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Saglik kurumlarinda sunulan iiriin hizmettir. Hizmetin es zamanli tiikketilmesi, soyut ve heterojen olmasi, miisteri
memnuniyet ve beklentilerinin degisken olmasi gibi sebeplerden dolay1 sunulan hizmetin verimliliginde en
onemli 0ge kalite olmaktadir. Kalite kavramimin temelinde miisterinin beklentilerinin zamaninda, istenilen
giivenilirlikte, dogru bir sekilde karsilanabilmesi yer almaktadir. Hizmette kalitenin sunulmasinda etik kurallara
uygun bir sekilde davranilmasi miisteri doyum diizeyini de olumlu etkileyecektir. Muhasebe tiim miisterilerine
bilgi aracilif1 yapmakta, iiretilen bilgilerin standartlara uygun olup olmadigini denetleyen bir kontrol gorevi
istlenmekte ve iirettigi bilgilerle gelecege iliskin tahminlerde bulunarak, planlama noktasinda bir 6ngdrme aract
olmaktadir. Saglik kurumlarinda muhasebe departmanlarinin etik anlayiglarinin i¢ miisterilere sunduklari
hizmetin kalitesi {izerindeki etkisinin incelenmesi i¢in ¢alismada 14 kisi ile goriisme yapilmistir. Katilimcilarin
6’s1 muhasebe departmaninda gorev yapmakta olan bireylerden, 8 katilimer ise muhasebe biriminden hizmet alan
i¢ miisterilerden olusmaktadir. I¢ miisterilerin muhasebe departmani personelinin hizmet sunumundan memnun
olduklar1 ve etik davrandiklari goriisii hakimdir. Muhasebe departmani personelinin ise kendi islemlerinde etik
davrandiklarini, hizmet kalitesini sunduklar1 diislinmekte olup, i¢ miisterilerden gelen bilgiye giiven konusunda
hassas davrandiklarint belirtmislerdir. Her iki grup katilimcida bu kavramlara iliskin egitimin iizerinde durarak
hizmet i¢i egitimler verilmesi gerektigini savunmuslardir.

Anahtar Kelimeler: Etik, Is Etigi, Saglik, Hizmet, Hizmet Kalitesi, Miisteri, Muhasebe.

ABSTRACT
The product offered in health institutions is service. Quality is the most important element in the efficiency of the
service offered, due to reasons such as the simultaneous consumption of the service, its intangible and
heterogeneous nature, and the variable customer satisfaction and expectations. The basis of the concept of
quality is to meet the expectations of the customer on time, with the desired reliability and accurately. Acting in
accordance with ethical rules in providing quality in service will also positively affect the level of customer
satisfaction. Accounting mediates information to all its customers, undertakes a control task that monitors
whether the produced information complies with the standards, and becomes a forecasting tool at the point of
planning by making predictions about the future with the information it produces. In order to examine the effect
of the ethical understanding of accounting departments in health institutions on the quality of the service they
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provide to internal customers, 14 people were interviewed in the study. Six of the participants are individuals
working in the accounting department, and 8 participants are internal customers who receive service from the
accounting department. There is a prevailing opinion that the accounting department personnel of internal
customers are satisfied with the service delivery and behave ethically. The accounting department personnel, on
the other hand, think that they act ethically in their own transactions, that they provide service quality, and that
they are sensitive about trusting the information received from internal customers. Both groups of participants
emphasized the training on these concepts and argued that in-service training should be given.

Keywords: Ethics, Business Ethics, Health, Service, Service Quality, Customer, Accounting.

1. Giris

Miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati olusturulmasi gibi siireglerde kalite kavraminin 6nemi sikca
vurgulanmaktadir. Garvin (1984: 24) kalite kavramini miisteri tercihlerini karsilayan hizmet ve
miisteri beklentilerin soyut olarak karsilanabilmesi olarak ifade etmektedir. Tanim fiiretim temelli
somut degerler i¢in biraz si1g kalsa da Garvin’e gore birgok standardi karsilayabilecek durumda
olmakta ve kaliteyi bu tanim bazinda felsefi yaklagim, ekonomide {iretim temelli yaklasim, ekonomi,
pazarlama ve operasyonel yonetim de kullanim temelli yaklagim ve operasyonel yonetimde iiretici
bazli ile deger bazli yaklasimlar altinda degerlendirilmesi gerektigini belirtmektedir.

Sanayi devriminden sonra dnemi vurgulanmaya baslayan kalite kavrami, II. Diinya Savasi sonrasinda
ortaya konulan toplam kalite yonetimi anlayisiyla iretim sektoriinde daha 6n planda tutulmustur.
1980’11 yillardan sonra pazarda hizmetin éneminin artmasi ile hizmet sektoriiniin 6n plana ¢ikmasi
sonucu “hizmet kalitesi” kavrami lizerinde yogunlasilmistir (Banar ve Ekergil, 2010: 40).

Hizmet kalitesi genel olarak miisterinin almis oldugu iiriin ya da hizmet karsiliginda ki beklentileri ve
algilarmin sonuglar1 olarak ifade edilmektedir. Misterinin deneyimsel olarak aldigi hizmet
karsiliginda ki vermis oldugu tepki ile kalite 6l¢iimiiniin dogru orantili oldugu diisiincesi, kavramin
temelini olusturmaktadir (Maister, 1984: 6-8).

Hizmet “tiiketicilerin ve endistriyel kullanicilarin ihtiyaglarmi karsilayan soyut gorevler” olarak
tanmimlanmaktadir (Mucuk, 2017: 305). Hizmet, iiriin gibi somut bir fiziki 6zellige sahip degildir.
Hizmetin soyut yonlii olmasi dolayisiyla alinan hizmetin ¢iktisinin degerlendirilmesi de zordur.
Dolayis1 ile hizmet tiiketici tarafindan fiziki bir 6zellige sahip olmadan alinan faaliyetler ya da
faydalar olarak nitelendirilmektedirler. Bundan dolay1 hizmetin “soyut olmasi, degisken ve heterojen
olmasi, es zamanh tiiketilmesi, dayanilmaz ve stoklanamaz olmasi, kullanicilara belli aracilarla
ulastirilmasi ve sahipliliginin olmamasi” gibi temel 6zellikleri bulunmaktadir (Akdogan, 1983: 125;
Altunisik, Ozdemir, Torlak, 2016: 296, Oztiirk, 2019: 4).

Hizmet kalitesinde verilen hizmet karsiliginda aliman hizmetin kalitesi de sektorlerde degiskenlik
gostermektedir. Tum sektorler icin Onemli olan hizmet kalitesi anlayisi, saglik sektoriinde de
hassasiyet gosterilmesi gereken konular igerisinde yer almaktadir.

Saglik sektdriiniin temelinde insan ve insan ihtiyaclarinin olmasi, diger hizmet igletmelerine nazaran
daha ¢ok is kolunu igerisinde bulundurarak karmasik bir yapiya sahip olmasi, kesintisiz olarak hizmet
saglamak zorunda bir yapiya sahip olmalari, yogun hizmet siireci igerisinde hata gotiirmeyen bir
yapiya sahip olmasi bu sektorde hizmet veren hem 6zel hem kamu isletmelerini kaliteli hizmet
sunulmasi gerektiren baglica kurumlardan yapmaktadir (Biger, [liman ve Biger, 2019: 6).

Saglik sektoriinde {iriin hizmet, ¢ikt1 ise kaliteli hizmet sunmaktir. Soyut bir kavram olan hizmetin
ciktisim kargilayan kalite ise miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati gibi miisteri beklentilerinin
karsilanmasi olarak ifade edilmektedir. Bu kavramlarda ortak olan “miisteri” olmaktadir.
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Kalite kavraminda kalite tiirlerinden birisi de “sosyal (etik)” yani bir “giiven” kalitesidir (Cicek, 2019:
41). Hizmet kalitesi ile miisteri beklentilerinin soyut olarak karsilanabilmesi miisteri memnuniyetini
olustururken, bu hizmetin sunulmasi sirasinda etik olmayan davranislarin sergilenmesi ve uygulanmasi
miisteri memnuniyetsizligine yol agacaktir (Varinli, 2004: 51).

Hizmette kaliteyi saglayabilmek ve etik davranislar sergileyerek miisteri memnuniyetinin olusmasini
daglamak adina Rust ve Oliver (1994) tarafindan hizmet kalitesi boyutlarinin kavram haline
doniistiiriilmesi Onerilmistir. Rust ve Oliver hizmet kalitesi boyutlarin1 “miisteri-isletme caligan
arasindaki etkilesimi, hizmetin sunuldugu g¢evre ve c¢ikt1” olarak ii¢c bilesenli bir model altinda
onermiglerdir. Abu (2004), yaptig1 arastirma neticesinde her iilkenin kendine 6zgii kalite boyutlarina
sahip olmas1 gerektigini ve her iilke icin hizmet kalitesi boyutlarina bakma gereginin bulundugunu
savunurken, Wang ve Yang (2004), bu boyutlart; “dikkat / yardim, giivenilirlilik, kullanim kolayligi,
giivenlik ve iirlin / hizmet portfoyii” olarak belirtmektedir.

Hizmet kalitesinin boyutlar1 hususunda tiim diinya literatiiriinde ¢ok fazla ¢alisma bulunmakta olup,
genel itibari ile hizmet kalitesinin boyutlar1 ¢aligmalarda Parasurman, Zeitham ve Berry tarafindan
ortaya ¢ikarilan bes boyutta ele alinmaktadir. Bu boyutlar, “giivenilirlik, karsilik (tepki) verebilmek,
giivence, Orgiitiin kendini miisterinin yerine koyabilmesi (duygudaslik) ve fiziksel varliklar” olarak
belirtilmektedir. Olusturulan bu bes boyut yapilan arastirma sonucunda ortaya konulan on hizmet
boyutundan tiiretilmistir (Oztiirk, 2019: 186).

Oztiirk (2019: 186-187) bu on hizmet boyutunu;

“giivenilirlik; isletmenin yerine getirdigi islemlerinde tutarli olmasi, Karsiltk vermek;, zamaninda
hizmet sunumu, yetkinlik; yerine getirilen hizmette gerekli olan bilgi ve yetenege sahip olunmasi;
nezaket; misteri iligkilerinde isletmenin kibar, saygili, dost¢a olmasi, Ulasilabilirlik;, isletme ile
miisteri arasinda kolay iletisim kurulabilmesini, iletisim; miisteri istek ve ihtiyaglarin1 anlayabilme,
sikdyetlerini her yonii ile dinleme ve anlasilir bir dilde misteriyi bilgilendirme, itibar (kredibilite);
diiriist olma, miisteri ¢ikarlarim1 kendini onlarn yerine koyarak hissedip, onlarin ¢ikarlarim
gozetebilme, giivenlik; isletmede saglanabilecek finansal, fiziki giivenlik, mahremiyet kavramlar1 gibi
hususlara dikkat edilmesi, miisteriyi anlamak; miisterinin ihtiyaglarim1 anlamak fiziksel variiklar;
hizmetin sunuldugu fiziksel ortamlar” olarak ifade etmektedir.

Hizmet kalitesi adina ifade edilen bu 6zelliklerin saglanmasinda saglik dahil tiim isletmelerin ve
caliganlarinin is etigine sahip olmalari 6nemlidir. Etik insanin dogasinda bulunan bir diirtii olup,
insanin akli ile aldig1 kararlar1 temel almaktadir. Etik kavrami akli temel alan bir yaklasim olmasindan
dolay1 ahlak kavraminin teolojik yaklagimindan da bu yonii ile ayrilmaktadir. Koken olarak iki
kavramin yogunlastiklar1 yon ise insan davranislaridir. Isletmelerin yasayan organizmalar olarak
goriilmesi, mekanik bir ara¢ olmasi, sosyal bir sistemi olusturmasi ve isletmelerin gerceklestirdikleri
faaliyetlerinin tiim toplumu etkileyen yoniin bulunmasi dolayisiyla, etik agidan ele alinmasini zorunlu
hale getirmektedir (Unal ve Nardali, 2010: 2-8).

Is etigi kavramm bireylerin normal yasaminda gosterdikleri ahlaki yaklasimlarm ve toplumsal
degerlerin disinda, kisinin is yasaminda, isletme ya da kurum ortaminda hem bireyin hem de isletme
ya da kurumlarin uymasi gereken, is yasaminda bireylerin davranmiglarina yon veren, davranislarin
sekillendiren ve tim calisanlara (yoneticiler dahil) yol gosteren, rehberlik eden standart, kural ve
prensiplerin biitiinlidiir (Saygili, 2009: 48). Bununla beraber is etigi kavrami “bireylerin normal
yasaminda gosterdikleri ahlaki yaklagimlarin ve toplumsal degerlerin diginda, kisinin is yasaminda,
isletme ya da kurum ortaminda hem bireyin hem de isletme ya da kurumlarin uymasi gereken, is
yasaminda bireylerin davraniglarina yon veren, davraniglarini sekillendiren ve tiim calisanlara
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(yoneticiler dahil) yol gosteren, rehberlik eden standart, kural ve prensiplerin biitiiniidiir (Saygil,
2009: 48).

Is etigi ile aslinda bireylerin hem kendi kisisel yasamlarinda tasidiklar1 ahlaki degerleri, hem de
toplum igerisinde kurulan diizen adina uyulan ahlaki kurallarin is ortaminda da yasatilmasi
amaglanmaktadir. Bu amaca gore is etigi ile is diinyasinda kurallar olusturulmustur. Tipk: bireylerin
oldugu gibi isletmeler ve kurumlar da kendi kisilikleri geregince kendilerine etik degerler belirleyerek,
etik kurallar uygulamaktadir.

Calisma geregi hizmet kalitesi ve etik kavramlari saglik kurumlarinda muhasebe meslegi agisindan
degerlendirilmektedir. Bu agidan muhasebe meslek mensuplarinin toplum {izerindeki etkisini gz
Oniinde bulundurmamiz 6nem arz eder. Ciinkii muhasebe tiim kurum ve kuruluslar i¢cin hem kendi i¢
misterilerine, hem de dis miisterilerine bilgi aracilig1 yapmakta, liretilen bilgilerin standartlara uygun
olup olmadigini denetleyen bir kontrol gorevi iistlenmekte ve irettigi bilgilerle gelecege iliskin
tahminlerde bulunarak, planlama noktasinda bir 6ngdrme araci olmaktadir (Sevilengiil, 2016:11).
Dolayzsi ile tirettigi bilgiler noktasinda tarafsiz ve gilivenilir olmak durumundadirlar.

Muhasebe mesleginde etik ile ilgili bagka bir bakis acisina gore; muhasebe mesleginde etik “meslek
mensubu olan kisinin bagimsizligini, kendi kendini kontroliinii ve diiriistliigiinii ifade ettigi”
yoniindedir. Bu ifadeyi aciklarsak, muhasebe meslegini uygulayan kisi ve birimlerin “miisterilere,
halka ve diger uygulamacilara yiiksek standartlara baglanmis ahlaki davranislarla hizmet edilmesi”
olarak ifade edilmektedir. Burada belirtilen hizmet ile bu meslegin uygulayicilarinin “uzmanlikta
yeterli sorumluluga ulagsmis, giivenilirligini saglamis, dogru ve tarafsiz olma vasiflarina sahip kisiler”
olmasi gerekliligidir. Ciinkii tiim toplumun, kurumlarin, devletin muhasebe meslegini yerine
getirenlerden dogru bilginin sunulmasma yonelik beklentisi bulunmakta ve bu meslegin
ylriitiiciilerinin ayn1 zamanda denetim isini de iistlenmelerinden dolay1 sorumluluklar1 daha da fazla
olmaktadir (Aymankuy, Sarioglan, 2005: 29).

Muhasebe calisanlariin hizmet verdigi alanlar i¢ misteri ve dis miisteri olarak ifade edilmektedir.
Burada i¢ miisteri bir sirketin ¢alisanlari, dis miisteri ise isletmenin tiiketicileridir (Etezad1, 2016: 7). i¢
miisteri, isletmenin iirettigi tlim {irlin ya da hizmetlerin {iretiminde dogrudan ya da dolayli olarak gérev
alan isletmenin tiim calisanlar1 olup, ayni zamanda da isletmenin birer miisterisi konumundadirlar
(Ceylan, 2013:20).

I¢c miisteri memnuniyeti, dikkat, dostluk ve ¢dziim arayan dis miisteriye de yansir. Bu nedenle, bir
isletmenin miisteri memnuniyeti saglarken memnun bir i¢ miisteri yaratmasi gerekir. Genel olarak, ic
miisteri memnuniyetinin elde edilmesi, dis miisteri memnuniyetinden daha kolaydir. I¢ miisterilerle
goriisme ve fikir aligverisi yapma imkani olmasindan dolayi, i¢ miisterilerin dis miisterilere gore
ihtiyag ve taleplerin tanimlanmasi daha kolaydir (Etezadi, 2016: 7-8).

Hizmet kalitesinde etik agidan miisteri memnuniyetinin karsilanmasindaki énemli hususlardan birisi
de meslek mensuplarinin ve miisterilerin birbirlerine kars1 davranis bigimleridir. Is davranisi olarak ele
alinan bu deger “etik olarak, yasa dig1 olandan, etik olarak zorunlu olana veya iyi olana kadar uzanan
bir ¢izgi” seklinde ifade edilebilir (Erdemir ve Kazak, 2021: 363) .

Arastirmada bir kamu saglik kurumunda gorev yapmakta olan muhasebe mensuplar1 ve muhasebe
mensuplarmin hizmet verdikleri i¢ miisterilerin hizmet kalitesi ve etik kavramlarina yonelik
diisiinceleri irdelenmistir. Ayrica muhasebe mensuplarinin i¢ miisterilere sunduklar1 hizmet ile hizmeti
alanlarin karsilikli diigsiinceleri ¢apraz sorularla hizmet kalitesi ve etik davraniglara yonelik tutumlar
nitel goriismelerle irdelenmistir. Calismanin bundan sonraki boliimlerinde literatiir taramasina yer
verilip, arastirmanin yontemi bulgular1 degerlendirilerek, sonug boliimii olusturulmustur.
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2. Literatiir Tarama

Saglik sektdriinde verilen hizmetin temel bilesen unsuru “insan”dir. Ozellikle yogun ve stresli ¢aligma
ortami, insan canin emanet edilmesi hususunda hata riskinin ¢ok diisiik oldugu bu sektorde verilen
hizmet daha da 6nemli bir hal almaktadir. Ayrica bu ortamda ¢alisan personelin birbirlerine sunduklari
hizmet ve bu hizmet sunumunda etik kurallara dikkat edilmesinin de ehemmiyeti olduke¢a biiyiiktiir.
Literatiirde saglik kurumlarinda hizmet kalitesine ve etik kavramlarina iliskin bir¢ok calisma yer
almaktadir. Calisma konusuna iliskin yapilan literatlir taramasina gore hizmet kalitesi ve etik
kavramlarimin saglik kurumlar1 agisindan yogun olarak hemsirelik hizmetleri iizerinde yapildigi
goriilmektedir.

Istar Istkli (2018) saglik kurumlarinda calisanlarin meslek etigine ydnelik goriislerinin alinmasi ve
yasamis olduklari etik sorunlarin tespit edilmesine yonelik 41 saglik personeli ile nitel arastirma
yontemlerinden derinlemesine miilakat teknigi kullanarak en fazla karsilasilan etik sorunun hasta ve
yakinlari ile olan iletigim sikintilar1 olduguna yonelik sonuca ulagmustir.

Biger ve Yurtsal (2021) kamu hastanesinde tedavi goren miisteriler (hastalar) igin, ilgili hastanelerdeki
hizmet kalitesi boyutlarinin memnuniyete olan etkisini 6lgmek tizere yaptiklari ¢alismalarinda kamu
hastanelerinde, devlet yatirimlarinin etkisiyle hastalarin olumlu diisiincelerinin oldugu, yeni yapilan
hastanelerde hasta memnuniyet diizeyinin yiiksek oldugunu tespit etmislerdir.

Sezer , Durmus ve Bebik (2020) 6zel saglik kurulusundan hizmet almig bireylerin saglik hizmetine
yonelik hizmet kalitesi algismi belirlemeyi amacladiklar1 ¢alismalarinda, SERVPERF Olcegi
kullanarak anket yontemi ile topladiklar1 veriler sonucunda katilimcilarin ¢aligmanin yapildigi 6zel
saglik kurulusuna iliskin hizmet kalitesi algis1 diizeylerinin yiiksek oldugu, s6z konusu hastanenin,
hastalarin aldiklar1 hizmetten ne diizeyde memnun olduklarim1 dikkate alarak yapi ve siireglerini
izlemesi ve bicimlendirmesi gerektigini ortaya koymuslardir.

Bas Kayhan ve Ozmen, (2015) ise bir Devlet Hastanesinde hizmet sunan ve alan taraflar acisindan
saglik hizmet kalitesinin SERVQUAL Olgegi kullanarak anket uygulamasi ile degerlendirmislerdir.
Arastirma sonucunda hizmet sunanlarin ve alanlarin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyinin,
bekledikleri hizmet kalitesi diizeyinden diisik oldugu goériilmiistiir.

Giingoren , Orhan ve Kurutkan (2013) galismalarinda hastanelerde olusabilecek etik sorunlar ile JCI
tarafindan belirlenen ve denetlenen kalite standartlari arasinda nasil bir iligski oldugunu incelemis ve
kaliteli bir saglik hizmetine ulagmay1 hedefleyen her bir saglik isletmesi icin etik degerler konusunda
farkindalik olusturabilmeyi amaglamislardir.

Ugar (2005) askeri saglik kurumlarinda sunulan saglik hizmetlerini etik boyutunda incelemistir.
Calisma sonucunda etik konularda istenilen diizeye ulasabilmek i¢in tiim saglik kurumlarinda oldugu
gibi askeri saglik kurumlarinda da personele iletigsim becerileri kazandirma ve hasta haklar1 konusunda
egitim verilmeli yoniinde ¢ikarimda bulunmustur.

Yesildag ve Ulusoy (2021) hastanede yatarak tedavi goéren hastalarin algiladigi hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi amaciyla SERVPERF Olgegi kullamilarak anket yontemi ile veri toplayarak
aragtirma yapmislardir. Sonug olarak; Trabzon ilinde hastanede yatan hastalarin, hizmet kalitesi
algilarinin yiiksek oldugu, algilanan hizmet kalitesinin baz1 sosyo demografik 6zelliklere gore farklilik
gosterdigi belirlenmistir.

Cakli1 (2021) aragtirmada saglik sektoriindeki toplam kalite yonetimi kavraminin anlasilmasi ve kaliteli
hizmet anlayisinda sadece hizmet sunumunu kullanan kisilerin memnuniyetleri degil ayni zamanda
saglik calisanlarinda da kalite algisinin olusturulmasi ile saglik hizmetine etkilerinin neler oldugunun
Olciilmesi de amaglanmistir. Sonug olarak calisanlarin TKY algisina tam katihmi, yetkilerini tam
kullanmalari, egitim diizeyleri saglik sektoriinde kalite algisinin olusmasi ve bilincin gelisip
stirekliliginin saglanmasinda 6nem teskil ettigi belirtilmistir.
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Deniz ve Biiyiik (2017) saglik hizmetlerinde hastalarin kalite algisii degerlendirmislerdir. Kalite
boyutunun en 6nemli boyutunun personel oldugunu, tesis boyutunun ise en diisiik boyut oldugunu
tespit etmislerdir.

Literatiir taramasinda incelenen makalelerde saglik kurumlarinda hizmet kalitesi ve etik kavramlarina
iliskin ¢alismalarda, bu kurumlardaki muhasebe departmanlarinin i¢ miisterilere (personel) verdikleri
hizmet kalitesinin etik boyutu ile incelenen bir ¢alismaya rastlanilmamastir.

3. Yontem

Aragtirma Afyonkarahisar ilinde faaliyet gdsteren Afyonkarahisar Saglik Bilimleri Universitesi ve
Universite Hastanesi’nde gorev yapmakta olan muhasebe departmani calisanlari ve bu departmanin
hizmet verdigi diger departman ¢alisanlari lizerinde amaca uygun bir sekilde derinlemesine miilakat ile
goriisme yapilmistir. Aragtirma deseni olarak durum g¢aligmasi kullanilmistir. Calisma Mart 2021 ile
Haziran 2021 tarihleri arasinda goriisme yontemi ile gerceklestirilmistir.

Calismada katilimeilara yéneltilecek olan sorular Bisgin, Unliier ve Uyiimez,(2020), Celik, (2018),
Sayim ve Usman (2016), Soydal (2008)’1n yayinlarindan faydalinalarak hazirlanmistir.
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Muhasebe tanim1 geregi kar amaci giiden ya da gilitmeyen tiim 6zel ve kamu isletmelerinde, i¢ ve dis
miisterilere bilgi aktarimini saglayan bilgi sistemleridir. Bilgi iireten sistemler olmasi dolayisi ile
hizmet sektoriinde de yer alan meslegin uygulanmasinda etik diizenlemelere oldukca fazla 6nem
verilmektedir. Etik, bir deger sistemi olup, deger ise insanlar tarafindan olusturulan ve gelistirilen
kavram olarak birbirleri ile iliskilidir. Bu kavramlar dogas1 geregi statik dzellige sahiptir. insanlar
tarafindan uygulanmasi ve gelistirilmesi kavramlara dinamik bir yap1 kazandirmaktadir. Toplumsal
yapida degerlendirildiginde etik kurallarin en c¢ok meslek mensuplar1 tarafindan uygulandigi,
bireylerin ise kendi aralarinda ahlaki kurallara uydugu gézlemlenmektedir.

Muhasebe mesleginin uygulanma siirecinde, bir isletmenin finans bilgilerinin tim islemlerinin
kaydinin tutulmasi ve ayni zamanda bilgi aktarimi agisindan i¢ ve dig miisteriden gelen bilgilere gore
hareket etmesi, meslekte etik ve kalite kavramina olan 6nemi de arttirmaktadir.

Saglik kurumlar igerisinde degerlendirildiginde muhasebe mesleginin miisterileri isletme ici ve dist
miisteriler olmaktadir. Ozellikle i¢ miisteri hizmet kalitesini degerlendirirken, drnegin yoneticiler,
muhasebeden aldig1 raporlar karsiliginda tiim igletmenin ge¢mis ve gelecek planlarimi yapabilmek
isterken, personel; Ozliik haklarimin hesaplanmasini, zamaninda maas islemlerinin yapilmasim
beklemektedir.

Bu eksende bakildiginda muhasebe mesleginin uygulanmasinda hizmette kalite ve etik bilesenlerine
mutlaka dikkat edilmeli olmasindan dolayi, ¢alismamizda bu kapsamda miisteri kavramlari, hizmet ve
hizmet kalitesi kavramlari, etik ve meslek etigi kavramlari derinlemesine agiklanmak istenmis olup,
arastirma sorularina istinaden saglik kurumlarinda ¢aligmakta olan muhasebe departmani ¢aliganlari ile
i¢ miisterilerle goriisme yapilarak arastirma giiglendirilmek istenmistir.

3.2. Arastirmanin Kisitlari

Arastirma  Afyonkarahisar ili Afyonkarahisar Saglk Bilimleri Universitesi ve Universite
Hastanesi’nde gorev yapmakta olan muhasebe ¢alisanlar1 ve diger departman ¢alisanlarindan olusan
toplam 14 kisi ile miilakat yapilarak betimsel analiz ile katilimecilarin verdikleri yamitlara gore
degerlendirilmistir.
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3.3. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirma, nitel bir ¢aligmadir. Arastirmada nitel arastirma desenlerinden durum analizi yaklagimi
kullanilmistir. Nitel arastirma, probleme iliskin konuyu probleme dayali sosyal alan igerisinde ve
sosyal olgulara bagl olarak gergekei ve biitiinsel bir sekilde sorgulayici, yorumlayic1 ve problemi
anlama isi igerisinde irdelemeyi ve konuyu anlamanin 6n plana koyuldugu bir yontemdir (Yildirim ve
Simsek, 2011; Baltaci, 2019; 369).

Arastirmada kullanilan durum c¢aligmasi ise; Yildinm ve Simsek’e (2011) gore bir olguyu ya da bir
olay1 aragtirmacinin kontrolii olmadan, temelinde “nasil, ni¢in” sorularini barindiran bir yontem olarak
ele alinmaktayken, Merriam (2013) probleme yonelik ele alinan olgu ya da olay1 birden fazla unsurla
ele alarak ayrintili bir bigimde incelemek, birbirleri ile etkilesimini ortaya koyarak degerlendirme
olarak belirtmektedir.

Arastirmanin amacina uygun olarak olasilikli olmayan 6rneklem yontemlerinden amacgh 6rnekleme,
amagl Oornekleme yontemlerinden kazara (kolay ulasilabilir) drneklemesi yontemi kullanilmistir.
Amagli 6rnekleme “derinlemesine arastirma yapabilmek amaciyla ¢alismanin amaci baglaminda bilgi
acisindan zengin durumlarin secilmesi” (Biytikoztiirk, 2012: 9) olarak belirtilmektedir. 2021 yilinin
pandemi siireci olmasinin etkisiyle kazara 6rneklem yontemi kullanilmasi tercih edilmistir.

Caligmanin evrenini saglik hizmetinde gorev yapmakta olan muhasebe departmani ¢alisanlari ve bu
departmandan hizmet alan i¢ miisteriler olusturmaktadir. Calismanin yiiz yiize goriisiilerek miilakat
teknigi ile yapilmis olmasi dolayisiyla, arastirmanin 6rneklemini Afyonkarahisar ili Afyonkarahisar
Saghk Bilimleri Universitesi’nde gorev yapmakta olan muhasebe departmani calisanlar1 ve ic
miisterilerden olusturmustur.

3.4. Arastirma Verilerinin Toplanmasi

Aragtirmada muhasebe ¢aligsanlarinin i¢ miisterilerden etik ve hizmet kalitesi yoniinden beklentileri ve
i¢ musterilerin etik ve hizmet kalitesi yoniinden muhasebe ¢aliganlarindan beklentileri nelerdir?
sorularina cevap bulunmasi ve saglikta hizmet kalitesi ve etik kavramlar1 hakkindaki goriislerini
incelemesi amaglanan ¢alismada veriler goriisme teknigi kullanilarak elde edilmistir. Nitel yontemlerin
igerisinde en giiglii tekniklerden birisi olan goriisme teknigi ile katilimcilarin konu ile ilgili kavramlari
nasil tanimladiklarini ve bu kavramlar1 nasil algiladiklarin1 anlasilabilmektedir (Ertas ve Celik, 2018:
24).

Aragtirmada sorulacak sorularin hazirlanmasinda katilimcilarin hizmet kalitesi ve etik kavram bilgisi
ve kavram icerikleri ile ilgili sorular ile birlikte, departmanlarin birbirleri bilgi edinme siireci,
kurumun hizmet kalitesi ve etik kavramlarina iliskin goriisleri, bu konular hakkinda verilen egitimlerin
yeterliligi, katilmecilarin bu kavramlara iligkin yasal ve sosyal beklentileri ile kurumun verdigi
egitimler ile uygulamalarinin yeterli olup olmadig1 ve kavramlara iliskin uygulanmas: ile yapilmasi
gereken hususlar hakkinda sorular birebir sdzel olarak katilimcilara iletilmistir.

Arastirma kapsaminda goriismecilerden Once, arastirma grubu icerisinde olan dort kisi ile pilot
uygulama yapilmigtir. Pilot ¢alisma sonucunda, goriisme sorulari tekrar gézden gegirilerek gerekli
diizeltmeler yapilmistir. Pilot ¢alisma sonrasinda arastirma kapsaminda katilimcilarla goriismelere
baglanmistir. Her bir katilimer ile ayr ayr kendi odalarinda ve sessiz bir ortam olusturularak her biri
ortalama 10-40 dakika arasi stiren on dort katilimer ile farkli giinlerde gériismeler gergeklestirilmistir.
Oncelikle katilimcilara arastirmanm amaci agiklanmustir. Sonrasinda arastirmayi yapabilmek adina
belirlenen katilimeilarla yiiz ylize olacak sekilde ve ses kaydi yapilmasina onay verildikten sonra ve
sorulardan Once arastirma siiresince yapilan kayittaki bilgilerin bilimsel amagla kullanilarak, bu
bilgilerin farkli amaglarla kullanilmayacag1 yoniinde bilgilendirme yapilmistir.
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3.5. Arastirma Verilerinin Analizi

Katilimcilarla yapilan goriismeler neticesinde sorulan sorulara yonelik alman cevaplar neticesinde
yargida bulunmaktan kagimilarak katilimcilarin cevaplart {izerine durulmasma dikkat edilmistir.
Goriisme metinleri tek tek ve ayrntili bir bigimde incelenerek, toplanan veriler analiz
edilmistir. Ozellikle arastirma konusu kapsaminda ele alinmas1 gereken ifadelere odaklanilmistir. Bu
ifadelerden c¢alisma icerinde alintilar yer almaktadir. Bu sekilde veriler de bir indirgeme islemi
yapilmigtir. Katilimeilarin yalnizca kendilerine ait goriisleri degerlendirilmistir. Arastirma kapsaminda
olmayan ifadeler calismaya dahil edilmemistir.

Katilimeilar muhasebe ¢alisanlar1 ve diger galisanlar olarak iki gruba ayrilmis, her iki gruba birbirleri
ile iligkilendirilebilen farkli sorular yoneltilirken, kavram bilgisi sorulari her iki gruba da sorulmustur.
Muhasebe departmaninda gorev yapmakta olan 6 personel, diger departmanlarda gérev yapmakta olan
8 personel olmak iizere toplamda 14 katilimei aragtirma grubuna dahil edilmistir.

Calisma hizmet kalitesi ve etik olmak {izere iki temadan olusmaktadir. Katilimcilara yoneltilen sorular

kategorileri olusturmakta, katilimcilarin verdikleri cevaplara gore ise kodlar olusturulmustur.
Tablo 1: Katihmcilarin Bilgi Listesi

Katilimer | Cinsiyet Yas Egitim Diizeyi Saglik  Sektoriinde | Departman
No Hizmet Siiresi
M1 Erkek 44 Yiiksek lisans 2 yil Muhasebe
M2 Erkek 32 Lisans 2 yil Muhasebe
iM3 Kadin 56 On Lisans 21 yil Diger
M4 Kadin 45 Doktora 25 y1l Diger
M5 Erkek 44 Lisans 18 yil Muhasebe
IM6 Erkek 26 On Lisans 2,5 yil Diger
M7 Kadin 41 Lisans 2 yil Diger
IM8 Kadin 33 Lisans 2,5 yil Diger
M9 Erkek 36 Yiiksek lisans 1 yil Muhasebe
IM10 Kadin 24 Lisans 1 yil Diger
M11 Erkek 37 Lisans 18 yil Muhasebe
iM12 Erkek 33 Yiiksek lisans 9 yil Diger
iM13 Kadin 47 On Lisans Syil Diger
M14 Kadin 45 Lisans 10 y1l Muhasebe

Katilimeilarin hizmet siireleri ¢aligtiklar1 kurumun 2018 yilindan itibaren kurulmasindan dolay1 saglik
sektorii bazinda 1-2 yil arasinda hizmet siirelerine sahip olduklar1 belirtilmistir. Katilimeilarin
yarisinin  1-3 yi1l arasi1 hizmet siliresine sahip olmasinin temel nedeni calismanin yapildigi
Afyonkarahisar Saglik Bilimleri Universitesinin 18 May1s 2018 tarihinde kurulmus olmasidir.

Tablo 2: Katihmcilarin Demografik Bilgileri

Demografik Degiskenler Say1 (n) | Yiizde (%)
Kadin 7 50
Cinsiyet Erkek 7 50
Toplam 14 100
25-35 5 35,714
36-45 7 50
Yas 46-55 1 7,143
56 ve iisti 1 7,143
Toplam 14 100
On Lisans 3 21,43
Ogrencim Durumu Lisans ! 50
Yiiksek Lisans 3 21,43
Doktora 1 7,14
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Toplam 14 100
Kurumdaki Gorevi M.‘fhasebe Departmant 6 50
Diger ) 50
Toplam 14 100

Tablo 1 ve2’de goriildiigii lizere, katilimeilarin %50°si kadn, %50’si erkek bireylerden olugmaktadir.
Katilmecilarin yas araligi 24-56 yas araligindadir.  Katilimeilan1 yaklasik %43t 41-49 yas
araliginda, %350’si 24-40 yas araliginda olup, %7’si 50 yas iistiidiir. Ogrenim durumu degiskeni
incelendiginde ise katilimcilarin %50°si lisans mezunu, %21°1 Yiiksek lisans, %7’si doktora ve %211
onlisans mezunudur. Katilimeilarin mesleki hizmet siiresi degiskenini incelendiginde %350’si 1-3 yil
arasinda hizmet yilina sahipken, %36’s1 10 yil1 askin siire saglik sektoriinde hizmet siiresine sahip
oldugu ifade edilmistir.

3.6. Arastirmanin Temalar:

Calismanin bu boliimiinde, arastirma kapsaminda katilimcilarla gerceklestirilen yar1 yapilandirilmig
goriismeler neticesinde temalar olusturularak, i¢ miisteri olarak katilan katilimcilara goriisme siralarina
gore i¢c miisterilere IM, muhasebe departmanlarinda gorev yapmakta olan katilimcilara M kodu
kullanilarak 1-14 sayilar1 arasinda kodlar verilerek tablo halinde sunulmustur. Ayni zamanda arastirma
kapsaminda goriismeciye yoneltilen sorulara iligkin verilen yanitlarin ifadeleri yer almaktadir.

Arastirma sonucunda, saglik kurumlarinda muhasebe departmanlarinin etik anlayiglarinin i
miisterilere sunduklart hizmetin kalitesi iizerindeki etkisi konusu kapsaminda muhasebe ve i¢
miisterilere yoneltilen sorular ekseninde 2 tema (etik, hizmet kalitesi) belirlenerek, katilimcilara
sorulan sorulara yonelik temalar altinda kategoriler olusturulmustur. Kategorilerin igerisinde
olusturulan kodlara iliskin incelemeler yapilmig ve tablo olarak diizenlenmistir. Ayrica tim
katilimeilarin hizmet kalitesi ve etik kavrami ile calismanin yapildigi kuruma yonelik kurumun etik
ilkeler ve hizmet kalite politikasina iliskin sorular irdelenmistir. Son olarak da temalar disinda
katilmeilarin saglik kurumlarinda muhasebe uygulamalarinin daha etkin ve verimli olmasina yonelik
diistinceleri sorularak, onerilere katki saglanacag diistiniilmiistiir.

3.6.1. Hizmet Kalitesi Temasi

Hizmet kalitesi temasi altinda ilk olarak tiim katilimcilarin hizmet kalitesi kavram ve igerigi hakkinda
diisiinceleri kavram tanimina iliskin irdelenmistir.
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Tablo 3. Kategori Hizmet Kalitesi Kavram Bilgisine Yonelik Tablo
Hizmet Kalitesi Kavrami
Muhasebe Diger
Kavram Bilgisi Kavram Igerigi
Yeterli Yetersiz Yeterli Yetersiz
M1 \
M2 \
iMm3 \
iM4 \
M5 V
iMe6 J
im7 J
Katihmc1 Kodlan .
iMms8 J
M9 V
im10 \/
M11 \
iM12 V
iM13 V
M14 \

Tablo 3’de hem kurumun i¢ miisterileri hem de muhasebe personelinin hizmet kalitesi kavramina
iligkin diislinceleri kavram tanimina gore incelenerek yeterli yetersiz olarak kodlanmistir. Yapilan
goriisme neticesinde i¢ miisterilerin muhasebe calisanlarina goére hizmet kalitesi kavramina iliskin
bilgi diizeylerinin ve farkindaliklarinin daha fazla oldugu ortaya konulmustur.

Tablo 4. Kategorilere Gore Olusturulan Kodlarda I¢ Miisteri Ile Muhasebe Departmam
Calisanlar Arasinda Bilgi Alisverisinin Nasil Saglanmasi

Kategori

I¢ miisteri ile muhasebe departmani calisanlar1 arasinda bilgi aligverisinin
Kodlar saglanmasi

M1 | M2 | iM3 | iM4 | M5 | iM6 | iM7 | iM8 | M9 | iM10 | M11 | iM12 | iM13 | M14

Dogrudan

Gorilisme X X

Resmi
Yazigma

Tg.le.fon— X X
Gorilisme

Resmi
Yazigma-
Gorlisme-
Telefon

Telefon-

Mail X X

Muhasebe departmanlarinin sundugu en 6nemli hizmetlerden birisi bilgi aktarimidir. Giiniimiiz hizmet
kalitesi anlayisinda seffafligin, ulasilabilirliginin ve zamanin 6nemi gbéz Onilinde bulundurularak
katilimcilara bilgi aligverislerinin nasil saglandigina yonelik soru yoneltilmistir. Katilimeilarin

cevaplar1 ise her kanaldan istenilen zamanda bilgi aligveriginin saglanabildigi yoniinde olumlu bir
doniis olmustur.
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IM3: “Direkt muhasebe ile ilgilenen arkadagslarla birebir goriisebiliyoruz”.

IM12: “Yazismalar resmi kanallar iizerinden yazisma iizerinden olurla ya da onayla yapiliyor”.

MI11: “Yiiz yiize iletisimler oluyor, telefonla oluyor. Onun disinda bizde satin alma oldugu icin
firmalar illa ki ziyaretlere falan geliyor. Bunlarla ilgili iste kendi iiriinlerini tanitiyorlar ya da iste
satin alma ile ilgili teknik sartnamelerde degisiklik talep ediyorlar. Bununla ilgili yiiz yiize iletisim
kuruyoruz”.

M14: “Birebir gidip goriisebiliyoruz, telefonla irtibat kuruyoruz”.

Tablo 5. Kategorilere Gore Olusturulan Kodlarda i¢ Miisteri ile Muhasebe Departmani
Calisanlan1 Arasinda Bilgi Alisverisinin Dogrulugu ve Giivenilirligi

Kategori
1(; misteri ile muhasebe departmani caliganlar1 arasinda bilgi alisverisinin
Kodlar dogrulugu ve giivenilirligi
MIM|IM|iIM|M|iM|iM|iM|M]|iM1l | M1 | iM1 | iM1 | M1
1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4
Glvenilir X X
Dogru ve
Giivenilir X X
Dogru/
Mevzuata X
Uygun
Sistem/
Mevzuata X X X
Uygun
Belge
Kontrol/Tey | X | X X X X X
it

Tablo 5 de hem i¢ miisterilerin muhasebeden aldiklar bilginin dogrulugu ve giivenilirligi hakkinda ki
diisiinceleri, hem de muhasebe departmanlarinda galisan personele i¢ miisterilerden gelen bilginin
dogrulugu ve giivenilirligi hakkindaki diisiinceleri sorulmustur.

I¢c miisteriler tarafinda genel itibari ile muhasebe departmanlar1 tarafindan iiretilen bilginin dogru,
giivenilir ve mevzuata uygun oldugu belirtilmistir. I¢ miisterilerden bazilar1 (IM6,iIM8,iIM10) kamuda
muhasebe islemlerinin sistem iizerinden yapilmasi dolayisiyla hata olamayacagini, kamuda seffafligin
oldugunu ve bu yiizden islemlerin mevzuata uygun oldugunu belirtirken, eger hata varsa bunun
sistemsel genel bir hata (IM6) ya da bu hatanin veri girisinden olusabilecegi (IM12) katilimcilar
tarafindan belirtilmistir. I¢ miisteri katillmcilarindan yalnizca (IM4) birisi muhasebe tarafindan
aktarilan bilginin belgeleri ile inceleyerek teyidini yapmasi gerektigini belirtmistir. Bu katilimcinin
yonetimde olmasinin bu diistincesi etkisi oldugu diistiniilmektedir.

Muhasebe departmani ¢alisanlar tarafindan ele alindiginda ise neredeyse tiim meslek mensuplar
belge incelemesi yapmadan ve bilgiyi arastirarak teyit etmeden gelen bilginin dogruluguna
glivenmediklerini ifade etmislerdir.

M1: “Aksini ispati ettirene kadar tiim bilgilerin dogrulugunu kabul ediyoruz. Ama goénderilen tiim
bilgi ve belgeleri ulasabildigimiz her kaynaktan kendimiz tekrar teyit etme ihtiyact duyuyoruz.”

IMS: “Sistem iizerinden aliyoruz zaten sistem iizerinden aldigimiz icin de suan bir sikinti yasadigimiz
diistinmiiyorum. Mevzuata uygun benim gérdiigiim kadariyla bir sikinti yok.”
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Tablo 6. Kategorilere Gore Olusturulan Kodlarda Muhasebe Departmam
Calisanlarimin I¢ Miisterilere Verdigi Bilginin Anlasilirhg:

Kategori
I¢ miisteri ile muhasebe departmani ¢alisanlar1 arasinda bilginin anlasilirlig
Kodlar
M1 | M2 | IM3 | IM4 | M5 | IM6 | iIM7 | IM8 | M9 | IM10 | M11 | iM12 | IM13 | M14

Egitim X
Yetersiz bilgi X X
Memuriyet X X X
Yeterli
Bilgiye X X
Sahip Olma
Dili
Yalinlagtirma X X X X X

Tablo 6’da olusturulan kategoride i¢ misterilere muhasebe departmanlarindan verilen bilginin
anlagilabilirligi hakkindaki diislinceleri belirtmeleri istenirken, muhasebe departmanlarinda calisan
personele de i¢ miisterilere verdikleri bilginin karsi taraf tarafindan anlasilmasi hakkindaki
diisiincelerinin belirtmeleri istenildi.

Muhasebe departmanlari ¢alisanlarinin genel olarak verdikleri cevaplar muhasebeye ait terimlerin ic
miisteri tarafindan anlagilmadigi i¢cin, muhasebe dili ile degil de dili kars1 tarafin anlayacagi sekilde
yalinlastirildig1 belirtildi.

I¢c miisteriler tarafindan (IM3,iIM13) bazilar1 aldiklar1 bilginin yetersiz oldugunu diisiindiiklerini
belirtirken, baz1 i¢c miisteriler (IMS8,IM12,iIM14) zaten memuriyetin icerisinde uzun zamandir
muhasebesel islemlerle ugrastiklari icin bu dili anlayabildiklerini, bazilar1 (IM4, IM6, IM7) muhasebe
caliganin yeterli bilgiye sahip oldugu takdirde kendilerine doyurucu bilgiyi verebildiklerini belirtirken,
diger katilimcilar ise kendilerinin bu alanda egitim veren béliimlerden mezun olmalaridan (,iIM10)
dolay1 muhasebe diline yabanci olmadiklarini belirtmislerdir.

IM10: “Ben saglik yénetimi boliimii mezunuyum. Ama yonetim gibi bir programdan mezun olmayan
hi¢ alakasiz kisilerde bu birimlerde calismakta. Ben kendi acimdan baktigimda bunlarin derslerini
aldim bir sekilde bunlar hakkinda bilgiye sahibim. Evet ben bu konuda diyebilirim ki ben
anlayabiliyorum ya da yeterli bir sonug elde edebiliyorum”.

IM6: “Normalde dediginiz gibi muhasebenin temel bir dili vardir ama kamu kurumlarinda ¢alistigimiz
icin bu temel dil aslinda yani soyle soyleyeyim muhasebeci olarak herkes muhasebeci olarak islem
yapmadigindan dolayr kisilerin anlayabilecegi sekilde goriisme yapildigindan dolayr sorun ortadan
kalkiyor”.

M2: “Bizim i¢ paydaslarimiz ¢ok dile hakim degiller agik¢ast yani bu yénde ¢ok zorluk ¢ekiyoruz biz.
Ama elimizden geldigi kadar da bu terimleri agiklamak i¢in ¢caba sarf ediyoruz”.

24



Journal of Academic Perspective on Social Studies (JAPSS), Sosyal Calismalar Uzerine Akademik Perspektif Dergisi
Year: 2023, Issue: 1, 13-37 Yil: 2023, Sayr: 13-37

Tablo 7. Kategorilere Gore Olusturulan Kodlarda Muhasebe Departmam
Cahisanlarimin I¢ Miisterilere Verdigi Bilginin Zamaninda Sunulmasi

Kategori
I¢ miisteri ile muhasebe departmani ¢alisanlar1 arasinda bilginin zamaninda
Kodlar sunulmast
im3 im4 iM6 iMm7 | iM8 | iM10 | iM12 iM13
Talep Edilen Anda X X X
Online islem X
Zamaninda Sunum X X X X

Bu kategoride yoneltilen soru, muhasebe departmani galiganlarinin i¢ miisterilere verdikleri bilginin
istenilen zamanda sunulmasinin hizmet kalitesini 6lgmeye iliskin yoneltilmistir. I¢ miisterilerin
¢ogunlugu muhasebe departmanlarindan istedikleri bilgiyi talep ettikleri zamanda sunuldugunu ifade
etmislerdir. Ayrica artik iglemlerin online olarak sunulmasindan kaynakli bazi bilgilerin muhasebe
departmanlarindan talep yerine kendilerinin de ulasabildiklerinden dolay1 daha hizli bir islem siireci
olusturdugu da belirtilmistir.

IM13: “Ulasilabiliyor. Artik bir¢ok islem online oldugu icin hani ozellikle bu e-devlet uygulamasina
yiiklendigi igcin oradan, oradan olmazsa bile kurumun belli basli programlart araciligiyla
ulasilabiliyor”.

IMS: “Gayet pratik hizli hatta daha da erken isleri yiiriitiiyorlar”.

Tablo 8. Kategorilere Gore Olusturulan Kodlarda Muhasebe Departmani
Cahsanlarimin I¢ Miisterilerin Kisisel Bilgilerinin Gizliliginde Etik Uygunluk

Kategori
Mubhasebe departmani ¢alisanlarinin i¢ miisterilerin kisisel bilgilerinin
Kodlar gizliliginde etik uygunluk
M1 M2 M5 M9 M11 M14
Paylasim Yok X X
Etik Uygunluk X X X
Olasi Degil X

Bu kategoride yoneltilen soru, muhasebe departmani ¢aliganlarinin i¢ misterilere verdikleri hizmet
neticesinde sahsi bilgilerinin saklanmasi, finansal bilgi iceren belgelerin giivenligi hususlarina etik
kurallara uygun davramg gostermelerinde sadece muhasebe departmanlarinda calisan personele
sorulmustur. Muhasebe personeli genel olarak hi¢bir 6zel bilginin igiincii taraflarla paylasiimadigini,
bu hususta etik kurallara uygun davrandiklarmi belirtmislerdir. Sadece bir muhasebe mensubu
tamamiyla etik kurallarin uygulanabildigini diisiinmedigini ifade etmistir.

MI1: “Bu noktada etik kurallardan once biliyorsunuz kisisel verilerin korunmas: kanunu
kapsaminda yasal ¢izilmis ¢ercevenin uygulanmasi. Bu alanda bile eksiklerin oldugu
gliniimiizde etik kurallarin uygulanmasinin ¢ok olast oldugunu diistinmiiyorum”.

MS5: “Bizde firmalarin kisisel bilgileri ile ilgili ¢ok bir kayit tutmayiz bizlerde tuttugumuz tek
sey firmanmin adi iletisim bilgileridir. Yani onlari da hi¢ kimse ile paylasmayiz yani herhangi
bir idare su iiriinii ka¢ paraya kimden aldiniz yonelttigi zaman bile biitiin tekliflerde en diisiik
olamini segeriz yani firmalarin kisisel bilgilerini paylasmayiz belki de o zaman farkl
verecekler biz bunu bilemeyiz yani”.
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Tablo 9. Kategorilere Gore Olusturulan Kodlarda Saghk Kurumlarinda Muhasebe
Uygulamalarinda Etkinlik Ve Verimlilik

Kategori

Saglik kurumlarinda muhasebe uygulamalarinda etkinlik ve verimlilik
Kodlar

M1 | M2 |iM3 | iM4 | M5 | iM6 | iM7 | iM8 | M9 | iM10 | M11 | iM12 | iM13 | M14

Egitim X - X - - X X X

Etkin
Denetim

Sistemsel - X - - X

Isleme
Gore X

Mevzuat X - X - -

Hizmet kalitesi temasina iligskin son kategoride her iki grup katilimciya muhasebe islemlerinin daha
etkin ve verimli olmasi igin neler yapilabilecegi konusunda gériislerini ifade etmeleri istenmistir. Ug
katilime1 bu soruya herhangi bir fikirleri olmadigini beyan etmistir. Diger katilimcilarin ¢cogunlugu bu
alanda egitimler verilmesi gerektigini belirtmislerdir. Diger katilimcilardan ikisi (IM6,M9) sistemsel
sorunlarin giderilmesi gerektigini belirtirken, diger iki katilimci (M1, M5) mevzuatlarda diizenleme
yapilabilecegini 6nermislerdir.

MI1: “Devilet muhasebe sistemi ilk tek diizen muhasebe sisteminin arasindaki uyumsuzluklarin
oncelikle ¢oziimlenmesi ortak bir tablolama ve raporlama anlayisimin hesap kodlart dahilinde
hesaplarin isleyisine kadar tiimlestirilmesi, kamu kurumlart disindaki yararlanicilarinda bunlarin
anlayabilecegi ol¢ciide raporlanmasinin saglanmasi gerekiyor.

IM6: “Muhasebe uygulamasi birden fazla program ya da modiiller kullamminin ya da her kamu
kurulusu ya da her ¢alisma alanlarinda farkli yontemler kullanildigindan dolayr sorunlar bu yiizden
¢ctkmakta. Bunlar toplu ve bir yerde birlestirilirse sorunlar ortadan kalkacaktir”.

M?2: “Bu siireg etkili olabilmesi icin bizim strateji gelistirme baskanligi ve muhasebe servisi olarak
oncelikle birlikte calistigimiz arkadaslarin diger departmanilardaki mutemetler olsun oncelikle belli
bir egitimden ge¢mesi gerektigini diistintiyorum. Bu konuda ¢ok sikinti yasiyoruz. Bilgi aligverisinde
ozellikle bazen aymi dili konusmadigimizi diisiinmeye baslyorum belli bir seyden sonra”.
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3.6.2. Etik Temasi

Tablo 10. Kategori Etik Kavram Bilgisine Yonelik Tablo

Hizmet Kalitesi Kavram

Muhasebe Diger
Kavram Bilgisi Kavram Igerigi
Yeterli Yetersiz Yeterli Yetersiz
M1 y
M2 J
iM3 \
iM4 \
M5
iM6 \
im7 \
Katihmc1 Kodlari -
iMs \
M9
im10 \/
M1l
iM12 \
iM13 \/
M14 \

Tablo 10°de hem kurumun i¢ misterileri hem de muhasebe personelinin etik kavramina iliskin
diisiinceleri kavram tanimina gore incelenerek yeterli yetersiz olarak kodlanmistir. Yapilan goriisme
neticesinde katilimcilarin ¢ogunlugunun etik kavramina iliskin bilgi diizeylerinin ve farkindaliklarinin
oldugu ortaya konulmustur.

Tablo 11. Kategorilere Gore Olusturulan Kodlarda Yasal Yiikiimliiliikler Acisindan i¢

Miisteriler Ve Muhasebe Calisanlarinin Birbirlerinden Beklentileri

Kodlar

Kategori

Yasal yiikiimlilikkler agisindan i¢ miisteriler ve muhasebe ¢alisanlarinin birbirlerinden beklentileri

M1

M2

im3

iM4 | M5

iMe

iM7 | iM8

M9

iM10

M11

iM12

iM13 | M14

Hatasiz Islem

X

X

Zamaninda

Kanun ve
yonetmelikler

uygun

Gizli ve
Glvenilir

Mevzuata
Hakim

Tletisim

Belgelerle
Dogru Bilgi

Cozim
Ureten

Engelleyici
olmama
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Etik temasi altinda her iki gruba da birbirlerinden yasal olarak beklentileri hakkindaki diistinceleri
istenmistir. Genel olarak i¢ miisterilerin muhasebe departmani galisanlarindan islerini zamaninda
yaparak, zamaninda, gizlilik icerisinde, kanun ve yoOnetmeliklere uygun bir sekilde dogru bilgiyi
edinmek olduklarim ifade etmislerdir. Aym1 zamanda i¢ miisteriler muhasebe departmanlarindaki
personelin mevzuata hakim ve bilgi sahi olmalar1 da gerektigini belirtmislerdir.

Muhasebe personeli tarafindan bakildiginda ise, muhasebe personelinin yasal yiikiimliiliikten 6nce
kendilerinden hizmet talep eden i¢ miisterilerin kendileri ile iletisim kurmanin 6nemli oldugunu
vurgulamislardir. Bunula birlikte i¢ miisterilerin kendilerine sunduklar1 bilgilerin belgelerle ispath ve
dogru bilgi olmasim beklediklerini ifade etmislerdir. i¢ miisterilerinde muhasebeye dair islemler
konusunda bilgi edinmelerini ve kendi isleri ile ilgili ¢6ziim iiretebilmeleri gerektigini belirtirken, ic
miisterilerin muhasebe departmanlarinin mali mevzuat geregi islemlerini yapsalar dahi kendi ¢ikarlari
dogrultusunda hareket etmek istediklerini ve onlara engel teskil etmemelerini talep ettiklerini ifade
etmislerdir.

M1 1: “Giiler yiizlii olmalarini iletisimde kolaylik olabilmesi icin isimleri ile hitap etmelerini yasal
olarak pek bisey bekledigim yok”.

IM13: “Islemlerin zamaninda yapilmasi. Zaten mali konularda zaman ¢ok énemli. Her sey tarih
arahgiyla diizenlenmis. Ornegin maas 15 'inde alinacaksa 15’inde alinmali. 16 ’sina sarkmamal. Tam
giintinde yapilmalt”.

M1: “I¢ paydaslarimiz. Miisteri kavramini ben ¢ok benimsemiyorum ama genellikle literatiirde boyle
gegiyor. Bizden oncelikle beklenen ozellikle mali mevzuatin sahaya yansitilmast ve kisilerin
kendilerine gore hakli olduklar: cikarlarina iliskin arti degerlendirilmesi noktasinda engelleyici
olmamamizi onerilerine mevzuat sebebiyle olmaz demememizi bekliyorlar. Ama biz mevzuat yapici
degil sadece uygulayiciyiz. Bu nedenle herkesi memnun edemiyoruz. Bunun da bilincindeyiz”.

Tablo 12. Kategorilere Gore Olusturulan Kodlarda Muhasebe Departmani
Calisanlarinin Saghk Kurumlarinda Muhasebe islemlerinde Etik Sorunlar

Kategori
Mubhasebe departmani ¢alisanlarinin saglik kurumlarinda muhasebe
Kodlar islemlerinde etik sorunlar
M1 M2 M5 M9 M11 M14
idare X
Kodlar X
Gelir X
Sorun Yok X X
Program X

Muhasebe departmaninda gorev yapmakta olan personel saglik kurumlarinda muhasebe islemlerinde
olusabilecek etik sorunlar hakkindaki diisiincelerini ifade etmeleri istenmistir. Genel olarak tiim
katilimeilar yapilan islem ve siireclerde etik problem olmadigimi ifade etmislerdir. Eger bir sorun
ortaya ¢ikacaksa bunu idarenin vermis oldugu karardan olabilecegi ifade edilmistir. Veri girislerinde
hata yapilamayacagini, sistemde her girisin yerinin belli oldugundan dolay1 yanlis yere girmenin de
zor oldugunu belirtmislerdir. Bunun yaninda eger etik sorun yasanirsa bunun siirekli degisen
muhasebe  kodlarindan, gelir getirici faaliyetlerde etik kurallarin uygulanmamasindan
kaynaklanabilecegi, ya da bazi islemlerin yapilmasinda sistemin izin vermemesi halinde idarenin
karart ile farkli bir yoldan sisteme islenmesinden olusabilecegi ifade edilmistir.

M9: “Var tabi var. Ornegin dogentlik unvanim alinca 4800 ek gostergeyi biz sistemde arka planda
yapwyoruz. Normalde verilemiyor. Ama iist amir diyor ki hocaya ek gosterge verilsin hak etmis. Ama
kadrosu yok yani bunun ne kadar etik oldugunu diistiniiyorum yani ¢tinkii sistemde izin vermiyor. Arka
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yoldan yapryoruz kaydediyoruz sirf o ek gostergeyi alsin diye. Programsal olarak sikinti var yle bir
sey olsa programdan da verilirdi yani bu konu iizerinde diigtiniiyorum yani ne kadar etik uyguluyoruz
bunu sorguluyorum yani”.

M35:” Bizde suan etik bir sorunun olmasi miimkiin degil yani bizdeki isler akgeli igler oldugu icin yok
su soyle yapulirsa daha iyi olur bu béyle yapilirsa daha iyi olur. Dedigim gibi her firma ile esit
mesafedeyim gerek icerdeki olsun gerek disardaki mevzuat hiikiimleriyle birebir ¢calistigimiz icin etik
bir sorun da yasamiyoruz yani”.

M14: “Var oldugunu diisiiniiyorum. Genelde satin alma islemlerinde. Mesela muhasebe biriminde
gelir gider ekonomik kodlarimin 3-4 yilda bir degismesi. Onlar bizi zor duruma sokuyor”.

Tablo 13. Kategorilere Gére Olusturulan Kodlarda Muhasebe islemlerinde Etik
Kurallara Sorun

Kategori
Muhasebe islemlerinde etik kurallara sorun
Kodlar
im3 M4 iMe im7 iM8 | iM10 | iM12 im13

Kisisel Ozellik X X
Mevzuat X
Gayri Resmilik X X
Sorun Yok X X X

Muhasebe calisanlarina yoneltilen muhasebe islemlerinde etik sorunlara iligkin disiincelerini i
miisterilerinde ifade edilmesi istenerek karsilastirma yapilmistir. I¢ miisterilerden bazilari
(IM3,iM7,IM8) sorun olmadigim yéniinde fikir beyan etmezken, zaten bir mevzuat var olmasidan
dolay1 buna uygun davranildigi da (IM10) belirtilmistir. Baz1 katilimcilarimiz (IM6,IM13) muhasebe
departmaninda gorev yapan personelin karsilikli iletisim konusunda kendini {istiin gérme ya da kendi
olusturduklar1 sorunlari isle bagdastirdiklarim ifade etmislerdir. Baz1 katithimcilarimizda (IM4,IM12)
muhasebe departmaninda gorev yapan katilimcimiz gibi sistemde yapilamayan bir islemi gayri resmi
yollarla yapilmasini ya da satin alma islemlerin alinan iiriin yerine farkli {iriin faturalandirilmasi gibi
yollara bagvurulmasinin etik sorun teskil edecegini ifade etmislerdir.

IM13: “Muhasebe departmanlarinda ¢alisan insanlarda soyle bir kisisel ézellik var. Belki sonradan
gelisiyor bilemiyorum. Hani sanki parayt kendi elinde tutuyormusgasina insanlara yaklasim
konusunda biraz yukaridan bakma insani iliskiler konusunda karsisindakini hor gorme kiiciik gérme
davramst var genel manada. Yasal olarak bunu daha ileriye tasimiyorlar insani iliskiler boyutunda
kalyyor. Cok profesyonel degiller yaptiklari is konusunda ™.

IM4: “Harcamalarin yada kalemlerin farkl bir sekilde kullanilmasi 6rnegin bir kalem alacaklar ama
kalem yerine gidip baska seyler adina faturalandirma yapilabiliyor. Bunlara dikkat ediyorum.
Ozellikle onlara dikkat ediyorum kalemlerin gercekteki alimini, faturalarin gerceSi yansitmasini ve
birkag kisi ile goriisiiliip alinmasina, bir alim oldugunda birkag yerden proforma olarak gergek bilgi
mi deyip kararlastiriyorum, aragtirryorum”.

IM6: “Calisanlar arasinda kendi olusturdugu sorunlari isi ile bagdastirmadigi siirece herhangi bir
islem geciktirme is yapmama gibi bir sorun olmaz varsa etik ile baglantili olarak bu kisilerin iglerini
art niyetli olarak yapmazsa sitkintt o zaman ¢ikar”.

29



Journal of Academic Perspective on Social Studies (JAPSS), Sosyal Calismalar Uzerine Akademik Perspektif Dergisi
Year: 2023, Issue: 1, 13-37 Yil: 2023, Sayr: 13-37

Tablo 14. Kategorilere Gore Olusturulan Kodlarda Muhasebe islemlerinde Etik
Kurallara Uygunluk

Kategori
Muhasebe islemlerinde etik kurallara uygunluk
Kodlar
im3 M4 M6 iM7 | iM8 | iM10 | iMI12 imM13
Yonetmelik X X
Sistem X
Gizlilik X
Etik Uygunluk X X X X

Muhasebe ¢aliganlarinin kendi islemlerindeki etik sorunlara karsi diislincelerini karsilagtirma amach i¢
miisterilere de muhasebe departmanlarinda yapilan islemlerde ve siireclerde etik sorunlar hakkindaki
diisiinceleri sorulmustur. Genel olarak tiim katilimecilar muhasebe departmanlarinda yiiriitiilen
islemlerde etik sorun bulunmadigini ifade etmislerdir. Tiim ifadeler olumlu yonde olup, zaten bu
islemlerde mevzuatlar bulundugundan bu kurallara uygun islem yapildigi, aym1 zamanda islemlerin
sistem tlizerinden yapiliyor olmasindan dolay1 hata paymin olmadigi bu da giiveni olusturdugunu ifade
etmislerdir. Ayrica i¢ miisteriler muhasebe departmani personeline de giliven duyduklart da
ifadelerinden anlasilmistir.

IM6: “Eminim. Etik olarak uygunlugu ve bu giine kadar 26 yildir bu konuyla ilgili hi¢chir sorun
yasamadim”.

IM7: “Etik kurallara uyduklarim diisiiniiyorum”.

IMS: Zaten Kigisel Verilerin Korunmast ‘ydi yanilmiyorsam. Kisisel verilerin korunmasi, herhangi bir
stkintimiz yok istedigimizde de ekstra biz muhasebeci oldugumuzda dahil bilgi verilmiyor”

.Tablo 15. Kategorilere Gore Olusturulan Kodlarda Muhasebe Departmani
Calisanlarimin Saghk Kurumlarinda Muhasebe Islemlerinde Etik Diizenleme

Kategori
Muhasebe departmani galisanlarinin saglik kurumlarinda muhasebe
Kodlar islemlerinde etik diizenleme
M1 M2 M5 M9 M11 M14
Olustuk¢a X )
Yaptirim X )
Egitim X X i
Sistem Entegresi X -

Muhasebe departmaninda goérev yapmakta olan personele saglik kurumlarinda muhasebe mesleginde
etik acidan ne gibi diizenlemeler yapilmasi gerektigine yonelik diisiincelerini ifade etmeleri
istenmigtir. Katilimcilar bu tarz problemlerin olustugu siiregte hangi sorundan kaynakli etik sorun
olustuysa o an iizerine gidilmesi gerektigini (M11), etik sorun olusmasina sebebiyet doguran olay ve
kisiler i¢in meslege ara verilmesi gibi yaptirrm uygulanmasi gerektigini (M1), muhasebe
departmanlarinda calisan personelin muhasebe egitimine sahip olmalart (M5) kendilerinden hizmet
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alan i¢ miisterilerin bu siireglere iligkin hizmet i¢i egitimi almalar1 (M2) gerektigini, programsal agidan
tiim muhasebe islemlerinde siirecler i¢in gereken islemlerin kisinin beyanindan ve farkli alanlardan
yapilmasi yerine sistemlerin birbirine entegre olmasi gerektigi (M9) belirtmislerdir. Bir katilimc1 bu
soruya iligkin fikir beyan (M 14) etmemistir.

M?2: “Yani ancak su olabilir mesela bizim ¢alistigimiz paydaslarimiza bir hizmet i¢i egitim alabilir
bununla ilgili ozellikle boyle bir durum soz konusu olabilir”.

M9: “Biraz daha sistemlesme robotik olacak ama mesela ek ders programi izin ve gorevilendirme
program entegre olabilir. Yani bu kisinin beyanini birakilmall izinli ve gérevli oldugunda direkt ek
ders programinda o hafta kapatilp kiginin beyanina ya da hatasinda biraz daha tolere edilebilir.

Tablo 16. Kategorilere Gore Olusturulan Kodlarda Muhasebe Departmam
Cahsanlarinin  Kendisinden Hizmet Alan Kisileri Miisteri Olarak Ya da Yasal
Yiikiimliiliikleri Oldugu I¢cin Hizmet Vermeleri

Kategori
Muhasebe departmani ¢alisanlarinin kendisinden hizmet alan kisileri miisteri
Kodlar olarak ya da yasal yiikiimliiliikleri oldugu i¢in hizmet vermeleri
M1 M2 M5 M9 M11 M14
I¢ Miisteri X
Yasal Yiikiimliiliik X X X
ikiside X X

Muhasebe departmaninda gorev yapmakta olan personele hizmet verdikleri kurum i¢i personelini i¢
miisteri olarak m1 gordiiklerini ya da sadece gorev bazinda yasal yiikiimliiliikkleri oldugu i¢in mi hizmet
verdikleri yoniinde diisiinceleri sorulmustur. Genel itibari ile bu hizmeti vermelerinin yasal
yiikiimliilikleri oldugu, mevzuat geregi yapmalart gerekli bir is oldugunu (M1,M9,M11) ifade
etmisleridir. Katilimeilarin bir kismi her ne kadar hizmet vermenin yasal ylikiimliiliikleri oldugunu
diisiinseler de hizmet verdikleri kisilerin kendileri ile ayni1 kuruma hizmet veren personel olmasi
dolayisiyla i¢ miisteri olarak da gordiiklerini ifade etmislerdir.

MS5: Soyle izah edeyim. Simdi biz burada is yapmaya c¢alisiyoruz, bunlar bizim paydasimiz yani dyle
diisman olarak da gérmiiyorum dost olarak da gérmiiyoruz. Yani bu igin benim i¢in 3 sacayagi vardur
benim goziimde biri benim, burada bir islem yapan biri olarak kastediyorum biri bu iiriinii talep eden
degerlendiren kistm uzman tiyeleri diyeyim. Diger 3.sac ayagi ise firma yani firma olmazsa ben bu
triinii alamam ben almazsam o yapamaz uzman iiye olmazsa biz zaten bir sey yapamayiz tigtimiiz
ortagiz yani bu konu da ¢oziim ortagiyiz bunlar kisaca boyle demis olayim.

M14: Aslinda her ikisi olarak da diigtiniiyorum ben. Sadece yasal olarak degil ama ikisi iginde gegerli
oldugunu diisiiniiyorum. Tek basina yeterli oldugunu diistinmiiyorum.

SONUC

Saglik kurumlarinin verdigi hizmetin temelini insan ihtiyaglarinin olusturmasi, kurumun karmagik
yapisi dolayisiyla igerisinde ¢ok fazla alani barindirmasi, yogun is temposu personelin kendi
icerisindeki hareketliligi arttirmanin yaninda, birbirlerinden aldiklar1 hizmetin verimliligi de yogun is
temposunda onemli olmaktadir. Ozellikle zamanla yarisin bulundugu bu kurumlarda kurum iginde
verilen hizmetin sunumunda da zaman ve islevselligi 6n plana ¢ikarmaktadir. Ayni zamanda hizmetin
sunumunda etik kurallara riayet etmek de hizmet kalitesi seviyesinin tamamlayici roliinii
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olusturmaktadir. Bu durumda hizmet veren ve alan olarak personel ayni zamanda kurumun birer i¢
miisterisi olmakta ve miisteri memnuniyeti kavrami burada da ortaya ¢ikmaktadir.

Calismanin 6ziinde 6zellikle bu kurumlarda yogun is temposu icerisinde hizmet veren birimlerden biri
olan muhasebe departmanlarinin verdikleri hizmetin kalitesi ve sunulan hizmetteki etik anlayislar
hem i¢ miisteri perspektifinden hem muhasebe personeli perspektifinden degerlendirilmeye calisilmas,
ayn1 zamanda kurumun hizmet kalitesi ve etik kavramlarina iligkin i¢ miisterilerine bilgi aktarim
degerlendirilmeye calisilmistir.

Calismanin diger ¢aligsmalarla desteklenerek sonuglarin karsilastirilmasi hususunda benzer denklikte
calisma bulunmasi olduk¢a zor olmustur. Katilimcilarin hizmet kalitesi kavramina iliskin, ig
misterilerin muhasebe departmani personeline gére daha fazla bilgi sahibi olduklar1 goriilmektedir.
Etik kavramina iliskin tim katilimcilarin kavram hakkinda uyulmasi gereken kurallar, mevzuata
uygun hareket etme olarak ifade ettikleri goriilmektedir.

Literatiirde yapilan bazi calismalarda saglik kurumlarinda i¢ miisterilerin etik ve meslek etigi
kavramlarina iliskin verilen ifadelerinde “uyulmasi gereken kurallar” (Istar Isikli, 2018; Utlu, 2016),
kurumlarda etik politikalarinin olusturularak yazili ve resmi yollardan bu kurallarin meslek etigi geregi
uygun hareket edilerek islemlerin yiiriitilmesi gerektigi (Yardan ve Us, 2014) belirtildigi
goriilmektedir. Yani ¢alisanlar meslek etiginin uygulanabilmesi adina kurallara uymak, isini dogru
yapmak, diiriistlik, mahremiyet, esit yaklasimin benimsenmesine yonelik kavramlarin {izerinde
durduklar1 sonuglarina ulasilmistir (Istar Isikli, 2018). Bu ¢ikarimlar yapilan ¢alisma ile drtiismektedir.

Ozellikle muhasebe departmanlarindan hizmet alan i¢ miisterilerin muhasebe departmani
calisanlarindan iglerini zamaninda yaparak, gizlilik riayet ederek, kanun ve yonetmeliklere uygun bir
sekilde dogru bilgiyi edinmeyi bekledikleri goriilmektedir. Meslek etigi hususu altinda
degerlendirebilecegimiz yasal sorumluluk ve mevzuata uygunluk hususunda ise ¢alismada muhasebe
departmani ¢alisanlarinin hizmet verme hususunda yasal sorumluluklari olmasinin dncelik olusturdugu
caligma sonuglarinda ortaya konulmustur.

Literatiirde benzer caligmalar irdelendiginde saglikta hizmet kalitesi ve etik kavramlarina iligkin
caligmalarin sonuglarinda her kurum igin bu kavramlarin istenilen seviyeye ulasilmasi, islevselliginin
arttirllmas1 ve uygulanabilmesi adina hizmet i¢i egitim verilmesi gerektigi (Sarthan ve Yarar, 2021;
Utlu: 2016; Ugar, 2005; Altindis ve Ergin, 2018), verilen egitimler sonrasinda olusabilecek egitim
eksikliginin giderilmesi (Bigubey, 2015) etik konusunda her tiirlii alinan egitimlerin hizmet kalitesini
arttirdig1 (Glingoren, vd., 2013) belirtilmistir.

Etik ile ilgili egitim alan personellerin etik duyarliliklarinin yiiksek oldugu (Aydogan ve Ceyhan,
2018), etik ilkelere uyulmasinin hizmet kalitesini arttiracagi (Utlu, 2016; Gilingdren, vd., 2013 )
yapilan bazi ¢alismalarla da desteklenmektedir

Caligmada ¢ikan sonuglarda bu yondedir. Katilimcilarin hizmet kalitesi ve etik kavramlarinin
uygulanmasi adma saglik kurumlarinda muhasebe uygulamalarinda etkinlik ve verimlilik
olusabilmesinde egitim almmasi gerektigi diisiincesi hakimdir. Egitimle birlikte sistemsel olusan
problemlerin ¢dziilmesi, mevzuatla ilgili baz1 problemlerin diizenlenmesi gerekliligi belirtilmistir.

Kurumlarda hizmet kalitesine iligskin standartlarin belirlenerek benimsenmesinin ve olusturulan
rehberlerin yaygin kullanimi kalitenin arttirilmasinda 6nemli bir kriter olmaktadir (Bigubey, 2015;
Akalin, 2002). Calismanin yapildigi katilime1 grubunda katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugunun kurumun
etik ilkeleri ve hizmet kalite politikas1 hakkinda bilgi sahibi olmadiklar1 goriilmektedir. Bunun
sebeplerinden birisi kurumun yeni yapilanmasindan dolayr heniiz tam manasiyla olusturduklart etik
ilke ve hizmet kalitesi politikalarinin olmadig1 oldugu ifade edilmis olup, diger sebep olarak da

32




Journal of Academic Perspective on Social Studies (JAPSS), Sosyal Calismalar Uzerine Akademik Perspektif Dergisi
Year: 2023, Issue: 1, 13-37 Yil: 2023, Sayr: 13-37

kendilerine bu hususlarda hizmet i¢i egitim verilmedigi olarak belirtilmistir. Caligsmada o6zellikle
personelin istedikleri bilgiye erismede tiim iletisim kanallarinin agik oldugu da ifade edilmektedir.

Fakat cikan sonuglara iligskin personelin birbirleriyle ve departmanlar arasinda kurduklari iletisim
stirecinin dogru kurulmasina iligkin olumsuz bir ¢ikarim da bulunmaktadir. Dolayisiyla iletigim kurma
gibi, kurumun olusturdugu politikalari, kurallar1, uygulanan yonetmelikler gibi bir¢ok hususta alinacak
egitimlerin hizmet kalitesini artirabilecegi diistiniilmektedir.

Bu sonuglara ve literatiirdeki ¢aligmalar 15181inda saglik kurumlarinda ortaya ¢ikan temel sonu¢ kurum
tarafindan personelin hem kavramlara iliskin, hem de kurum politikalari, uygulanan mevzuatlar, yasal
siireglere ve prosediirlere uyulmamasinda uygulanabilecek yaptirimlara, karsilikli nasil iletigim
kurulmas: gerektigine kadar birgok agilardan diizenli egitim verilmesi yoniindedir. Ayrica kurumun
hizmet kalitesi ve etik politikalarinin olusturulmasi ve bu politikalara uygunlugun denetlenmesi de
onem arz etmektedir.

Calisma bir kamu kurumunda yapilmistir. Dolayisiyla genel itibari ile kamu kurumlarinda calisan
personelin  ¢ogunlugun kendi mezuniyet alanlar1 ile bagdagsmayan departmanlarda
gorevlendirilmelerinin sorun teskil ettigi, 6zellikle muhasebe ¢alisanlarinin alanlarinda egitim gormiis
caligsanlardan olusmasi gerektigi ¢ikarilan sonuglar arasinda degerlendirilmistir.

Ayrica kurumun kendi politikalarinin olugturulmasi ve organizasyonlarda iyi bir oryantasyon egitimi
ile personelin bu konuda bilgilendirilmesi, hizmet i¢i egitimlerle personelin desteklenmesi ile hizmet
kalitesini artabilecek ve bu alanda yasal mevzuatlara uygun etik davraniglarda sergilenecegi ¢ikan
sonuglarla da desteklenmektedir.

Calisgmanin  karsilastirilabilmesi adma 6zel saglik kuruluslarinda da yapilmasi literatiirii
zenginlestirecegi diisiiniilmektedir.
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