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OZET

Arastirmanin  amact muhasebe biirolarinda sunulan hizmetlerin kalitesinin
hizmet alanlar tarafindan nasil algilandiginin SERVQUAL 6l¢egi kullanilarak ortaya
ctkardmasidir.  Bu amaca yénelik olarak Rize’de faaliyet gisteren muhasebe
biirolarindan 2011 yilinda hizmet almakta olan 65 miisteri ile yiiz yiize goriigiilmiis ve
aldiklart hizmetin kalitesini SERVQUAL édlgegine uygun olarak fiziksel, giivenirlilik,
heveslilik, giiven ve empati boyutlarinda degerlendirmeleri istenmigtir. Toplanan
sozkonusu birincil verilerin degerlendirilmesi sonucunda, muhasebe hizmeti alan
miisteriler, kendilerine sunulan hizmetin kalitesini fiziksel boyutta beklentilerinin
tstiinde algilarken, diger boyutlarda beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet
kalitesi arasinda anlamh farklilik olmadig: tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: SERVQUAL, Hizmet Kalitesi, Miisteri Tatmini.

COSTUMER EVALUATION OF THE SERVICE QUALITY AT
THE ACCOUNTANT OFFICES: AN APPLICATION

ABSTRACT

The purpose of this research is to reveal how consumer percepts accounting
service quality by using SERVQUAL scale. For this aim, face to face interviews were
undertaken with 65 consumers who demanded accounting services from accounting
bureaus in Rize in 2011. Costumers were asked to evaluate services according to 5
dimensions of SERVQUAL scale; tangibility, reliability, responsiveness, assurance and
empathy. At the end of the utilization of primary data, consumers who demanded
account service perceived that the service they had was better than their expectations in
physical dimension but it is understood that in other dimensions, there was no
difference between expectations and presented services.
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1. Giris

Insanlar giinliik hayatlarinda her giin, saglik, emniyet, egitim, ulasim, adalet,
iletisim, eglence, konaklama, finans, bankacilik, sigortacilik, perakendecilik, yonetim,
danismanlik, tamir bakim, restoran ve benzeri bir¢ok alanda verilen hizmetleri talep
etmektedirler. Bu durumun dogal bir sonucu olarak hizmet sektoriiniin diger
sektorlerden daha hizli bir sekilde biiyiidiigii ifade edilebilir. Ornegin Ulkemiz
GSYIH ' nin % 69’unu hizmet sektérii olusturmaktadir (DPT, 2011). ABD’de bu oran %
79°dur. Diinya geneline bakildiginda ise hizmet sektoriiniin toplam hasilat i¢indeki
payinin % 64 civarinda oldugu goriilmektedir (Kotler & Keller, 2011:244).

Hizmetleri tiiketici beklentisini karsilayacak sekilde sunmak tiim isletmelerde
ortak temel hedeftir. Bu baglamda muhasebe hizmetleri veren isletmelerin,
miigterilerinin ihtiyaglarint optimum bi¢imde karsilama yoluyla miisteri tatmini
saglayarak amaglarini gergeklestirme arzusunda olduklart sdylenebilir.

Ote yandan hizmet sektdriindeki yogunlagma ile artan rekabet diger isletmeleri
oldugu kadar muhasebe hizmeti sunan isletmeleri de etkilemekte ve misteri
memnuniyetini daha ileri seviyelere tasima gayreti igine sevk etmektedir. Ciinkii uzun
donemli tiiketici tatmini ve rekabet avantaji elde etme tiiketici beklentisini karsilayan ve
asan bir hizmet kalitesi ile saglanabilir. Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklari
hizmetin kalitesinin arttirtlmasi ve miigteri tatmininin rakiplere gore daha iistiin bir
konumda gergeklesmesi igin hizmet kalitesi ve miisteri tatmini ile ilgili stratejik bagar1
unsurlarinin tespit edilmesi isletme hedeflerine ulasmada katk: saglayabilir.

Isletme yonetiminin miisteri memnuniyetini saglayabilmesi icin miisteri ihtiyag
ve isteklerinin neler oldugunu 6grenmeye yonelik bilingli bir ¢abasinin olmasi gerekir.
Eger isletme yonetimi sundugu hizmetin kalitesinin miisteriler tarafindan nasil
algilandigint belirleyip, ortaya ¢ikan sonuglara gore isletme faaliyetlerine yon
vermiyorsa olumsuz durumlarla kars1 kargiya kalmak kaginilmaz olacaktir.

2. Literatiir Arastirmasi

Hizmet kalitesi 6l¢timii ile ilgili ¢aligmalari 1980’lerin bagsina kadar gotiirmek
miimkiindiir. SERVQUAL (SERVice QUALIty) ile hizmet kalitesi 6l¢timii konusundaki
calismalar 1985°den baglayarak giiniimiize kadar degisik hizmet kollarina farkli yer ve
zamanlarda uygulanan ¢aligmalarla giiniimiize kadar gelmistir (Ladhari, 2009). Hizmet
kalitesinin 6l¢timi ile ilgili olarak; (Babakus & Mangold, 1989) saglik hizmeti iizerine,
(Vaughan & Woodruffe-Burton, 1993) egitim hizmeti tizerine, (Bojanic & Rosen, 1994)
restoran hizmeti iizerine, (Pakdil & Aydm, 2007) ulagim sektorii lizerine, (Durvasula &
Lysonski, 2010) perakende hizmeti iizeri olmak iizere degisik hizmet kollarinda
caligmalar yapilmistir. Ancak hizmet kalitesi Ol¢limiine yonelik yapilan s6zkonusu
caligmalara iligskin elestiriler de (Buttle, 1996; Audrey & McMullan, 2009) bu siire
icinde devam etmistir.

Mubhasebeci hizmet kalitesi 6l¢iimiine yonelik Saxby, Ehlen ve Koski (2004)’nin
yapmis oldugu arastirma sonucunda muhasebe firmalarinda hizmet kalitesi ile miisteri
tatmini arasinda pozitif dogrusal, hizmet kalitesi ile ¢atigma ve memnuniyetsizlik
arasinda ise negatif bir iliski ortaya c¢ikmistir. Anilan arastirmada hizmet kalitesi
boyutlarindan giivenirlilik (reliability) ve giiven (assurance) boyutlarmm miisteri


http://jht.sagepub.com/search?author1=David+C.+Bojanic&sortspec=date&submit=Submit

Uluslararasi Yonetim Iktisat ve Isletme Dergisi, Cilt 9, Sayt 18, 2013, ss. 239-254 241
Int. Journal of Management Economics and Business, Vol. 9, No. 18, 2013, pp. 239-254

tatminini diger boyutlara gore daha fazla artirdig: tespit edilmistir. Ayni1 ¢calismada elde
edilen Onemli sonuglardan bir digeri de muhasebe hizmetlerinin zamaninda
verilmesinden ziyade dogru bir sekilde verilmesi gerektigidir. Biiyiikk muhasebe
firmalarina yonelik Francis ve Yu (2009) nun yapmis oldugu arastirmada ise ¢atigma ve
memnuniyetsizligin azaltilmasi i¢in heveslilik (responsiveness) ve giiven (assurance)
boyutlarina odaklanilmasi gerektigi ve muhasebe hizmetlerinde fiziksel unsurlarin
miisterileri daha az stresli yaptig1 sonucuna ulasilmstir.

Ismail, Haron, Ibrahim ve Mohd (2006) tarafindan yapilan arastirmada;
muhasebe hizmet kalitesinin; giivenilirlik, empati ve fiziksel boyutlar bakimindan
miigteri memnuniyetini olumlu ydnde etkiledigi bulgusuna ulasilmistir. Miisteri
memnuniyetini etkileyen hizmet kalitesi boyutlarmin bilesenleri incelendiginde ise
muhasebe meslek mensuplarinin  eksik muhasebe bilgisine sahip olduklar1 ve
miisterilerinin sektorleri hakkinda yeterli bilgiye sahip olmadiklar tespit edilmistir.
Ayrica meslek mensuplarinin  misterileri ile iletisim kurmada zayif olduklart
belirlenmistir. Muhasebe firmalaria dair hizmet kalitesi algilamalarinda miisteriler en
fazla fiziksel boyuttan tatmin olurken en az empati (empathy) boyutundan tatmin
olduklarini ifade etmislerdir.

Tiirkiye’de muhasebe meslek mensuplarinin sunduklar1 hizmetin kalitesinin
hizmet sunanlar agisindan belirlenmesine yonelik Ustaahmetoglu ve Savci (2011)
tarafindan yapilan ¢alismada “heveslilik” ve “empati” boyutlarinin belirleyici etkiye
sahip oldugu sonucuna ulagilmistir. Banar ve Ekergil (2010) tarafindan yapilan benzer
bir ¢caligma sonucunda ise “giivenilirlik”, “empati” ve “fiziksel 6zellikler’in muhasebe
hizmet kalitesi ilizerinde belirleyici etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikarilmistir.

Erol (2007) tarafindan yapilan diger bir c¢alismada muhasebe meslek
mensuplarinin hizmet kalitesi 6l¢iimiinde SERVQUAL’den farkli bir 6l¢ek kullanilmig
ve ¢aligmada hizmet kalitesi ile ilgili iletisim, sorumluluk, bilgi ve davranistan olusan 4
boyut elde edilmistir. Anilan ¢alisma neticesinde bu oOzelliklere sahip olan
muhasebecilerin miisterileri iizerinde daha fazla memnuniyetle sonuglanan bir hizmet
¢iktis1 elde edecekleri ileri siiriilmiistiir. Muhasebe hizmetlerinin kalitesini 6l¢meye
yonelik Yayla ve Cengiz (2006) tarafindan yapilan bir diger ¢aligmada ise giiven
boyutunun muhasebe hizmet kalitesini diger boyutlardan daha fazla etkiledigi tespit
edilmigtir.

2.1. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetler bir¢ok bakimdan mallardan ayr1 6zelliklere sahiptir. Hizmetleri
karakterize eden ve mallardan ayiran temel 6zelikleri soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik
ve bozulurluk biciminde ifade etmek miimkiindiir (Palmer, 2005:16). Bu baglamda
muhasebe meslek mensuplari, hizmetleri karakterize eden dort ozellige dikkatle
yaklagsmali ve bu ozelliklerin sunduklar1 hizmetin kalitesini belirlemede agirlikli bir
oneme sahip oldugunu goéz Oniinde bulundurmalidirlar. Asagida hizmetleri karakterize
eden bu dort 6zellik agiklanmustir.

Soyutluk (Intangibility); hizmetleri mallardan ayiran onemli 6zellik hizmetlerin
soyutlugu ve satin almadan once kalitesi dogrudan incelenemez olusudur. Hizmetlerin
duyu organlar ile degerlendirilmesi mallara gore sinirhidir veya hic yoktur. Ayrilmazlik
(Inseparability); hizmet iireticisinden ayrilamaz bir sekilde sunulur. Muhasebe meslek
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mensuplari hizmet sunumunda hizmetin bir par¢ast konumdadirlar. Hizmetin tiiketimini
onun {iretiminden ¢ogunlukla ayrilamaz. Hizmet iireten muhasebe meslek mensuplari ve
hizmet alan miisteriler hizmetin faydalarinin gergeklesebilmesi igin karsilikli
etkilesimde bulunurlar. Degiskenlik (Variability); hizmetin kalitesi lizerinde hizmeti
kimin sundugu, ne zaman sundugu ve nasil sundugu etkilidir. Hizmetlerin ¢ogu insanlar
tarafindan diger insanlar i¢in saglanir. Hizmetler genellikle miigterinin viicuduna,
zihnine (mind) ya da egyasina uygulanabilir. Bozulurluk (Perishability); hizmet
iiretildigi anda tiiketilir. Bu nedenle depolayip gelecekte satma veya kullanma imkani
smuirhidir (Kotler & Keller, 2011:44-45).

2.2. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak hizmet, kalite ve hizmet kalitesi kavramlarmin
tamimlanmas1 dogru ve hizli iletisim kurma agisindan 6nemlidir. ilgili kavramlara ait
degisik tanimlamalar sirayla asagida tanimlanmistir.

Hizmet, dogrudan iriin satisiyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da
doygunluklar (Cemalcilar, 1987:110), bir tarafin digerine 6nerdigi eylem ve faydalarin
temelde soyut, herhangi bir miilkiyet faydasi ile sonuglanmamasi (Kotler, 2000:428) ve
“tiiketicilerin miilkiyetle iligkisi olmaksizin satin aldiklart faydalar® (Mucuk, 1994:319)
bi¢iminde tanimlanmustir.

Hizmetleri mallardan ayiran bazi Ozelliklerden (Soyutluk, Ayrilmazlik,
Degiskenlik, Bozulurluk) dolayr ortak kabul gérmiis bir hizmet kalitesi tanimi
yapildigini sdylemek giictiir (Reeves & Bednar, 1994). Kalitenin tanimi iizerinde
yazinda ortaya cikacak fikir birligi hizmet kalitesinin de daha saglikli bir sekilde
tanimlanmasina olanak saglayacaktir. Bu nedenle 6nce kalite kavrami tanimlanacaktir.
Garvin (1984)'in yapmis oldugu bir meta analizi ¢aligmasinda {iriin temelli, tiiketici
temelli, Uretici temelli ve deger temelli olmak iizere degisik kalite tanimlarma yer
vermistir. Ayn1 ¢alismanin tiikketiciyi temel alan kalite tanimlarinda “isteklerin tatmin
edilmesi’, ‘spesifik iriinlerin spesifik miisteri ihtiyaglarii karsilamasi® ve ‘kullanima
uygunluk® bi¢cimindeki tanimlara yer verildigi goriilmektedir.

Garvin (1987) bir diger c¢aligmasinda kaliteyi: {riiniin performansinin,
Ozelliklerinin, giivenirliliginin, uyumunun, dayanikliliginin, hizmete elverisliliginin,
estetiginin ve algilanan kalitesinden olusan pargalar biitiinii seklinde tanimlamistir.
Kalite tanimlarindan hareketle hizmet kalitesi tanimi da Parasuraman, Zeithaml ve
Berry (1985), tarafindan ‘miisteri beklentisinin kargilanmasi® geklinde tanimlanmuistir.
Bu ¢alismada Parasuraman vd., (1985) yapmis oldugu tanim benimsenmistir.

Sunulan hizmetin kalitesi ile tatmin diizeyi arasinda ¢ok yakin bir iliski oldugu
belirtilebilir. Tatmin: irline yonelik beklentilerin ge¢mis deneyimlerle iliski i¢inde
degerlendirilmesi sonucunda ortaya ¢ikan psikolojik durum bigiminde ifade edilebilir.
Tiiketici igletmeden aldigi bir hizmetten tatmin olabilirken aym isletmenin hizmet
kalitesini yiiksek algilamayabilir. Bu iki kavram birbiriyle iliski i¢indedir ve zamanla
tatmin olgusu hizmet kalitesi algilanmasina doniisecektir (Parasuraman, Zeithaml &
Berry, 1988).

Beklentilerin algilamalarla kargilagtirtlmasi ve isletmelerin sundugu hizmetleri
tiketicilerin degerlendirmesi sonucu hizmet kalitesi diizeyi ortaya ¢ikmaktadir.
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Algilanan hizmet kalitesinde tiiketicilerin beklentileri ile algilamalar1 arasinda farka
bakilmaktadir. Beklenti ise, hizmet saglayicinin ne sundugundan ziyade ne sunmasi
gerektigine yonelik tiiketicinin istek ve arzulari olarak tanimlanmaktadir (Parasuraman,
vd., 1988).

e Parasuraman vd. (1985) ¢aligmalarinda hizmet kalitesi ile ilgili 10 boyut tespit
etmislerdir. Ortaya ¢ikarilan bu 10 boyut asagidaki bigimde siralanabilir.

o Giivenilirlik (Reliability) Kusursuzluk, giivenilirlik, sdziinde durmak,
o Heveslilik (Responsiveness) Zamaninda ve hizli hizmet sunmak, yardimseverlik,

e Yeterlilik (Competence) Hizmeti sunmak igin gerekli bilgiye ve beceriye sahip
olmak,

o Erisilebilirlik (Access) Ulagim ve erigim kolayligi,
e Nezaket (Courtesy) Saygi, anlayis, nezaket ve arkadagca yaklagim,

o letisim (Communication) Etkili iletisim, miisteri ile anlayacag dilden konusmak
ve miisteriyi dinlemek,

e Inanilirlik (Credibility) Diiriistliik ve inanirlilik,
e Emniyet (Security) Tehlikeden riskten kaginmak ve emniyet teminati vermek,
o Tiiketiciyi anlamak (Understanding the Customers),

o Fiziksel unsurlar (Tangibles) Kullanilan aletlerin, iletisim malzemelerinin,
personelin ve hizmet verilen yerin fiziki gériiniimiidiir.

Yukarida anilan yazarlari 1988 yilinda yapmis olduklar1 diger bir ¢calismada s6z
konusu hizmet kalitesi boyutlar1 5’e indirgenerek bir dlcek gelistirilmistir. Olgek temel
olarak tiiketicilerin beklentileri ile algilamalar1 arasindaki boslugu o&lgmeye
odaklanmistir. 5 boyut ve 22 ifadeden olusan hizmet kalitesi Ol¢egindeki boyutlar
fiziksel unsurlar, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati olarak adlandirilmistir
(Parasuraman vd., 1988). Bu 6l¢ekten hareketle algilanan hizmet kalitesi ile beklenen
hizmet kalitesi arasindaki farka bakarak hizmet kalitesi ve miisterinin tatmin diizeyini
belirlemek miimkiindiir.

2.3. Muhasebe Meslek Mensubu

Isletme fonksiyonlarindan biri olan muhasebe; isletme varliklarinim,
sermayesinin ve borglarmin ne oldugu, parasal degerleri, nereden nereye geldikleri,
hangi degisimlere ugradiklari, faaliyetlerin sonunda ne elde edildigi veya ne
kaybedildiginin bilinmesi igin varliklarin, sermayenin ve borglarin saptanmasi, diger bir
ifadeyle, ekonomik faaliyetlerin belirlenmesi, izlenmesi ve sonuglarin 6lciilmesi
bi¢iminde tanimlanabilir (Stirmeli, 2006:8).

Muhasebe, isletmelerdeki ekonomik olaylara ait kayitlama, rapor diizenleme ve
diizenlenen raporlar1 yorumlayarak ilgililere mali agidan yol gostermeye iligkin usul ve
kurallar1 6greten ve teknik yonii daha agir basan bir bilim dalidir (Orten, 2002:4).
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Muhasebe meslegi yiizyillardir yapilmasina ragmen, tilkemizde profesyonel bir
meslek kimligini 3568 Sayili Serbest Muhasebecilik, Serbest Muhasebeci Mali
Miisavirlik ve Yeminli Mali Misavirlik Kanunu” ile kazanmigtir. Bu kanun 01.06.1989
tarihinde kabul edilmis ve 13.06.1989 tarihinde 20194 sayilt Resmi Gazete’de
yayinlanarak yiiriirliige girmistir. ilgili kanunla, muhasebe meslek mensuplar1 Serbest
Mubhasebeci, Serbest Muhasebeci Mali Miisavir ve Yeminli Mali Miisavir olarak {i¢
gruba ayrilmistir. Fakat 26.07.2008 tarih ve 26948 sayili Resmi Gazete’de yayinlanan
5786 sayilt Kanun ile yapilan degisiklik ile Serbest Muhasebecilik kaldirilmistir. Ancak
degisiklikten dnce Serbest Muhasebeci unvani almis olanlar ile Serbest Muhasebecilik
stajina devam edenlere sinavla Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlige gecme hakki
verilmistir. Yapilan bu degigikle muhasebe meslek mensuplari, Serbest Muhasebeci
Mali Miisavir ve Yeminli Mali Miisavir olmak iizere iki gruba ayrilmistir.

Serbest Muhasebeci ve Mali Miisavirlik mesleginin konusu 3568 Sayili
Kanun’un 2. maddesinin A fikrasinda asagidaki bicimde agiklanmistir (Resmi
Gazete:01.06.1989, Say1 20194).

Gergek ve tiizel kisilere ait tesebbiis ve isletmelerin;

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

b) Muhasebe sistemlerini kurmak, gelistirmek, isletmecilik, muhasebe, finans,
mali mevzuat ve bunlarin uygulamalar1 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 yapmak.

3568 Sayili Meslek Kanunu’nun 2. maddesinin B fikrasinda Yeminli Mali
Miisavirlik mesleginin konusu ise asagidaki bigcimde agiklanmigtir (Resmi Gazete:
01.06.1989, Say1 20194).

Yukaridaki A fikrasinin (b) ve (c) bentlerinde yazili isleri yapmanin yaninda
Kanunun 12°nci maddesine gore ¢ikartilacak yonetmelik cergevesinde tasdik islerini
yapmaktir.

Yeminli mali miisavirler muhasebe ile ilgili defter tutamazlar, muhasebe biirosu
acamazlar ve muhasebe biirolarina ortak olamazlar.

3. Arastirmanin Amaci, Siirlar: ve Yontemi

Bu arastirmanin amaci muhasebe meslek mensuplariin vermis oldugu
hizmetlerin kalitesinin bu hizmetleri satin alanlarca nasil algilandigim1 ortaya
cikarmaktir. Arastirma Rize ilinde gergeklestirilmistir. Bazi miisterilerin birden fazla
firmaya sahip olmasi, bazi miisterilerin disaridan muhasebe hizmeti almamasi gibi
nedenlerle calismanin ana kiitle gergevesini belirlemek giictiir. Orneklem, arastirmanin
yapildigi tarihte Rize merkezindeki 1650 vergi miikellefi arasindan muhasebe hizmetini
disardan satin alanlardan secilmistir. Arastirma kolayda ornekleme yontemiyle 65
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(n=65) kisiye uygulanmis olup bu ydntem baglaminda oOrnek biiyiikligii yeterli
gorilmiistiir.

Arastirmada veriler yiiz ylize anket yoluyla toplanmistir. Anket tasariminda ilk
boliimde demografik bilgiler toplanmis ikinci boliimde ise hizmet kalitesi Parasuraman
vd. (1988) gelistirmis oldugu SERVQUAL 6lcegi kullanilarak dlgiilmiistiir. Olcek temel
olarak tiiketicilerin beklentileri ile algilamalar1 arasindaki boslugu &lgmeye
odaklanmistir. 5 boyut ve 22 ifadeden olusan hizmet kalitesi dlgegindeki boyutlarin
isimleri  fiziksel unsurlar, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati olarak
adlandirilmistir. Olgek, kesinlikle katilmiyorum’dan baslayarak tamamen katiliyorum’a
kadar 7’li Likert 6lcegi ile hizmet kalitesini 6l¢mektedir.

Hipotezlerin test edilmesinde eslestirilmis 6rnek t (paired sample t test) testi
kullanilmastir.

4. Verilerin Analizi ve Arastirma Bulgular

Miisterilerin aldiklari muhasebe hizmetlerinin kalite algilamasina yonelik
¢alismada Once giivenirlik analizi sonuglari Tablo 1’de, daha sonra ankete katilanlarin
demografik bilgileri 6zet olarak Tablo 2’de sunulmustur. Miisterilerin aldiklari
muhasebe hizmetinin kalite algilama ve beklenti diizeylerine iliskin SERVQUAL
ortalamalar1 Tablo 3’te hesaplanarak hizmet kalitesi ifade ifade, boyut boyut ve son
olarak genel hizmet kalitesine iligkin algilama ve beklenti ortalama farklari alinarak
ortaya cikan bosluk ile hizmet kalitesi degerlendirilmistir.

Hizmet kalitesi 6l¢iimiinde kullanilan SERVQUAL 6l¢eginin, teorik modele olan
uygunluklar kesifsel faktor analizi ile test edilmistir. Teorik 6l¢ekte elde edilmis olan 5
boyut yerine bu c¢alismada 3 boyut elde edilmistir. Teorik Olgekten farkli olarak
giivenirlilik, giiven ve heveslilik boyutlar1 bu ¢alismada tek boyut altinda toplanmustir.
Bu aragtirmada algilanan hizmet kalitesi 6l¢egi tarafindan agiklanan toplam varyans
0,68 ve beklenen hizmet kalitesi 6l¢egi tarafindan agiklanan toplam varyans 0,76 olarak
hesaplanmistir. Giivenirlik analizleri, tanimsal istatistik verilerinin sunumu ve hipotez
testlerinde Parasuraman et al. (1988) yaptiklari ¢alismada elde edilen boyut yapisi esas
almmustir.

SERVQUAL olgeginde yer alan ifadeler hem boyutlar itibariyle hem de genel
hizmet kalitesi agisindan giivenirlik analizine tabi tutulmustur. Giivenirlik herhangi bir
Olcegin tekrarli 6l¢iimler sonucunda benzer tutarlilikta sonuglar ortaya koymasini ifade
eden bir kavramdir. Cevaplayicilarin hizmet kalitesi anketindeki ifadelere verdikleri
cevaplarin tutarliligi Cronbach’s Alfa (o) giivenilirlik katsayisi yardimiyla hesaplanmis
olup asagida Tablo 1°de gosterilmistir.
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Tablo 1: Hizmet Kalitesi Olcegi Cronbach’s Alfa () Giivenilirlik Katsayilari

Hizmet kalitesi boyutlari Beklenen hizmet kalitesi Algilanan hizmet kalitesi
Fiziksel 0,855 0,924
Giivenirlilik 0,907 0,926
Heveslilik 0,869 0,899
Giiven 0,843 0,912
Empati 0,859 0,893
Hizmet Kalitesi 0,953 0,972

Tablo 1’de goriilecegi iizere giivenirlilik analizi sonucunda hizmet kalitesinin 5
boyutuna ait giivenirlilik katsayilar1 yeterli ve kabul edilebilir diizeyde bulunmustur.
Hizmet kalitesi 6l¢eginin biitiiniine iliskin gilivenirlilik katsayilar ise, beklenen hizmet
kalitesi icin 0,953; algilanan hizmet kalitesi i¢in ise 0,972 olarak hesaplanmistir.
Giivenirlilik katsayis1 hesaplamasi 0 ile 1 arasinda degismekte olup hesaplanan deger
I’e dogru yaklastikca Olgegin giivenirliligi artmaktadir (Malhotra, 2007:285). Tablo
1’de yer alan hizmet kalitesi 6l¢ek boyutlari ve geneli itibariyle hizmet kalitesi algilama
ve beklenti Cronbach’s Alfa katsayilart 6lgegin giivenilir olarak kabul edilebilecegini
gostermektedir.

Muhasebe hizmeti alan miisterilerin cinsiyet, deneyim, gelir ve egitim
diizeylerinin ortaya konulmasinin arastirma baglaminda yararl olacag: diistiniilmiistiir.
Bu sebeple miisterilerin demografik 6zelliklerine ait frekans ve yiizde (%) degerlerine
asagida Tablo 2°de yer verilmistir.

Tablo 2: Miisterilerin demografik ozellikleri

Cinsiyet Frekans(f)  Yiizde(%) Deneyim Frekans (f)  Yiizde
(%)
Bay 58 89,2 5 yildan az 9 13,8
Bayan 7 10,8 5 -10 yila kadar 1 215
Toplam 65 100 10-15 yila kadar 15 23,1
15 yildan fazla 27 41,5
Toplam 65 100,0
Gelir Frekans(f)  Yiizde(%) Egitim Frekans (f)  Yiizde
(%)
1000 tl den az 4 6,2 [kogretim 11 16,9
1000-1499 tl 21 32,3 Lise 29 44,6
1500-1999 ti 11 16,9 On lisans 14 21,5
2000-2499 tl 11 16,9 Lisans 8 12,3
2500-2999 tl 7 10,8 Yiiksek Lisans 3 4.6
3000 tl ve tstii 11 16,9 Toplam 65 100

Toplam 65 100
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Tablo 2’de goriilecegi lizere gore arastirmaya katilan miisterilerin 58’1 bay ve
7’si ise bayandir. Muhasebe hizmeti alan miisterilerin (firma ydneticisi) aylik gelir
dagilimi ise 4 miisterinin geliri 1000 TL’nin altinda ve 21 miisterinin 1000-1499 TL, 11
miisterinin geliri 1500-1999 TL, 11 miisterinin geliri ise 2000-2499 TL, 7 miisterinin
geliri 2500-2999 TL arasinda, 11 miisterinin geliri ise 3000 TL’den fazladir. Muhasebe
hizmeti alan miisterilerin 25°i en az on lisans diizeyinde egitimi aldig1, 29 unu lise
egitimi ve geri kalan 11 miisterinin ilkgretim mezunu oldugu goriilmektedir. Muhasebe
hizmeti alan miisterilerin 27°si 15 yildan fazla mesleki deneyime, 15’1 10-15 yil arasi
mesleki deneyime sahiptir. 10 yildan az deneyimi olan miisteri sayist ise 23’diir.

Muhasebe hizmeti alan miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarina iliskin veriler
degerlendirilirken oncelikle her bir boyut ig¢inde yer alan ifadeler kendi igerisinde
degerlendirilmis ve her bir boyutu olusturan ifadelere ait en yiiksek ve en diigiik
bosluklar belirlenmistir. Sonra her bir boyutun farki alinarak yapilan degerlendirmede
hangi boyutta en diisiik ve en yiiksek bosluk oldugu ortaya ¢ikarilmistir. Son olarak da
tim boyutlar birlikte degerlendirilerek miisterilerin milkemmel muhasebe firmasindan
beklentileri ve hizmet aldiklart muhasebe biirosunu algilamalari arasindaki toplam
bosluk gosterilerek hizmet kalitesinin 6l¢iimii tamamlanmistir. Asagida Tablo 3’de
hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki farklar agiklanmustir.

Tablo 3’teki bulgulardan hareketle hizmet kalitesi Olglimiinde beklenti ile
algilama arasindaki farka, beklentiler ile algilamalar arasindaki boyut farkina ve her bir
boyutta yer alan ifade farklarina bakildiginda farkin sifirdan farkli oldugu
goriilmektedir. Farkin sifira esit oldugu durum algilanan hizmet kalitesi ile beklenen
hizmet Kalitesinin birbirine esit oldugunu gostermektedir. Beklentilerin algilamalardan
biliyilk oldugu durumlarda hizmet kalitesinin diisiik oldugu, tam tersi durumda ise
hizmet kalitesinin yiiksek oldugu ifade edilebilir.
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Tablo 3: Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Arasindaki Farklar

Algilama  Beklenti Bosluk/Fark  Boyut Farki Toplam
(A (B) (A-B) Fark
Fiziksel(1 5,32 4,98 0,34 V3 v
@) Xat —Xbs
Fiziksel(2) 5,29 4,64 0,65 5,4192-5,0269
Fiziksel(3) 5,69 5,29 040  0.3923
Fiziksel(4) 5,37 5,18 0,19
Giivenirlik(1) 5,82 5,64 0,18 Yag _ng
Giivenirlik(2) 5,77 5,81 -0,04
5,7877-5,6773 =
Giivenirlik(3) 5,66 5,58 0,08 0,115
Giivenirlik(4) 5,85 5,64 0,21
Giivenirlik(5) 5,85 5,67 0,18
Heveslilik(1 5,86 5,66 0,20 ~ 3 — —
W Xan — Xbn Xa—Xb
Heveslilik(2) 5,58 5,38 0,20
5,65-5,3038 5 5841-
Heveslilik(3) 5,60 5,56 004  =0,1462 53741=
Heveslilik(4) 5,55 5,40 0,15 0.21
Giiven(1) 5,88 5,70 018 X, Xy,
Giiven(2) 5,78 5,58 0,20 5 8192-5.5885
Giiven(3) 5,86 5,72 0,14 02307
Giiven(4) 5,75 5,33 0,42
Empati(1 5,58 541 0,17 v v
pati(1) X ae — X be
Empati(2) 5,45 5,40 0,05
5,2738-5,0985
Empati(3 5,26 5,04 0,22
mpati(3) =0,1753
Empati(4) 5,23 4,92 0,31
Empati(5) 4,85 4,70 0,15

Algilama = Miisterinin hizmet aldig1 muhasebe firmasi ile ilgili algilamalari.
Beklenti = Miikemmel muhasebe firmasindan beklentiler.

Hizmet kalitesi dl¢limiine yonelik bir ¢alisma sonucunda ortaya ¢ikabilecek olasi
durumlar agagidaki bi¢cimde agiklanabilir.

1) Tiketicinin bekledigi hizmet kalitesi, algiladigi veya almayr umdugu hizmet
kalitesinden diisiikse tiiketici aldigi hizmeti beklentilerinin iistiinde bir hizmet olarak
algiladigi icin yiiksek hizmet kalitesi ve tiiketici tatmini ortaya gikacaktir.
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2) Tiketicinin bekledigi hizmet kalitesi, algiladigi veya almayr umdugu hizmet
kalitesine esitse tiiketici aldigr hizmet sonucunda beklentilerini karsilayarak miisteri
memnuniyeti ortaya ¢ikacaktir.

3) Eger Tiiketicinin bekledigi hizmet kalitesi algiladig1 veya almayr umdugu hizmet
kalitesinden yiiksekse tiiketici hizmeti diisiik hizmet kalitesine sahip olarak
degerlendirecektir.

Yukarida belirtilen olasi durumlar bir biitiin olarak degerlendirildiginde hizmet
kalitesi iyi olan isletmeler bir yandan daha yiiksek miisteri tatmini ve sadakati saglarken
miigterilerin hizmet satin alma sikligini da arttirmaktadir. Satin alma siklig1 da isletme
karlilig1 izerinde etkili olmaktadir (Parasuraman, 2000).

Calismanin bundan sonraki kisminda Tablo 3’te elde edilen ortalama farklarin
istatistiksel olarak anlamli olup olmadigi eslestirilmis O6rnek t testi kullanilarak
incelenmistir. Bu baglamda oncelikle hizmet kalitesinin her bir boyutu ayri1 ayri test
edilmistir. Daha sonra 22 soruluk hizmet kalitesi beklenti ve algilama dlgegi araciligi
ile Olglilen hizmet kalitesi ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli fark olup
olmadigina bakilmistir.

Hi=Muhasebe hizmeti alan miisterilerin hizmet kalitesinin fiziksel boyutuna
iliskin algilamalart ile beklentileri arasinda farklilik vardur.

Eslestirilmis 6rnek t testi hesaplamasina gore muhasebe hizmeti alan miisterilerin
bekledikleri fiziksel boyut ile algiladiklar fiziksel boyut arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir fark bulunmustur. Algilanan fiziksel boyut ortalamasi X =5.4192, standart

sapmast s=1.05 olarak hesaplanmistir. Beklenen fiziksel boyut ortalamast X = 5.02,
standart sapmasi s=1.16 olarak hesaplanmistir t(64)= 2.505, p< 0.05. ki degisken
arasindaki korelasyon c= 0.357 p< 0.01 olarak hesaplanmistir. Bu sonu¢ sunulan
hizmetin kalitesinin fiziksel boyutunun beklentilerin iistiinde algilandiginin bir
gostergesi olarak degerlendirilebilir.

H,= Muhasebe hizmeti alan miisterilerin hizmet kalitesinin giivenirlilik boyutuna
iliskin algilamalart ile beklentileri arasinda farklilik vardir.

Muhasebe hizmeti alan miisterilerin bekledikleri giivenirlilik boyutu ile
algiladiklar1 giivenirlilik boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark

bulunamamustir. Algilanan gilivenirlilik boyut ortalamasi ;=5.7877, standart sapmasi

s=1.0067 olarak hesaplanmistir. Beklenen giivenirlilik boyut ortalamasi X = 5.6738 s=
1.0177 olarak hesaplanmustir. t(64)= 0.927, p=0.357. Iki degisken arasindaki korelasyon
c= 0.522, p<0.001 olarak hesaplanmistir. Bu sonug¢ sunulan hizmetin kalitesinin
giivenilirlik boyutunda beklentiler ve algilamalar arasinda farklilik bulunmadiginin bir
gostergesi olarak degerlendirilebilir.

Hs;= Muhasebe hizmeti alan miisterilerin hizmet kalitesinin heveslilik boyutuna
iliskin algilamalart ile beklentileri arasinda farklilik vardur.

Muhasebe hizmeti alan misterilerin bekledikleri heveslilik boyutu ile
algiladiklar1  heveslilik boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
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bulunamamustir. Algilanan heveslilik boyut ortalamasi ;:5.65, standart sapmas1 s=

0.98 olarak hesaplanmistir. Beklenen heveslilik boyut ortalamasi X = 5.5038 s=1.09
olarak hesaplanmustir. t(64)= 1.213, p= 0.229. ki degisken arasindaki korelasyon c=
0.572, p<0.001 olarak hesaplanmistir. Bu sonu¢ sunulan hizmetin kalitesinin heveslilik
boyutunda beklentiler ve algilamalar arasinda farklilik bulunmadiginin bir gostergesi
olarak degerlendirilebilir

Hy= Muhasebe hizmeti alan miisterilerin hizmet kalitesinin giiven boyutuna
iliskin algilamalart ile beklentileri arasinda farklilik vardur.

Muhasebe hizmeti alan miisterilerin bekledikleri giiven boyutu ile algiladiklar
giiven boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamustir. Hipotez
marjinal anlamlilik diizeyine ¢ok yakin olarak ¢iktig1 i¢in kabul edilmemistir. Algilanan

giiven boyut ortalamasi X =5.8192, standart sapmasi s=0.89 olarak hesaplanmistir.

Beklenen giiven boyutu ortalamasi X = 5.5885, s=1.07 olarak hesaplanmistir. t(64)=
2.039, p=0.046. Iki degisken arasindaki korelasyon ¢=0.583, p<0.001 olarak
hesaplanmigtir. Bu sonug sunulan hizmetin kalitesinin giiven boyutunda beklentiler ve
algilamalar arasinda farklilik bulunmadiginin bir gostergesi olarak degerlendirilebilir

Hs= Muhasebe hizmeti alan miisterilerin hizmet kalitesinin empati boyutuna
iliskin algilamalart ile beklentileri arasinda farklilik vardir.

Muhasebe hizmeti alan miigterilerin bekledikleri empati boyutu ile algiladiklar
empati boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunamamigtir. Algilanan

empati boyut ortalamasi ;=5.2738, standart sapmasi s=1.09 olarak hesaplanmistir.

Beklenen empati boyut ortalamast X =5.0985 s=1.18 olarak hesaplanmistir. t(64)=
-1.738, p=0.087. Iki degisken arasindaki korelasyon ¢=0.747 p<0.001 olarak
hesaplanmigtir. Bu sonug sunulan hizmetin kalitesinin empati boyutunda beklentiler ve
algilamalar arasinda farklilik bulunmadiginin bir géstergesi olarak degerlendirilebilir

Hs= Muhasebe hizmeti alan miisterilerin hizmet kalitesi algilamalart ile
beklentileri arasinda farklilik vardr.

Muhasebe hizmeti alan miisterilerin algiladiklar: hizmet kalitesi ile bekledikleri
hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik ortaya ¢ikmustir.

Algilanan hizmet kalite ortalamasi ;=5.5841, standart sapmast $=0.27 olarak

hesaplanmigtir. Beklenen hizmet kalitesi boyut ortalamast X =5.37 $=0.33 olarak
hesaplanmustir. t(21)= 6.715, p< 0.001. Iki degisken arasindaki korelasyon c= 0.904,
p<0.001 olarak hesaplanmistir. Bu sonug¢ bir biitiin olarak degerlendirildiginde
muhasebe meslek mensuplarindan hizmet alan miisterilerin satin almig olduklart
hizmetlerin kalitesine iligskin beklenti ve algilamalar1 arasinda bir farklilik oldugunun
gostergesi olarak degerlendirilebilir.

5. Sonug ve Oneriler

Yapilan bu ¢aligmada, muhasebe meslek mensuplarindan hizmet almakta olan
misterilerin  sunulan  hizmetin kalitesine iliskin algilama ve beklentileri
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kargilagtirtlmistir. Elde edilen bulgulardan hareketle, muhasebe hizmeti satin alan
miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile bekledikleri hizmet kalitesi arasinda bazi
farkliliklar ortaya c¢iktig1 ifade edilebilir. Bu baglamda, muhasebe hizmeti satin alan
miisteriler kendilerine sunulan hizmetin kalitesini fiziksel boyutta beklentilerinin
iizerinde algilarken giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati boyutlarinda beklenen
hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli farkliliklar olmadig1
belirtilebilir.

Sunulan hizmetin kalitesinin  fiziksel boyutta beklentilerin iizerinde
algilanmasinin nedeninin, miisterilerin muhasebe meslek mensuplarindan almakta
olduklar1 hizmetleri dogrudan muhasebecinin ofisine giderek, ofiste bekleyip, ofisin
fiziksel durumunu gdzlemleyip almamalarindan kaynaklandigi belirtilebilir. Bu
baglamda miisterilerin muhasebe meslek mensuplarinin ofis imkanlarini, bekleme
salonlari, ¢alisanlarin goriiniimii ve davranislar1 vb. hususlarda belirli standartlara sahip
olduklarina iligkin bir kanida olduklari séylenebilir. Miisterilerin, muhasebecilerin
ofislerini gérmemis olsalar bile bu ofislerin fiziksel agidan sunulan hizmetin kalitesini
olumsuz etkileyebilecek herhangi bir eksikligi olmadigina inandiklari ifade edilebilir.

Giivenilirlik ve giiven boyutlarinda beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet
kalitesi arasinda anlaml farkliliklar ortaya ¢ikmamasinin nedeni, muhasebe hizmeti
satin almakta olan miisterilerin muhasebe meslek mensuplariyla ¢cok yakin iliski i¢inde
olmalar1 ile agiklanabilir. Bu baglamda, miisteri ile meslek mensubu arasindaki yiiksek
yogunluktaki iligkinin bir sonucu olarak, muhasebe meslek mensuplarinin verilen
sozleri tutma, ortaya ¢ikan sorunlari ¢dzme gayreti icinde olma, hizmetleri hatasiz
sunma vb. hususlarin kendiliginden saglandigi belirtilebilir. Muhasebe meslek
mensuplarinin se¢iminde giivenilirlik unsurunun ¢ok biiyilk 6neme sahip oldugu ifade
edilebilir. Bu sebeple miisteriler giiven duyduklari muhasebe meslek mensuplariyla
calismak isterler. Kisacasi giivenilirlik ve giiven boyutlart sunulan hizmetin kalitesi
acisindan olmazsa olmazlardan birisidir. Muhasebe hizmeti satin alan igletme sahip ve
yoneticileri giivenilirligi temin etmede, daha ziyade yakindan tanidiklar1 veya inandig1
bir arkadasmin tavsiye ettigi muhasebe meslek elemani ile ¢alismayr tercih
etmektedirler.

Heveslilik ve empati boyutlarinda beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet
kalitesi arasinda anlamli farkliliklar ortaya ¢ikmamasinin nedeni ise, muhasebe hizmeti
satin alan miisterilerin, sunulan hizmetin kalite standardin1 saglamada ve daha da ileri
bir seviyeye tasima hususunda hevesli olmayan meslek mensuplariyla ¢alismayi
istememeleri ile agiklanabilir. Bu baglamda, kendisini miisterisinin yerine koymayan,
miisterilerinin  ihtiyaglari1  karsilamakta yeterli Ozeni gostermeyen meslek
mensuplarinin uzun vadede s6zkonusu miisterilerini kaybetme olasiliklarinin yiiksek
oldugu ifade edilebilir.

Yapilan ¢alismanin sonuglar1 bir biitiin olarak degerlendirildiginde, muhasebe
meslek mensuplarindan hizmet almakta olan miisterilerin, satin almis olduklari
hizmetlerin kalitesine iliskin beklentileri ve algilamalarinin fiziksel boyutta beklentinin
iizerinde oldugu ifade edilebilir. Elde edilen bu sonu¢ Ismail vd. (2006) galismasinin
sonuglariyla tutarhidir. Ote yandan giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati
boyutlarinda miisterilerin, meslek mensuplarinca kendilerine sunulan hizmetin
kalitesine iligkin beklentileri ve algilamalari arasinda anlamli farkliliklar olmadig
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belirtilebilir. Diger bir ifade ile, miisteriler giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati
boyutlarinda bekledikleri kalitede bir hizmet satin almaktadirlar. Bu irdelenmesi
gercken bir sonu¢ olup muhasebe meslek mensuplarindan hizmet almakta alan
miisterilerin kalite beklentilerinin yeterli diizeyde yiiksek olmadigi anlamimna geldigi
sOylenebilir. Varilan bu sonuglar ¢aligmanin Rize gibi kii¢iik bir yerde yapilmis olmasi,
isletme sahip ve yoneticilerinin hizmet satin almakta olduklari muhasebe meslek
mensubunu ¢ok yakinen tanimasi, muhasebecinin igletmenin sirdasi olarak algilanmast
ve ¢cok mecbur kalmadik¢a degistirilmemesinin tercih edilmemesi, isletme sahip ve
yoneticilerinin muhasebeciyle olan bu yakin iligkilerinin bir sonucu olarak konuyu
profesyonellikten uzaklasarak degerlendirmeleri vb. bigiminde agiklanabilir. Ancak is
hayatinda yasanmakta olan degisimlerin ve geligsmelerin etkisiyle muhasebe hizmeti
satin alan misterilerin muhasebe meslek elemaniyla olan iligkilerini daha profesyonel
bir bakis agisiyla degerlendirecekleri ve kendilerine sunulan hizmetin gilivenilirlik,
heveslilik, giiven ve empati boyutlarindaki kalite algilama diizeylerinin kag¢inilmaz bir
sekilde yiikselecegi ifade edilebilir.

Sonu¢ olarak, sunulmakta olan bir hizmetin kalitesi, hizmeti satin alanlar ve
sunanlar agisindan ele alinip degerlendirilebilir. Bu ¢alismada hizmet kalitesine iligkin
beklentiler ve algilamalar, s6zkonusu hizmeti satin almakta olan miisteriler agisindan
degerlendirilmistir. Ortaya cikan sonuglarin, hizmet sunanlarin sunmakta olduklari
hizmetlerin kalitesi ile ilgili algilamalar1 ve beklentileriyle karsilastirilmasi yararli
olacaktir. Bu baglamda, hizmetin iki dnemli tarafi olan hizmet sunanlar ile hizmet satin
alanlarin hizmet kalitesine iliskin algilamalar1 arasinda anlamli farkliliklar olup
olmadigi arastirilmasi gereken bir konudur.
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