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ARTICLE INFO ABSTRACT

Development studies, human geography ~ As a result of the removal of trade barriers and the accounting standards applied by
and environmental planning many countries with the globalization, the importance of the service quality has
Research Article increased in the accountancy. The purpose of this study is to determine how the quality
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of the service provided by accounting profession members is evaluated by taxpayers
and the dimensions of service quality which is meaningful for taxpayers. For this
purpose, the businesses in Sivas were admitted as sample. For this research the face to
face interview method was used. Consequently, it was conducted with 374 businesses.
The dimensions of service have been determined by means of the factor analysis at the
end of the research. It was found that taxpayers have evaluated the dimensions of
service quality different from each other depending on their gender, their positions in
the business, the area of activity of their businesses, the type of tax obligation of their
businesses and their method of book-keeping. However, it hasn’t been seen any
differences in the evaluation of service quality factors depending on age, the operating
period of business, its legal structure and the number of its employees.
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iilke tarafindan uygulanmasi sonucunda muhasebe mesleginde hizmet kalitesinin 6nemi
artmistir. Bu arasgtirmanin amaci, muhasebe meslek mensuplarinin vermis olduklari
hizmetin miikelleflerce nasil degerlendirildigini ve miikellefler i¢in anlamli olan hizmet
kalitesi boyutlarin1 belirlemektir. Muhasebe meslek mensuplarinca sunulan hizmeti
nasil algiladiklarini test etmek igin Sivas ilinde faaliyet gdsteren miikellef isletmeler
evren olarak kabul edilmistir. Arastirmada yiliz yiize anket yontemi uygulanmistir.
Bunun sonucunda 374 adet isletmeye ulasilmistir. Arastirma ile elde edilen veriler
faktor analizi yapilarak hizmet kalitesinin boyutlari tespit edilmistir. Miikelleflerin
cinsiyetleri, isletmedeki pozisyonlari, isletmelerinin faaliyet konusu, igletmenin tabi
oldugu miikelleflik tiirii ve muhasebe isleri yiiriitme usuliine bagl olarak hizmet kalitesi
faktorlerini farkli degerlendirdikleri tespit edilmistir. Bununla birlikte; yas, isletmenin
faaliyet siiresi, igletmenin hukuki yapisi ve isletmede galisan eleman sayisina bagl
olarak hizmet Kkalitesi faktorlerini degerlendirmede herhangi bir farklilik
belirlenmemistir.
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Sivas {li Ornegi” adli Yiiksek Lisans tezinden uyarlanarak makaleye doniistiiriilmiistiir.
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Giris

Refah diizeyi arttik¢a insanlarin hizmet alimlari da
orantili bir sekilde artmistir. Dolayisiyla hizmet sektorii
diinya c¢apinda iiretim sektorlerinden daha hizli gelisen ve
pazar payini daha hizl arttiran bir sektor olarak karsimiza
ctkmaktadir. Hizmet sektoriinde yiiriitiilen tiim faaliyetler,
kiiresellesmenin {ilke sinirlarini kaldirmasindan dolay1
yogun rekabet ortaminda gerceklesmektedir. Bu durum
sektorde yer alan igletmelerin hem kendileriyle, hem de
birbirleriyle rekabeti kaginilmaz kilmistir (Akbayrak,
2005: 2).

Hizmet sektoriinde hizmetin kalitesi en az kullanilan
materyaller kadar hizmeti sunan insanin da gerekli bilgi,
tecriibe gibi donanimlara sahip olmasi Onem arz
etmektedir. Ayrica gegmiste sunulan hizmeti oldugu gibi
kabul eden miisterinin yerini giderek sunulan hizmet
hakkinda daha ¢ok bilgi isteyen ve bu bilgiyi sorgulayan,
hatta benzer hizmeti veren bagka bir hizmet sunucusuna
danigma ihtiyaci duyan tiiketici kitlesi almistir. Bunun
yant stra, hizmet verenlerin yogun tutundurma ¢abalar1 ve
stirekli degisen tiiketici talepleri hizmette sayilamayacak
kadar ¢ok c¢esitlilige yol acmustir (Midilli, 2011: 1).
Rakiplerinden daha kaliteli hizmet iiretme rekabet
avantaji saglamasi acisindan bir diger 6nemli husustur.
Isletmelerin sunmus olduklar1 hizmetlerin performansini
Olgmeye yonelik ¢ok sayida arastirma yapilmistir
(Ulaganoglu, 2005: 1). Sunulan her bir hizmetin kendine
has bir takim oOzellikleri olmasi hizmet Kkalitesinin
Olciimlerini giiglestirmistir. Ancak hizmet sektoriinde
faaliyette bulunan her bir isletme, tiiketici tarafindan nasil
degerlendirildigini ve bu degerlendirmeleri sundugu
hizmetlerde nasil kullanabilecegini bilmek istemesinden

dolaytr sundugu hizmetin kalitesini siirekli 6lgmek
zorunda kalmaktadir (Oksiiz, 2010: 1).
Muhasebe  biirolar;, bir faaliyet doneminde

muhasebenin kayit ve degerleme yontemlerini kullanarak
isletme varlik ve kaynaklarinda meydana gelen
degisikliler ve bu degisikliklerin nedenleri hakkinda bilgi
ireten hizmet isletmesi olarak degerlendirilmektedir.
Dolayistyla muhasebecilik meslegi, hizmet sektorii i¢inde
yer alan mesleklerden biridir. Muhasebe siirecinde
iiretilen bilgiler, devlet ve karar alicilar (yatirimeilar,
isletmeler ve hatta herhangi bir tiiketici) gibi pek ¢ok
cikar gruplari icin olduk¢a Onemli olmasi muhasebe
mesleginin onemini de artirmigtir. Muhasebe biirolari
sayisindaki artig meslek mensuplar1 arasindaki rekabeti de
glindeme getirmistir. Muhasebe meslek mensuplar1 bu
olusan rekabetten miikelleflerin taleplerine ve sorunlarina
zamaninda tatmin edici cevaplar iireterek miisteri
memnuniyeti ile miisteri portfoylerini artirabilirler.

Bu calismada, Sivas Ilinde muhasebecilik meslegini
icra eden meslek mensuplarinin sunduklar1 hizmetlerden
miikelleflerin memnun olup olmadig1 anket yontemi ile
Olciilmeye calisilmustir.

2. Muhasebe Meslegi

Tirk Dil Kurumu tarafindan “belli bir egitim ile
kazanilan sistemli bilgi ve becerilere dayali, insanlara
yararli mal iiretmek, hizmet vermek ve karsiliginda para
kazanmak i¢in yapilan kurallar1 belirlenmis is” olarak
tanimlanmistir. Seyitoglu meslegi; “bir kimsenin ge¢imini

saglamak i¢in siirekli ¢alistigt is, ileri diizeyde bilgi,
egitim veya yaratic1 gii¢ gerektiren faaliyet, ayn1 faaliyet
grubundaki insanlarin olusturduklar1 topluluk” (Seyitoglu,
2002: 424) olarak tanimlamistir. Kaya ve Yamk (2011)
meslegi, "bir kiginin hayatin1i kazanmak icin tercihte
bulunarak kendini verdigi is, diisiince alan1 veya tiretimde
verim elde etmek amaciyla calisan ve bdylelikle hayati
ihtiyaglarin1 karsilayabilecek kazanci saglayan bir alanda
is yapmanin somut sekli" olarak tanimlamistir.

Marsap (1996) ise; yapilan bir is veya ugrasin meslek
olarak kabul edilebilmesini bazi niteliklere baglamistir.
Bu nitelikler, s6z konusu igin; karmagik ve devamli olarak
gelisen bir bilgi yapisim1  igermesi, uygulamada
karsilasilan  sorunlarin  ¢oziimiinde mesleki yargi
kullanilmasi ve kamu yararina hizmet edecek mesleki bir
sorumluluga sahip olmasidir.

Ayrica meslegin yasal diizenlemelerinin yapilmis
olmas1 s6z konusu is veya ugrasin meslek olarak kabul
edilmesinde olduk¢a o6nemlidir. Ulkemizde muhasebe
alanindaki mesleki diizenleme 1989 yilinda, 3568 sayili
kanun ile ger¢eklesmistir. Bu kanun ile muhasebe meslegi
yasal, kurumsal ve bilimsel bir yapiya kavusmugtur. S6z
konusu kanun ve buna baglh olarak yaymlanan yonetmelik
ve tebliglerle birlikte muhasebe meslek mensuplar
mesleki standartlara da kavusmuslardir. Uluslararasi
muhasebe standartlarinin uygulamasinin yayginlagmasi,
Tirkiye’nin de bu standartlara uymayi kabul etmesi,
Ticaret Kanununda bu standartlara atif yapilmasiyla
standartlarin  kanun  kuvvetinde  olmasi, meslek
mensuplarinin  yogun bilgi birikimi gerektirmesi gibi
hususlar, muhasebe meslegini hizmet sektorii icinde
seckin bir yere getirmistir.

3. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi kavrami igin literatiirde ¢ok fazla
tanim  bulunmaktadir. Dolayisiyla hizmet Kkalitesi
kavramini tanimlamak da giiglesmektedir. Hizmet kalitesi
konusunda yapilan literatiirdeki bazi tanimlar su
sekildedir:

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan hizmet
kalitesi; beklenen hizmet ve algilanan hizmet performansi
arasindaki fark (Agbor, 2011: 8) olarak tamimlanmuisgtir.
Hizmet kalitesi, miisterinin beklentilerinin karsilanmasi
veya astlmasi (Wang ve Shieh, 2006: 195) olarak
tanimlamiglardir. Diger bir tanimda ise hizmet kalitesi,
alicmin~ gereksinimi  ve  beklentileri,  bunlarin
dogrultusunda hizmette olmasi gereken oOzellikler ve
hizmetin bu 6zelliklere sahip olma derecesi (Yildiz ve
Yildiz, 2011: 126) olarak ifade edilmistir.

Hizmet soyut olma 6zelligi sebebiyle bir esya veya
nesne gibi test ve muayene edilememektedir (Aymankuy,
2005: 11). Bu ylizden sunulan hizmetin kalitesi hizmeti
alan kisinin hizmeti degerlendirmesiyle o6lgiilmeye
calistlmaktadir. Sunulan hemen her hizmet soyutluk,
iretim ve tiiketimin es zamanli gergeklesmesi, heterojen
olmasi, hizmetin nerede ne zaman ve kimin tarafindan
verildigine bagli olarak kalitesinin degismesi gibi
Ozelliklere sahiptir. Bunlara ilave olarak hizmeti sunanin
veya alanin davranis1 ve kisilik 6zellikleri, hizmetlerin
kalitesinin 6l¢limiiniin yapilmasi ve degerlendirilmesinde
izafi sonuglara yol agmaktadir (Biilbiil ve Demirer, 2008:
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181; Pasaoglu, 2011: 1). Fakat hizmet kalitesinin gegerli
ve gilivenilir 6l¢limii, hizmet kalitesi yonetimi igin biiyiik
oneme sahiptir (Oncii vd., 2010: 243). Olgiilemeyen
kalitenin, iyilestirilmesi de miimkiin olmayacagindan
hizmet kalitesinin 6l¢iimii, hizmet isletmeleri i¢in hayati
6neme sahiptir (Aymankuy, 2005: 12).

Hizmet kalitesi daha kolay anlasilabilmesi ve
yonetilebilmesi amaci ile gesitli boyutlara ayrilmistir. Bu
calismada Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gelistirilen hizmet kalitesi 6lgme yonteminde kullanilan
boyutlar temel alinmistir. Parasuraman ve arkadaslari,
hizmet kalitesini 5 boyutta degerlendirmislerdir. Bu
boyutlar, empati, fiziksel  Ozellikler, heveslilik,
giivenilirlik ve giivenliktir.

Empati: Karsidaki kisinin yerine kendini koyarak,
onun yerine olayr degerlendirmeye calismak seklinde
tammlanabilir ~ (Ak¢ay ve  Akyiiz, 163-164).
Miisteri/miikellef ile samimiyet (yakinlik) kurmak ve
onlarin tepkilerini, sorunlarint ve davranig sebeplerini
anlamaya calismak olarak da ifade edilebilir (Saraei ve
Amini, 2012: 573; Ushantha, Wijeratne ve Samantha,
2014: 73). isletmeler miisterinin ihtiyaglarini belirlemek
icin caba gostererek bu ihtiyaglar dogrultusunda
triin/hizmet  lretmeye c¢aligmaktadirlar.  Boylelikle
misterinin  beklentilerini  kargilayacak  bir  tarzda
triinleri/hizmetleri  gelistirerek  misteri  sadakatinin
stirdiirtilebilir kilinmast miimkiin olabilecektir. Empati,
isletmelerin miisterilerle olan iligkilerinin daha uzun
vadeli olmasim saglayabilecegi, isletmelerin tam olarak
miisterilerin  beklentilerinin ne oldugunu daha iyi
anlayabilecegi, sonugta  karsilikli  memnuniyetin
saglanabilecegi bir siireci ifade eder.

Fiziksel Ozellikler: Personelin, kullanilan donatilarin,
iletisim malzemelerinin ve binalarin fiziki gériiniimleridir
(Lee ve Hing, 1995: 297; Ushantha vd., 2014: 73). Hig
siiphe yok ki hizmet alim talebinde bulunanlar hizmetin
icerigindeki kalite kadar hizmeti sunanlarin fiziki
durumlartyla da yakindan ilgilidirler. Hizmeti sunan
personelin ise uygun giyiminden, kullanilan malzemelerin
hizmeti iyi sunulacagi algisini karsida olusturmasindan,
iletisimde kullanilan ifadelerin nezaketinden ve konuya
hakim olundugunu karsiya aktarilabilmesine kadar genis
bir yelpazede ifade edilen fiziksel 6zellikler miisterinin
tercihine sebep olabilecek niteliklerdir.

Heveslilik: Hizmeti yerine getiren personelin her
zaman hazir ve istekli olmasidir (Saraei ve Amini, 2012:
573; Ushantha vd, 2014: 73). Hizmeti pazarlayanlarin
sunduklart hizmetle ile ilgili gelismeleri yakindan takip
ederek siirekli mesleki bilgilerini  giincellemeleri,
kendilerini gelistirmeleri miisteri memnuniyetini artiracak
bir faktor olarak degerlendirilebilir. Ayrica miisterilere
verilen sozlerin yerine getirilmesi, yapilan islemlerdeki
hiz da bu baglamda diger misteri memnuniyetini
saglayan unsurlardir. Heveslilik kavrami hizmeti sunarken
yapilan isten duyulan profesyonel anlamda memnuniyeti
ifade eder.

Giivenilirlik: Vaat edilen hizmetin dogru bir bigimde
yerine getirilmesi ile hizmetin zamaninda dogru olarak
verilmesidir (Saraei ve Amini, 2012: 573; Ushantha vd.,
2014: 73). Diger bir ifade verilen hizmette tutarh
olunmasini, her daim verilen hizmet kalitesinde
dalgalanma olmamasmi ifade eder. Bu durum da
miisteride ilgili kuruma karst bir giivenilir olma algisini
olusturur.

Giivenlik: Calisanlarn bilgili ve saygili olmalar1 ve
miisterilerde ~ giiven = duygusu  uyandirabilmeleri
becerileridir (Saraei ve Amiri, 2012: 573; Ushantha vd.,
2014: 73). Isletmelerin miisteri ile miinasebetlerinde
diirtist davranmalari, konu hakkindaki bilgilerini miisteri
lehine kullanmalari, miisteri {izerinde bir giiven duygusu
olusturur.

4. Miisteri Memnuniyeti

Hizmet, kalite ve hizmet Kkalitesi kavramlarinda
oldugu gibi miisteri memnuniyeti kavrami i¢in de
literatiirde ¢esitli tanimlar yapilmistir. Bunlardan bazilart
asagidaki gibidir:

Tayfun ve Kara (2007) miisteri memnuniyetini; “bir
triiniin tiiketici tarafindan algilanmasi ile o {iriiniin
objektif unsurlar1 arasindaki iligkiye bagli olarak
tiketicinin elde etmis oldugu tiketim deneyimlerini
subjektif olarak degerlendirmesi” (Tayfun ve Kara, 2007:
273) olarak tanimlamiglardir.

Ozer ve Giinaydin (2010) ise miisteri memnuniyetini,
“miigterinin bir {irlin veya hizmetten bekledigini elde
etmenin verdigi iyi hissetme veya elde edilen hizmetten
tatmin oldugunu ifade eden psikolojik bir kavram” (Ozer
ve Glinaydin, 2010: 129) olarak ifade etmislerdir.

Agbor (2011) miisteri memnuniyetini; “satin almadan
onceki beklentiler ile satin aldiktan sonra iiriiniin
miigteriyi tatmin etmede gosterdigi performans arasindaki
farklarin  degerlendirilmesiyle ortaya c¢ikan olumlu
durum” (Agbor, 2011: 6) olarak tanimlamaya ¢alismistir.

Midilli (2011) ise; sunulan hizmetlerde memnuniyet
veya memnuniyetsizligin hizmetin sunumu sirasinda
miisterinin o hizmetten beklentilerinin karsilanmasi ile
miimkiin  olabilecegini ifade etmistir. Dolayisiyla
Midilli’ye gore miisteri memnuniyetinin 6l¢iisii, sunulan
hizmetten duyulan memnuniyetin veya
memnuniyetsizligin -~ miisterilerin  beklentileri  ile
algilamalarinin  kiyaslamasi ile ortaya ¢ikan degerdir
(Midilli, 2011: 30).

Hizmet sektoriinde yer alan muhasebecilik meslegi
sektordeki diger isletmeler gibi yasanan yogun rekabetten
etkilenmistir. Muhasebe mesleginde meydana gelen
gelismelere  paralel  olarak  rekabetin  artmasi
muhasebecilik meslegini icra eden meslek mensuplarinin
hizmet kalitesini 6n plana ¢ikartmasimi ve miisteri
memnuniyetini saglayacak faktorleri bir araya getirmesini
zorunlu kilmistir(Yayla ve Cengiz, 2006: 176-177).
Dolayistyla hizmet sektorii igerisinde faaliyet gosteren
muhasebecilerin,  mevcut  miisterilerini  ellerinde
tutabilmek ve yeni miisteriler kazanabilmek i¢in
sunduklar1 hizmetlerde miisteri memnuniyetini esas
almalar1 gerektigi goriilmiistiir (Tayfun ve Kara, 2007:
274).

5. Arastirmanin Yoéntemi ve Orneklem Secimi

Her mesleki faaliyet bir takim yasal kurallara ve
teamiillere baglidir. Ancak, muhasebe meslegi diger
mesleklere gore daha kati kurallara ve standartlara
baglanmistir. S6z konusu kurallar miisteri memnuniyetini
esas alan isletmecilik anlayisina engel teskil
edebilmektedir. Ciinkii muhasebe meslek mensuplar
kamu yararina hizmet veren veya isletme ile ilgili tiim
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gruplara isletmenin mali durumu hakkinda bilgi sunan
uzman kigilerdir (Kaya ve Yanik, 2011: 299). Bu sebeple,
hizmet kalitesinin empati boyutu muhasebe meslek
mensuplart i¢in ¢ok Onemlidir. Muhasebe meslek
mensuplarinin ~ miisterileri  olan  miikellefleri  ile
aralarindaki sozlii iletisimin ne kadar 6nemli oldugu ¢ok
daha iyi anlasilmaktadir (Banar ve Ekergil, 2010: 52).
Muhasebecilik ~ mesleginde  hizmet  kalitesini
belirlemek, miikelleflerin muhasebecilerinden aldiklar1
hizmetlerden memnuniyetlerini 6l¢mek amaciyla yapilan
bu calismada, veri toplama yOntemi olarak anket
kullanilmistir. Anket formu, Banar ve Ekergil (2010), Cat1
ve Kogoglu (2008)’de yaptiklar1 caligmalar 6rnek alinarak
hazirlanmigtir. Anket formu 2 bolim ve 52 sorudan
olugmaktadir. Birinci boliimde, miikelleflerin demografik

ozelliklerini  belirlemeye yonelik 14 soruya yer
verilmistir. ikinci béliimde ise miikelleflerin muhasebe
meslek mensuplarindan aldiklar1 hizmetten

memnuniyetini belirlemeye yonelik 38 soru/ifade yer
almigtir. Miikelleflerin muhasebeci tercihlerinde etkili
olan degiskenleri ve hizmet kalitesini etkileyen faktorleri
belirlemek icin “1: Kesinlikle Katilmiyorum”, “2:
Katilmiyorum”, “3: Kararsizim”, “4: Katiliyorum”, “5:
Kesinlikle Katiliyorum” secenekli 5°1i likert olgegi
kullanilmistir.

Anket, Sivas ilinde faaliyet gosteren ticaret, {iretim ve
hizmet isletmelerinde uygulanmistir. Anket yiiz yiize
goriisme yontemi kullanilarak yapilmistir. Makalede
miikelleflerin demografik ozellikleri ve bu demografik
ozellikler ile hizmet kalitesini etkileyen faktorleri
algilama arasindaki iligki tespit edilmeye calisilmistir.
Yapilan anket sonucunda elde edilen verilerin analizi i¢in
SPSS programi kullanilmistir.

Arastirmanin evrenini, Sivas ilinde faaliyet gdsteren
Ticaret ve Sanayi Odasina kayith isletmeler
olusturmaktadir. Sivas Ticaret ve Sanayi Odasi
(STSO)’nda Sivas ili merkezinde 4.518 kayith isletme
bulunmaktadir. Orneklem, Sivas il merkezinden
rastlantisal olarak se¢ilen ve muhasebecilik hizmeti alan
117’si (% 31,3) ticaret, 46’s1 (%12,3) iretim, 211’
(%56,4) de hizmet sektdrlerinden olmak {izere toplam 374
firmadan olusmaktadir.

6. Arastirmanin Analizi ve Bulgular

Ankette yer alan soru/ifadeler 6nce yilizde ve frekans
yontemi kullanilarak yiizde analizine tabi tutulmus, daha
sonra da hizmet kalitesi bilesenlerinde siniflama yapmak
amaciyla faktér analizine tabi tutulmustur. Elde edilen
faktorlere gore t-testi ve varyans analizi yapilmistir.

Anketin birinci boliimiinde 6rnekleme iliskin veriler
Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1’de miikelleflerin %13,9’unun kadin ve
%86,1’inin de erkek oldugu goriilmektedir. Orneklemin
yanisindan fazlasi 40-49 yas araliginda katilhimcilardan
olusmaktadir. Katihmcilarin yaklasik 34’4 is sahibi veya
ortagindan olusmaktadir. 1-9 eleman: bulunan 268, 10-49
eleman: bulunan 61 ve 50-249 elemani bulunan 45
isletme ankette yer almistir. Arastirma kapsaminda 268
adet mikro isletme, 61 adet kiiciik isletme ve 45 adet orta
bityiikliikte isletme bulunmaktadir. Isletme yas1 olarak 10
yildan fazla siiredir faaliyet gosteren isletmeler
orneklemin %75’inden fazlasina karsilik gelmektedir.

Tablo 1. Ornekleme ait demografik bilgiler

| F() (%)
Miikelleflerin Cinsiyeti
Kadin 52 13,9
Erkek 322 86,1
Toplam 374 100,0
Miikellefin Yast
20-29 27 7,2
30-39 126 33,7
40-49 202 54,0
50+ 19 51
Toplam 374 100,0
Calisma Pozisyonu
Is Sahibi-Ortag1 267 71,4
Y Onetici 97 25,9
On Muhasebe Elemani 10 2,7
Toplam 374 100,0
Isletmenin Eleman Sayis1
1-9 Eleman 268 71,7
10-49 Eleman 61 16,3
50-249 Eleman 45 12,0
Toplam 374 100,0
Isletmenin Faaliyet Siiresi
1-9 Y1l 85 22,7
10-19 Y1l 235 62,9
20+ 54 14,4
Toplam 374 100,0
Isletmenin Muhasebe Islerinin Yiiriitiilme Usulii
Bilango Esasina Gore 322 86,1
isletme Hesab1 Esasina Gore 52 13,9
Toplam 374 100,0
Miikelleflik Tiirii
Gelir Vergisi Miikellefi 335 89,6
Kurumlar Vergisi Miikellefi 39 10,4
Toplam 374 100,0
Isletmenin Hukuki Yapisina Gore Tiirii
Tek Kisi Isletmesi 284 75,9
Adi Sirket 9 24
Kollektif Sirket 1 0,3
Anonim Sirket 47 12,6
Limited Sirket 33 8,8
Toplam 374 100,0
Faaliyet Boyunca Muhasebeci Degistirip Degistirmedigi
Evet 32 8,6
Hayir 342 91,4
Toplam 374 100,0
Faaliyet Boyunca Calistig1 Muhasebeci Sayisi
2 Muhasebeci 20 62,5
3 Muhasebeci 10 31,3
4 ve Daha Fazla Muhasebeci 2 6,2
Toplam 32 100,0
En Son Muhasebeci Ile Calisma Siiresi
1 Yildan Az 3 0,8
1-5 Y1l Arasi 39 10,4
6-10 Y1l Arasi 83 22,2
11-15 Y1l Aras1 151 40,4
16-20 Y1l Aras1 77 20,6
21+ 21 5,6
Toplam 374 100,0
F: Frekans,
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Miikelleflerin igletmelerinin faaliyet siireleri boyunca
muhasebeci  degisikligi yapip yapmadiklarina dair
yoneltilen soruya 32 kisi “Evet” cevabi verirken; 342 kisi
de “Hayir” cevabi vermistir. Bu da miikelleflerin biiyiik
bir ¢ogunlugunun muhasebecisinden memnun oldugunun
gostergesidir.

Tablo 1’den, isletmenin faaliyeti siiresince birden
fazla muhasebeci ile c¢alisan 32 kisiden 20°si 2
muhasebeci ile, 10°u 3 muhasebeci ile ve 2’si de 4 ve
daha fazla muhasebeci ile calistigi goriilmektedir.
Tabloda ¢aligtig1 en son muhasebecisiyle 1 yildan daha az
stire ¢alisan miikellef sayis1 3 oldugu goriilmektedir. 1-5
yil arast ¢alisanlarin sayisi 39, 6-10 yil arasi ¢alisanlarin
85, 11-15 yil aras1 ¢alisanlarin sayist 151, 16-20 yil arasi
calisanlarin sayis1 da 77 ve 21 yildan daha fazla siiredir
muhasebecisiyle galigan miikellef sayis1 22°dir.

Ankete katilan miikelleflerden herhangi nedenden
dolay1 muhasebecisini degistirenlerin sayis1 32°dir. Bu 32
miikelleften 28’1 muhasebeci degistirme sebebini
belirtmistir. Tablo 2’de degistirme sebebini bildiren
miikellefler goriilmektedir. Tabloya gore, 11 miikellef
muhasebeci degistirme sebebi olarak muhasebecisinden
yeterli  bilgi alamama secenegini isaretlemistir.
Miikelleflerden  7°si  de  giivensizlik  sebebiyle
muhasebecisini degistirdigini ifade etmistir.

6.1. Faktor Analizi

Faktor modelinin uygunlugunu test etmek igin
Bartlett’in kiiresellik, faktor analizinin gegerliligini test
etmek i¢in ise Kaiser-Meyer-Olkin (KMOQO) testi
yapilmigtir. KMO testi, 6rneklem yeterliligini 6lgmek igin
kullanilir. Sonucun %60’1n {izerinde olmasi arzulanir
(Biiyiikoztiirk, 2002: 481). Arastirmanin KMO ve Bartlett
kiiresellik testinin sonuglar1 Tablo 3’te verilmistir.

KMO degerinin %80’inin istiinde olmasi verinin
analiz i¢in uygun oldugunu gostermektedir. Analiz
yapilabilmesi i¢in bu degerin mutlaka %50°nin {izerinde
olmast gerekmektedir (Celik, 2010: 109). Arastirma igin
degiskenler arasinda kismi korelasyon bilyiikliigiinii tespit
eden KMO testinin sonucu 0,876 olarak bulunmustur. Bu
deger 0.80-0.89 arasinda oldugu icin oldukga iyidir. Bu
degerin biiyiikliigi 1’e yakin olmasi sebebiyle 6rneklem
biiyilikliigiiniin yeterli oldugu seklinde yorumlanabilir.
Bartlett testinde de analiz sonuglarinin anlamli (sig.
0,000) oldugu goriilmektedir (Okumus ve Asil, 2007: 21).
Bu iki testin sonucuna gore faktdr analizi yapilarak faktor
yiikleri hesaplanmustir.

Faktor yiik degerleri, ifadelerin faktorlerle olan
iliskisini agiklayan bir katsayidir. Ifadelerin yer aldiklari
faktordeki yiik degerlerinin yiiksek olmasi
beklenmektedir. Bir faktorle yiiksek diizeyde iliski veren
ifadelerin olusturdugu bir kiime var ise bu bulgu, o
ifadelerin birlikte bir kavrami veya yapiyr ve yahut da
faktorii olgtiigii anlamina gelmektedir. Genel olarak
isaretine bakilmaksizin 0,60 ve iistii yiik degeri yiiksek;
0,30-0,59 arasi yiik degeri orta diizeyde biiyiikliikler
olarak tanimlanabilir. Bu biiyiikliiklere bakilarak degisken
cikartilabilir (Biyiikoztiirk, 2002: 473-474). Calismada
faktor analizi yapilarak faktor yiikii 0,40’1n altinda kalan
11 ifade faktori yeterli diizeyde aciklamadigi
diisiincesiyle analizden ¢ikarilmistir. S6z konusu ifadeler
¢ikarildiktan sonra geriye kalan toplam 27 ifade yeniden
faktor analizine tabi tutulmasi sonucu toplam bes faktor
elde edilmistir. Sonuglar Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 2. Miikelleflerin muhasebeci degistirme sebebine
ait bulgular

Muhasebecinin Degistirilme Sebepleri Say1
1. Yeterli Bilgi Alamama 11
2. Giivensizlik 7
3. Baska Bir Muhasebecinin Tavsiye Edilmesi 4
4. Diger Sebepler 4
5. Hatasindan Dolay1 Zarar Gérme 3
6.Yiiksek Ucret Talep Etme 2
7.Ugiincii Sahislara Bilgi Sizdirma 1
Toplam | 32

Tablo 3. Aragtirmanin KMO ve Bartlett Testi sonuglar

Kaiser-Meyer-Olkin Degeri 0,876
Ki-Kare 11159,750
Bartlett Testi Df 351
Sig. 0,000
Tablo 4. Arastirmanin faktor sonuglari
ilk Eigen Degerleri (Oz Degerler)

Faktor Oz Degerler AVY KVY
Faktorl 5,542 20,525 20,525
Faktor2 4,365 16,166 36,691
Faktor3 3,943 14,602 51,293
Faktord 3,588 13,291 64,584
Faktors 2,883 10,677 75,261

AVY: Aciklanan Varyansin Yiizdesi, KVY: Kimilatif Varyansin
Yiizdesi

Faktor analizi sonucunda her bir faktériin varyansi
aciklama orani belirlemek tizere 6z deger (Eigen Value)
degeri hesaplanmistir. Oz deger (Eigen Value), her bir
faktoriin faktor yiiklerinin kareleri toplami, her bir faktor
tarafindan agiklanan varyansin oraninin hesaplanmasinda
ve onemli faktor sayisina karar vermek icin kullanilan bir
katsayidir. Oz deger yiikseldikce, faktdriin acikladig
varyans da ytikselir (Biiytikoztiirk, 2002: 473).

Tablo 4’te gore elde edilen faktorler varyansin
%75,261’ini agiklamaktadir. Diger bir deyisle, hizmet
kalitesinin  her bir boyutunun tiim bilesenleri
degiskenlerin toplam %75,261’ini agiklamaktadir. Burada
en biyiik pay %20,525 ile birinci faktore aittir. Bu faktore
ait 27 ifadenin faktor yiikleri Tablo 5°te verilmistir.

Elde edilen faktdrler SERVQUAL yontemi hizmet
kalitesi boyutlar1 baz alinarak,

Empati
Giivenilirlik
Giivenlik
Heveslilik
Fiziksel 6zellikler
olarak isimlendirilmis

Her bir faktor igerisinde yer alan ifadeler hizmet
kalitesi bilesenlerine gore Tablo 6’da verilmistir

Arastirmada kullanilan anketin giivenilirlik analizi
Cronbach Alpha testi ile yapilmistr.

Tablo 7’de goriildigii gibi ankette bulunan tim
ifadelerin Cronbach Alfa katsayist 0,945 olarak
bulunmustur. ifadeler faktorlere gore ayrildiktan sonra da
faktorlerin gilivenilirligi ayr1 ayn test edilmistir. Bulunan
bu degerlerin tiimii 0.70-1.00 araliginda bulunmasindan
dolay1 gelistirilen anket yiiksek giivenilirlik diizeyine
sahiptir.
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Tablo 5. Aragtirmanin Faktor Yiikleri

Soru/Ifade

Faktorler

F1 F2 F3 F4 F5

S.16
S.34
S.23
S.2
S.3
S.24
S.9
S.28
S.37
S.35
S.36
S.33
S.7
S.18
S.31
S.12
S5
S.10
S.27
S.29
S.22
S.38
S.21
S.6
S.8
S.1
S.4

0,893
0,883
0,869
0,801
0,792
0,756
0,672
0,630
0,895
0,895
0,888
0,758
0,528
0,473
0,768
0,737
0,728
0,700
0,631
0,819
0,777
0,726
0,716
0,611
0,929
0,917
0,866

Tablo 6. Hizmet kalitesi bilesenlerinin faktorlere ayrilmasi

S/IN HKB Hizmet Kalitesi Bilesenleri

S.2 Empati 1 Giiler ylizlidiir.

S3 Empati 2 Davraniglarinda nazik, kibar ve 6l¢iiliidiir.

S.9 Empati 3 Miikellef beklenti ve diislincelerini dikkate alir.

S.16 | Empati 4 Isletmemizin menfaatlerini 6n planda tutar.

S.23 | Empati 5 Mesai saatleri icerisinde kolaylikla ulasabilirim.

S.24 | Empati 6 Isletmemizin ticari anlamdaki isteklerini her zaman ciddiye alir.

S.28 | Empati 7 Yeni fikir ve teknolojilere agiktir.

$:34 | Empati 8 Isnle.t.men'liz’le’ ilgili hesap planini hazirlarken gerekli arastirmalar: yaparak
goriislerimizi almistir.

S7 Giivenilirlik 1 Mesleki sorumluluklarinin bilincindedir.

S.18 | Giivenilirlik 2 Isletmemize ait 6zel bilgilerin saklanmasinda gerekli 6zeni gosterir.

533 | Giivenilidlik 3 Gincel dl'izer.lle.rnele.r (Vergi, sosyal giivenlik, tesvikler, vergi avantajlar1 vb.) hakkinda
zamaninda bilgilendirir.

S.35 | Giivenilirlik 4 Tahakkuk eden vergi primlerinin 6deme zamani hakkinda isletmemizi uyarir.

536 | Giivenilidlik 5 iigc;::;fflize ait mali raporlari (bilanco, gelir tablosu vb.) diizenli araliklarla tarafimiza

T Isletmemizin diger kurumlarla (SGK, Maliye vb.) alakali tiim sorumluluklarini

S:37 | Giivenilirlik 6 eksiksiz olarak §erine getirir. ( g )

S5 Giivenlik 1 Muhasebe ile ilgili gerekli bilgiye sahiptir.

S.10 | Giivenlik 2 Isletmemizle iyi iletisim kurma yetenegine sahiptir.

S.12 | Giivenlik 3 Tim mesleki ve is iliskilerinde diiriisttiir.

S.27 | Giivenlik 4 Yeterli diizeyde egitim almustir.

S.31 | Giivenlik 5 Isletmemizin sektdrel vergi avantajlarim bilir ve buna uygun hareket eder.

S.6 Heveslilik 1 Mevzuati takip eder, giincel konularda bilgiye sahiptir.

S.21 | Heveslilik 2 Her zaman isletmemize yardimci olmaya isteklidir.

S.22 | Heveslilik 3 S6z verdigi zaman soziinii yerine getirir.

S.29 | Heveslilik 4 Isletmemiz ile ilgili islemlerinde hizlidir.

S.38 | Heveslilik 5 Mesleki konularda siirekli 6grenme ve kendini gelistirme egilimi igerisindedir.

S.1 Fiziksel Ozellikler 1 Temiz, diizgiin ve iyi giyinir.

SA4 Fiziksel Ozellikler 2 Son teknolojiye uygun arag ve gereglere sahiptir.

S.8 Fiziksel Ozellikler 3 Biirosu her zaman derli toplu ve ciddi bir is yeri goriiniimiindedir.

S/IN: Soru /ifade No, HKB: Hizmet Kalitesi Boyutlar
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6.2. Arastirmamin t-Testi ve F-Testi
Analizleri

Miikelleflerin demografik ozelliklerine bagl olarak
hizmet kalitesini etkileyen faktorleri degerlendirmelerinde
farkliligin olup olmadigini belirlemek i¢in ANOVA (F-
Testi) ve t-testi analizleri yapilmistir. Yapilan analiz
sonucu, miikelleflerin cinsiyetleri, isletmedeki
pozisyonlari, igletmenin faaliyet konusu, miikellefin tabi
oldugu miikelleflik tiirii ve defter tutulma usullerine bagl
olarak hizmet kalitesi faktorlerini farkli degerlendirdikleri
tespit edilmistir. Bununla birlikte; yas, isletmenin faaliyet
siiresi, igletmenin hukuki yapist ve isletmede c¢alisan
eleman sayisina bagli olarak hizmet kalitesi faktorlerini
degerlendirmede herhangi bir farklilik goriilmemistir.

Miikelleflerin isletmedeki pozisyonuna gore hizmet
kalitesi faktorlerini degerlendirmede bir farkliligin olup
olmadigmi belirlemek amaciyla ANOVA analizi
yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda Tablo 8’deaki
veriler elde edilmistir. Tabloya gore, sadece heveslilik
faktoriinde  istatistiki ~ olarak  anlamli  oldugu
goriilmektedir. Ayrica anlamli ¢ikan faktoriin anlamlilik
diizeyinin de 0,05’ten kiiciik oldugu goriilmektedir. Bu
anlamliligin yoniinii belirlemek i¢in LSD testi yapilmistir.
Bu teste gore elde edilen veriler Tablo 9°da verilmistir.

Tablo 9’a bakildiginda, is sahibi/ortag: ile yOnetici
grup ortalama puanlari arasinda anlamli bir fark oldugu
goriilmektedir. Diger bir deyisle, is sahibi/ortagi ve
yoneticilerin hizmet kalitesi boyutlar1 lizerine goriisleri
arasinda anlamli bir farklilik s6z konusudur. Ayrica
tablodan ayni zamanda yonetici ile 6n muhasebe elemani
grup ortalama puanlari arasinda anlamli bir fark oldugu da
goriilmektedir. Ayn1 sekilde yonetici ve 6n muhasebe
elemanlarinin da hizmet kalitesi boyutlar1 {izerine
goriisleri arasinda anlamli bir farklilik s6z konusudur.
Diger bir deyisle, yoneticiler ile is sahibi-ortaklar
arasinda yoneticiler lehine, yoneticiler ile 6n muhasebe
elemanlar1 arasinda yine yoneticiler lehine anlamli bir
farklilik s6z konusudur.

Miikelleflerin igletmelerinin faaliyet konusuna gore
hizmet kalitesi faktorlerini degerlendirmede bir farkliligin
olup olmadigini belirlemek amaciyla ANOVA analizi
yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda Tablo 10’daki
veriler elde edilmistir. Tabloya gore, sadece giivenlik
faktoriinde  istatistiki ~ olarak  anlamlilik  oldugu
goriilmektedir. Bu anlamliligin yoniinii belirlemek i¢in
LSD testi yapilmistir. Bu teste gore elde edilen veriler
Tablo 11°de verilmistir.

Tabloya gore, ticaret isletmeleri ile hizmet isletmeleri
grup ortalama puanlar1 arasinda anlamli bir fark oldugu
tespit edilmektedir.

Miikelleflerin tabi olduklari miikelleflik tiiriine gore
hizmet kalitesi faktorlerini degerlendirmede bir farkliligin
olup olmadigim belirlemek amaciyla t Testi yapilmustir.
Yapilan analiz sonucunda Tablo 13’deki veriler elde

(ANOVA)

edilmistir. Tabloya gore, yalmz fiziksel 0Ozellikler
faktoriinde  istatistiki ~ olarak  anlamlilik  oldugu
goriilmektedir.

Isletmelerin muhasebe islerinin yiiriitiilme usuliine
gére miisteri memnuniyetini etkileyen hizmet kalitesi
faktorlerini  degerlendirmede bir farkliligin  olup
olmadigin1  belirlemek amaciyla t-testi yapilmistir.
Yapilan analiz sonucunda Tablo 13’deki veriler elde
edilmigtir. Tabloya gore, tiim faktorlerin istatistiki olarak

anlamli  oldugu  goriilmektedir.  Sonug¢  olarak,
miikelleflerin muhasebecilerinden aldiklar1 hizmetlerden
memnun olduklar1 s6ylenebilir.

Tablo 7. Arastirmanin Cronbach Alfa Katsayisi

Olgek Cronbach Alfa Katsayist
Tiim Ifade/Sorular 0,945
Faktorlere Gore
Empati 0,944
Fiziksel Ozellikler 0,940
Giivenilirlik 0,914
Heveslilik 0,888
Giivenlik 0,883

Tablo 8. Miikelleflerin cinsiyetlerine gore faktorleri
degerlendirmeleri ile ilgili t-Testine iligkin veriler

Hizmet Kalitesi Boyutlari t Sig.
Empati 0,791 0,374
Giivenirlilik 8,434 0,004
Giivenlik 0,877 0,350
Heveslilik 7,246 0,007
Fiziksel Ozellikler 5,942 0,015

Tablo 9. LSD Testine Iliskin Veriler (Isletmedeki
Pozisyona Gore)

Gruplar Ortalama Fark
Is Sahibi- YoOnetici -0,25232416*
Ortagi On Muhasebe Elamani 0,47165151
Yénetici Is Sahibi-Ortag1 0,27232416*
On Muhasebe Elamani 0,72397567*
On Muhasebe Is Sahibi-Ortag1 -0,47165151
Elamani Yonetici -0,72397567*

Tablo 10. Miikelleflerin isletmelerinin faaliyet konusuna

gore faktorleri degerlendirmeleri ile ilgili ANOVA
analizine iliskin veriler
Hizmet Kalitesi Boyutlar1 F Sig.

Empati 1,711 0,182
Guvenirlilik 1,981 0,139
Guvenlik 3,009 0,051
Heveslilik 2,272 0,105
Fiziksel Ozellikler 1,429 0,241

Tablo 11. LSD Testine iliskin Veriler (Isletmenin Faaliyet
Konusuna Gore)

Gruplar Ortalama Fark
Ticaret Uretim 0,06659862
Hizmet -0,23251131*
Uretim Ti_caret -0,06659862
Hizmet -0,29910993
Hizmet Ticaret 0,23251131*
Uretim 0,29910993

Tablo 12. Miikelleflerin tabi olduklart miikelleflik tiiriine gore
faktorleri degerlendirmeleri ile ilgili t-Testing iliskin veriler

Hizmet Kalitesi Boyutlari t Sig.
Empati 2,412 0,121
Giivenirlilik 3,550 0,060
Giivenlik 0,023 0,878
Heveslilik 1,166 0,281
Fiziksel Ozellikler 14,174 0,000
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Tablo 13. Isletmenin muhasebe islerinin yiiriitiilme
bicimine gore faktorleri degerlendirmeleri ile ilgili t-
Testine iligkin veriler

Hizmet Kalitesi Boyutlar1 t Sig.
Empati 13,862 0,000
Giivenirlilik 22,590 0,000
Giivenlik 38,436 0,000
Heveslilik 5,671 0,018
Fiziksel Ozellikler 21,809 0,000
7. Sonug

Giliniimiizde kiiresellesme ile birlikte yasanan

gelismelerle isletmeler, miisteri istek ve ihtiyaglarini
pazar arastirmalariyla belirlemek, séz konusu istek ve
ihtiyaglar1 karsilamak ve hatta miisteriye isteklerinden
daha  fazlasint  sunmak  durumunda  olduklarini
kavramislardir. Tsletmelerin varliklarmi siirdiirebilmeleri,
yogun rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri,
karhliklarmi  ve  firma  degerini  arttirabilmeleri
misterilerini memnun etmeleri ile miimkiindiir. Miisteri
memnuniyeti ise temelde sunulan mal veya hizmetin
kalitesine baglidir.

Hizmet sektoriinde faaliyette bulunan isletmeleri hem
sektorde olan talepteki artis hem de sektorde faaliyette
bulunan isletme sayisinin fazlaligi sunduklari hizmetlerin
kalitesini artirma hususunda ek bir ¢abaya zorlamaktadir.
Muhasebe biirolar1 da hizmet sektoriinde faaliyet gosteren
isletmeler olduklarindan artan rekabet ortaminda devamli
elde tutabilmek i¢in miisterilerini verdikleri hizmetten
memnun etmek durumundadirlar. Bu ¢aligmada Sivas’taki
milkelleflerin ~ muhasebecilerinden ~ memnuniyetlerini
O6lgmek, muhasebecilerin verdikleri hizmet kalitelerinin
boyutlandirilmast amaglanmustir.

Calismada muhasebeciler tarafindan verilen hizmet
kalitesinin boyutlandirilmasi sonucunda 5 faktor elde
edilmistir. Bu boyutlar; empati, giivenilirlik, giivenlik,
heveslilik ve fiziksel 6zelliklerdir.

Miikelleflerin cinsiyetleri, isletmedeki pozisyonlari,
isletmenin faaliyet konusu, tabi olunan miikelleflik tiirii
ve defter tutulma usullerine bagli olarak hizmet kalitesi
boyutlarim1 farkli degerlendirdikleri saptanmistir. Ayni
zamanda, mikelleflerin yas, isletmenin faaliyet siiresi,
isletmenin hukuki yapisi ve isletmede calisan eleman
sayisina bagli olarak hizmet kalitesi boyutlarmi
degerlendirmede herhangi bir farklilik tespit edilmemistir.
e Yapilan analiz sonucunda iki hizmet Kkalitesi

boyutunda cinsiyete gore anlamlilik tespit edilmistir.
S6z konusu boyutlar giivenilirlik ve hevesliliktir.

e FElde edilen bulgulardan miikelleflerin isletmedeki
pozisyonlarina gore hizmet kalitesi boyutlarindan
hevesliligin anlamli oldugu anlasilmaktadir. Burada
anlamliligin yoniine bakildiginda is sahibi-ortag: ile
yonetici ve 6n muhasebe elemant ile yonetici gruplari
arasinda oldugu tespit edilmistir.

e  Miikelleflerin igletmelerinin faaliyet konusuna gore
hizmet kalitesi boyutlarindan anlamliliga sahip olan
sadece giivenlik boyutudur. Anlamlili§in yonii ticaret
ve hizmet igletmeleri arasindadir.

e (Calismada tabi olunan miikelleflik tiiriine iliskin
hizmet kalite boyutlarinin anlamliligi da tespit
edilmistir. Buna gore, miikellefler tabi olduklari
miikelleflik tiiriine gore fiziksel 6zellikler boyutunu
anlaml1 bulmaktadirlar.

o  Miikelleflerin igletme defteri tutulma usullerine gore
anlamli olan boyutlar belirlenmistir. Buna gore;
empati, glivenilirlik, giivenlik, Heveslilik ve fiziksel
ozellikler boyutlar1 kisaca elde edilen hizmet kalite
boyutlarinin hepsi anlamlidir.

e Genel olarak, mikelleflerin biiyiik o6lg¢iide
muhasebecilerinden memnun olduklar1 goriilmiistiir.
Miikelleflerin muhasebecileri ile ilgili bazi ifadelerde

onemli Olgiide fikir birligine vardiklart dikkat
¢ekmektedir.
Miikelleflerin muhasebeci degistirme sebeplerinin

basinda yeterli bilgi alamamalari belirtmiglerdir. Dikkat
ceken diger bir sebep olarak da giivensizlik oldugunu
ifade etmiglerdir. Muhasebecisinin hatasindan dolayi ceza
yeme, yiiksek {icret talebi ve {iglincii kisilere bilgi
sizdirma diger sebepler arasinda zikretmislerdir.

Sonu¢ olarak Sivas’ta faaliyet gosteren farkli
sektordeki 374  isletmenin  muhasebe  meslek
mensuplarindan  aldiklar1 hizmetten veya muhasebe
meslek mensuplarimin - sunduklari hizmetlerden genel
olarak memnun olduklart séylenebilir. Bu durum
Sivas’taki muhasebe meslek mensuplari tarafindan verilen
hizmet kalitesinin miikellefleri tatmin etme diizeyinin
yiiksekligini gostermektedir.
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