman igerisinde ¢oziimleyebilmektir. Olumsuz geri
bildirimler dikkatle degerlendirilip ¢6ziim odakli ele alindiklarinda denetim

puanlamasinda firmaya art1 puan kazandiracaktir.

60



Tablo I. Tiirkiye Geneli Telekom Ofis Sayilar

BOLGE OFIS SAYISI
ISTANBUL-I 18
ISTANBUL-2 9

BATI-I 25

BATI-II 12

ANADOLU MERKEZ- 19
ANADOLU MERKEZ-II 7

DOGU-I 12

DOGU-II 8

KUZEY-I 7

KUZEY-II 7

GUNEY-I 13

GUNEY-II 11

TOPLAM 148

Kaynak: Turk Telekom AS. Miusteri Hizmetleri Direktorliigii, Yiiz Yiize Kanallar
Miidiirliigi.

Tablo 1°de Tiirkiye genelinde var olan Telekom subelerinin bolgesel olarak
dagilimi verilmistir. Ulke genelinde yer alan Telekom subeleri bolgesel tabanda
sayisal olarak farkliliklar gdstermektedir. Ofis sayilar1 37 ile en fazla Bat1 bolgesinde
yer alirken en az ise 14 ofis sayisi ile Kuzey bolgesi illerinde yer almaktadir.
Tablodan da anlagilacag lizere Tiirkiye’deki bolgeler kendi icerisinde ikiye ayrilarak

ifade edilmistir. Bolgelerde yer alan iller su sekilde siniflandirilmaktadir;
Istanbul-I lleri: istanbul, Kirklareli, Tekirdag, Edirne.
Istanbul-II illeri: Istanbul, Kocaeli, Sakarya.

Anadolu Merkez-I illeri: Ankara, Bartin, Bolu, Cankir1, Diizce, Eskisehir,
Karabiik, Kastamonu, Zonguldak, Kirikkale.
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Anadolu Merkez-II illeri: Aksaray, Kayseri, Kirsehir, Malatya, Yozgat,

Nevsehir, Sivas.
Bati-I Illeri: izmir, Aydin, Denizli, Mugla, Manisa, Usak.
Bati-11 illeri: Balikesir, Bursa, Bilecik, Canakkale, Kiitahya, Yalova.

Dogu-1 illeri: Ardahan, Bingol, Bitlis, Erzincan, Erzurum, Igdir, Kars, Mus,
Tunceli, Van.

Dogu-II illeri: Adiyaman, Batman, Diyarbakir, Elazig, Mardin, Siirt,

Sanliurfa.
Giiney-I illeri: Afyon, Antalya, Burdur, Isparta, Karaman, Konya.

Giiney-II illeri: Adana, Gaziantep, Hatay, Kahramanmaras, Mersin, Nigde,

Osmaniye.
Kuzey-I illeri: Corum, Ordu, Samsun, Sinop, Tokat.
Kuzey-II illeri: Artvin, Bayburt, Giresun, Giimiishane, Rize, Trabzon.

Miisteri memnuniyetinin O6l¢iimiinde miisteri arastirma puanlart biiyiikk bir
Ooneme sahip olmaktadir. Bu baglamda Telekom sirketinde gerceklestirilen denetimin
miisteri arasgtirma skorlari; miisteri deneyimi arastirma, miisteri memnuniyeti
arastirma ve gizli miisteri arastirma skorlar1 seklinde gruplandirilmaktadir. Miisteri
deneyim skoru hesaplamasinda miisteri memnuniyeti anketi ve gizli miisteri
arastirmas1 skoru etken olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Asagidaki sekilde de
goriildiigii tizere miisteri deneyim skorunun yiizde olarak yogunlugunu gizli miisteri

arastirmasi skoru olusturmaktadir.
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Sekil 6. Miisteri Deneyim Skoru Hesaplama

Tiirk Telekom ofisleri gizli miisteri ve miisteri memnuniyeti 6l¢iimlerinde 3
temel boyuttan degerlendirilmektedirler. Bunlar; kurumsal goriiniim, hizmet kalitesi
ve Uriin bilgisi olarak belirtilmektedir. Diger taraftan ofis denetim karneleri

olusturulurken taban olarak belirlenen kriterler ise su sekildedir;

e Ofis giindem maddeleri
Genel Midiirlik tarafindan yayinlanan giinlik haberler ve anlik
bilgilendirmelere ne oranda hakim olduklarinin kontrolii saglanmaktadir.
o Bilgi diizeyi
Uriinler hakkinda sorulan 5 soruya verilen cevaplar dogrultusunda yapilan
degerlendirmeler ve mini sinav skorlarini olusturmaktadir.
e Goriinilm
Caligsanlarin sirketin belirlemis oldugu kriterler dogrultusunda gosterdigi
oneme gore degerlendirilmesi olarak ifade edilmektedir.
e Bilgi giivenligi
Miisteri evraklarinin saklandig1 ortamlar ve paylasilan maillerin kontroliinde
karsilasilan uygunsuzluklara gore degerlendirme kriterlerini ifade etmektedir.
o Egitimler
Personele atanan iirlin, ekran ve kisisel gelisim egitimleri tamamlanmasi

kontrol edilmektedir.
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e Anahtar Performans Kriterleri (Key Performance Indicators KPI)

Anahtar performans kriterleri (KPI), bir firmanin sahip oldugu kosullari
yorumlamak amaci ile arastirilan ve kurumsal basar1 analizinde faydalanilan kriterler
olarak ifade edilmektedir. KPI isletme igi isleyisin hangi dogrultuda gergeklestigi ve
genel algmnin nasil sekillendigine dair bilgi sunmaktadir. Ornegin satislardaki geri
bildirim puan1 veya stok devir hizi birer anahtar performans 6l¢iitii olmaktadir. Diger
taraftan isletme yonetiminde ilgili verilerin istenen degerde olup olmadigi KPI
maddeleri yardimu ile 6lgiilmektedir. Diger taraftan her KPI, mevcut olusumu ifade
eden niceliksel bir veri olmanin yaninda, planlanan, hedeflenen degeri de
olusturmaktadir. Ornegin; aylik satis tutarmin 8 milyon dolar oldugu bir isletmede bu
degerin iyi ya da kotii oldugu KPI bilgisi dikkate alarak karar verilmektedir. Firma
icin aylik planlanan satig tutari 6 milyon dolar olarak tespit edilmisse, firmanin
gerceklestirmis oldugu 8 milyon dolarlik satisin iyi bir satis oldugu bilgisi
edinilmektedir. Firmalar i¢in en fazla profesyonellik gerektiren alan ise KPI’lar
tespit etmektir. Bu belirlemeyi gergeklestirebilmek i¢in faydalanilabilecek ilk
yontem, personelin en fazla hangi verilere gereksinim duyduklarinin tespit
edilmesidir. Diger taraftan KPI'lar i¢in belirleyici konuma sahip olan diger bir veri
de sirket yonetiminin raporlastirilmasini istedigi 6lgiimlerin ne oldugudur. Ayrica her
kurumun kendisi i¢in oncelikli olarak kabul ettigi olgiitler farklilik arz etmektedir
dolayisiyla her firma, her birim ve hatta her denetimci igin belirlenecek KPI’lar da
birbirinden farkli olmaktadir (Ates 2008, 76-77).
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Tablo 2. Tiirk Telekom Kurumsal Birim Yillara Gére Miisteri Deneyim Olciim

Skorlari

20130 | YILLIKE| 20143 | YILLIKE| 2015F | YILLIKE| 20163 | YILLIKE
BOLGE YILIZ |DEGiSiMI YILIZ |DEGIiSiMI YILIZ |[DEGiSiMI YILIZ |DEGiSimi

MDS ORANI MDS ORANI MDS ORANI MDS ORANI
ANADOLUBMERKEZ-IHANKARA) 85,4 0,6% 85,9 3,7% 89,1 1,6% 90,5 6,0%
ANADOLUBMERKEZ-1IHKAYSERI) 84,0 2,1% 85,8 4,7% 89,8 1,2% 90,9 8,2%
BATI-IRIiZMIR) 85,9 2,2% 87,8 2,5% 90,0 -0,1% 89,9 4,7%
BATI-IIHBURSA) 85,3 0,9% 86,1 5,2% 90,6 0,2% 90,8 6,4%
DOGU-IHERZURUM) 80,3 0,6% 80,8 10,4% 89,2 2,4% 91,3 13,7%
DOGU-IIADIYARBAKIR) 80,1 2,0% 81,7 6,6% 87,1 2,9% 89,6 11,9%
GUNEY-IHANTALYA) 86,9 -0,1% 86,8 2,4% 88,9 0,7% 89,5 3,0%
GUNEY-IIHADANA) 85,7 -1,4% 84,5 2,7% 86,8 0,9% 87,6 2,2%
iISTANBUL-IZAVRUPA) 84,0 1,2% 85,0 3,9% 88,3 1,2% 89,4 6,4%
iISTANBUL-IIFANADOLU) 85,4 -0,7% 84,8 4,4% 88,5 0,7% 89,1 4,3%
KUZEY-IHSAMSUN) 84,1 5,2% 88,5 3,3% 91,4 -0,8% 90,7 7.8%
KUZEY-IIHTRABZON) 86,8 0,0% 86,8 5,3% 91,4 -0,3% 91,1 5,0%
TURKIYE 84,9 0,9% 85,7 4,1% 89,2 0,7% 89,8 5,8%

Kaynak: Turk Telekom AS. Miusteri Hizmetleri Direktorliigii, Yiiz Yiize Kanallar
Miidiirligi.

Tablo 2°de Tiirk Telekom Kurumsal Is Birimi Miisteri Deneyim skorlarimnim
yillara ve bdlgelere gore dagilimi gosterilmektedir. 2013 yilinda baslayan
memnuniyet Ol¢limleri i¢ denetimin etkisi ile her gecen yil artis gostermektedir.
Bolgesel tabanda bakildiginda tiim bolgelerde i¢ denetimin yenilik¢i etkisi ile birlikte
miisteri deneyim skorlarinda meydana gelen artisin esit oranda gerceklestigini
gormekteyiz. I¢ denetim faaliyetinin gerceklesebilmesi i¢in gerekli olan kosullarin
saglam temeller lizerine kurulmus olmasi bdlgesel tabanda ofis i¢ denetim skorlarinin
her y1l yiikselen bir trende sahip oldugunu gdstermektedir. Tiirk Telekom firmasinin
kurumsal yapisinin bolgesel farkliliklar: 6n plana ¢ikarir bir nitelige sahip olmadigim
sOylemek miimkiindiir. Calisanlarin aldiklar1 egitim, ofis i¢i bilgi giivenliginin
saglanmasi, ofis ¢alisanlarinin dis goriiniimii gibi birincil faktorlerin tim bolgeler

genelinde sabit bir etkiye sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir.

e Tiirkiye geneli skorlarinda 2013’ten 2014°e 0,9% artis saglanmistir. Buradaki
artig denetim karnesinin en diisiik seviyelerde seyreden hizmet Kalitesi boyut

skoruna yogunlagmasi ile saglanmistir.
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e 2014’ten 2015’e¢ 4,1% lik en yiiksek artis saglanmistir. Buradaki artis ise
denetim karnesinin Hizmet kalitesine yogunlasmasinin etkilerini géstermenin
yant sira ofislerin fiziksel kosullarinin da diizenlenmesi saglamistir.

e 2015ten 2016’ya 0,7% oraninda artis saglanmistir. Buradaki artis
denetimdeki siireklilik ve hizmet kalitesinin yani1 sira personel fiziki
goriiniimlerinin iyilestirilmesi etkili olmustur. Yilin ikinci yariyilinda -0,5%
diisiis gozlenmektedir. Bu diisiisiin gerekgesi ise sirket i¢i organizasyonel

degisiklikle iligkilendirilebilinir.

Tablo 3. Tiirk Telekom Miisteri Deneyimi Skorlar1 Gelisimi

20137 | 6AAYLIKE 2014 | 6EAYLIKE 20147 | 6RAYLIKE 20152 | 6EAYLIKE 20158 | 6RAYLIKE 20167
iKiNCim| DEGiSiMI BIRINCIE DEGiSiMI iKINCIm| DEGisim] BiRINCiE DEGiSiM] iKiNCia
YARIYIL | ORANI [YARIYIL| ORANI |YARIYIL| ORANI |YARIVIL| ORANI |YARIYIL | ORANI |YARIYIL

MUSTERIEDENEYIMIBKORU
MUSTERIBMEMNUNIYETIRRASTIRMABKORU
HiZMETALITESIBOYUTBKORU

PERSONELBOYUTBKORU

FiZiIKSELKOSULLARBOYUTBKORU
GiZLIMUSTERIARASTIRMABKORU
KURUMSALIGORUNUMEBOYUTBKORU 98,0 99,1 -2,2% 97,0 2,8% 99,7 -0,5% 99,1 0,2% 99,3

PERSONELBOYUTBKORU 97,2 -0,8% 96,4 1,1% 97,5 1,7% 99,2 -0,4% 98,8 0,8% 99,6

HiZMETKALITESIBOYUTBKORU 81,8 1,4% 83,0 -2,8% 80,7 15,0% 92,8 1,8% 94,5 -0,8% 93,7

Kaynak: Tirk Telekom AS. Miisteri Hizmetleri Direktorliigli, Yiiz Yiize Kanallar
Miidiirligii.

Tablo 3’de 2013 yilindan itibaren ofis karne skorlarinda meydana gelen
artiglar ile birlikte donemsel olarak da artiglarin gerceklestigini gormekteyiz. Bu
siirecte etkin olarak rol oynayan etmen ise i¢ denetimin ofislerde aksayan yonler
tizerindeki iyilestirici etkisi olmaktadir. Miisteri memnuniyeti arastirma skoru ve
hizmet kalitesi skoru donem igerisinde en fazla yiikselis trendine sahip alanlar olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.

Kurum i¢i KPI’larin belirlenmesi i¢ denetimin etkisini belirgin kilan nitelige
sahip olmaktadir. Belirlenen maddelerin yardimu ile birlikte miisteri memnuniyeti ve
gizli miisteri arasgtirma skorunda yiikselen bir ivmenin s6z konusu oldugunu

gormekteyiz.
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Tablo 4. 6 Aylik Miisteri Deneyimi Skorlar1 Gelisimi

Q0 0O
07,7

90,0 - 89,4

89,0 -

88,0 -

87,0 -

86,0 -

850 T
84,0 -/

83,0 -

82,0 . . . . . .
2013 H2 2014 H1 2014 H2 2015 H1 2015 H2 2016 H1

Kaynak: Tirk Telekom AS. Miisteri Hizmetleri Direktorliigii, Yiz Yiize Kanallar
Miidiirliigiinden alinan veriler ile hazirlanmistir.

Tablo 4’de Tiirkiye genelinde olusan 6 aylik miisteri deneyimi skorlar
gelisimi gosterilmektedir. Miisteri deneyimi dl¢iimlemesinde miisteri memnuniyeti
skoru en 6nemli Ol¢iit olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Miisteri memnuniyeti iiriin ya da
hizmetin sagladigi memnuniyet ile birlikte artis gosterir niteliktedir. I¢ denetimin
etkisinin firma bazinda etkin bir sekilde hissedilmesi ile birlikte {iriin ya da hizmet
kalitesindeki aksak yonlerin ortaya ¢ikarilarak iyilestirici ve diizenleyici bir yapinin
olusturulmasi miimkiin olmaktadir. Boylece miisteri deneyim skorlarindaki artig

yiikselis trendini devam ettirebilir bir nitelik kazanmaktadir.
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Tablo 5. Miisteri Memnuniyeti Arastirma Skoru

880
88,0 - 87,3
86,8

86,0 -

o 84,3

[0 by V)
84,0 -
82,0 -

80,8
80,0 -
78,0 -
76,0 : : : : : /
2013 H2  2014H1  2014H2 2015H1  2015H2 2016 H1

Kaynak: Tirk Telekom AS. Misteri Hizmetleri Direktorligii, Yiz Yiize Kanallar
Midiirliiglinden alinan veriler ile hazirlanmustir.
Tablo 5°de Tiirkiye genelinde gelisen 6 aylik miisteri memnuniyeti arastirma
skorlar1 gosterilmektedir. Miisteri memnuniyeti 6lgiimlerinde Tiirk Telekom ofisleri
3 temel boyuttan degerlendirilmektedir. Bunlar; kurumsal goriinlim, hizmet kalitesi

ve iirlin bilgisi seklinde belirtilmektedir.
Kurumsal gériiniimii olusturan dinamikler su sekildedir;

1. Ofis disg goriiniimii
o Ofis dis gdriintimii
e Kurumsal kimlik tabelas1
e Ofis girisi
2. Ofis i¢ ortam ve gorlinim
e Ofis i¢i atmosfer
e Ofis i¢i temizlik ve diizen
3. Gorsel malzeme ve iiriin teshiri

4. Ofis calisan1 dis goriiniimii
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Hizmet kalitesini olusturan dinamikler su sekilde ifade edilmektedir;

1) Miisteriyi karsilama
2) Hizmet sunumu
3) Miisteriyi ugurlama

4) Genel hizmet siireci

Uriin bilgisine dair bilgi elde etmede miisterilere giincel iiriin, kampanya ve
hizmetler hakkinda genel miisteri kitlesini ilgilendiren konulardan olusan sorular

sorulmaktadir.

Tablo 5°de goriildigii tlizere ofis i¢i denetim karnelerinde miisteri
memnuniyeti skorlarinda sistematik olarak meydana gelen artisin ofislerin genel
anlamda goriinlim, vizyon ve kalite algisinda meydana gelen degisimleri olumlu
yonde ivme kazandiran puanlar olarak degerlendirmesi oldugunu sdylemek
miimkiindiir. I¢ denetimin sekillendirici giiciiniin ofislerin i¢ dinamiklerini degistirici
bir etkiye sahip oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Ofis i¢i denetimin etkisi ile
birlikte miisteri memnuniyeti skorlarinda daimi bir artisin  gergeklestigi

goriilmektedir.
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Tablo 6. Gizli Miisteri Arastirma Skoru

080 - 97,9 976 97,7
97,0 -
96,0 Vv
95,0 Vv
94,0 -
93,0 7 92,3
92,0 Vi
91,0 d
90,0 -
. . -

89,0 T T T
2013 H2 2014H1 2014H2 2015H1 2015H2 2016 H1

Kaynak: Tirk Telekom AS. Miisteri Hizmetleri Direktorliigli, Yiiz Yiize Kanallar
Miidiirliigiinden alinan veriler ile hazirlanmustir.

Tablo 6’da Tiirk Telekom ofislerinde gizli miisteri arastirma skorlarinin 6
aylik donemsel seyri gosterilmektedir. Gizli miisteri 6l¢iimlerinde dikkate alinan
faktorler; kurumsal goriinlim, hizmet kalitesi ve {irlin bilgisi seklinde ifade
edilmektedir. Belirlenen anahtar performans kriterleri i¢ denetimde dikkat edilmesi
gereken faktorleri de dogrudan etkiler niteliktedir. Kurumsal goériiniimde meydana
gelen iyilestirmeler, yiiksek seviyede tutulan hizmet kalitesi ve lriinlere ait sahip
olunan bilgi, belirlenen anahtar performans kriterleri ile birlikte birlesince i¢
denetimin etkin olarak ofis yapisinda her gecen yil artan bir etkiye ulagsmasina olanak
saglamigtir. Miisteriye gosterilen itibar, karsilama ve ugurlama, genel hizmetin
sunumu ve siirdiiriilmesi, tirtinler hakkinda olusturulan kampanyalar ve miisterilere
ulagtirilma siireci gibi etkenler i¢ denetimin etkisini gosterir nitelikte olmaktadir.

Boylece gizli miisteri arastirma skorunda da ciddi bir artis oldugu goriilmektedir.
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Tablo 7. Hizmet Kalitesi Boyut Skoru

94,0 -
51 92
7 91,6
92,0 Vv
90,0 -
- 88,3
88,0 g
86,0 +~ 851
84,0 /
82,0 -
80,0 : . : : : .
2013H2  2014H1  2014H2  2015H1  2015H2 2016 H1

Kaynak: Tirk Telekom AS. Miisteri Hizmetleri Direktorliigli, Yiiz Yiize Kanallar
Midiirliiglinden alinan veriler ile hazirlanmustir.

Hizmet kalitesi, iirlin sunumu, reklami, miisteriye ulastirilma siirecinden
bagimsiz dislinlilememektedir. Bir hizmetin istenen hedefe ulagsma seviyesidir.
Hizmet kalitesi kavrami, iirlin kalitesinin zamana uygunlugu, sirket vizyonuna
uygunlugu, standartlara uygunlugu ile dogrudan ilintilidir. Tablo 8’de Tiirk Telekom
firmasmm 2013 yilindan itibaren 6 aylik donemsel hizmet kalitesi boyut skorlari
gosterilmektedir. Hizmet kalitesi skorlarinin da artan bir trende sahip oldugu

goriilmektedir.
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Tablo 8. Personel Boyut Skoru

84,0 83,3
83,0 - 82,4
81,7 81,6

82,0 - 81,3

81,0 -

80,0 1
790 1
78,0 -
77,0 -/
76,0 -/
75,0 -/

74,0 : . . . . . .
2013 H2  2014H1 2014H2 2015H1 2015H2 2016H1

Kaynak: Tirk Telekom AS. Miisteri Hizmetleri Direktorligi, Yiz Yiize Kanallar
Miidiirliigiinden alinan veriler ile hazirlanmistir.

Tablo 9’da Tiirk Telekom firmasinin personel boyut skoru verilmektedir.
Personel boyut skorlar1 hizmet kalitesi ve {iriin kalitesi skorlar ile iligki igerisindedir.
Yiiksek motivasyon ve calisma prensibine sahip olan personel ¢ok daha nitelikli
hizmet ortaya koymaktadir. I¢ denetimin artan etkisi iiriin ve hizmet sunumunda en
yiiksek verimliligi elde etmeye yoneliktir. Dolaysiyla i¢ denetimin neticesinde
personel yeterlilikleri daha nitelikli {irin ve hizmet elde edebilmek amaciyla

yiikselise gectigini ifade etmek miimkiindiir.
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Tablo 9. Fiziksel Kosullar Boyut Skoru

88,0 -

[oc]
(=)
-

85,6 85,5
86,0 -

84,0 -

82,0 - 80,7

80,0 -

78,0 A

76,0 -/

74’,0 T T T T T T
2013 H2 2014 H1 2014 H2 2015 H1 2015 H2 2016 H1

Kaynak: Tiirk Telekom AS. Miisteri Hizmetleri Direktérliigii, Yiiz Yiize Kanallar
Miidiirliigiinden alinan veriler ile hazirlanmistir.

Tabloda Tiirk Telekom firmasmnin fiziksel kosullar boyut skorlarinda
meydana gelen degisimler gosterilmektedir. Firmanin sahip oldugu fiziksel
kosullarin her gegen yil yiikselen bir ivme kazandigi goriilmektedir. Firmalarin ig¢
denetim skorlarinin yiiksek olmasinda paya sahip olan faktdrlerden birisi de
belirlenen KPI maddelerinin igerisinde sahip olunan fiziksel kosullar ve bu kosullarin
yeterlilikleridir. Dolayisiyla Tiirk Telekom firmasinin i¢ denetim maddelerine bu
baglamda dikkat ettigini ve fiziksel kosullarini iyilestirici bir yapiya sahip oldugunu

sOylemek miimkiindiir.
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Tablo 10. Kurumsal Gériiniim Boyut Skoru

100,0

99,5

99,0
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Kaynak: Tirk Telekom AS.

Midiirliigiinden alinan veriler ile hazirlanmistir.

Miisteri Hizmetleri Direktorliigi, Yiz Yiize Kanallar

Tabloda kurumsal goriiniim skorlarinin 2013 yilindan bu yana sahip oldugu

degerler gosterilmektedir. Tablodan hareketle kurumsal goriiniim kalitesinde etkin

rol oynayan dinamiklerin yiiksek bir trende sahip oldugunu séylemek miimkiindiir.

Ofis i¢i ve dis1 goriiniim, ofis temizlik kosullar1 gibi faktorlerin 6nemli oranda

saglandigim ifade etmek miimkiindiir. I¢ denetimin etkisi ile birlikte ofis fiziki

kosullarinin iyilestirici bir sistemden gegtigini sdylemek de miimkiin olmaktadir.
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SONUC

Modernite ile birlikte gerek toplumsal, gerek bireysel gerekse kurumsal
anlamda degisim ve gelisim kagmilmaz olmustur. Degisim ve gelisimi
gergeklestirebilmek kontrol mekanizmasinin saglikli bir sekilde islemesi ile miimkiin
olabilmektedir. Kontrol mekanizmasimin isletmelerdeki sistemi denetim ile
islevsellik kazanmaktadir. Denetim standartlarinin kurumsal alandaki yaptirimi

isletmelerdeki onleyici ve gelisimsel faaliyetleri de beraberinde getirmektedir.

Denetimin kurumsal alandaki yansimasi i¢ denetim seklinde olmaktadir.
Isletme i¢i denetim kurumlarin motivasyon, performans, miisteri memnuniyeti gibi
birgok parametreye Onem vermesini zorunlu hale getirmistir. Aksi takdirde
isletmelerin kaynaklarini koruyabilmeleri zorlasmaktadir. Calismanin ilk boliimiinde
de ifade edildigi iizere denetim tek bir dinamik {izerinde olusmamakta ve birden ¢ok
dinamigi barindirmaktadir. Denetim siirecinde her birimin basarist ayr1 ayr1 6nem arz
etmekte ve birbirinden bagimsiz diisiiniilememektedir. Isletme igi sistemin isleyisi,
mali durum, bilgi teknolojilerinin kullanimi1 gibi bir¢ok etmen bu siirecin saglikli bir

sekilde degerlendirilmesinde birincil gorevi iistlenmektedir.

Daha fazla tilketmeye yonelik olusturulan sosyal ve bireysel algi belirli
kavramlarin hayatimizda daha ¢ok yer edinmesine sebep olmustur. Memnun olma,
bagli kalma gibi kavramlar isletmelerin hizmet sunumunda en ¢ok dikkat ettigi
alanlar olmaya baslamistir. Calismanin ikinci boliimiinde de anlatildig1 {izere miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorler isletmelerin performansi ile ortiismedigi siirece i¢
denetim stirecini saglikli bir sekilde tamamlayabilmek giliclesmektedir. Miisteri
memnuniyetini belirleyen triin kalitesi, fiyat uygunlugu, firmanin performansi gibi
faktorlerin skorlarinda ve niteliklerinde meydana gelen artis i¢ denetim skor ve

niteliginde de artis meydana getirmistir.

Firmalarin gelecek odakli eylemlerinin olusabilmesinde performans ve
niteliklerini 6l¢gmede elde etmis olduklar1 sayisal veriler ve nitelik algilar1 biiyiik bir
oneme sahiptir. Verimli bir sekilde kullanilan ve dogru analiz edilen geri bildirimler
firmalar1 daha ileriye tasiyacak dinamigi de olusturmaktadir. Caligmanin son
boliimiinde Tiirk Telekom 6rnek firmasi iizerinden denetim puanlamasinda firma ici

faktorlerin - 6nemi anlatilmistir. Denetim  skorlarimin  olusumunda miisteri
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memnuniyeti ve ilintili oldugu diger faktorleri sayisal veriler ile temellendirmesi
bakimindan olusturulan tablolar ve analizleri denetim ile miisteri memnuniyeti

arasindaki iligskiyi yorumlayabilmede kaynak olusturma 6zelligine sahip niteliktedir.

Tablo 2’de gosterilen 2013 yilinda olgiilmeye baslanan Tiirk Telekom
firmasinin  birim yillara gore misteri deneyim Olgiim Skorlarinin niceliksel
verilerinde meydana gelen artiglar i¢ denetim olgusunun Tiirk Telekom firmasina
olan etkisini gosterir niteliktedir. I¢ denetimin etkin olarak gerceklestirilmesi ile
firmalarda meydana gelen degisimler ya da Onleyici yaklasimlar bolgesel ve genel
alanda miisteri deneyimi skorlarinda artis yoniinde ivme kazandirma 6zelligindedir.
I¢ denetimin miisteri memnuniyetine yonelik denetimlerin uygulanmaya baslandig
2013 yilindan 2016 yilina kadar miisteri memnuniyeti Ol¢limlerinin 6 aylik

periyotlarina bakildiginda artis goriilmiistiir.

Ic denetim ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin daha net
anlagilabilmesi i¢in i¢ denetimin kurumsal isleyiste baglantili oldugu diger faktorler
de analiz edilmelidir. Daha gegerli bilgi elde edilebilmesi i¢in daha fazla c¢alisma
yapilmasi gerekmektedir. Bunun yani1 sira i¢ denetimin degiskenlerinde memnuniyet
Olciim skorlarina gore diisiik seyreden alanlara donemsel olarak agirlik verilmesi
gerekmektedir. Bu ¢alisma sonunda 6rnek firma iizerinden yapilan analizler teorik alt
yap1iy1 destekler nitelikte oldugundan farkli sektorlerde yer alan firmalarin i¢ denetim
stirecindeki sayisal verileri ve isleyisinin degerlendirmelere tabi tutulmasi

Onerilebilir.
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OZGECMIS

24 Mart 1982 tarihi, Erzincan merkez dogumluyum. ilkokul 6grenimimi
Erzincan da Atatiirk Ilkokulu’nda tamamladim. Orta dgrenimimi Istanbul Maltepe
Anadolu Lisesi’nde, Lise Ogrenimini ise Istanbul Hasan Sadoglu Lisesi’nde
tamamladiktan sonra Lisans egitimimi 2007 yilinda Bursa Uludag Universitesi’nde
tamamladim. 2011 yilindan beri 6zel bir sirkette miisteri hizmetleri biriminde
yonetici olarak gorev almaktayim. 2014 yilinda Beykent Universitesi Isletme
Yonetimi Anabilim Dalinda Ydnetim ve Organizasyon bdliimiinde yiiksek lisans

egitimine bagladim.

Ozel ilgi alanlarmm, isletme ydnetimi, i¢ denetim, miisteri memnuniyeti

gelisim alanlar1 ve memnuniyet arastirmalaridir.

Yabane dilim ingilizce olup, evli ve bir cocuk babasiym.

Aday: Yavuz Selim POLAT
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