T.C.
INONU UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLERI ENSTITUSU

MUHASEBE MESLEK MENSUPLARININ
HiZMET KALITESINIiN BELIRLENMESINE
YONELIK BiR ARASTIRMA

YUKSEK LIiSANS TEZi

DANISMAN HAZIRLAYAN
DOC. DR. TOLGA ORAL GAZI KARAAGAC

MALATYA-2023



T.C.
INONU UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU
ISLETME ANABILIM DALI
MUHASEBE VE FINANSMAN BiLiM DALI

MUHASEBE MESLEK MENSUPLARININ HiZMET KALITESININ
BELIRLENMESINE YONELIK BIR ARASTIRMA

YUKSEK LiSANS TEZi

GAZi KARAAGAC

DANISMAN
DOC. DR. TOLGA ORAL

MALATYA 2023



ONUR SOZU

Do¢. Dr. Tolga ORAL danismanliginda yiiksek lisans tezi olarak hazirladigim
““Muhasebe Meslek Mensuplarinin Hizmet Kalitesinin Belirlenmesine Yonelik Bir
Arastirma’’ isimli ¢aligmayr etik ilkelere uygun olarak hazirladigimi, yararlandigim
kaynaklar1 hem metin i¢inde hem kaynak¢ada uygun bigimde gdsterdigimi onurumla

beyan ederim.



ONSOZ

Yiiksek lisans egitim hayatim boyunca bana yol gosteren, kiymetli desteklerini
benden esirgemeyen ve her zaman degerli bilgileriyle bana 151k tutan danisman hocam
Sayin Dog. Dr. Tolga ORAL’a tesekkiirlerimi sunarim.

Hayatimin her doneminde varligi ve destegiyle yanimda olan sevgili esim Uzm.

Dyt. Rabia Melda KARAAGAC’a ve aileme siikranlarimi sunarim.



OZET

MUHASEBE MESLEK MENSUPLARININ HiZMET KALITESININ
BELIRLENMESINE YONELIK BiR ARASTIRMA

Hizmet kalitesi, miisterilerin almis olduklari hizmetlerin sonucu olarak, yapmis
olduklar1 geri doniislerle ihtiyaglarinin hangi 6l¢iide karsilandigini yansitmaktadir. Son
donemlerde bir¢ok sektorde onem kazanan hizmet kalitesi, muhasebe meslek mensuplari
acisindan da olduk¢a Oonemlidir. Hizmet kalitesinin siirekli artirllmaya g¢alisilmast ve
misteri memnuniyetinin gelistirilmesi amaciyla hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi ihtiyaci
dogmaktadir. Hizmet kalitesini 6lgmek icin kullanilan birgok ara¢ bulunmaktadir.
Bunlardan biri Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirmis olduklart SERVQUAL
yontemidir. Bu yontem beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin bir arada 6lgiilmesi
imkanini1 sunar. Bu ¢alismanin amaci Malatya ve Elazig illerinde bulunan muhasebe
meslek mensuplarmin hizmet kalitesinin ve hizmet kalitesini etkileyen faktdrlerin
belirlenmesi ile hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisinin incelenmesidir.

Aragtirmanin 6rneklemini, vergi miikellefiyetine sahip 403 is sahibi/ortag1 veya
yoneticileri olusturmaktadir. Katilimcilara sosyodemografik bilgi formu, SERVQUAL
Olcegi ve tek sorudan olusan miisteri memnuniyeti anketi uygulanmistir.

Arastirma sonuglarina gore miisterilerin demografik o6zellikleri ile meslek
mensuplarinin sunduklar1 hizmet kalitesinin beklenti ve algi boliimleri arasinda anlaml
farkliliklar goriilmiistiir. Ayrica hizmet kalitesinin beklenti ve alg1 boliimleri arasinda fark
bulundugu, miisterilerin algilarinin beklentilerini karsilamadigi, buna karsilik miisteri
memnuniyetinin 6l¢iildiigli soruya misterilerin genel olarak olumlu goriis bildirdigi

saptanmuistir.

Anahtar Kelimeler: Serbest Muhasebeci Mali Miisavir, Hizmet Kalitesi, SERVQUAL
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ABSTRACT

A RESEARCH ON DETERMINING THE SERVICE QUALITY OF
ACCOUNTING PROFESSIONALS

Service quality reflects the extent to which customers' needs are met with the
feedback they have given as a result of the services they have received. Service quality,
which has come into prominence in many sectors recently, is also very important for
accounting professionals. There is a need to measure service quality in order to
continuously increase service quality and improve customer satisfaction. There are many
tools used to measure service quality. One of them is the SERVQUAL method developed
by Parasuraman et al. This method offers the opportunity to measure the expected and
perceived service quality together. The aim of this study is to determine the service quality
of accounting professionals in Malatya and Elazig provinces and the factors affecting
service quality and to examine the effect of service quality on customer satisfaction.

The sample of the research consists of 403 business owners/partners or managers
with tax liability. A sociodemographic information form, SERVQUAL scale and a single-
question customer satisfaction questionnaire were applied to the participants.

According to the results of the research, significant differences were observed
between the demographic characteristics of the customers and the expectations and
perception sections of the service quality offered by the professionals. In addition, it has
been determined that there is a difference between the expectation and perception sections
of the service quality, the perceptions of the customers do not meet their expectations. On
the other hand, the customers generally gave a positive opinion on the question in which
customer satisfaction is measured.

Keywords: Accountanting Professional, Service Quality, SERVQUAL
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GIRIS
Toplumun, insanlarin hayatlarini bir arada siirdiirmelerinin dogal neticesi olan hizmet
kavrami; elle tutulamayan, kolaylikla tiiketilebilen soyut unsurlar ve tiiketme ihtiyaci
duyanlara sunulan malzemelerin karsiligidir. Hizmet kavrami, madde hizmeti ve kisi
hizmeti olarak iki farkli sekilde incelenebilmektedir. Madde hizmeti, faydalanilan
malzemelerden elde edilen sonuctur. Kisi hizmeti ise, hizmet alinan kisilerin sunmus
oldugu faaliyetlerin sonucudur (Zengin ve Erdal, 2000: 43-56).
Hizmet kalitesi, ihtiyaclarin ve gereksinimlerin karsilanmasina ve sunulan hizmetin
misterilerin  beklentilerini ne kadar iyi karsiladigima odaklanmak olarak
tanimlanmaktadir.  Algilanan hizmet kalitesi ise, hizmetle ilgili tiiketicinin
degerlendirmesi veya tutumu olup, tiiketicilerin hizmet beklentileri ile ger¢ek hizmet
performansi algilarinin karsilastirilmasindan elde edilen sonuglardir (Adil vd., 2013).
Hizmet kalitesi kavraminin 6neminin giinden giine arttig1 bilinmektedir. Birgok sektérde
hizmet kalitesinin oOl¢iilmesine yoOnelik calismalar yapilmaktadir ancak, muhasebe
alaninda yapilan c¢aligmalarin az sayida oldugu goriilmektedir (Banar ve Ekergil, 2010:
39-60).
Hizmet sektoriinde artan rekabet ortamindan, tiim isletmelerde oldugu gibi muhasebe
meslek mensuplar1 da etkilenmektedir. Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklari
hizmetlerin daha 1yi seviyeye tasinmasi ve rakipleri ile rekabet edebilecek duruma
gelmesi i¢in hizmet kalitesini etkileyen unsurlarin belirlenmesi, isletmenin basari
hedeflerini gerceklestirmesi noktasinda katki saglayacaktir (Ustaahmetoglu vd., 2013:
239-254).
Hizmet kalitesinin 6l¢iimii amaciyla birtakim 6lcekler gelistirilmistir. Bu 6l¢eklerden biri
Parasuraman ve arkadaslari tarafindan gelistirilen ve hizmet kalitesinin dl¢lilmesinde en
stk kullanilan SERVQUAL (Service Quality) 6l¢egidir (Akyol, 2013: 46; Parasuraman,
1988: 12-40). SERVQUAL olgegi hizmet kalitesi kavramini beklenen hizmet ile
algilanan hizmet arasindaki fark olarak ele almaktadir. Olgegin ilk olusturulan hali hizmet
kalitesini Ol¢meye yonelik 44 madde ve 10 alt boyuttan (giivenilirlik, yeterlilik,
sorumluluk, ulasilabilirlik, sayginlik, iletisimlilik, diiriistlilk, giiven, anlagilabilirlik,
goriiniim) olusmaktadir. Daha sonra yapilan ileri arastirmalar neticesinde 5 boyuta
(fiziksel unsurlar, giivenilirlik, heveslilik, giiven, empati) diisliriilmiistiir. 2 boliimden

olusan 6lgegin ilk 22 maddesi beklenen hizmet kalitesini, ikinci 22 maddesi ise algilanan



hizmet kalitesini 6l¢mektedir (Parasuraman, 1985: 41-50, Parasuraman, 1988: 12-40).
Yapilmasi planlanan aragtirmada ise SERVQUAL modeli kullanilarak, muhasebe meslek
mensuplarinin hizmet kalitesinin ve hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin belirlenmesi

ve bunun miisteri memnuniyetine etkisinin saptanmasi amaclanmaktadir.



BIRINCI BOLUM
1. MUHASEBE VE MUHASEBE MESLEGI

Bu bolimde muhasebe kavrami ve muhasebe meslegi detaylica incelenmis,

muhasebe meslek mensuplarina ait bilgilere yer verilmistir.
1.1. Muhasebe Kavram

Mubhasebe, isletmelerin iktisadi faaliyetleri neticesinde ortaya cikan, varliklart ve
yikiimliiliikleri tizerinde degisme yaratan mali nitelikli islemleri (para ile ifade
edilebilen) kaydeden, siniflandiran, 6zet haline getirerek rapor eden ve bu verilerin
sonuclarini analize tabi tutarak yorumlayan bilgi sistemidir (TDK).

Isletmelerin faaliyetleri sonucunda giinliik hayatta ihtiya¢ duydugumuz mal ve
hizmetler tretilir. Biiytikliikleri ve sekilleri fark etmeksizin, isletmelerdeki faaliyetlerin
cogunlugu kiymet hareketine neden olur. Mali nitelikli bu islemler, isletmenin varliklar
ile kaynaklarinda artiglara ve azaliglara neden olur. Ornek olarak para karsiligi mal
alinmasi1 nakit varligi stoka doniistiiriir. Bu malin daha sonra kredili olarak satilmasi stoku
alacaga donustiirtir. Devamli tekrarlanan mali nitelikli islemlere dayali verilerin toplanip
islenerek isletme ile ilgili kisilerin ve gruplarin faydasina sunulmasi gerekir. Muhasebe
bu gorevi listlenen bilgi sistemidir (“Finansal Muhasebe”, 2019: 3).

Bagka bir tanimda ise muhasebe kavrami, bir isletmenin kaynaklarinin meydana
gelisini, bu kaynaklar1 kullanma bigimini, isletmenin islemleri neticesinde agiklanan
bilgileri iireten ve bunlar ilgili kisi ve kuruluslara ileten bir bilgi sistemidir seklinde

tanimlanmistir (Sevilengiil, 2007: 9).
1.2. Muhasebenin Simiflandirilmasi

Muhasebenin temel islevi, ilgili isletmenin refahi ile ilgilenen farkli taraflar igin
gerekli bilgileri saglamaktir. Yonetimin ve disaridan gelenlerin ihtiyaglarina hizmet
etmek i¢in ¢esitli yeni muhasebe dallar1 gelistirilmistir. Muhasebenin ana dallar1 sunlardir
(Kaibel ve Loveday, 2018):
1.Finansal Muhasebe
2.Maliyet Muhasebesi

3.YOnetim Muhasebesi



1.2.1 Finansal Muhasebe

Finansal muhasebe, isletme icinde ve disinda isletme faaliyetleri ile ilgili is ve
islemleri izler ve bu islemler neticesinde olusan bor¢ ve alacaklarin hesaplara
kaydedilmesini saglayarak isletmelerin mali durumunu gésterir (Giirbiiz ve Ozdemir,
2016: 137-154).

Varlik, sermaye ve borg¢ degisikliklerini tespit eden ve bir hesap donemi i¢indeki
basariy1 yani kar ve zarari belirleyen muhasebe tiiriidiir (“Finansal Muhasebe”, 2019: 3).
Finansal muhasebenin amaci, isletmenin finansal durumunu etkileyen olay ve islemlerin
para ile ifade edilebilen sonuglarini isletme disindaki Kisi ve kurumlara aktarabilmektir
(Atilgan, 2019).

1.2.2. Maliyet Muhasebesi

Isletmede iiretilen mamullerin ve hizmetlerin maliyetinin tespit edilerek rapor
edilmesi yolu ile faydalanicilara bilgi sunan muhasebe dalina maliyet muhasebesi denir.
Maliyet muhasebesinin konusunu mamul ve hizmetlerin maliyet fiyatlarmin tespit
edilmesi, giderlerin kontrol edilmesi ve satis fiyatinin belirlenmesi gibi konular
olusturmaktadir (Yiirekli, 2017: 137-168).

1.2.3. Yonetim Muhasebesi

Isletme yoneticilerine isletme yonetiminde karar vermelerinde yardime1 olmak igin
finansal muhasebe ve maliyet muhasebesinden elde edilen verilerden yararlanarak bilgi
ve raporlart diizenleyen, yorumlayan, yillik biitge ve standart uygulamalar ile kontrol
olanagi saglayan muhasebe tiirtidiir. Yonetim muhasebesinin amaci, yoneticilerin saglikli

karar almada gereksinim duyduklar1 sayisal bilgilerin kendilerine saglanmasidir (Kose,
2007: 215-234).

1.3. Muhasebenin Temel Kavramlari

Muhasebe, islem ve olaylar1 kayit altina alirken belirli kurallara uyar. Bu sayede,
muhasebe uygulamalar1 belli baghi kurallara dayandirilarak uygulamada ortaya
cikabilecek karigikliklarin = Onlenmesi, faydalanicilara saglikli  giivenilir  ve

karsilastirilabilir bilgi sunulmasi saglanir. Muhasebenin temel kavramlar1 asagida

belirtilmektedir (Kaibel ve Loveday, 2018).



Sosyal Sorumluluk Kavram: Bu kavram, muhasebe uygulamalar1 sonucunda
elde edilen ¢iktilarin rapor edilmesinde belirli kisi ve gruplarin aksine, toplumun
tamaminin ¢ikarlarinin  gozetilmesini  gerektirir. Muhasebenin boyle bir
sorumluluk {istlenmesi halinde ortaya ¢ikan bilgiler tarafsiz, adil ve gergege
uygun olabilir. Ancak bu sekilde elde edilen bilgiler adil, tarafsiz ve gerecege
uygun olabilir.

Kisilik Kavram: Kisilik kavrami, isletmenin sahibi olan bireyleri isletmenin
kendisinden ayirir. Bir ekonomik birim, hukuki yap1 acisindan ne olursa olsun
muhasebede, isletmenin sahiplerinden ayr1 ve farkli bir "kisi" olarak ele alinir.
Boylece islemler, isletme sahibini etkiledigi gibi degil, isletmeyi etkiledigi sekilde
kaydedilir.

Isletmenin Siirekliligi Kavrami: Devamlilik varsayim olarak da adlandirilan
stireklilik kavrami, aksi yonde bir kanit olmadig: siirece bir ticari girisimin belirsiz
bir gelecekte faaliyetlerine devam edecegini belirten 6nemli bir kavramdir; yani
isletmenin yakin gelecekte tasfiye edilmesi beklenmemektedir. Bir ticari
isletmenin yakin gelecekte tasfiye edilmesi bekleniyorsa, bu varsayima dayali
geleneksel muhasebeye uygun olmayacaktir.

Parayla Olgme Kavram: Bu kavram, ticari islemlerin para cinsinden ifade
edildigini savunur. Muhasebeciler finansal bilgilerle ilgilendikleri i¢in, periyodik
olarak oOl¢iilmesi, raporlanmasi ve karsilagtirllmasi gereken c¢esitli islem ve
faaliyetleri ifade etmede kullanilabilecekleri tek pratik 6l¢li birimi paradir. Tim
kayitlar ulusal para birimine ¢evrildiginde hesaplar hazirlanir.

Donemsellik Kavrami: Bu kavram, bir donem i¢in gelir elde etmek amaciyla
yapilan tiim harcamalarin ayn1 donemde muhasebelestirilmesi gerektigini belirtir.
Hasilat ileriki bir doneme aktarilmak iizere devredilmis (ertelenmis) ise, ilgili
giderler de o hasilatin elde edilmesinde katlanildigi icin devredilmeli veya
ertelenmelidir. Boylece, bir donemin kazanilan geliri, donemin net karina veya
net zararina ulagmak i¢in ayni1 donemin ilgili giderleriyle 'eslestirilir'. Donemsellik
kavrami, tahakkuk esasli muhasebeye dayanmaktadir.

Maliyet Esas1 Kavram: Para mevcudu, alacaklar ve maliyetinin belirlenmesi

miimkiin veya uygun olmayan diger kalemler harig, isletme tarafindan edinilen



varlik ve hizmetlerin muhasebelestirilmesinde, bunlarin elde edilme
maliyetlerinin esas alinmasi geregini ifade eder.

Tarafsizlik ve Belgelendirme Kavrami: Sosyal sorumluluk kavraminin yerine
getirilebilmesi amaciyla muhasebe kayitlarinin ger¢ek durumu yansitan ve
usuliine uygun diizenlenen gercekei belgelere dayanmasi gerekir. Buna gore
muhasebe kayitlar: tahmin gibi siibjektif 6geler yerine, fis, fatura, makbuz, senet
gibi belgelere dayandirilmalidir.

Tutarhhik Kavrami: Genellikle, bir kalemin muhasebe ilkelerini ihlal etmeden
hesaplarda islem gorebilecegi birden fazla yol vardir. Bu kavram, raporlayan
kurulus bir yontem sectikten sonra, benzer tiim kalemler i¢in yildan yila
uygulanmasi1 gerektigini belirtir. Ornegin, bir sirket motorlu araglarm
amortismaninda dogrusal amortisman yontemini se¢misse, karsilastirilabilirligi
saglamak icin tiim araglar i¢in tutarl bir sekilde kullanilmalidir. Bu konseptin
uygulanmasi sunlara yardimci olur: (i) rapor edilen sonuglarin kisa vadeli
manipiilasyonunu 6nlemek; (ii) farklt muhasebe dénemleri boyunca firma iginde
karsilagtirmalar1 kolaylastirmak (firma i¢i karsilastirmalar); ve (iii) farkhi
kuruluglar arasinda karsilastirmay1 kolaylastirmak (firmalar arasi karsilagtirmalar)
Tam Agiklama Kavrami: Bu kavram mali tablolarin agik, anlasilabilir ve yeterli
olmasimi gerektirir. Bu sekilde bu tablolardan faydalanacak kisi ve kurumlarin
dogru kararlar almalarina yardimer olmaktadir.

Ihtiyathllk Kavrami: Isletmelerin faaliyetleri itibariyle ¢esitli risklerle
karsilagabilecegi g6z oniinde tutulmalidir. Muhasebenin bu olaylar karsisinda
temkinli davranmasini ifade eder.

Onemlilik Kavrami: Bu kavram onemli finansal olaylarin ve onemli hesap
kalemlerinin mali tablolarda yer almasi gerekliligini agiklamaktadir. Mali bir
olayin degeri mali tablolara bakilarak yapilabilecek degerlemeleri, alinacak
kararlar etkileyebilmelidir.

Oziin Onceligi Kavramu: Finansal islemler ve olaylar muhasebeye yansitilirken
6ziin bigimden oncelikli tutulmasi gerekliligini belirtir. acikders.ankara.edu.tr
(25.07.2022).



1.4. Muhasebenin Tarihsel Gelisimi

Muhasebenin ilk hangi tarihte ve ne sekilde ortaya c¢iktigi tam olarak
bilinmemektedir. Ancak muhasebe insanlik tarihi kadar eski kabul edilmektedir. Kazilar
sirasinda bulunan eserlere gore, eski Misir, Babil ve Siimer kil tabletleri ve papiriisleri
tizerindeki yazitlarin ve hesaplama 6zetlerinin varligi bu gortisii desteklemektedir (Merig,
S. 2018: 5).

Cumhuriyet Oncesi donemde muhasebe c¢alismalarima bakildiginda, devlet
muhasebesinin Tanzimat'a kadar muhasebe diisiincesini etkiledigi goriilmektedir.
Osmanli Devleti, Merdiven Yasasi adi verilen ulusal bir muhasebe yasasini kabul etti.
Heniiz gelismemis olan 6zel sektor, genellikle kiigiik ve orta dlgekli isletmeler olarak
kalmas, basit kayit ile 6deme kaydi ihtiyaci karsilanmaya ¢alisilmistir (Giivemli, O. 2012:
122-149).

Tanzimat'tan sonra muhasebe meslegini etkileyen en 6nemli gelisme 1850'de
onaylanan Kanunname-i Ticaret olmustur. 1807'de Fransa'da yiiriirliige giren Code
Commerce'in birinci ve igilincii ciltlerinin ¢evirilerinden olusan s6z konusu kanun,
muhasebe uygulamasini etkileyen ilk kanundur. ilk kez bu kanunda ¢ift yanli defter
tutmaya iliskin muhasebe kurallar1 yer almistir. Ayrica defter ve demirbaslarla ilgili ilk
diizenlemeler anilan kanunda yer almistir. Bununla birlikte, o zamanlar Osmanl
Devletinde ¢ift yanl defter tutmay1 bilen muhasebeciler yoktu ve ¢ift yanl defter tutmay1
aciklayan kitaplar yoktu (Yiinlii, M. 2020: 180-192).

Cumhuriyet donemi 1924 Anayasas1 ve 1925'te kabul edilen Tiirk Medeni
Kanunu'nu izleyen ilk kanun 1926 Ticaret Kanunudur. 1926'da yiiriirliige konulan Tiirk
Ticaret Kanunu, 1850 yilinda baslatilan Kanunname-i Ticaret’in zamanin kosullarina
gbre yenilenmesiyle olusturulmustur. Kanun, sirket hesaplarinin nasil tutulduguna ve
karin nasil hesaplanacagina vurgu yapmis, envanter kontrolii, bilanco, kar zarar tablosu
gibi konular1 hesap dénemlerine gore kabul edilmistir (U¢ma, 2012:145-178). Bu kanun,
Cumhuriyet'in defter tutma ve ¢ift yanli defter tutmaya iliskin ilk yasal diizenlemesi
olmustur. Osmanli Imparatorlugu gibi Cumhuriyet déneminde de Tiirk ticaret hukuku bir
muhasebe mesleginin olugsmasina Onciiliik etmistir. Bilangolar ve envanter defterleri,
yevmiye defteri ve kopya defteri tutulmasi zorunlu defterlerdir (Giivemli, O. 2012: 122-
149).



1930'lu yillarda karma ekonomiye gecisle birlikte yeni bir donem baslamistir. Bu
donem muhasebe mesleginin gelisme donemi olarak adlandirilabilir. Bu donemde yasal
diizenlemeler hizla yiirtirliige girmistir. Muhasebe egitiminde yasanan gelismeler, vergi
temelli muhasebe uygulamalar1 ve iktisadi devlet tesekkiilleri yeni bir muhasebe
diisiincesinin olustugunu gdstermektedir (Yinlii, M. 2020: 180-192).

Alman ticaret hukukuna dayanan 856 sayili Ticaret Kanunu'nun 1926 yilinda
yiiriirliige girmesiyle Alman muhasebe literatiirii bir donem Tiirkiye'de etkili olmustur.
1950 yilinda Genel Vergi Reformu ile ¢ikarilan Gelir Vergisi ve Vergi Usul Kanunu ile
1956 yilinda ¢ikarilan 6752 sayili Ticaret Kanunu muhasebe alaninda 6nemli gelismelere
yol agmistir. 1960 yilindan bu yana, 1971 yilinda kurulan Tekdiizen Muhasebe Sistemi
Uygulama Komisyonu ile Tekdiizen Hesap Planina gegis hizlandirilmistir. Bankalar i¢in
Tekdiizen Hesap Plan1 1986 yilinda uygulamaya konulmustur. 1992 yilinda muhasebe
kurallar1 ile muhasebe ilkeleri standartlagmis, Maliye Bakanligi Tekdiizen Muhasebe
Sistemi Hakkinda Yonetmelik ¢ikarmis ve 1994 yilinda Tekdiizen Hesap Plani yiiriirliige
girmistir (Bahadir ve Tolga, 2013: 388-404).

Genel olarak, Tiirk muhasebe sistemi Kita Avrupasi muhasebe sisteminden Anglo-
Sakson muhasebe sistemine gegis yapmistir. Giiniimiizde karma sistemin 6zellikleri, her
iki sistemin Ozelliklerini yansitmaktadir. Halihazirda TMS (Tiirkiye Muhasebe
Standartlar1) kullanilmaktadir. Tirkiye Muhasebe Standartlari Kurulu (TMSK),
tilkemizde 15.12.1999 tarih ve 4487 sayili Muhasebe Standartlarinin (Tiirkiye Muhasebe
Standartlar1 — TMS) Olusturulmasina Dair Kanun ile kurulmustur. TMSK, Tiirk Ticaret
Kanunu Tasarisi'nin 88. Maddesi ile Tiirkiye'de muhasebe standartlarini belirleyen tek
kurul olarak akredite edilmistir. Ulkemizde sirketler, 13 Haziran 2013 tarih ve 28676
sayili Resmi Gazete'de yayimlanan Sermaye Piyasasinda Finansal Raporlamaya Iligkin
Esaslar Tebligi c¢ergevesinde Avrupa Birligi tarafindan kabul edilen Uluslararasi
Muhasebe/Finansal Raporlama Standartlari'mi  uygulamaktadir. Buna dayanarak

TMSK’ca yayimlanan TMS/TFRS esas alinir (Atilgan, 2019: 7).
1.5. Muhasebe Meslegi

Muhasebe meslek mensubu, bir sirket hakkinda giivenilir bilgilerin toplanmasi,
kaydedilmesi, siniflandirilmasi, yorumlanmasi ve bu bilgilerden yararlanan grubun
amaclarina uygun olarak sunulmasina yonelik islemleri gerceklestirmek suretiyle

muhasebe biliminde uzman kisidir (Akyiiz ve ark., 2018: 298-327).



Muhasebe meslegi ile ugrasanlar Devlete, topluma, meslek kuruluslarina,
misterilere ve kendilerine hesap vermelerini gerektiren mesleklege sahiptirler.
Muhasebenin iirettigi bilgiler ister isletme icini ister isletme disini ilgilendirsin sonug
olarak bu taraflar arasinda devlet de bulundugu i¢in bir anlamda toplumu ilgilendirir. Bu
mutlak sorumluluk gerektirir. Muhasebe meslegi, ekonomik ve mali yapilarin saglikli bir
sekilde islemesinde 6nemli rol oynamakta, isletme ve devlet ile iligkisi giderek artan bir
Onem arz eden bir meslek haline gelmektedir (Sayim ve Usman, 2016: 105-122).

Gilinlimiizde stirekli olarak ekonomik olaylar, ihtiyaglar ve ekonomideki aktorler,
birbirlerini etkileyerek degismekte, gelismekte ve ¢esitlenmektedir. Bu sebeple muhasebe
mesleginden talep edilen nitelikler artmaya baslamis, geleneksel muhasebe islemlerinin
yaninda bazi muhasebe dis1 fonksiyonlart olan yeni yeterlilikler ortaya c¢ikmustir.
Isletmelerin daha etkin calismasi, isletme ile ilgili bilgileri faydalanicilara daha hizli,
saglikli ve giivenli bigimde sunabilmesi i¢in muhasebe elemaninin tiim bu niteliklere
yeterli diizeyde sahip olmasi gereklidir (Karasioglu ve ark. 2018: 19-40).

Sonug olarak, muhasebe meslegi, sundugu hizmet kalitesi ve beklenti diizeyi
yiiksek, calismalarini kanunlara ve ilkelere uygun, adil, objektif, nesnel ve giivenilir bir
tutumla devam ettiren, 6§renmeyi yasayis tarzi haline getiren, siirekli degisim ve gelisimi
benimseyen, kendisine, teknolojiye ve egitime yatirim yapan kisilere ihtiyag
duymaktadir. Ayrica iletisim becerileri gelismis ve liderlik yapabilen, analitik diisiinme
becerisi yiiksek, miisteri odakli, isletme i¢inde elde edilen bilgiyi yonetebilen, teknolojiye
hakim, diiriistliik, bagimsizlik, glivenirlilik, sir saklama gibi degerleri de barindiran,
yabanci dil konusabilen ve uluslararasi iligkilerde gorev alabilen kisilerin calistig1 bir is

alanidir (Alkan, 2011: 72).
1.5.1. Meslek Mensuplari

Muhasebe meslek mensubu, cesitli egitim, staj ve uygulamalarda edindigi
muhasebe ile ilgili bilgi, beceri ve deneyimlerini talep eden miisterilerine, bireylere ve
hizmet talep edenlere muhasebecilik meslegi ile ilgili kanunlarin ve mesleki kuruluslarin
belirledigi sinirlar igerisinde paylasarak mesleki hayatini devam ettiren bir profesyoneldir
(Civelek ve Durukan, 1997).

Tirkiye'de muhasebe meslek mensuplarinin ¢alisma bi¢imi arastirildiginda, 1989
yilinda 3568 sayili Kanun yiiriirliige girene kadar, iilkenin mali miisavirlik ve

muhasebecilik ihtiyacini karsilamak iizere herhangi bir meslek kurulusunun kurulmadig:



goriilmektedir. Bu tarihe kadar muhasebe ve vergi ile ugrasan kisiler mali miisavir, uzman
muhasip, vergi uzmani, serbest hesap uzmani gibi ¢esitli unvanlar altinda ¢aligmalarini
siirdiirmiislerdir. 1932'den beri meslekleri diizenlemek i¢in ¢esitli taslaklar hazirlandi,
ancak bunlar heniiz yiirtrliige girmedi. Tiirkiye muhasebe meslegi kokli bir gegmise
sahip olup, Tiirkiye'de muhasebe mesleginin yasal diizenlemesi 1 Haziran 1989 tarihinde
kabul edilen ve 13 Haziran 1989 tarihinde Resmi Gazete'de yayimlanan 3568 sayili
Kanun ile gergeklestirilmistir. Bu kanun ile muhasebe meslegi ilk defa meslek olarak
tanimlanmistir (TESMER, 2010: 14).

Bu kanunla birlikte muhasebe meslek mensuplarinin meslegin konusu olan alanlar,
defter tutma hizmeti (muhasebe kayitlarinin tutulmasi), miisavirlik hizmeti, denetim ve
tasdik hizmeti olarak dort baglik altinda toplanmaktadir. Serbest Muhasebeci Mali
Miisavirler defter tutmanin yaninda miisavirlik ve denetim hizmeti de verebilirler, fakat
tasdik yetkileri bulunmamaktadir. Yeminli Mali Miisavirler ise miisavirlik, denetim ve
tasdik hizmetlerini yerine getirirler, Kanun geregince defter tutmalarina miisaade
edilmemistir (TESMER, 2010: 19).

3568 sayili Kanun 52 esas ve 8 gecici maddeden olusur. Muhasebe mesleginin
konusu, iki temel grup altinda toplanmaktadir. Birinci grupta muhasebecilik ve mali
miisavirlik, ikinci grupta yeminli mali miisavirlik ele alinmistir (Baser, 1999).

3568 Sayili Kanun, muhasebecilik mesleginin kimler tarafindan ve nasil icra
edilecegine dair ilk yasal diizenleme olup, bu meslegi icra etmeye hak kazananlarin {i¢
farkli unvaninmi belirlemistir (Tiirkiye Cumhuriyeti Resmi Gazete (20194) 13.06.1989).
Bunlar;

e Serbest Muhasebeci Mali Miisavir

e Yeminli Mali Miisavir

e Serbest Muhasebeci (10/7/2008 tarihli ve 5786 sayili Kanunun 19 uncu
maddesiyle; bu maddede yer alan ""Serbest Muhasebecilik",", ""Serbest

Muhasebeci"," ibareleri madde metninden ¢ikarilmstir.)
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1.5.1.1. Serbest Muhasebeci Mali Miisavir

Serbest muhasebeci mali miisavir, gercek ve tiizel kisilere ait tesebbiis ve
isletmelerin asagida sayilan islerini bir igyerine bagli olmaksizin yapanlara denir. Bu isler
baslica;

a) “Genel kabul gormiis muhasebe prensipleri ve ilgili mevzuat hiikiimleri geregince,
defterlerini tutmak, bilango kar-zarar tablosu ve beyannameleri ile diger belgelerini
diizenlemek ve benzeri isleri yapmak.”

b) “Muhasebe sistemlerini kurmak, gelistirmek, isletmecilik, muhasebe, finans, mali
mevzuat ve bunlarin uygulamalan ile ilgili islerini diizenlemek veya bu konularda
miisavirlik yapmak.”

¢) “Yukaridaki bentte yazili konularda, belgelerine dayanilarak, inceleme, tahlil, denetim
yapmak, mali tablo ve beyannamelerle ilgili konularda yazili goriis vermek, rapor ve
benzerlerini diizenlemek, tahkim, bilirkisilik ve benzeri isleri yapmaktir (T.C. Resmi

Gazete (20194, 13.06.1989).”
1.5.1.2. Yeminli Mali Miisavir

Serbest muhasebeci mali miisavirlere ait yukarida sayilan (b) ve (c) maddelerinde
sayillan gorevleri bulunmakla beraber Kanunun 12’nci maddesine gore cikartilacak
yonetmelik c¢ercevesinde tasdik islerini yapanlara Yeminli Mali Miisavir denilmektedir

(T.C. Resmi Gazete (20194, 13.06.1989).
1.5.2. Meslek Mensubu Olabilmenin Genel ve Ozel Sartlar

Asagidaki boliimde muhasebe meslek mensubu olabilmenin genel ve 6zel sartlar

belirtilmistir.

3568 sayili serbest muhasebeci mali miisavirlik ve yeminli mali miisavirlik kanunu
4. maddesine gore meslek mensubu olabilmenin genel sartlar1 sunlardir:
a) “T.C. vatandas1 olmak (yabanci serbest muhasebeci mali miisavirler hakkindaki hiikiim
saklidir).”
b) “Medeni haklar1 kullanma ehliyetine sahip bulunmak.”
¢) “Kamu haklarindan mahrum bulunmamak.”
d) “Tiirk Ceza Kanununun 53 iincii maddesinde belirtilen siireler ge¢mis olsa bile; kasten
islenen bir suctan dolay1 bir yi1l veya daha fazla siireyle hapis cezasina ya da affa ugramis

olsa bile devletin giivenligine kars1 suglar, Anayasal diizene ve bu diizenin isleyisine kars1
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suclar, zimmet, irtikdp, riigvet, hirsizlik, dolandiricilik, sahtecilik, giiveni kdtiiye
kullanma, hileli iflas, ihaleye fesat karistirma, edimin ifasina fesat karistirma, sugtan
kaynaklanan malvarlig1 degerlerini aklama veya kacakeilik suglarindan mahkim
olmamak.”
e) “Ceza veya disiplin sorusturmasi sonucunda memuriyetten ¢ikarilmis olmamak.”
f) “Meslek seref ve haysiyetine uymayan durumlari bulunmamak.”

3568 sayili serbest muhasebeci mali miisavirlik ve yeminli mali miisavirlik kanunu
5. maddesine gore serbest muhasebeci mali miisavir olabilmenin 6zel sartlar1 sunlardir:
a) “Hukuk, iktisat, maliye, isletme, muhasebe, bankacilik, kamu yonetimi ve siyasal
bilimler dallarinda egitim veren fakiilte ve yiiksekokullardan veya denkligi
Yiiksekogretim Kurumunca tasdik edilmis yabanci yliksekogretim kurumlarindan en az
lisans seviyesinde mezun olmak veya diger 6gretim kurumlarindan lisans seviyesinde
mezun olmakla beraber bu fikrada belirtilen bilim dallarindan lisansiistii seviyesinde
diploma almis olmak.”
b) “En az ii¢ y1l staj yapmis olmak.”
¢) “Serbest muhasebeci mali miisavirlik sinavini kazanmis olmak. Vergi inceleme
yetkisini almis ve mesleki yeterlilik sinavinda basarili olduktan sonra yeminli mali
miisavirlik smavini vermis olanlarda, serbest muhasebeci mali miisavirlik smavini
kazanmis olma sart1 aranmaz.”
d) “Serbest muhasebeci mali miisavirlik ruhsatin1 almis olmak.”

3568 sayili serbest muhasebeci mali miisavirlik ve yeminli mali miisavirlik kanunu
9. maddesine gore yeminli mali miisavir olabilmenin 6zel sartlar1 sunlardir:
a) “En az 10 yi1l serbest muhasebeci mali miisavirlik yapmis olmak.”
b) “Yeminli mali miisavirlik sinavini vermis olmak.”

¢) “Yeminli mali miisavir ruhsatin1 almig olmak.”
1.5.3. Muhasebe Meslegi ile Tlgili Kuruluslar

Asagidaki boliimde muhasebe meslegi ile ilgili kuruluglara yer verilmistir.
1.5.3.1. Odalar

3568 Sayili Serbest Muhasebeci Mali miisavir ve yeminli mali miisavir kanunun
14. Maddesine gore; “Serbest muhasebeci mali miisavirler ve yeminli mali miisavirlerin

odalart ayr1 ayr1 kurulur. Serbest muhasebeci mali miisavirler ve yeminli mali miisavirler
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odalari, bu Kanunda yazili esaslar uyarinca meslek mensuplarinin ihtiyaglarini
karsilamak, mesleki faaliyetlerini kolaylastirmak, bu mesleklerin genel menfaatlere
uygun olarak gelismesini saglamak, meslek mensuplarinin birbirleriyle ve is sahipleri ile
olan iligkilerinde diiriistliigii ve giiveni hakim kilmak {izere meslek disiplini ve ahlakini
korumak maksadiyla kurulan, tiizelkisilie sahip, kamu kurumu niteliginde meslek
kuruluglaridir (T.C. Resmi Gazete (20194, 13.06.1989).”

“Bolgesi icinde kendi meslegi konusunda en az 250 meslek mensubu bulunan il
merkezlerinde ve bolgesi icinde 250 meslek mensubu bulunan ilgelerde (Biiyliksehir
belediyesi simirlart igindeki ilgeler hari¢) bir oda kurulur. Ayri ayr1 kurulan serbest
muhasebeci mali miisavirler ve yeminli mali miisavirler odalari, bulunduklari ilin veya
ilgenin adiyla anilir. Ancak, il¢elerde oda kurulabilmesi icin o ilgedeki en az 100 meslek
mensubunun yazili bagvurusu aranir. Yeterli sayida meslek mensubu bulunmayan ve oda
kurulamayan yerlerin en yakin odaya baglanmasina veya bolge odalari kurulmasina
Birlikge karar verilir. Bu karar Maliye Bakanligina bildirilir. Odalar, kuruluslarini Birlik
Yonetim Kurulu araciligiyla Maliye Bakanligma bildirmekle tiizelkisilik kazanirlar.
Odalara tiye olmayan meslek mensuplari mesleki faaliyette bulunamazlar (T.C. Resmi
Gazete (20194, 13.06.1989).”

Odalar, 3568 sayili kanunun 16. Maddesinde belirtilen gelirlere sahiptir. Bu
gelirler;

a) “Odaya giris iicreti,”

b) “Yillik iiye aidatlar1,”

¢) “Yardim ve bagislar,”

d) “Mesleki egitime yonelik kurs ve staj licretleri ile diger cesitli gelirler.”

Odalarin 3568 sayili kanunun 17. Maddesine gore 4 adet organi bulunmaktadir.
Bunlar;

a) “Genel Kurul,”
b) “Yo6netim Kurulu,”
¢) “Disiplin Kurulu,”

d) “Denetleme Kurulu’dur.”
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1.5.3.2. Tiirkiye Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler ve Yeminli Mali Miisavirler
Odalan Birligi (TURMOB)

3568 Sayili Serbest Muhasebeci Mali miisavir ve yeminli mali miisavir kanunun
28. Maddesine gore; “Serbest muhasebeci mali miisavirler ve yeminli mali miisavirlere
ait biitiin Odalarin katilacag1 Tiirkiye Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler ve Yeminli
Mali Miisavirler Odalar1 Birligi kurulur. Birlik, tiizelkisilige sahip kamu kurumu
niteliginde meslek kurulusudur. Birligin merkezi Ankara'dadir.”

Birligin gorevleri 3568 sayili kanunun 29. Maddesinde gosterilmistir. Bunlar;

a) “Meslegin gelistirilmesi ile ilgili ¢aligmalar yapmak.”

b) “Meslek mensuplarinin menfaatlerini, mesleki ahlak, diizen ve geleneklerini
korumak.”

¢) “Odalari ilgilendiren konularda yetkili mercilere goriis bildirmek.”

d) “Odalar arasinda ¢ikacak mesleki anlagmazliklari kesin olarak ¢coziimlemek, uyulmasi
zorunlu meslek kurallarini belirlemek.”

e) “Bu Kanuna gore ¢ikarilacak yonetmelikleri hazirlamak.”

f) “Milli ve milletleraras1 mesleki kuruluslara iiye olmak, milletleraras1 mesleki
toplantilara katilmak.”

g) “Maliye Bakanliginca verilecek gorevleri yerine getirmek.”

h) “Kanunlarla verilen diger gorevleri yapmak ve mesleki konularda resmi makamlarca
istenen bilgi ve goriisleri vermektir.”

“Birligin gelirleri, birlige dahil odalarin gelirlerinden alinacak paylar ile birlige ait
mal varligindan saglanan gelirler, ruhsatname {icretleri ve genel hiikiimler gercevesinde
elde edilen bagis ve yardimlardan meydana gelir.”

Birligin organlar1 asagida gosterilen kurullardan meydana gelir.

a) “Genel Kurul,”
b) “Yonetim Kurulu,”
¢) “Disiplin Kurulu,”

d) “Denetleme Kurulu.”
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1.5.3.3. Temel Egitim Staj Merkezi (TESMER)

Tirkiye Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler ve Yeminli Mali Miisavirler Odalar1
Birligi TURMOB tarafindan 1993’te faaliyete gegirilen Temel Egitim Staj Merkezi
TESMER, aday meslek mensuplarina (stajyer) yonelik egitim ve sinav hizmetlerinin
yerine getirildigi bir merkezdir.

TESMER tarafindan iretilen projelerin eksiksiz yerine getirilebilmesi
diisiincesiyle, pek cok ilde TESMER Subesi kurulmustur. Sube bulunmayan illerdeki
hizmetler ise Odalar tarafindan verilmektedir. illerdeki TESMER subeleri ile Odalar,
Merkez tarafindan hazirlanan projelerin uygulanmasinda onemli ve etkin bir rol
oynamaktadirlar.

TESMER, iilkemizde bir ilk olan egitim sistemiyle, aday meslek mensuplarinin
temel bilgilerindeki eksiklikleri tamamlamalarina ve mesleki gelisimlerine yardimci
olmaktadir. Staja Girig Sinavinda basarili olarak staja baglayan aday meslek mensuplari,
staj yerinde bilgi ve deneyimlerini artirirken, bu siire i¢inde bilgi ve yetkinliklerini

giiclendirmek  amaciyla uzaktan egitim  programma da  katilmaktadirlar

http://www.tesmer.org.tr/ (30.08.2022).
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IKiNCi BOLUM
2. HIZMET KALITESI VE LITERATUR TARAMASI

Bu boliimde hizmet, kalite, hizmet kalitesi kavramlarina yer verilmis, arastirma

konusuyla alakali literatiir incelemesi yapilmistir.
2.1. Hizmet Kavram

Hizmet kavrami, insanlarin ihtiyag¢larini karsilamak icin belirli bir fiyattan satilan,
mal bulundurmay1 gerektirmeyen, fayda ve memnuniyet saglayan soyut faaliyetler
biitiiniidiir. (Dalgig, A. 2013: 3) Diger bir tanim ise hizmetler, tiiketicilerin yasamlarindan
kaynaklanan ¢ogunlukla fiziksel olmayan sorunlari ¢6zen veya ¢oziimiinii kolaylastiran
sistem, faaliyet ve faydalarin toplamidir (Islamoglu ve ark. 2016: 17-18). Baska bir tanim
da, dogrudan pazarlama icin sunulan veya {iriinlerin satisinda sunulan faydalar ve
doygunluklardir. Bu tanima gore hizmetler iki gruba ayrilabilir (Altan ve ark. 2003: 2):

1.Uriinden bagimsiz olarak satilan avukatlik, sigorta gibi hizmetler ve diger
hizmetler.

2. Mal veya hizmet kargiliginda satin alinan hizmetler. Ornegin, krediler, bakim,
egitim vb.

Murdick vd. hizmetlerin tanimlanmasi ile ilgili belirttigi baz1 kriterler asagida
siralanmistir (Murdick, 1990:86-95):

e Hizmetler soyuttur ve alicinin yararmadir.

e Miisteriler de hizmet {iretim siirecine dahil olurlar.

e Hizmetler degisken, standart olmayan fayda saglarlar.

e Hizmet siireci tamamlanana kadar hizmet veren ile miisteri arasinda yogun bir
iletisim vardir.

e Hizmetler stoklanamaz ve {iretilir iiretilmez tiiketilen bir yapiya sahiptir.

e Fiyatlandirma se¢enekleri daha ayrintilidir.

e Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi siibjektiftir.

e Hizmet iiretimi emek yogundur.

e Hizmetler i¢in kitle iiretimi yapilamaz.

e Kalite kontrolii temel olarak siire¢ kontrolii ile sinirlidir.

e Hizmet {iretimi ve tiiketimi es zamanl olarak gergeklesir.

16



e Hizmetler patentlerle korunamaz.
2.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetler, tirtinlerden farkliliklarini yansitan cesitli 6zelliklere sahiptir. Bunlari,
fiziksel varliginin olmamasi, “soyutluk’; liretimle tiikketimin birbirinden ayrilmaz olmasi,
“ayrilmazlik”; “heterojenlik” (degiskenlik) ve “dayaniksizlik™ tir (Mucuk, 2009: 307).

Hizmetin fiziksel varliginin olmamasi, elle tutulamaz olusudur. Alinmadan 6nce
hizmetler goriilmez, degeri hesaplanmaz ve dokunulamaz. Hizmetlerin satin alimi ve
tiiketilmesi tecriibeye dayalidir.

Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi, liretimin ve tiiketimin birbirinden ayrilamamasini
ifade eder. Uretim ve tiiketim asamalar1 aym anda gerceklestigi icin birbirinden
ayrilamazlar.

Hizmetlerin gerceklestirilmesi iireticiden iireticiye, tiiketiciden tiiketiciye ve
giinden giine degisebileceginden, hizmet tekliflerinin standartlastirilmasi emtialara gore
daha zordur. Bu nedenle ayni1 saglayici tarafindan verilen hizmetin kalitesi zaman zaman
farklilik gosterebilmektedir. Ayrica, alicilarin iiretim siirecine potansiyel miidahalesi,

hizmetlerin heterojenligini artirabilir.
2.3. Kalite Kavram

Kalite, kusurlarin olmamas1 veya bir dereceye kadar olan miilkemmellik olarak
tanimlanmaktadir (Shewfelt, 1999: 197-200). Kalite, belirli bir hizmetten faydalanan
kisilerin aldiklar1 hizmet ile ilgili bildirmis olduklar1 kanaat seklinde ifade edilmektedir.
Bununla birlikte, bu belirli hizmetten faydalanan kisilerin, ihtiyaglarinin ve beklenen
hizmet seviyesinin hangi derecede karsilandigina dair bir sonugtur (Mergen, 1993: 25-
33).

Teknolojik gelisme ve kiiresellesmenin etkileri, hepimizin giinliikk hayatimizda
Ozdeslestirdigi kalite kavrami konusunda ortak bir anlayis olusturmayi oldukca
zorlagtirmistir. Bu durumun nedeni kalitenin ¢ok boyutlu bir yap1 olarak goriilmesidir.
Kisisel ve sosyal oncelikler, hem 6znel hem de nesnel olmak {izere farkli kalite boyutlar1
gerektirir. Miisterinin ihtiya¢ duydugu 6zellik ve standartlara uygunluk, kalitenin farkl
0zellik ve standartlarla ayr1 ayr1 tanimlanabilecegini gdstermektedir (Yatkin, 2004: 1-2).

Hizmet sektoriiniin geligsmesi ile birlikte kalite kavrami her alanda hissedilir hale

gelmis, miisteri ihtiyag ve beklentilerinin farklilasmasi ve siirekli gelismesi ile {iriin ve
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hizmet tiretiminde kalite temel amag¢ olarak kabul edilmistir. Kalite kavrami, farkl
zamanlarda uzmanlar tarafindan farkli sekillerde tanimlanmistir. Bu nedenle kalite,
Juran'a gore kullanima uygunluk, Crosby'ye gore kosullara uygunluk, Taguchi'ye gore
sevkiyat sonrasi toplumdaki kayiplarin en aza indirilmesi ve Feigenbaum'a goére miisteri

memnuniyetidir (Martin ve ark,2020:1-14).
2.4. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, ihtiya¢larin ve gereksinimlerin karsilanmasina ve sunulan hizmetin
miisterilerin  beklentilerini ne kadar iyi karsiladigima odaklanmak olarak
tanimlanmaktadir.  Algillanan hizmet kalitesi ise, hizmetle ilgili tiiketicinin
degerlendirmesi veya tutumu olup, tiiketicilerin hizmet beklentileri ile gergek hizmet
performansi algilarinin karsilastirilmasindan elde edilen sonuclardir (Adil ve ark., 2013:
65-76). Hizmet sektorlerinde kalite bu hizmeti veren kisilerin performans dereceleri ile
iligkilidir (Zengin ve Erdal, 2000: 43-56) . Hizmet kalitesi, kuruluslar tarafindan giderek
artmakla birlikte temel stratejik deger olarak kabul edilmektedir. Basarili hizmet
kalitesinden elde edilecek maliyetler ve baslica faydalar: Memnuniyet duyan miisteri ve
calisanlar, capraz satis firsati elde etme, yeni miisteri ¢ekebilme, miisteri iliskilerinin
gelistirilmesi, artan satiglar ve pazar paylari, gelistirilmis kurumsal imaj, daha diisiik

maliyetler, artan kar marjlar1 ve is performansidir (Tiirk, 2009: 399-416).
2.4.1. Hizmet Kalitesi Boyutlari

Hizmet kalitesi, hizmetlerin karakteristik 6zellikleri ve gesitliligi nedeniyle basit
tek bir 6lgekle Olgiilemeyecek kadar kapsamli ve karmagik bir kavramdir. Bu nedenle, bir
isletmenin sundugu hizmetlerin miisteriler tarafindan nasil algilandigini belirlemek icin
bazi kriterler gelistirilmistir. Bunlar (Parasuraman vd. 1985: 47):
1-Giivenilirlik: Giivenilirlik kriteri, isletmenin s6z verdigi hizmetleri dogru ve giivenilir
bir sekilde yerine getirmesi ve tiim calisanlar1 ile miisterilerine sundugu hizmetleri
eksiksiz yerine getirmesidir. Calisanlarin performansinda tutarli olmasi1 miisterilerin bakis
acisinda olumlu etki yapacaktir.

2- flgi: Personelin her zaman hizmet vermeye istekli ve hazir olmasi, sirket ¢alisanlarmin
algiladiklar1 hizmetten duyduklart memnuniyeti artirmak i¢in hizmetleri sunma hizlari ve

isteklilikleri ile ilgilidir.
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3- Yetenek: Personel, hizmeti sorunsuz bir sekilde saglamak ve hizmet sunumunda
miimkiin oldugunca az hata olmasini saglamak icin yeterli mesleki deneyim ve beceriye
sahip olmalidir.

4- Ulasilabilirlik (Erisilebilirlik): Personel ve hizmete, kolay ve hizli bir sekilde
ulasilabilmesi, miisterilerin hizmeti ulasabilecekleri noktalarda bulabilmeleri ve
zamanlamanin dogru olmasi ile iligkilidir.

5- Nezaket: Calisanlarin miisterilere hizmet verirken, verilen hizmetlere iliskin olumlu
algilarinda nazik ve saygili olmalar1 ¢ok 6nemlidir.

6- Tletisim: Bu standart, miisterinin isteklerinin kolay anlasilmasini, miisterinin aldig:
hizmetle ilgili bilgilerin kolay anlasilmasini ve acik bir sekilde anlatilmasini, sorunun
anlasilmasi i¢in uygun dilin kullanilmasini ve miisterinin iyi bir diyalog kurmasinin
onemli oldugunu goéstermektedir.

7- Inamhrhk (Diiriistliik): Calisanlarm ve sirketin miisterilere giivenilir oldugu
izlenimini vermesi, sirketin miisterileri nezdinde olusturdugu imaj1 da etkiler.

8- Giivenlik: Miisterinin i¢inde hicbir siiphe kalmayacak sekilde sunulan hizmete giivenli
bir sekilde ulasmasinin saglanmasidir.

9- Anlasilabilirlik: Miisterilerimizin ihtiyaglarin1 anlamak ve onlar1 iizmeden bu
ihtiyaglar belirlemeye ve karsilamaya calismak demektir.

10- Somut Ozellikler (Gériiniim): Kullamlabilir fiziksel tesislerin, malzemelerin,
aletlerin ve ekipmanin mevcudiyeti ve isletme personelinin goriinimii ve temizligi ile
ilgilidir.

2.4.2. Hizmet Kalitesi Ol¢iim Yontemleri

Gliniimiizde teknolojik ekonomik ve sosyal gelismelerle birlikte yasam
standartlarinin iyilesmesi insanlarin hizmet beklentilerini artirmaktadir. Degisen yasam
kosullar1 ve miisterilerin bilinglenmesi hizmet sektoriinde rekabeti hizlandirmistir.
Kaliteli bir hizmet sunumu ve dogru bir rekabet ortam1 i¢in de verilen hizmetin kalitesinin
dogru bir sekilde olciilmesi gerekir. (Hemedoglu,2010:10). Hizmet kalitesini 6lgmek
amaciyla ¢ok sayida model gelistirilmistir. Bunlardan en onemlileri Parasuraman ve
arkadaslar1 tarafindan gelistirilen SERVQUAL 0lgegi ve bu 6l¢ekten etkilenerek yola
¢ikan Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen SERVPERF modelidir. SERVQUAL,
SERPERF yontemleri hizmet kalitesini 6l¢gmede en ¢ok kullanilan yontemlerdir (Tegin,
2015:35). Bu iki modelin yan1 sira Gronroos tarafindan 1984 yilinda gelistirilen Teknik
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ve Fonksiyonel Kalite Modeli, Haywood ve Farmer tarafindan 1988 yilinda gelistirilen
Boyut/Ozellik Hizmet Kalitesi Modeli, Brogowicz, Delene ve Lyth tarafindan 1990
yilinda gelistirilen Hizmet Kalitesi Sentez Modeli, Mattsson tarafinda 1992 yilinda
gelistirilen Hizmet Kalitesi Ideal Deger Modeli, hizmet kalitesi dl¢iim ydntemlerinden

bazilaridir (Kili¢ ve Eleren, 2009:91-118).
2.4.2.1. SERVQUAL Yontemi

Hizmet fiziksel olmadigi i¢in hizmet kalitesini 6lgmek zordur. Hizmetlerin bu
ozelliginden dolay1 literatiirde hizmet kalitesini dogru bir sekilde dlgebilen ¢ok az 6l¢tiim
aract bulunmaktadir. En yaygin kullanilan 6l¢gme araclarindan biri de Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan 1985 yilinda gelistirilen SERVQUAL'dir. SERVQUAL,
sirketlere bu baglamda hizmetlerini anlamalar1 ve gelistirmeleri, misteri hizmet
beklentileri ve algilarini anlamalar i¢in giivenilir ve etkili bir yol saglayan, genis bir
hizmet alan1 yelpazesinde hazirlanmis ¢ok birimli bir 6lgektir (Kekeg, 2008: 62).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen bu yontem, hizmet kalitesini
dlgmek icin bir ara¢ olarak sunulmustur. Ilk arastirmalarinda hizmet kalitesine ait 10
boyutun bulundugunu Parasuraman ve arkadaslari belirlemislerdir. Bunlar: ulagilirlik,
iletisim, yeterlilik, nezaket, inanilirlik, giivenilirlik, heveslilik, emniyet, anlama / anlayis
ve somutluktur. Bu liste, hizmet saglayicilar ve miisterilerle yapilan odak grup arastirmasi
sonucunda gelistirilmistir. Sonraki arastirmalar, hizmet kalitesi arastirmasinin iyi bilinen
ve yaygin olarak kullanilan bes boyutunu belirledi. Hizmet kalitesi, bir hizmet
saglayicinin veya miisterilerine sundugu hizmetlerin sahip olmasi gereken ozellikler
olarak tanimlanabilir. Herhangi bir sirkette bu Ozellikler temel olarak su sekilde
siralanabilir (Parasuraman ve ark., 1988: 12-40):

Maddi Degerler: Sirketin kullandig1 ekipmanlar, sirketin dis ve i¢ gorliniisiiniin
gorselligi, sirket calisanlarinin giydigi giysiler ve sirket biinyesinde verilen hizmetle ilgili
materyaller (katalog, brosiir vb.).

Giivenilirlik: Firmanin verdigi sozlerin zamaninda yerine getirilmesi, miisteri
sorunlarinin 1yi niyetle ¢oziilmesi, firmanin hizmetleri zamaninda yerine getirebilmesi,
firmanin verdigi hizmet taahhiitlerinin taahhiit edilen zamanda yerine getirilmesi,
isletmenin hatasiz kayit tutmasi olarak siralanabilir.

Heveslilik: Sirket personeli, miisterilere hizmetin tam olarak ne zaman verilecegini

sOyleyecektir. Sirket personeli miisterilere hizli hizmet vermektedir. Sirket personeli
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miisterilere hizmet vermeye kendini adamustir. Sirket personeli miisterilere yardim
etmeye her zaman hazirdir ve sirket ¢alisanlar1 asla miisterilerine cevap veremeyecek
kadar ¢ok mesgul degildir.
Giiven: Sirket calisanlar1 miisterilere giiven verir, miisteriler hizmet saatlerinde
kendilerini rahat hissederler, sirket ¢alisanlari miisterilere her zaman saygit duyar, sirket
calisanlar1 miisteri sorularina nasil cevap verecegini bilir.
Empati: Sirketin misterileriyle bireysel olarak ilgilenmesini, sirketin miisterileri igin
uygun c¢alisma saatlerini, miisterileri i¢in kisisel ilgi gosteren sirketin ¢alismalarini,
miisterilerinin ¢ikarlarina sirketin gergek ilgisini ve miisterilerinin 6zel ihtiyaglarini
anlamayn igerir.
Mal ve hizmet kalitesine iligkin olarak yapilan arastirmalarda su sorulara cevap aranmigtir
(Parasuraman vd., 1993: 140-147):
e Hizmet kalitesi miisteriler tarafindan ne sekilde degerlendirilmektedir?
e Miisteriler kapsamli degerlendirmeler yapiyor mu? Yoksa genel sonuglara
ulagmak i¢in hizmetin belirli yonlerini mi degerlendiriyor?
e Belirli yonleri ele alarak bir sonuca varsaydiniz, degerlendirmenizde hangi
boyutlar1 kullanirdiniz?
e Bu boyutlar hizmet tiiriine veya miisteri kesimine gore degisiklik gosteriyor mu?
e Hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde miisteri beklentileri rol oynuyorsa, bu
beklentileri hangi faktorler olusturur ve etkiler?

SERVQUAL yoéntemi 22 maddeden olusur. Birinci bdliim hizmet saglayicisindan
beklentilerini, ikinci boliim ise ayn1 kalemler kullanilarak isletmeden alinan hizmeti ayr
ayr1 6lgmektedir. “Kesinlikle katiliyorum™ ile “kesinlikle katilmiyorum” arasinda degisen
7’11 Likert 6l¢egi kullanilmistir. Parasuraman ve arkadaslar1 hizmet kalitesini tanimlamais,
hizmet kalitesini etkileyen faktorleri bulmaya c¢alismis ve tiim hizmet tiirlerine
uygulanabilecek genel bir model gelistirmistir. Arastirma, miisteriler i¢in hizmet
kalitesinin tanimi1, hizmet beklentilerini etkileyen faktorler ve hizmet kalitesinin boyutlari
hakkinda 6nemli bilgiler vermistir. Bu bilgiler neticesinde kaliteli hizmet sunulabilmesi
icin miisterilerin hizmet beklentilerinin karsilanmasi veya bu beklentilerin &tesinde

hizmet verilmesi gerektigi diisiincesi pekismistir (Altan vd, 2004;4).
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2.4.2.2. SERVPERF Yontemi

Hizmet kalitesini O0lgmeye yonelik devam eden arastirmalarda SERVQUAL
Olcegine yonelik bilimsel elestirilerden elde edilen en oOnemli 6lgek SERVPERF
Olcegidir. Arastirmacilar, misterilerin satin alma niyeti s6z konusu oldugunda miisteri
memnuniyetinin hizmet kalitesinden daha etkili oldugunu bulmuslardir. Bundan nedenle
hizmet kalitesini 6lgmek i¢in, gelistirdikleri SERVPERF modeli ile miisteri memnuniyeti
kavramini da ele almak gerektigini belirtmislerdir acikders.ankara.edu.tr (25.07.2022).

Hizmet kalitesinin 6l¢iim yontemlerinden birisi olan SERVPERF, Cronin ve Taylor
tarafindan olusturulmustur. Bu yontemin SERVQUAL’den farki performansi 6lgmeye
yonelik bir model olmas1 ve tek tarafli 6l¢cek kullanilmasidir. Bu model, SERVQUAL
modelinde yer alan miisteri beklentilerinin 6l¢iimiinti gerekli gormektedir. Bu modelde
yer alan tiiketici tatmininin, hizmet kalitesine goére, miisterilerin satin alma niyeti
tizerindeki olumlu etkisinin daha kuvvetli oldugu ifade edilmektedir. Tiiketici tatmini
kavramini giindeme getiren bu model, miisterilerin her zaman yiiksek kaliteli hizmet
alamayacaklarin1 ancak yiiksek tatmin saglayan hizmeti tercih edeceklerini ifade

etmektedir (Gtinal, 2009: 27).
2.5. Literatiir Taramasi

Literatiir taramas1 yapilirken SERVQUAL yontemi ile hizmet kalitesi 6l¢iimii
yapilan ¢alismalar incelenmistir. Muhasebe alaninda yapilan ¢aligmalar asagida
belirtilmistir.

Atilgan (2019) tarafindan yapilan ¢alismada, Tokat ilinde faaliyet gdsteren
muhasebe meslek mensuplarinin hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine olan etkisinin
arastirilmasi amaglanmistir. Arastirma kapsaminda 378 katilimciya anket uygulanmistir.
Arastirma sonucunda katilimecilarin  hizmet kalitesi algilarinin ve memnuniyet
seviyelerinin  yiiksek oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte katilimcilarin
muhasebecileriyle goriisme sikligi fazlalastikga hizmet kalitesi algis1 ve memnuniyet
diizeyi artmaktadir. Bir diger sonu¢ olarak miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi
arasinda kuvvetli bir iligki oldugu goriilmiistiir.

Ozer (2019) tarafindan yapilan calismada, mali miisavirlik hizmeti alan kisilerin,
aldiklar1 hizmetle ilgili tespitte bulunarak, bu hizmetten beklentilerinin ortaya konulmasi

amaclanmistir. Ayrica bu hizmet sunulurken yapilan hatalarin algilanan hizmet kalitesine
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etkilerinin de arastirilmasi amaglanmistir. Calisma kapsaminda tilke genelinde 197 adet
katilimciya anket uygulanmaistir. Bulunan sonuglara gore hizmet hatalarinin katilimcilarin
hizmet kalitesi algilarin1 olumsuz yonde etkiledigi tespit edilmistir.

Tegin (2015) tarafindan yapilan ¢alismada, miisterilerin beklentileri ile algilar
arasinda fark olup olmadigina bakilarak hizmet kalitesinin Sl¢lilmesi amaglanmaistir.
Caligma kapsaminda Siirt ilinde katilimeilara anket uygulanmistir. Calisma sonucunda,
katilimcilarin demografik o6zelliklerinin meslek mensuplarinin hizmetlerine yonelik
beklenti ve algilar {izerinde farkliliklara yol actig1 goriilmiistiir. Ayrica katilimcilarin
O0grenim durumu, gelir diizeyi, yas ve cinsiyet faktorleri ile bazi degiskenler arasinda
anlaml farkliliklar goriilmiistiir.

Sulaiman ve Zakaria (2009) tarafindan yapilan calismada, Malezya’da bulunan
muhasebe firmalar tarafindan verilen hizmet kalitesinin Olc¢iilmesi amag¢lanmistir.
Miisterilerin alinan gercek hizmete iliskin algi ve beklentileri arasindaki farkin
belirlenmesi icin SERVQUAL yo6ntemi kullanilmistir. Calisma sonucunda algilanan
hizmet kalitesinde farkliliklar bulundugu goriilmiistiir. Bu nedenle hizmet kalitesi
boyutlarinda iyilestirmelerin gerekliligi vurgulanmustir.

Saxby, Ehlen ve Koski (2004) tarafindan yapilan ¢alismada, muhasebe firmasi
tarafindan sunulan hizmet kalitesinin, hem miisteri memnuniyeti hem de firma miisteri
iliskisi agisindan incelenmesi amaglanmistir. Calismada SERVQUAL  olgegi
kullanilmistir. 154 miisteriden olusan bir 6rneklem kullanilmistir. Sonug olarak muhasebe
firmalarindan alinan hizmetin kalitesinin miisteri memnuniyeti ile pozitif, firma miisteri
iliskileri ile negatif iliskili oldugu goriilmiistiir.

Kazan (2014) tarafindan yapilan ¢alismada, katilimcilarin meslek mensuplarinin
sunduklar1 hizmetin kalitesini hangi diizeyde algiladiklarinin ve mesleki durum,
demografik 6zellik ve miikellef sayilar1 gibi degiskenlerin sunduklari hizmeti nasil
etkilediginin arastirilmasi amaclanmigstir. Calisma kapsaminda Kahramanmaras ilinde
katilimcilara anket uygulanmistir. Sonug olarak meslek mensuplarinin meslek hayatinda
yapilacak yeni diizenlemelere katki vermeleri beklendigi belirtilmektedir.

Banar ve Ekergil (2010) tarafindan yapilan c¢alismada, muhasebe meslek
mensuplarinin verdikleri hizmetin kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkinin
¢Oziimlenmesi amaglanmistir. Bu c¢ercevede Eskisehir ilinde bulunan ve muhasebe

hizmeti satin alan 269 kisiye anket uygulanmistir. Calisma sonucunda muhasebe meslek
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mensuplarinin muhasebe ve miisterilerinin sektdrleri hakkinda yeterli bilgiye sahip
olmadiklar1 goriilmiistiir.

Meri¢ (2018) tarafindan yapilan ¢alismada, muhasebe meslek mensuplarindan
hizmet satin alan katilimcilarin almis olduklari hizmete ait kalite algilariin tespit
edilmesi amaglanmistir. Bu kapsamda Kars ilinde faaliyet gosteren 390 isletmeye
SERVPEREF 6l¢eginin yer aldig1 bir anket uygulanmistir. Calisma sonucunda katilicilarin
Ozelliklerine bagli olarak hizmet kalitesi alt boyutlarinin algilanmasinda anlamli
farkliliklar oldugu tespit edilmistir.

Ustaahmetoglu ve arkadaslari (2013) tarafindan yapilan c¢alismada, muhasebe
meslek mensuplarinin biirolarinda sunduklari hizmetin kalitesinin katilimeilar tarafindan
nasil algilandiginin ortaya cikarilmasi amaclanmistir. Calisma kapsaminda Rize ilinde
bulunan 65 miisteri ile yliz ylize goriisiilmiistiir. Sonug olarak miisteriler sunulan hizmetin
kalitesini fiziksel boyutta beklentilerin iizerinde algilarken, diger boyutlarda beklenen
hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli farklilik olmadigi

goriilmiistiir.
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UCUNCU BOLUM

3. MUHASEBE MESLEK MENSUPLARININ HiZMET KALITESININ
BELIRLENMESINE YONELIK BIR ARASTIRMA

Bu bolimde muhasebe meslek mensuplarinin vermis olduklar1 hizmetlerinin

kalitesinin belirlenmesine yonelik yapilan ¢aligmaya ait bilgilere yer verilmistir.
3.1. Arastirmanin Modeli

Yapilacak olan ¢aligma deneysel olmayan nicel arastirma tasarimindadir.
3.2. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci Elazig ve Malatya illerindeki muhasebe meslek
mensuplarinin, miikelleflerine verdigi hizmetin kalitesini etkileyen faktorlerin ve hizmet

kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisinin belirlenmesidir.
3.3. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Gelir idaresi Bagkanlig1 2021 Ocak ay: istatistiklerine gore
Elazig ve Malatya illerinde bulunan 62.191 faal miikellef olusturmaktadir. Belirlenen
evrenden Orneklem hacminin hesaplanmasi i¢in kullanilan formiil asagidaki gibidir
(Biiytikoztirk, 2018:1-214).

0= N* tz*p*q
a2 (N-D+ *p*q

n = Orneklem biiyiikliigii
N= Anakiitle (evren) (62.191)
p =Olayin gerceklesme olasiligt (0,5)
q = Olayin ger¢eklesmeme olasiligi (0,5)
t=t test diizeyi (1,96)
d=Hata pay1 (%5)
Orneklem biiyiikliigii icin %5 hata pay: ile ana kiitleyi temsil edecek minimum
biiyiikliigiin 382 kisi olmasi gerektigi hesaplanmistir. Arastirmanin 6rneklem se¢ciminde

tesadiifi orneklem yontemlerinden biri olan kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmistir.
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Calismanin evreni olarak Malatya ve Elazig illerinin secilmesinin sebebi, s6z
konusu iki ilin sosyokiiltiirel, sosyoekonomik ve cografi konum olarak birbirine yakin

olmasidir.
3.4. Veri Toplama Yontemi ve Araclari

Tiim veriler online anket veri tabani ile toplanmistir. Anket goniillii olmay1 kabul
eden bireylere uygulanmistir. Veri toplama kapsaminda, katilimcilara 10 sorudan olusan
sosyodemografik bilgi formu (EK-1), 44 sorudan olusan SERVQUAL 6lgegi (EK-2) ve
miisteri memnuniyetini 6lceme yonelik tek soruluk bir anket (EK-3) uygulanmistir.
Arastirma kapsaminda, yalnizca Elazig ve Malatya illerinde faaliyet gosteren ve bir
muhasebe meslek mensubundan hizmet alan ig sahibi/ortag1 ve yoneticiler ile sinirl
olarak veri toplanmistir. Sosyodemografik bilgi formu, yas, cinsiyet, egitim durumu,
isletmedeki gbérev vb. 10 sorudan olusmaktadir. Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan
gelistirilen SERVQUAL 6lcegi, 44 sorudan ve 5 alt boyuttan (Fiziksel ozellikler,
giivenilirlik, heveslilik, giiven, empati) olusmaktadir ve 7’li likert tipindedir
(Parasuraman ve ark., 1988:12-40). Anketin 5’li likert hali Tegin (2015:40) tarafindan
belirlenmistir ve mevcut calismada 5°1i likert hali kullanilmigtir. Miisteri memnuniyetini
Olcmeye yonelik tek soruluk bir anket kullanilmis olup, bu ankette “Muhasebecinizden
aldiginiz hizmetten memnun musunuz? sorusu yer almistir. Katilimcilar bu soruyu
“Memnun Degilim”, “Kararsizzim” ve “Memnunum” sec¢eneklerinden birini secerek

cevaplamislardir.
3.5. Arastirmanin Hipotezleri

H1: Katilimcilarin egitim durumuna gore muhasebe meslek mensubundan aldigi
hizmetin kalite algis1 farklilik gostermektedir.

H2: Katilimcilarin isletmedeki gorevine gore muhasebe meslek mensubundan aldigi
hizmetin kalite algis1 farklilik gostermektedir.

H3: Katilimcilarin isletmedeki gorev siiresine gore muhasebe meslek mensubundan
aldig1 hizmetin kalite algis1 farklilik gostermektedir.

H4: Katilimcilarin isletmedeki faaliyeti siiresince ¢alistigi muhasebe mensubu sayisina
gore muhasebe meslek mensubundan aldigi hizmetin kalite algis1 farklilik

gostermektedir.
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H5: Katilimcilarin suandaki muhasebecisiyle ¢alisma siiresine gore muhasebe meslek

mensubundan aldig1 hizmetin kalite algis1 farklilik gostermektedir.

H6: Katilimcilarin bulundugu isletmenin faaliyet alanina gore muhasebe meslek

mensubundan aldig1 hizmetin kalite algis1 farklilik gostermektedir.

H7: Katilimcilarin bulundugu isletmenin hukuki yapi agisindan tiiriine gére muhasebe

meslek mensubundan aldig1 hizmetin kalite algis1 farklilik gostermektedir.

H8: Katilimcilarin bulundugu isletmenin faaliyet siiresine gore muhasebe meslek

mensubundan aldig1 hizmetin kalite algis1 farklilik gostermektedir.

H9: Muhasebe meslek mensuplarinin verdigi hizmetin kalitesi ile miisteri memnuniyeti

arasinda fark vardir.
3.6. Arastirmanin Simirhhiklar:

Yapilan arastirma Elazig ve Malatya illerinde faaliyet gosteren isletmelerin is
ortagi/sahibi veya yoneticileri ile sinirhidir. Aragtirmanin Elazig ve Malatya illerinde
yirlitiilmesinin  sebebi, bu illerin konum olarak birbirine yakin olmasi1 ve

sosyodemografik yapi olarak birbirine benzer olmasidir.
3.7. Verilerin Degerlendirilmesi

Arastirmada elde edilen veriler SPSS (Statistical Package for Social Sciences) for
Windows 25.0 programi kullanilarak analiz edilmistir. Verileri degerlendirilirken
tanimlayicu istatistiksel metotlar1 (say1, yiizde, min-maks degerleri, ortalama ve standart
sapma) kullanilmistir. Olgeklerin giivenilirligini test etmek amaciyla “Giivenilirlik
Analizi” yapilmustir.

Kullanilan verilerin normal dagilima uygunlugu Kolmogorov-Smirnov testi ile test
edilmistir. Normal dagilima sahip olmayan verilerde niceliksel verilerin
karsilagtiritlmasinda iki bagimsiz grup arasindaki fark i¢in Mann Whitney U testi, ikiden
fazla bagimsiz grup karsilastirilmasin da ise Kruskal Wallis H testi uygulanmis ve fark
bulundugu durumda fark yaratan grubu bulmak i¢in diizeltilmis Bonferroni kullanilmistir.
Katilimcilarin miisteri memnuniyetini analiz etmek i¢in lojistik regresyon analizi yontemi

kullanilmistir.
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3.8. Arastirmanin Bulgulan

Bu boliimde mevcut arastirmaya ait bulgular incelenmektedir.

3.8.1. Demografik Verilerin Tanmimlayici Istatistikleri

Tablo 1. Arastirmaya Katilan Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Gore

Dagilim
Degiskenler n %
o Erkek 303 75,2
Cinsiyet
Kadin 100 24.8
30 yas ve alt1 86 21,3
31-35 yas 72 17,9
Yas 36-40 yas 79 19,6
41-45 yas 75 18,6
46 yas ve lizeri 91 22,6
Ortaokul ve alt1 38 9,4
Lise 108 26,8
Egitim )
Lisans 224 55,6
Lisansiisti 33 8,2
. Is sahibi/Ortag1 237 58.8
Isletmedeki Gorev
Y Onetici 166 41,2
1 y1l alt1 27 6,7
1-5 yil arasi 125 31,0
. 6-10 y1l aras1 94 23.3
Isletmedeki Gorev Siiresi
10-15 yil arasi 92 22,8
15-20 y1l aras1 38 9,4
21 y1l ve tizeri 27 6,7
1 muhasebe mensubu 196 48,6
2 muhasebe mensubu 130 32,3
Caligilan Muhasebeci Sayisi
3 muhasebe mensubu 44 10,9
4 ve lizeri muhasebe mensubu 33 8,2
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1 yil alt1 32 7,9
1-3 yil arasi 128 31,8
Suandaki Muhasebeci Calisma
' 4-7 yil arast 106 26,3
Siiresi
8-10 y1l aras1 70 17,4
11 y1l ve iizeri 67 16,6
Hizmet 186 46,2
Faaliyet Alani Ticaret 135 33,5
Uretim 82 20,3
Sahis Isletmesi 157 39,0
] Limited Sirket 114 28,3
Isletme Tiird
Anonim Sirket 115 28,5
Diger 17 4,2
5 yil ve alt1 90 22,3
6-10 y1l aras1 91 22.6
Isletme Faaliyet Siiresi 11-15 y1l aras1 96 23,8
16-20 y1l arasi 60 14,9
21 yil ve tlizeri 66 16,4
Toplam 403 100,0

Arastirmaya katilan katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore dagilimi Tablo

1’de 6zetlenmistir. Katilimeilarin cinsiyet dagilimlart incelendiginde, %75,2’sinin erkek,

%24,8’inin  kadin oldugu goriilmektedir. Erkek katilimcilarin ¢ogunlukta oldugu

goriilmektedir.

Katilimeilarin  yas dagilimlari incelendiginde, %?21,3’iiniin 30 yas ve alt,

%17,9’unun 31-35 yas, %19,6’simin 36-40 yas, %18,6’sinin 41-45 yas, %22,6’sinin 46

yas ve tzeri oldugu gorilmektedir. Katilimcilarin yas kriterlerinin yaklasik olarak

dagildig1 gortilmektedir.

Katilimeilarin egitim diizeyleri dagilimlar incelendiginde, %9,4 iiniin ortaokul ve

altl, %26,8’inin lise, %55,6’sinin lisans, %8,2’sinin lisansiistii oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin ¢ogunlugunun lisans mezunu oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin  isletmedeki gorev dagilimlart incelendiginde, %58,8’inin is

sahibi/ortag1, %41,2’sinin yonetici oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin ¢ogunlugunun is sahibi/ortagi oldugu goriilmektedir.

29



Katilimcilarin isletmedeki gorev siireleri incelendiginde, %6,7’sinin 1 yil alt,
%31’inin 1-5 y1l arasi, %23,3’iiniin 6-10 y1l arasi1, %22,8’inin 10-15 yil arast, %9,4’iiniin
15-20 yil aras1, %6,7’sinin 21 yil ve lizeri oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin - ¢alisilan muhasebeci sayilar1 incelendiginde, %48,6’sinin 1
muhasebe mensubu, %32,3’tniin 2 muhasebe mensubu, %10,9’unun 3 muhasebe
mensubu, %8,2’sinin 4 ve tlizeri muhasebe mensubu oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin suandaki muhasebeci ¢alisma siireleri incelendiginde, %7,9’unun 1
yil alt1, %31,8’inin 1-3 yil arasi, %26,3’{iniin 4-7 yil arasi, %17,4’liniin 8-10 y1l arasi,
%16,6’smn1in 11 y1l ve tizeri oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin faaliyet alanlari incelendiginde, %46,2’sinin hizmet, %33,5’inin
ticaret, %20,3’liniin liretim oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin  isletme tiirleri incelendiginde, %39’unun sahis isletmesi,
%28,3’liniin limited sirket, %28,5’inin anonim sirket, %4,2’sinin diger oldugu
goriilmektedir.

Katilimeilarin isletme faaliyet siireleri incelendiginde, %22,3’linlin 5 yil ve alt,
%22,6’siin 6-10 yil arasi, %23,8’inin 11-15 yil arasi, %14,92unun 16-20 yil arasi,
%16,4’liniin 21 y1l ve lizeri oldugu goriilmektedir.

Tablo 2. Katihmcilarin Memnuniyet Dagilimlari

n %
Memnun Degilim 13 3,2
Memnuniyet Kararsizim 25 6,2
Memnunum 365 90,6
Toplam 403 100,0

Arastirmacilarin memnuniyet dagilimlar1 Tablo 2°de gozterilmistir. Katilimcilarin
memnuniyet durumlar1 incelendiginde, %3,2’sinin memnun olmadigi, %6,2’sinin

kararsiz oldugu, %90,6’sinin memnun oldugu goriilmektedir.
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3.8.2. Giivenilirlik Analizi

Tablo 3. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Giivenilirlik Analizi Sonuclari

Olcek ve Boyutlar Cronbach’s Alpha
SERVQUAL Olgegi 0,993
Beklenti Boliimii 0,992
Maddi Degerler 0,952
Guvenilirlik 0,974
Heveslilik 0,968
Giliven 0,968
Empati 0,974
Alg1 Boliimii 0,995
Maddi Degerler 0,976
Guvenilirlik 0,985
Heveslilik 0,975
Gliven 0,977
Empati 0,979

Arastirmada kullanilan o6lgeklerin gilivenirlik analizi sonuglar1 Tablo 3’te
verilmistir. Olgeklerde yer alan ifadelerin kendi aralarinda tutarli olup olmadigim ve
ifadelerin tamaminin ayn1 konuyu olciip 6lgmedigini test etmek amaciyla Gilivenirlik
analizi yapilmaktadir. (Ural ve Kilig, 2006: 286). Giivenilirlik analizinde, 0-1 arasinda
degisen Cronbach’s Alpha (o) katsayisi degeri; 0.00-0.40 arasinda ise 0lgegin glivenilir
olmadigi; 0.40 -0.60 arasinda ise diisiik giivenirlikte, 0.60-0.80 arasinda ise oldukca
giivenilir ve 0.80-1.00 arasinda ise yliksek derecede giivenilir bir dl¢ek oldugu seklinde
degerlendirilmektedir (Tavsancil, 2005: 19). Sonuglar incelendiginde, SERVQUAL
Olgegi giivenilirlik katsayisinin 0,993 oldugu goriilmektedir.
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3.8.3. Normallik Analizi

Tablo 4. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Normallik Analizi Sonuclar:

Olcek ve Boyutlar Kolmogorov-Smirnov p Durum

Beklenti Boliimii

0,271 0,000 Non-
Maddi Degerler _
Parametrik
0,276 0,000 Non-
Giivenilirlik ]
Parametrik
0,272 0,000 Non-
Heveslilik _
Parametrik
0,277 0,000 Non-
Giliven )
Parametrik
_ 0,281 0,000 Non-
Empati i
Parametrik
Alg1 Bolimii
0,260 0,000 Non-
Maddi Degerler i
Parametrik
0,240 0,000 Non-
Giivenilirlik _
Parametrik
- 0,243 0,000 Non-
Heveslilik _
Parametrik
0,242 0,000 Non-
Giliven )
Parametrik
_ 0,245 0,000 Non-
Empati ]
Parametrik

Aragtirmada kullanilan 6l¢eklerin normallik analizi sonuglar1 Tablo 4’te verilmistir.

Sonuglar incelendiginde; puanlarin normal dagilima sahip olmadig1 goriilmektedir.
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3.8.4. Olceklerin Tamimlayici Istatistikleri

Tablo 5. Arastirmada Kullanilan Ol¢eklerin Tanimlayici Istatistikleri

Olcek ve Boyutlar Min Maks Ortalama Standart
Sapma
Beklenti Boliimii
Maddi Degerler 1,00 5,00 4,40 0,85
Giivenilirlik 1,00 5,00 4,47 0,83
Heveslilik 1,00 5,00 4,43 0,85
Giiven 1,00 5,00 4,44 0,85
Empati 1,00 5,00 4,40 0,86
Alg1 Boliimii
Maddi Degerler 1,00 5,00 4,18 1,01
Giivenilirlik 1,00 5,00 4,23 0,99
Heveslilik 1,00 5,00 4,21 0,99
Giiven 1,00 5,00 4,22 0,98
Empati 1,00 5,00 4,21 0,99

Aragtirmada kullanilan 6l¢eklerin tanimlayici istatistikleri Tablo 5’te verilmistir.

33



Tablo 6. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine Gore SERVQUAL Olgegi Beklenti Boliimii Alt Boyut Puanlarimin Karsilastiriimasi

Beklenti
Degiskenler Maddi Degerler Giivenilirlik Heveslilik Giiven Empati
X sS M X SS M X SS M X SS M X ss M
Erkek 446 082 500 450 082 500 448 083 500 448 083 500 445 084 500
o Kadin 423 092 425 438 088 480 429 090 450 432 089 450 427 091 4,40
Cinsiyet U-testi 8310 3,055 7243 5,880 6,282
0 0,004 0,047 0,007* 0,015 0,012
30 yas ve alti! 416 002 413 434 091 480 422 095 425 423 098 450 416 097 410
31-35 yas? 426 096 425 436 091 480 430 094 450 432 090 475 427 093 4,50
36-40 yas® 464 067 500 462 068 500 462 071 500 461 069 500 459 0,73 5,00
41-45 yas® 450 0,78 500 454 077 500 452 0,75 500 454 074 500 452 0,75 5,00
as 46 yag ve iizeri® 445 081 500 450 084 500 449 083 500 451 085 500 448 085 5,00
H-testi 20,011 8,527 15,886 14,243 18,661
0 0,000 0,074 0,003 0,007* 0,001
PostHoc 3>2 - 3>2 3>2 3>2
Ortaokul vealtl 4,39 0,79 450 443 080 470 443 0,74 450 439 08l 463 435 081 4,50
Egitim Lise? 449 078 500 450 081 500 451 080 500 454 081 500 451 0,82 5,00
Lisans® 440 087 500 447 085 500 442 088 500 444 085 500 440 087 5,00
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Lisansiistii* 4,13 0,97 425 4,42 0,89 480 4,25 093 450 4,16 0,95 4,25 4,12 0,98 4,20
H-testi 5,775 1,344 3,720 8,207 9,731
p 0,123 0,719 0,293 0,042%* 0,021*
PostHoc - - - 2>4 2>4
Is sahibi/Ortag: 4,46 0,81 500 451 0,79 500 4,47 083 500 449 081 500 446 0,83 5,00
Isletmedeki Yonetici 432 090 450 441 0,88 4,80 4,37 0,88 4,75 437 090 4,75 433 091 4,80
Gorev U-testi -1,685 -1,374 -1,705 -1,691 -1,942
p 0,092 0,169 0,088 0,091 0,052
1 yil alt1 416 097 425 427 099 460 421 097 400 425 106 4,75 423 1,00 4,20
1-5 yil aras1 439 083 475 449 0,79 500 443 0,83 500 444 0,85 500 439 085 5,00
6-10 yil aras1 446 0,85 500 4,47 084 500 445 085 500 444 085 500 441 0,89 5,00
Isletmedeki 10-15 yil arasi 446 0,79 500 454 0,73 500 4,49 0,77 500 453 0,70 500 4,48 0,73 5,00
Gorev Siiresi 15-20 y1l aras1 432 092 438 435 097 480 438 094 488 436 096 4,75 434 096 4,80
21 yil ve tizeri 439 090 500 449 094 500 444 1,00 500 4,44 095 500 443 099 5,00
H-testi 4,722 2,893 3,640 2,357 2,347
p 0,451 0,716 0,602 0,798 0,799
1 muhasebe 4,48 0,81 5,00 4,53 0,77 500 450 081 500 451 0,79 500 448 0,80 5,00
Calisilan
Muhasebeci mensubu’
Says: 2 muhasebe 4,47 0,70 500 454 069 500 453 0,71 500 4,49 0,73 500 4,48 0,75 5,00
mensubu?
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3 muhasebe 4,15 0,95 4,38 4,30 1,00 4,70 4,22 093 450 426 0,95 4,63 420 091 430

mensubu®

4 ve tzeri 3,95 1,24 4,00 4,05 1,25 440 3,89 123 4,00 4,02 124 450 390 1,32 4,00

muhasebe

mensubu*

H-testi 14,793 8,133 15,889 11,269 12,408

p 0,002* 0,043* 0,001* 0,010%* 0,006%*

PostHoc 1>4 1>4 1>4 1>4 1>4

1 yil alt1 425 093 450 4,37 093 4,70 427 094 450 429 1,02 475 424 1,03 450

1-3 yil arasi 4,37 0,83 4,63 4,46 080 500 440 080 488 4,38 083 500 4,35 0,87 4,90
Suandaki 4-7 yil arast 4,40 091 500 4,45 090 500 442 091 500 447 089 500 4,42 0,86 5,00
Muhasebeci 8-10 y1l arasi 454 0,73 500 462 069 500 461 0,71 500 459 0,71 500 457 0,75 5,00
Calisma Siiresi 11 yil ve tizeri 438 0,86 500 442 088 500 4,39 092 500 441 086 500 4,38 0,88 5,00

H-testi 3,744 3,555 7,127 5,437 5,968

p 0,442 0,470 0,129 0,245 0,202

Hizmet! 427 0,93 4,38 436 092 480 4,32 093 463 431 095 4,75 428 0,95 4,60

Ticaret? 4,49 0,81 500 452 0,79 500 448 084 500 450 080 500 4,45 0,85 5,00
Faaliyet Alan1  Uretim® 457 065 500 463 063 500 460 062 500 463 059 500 4,61 061 5,00

H-testi 9,839 6,672 6,690 8,538 8,746

p 0,007* 0,036* 0,035%* 0,014* 0,013*
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PostHoc 2351 2351 2351 2351 2351

Sahis Isletmesit 428 0,91 450 435 092 480 428 096 450 430 095 475 425 097 440

Limited Sirke® 4,53 0,77 500 457 072 500 457 071 500 456 073 500 454 0,74 5,00

Anonim Sirket® 454 074 500 461 072 500 459 069 500 459 072 500 458 0,72 500
Isletme Tiirii Diger? 3,78 1,04 425 392 1,04 420 3,78 1,12 425 3,88 1,00 4,00 3,71 0,98 4,00

H-testi 21273 22,010 25.587 24.401 29.151

0 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

PostHoc 23514 23514 23514 23514 23514

5 yil ve alt 433 081 450 447 076 500 442 0,78 475 442 079 488 435 084 4,60

6-10 il arast 435 098 500 436 098 480 430 098 450 433 1,00 475 429 1,00 5,00
_ 11-15 yil arast 453 0,75 500 456 075 500 456 0,74 500 459 069 500 4,56 0,70 5,00
Is_l'em?e Faallyet 1 6 20 yal aras: 449 076 500 455 074 500 451 077 500 451 078 500 450 0,77 5,00
Stresi 21 yil ve iizeri 429 091 450 440 090 460 435 096 475 433 095 463 432 097 4,70

H-testi 5,775 4,384 5,920 4957 6,310

0 0217 0,356 0,205 0.292 0,146
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Katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore SERVQUAL 6lcegi beklenti boliimii
alt boyut puanlarinin karsilagtirilmasi Tablo 6’da verilmistir. Katilimeilarin cinsiyetlerine
gore SERVQUAL Olgegi Beklenti Boliimii Maddi Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik,
Giiven ve Empati alt boyut puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu
goriilmektedir (p<0,05). Erkek katilimcilarm SERVQUAL Olgegi Beklenti Boliimii
Maddi Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Gliven ve Empati alt boyut puanlarinin kadin
katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin yaslarina gére SERVQUAL Olgegi Beklenti Boliimii Maddi
Degerler, Heveslilik, Giliven ve Empati alt boyut puanlari arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir fark oldugu goriilmektedir (p<0,05). Farkin hangi gruptan kaynaklandigini
tespit etmek i¢in yapilan ikili karsilastirma testi sonucunda; yas1 36-40 yas olan
katilimeilarin SERVQUAL Olgegi Beklenti Boliimii Maddi Degerler, Heveslilik, Giiven
ve Empati alt boyut puanlarinin yasi1 31-35 yas olan katilimcilara gore daha yiiksek oldugu
goriilmektedir.

Katilimcilarin egitim durumlarma gore SERVQUAL Olgegi Beklenti Boliimii
Giiven ve Empati alt boyut puanlar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu
goriilmektedir (p<0,05). Farkin hangi gruptan kaynaklandigin tespit etmek icin yapilan
ikili karsilastirma testi sonucunda; egitimi lise olan katilimcilarm SERVQUAL Olgegi
Beklenti Bolimi Giliven ve Empati alt boyut puanlarinin egitimi lisansiistii olan
katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Katilimeilarm calisilan muhasebeci sayisma gére SERVQUAL Olcegi Beklenti
Bolimi Maddi Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut puanlari
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu goriilmektedir (p<0,05). Farkin hangi
gruptan kaynaklandigini tespit etmek i¢in yapilan ikili karsilastirma testi sonucunda;
calisilan muhasebeci sayis1 1 muhasebe mensubu olan katilimeilarin SERVQUAL Olgegi
Beklenti Boliimii Maddi Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut
puanlariin calisilan muhasebeci sayisi 4 ve iizeri muhasebe mensubu olan katilimcilara
gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Katilimeilarin faaliyet alanlarma gére SERVQUAL Olgegi Beklenti Béliimii Maddi
Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut puanlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu goriilmektedir (p<0,05). Farkin hangi gruptan

kaynaklandigini tespit etmek i¢in yapilan ikili karsilastirma testi sonucunda; faaliyet alan1
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ticaret ve iiretim olan katilmcilarin SERVQUAL Olgegi Beklenti Boliimii Maddi
Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut puanlarinin faaliyet alani
hizmet olan katilimcilara gore daha ytliksek oldugu goriilmektedir.

Katilimeilari isletme tiirlerine gore SERVQUAL Olgegi Beklenti Béliimii Maddi
Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut puanlari arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu goriilmektedir (p<0,05). Farkin hangi gruptan
kaynaklandigini tespit etmek icin yapilan ikili karsilastirma testi sonucunda; isletme tiirii
limited sirket ve anonim sirket olan katilimcilarin SERVQUAL Olcegi Beklenti Béliimii
Maddi Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut puanlarinin isletme

tiiri sahis isletmesi ve diger olan katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
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Tablo 7. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine Gore SERVQUAL Olgegi Algi1 Béliimii Alt Boyut Puanlariin Karsilastiriimasi

Alg1
Degiskenler Maddi Degerler Giivenilirlik Heveslilik Giiven Empati
X SS M X SS M X SS M X SS M X SS M
Erkek 421 102 450 4,27 1,00 4,60 424 099 450 425 099 450 4,23 1,02 4,60
o Kadin 409 096 4,00 414 096 4,00 411 0,95 4,00 4,13 093 4,00 4,14 091 4,10

Cinsiyet U-testi 3,824 4,518 4,204 4,647 3,462

p 0,051 0,034* 0,040%* 0,031%* 0,063

30 yas ve alti* 392 1,08 4,00 4,01 1,06 4,00 398 101 400 399 106 4,00 398 1,05 4,00

31-35 yas? 409 099 4,00 410 09 4,00 4,06 095 400 4,11 093 4,00 4,07 0,95 4,00

36-40 yas® 429 104 500 435 1,01 500 4,33 1,05 500 434 101 500 432 1,03 5,00

41-45 yag* 428 101 500 4,33 098 500 431 099 500 430 097 500 431 0,97 5,00
as 46 yas ve iizeri® 433 089 450 438 090 460 436 088 450 436 089 450 436 091 4,60

H-testi 16,204 16,968 20,106 15,346 17,117

p 0,003* 0,002* 0,000%* 0,004* 0,002*

PostHoc 3,5>1 3,5>1 3,5>1 3,5>1 3,5>1

Ortaokul ve alti 420 086 4,13 423 092 4,40 4,27 0,89 450 426 0,88 450 4,29 0,90 4,50
Egitim Lise? 432 095 488 435 095 500 4,33 095 4,75 432 095 488 431 0,9 4,60

Lisans® 416 103 425 423 100 450 420 099 425 421 099 425 419 100 4,20
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Lisansilstii* 386 1,13 400 390 1,10 400 380 1,12 400 391 108 400 389 1,08 4,00

H-testi 7,618 9,094 9,381 6,118 9,206

D 0,055 0,028 0,025 0,106 0,027

PostHoc - 2>4 2>4 - 2>4

fs sahibi/Oriagn 4,26 097 450 434 095 500 431 096 475 432 094 475 432 096 4,80
isletmedeki  Yonetici 406 1,05 400 408 104 400 406 1,00 400 408 1,02 400 406 1,02 400
Gérev U-testi 2,309 3372 3314 2,982 3231

0 0,021 0,001 0,001 0,003 0,001

[ yil altr! 378 1,14 400 390 104 400 304 1,02 400 390 1,09 400 393 1,09 400

1-5 yil arasi® 415 1,02 400 421 099 400 418 097 400 419 099 425 418 097 4,00

6-10 yil arast® 423 095 425 423 097 440 420 097 450 424 096 450 420 0,99 4,30
_ 10-15yilaras* 440 089 500 448 084 500 443 088 500 445 08l 500 444 084 500
Is%?tmedfki_ 15-20 yilarast® 394 1,12 400 399 1,19 400 399 1,16 400 397 1,14 400 398 1,17 4,00
QorevSirest | veizeri® 419 100 450 422 107 460 419 1,06 425 420 107 450 419 109 440

H-testi 14,170 14,479 12,231 10,882 10,756

D 0.015* 0,013 0,032 0,054 0,056

PostHoc 4>1 4>1 4>1 - -

1 muhasebe 441 082 500 446 080 500 445 080 500 445 079 500 445 0,80 5,00

mensubu?
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2 muhasebe 4,31 0,80 4,25 434 0,76 4,40 4,31 0,81 450 4,33 0,77 425 433 0,80 4,40
mensubu?
3 muhasebe 3,66 1,18 400 3,82 1,19 4,00 3,74 1,13 400 3,73 1,18 4,00 3,74 1,15 4,00
mensubu?®
Caligilan )
_ 4 ve iizeri 3,02 145 3,00 3,03 144 3,00 3,01 1,33 3,00 3,05 1,35 3,00 296 1,33 2,60
Muhasebeci
muhasebe
Sayisi
y mensubu®
H-testi 44,514 43,447 55,109 50,218 54,688
p 0,000%* 0,000%* 0,000%* 0,000%* 0,000%*
PostHoc 1>4 1>4 1>4 1>4 1>4
lyllaltl1 341 132 400 349 1,28 400 3,48 125 400 351 1,30 4,00 350 1,31 4,00
1-3 y1l arasi® 404 1,02 400 4,08 1,01 4,00 4,01 1,03 4,00 4,05 098 4,00 4,02 1,02 4,00
taki 4-7 yil arasi® 429 095 450 4,34 095 4,70 432 091 4,63 4,33 094 463 4,34 0,90 4,60
uandaki
i/lh beci 8-10y11are1514 449 0,76 5,00 457 0,70 500 455 0,72 500 455 0,71 500 453 0,74 5,00
uhasebeci
11y11veﬁzeri5 432 094 500 438 090 500 440 089 4,75 437 0,89 500 437 0,90 4,80
Caligsma Siiresi _
H-testi 28,635 32,785 35,941 29,378 30,354
p 0,000* 0,000%* 0,000* 0,000* 0,000*
PostHoc 3,45>1 3,45>1 3,45>1 3,45>1 3,45>1
Hizmet! 402 1,10 400 4,09 106 4,00 4,07 1,04 400 4,07 1,06 4,13 4,05 1,06 4,00
Faaliyet Alam ]
Ticaret? 435 0,86 450 436 0,89 460 435 0,88 450 4,38 0,86 4,75 4,37 0,88 4,60
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Uretim?® 427 097 438 436 096 500 4,29 098 450 4,31 093 4,63 430 094 4,60
H-testi 9,522 8,079 7,544 8,127 10,567
p 0,009* 0,018* 0,023* 0,017* 0,005*
PostHoc 2,3>1 2,3>1 2,3>1 2,3>1 2,3>1
Sahis Isletmesit 4,08 1,07 4,00 414 106 420 411 1,04 4,00 412 105 4,00 4,09 1,07 4,20
Limited Sirket? 429 092 450 4,32 091 460 428 093 450 431 089 450 4,30 0,92 4,50
Anonim Sirket® 4,27 1,00 500 4,34 09 5,00 432 094 500 432 09 500 4,31 0,96 5,00
Isletme Tiirii Diger® 3,78 0,92 4,00 381 094 400 390 1,00 425 396 084 425 4,02 0,83 4,20
H-testi 10,908 11,530 7,163 7,423 7,571
p 0,012* 0,009* 0,067 0,060 0,056
PostHoc 2,3>1,4 2,3>1,4 - - -
5 yil ve alti 420 0,85 4,00 4,28 0,85 4,10 4,23 0,85 4,00 4,26 085 4,00 4,22 0,89 4,20
6-10 y1l aras1 409 1,07 400 4,11 108 4,20 4,09 1,05 4,00 412 106 425 4,08 1,08 4,00
. 11-15 y1l aras1 432 1,04 500 4,38 099 500 435 1,00 500 438 094 500 4,37 094 5,00
Is}et@e Faaliyet 16-20 y1l aras1 413 1,04 400 4,15 104 400 4,15 1,04 4,00 4,13 1,04 4,00 4,17 1,04 4,10
Stresi 21 yil ve tizeri 413 1,06 4,25 420 100 450 420 099 450 417 101 425 4,18 1,02 4,40
H-testi 6,253 6,574 6,556 6,240 6,457
p 0,181 0,160 0,161 0,182 0,168
*p<0,05 U-testi: Mann Whitney U testi H-testi: Kruskal Wallis H testi X: ortalama SS: standart sapma M: medyan
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Katilimeilarin demografik 6zelliklerine gore SERVQUAL o6lcegi algt bolimii alt
boyut puanlarinin karsilastirilmasi Tablo 7°de 6zetlenmistir. Katilimcilarin cinsiyetlerine
gore SERVQUAL Olgegi Alg1 Béliimii Giivenilirlik, Heveslilik ve Giiven alt boyut
puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu goriilmektedir (p<0,05).
Erkek katilimcilarin SERVQUAL Olgegi Algi Bolimii Giivenilirlik, Heveslilik, ve
Giiven alt boyut puanlarinin kadin katilimcilara gére daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin yaslarina gére SERVQUAL Olgegi Algr Boliimii Maddi Degerler,
Giivenilirlik, Heveslilik, Gliven ve Empati alt boyut puanlari arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir fark oldugu goriilmektedir (p<0,05). Farkin hangi gruptan kaynaklandigini
tespit etmek i¢in yapilan ikili karsilagtirma testi sonucunda; yaslar1 36-40 yas ve 46 yas
ve iizeri olan katilmcilarn SERVQUAL Olgegi Algt Bolimii Maddi Degerler,
Giivenilirlik, Heveslilik, Gliven ve Empati alt boyut puanlarinin yaslar: 30 yas ve alt1 olan
katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Katilimeilarin  egitim durumlarina gére SERVQUAL Olgegi Algi Béliimii
Giivenilirlik, Heveslilik ve Empati alt boyut puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlaml
bir fark oldugu goriilmektedir (p<0,05). Farkin hangi gruptan kaynaklandigini tespit
etmek i¢in yapilan ikili karsilastirma testi sonucunda; egitim durumu lise olan
katilimeilarin SERVQUAL Olgegi Alg1 Béliimii Giivenilirlik, Heveslilik ve Empati alt
boyut puanlarinin egitim durumu lisansiistii olan katilimcilara gore daha yiiksek oldugu
goriilmektedir.

Katilimcilarin igletmedeki gorevlerine gore SERVQUAL Olgegi Algi Boliimii
Maddi Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Gliven ve Empati alt boyut puanlari arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu goriilmektedir (p<0,05). Isletmedeki gorevi is
sahibi/ortagl olan katilimcilarin SERVQUAL Olgegi Algi Boliimii Maddi Degerler,
Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut puanlarinin isletmedeki gorevi
Yonetici olan katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Katilimeilari isletmedeki gorev siirelerine gére SERVQUAL Olgegi Algr Boliimii
Maddi Degerler, Giivenilirlik ve Heveslilik alt boyut puanlar1 arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir fark oldugu goriilmektedir (p<0,05). Farkin hangi gruptan kaynaklandigin
tespit etmek i¢in yapilan ikili karsilastirma testi sonucunda; isletmedeki gorev stiresi 10-

15 yil arasi olan katilimcilarin SERVQUAL Olgegi Alg1 Boliimii Maddi Degerler,
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Giivenilirlik ve Heveslilik alt boyut puanlariin isletmedeki gorev siiresi 1 yil alt1 olan
katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Katilimeilarin ¢alisilan muhasebeci sayilarma gore SERVQUAL Olgegi Algi
Bolimii Maddi Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Gliven ve Empati alt boyut puanlari
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu goriilmektedir (p<0,05). Farkin hangi
gruptan kaynaklandigini tespit etmek i¢in yapilan ikili karsilastirma testi sonucunda;
calisilan muhasebeci sayis1 1 muhasebe mensubu olan katilimeilarin SERVQUAL Olgegi
Algt Bolimii Maddi Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut
puanlarinin ¢alisan muhasebeci sayis1 4 ve lizeri muhasebe mensubu olan katilimcilara
gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Katilimeilarm suandaki muhasebeci ¢aligma siirelerine gore SERVQUAL Olgegi
Algt Bolimii Maddi Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut
puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu goriilmektedir (p<0,05).
Farkin hangi gruptan kaynaklandigini tespit etmek i¢in yapilan ikili karsilagtirma testi
sonucunda; suandaki muhasebeci ¢aligma siiresi 4-7 yil arasr 8-10 yil arasr 11 yil ve tizeri
olan katilimcilarin SERVQUAL Olgegi Algi Boliimii Maddi Degerler, Giivenilirlik,
Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut puanlarinin suandaki muhasebeci ¢aligsma siiresi 1
yil alt1 olan katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Katilimeilarin faaliyet alanlarma gére SERVQUAL Olgegi Algi Boliimii Maddi
Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut puanlari arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu goriilmektedir (p<0,05). Farkin hangi gruptan
kaynaklandigini tespit etmek icin yapilan ikili karsilagtirma testi sonucunda; faaliyet alani
ticaret ve iiretim olan katilimcilarin SERVQUAL Olgegi Algi Boliimii Maddi Degerler,
Giivenilirlik, Heveslilik, Gliven ve Empati alt boyut puanlarinin faaliyet alan1 hizmetolan
katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Katilimeilarin isletme tiirlerine gore SERVQUAL Olgegi Algr Boliimii Maddi
Degerler ve Giivenilirlik alt boyut puanlar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
oldugu goriilmektedir (p<0,05). Farkin hangi gruptan kaynaklandigini tespit etmek i¢in
yapilan ikili karsilastirma testi sonucunda; igletme tiirii limited sirket ve anonim sirket
olan katilimcilarin SERVQUAL Olgegi Algi Béliimii Maddi Degerler ve Giivenilirlik alt
boyut puanlariin isletme tiirii sahis isletmesi ve diger olan katilimcilara gore daha ytiksek

oldugu goriilmektedir.
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Tablo 8. Memnuniyeti Etkileyen Faktorleri Belirlemek Icin Yapilan Lojistik
Regresyon Analizi (Demografik Ozellikler)

B p
30 yas ve alt1 1,000
31-35 yas -3,002 1,000
36-40 yas -13,094 0,999
41-45 yas -20,085 0,997
46 yas ve lizeri -32,911 0,996
Ortaokul ve alt1 1,000
Lise -18,331 0,999
Lisans 45,432 0,994
Lisanststi -6,224 0,999
1 yil alt1 1,000
1-5 yil arasi -25,482 0,999
6-10 y1l aras1 -40,579 0,998
10-15 y1l aras1 -40,775 0,998
15-20 y1l aras1 -57,143 0,997
21 yil ve tizeri -77,608 0,996
1 muhasebe mensubu 1,000
2 muhasebe mensubu 62,873 0,993
3 muhasebe mensubu 40,826 0,996
4 ve tizeri muhasebe mensubu 19,470 0,998
1 y1l alt1 1,000
1-3 yil aras1 -89,158 0,991
4-7 yil arast -65,418 0,990
8-10 y1l arasi -8,057 0,999
11 y1l ve iizeri 15,679 0,999
Hizmet 1,000
Ticaret 20,360 0,996
Uretim 42,467 0,992
Sahis Isletmesi 1,000
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Limited Sirket -24,600 0,998
Anonim Sirket -5,027 1,000
Diger -4,824 1,000
5 yil ve alt1 1,000
6-10 y1l aras1 -2,936 1,000
11-15 y1l aras1 3,526 1,000
16-20 y1l aras1 -10,745 0,999
21 y1l ve tizeri -21,869 0,998

Cox-Snell R? =0,259
Nagelkerke R?= 1,000

Hosmer-Lemeshow = 1,000

Memnuniyet durumunu etkileyen faktorleri belirlemek igin olusturulan lojistik

regresyon modeli olusturulmustur ve Tablo 8’de 6zetlenmistir. Sonuglar incelendiginde;

bagimsiz degiskenlerin (demografik degiskenler) memnuniyet durumunu etkilemedigi

gorilmektedir (p>0,05).

Tablo 9. Memnuniyeti Etkileyen Faktorleri Belirlemek Icin Yapilan Lojistik

Regresyon Analizi (Ol¢cek Puanlari)

B p
Maddi Degerler (Beklenti) 0,632 0,945
Glivenilirlik (Beklenti) -4,643 0,627
Heveslilik (Beklenti) 3,766 0,781
Giiven (Beklenti) 7,654 0,445
Empati (Beklenti) -10,605 0,509
Maddi Degerler (Alg1) 2,969 0,368
Giivenilirlik (Algr) 1,747 0,850
Heveslilik (Alg) 8,514 0,504
Giivence (Alg1) -11,664 0,256
Empati (Algr) 4,387 0,562
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Cox-Snell R? =0,259
Nagelkerke R?= 1,000

Hosmer-Lemeshow = 1,000

Memnuniyet durumunu etkileyen faktorleri belirlemek i¢in olusturulan lojistik
regresyon modeli olusturulmustur ve Tablo 9’da gosterilmistir. Sonuglar incelendiginde;

Olcek alt boyutlarinin memnuniyet durumunu etkilemedigi goriilmektedir (p>0,05).
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SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Isletmeler son donemlerde kiiresellesmenin etkisinde kalarak, hizl1 gelisen bilgi
teknolojileri ve siirekli giincellenen vergi kanunlar1 c¢ercevesinde kendilerini
yenilemeleri, kamu kurumlar1 ve kanunlar karsisinda temsil edilmeleri, faaliyetlerinin
kayzt altina alinmasi ihtiyaglar1 sebebiyle serbest muhasebeci mali miisavirlerin gliniimiiz
ticaret ve sosyal hayatinda 6nemli bir yere sahip oldugu bilinmektedir. Bu nedenle,
serbest muhasebeci mali miisavirlerin sunduklar1 hizmet kalitesinin derecesi énem arz
etmektedir.

Glinimiiz rekabet kosullarinda muhasebe meslek mensuplarinin sunduklari
hizmetin kalitesinin sonucu olan miisteri memnuniyeti biiylik 6nem tasimaktadir. Bu
nedenle muhasebe meslek mensuplari, muhasebe diizenlemeleri konusunda miimkiin
oldugunca giincel olmaya c¢alismali ve miisterilerinin kendi bilgi diizeylerinin farkinda
olmalarini saglamalidir. Miisterilerine dogru ve giincel tavsiyeler sagladiklarindan emin
olmak igin siirekli egitime vurgu yapmalidirlar. Oz olarak muhasebe meslek mensuplari
miisteri memnuniyetini artirmak amaciyla hizmet kalitesine 6nem vermelidirler.

Hizmet kalitesinin artirilabilmesi ve eksikliklere farkindalik olusturmasi amaciyla
hizmet kalitesinin Olgiilmesi gerekliligi dogmaktadir. Hizmet kalitesinin 6l¢iilebilmesi
i¢cin Parasuraman ve arkadaslari tarafindan gelistirilen SERVQUAL modeli yaygin olarak
kullanilmaktadir. Bu model iki asamadan olusmaktadir. Olgegin ilk asamasinda
katilimcilara alacaklart hizmete yonelik ihtiyaglarini tespit etmek amaciyla beklentileri
sorulmaktadir. Ikinci asamada ise katilimcilarm aldiklart hizmetten olusan algilar:
sorulmaktadir. Buradaki amag, miisterilerin aldiklart hizmetin beklentilerini karsilayip
karsilamadiginin Slgiilmesidir.

Bu ¢alisma, muhasebe meslek mensuplarinin sunmus olduklar1 hizmetin kalitesinin
belirlenmesi, miisterilerinin beklentileriyle, algiladiklar1 hizmet kalitesinin ortaya
konulmas1 ve sonug¢ olarak miisterilerin memnuniyet durumlarinin tespit edilmesi
amaciyla Malatya ve Elazig illerinde gerceklestirilmistir. Caligma kapsaminda Malatya
ve Elaz1g illerinde faaliyet gosteren 403 adet katilimciya SERVQUAL 6lgegi kullanilarak
gelistirilen anket formu uygulanmistir. Olgege ek olarak miisteri memnuniyetinin

Olclilmesi amaciyla tek soruluk memnuniyet durumunu belirten soru yoneltilmistir.
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Calismaya katilan miisterilerin sonuglar1 degerlendirilerek demografik 6zellikleri

asagida belirtilmistir;

Calismaya katilan miisterilerin  ¢ogunlugunu %75,2 oramiyla erkekler
olusturmaktadir.

Yas kriterlerini ¢ogunluk olarak %22,6 ile 46 yas ve iizeri katilimcilarin
olusturdugu goriilmektedir.

Egitim diizeyleri incelendiginde %55,6 oraniyla katilimcilarin ¢cogunluk olarak
lisans mezunu oldugu goriilmektedir.

Katilimeilarin isletmedeki gorev dagilimlarina bakildiginda %58,8’inin is
sahibi/ortag1 oldugu goriilmektedir.

Isletmede gorev aldiklar siirelere bakildiginda %31 ile 1-5 yil aras1 gorev alan
katilimcilarin cogunlukta oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin ¢alistiklart muhasebe meslek mensubu sayisina bakildiginda %48,6
orani ile ¢ogunluk olarak 1 muhasebe mensubu ile ¢alistig1 goriilmektedir.
Suandaki muhasebecileriyle ¢alisma siirelerine bakildiginda, ¢cogunluk olarak
%31,8’inin 1-3 y1l aras1 ¢alismakta oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin faaliyet alanlarina bakildiginda c¢ogunluk olarak %46,2’sinin
hizmet alaninda faaliyet gosterdigi goriilmektedir.

Hukuki yap1 agisindan isletme tiirlerine bakildiginda ¢ogunluk olarak %39’unun
sahis isletmesi oldugu goriilmektedir.

Isletme faaliyet siirelerine bakildiginda gogunluk olarak %23,8’inin 11-15 yil
arasi faaliyet gosterdigi goriilmektedir.

Olgegin tammlayici istatistiklerine bakildiginda, beklenti ile algi boliimleri

aritmetik ortalamalarinin arasinda 0,218 farkin oldugu goriilmiis, sonug olarak algilanan

hizmet kalitesinin beklenen hizmet kalitesini karsilamadigi ¢ikarim1 yapilmistir. Bu sonug

Tegin (2015) tarafindan yapilan caligmayla benzerlik gostermektedir. Buna karsin

miisteri memnuniyetinin 6l¢imiine yonelik iletilen memnuniyet sorusuna katilimcilarin

%90,6’s1 memnunum yanitint vererek genel anlamda olumlu goriis bildirdigi

anlagilmaktadir.

Katilimcilarin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasinda erkek

katilimcilarin kadin katilimcilara gore Giivenilirlik, Heveslilik ve Giiven alt boyutlarinda
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daha yiiksek puan aldig1 goriilmiistiir. Buna karsin Atilgan (2019) tarafindan yapilan
calismada kadinlarin hizmet kalitesi alt boyutlarina gore erkeklerden daha fazla hizmet
kalitesi algisina sahip olduklar1 goriilmektedir.

Katilimeilarin  yaslarma gore SERVQUAL Olgegi Algi Béliimii sonuglarina
bakildiginda; yaslar1 36-40 yas ve 46 yas ve lizeri olan katilimcilarin 30 yas ve alt1 olan
katilimcilara gére SERVQUAL Olgegi Algi Boliimii Maddi Degerler, Giivenilirlik,
Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut puanlarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Bu sonu¢ Kazan (2014) tarafindan yapilan calismayla benzerlik gostermektedir.
Calismada 49-sonrasi yas araliginda bulunan katilimcilar 44-48 ve 34-38 yas araligindaki
katilimcilara gore giiven ve empati alt boyutlarin1 daha yiiksek algilamaktadirlar.

Katilimcilarin - egitim durumlarina bakildiginda; egitim durumu lise olan
katilimeilarin SERVQUAL Olgegi Algi Boliimii Giivenilirlik, Heveslilik ve Empati alt
boyut puanlarinin egitim durumu lisansiistii olan katilimcilara gére daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Tegin (2015) ve Kazan (2014) tarafindan yapilan ¢alismalarda meslek
mensuplarinin egitim durumlar: bakimindan anlamli farklilik bulunamamagtir.

Katilimcilarin ¢aligilan muhasebeci sayilarina bakildiginda; calisilan muhasebeci
say1s1 1 muhasebe mensubu olan katilimcilarmn SERVQUAL Olgegi Algi Béliimii Maddi
Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut puanlarmin calisilan
muhasebeci sayist 4 ve lizeri muhasebe mensubu Olan katilimcilara gore daha yiiksek
oldugu goriilmektedir. Benzer olarak, Atilgan (2019) tarafindan yapilan ¢alismada
fiziksel goriiniim agisindan dort veya daha fazla muhasebeciyle ¢alisan katilimcilarin algt
puanlarinin diisiik oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin faaliyet alanlarina bakildiginda; faaliyet alani ticaret ve liretim olan
katilimeilarin SERVQUAL Olgegi Beklenti Boliimii Maddi Degerler, Giivenilirlik,
Heveslilik, Gliven ve Empati alt boyut puanlarinin faaliyet alan1 hizmet olan katilimcilara
gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Tegin (2015) tarafindan yapilan c¢alismada

sektorlere gore algilanan hizmet kalitesi acisindan anlamli bir farklilik bulunamamustir.

Katilimeilarin igletme tiirlerine bakildiginda; isletme tiirii limited sirket ve anonim
sirket olan katilimcilarm SERVQUAL Olgegi Beklenti Boliimii Maddi Degerler,
Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut puanlarinin isletme tiirii sahis

isletmesi ve diger olan katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Atilgan
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(2019) tarafindan yapilan ¢alismada Anonim sirketi temsil eden katilimcilarin Giiven ve
Giivenilirlik algt puanlarmin Kollektif sirket temsilcilerine gore yiiksek oldugu
gorilmistiir.

Calismanin sonuglarina bakildiginda 6l¢egin beklenti ile algr boliimleri aritmetik
ortalamalarinin arasinda 0,218 puanlik fark gostermektedir ki, muhasebe meslek
mensuplart hizmet kalitesini artirmak ve miisteri memnuniyetini en {ist seviyeye
cikarabilmek icin misterilerinin beklentilerine odaklanmali ve bu eksiklikleri
tamamlamaya yonelik ¢alismalarda bulunmalidir. Miisterinin memnuniyetini saglamak,
misterinin  bagliliginin artmasimin yaninda olumlu referanslarla hizmet aginin
gelismesine katki saglayacag asikardir.

Mevcut calisma Malatya ve Elazig illerinde faaliyet gosteren isletmelerin is
ortagi/sahibi veya yoneticileri ile sinirli olmak iizere yiiriitiilmiistiir. Muhasebe meslek
mensuplarinin  sunmus olduklar1 hizmet kalitesi anlaminda daha genel sonuglara
ulagabilmek i¢in tilke genelinde daha biiyiik 6rnekleme sahip ¢aligmalar yapilmasi 6nem

tasimaktadir.
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EKLER

EK-1: Sosyodemografik Bilgi Formu

1) Cinsiyetiniz:

( ) Kadin ( )Erkek
2)Yasmiz: ..oooveiiiiiiiiieaan,
3) Egitim Durumunuz:

( ) Okuryazar () Tlkokul
() Lise ( ) Lisans

4) Bulundugunuz isletmedeki goreviniz:
() Is Sahibi/Ortag:

() Yonetici

5) isletmedeki Gorev Siireniz:

() 1wylalta

() 1-5 y1l aras1

() 6-10 yil aras1

( ) 10-15 y1l aras1

( ) 15-20 y1l aras1

()21 y1l ve lizeri

6) Isletmenizin Faaliyeti Siiresince Calistiginiz Muhasebe Mensubu Sayist:

( ) 1 muhasebe mensubu

( ) 2 muhasebe mensubu

( ) 3 muhasebe mensubu

( ) 4 muhasebe mensubu

( ) 5 ve tizeri muhasebe mensubu

7) Suandaki Muhasebecinizle Calisma Siireniz:
() 1ylaltr

() 1-3 yil arast

( ) 4-7 y1l aras1

() 8-10 yil arasi

() 11 y1l ve tlizeri

( ) Ortaokul

( ) Lisansiistii
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8) Isletmenizin Faaliyet Alani:

( ) Hizmet

( ) Ticaret

( ) Uretim

9) Hukuki Yap1 A¢isindan Isletmenizin Tiirii:
() Sahs Isletmesi

( ) Adi Sirket

( ) Kolektif sirket

( ) Anonim Sirket

( ) Limited Sirket

10) Isletmenizin Faaliyet Siiresi:
() 1ylalta

() 1-5 y1l aras1

( ) 6-10 yil aras1

() 11-15 y1l arasi

( ) 16-20 yil arasi

()21 y1l ve tizeri
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EK 2: SERVQUAL Olgegi

IFADELER

Liitfen, asagidaki ifadelere ne diizeyde katildiginizi

: :
5 =
2> s
= =
:% ifadenin yaninda yeralan seceneklerden size uygun = g =
’g olani isaretleyerek belirtiniz. = 2| 8 g =
= gl 2| & | =
g | S 8B | E
72} N b N 72}
o 5] < < d)
= | M | M| M| M| M
1 | Ideal bir muhasebe meslek mensubu gerekli teknolojik | 1 2 |3 |4 5

donanima sahiptir.

2 [deal bir muhasebe meslek mensubunun biirosunun

genel goriintisii giizeldir.

3 Ideal bir muhasebe meslek mensubunun ¢aliSanlari iyi

giyimlidir.

4 Ideal bir muhasebe meslek mensubunun biirosunun

genel goriintisii sundugu hizmetler igin yeterlidir.

5 | Ideal bir muhasebe meslek mensubu belirli bir
zamanda bir seyi yapmak i¢in s6z verdiginde mutlaka

yerine getirir.

6 | Ideal bir muhasebe meslek mensubu bir sorun

oldugunda cana yakin davranir.

7 Ideal bir muhasebe meslek mensubuna her zaman

giivenilmelidir.

8 | Ideal bir muhasebe meslek mensubu sdz verdigi zaman

hizmetlerini sunar

9 Ideal bir muhasebe meslek mensubu muhasebe

kayitlarin1 dogru bir sekilde tutar.

10 | Ideal bir muhasebe meslek mensubu sunacagi hizmetin

zamanini kesin olarak sdyler




11

Ideal bir muhasebe meslek mensubunun calisanlarindan

istedigim anda hizmet alirim.

12

Ideal bir muhasebe meslek mensubunun calisanlar

bana yardim i¢in daima isteklidir.

13

Ideal bir muhasebe meslek mensubunun calisanlar

isteklerimi aninda yerine getirirler.

14

Ideal bir muhasebe meslek mensubunun calisanlarina

her zaman giivenirim

15

Ideal bir muhasebe meslek mensubu ¢alisanlari ile olan
mali islemlerimde kendimi her zaman

giivende hissederim.

16

Ideal bir muhasebe meslek mensubu calisanlari

¢ok naziktir.

17

Ideal bir muhasebe meslek mensubunun calisanlar

sorularimi cevaplamak i¢in gerekeli bilgiye sahiptir.

18

Ideal bir muhasebe meslek mensubu benimle kisisel

olarak ilgilenir.

19

Ideal bir muhasebe meslek mensubunun calisanlart

beni her konuda ve her zaman dikkate alir

20

Ideal bir muhasebe meslek mensubunun calisanlar

benim ihtiyag¢larimin neler oldugunu bilir

21

Ideal bir muhasebe meslek mensububenim

menfaatlerimi can1 goniilden destekler.

22

Ideal bir muhasebe meslek mensubunun

calisma saatleri benimki ile uyumludur.
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=
. =
IFADELER 5
>
E Liitfen,asagidaki ifadelere ne diizeyde § § E
:8 katildigimiz ifadenin yaninda yeralan | = = &/ E E %
2 . . ¥ z| z| ¥ 8 | 2
seceneklerden size uygun olam isaretleyerek = E|E| g 2| &
= == 8l = | &
belirtiniz. & 5| 8| S| 5| 8
o ¥ 2| 2|22 | 2
1 Muhasebecim gerekli teknolojik donanima sahiptir. | 1 2 |3 |4 5
2 Muhasebecimin biirosunun genel goriiniisii glizeldir. | 1 2 |3 |4 5
3 Muhasebecimin ¢alisanlari iyi giyimlidir. 1 2 |3 |4 5
4 Muhasebecimin biirosunun genel goriintisii sundugu | 1 2 |3 |4 5
hizmetler i¢in yeterlidir.
5 Muhasebecim belirli bir zamanda bir seyi yapmak | 1 2 |3 |4 5
icin s6z verdiginde mutlaka yerine getirir.
6 Bir sorunum oldugunda muhasebecim cana yakin 1 2 |3 |4 5
davranir.
7 Muhasebecime her zaman giivenirim 1 2 |3 |4 3)
8 Muhasebecim s6z verdigi zaman hizmetlerini sunar | 1 2 |3 |4 3)
9 Muhasebecim muhasebe kayitlarint dogru bir | 1 2 |3 |4 5
sekilde tutar.
10 | Muhasebecim sunacagr hizmetin zamanini kesin | 1 2 |3 |4 5
olarak soyler
11 | Muhasebecimin c¢alisanlarindan istedigim anda | 1 2 |3 |4 5
hizme alirim.
12 | Muhasebecimin ¢alisanlar1 bana yardim i¢in daima | 1 2 |3 |4 5
isteklidir.
13 | Muhasebecimin ¢aliganlari isteklerimi aninda yerine | 1 2 |3 |4 5
getirirler.
14 | Muhasebecimin ¢alisanlarina her zaman giivenirim | 1 2 |3 |4 5
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15 | Muhasebecimin ¢alisanlari ile olan mali iSlemlerimde 5
kendimi her zaman giivende hissederim.

16 | Muhasebecimin ¢alisanlari ¢ok naziktir. 5}

17 | Muhasebecimin ¢alisanlar1 sorularimi cevaplamak i¢in 5
gerekeli bilgiye sahiptir.

18 | Muhasebecim benimle kisisel olarak ilgilenir. 5

19 | Muhasebecimin ¢alisanlar1 beni he konuda ve he 5
zaman dikkate alir

20 | Muhasebecimin ¢alisanlar1 benim ihtiya¢larimin neler 5
oldugunu bilir

21 | Muhasebecim benim menfaatlerimi cani géniilden 5
destekler.

22 | Muhasebecimin calisma saatleribenimki ile 5
uyumludur.
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EK-3: Miisteri Memnuniyeti Anketi

Muhasebecinizden aldiginiz hizmetten memnun musunuz?

() Memnun Degilim () Kararsizim () Memnunum
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