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oz

Hizmet sektoriinde yer alan muhasebecilik meslegi belli kurallara ve yonetmeliklere
dayanilarak icra edilmektedir. Her gecen giin sayilar1 artmakta olan serbest muhasebeci
mali misavirlerin miikellefler tarafindan tercih edilmeleri kaliteli hizmet sunmalar ile
yakindan ilgilidir. Muhasebe meslek mensuplarindan hizmet alan miikelleflerin almis
olduklart hizmete iligkin kalite algilarint ortaya ¢ikarmak amaci ile yapilan bu ¢aligmada
Kars il merkezinde faaliyet gosteren igletmelere Servperf Olgeginin yer aldigi anket
uygulanmisgtir. 390 isletmeden elde edilen verilerin faktdr analizi, t testi vee ANOVA
analizine tabi tutulmasi sonucunda katilimcilarin ve isletmelerin 6zelliklerine bagli olarak
hizmet kalitesi alt boyutlarimin algilanmasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
oldugu belirlenmistir.
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QUALITY PERCEPTIONS OF TAXPAYERS OF CERTIFIED
PUBLIC ACCOUNTANTS: AN APPLICATION IN KARS

ABSTRACT

Accountancy profession which takes place in the service sector is performed based on
certain rules and regulations. Preference of certified public accountants who are increasing
in number every day by taxpayers is closely related to providing quality services. In this
study which was conducted in order to reveal the perceptions of the quality of service of
taxpayers received from professional accountants, a survey including Servperf scale was
applied to enterprises operating in the city center of Kars. As a result of factor analysis, t
test and ANOVA analysis of the data obtained from 390 enterprises, statistically significant
differences were observed in perception of service quality sub-dimensions depending on the
characteristics of the participants and enterprises.

Keywords: Professional Accountant, Accounting Service Quality, Servperf.
JEL Codes: M40, M41, M49.

1.GiRiS?!

Tiirkiye’de muhasebe meslek mensuplar1 1989 yilinda ¢ikarilan 3568 sayil
Kanun’da serbest muhasebeci (SM), serbest muhasebeci mali miisavir
(SMMM) ve yeminli mali misavir (YMM) olmak iizere ii¢ gruba
ayrilmigtir. 3568 Sayili SM, SMM ve YMM Kanunu’nda degisiklik yapan
5786 sayili ve 2008 tarihli Kanun’da muhasebe meslegi kavramindan SM
kismi c¢ikarilmistir. Dolayisiyla bugilin; muhasebe meslek mensuplari
SMMM ve YMM seklinde iki gruba ayrilmaktadir. Her bir gruptaki meslek
mensuplarinin  sunacaklari hizmetin smirlar1 kanun ve yonetmeliklerle
belirlenmistir.

Tiirkiye’de faaliyet goOsteren firmalarin tamamina yakii SMMM’lerin
yetkili oldugu alanlarda hizmet satin almaktadir. Hizmet sektoriinde yasanan
rekabet, diger isletmelerde oldugu gibi muhasebe hizmeti veren isletmelerde
de miikelleflerin memnuniyetini artirmak i¢in caba gdstermeyi gerekli
kilmaktadir. Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklari hizmetin kalitesini
artirmalart  ve miikellef tatminini rakiplerine oranla iist seviyede
gerceklestirmeleri i¢in hizmet kalitesi ve miisteri tatmini ile ilgili stratejik
basar1 unsurlarinin tespit edilmesi, isletme hedeflerine ulasilmasinda katki
saglayacaktir.

Bu ¢alisma, iki gruba ayrilan meslek mensuplarindan sadece SMMM ’lerin
sunduklar1 hizmetin kalitesini 6l¢gmeyi amaglamaktadir. Bu amagla, Servperf
(Cronin ve Taylor 1992) 6l¢egi kullanilarak Kars ilinde faaliyet gosteren

! Bu g¢alisma Kafkas Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali’na sunulan
"Serbest Muhasebeci Mali Miisavir Miikelleflerinin Kalite Algist: Kars Ilinde Bir Uygulama" isimli
yiiksek lisans tezinden tiliretilmistir.
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miikelleflerin SMMM’lerden almis olduklar1 hizmetten memnuniyet
diizeylerini belirlemek amaglanmustir.

Muhasebe meslek mensuplarinin sunmus olduklar1 muhasebe hizmeti ile
miikellef memnuniyeti arasindaki iligkiye yonelik yapilan caligmalarda
genellikle Servqual 6l¢egi kullanilmistir. Bu sekilde katilimcilarin hem
beklentileri hem de algilar1 Olglilmeye c¢alisilmistir. Literatiirde hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren diger meslek mensuplarinin (saglik, ulagtirma
vb.) hizmet kalitesini Servperf yontemiyle oOl¢en calismalar olmasina
istinaden bu ¢alismada miikelleflerin muhasebe meslek mensuplarindan
almig olduklar1 hizmete iliskin kalite algilarinin Servperf yontemiyle ortaya
c¢ikarilmasi amaclanmistir. Calismanin SMMM’lerin hizmetlerini iyilestirme
konusunda katk1 saglamasi beklenmektedir.

Calisma su sekilde bolimlenmistir: Ikinci béliimde muhasebe ve
muhasebecilik meslegi ile ilgili bilgi verilerek calismanin teorik altyapisi
olusturulmus ve daha 6nce yapilan ¢alismalar ve sonuglari tartisilmistir.
Uciincii boliimde arastirmanmin - metodolojisi, veri toplama yontemi ve
kisitlart agiklanmis ve dordiincii boliimde arastirma bulgular1 sunularak
yorumlanmigtir. Besinci boliimde ise c¢alisma sonuglart Ozetlenerek
literatiire katkis1 belirtilmis ve gelecekte yapilacak caligmalara yonelik
oneriler sunulmustur.

2.TEORIK CERCEVE VE LITERATUR
2.1.Muhasebe ve Muhasebecilik Meslegi

Muhasebe; firmalarda islemlerin ve faaliyetlerin giivenilir ve saglikli bir
bi¢imde ilerleyisini saglayan birimdir. Muhasebeci ise firma ile ilgili
bilgileri saglayan ve kayit altina alan, faaliyet sonuclarimi gerekli mevzuat
kapsaminda denetime tabi tutan, isletmenin faaliyetlerinde ger¢ek durumu
isletme ile ilgili ¢ikar gruplarina taraf olmadan sunan ve meslek geregi
yiiksek mesleki standartlara sahip, kamu yararmma sosyal sorumluluk
duygusu ile hizmet eden ve bu ¢ercevede 3568 sayili SM ve SMMM, YMM
Kanunu’nun 2A ve 2B maddelerinde bulunan islemleri yapmak ile yiikiimli
olan ve ayni yasanin 4. 5. ve 9. maddelerinde belirtilen 6zel ve genel sartlar
tagityanlara muhasebe meslek mensubu denilmektedir (Ayboga, 2003: 331).

Mubhasebecilik yillarca firmalarin faaliyetleri karsiliginda 6demek zorunda
olacagi vergiyi hesaplamaya yarayan bir meslek olarak algilanmistir.
Mubhasebenin vergileri hesaplamada onemli bir etkinligi oldugu siiphesiz
ortadadir. Fakat muhasebe sadece vergiyi hesaplamaz; bunun yaninda stok
degerleme, firma nezdinde onemli finansal kararlarin alinmasi, yatirimlarin
planlanmas1 gibi genis bir alan1 kapsar. Firmanin iktisadi faaliyetlerinin
takibi amaci ile gerceklesen islemleri kapsayan muhasebe i¢in "Firmanin
varliklar1 ile kaynaklarinda degisime neden olan mali nitelikteki islemlere

Muhasebe ve Vergi Uygulamalar: Dergisi

Ankara SMMMO

561



562

Serkan MERIC - Mehmet Emin KARABAYIR

ait  verilerin  ilgili  kaynaklarda  toplanmasi,  giivenilirliklerinin
degerlendirilmesi, kayit altina alinmasi, tanzim edilmesi, analiz edilip rapor
haline doniistiiriilmesi ile yetkililere sunulmasi ve yorumlanmasi" seklinde
bir tanim yapilabilir (Kutlu, 2009: 3). Muhasebede hazirlanan bilgilerin
giivenilir, tarafsiz ve dogru olmasi firma ile alakali ¢ikar gruplarinin dogru
kararlar alabilmesi i¢in biiyiik 6nem arz etmektedir. Bu konuda muhasebe
meslek mensuplarina biiyiik sorumluluk dismektedir. Ayrica tarafsiz ve
isinde uzman Kisilerin denetim yapmasi hazirlanan bilgilerin giivenilirligini
bir kat daha arttiracaktir (Demir, 2015: 342). Genel anlamda muhasebe;
firmalarin belirli bir donem aralifinda yapmis oldugu faaliyetler sonucunda
mali bakimdan ortaya ¢ikan degisimleri degerlendiren sistematik siire¢lerin
timudiir (Kiigiiksavas, 2005: 9).

Meslekler; toplumun temel ihtiyaglarindan dogarlar, bazi ahlaki kurallar
dogrultusunda kisiler tarafindan icra edilirler, toplumdaki ekonomik,
kiiltirel ve teknolojik yeniliklere bagli olarak birtakim gelismeler
gosterebilirler ya da tamamen degisebilirler (Altan, 2004: 29). Muhasebe
klasik tanimi ile bir firmanin mali faaliyetlerine iliskin finansal verileri
Olcmek ve ¢ikar gruplarina bu verileri raporlamak amaci ile kullanilan bir
stirectir. Bu siire¢ igerisinde gerekli veriler kayit altina alinir, siniflandirilir,
Ozetlenir, analiz edilir, yorumlanir ve ilgili ¢ikar gruplarina raporlanir. Bu
karmasik siireci yOneten kisi ise muhasebecilerdir. Dolayisiyla
muhasebeciler firmalarin sadece mali faaliyetleri ile alakali verileri
defterlere kaydeden kimseler degillerdir. Onlar bu verileri kayit altina
almasimnin yan1 sira, bu verileri firmanin c¢esitli karar siireglerinde
kullanilabilir veriler haline getiren meslek sahipleridir. Bu sebeple meslek
olarak muhasebe firmalarin siirekliligi ve ¢ikar gruplarinin beklentileri igin
oldukca ¢ok 6nem arz eden bir meslektir (Karasioglu, 2001: 8).

2.2. Muhasebecinin Sundugu Hizmet Kalitesi

Operasyonel verimlilik elde etmek ve is performansini artirmak i¢in stratejik
bir ara¢ olarak kabul edilen kalite; hem mal hem de hizmet sektorii igin
gecerli olan bir kavramdir (Jain ve Gupta, 2004: 25). Parasuraman vd.
(1985: 42) hizmet kalitesi ile ilgili ¢alismalar1 inceledikten sonra ii¢ temel
kritere ulagsmiglardir. Bunlar;

e Miisteriler i¢cin hizmet kalitesini degerlendirmek mallarin kalitesini
degerlendirmekten zordur.

e Hizmet kalitesi algisi, misteri beklentileri ile mevcut hizmet
performansinin karsilastirilmasinin sonucudur.

e Kalite degerlendirmesi sadece hizmetin bir sonucu degildir. Ayni
zamanda hizmet sunum siirecinin de degerlendirilmesini igerir.

Hizmetleri mallardan farklilastiran 6zellikleri sebebiyle hizmetlerde
kalitenin ~ kolaylikla  tanimlanamamast ve  Olglilememesi  hizmet
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isletmelerinde hizmet kalitesinin yonetilmesini zorlastirmaktadir. Hizmet
kalitesinin ¢esitli tanimlar1 yapilmis ve bunlara bagli olarak hizmet kalitesini
Olcmek i¢in farkli 6lgekler one siiriilmiistiir. Bunlardan service quality ve
service performance hizmet kalitesini dlgmeye yonelik dnemli iki 6lgektir
(Jain ve Gupta, 2004: 25).

Parasuraman vd. (1985: 47) yaptiklar1 galismada, hizmet kalitesinin
misteriler tarafindan on boyutta degerlendirildigini belirtmislerdir. Bu
boyutlar; giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, erisim, nezaket, iletisim,
inanilirlik, giivenlik, anlayis ve somut unsurlardir. Parasuraman ve digerleri
1991 yilinda yaptiklar1 ¢alismalarinda daha 6nce belirttikleri bu on boyutu
bes boyuta indirmislerdir. Bunlar;

Fiziksel unsurlar: Hizmet isletmesinin fiziksel tesislerinin, arac-
gereglerinin, personelinin ve iletisim araglarinin goriiniimiinii igermektedir.

Giivenilirlik: Hizmet verenin s6z verdigi hizmeti giivenilir ve dogru bir
sekilde yerine getirme yetenegidir.

Heveslilik: Hizmet isletmesinin miisterilerine yardim etme ve hizli servis
saglama istegidir.

Giiven: Hizmet isletmesi c¢alisanlarinin bilgi ve nezaketinin yani sira
miisterilerinde giiven uyandirma yetenekleridir.

Empati: Hizmet isletmesinin miisterilerine gosterdigi 6zen ve miisterilerine
gosterdigi bireysel ilgidir.

2.3. Literatiir Arastirmasi

Cronin ve Taylor (1992: 64) hizmet kalitesinin bir tutum olarak 6lgiilmesi
gerektigini belirtmektedirler. Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde performansi
temel alarak gelistirdikleri Serperf 6lgeginin Servqual dlgegine kiyasla daha
etkili oldugunu ifade etmisler ve Servperf 6lgeginde; Servqual Slgegindeki
44 olan madde sayisin1 22’ye indirmislerdir.

Hoffman ve Bateson’un aymi hizmeti sunan bir¢ok firmanin bulundugu
stmirli  bir  cografi alanda bir firmanin  kendini  digerlerinden
farklilagtirmasinin tek yolunun hizmetini kaliteli sunmasi ile miimkiin
olabilecegini belirttiklerini ifade eden Saxby vd. (2004: 75) gore muhasebe
de belli kurallara ve yonetmeliklere dayanan bir hizmettir. Genellikle sinirl
bir cografi alanda bircok muhasebe firmasi bulunmaktadir. Dolayisiyla
muhasebe firmalarinin stratejik hedeflerinden birisi de miisterileri tarafindan
algilanan ytiksek seviyedeki hizmet kalitesini saglayabilmektir.

Literatiirde Armstrong ve Smith (1996), miisterilerin muhasebe firmalarini
se¢cmelerinde etkili olan faktdrleri ve hizmet kalitesi algilarim1 6lgmek tlizere
yaptiklar arastirma sonucunda muhasebe firmalarinin verdikleri hizmetlere
iliskin miisteriler acisindan soyut ve dis faktorlerin fiziksel unsurlara gore
daha etkili oldugunu bulmuslardir.
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Keng ve Liu (1998), Singapur’daki profesyonel muhasebe firmalarinin
hizmet kalitesini ortaya ¢ikarmaya yonelik yaptiklari ¢alismalarinda miisteri
beklentilerinin genellikle yiiksek oldugunu ve firma performanslarinin
miisteri beklentisinin seviyesinde olmadigmi belirlemislerdir. Firmalarin
ozellikle heveslilik, giivenilirlik ve giiveni temel alan hizmetler sunmasi
gerektigini tespit etmiglerdir.

Saxby ve digerleri (2004), muhasebe firmalarinin hizmet kalitesi ile
miisterilerinin memnuniyeti ve firma/miisteri ¢atismasi arasindaki iliskiyi
ortaya c¢ikarmak ilizere 154 misteri lizerinde bir aragtirma
gerceklestirmislerdir.  Arastirma sonucunda hizmet kalitesinin  ve
miisterilerin memnuniyeti ile firma/miisteri ¢atismasi arasinda negatif iligki
tespit etmislerdir.

Yayla ve Cengiz (2006), yaptiklar1 ¢alismalarinda muhasebe biirolarinin
hizmet kalitesini ve miisterilerinin memnuniyet diizeylerini arastirmak tizere
Trabzon’da bir uygulama gergeklestirmislerdir. Bunun sonucunda giivenin
hizmet kalitesini algilamada en etkili alt boyut oldugu sonrasinda ise
sirastyla fiziki unsurlarin, hevesliligin, gilivenilirligin ve empatinin etkisi
belirlenmistir.

Aga ve Safakli (2007), Kuzey Kibris’taki profesyonel muhasebe
firmalarimin hizmet kalitesini ve miisterilerinin bu hizmetten duyduklari
memnuniyeti arastirdiklar1 ¢alismalarinda hizmet kalitesi alt boyutlarindan
sadece empatinin miisteri memnuniyetini etkiledigini ortaya ¢ikarmislardir.

Banar ve Ekergil (2010), muhasebe meslek c¢alisanlarinin verdikleri
hizmetin kalitesini ve miisterilerinin memnuniyetini Servqual (Parasuraman
ve digerleri 1985) 6lgegi ile ortaya ¢ikarmayr amagladiklar1 calismalarinda
hizmet kalitesinin boyutlarindan giivenilirlik, empati ve fiziksel 6zelligin
miisteri memnuniyetini pozitif olarak etkiledigini ortaya ¢ikarmiglardir.

Yanik ve Yildiz (2013), isletmelerin muhasebe hizmet kalitesine iligkin
beklenti ve algilarii degerlendirmek {izere yaptiklari arastirma sonunda
isletmelerin aldiklar1 genel muhasebe hizmetlerinin kalitesi ile bekledikleri
genel muhasebe hizmetlerinin kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik oldugunu ortaya koymuslardir.

Erbas (2014), SMMM’lerin verdikleri hizmetin kalitesini Olgmeyi
amacgladig1 calismasinda 580 kisiye anket uygulamistir. So6zii edilen
katilimcilar, hizmet aldiklart SMMM’lerin fiziksel goriiniim ve gilivenilirlik
beklentilerini kargilayamadiklarini belirtmislerdir.

Kog ve digerlerinin (2014), Balikesir ilinde yaptiklari arastirma sonucunda
O0deme, calisan, eksik ve yanlig bilgi sunumu, yardim sever olmama ve firma
isteklerinin dikkate alinmamasi gibi hizmet hatalarinin algilanan hizmet
kalitesini olumsuz etkiledigi ve bunun neticesinde miisteri memnuniyetinin
azaldig1 ortaya ¢ikmustir.
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Gliney ve Dizman (2015), muhasebe meslek mensuplarinin isletmelerin
beklentilerini karsilama diizeylerini ortaya c¢ikarmak {izere yaptiklar
calismada Erzincan’da faaliyet gosteren 61 isletme yoOneticisine anket
uygulamiglardir. Elde ettikleri  veriler dogrultusunda isletmelerin
muhasebecilerinden memnun olma diizeylerinin genel olarak yeterli
diizeyde olmadig1 sonucuna ulagsmiglardir.

Tegin (2015), Siirt ilinde 355 miikellef {izerinde yaptig1 arastirma
sonucunda muhasebe meslek mensuplarinin hizmetlerinden beklenilenlerin
ve algilamanin miikelleflerin demografik o6zelliklerine bagli olarak
degistigini ortaya ¢ikarmistir.

Mohammed (2017), muhasebecilerden alinan hizmetin kalitesi ile
miisterilerin memnuniyetini ortaya ¢ikarmak {izere yaptigi caligmasinda
Irak’in Bagdat, Tikrit ve Samara bolgelerinde bir arastirma gergeklestirmis
ve hizmet kalitesi boyutlarindan giiven ile giivenilirligin miisteri
memnuniyeti iizerinde etkisi oldugu sonucuna ulagmustir.

3. ARASTIRMANIN METODOLOJISI
3.1. Arastirmanin Konusu

Aragtirmanin konusu miikelleflerin hizmet aldiklar1 SMMM’lere iligkin
hizmet kalitesi algilarini ortaya koymaktir. Muhasebe meslek mensuplarinin
vermis oldugu hizmetin kalitesini ve miisterilerinin aldiklar1 bu hizmetlere
iliskin memnuniyetini belirlemek icin literatiirde yapilmis bircok calisma
vardir. Bu ¢aligmalarda genellikle Servqual olgegi kullanilmistir. Bu
calismada ise hizmet kalitesinin Ol¢limiinde temel olarak performansin ele
alindig1 Servperf 6lgegi yardimi ile Kars il merkezinde faaliyet gésteren
miikellefler {izerinde bir arastirma gergeklestirilmistir.

3.2.Arastirmanin Amaci

Calismanin amaci, Kars ilinde aktif olarak faaliyetlerini siirdiirmekte olan
miikelleflerin SMMM’lerden almis olduklari hizmetin kalitesine iliskin
algilarini tespit etmektir. Bu amag¢ dogrultusunda Kars ilindeki miikelleflere
anket calismasi uygulanarak ortaya ¢ikan sonuglar lizerinden miikelleflerin
almis olduklar1 hizmet ile alakali kalite algilarinin 6l¢iilmesine ¢aligilmistir.

3.3.Arastirmanin Kapsam ve Simirlari

Calismada Tiirkiye Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler ve Yeminli Mali
Miisavirler Odalar1 Birligi (TURMOB) tarafindan verilen SMMM yetki
belgesine sahip muhasebecilerden hizmet alan ve Kars il merkezinde aktif
olarak faaliyet gosteren firmalar ele alinmistir. Calismada muhasebe meslek
mensubu olarak sadece SMMM’ler kastedilmektedir. Calisma Kars il
merkezinde uygulanmistir. Dolayisiyla cografi bakimdan siirlandirilmistir.
Muhasebe meslek mensuplarinin mesleklerini icra ettikleri muhasebe
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biirolar1 da hizmet isletmesi kategorisine girmektedir. Fakat caligsmada
miikelleflerin bu isletmelerden aldigi hizmetin kalitesi degerlendirilecegi
i¢in bu firmalar kapsam diginda birakilmistir. Maliye Bakanligi’nca verilen
giincel vergi levhasi olmayan firmalar uygulama disinda birakilmistir.
Kars’ta faaliyet gostermesine ragmen, sube niteliginde olan ya da Kars’ta
bir muhasebe mensubundan hizmet almayan isletmeler 6rneklem disinda
birakilmistir. Kars’ta faaliyet gostermesine ragmen, isletmenin biiyikligi
nedeniyle kendi biinyesinde muhasebe departmani bulunan isletmeler
orneklem disinda birakilmistir. Kars Esnaf ve Sanatkar Odalari’na bagl
tiyelerin muhasebe bilgileri odanin anlagsmali oldugu tek bir muhasebe
mensubu tarafindan tretildigi i¢in bu tir isletmeler orneklem disinda
birakilmigtir. Kars’ta faaliyet gosteren 4493 isletmeye posta yoluyla
ulagsmanin maliyeti, zaman ve geri donme oraninin ¢ok diisiik olmasi
nedenleriyle yiiz yiize goriiserek 400 isletme ile arastirmanin cercevesi
olusturulmustur.

3.4.Arastirmanin Hipotezleri

Hi: Katilimcilarin cinsiyeti ile muhasebecilerinden aldiklar1 hizmet
kalitesinin (a) heveslilik (b) empati (c) giiven (d) fiziksel unsurlar (e)
giivenilirlik boyutlarinda anlamli bir farklilik vardir.

Ho2: Katilimcilarin calistiklari muhasebecinin cinsiyeti ile
muhasebecilerinden aldiklar1 hizmet kalitesinin (a) heveslilik (b) empati (c)
giiven (d) fiziksel unsurlar (e) giivenilirlik boyutlarinda anlamli bir farklilik
vardir.

Hs: Katilimcilarin galigtiklart muhasebeciyi degistirip degistirmemesi ile
muhasebecilerinden aldiklar1 hizmet kalitesinin (a) heveslilik (b) empati (c)
giiven (d) fiziksel unsurlar (e) giivenilirlik boyutlarinda anlamli bir farklilik
vardir.

Ha: Katilimcilarin yagi ile muhasebecilerinden aldiklari hizmet kalitesinin
giivenilirlik boyutunda anlamli bir farklilik vardir.

Hs: Katilimcilarin firmadaki gérevi ile muhasebecilerinden aldiklart hizmet
kalitesinin giiven boyutunda anlamli bir farklilik vardir.

He: Katilime1 firmanin faaliyet tiirii ile muhasebecilerinden aldiklart hizmet
kalitesinin empati boyutunda anlamli bir farklilik vardir.

H7: Katilimcilarin egitim seviyesi ile muhasebecilerinden aldiklar1 hizmet
kalitesinin heveslilik boyutunda anlamli bir farklilik vardir.

Hs: Katilimci firmanin hukuki tiirii ile muhasebecilerinden aldiklar1 hizmet
kalitesinin fiziksel unsurlar boyutunda anlamli bir farklilik vardir.

Ho:  Katillmc1  firmanin  muhasebecisi  ile  ¢alisma  siiresinin
muhasebecilerinden aldiklar1 hizmet kalitesinin fiziksel unsurlar boyutunda
anlamli bir farklilik vardir.
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Hio: Katilimer firmanin degisen muhasebeci sayisi ile muhasebecilerinden
aldiklar1 hizmet kalitesinin giiven boyutunda anlamli bir farklilik vardir.

3.5.0rnekleme Siireci

Kars ilinde 2018 Mart ay1 itibariyle Gelir idaresi Baskanligi’ndan alian
verilerde 4493 adet firma bulunmaktadir. Calismanin ana kiitlesini bu
firmalar olusturmaktadir. S6z konusu 4493 firmanin tamamina ulasilmasinin
zorlugu (ulasim zorlugu, maddi yetersizlik, zaman kisiti, baz1 firmalarin
anket ¢alismasina katilmamasi vb.) nedeniyle 6rneklem olarak basit tesadiifi
yontemle 400 firma secilmistir. Bu 400 firmanin tamamina yiiz ylize
goriisme yapilarak anket uygulanmistir. Uygulama sonunda on adet ankette
eksik bilgiler olmasindan dolayr 390 adet anket analize tabi tutulmustur.
Anket caligmasina dahil edilecek firmalarin sayisi belirlenirken basit
tesadiifi 6rnekleme yontemi kullanilmistir.

3.6.Veri Toplama Yontemi ve Araci

Arastirma  yapmak i¢in hazirlanan Olgek, wuzmanlarin  gorisleri
dogrultusunda herhangi bir eksiklik ya da yanlishk olup olmadiginin
kontrolii saglandiktan sonra arastirma sahasina yonlendirilmistir. Arastirma
yapilacak sahada Orneklem olarak segilen 400 firmanin tamamina anket
yapilmadan i¢lerinden tesadiifi olarak segilen 20 firmaya On test anketi
uygulanmistir. Yapilan On test sonucunda, anket ile ilgili katilimer
firmalarda soru isareti birakacak herhangi bir durumun olmadig:
goriilmiistiir. Aragtirmadaki verilerin tamami anket yontemi kullanilarak
firmalar ile yiiz yiize gorisiilerek toplanmistir. S6z konusu anket, tek
sayfadan ve iki boliimden olusmaktadir.

Birinci boliimde yer alan sorular, miikelleflerin demografik 6zelliklerini
tespit etmek amacindadir. Bu boliim, katilimeilarin kisisel bilgi ve hizmet
aldiklar1 muhasebecileri ile ilgili 13 sorudan olusmaktadir. Ikinci béliimde
SMMM’lerden hizmet alan firmalarin almis olduklar1 hizmetin kalitesini ve
bu hizmetten memnuniyetlerini belirlemeye yonelik 22 adet Onerme
bulunmaktadir.

4. ARASTIRMA BULGULARI

Bu boliimde arastirma kapsaminda kullanilan Olgegin  gilivenirligini
belirlemek amaciyla yapilan giivenirlik analizi, 6rneklemin &zelliklerine
iliskin frekans dagilimi ve hipotezleri test etmek amaciyla yapilan analizlere
iliskin sonug¢lar yer almaktadir.

4.1.Arastirmada Kullanilan Istatiksel Yontemler

Arastirmada kullanilan anketin giivenirliligi ve gecerliligi test edilmistir.
Verilerin  analizinde faktor analizi, t-testi ve anova analizinden
yararlanilmigtir. Degiskenler arasinda anlamli farkin tespit edildigi
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durumlarda anlamliligin yoniinii belirlemek iizere ¢oklu karsilastirma
testlerinden olan En Kiigiik Onemli Fark (LSD) testinden yararlanilmistir.

4.2.Guvenirlik Analizi

Isletmelerin SMMM’lerden almis olduklar1 hizmetlerden memnun olma
diizeylerini ortaya ¢ikarmaya yonelik olusturulan 6lgegin Cronbach Alfa
degeri % 83,3 tiir. Tatmin edici i¢sel tutarliliga sahip oldugu goriildiiglinden
Olgekten herhangi bir degiskenin ¢ikarilmasina gerek duyulmamis ve
analizlere devam edilmistir.

IMIVLUE/ 2019-3

Tablo-1: Arastirmanin KMO ve Bartlett Testi Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Olgiim Deger Yeterliligi 772
Ki kare 3182,888
Bartlett Testi Standart Sapma 231
Istatistiksel Anlamlilik ,000

KMO degerinin % 70’in lizerinde olmasi verilerin analiz yapmaya uygun
oldugunu gostermektedir. Arastirma igin elde edilen verilerde degiskenler
arasinda kismi korelasyon biiyiikliigiini tespit eden KMO testinin sonucu
0,772 olarak hesaplanmuistir.

4.3.Faktor Analizi
Tablo-2: Arastirmanin Faktor Sonuglari

ilk Eigen Degerleri (Oz Degerler)

Oz Deger Agciklanan Varyansin Kiimiilatif .

Yiizdesi Varyansin Yiizdesi
Giiven 5,292 24,057 24,057
Fiziksel Unsurlar 2,276 10,344 34,400
Giivenilirlik 2,107 9,575 43,976
Empati 1,844 8,382 52,358
Heveslilik 1,551 7,052 59,410

Faktor analizi sonucunda bulunan faktorlerin 6z degerlerine iliskin veriler
Tablo 2’de verilmistir. Buna goére elde edilen faktorler varyansin
%59,410’unu aciklamaktadir. Servperf yontemi hizmet kalitesi alt boyutlar1
1. Empati, 2. Giivenilirlik, 3. Giiven, 4. Heveslilik, 5. Fiziksel Unsurlar
olarak isimlendirilmistir.

Muhasebe ve Vergi Uygulamalari Dergisi
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4.4.0rnekleme Iliskin Frekans ve Yiizde Dagilim
Tablo-3: Orneklem ile ilgili Genel Bilgiler

Muhasebecinin

Cinsiyet n % Cinsiyeti n %
Kadin 76 19,5 Kadin 69 17,7
Erkek 314 80,5 Erkek 321 82,3
Toplam 390 100,0  Toplam 390 100,
0
Yas Arah n % Egitim durumu n %
20 yas ve alt1 10 2,6 Okur-yazar 42 10,8
21-30 yag araligt 105 26,9 [Ikogretim 67 17,2
31-40 yag aralig1 121 31 Lise 182 46,7
41-50 yas aralig1 106 27,2 On lisans 39 10,0
50 yas ve lizeri 48 12,3 Lisans 49 12,6
Toplam 390 100,0 Lisansiisti 11 2,8
Toplam 390 100,
0
Faaliyet Konusu n % Firmadaki Gorev n %
Ticaret 1$letmesi 298 76,4 15 sahibi-ortagi 264 67,7
Hizmet Isletmesi 42 10,8 Y onetici 50 12,8
Uretim [letmesi 50 12,8 On muhasebe eleman1 76 19,5
Toplam 390 100,0  Toplam 390 300,
Firmanin Tiirii n % Faaliyet Siiresi n %
Sahis 333 854 1 yildan az 24 6,2
Adi 5 1,3 1-5 yil arasi 95 244
Kolektif 2 0,5 6-10 y1l arasi 122 31,3
Komandit 3 0,8 11-15 y1l arasi 53 13,6
Anonim 7 1,8 16-20 y1l arasi 40 10,3
Limited 40 10,3 21 il ve tizeri 56 14,4
Toplam 390 100,0  Toplam 390 100,
0
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Muhasebecisiyle
Calisma Siiresi

Personel Sayisi n % n %

0-5 personel 309 79,2 1 yildan az 37 9,5

6-10 personel 54 13,8 1 -5 yil aras1 132 33,8

11-15 personel 8 2,1 6-10 y1l aras1 118 30,3

16-20 personel 6 1,5 11-15 y1l aras1 42 10,8

21 ve iizeri personel 13 3,3 16-20 y1l aras1 27 6,9

Toplam 390 100,0 21 yil ve tlizeri 34 8,7
Toplam 390 100,

0

Muhasebeci n % Muhasebeci n %

Degistirme Sayisi Degisikligi

Degistirmemis 287 73,6 Evet 103 26,4

1 Muhasebeci 67 17,2 Hayir 287 73,6

2 Muhasebeci 18 4,6 Toplam 390 100,

3 Muhasebeci 14 3,6 0

4 ve tuzeri 4 1,0

Muhasebeci 300 100,0

Toplam

Aragtirmaya dahil olan erkek katilimcilar kadin katilimcilarin yaklagik dort
katindan daha fazladir. Katilmeilarin yaklagik % 25’1 21-30 yas
araligindadir. Anketi cevaplayanlarin yaklasik % 70’1 is sahibi-ortagi olan
kisilerdir. Katilimcilarin yarisina yakini lise mezunudur. Ankete katilan
firmalarin faaliyet konusu bakimindan biiyiikk ¢ogunlugunu ticaret
isletmeleri olusturmaktadir. Yine bu firmalara bakildiginda firmalarin
tamamima yakinin1 sahis isletmeleri olusturmaktadir. Faaliyet siireleri
acisindan ise yeni kurulan ve faaliyet siiresi en fazla on yili bulan firmalar;
katilime1 firmalarin yaklagik yarisindan fazlasini olusturmaktadir. Katilimer
309 firmada c¢alisan personel sayist 0-5 kisi arasindadir. Arastirmaya katilan
firmalarin tamamina yakini erkek muhasebecilerle calismay1 tercih
etmektedir. Arastirmaya katilan firmalarin dortte birine yakin kismi
faaliyetleri  siiresince  ¢esitli  nedenlerden  dolayr  ¢alistirdiklar
muhasebecilerini degistirmislerdir. Calismaya katilan firmalarin yarisindan
fazlas1 muhasebecileriyle en fazla on yildir ¢calismaktadir.
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4.5.Arastirma Hipotezlerinin Test Edilebilmesi icin Yapilan T Testi
Sonuclari

Hi: Katilimcilarin  cinsiyeti ile  muhasebecilerinden aldiklar:  hizmet
kalitesinin (a) heveslilik (b) empati (c) giiven (d) fiziksel unsurlar (e)
giivenilirlik boyutlarinda anlamly bir farklilik vardir.

Tablo-4: Katilimeilarin Cinsiyetine Gore Hizmet Kalite Boyut Algilarinin

Incelenmesi

Faktor Cinsiyet n X Ss T P
Yiikleri
Heveslilik Kadin 76 3,88 0,69

Erkek 314 4,07 0,62 2,267 ,024
Empati Kadin 76 4,03 0,64

Erkek 314 4,13 0,59 0,959 ,338
Giliven Kadin 76 4,16 0,71

Erkek 314 4,00 0,86 1,504 ,133
Fiziksel Kadin 76 3,52 1,16
Unsurlar Erkek 314 357 1,29 0,328 743
Gilvenilirlik Kadin 76 4,09 0,64

Erkek 314 4,26 0,59 2,101 ,036

Miikelleflerin hizmet kalitesi boyutlarindan heveslilik ve giivenilirlik
algilarinda cinsiyetlerine gore anlamli bir farkin varligin1 aragtirmak iizere
yapilan t Testi degerlendirmesinde ortalamalar arasinda anlamli bir fark
oldugu bulunmustur. (t3gs=2,267, p< 0,05), (t38s=2,101, p< 0,05). Buna gore
miikelleflerin cinsiyetlerine bagl olarak hizmet kalitesinin alt boyutlarindan
heveslilik ve giivenilirlik ile ilgili algilarinin anlaml bir farklilik gosterdigi
sOylenebilir. Katilimcilarin cinsiyeti ile muhasebecilerinden aldiklar1 hizmet
kalitesinin heveslilik ve giivenilirlik boyutunda anlamli bir farklilik
oldugunu belirten Hia ve Hie hipotezleri kabul edilmistir.

Miikelleflerin hizmet kalitesi boyutlarindan empati, giiven ve fiziksel
unsurlar algilarinda cinsiyetlerine gore anlamli bir farkin varligini
arastirmak lizere yapilan t Testi degerlendirmesinde ortalamalar arasinda
anlaml bir fark olmadig1 bulunmustur. (t3gs=1,504, p> 0,05), (t38s=0,959 p>
0,05) (t3gs=0,328, p> 0,05). Buna gore miikelleflerin cinsiyetlerine bagh
olarak hizmet kalitesinin alt boyutlarindan empati, giiven ve fiziksel
unsurlar ile ilgili algilarinin anlamli bir farklilik gostermedigi sdylenebilir.
Katilimeilarin cinsiyeti ile muhasebecilerinden aldiklari hizmet kalitesinin
empati, gliven ve fiziksel unsurlar boyutunda anlamli bir farklilik oldugunu
belirten Hip, Hic ve Hid hipotezleri kabul edilmemistir.
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Ha: Katilimceilarin calistiklar muhasebecinin cinsiyeti ile
muhasebecilerinden aldiklar: hizmet kalitesinin (a) heveslilik (b) empati (c)
giiven (d) fiziksel unsurlar (e) giivenilirlik boyutlarinda anlaml bir farklilik
vardir.

Tablo-5: Muhasebeci Cinsiyetine Gére Hizmet Kalite Boyut Algilarinin

Incelenmesi

Faktor Cinsiyet n X Ss T p
Yiikleri
Heveslilik Kadin 69 4,52 0,73

Erkek 321 4,35 0,63 ,130 ,897
Empati Kadin 69 4,16 0,90

Erkek 321 4,20 0,70 437 ,662
Giiven Kadin 69 4,27 0,70

Erkek 321 4,01 0,85 2,346 ,019
Fiziksel Kadin 69 4,04 0,70
Unsurlar Erkek 321 405 0,98 1,342 180
Giivenilirlik Kadin 69 4,07 0,81

Erkek 321 4,12 0,54 0,486 ,627

Miikelleflerin hizmet kalitesi boyutlarindan giiven algilarinda calistigt
muhasebeci cinsiyetine gore anlamli bir farkin varligini arastirmak iizere
yapilan t Testi degerlendirmesinde ortalamalar arasinda anlamli bir fark
oldugu bulunmustur. (t3ss=2,346, p< 0,05). Buna gore miikelleflerin galistig1
muhasebeci cinsiyetine bagli olarak hizmet kalitesinin alt boyutlarindan
giiven ile ilgili algilarinin anlamli bir farklilik gosterdigi sdylenebilir.
Katilimcilarin ¢alistiklar1 muhasebecinin cinsiyeti ile muhasebecilerinden
aldiklar1 hizmet kalitesinin gliven boyutunda anlaml bir farklilik oldugunu
belirten Hzc hipotezi kabul edilmistir.

Miikelleflerin hizmet kalitesi boyutlarindan heveslilik, empati, fiziksel
unsurlar ve giivenirlilik algilarinda calistigi muhasebeci cinsiyetine gore
anlamli  bir farkin varligimi  aragtirmak iizere yapilan t Testi
degerlendirmesinde ortalamalar arasinda anlamli bir fark olmadig:
bulunmustur. (t3gs=0,130, p> 0,05), (tsss=1,342 p>0,05), (t38s=0,486, p>0,05),
(t388=0,437, p>0,05). Buna goére miikelleflerin ¢alistigi muhasebeci
cinsiyetlerine bagli olarak hizmet kalitesinin alt boyutlarindan heveslilik,
empati, fiziksel unsurlar ve giivenirlilik ile ilgili algilarinin anlamli bir
farklilik gostermedigi sdylenebilir. Katilimeilarin ¢alistiklart muhasebecinin
cinsiyeti ile muhasebecilerinden aldiklar1 hizmet kalitesinin heveslilik,
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empati, fiziksel unsurlar ve giivenirlilik boyutunda anlamli bir farklilik
oldugunu belirten Hza, Hab, Had, H2e hipotezleri kabul edilmemistir.

Hs: Katilimcilarin ¢alistiklart muhasebeciyi degistirip degistirmemesi ile
muhasebecilerinden aldiklar: hizmet kalitesinin (a) heveslilik (b) empati (c)
giiven (d) fiziksel unsurlar (e) giivenilirlik boyutlarinda anlaml bir farkliik
vardir.

Tablo-6: Muhasebeci Degistirilmesine Bagli Olarak Hizmet Kalite Boyut
Algilarinin Incelenmesi

Faktor Cinsiyet n X Ss T P
Yiikleri
Heveslilik Evet 103 3,88 0,72

Hayir 287 411 0,61 3,068 ,002
Empati Evet 103 3,95 0,82

Hayir 287 4,17 0,70 2,588 ,010
Giiven Evet 103 4,09 0,88

Hayir 287 4,05 0,82 0,490 ,624
Fiziksel Evet 103 3,41 1,22
Unsurlar Hayir 287 360 129 1327 185
Giivenilirlik Evet 103 4,07 0,64

Hayir 287 4,27 0,58 2,857 ,005

Miikelleflerin  hizmet kalitesi boyutlarindan heveslilik, empati ve
giivenilirlik algilarinda firmalarin muhasebeci degistirmelerine gore anlamli
bir farkin varligin1 aragtirmak iizere yapilan t Testi degerlendirmesinde
ortalamalar arasinda anlamli bir fark oldugu bulunmustur. (t3ss=3,068,
p<0,05), (t3ss=2,588, p<0,05), (t388=2,587 p<0,05). Buna goére miikelleflerin
muhasebecilerini degistirmelerine bagli olarak hizmet kalitesinin alt
boyutlarindan heveslilik, empati ve glivenilirlik ile ilgili algilariin anlamh
bir farklilik gosterdigi sdylenebilir. Katilimeilarin galistiklari muhasebeciyi
degistirip degistirmemesi ile muhasebecilerinden aldiklar1 hizmet kalitesinin
heveslilik, empati ve giivenilirlik boyutunda anlamli bir farklilik oldugunu
belirten Hsa, Hsb ve Hae hipotezleri kabul edilmistir.

Miikelleflerin hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel unsur ve giiven
algilarinda firmalarin muhasebeci degistirmelerine gére anlamli bir farkin
varligimi arastirmak iizere yapilan t Testi degerlendirmesinde ortalamalar
arasinda anlamli bir fark olmadigi bulunmustur. (tsgs=1,327, p>0,05),
(t:88=0,490, p>0,05). Buna gore miikelleflerin muhasebecilerini
degistirmelerine bagli olarak hizmet kalitesinin alt boyutlarindan fiziksel
unsur ve giiven ile ilgili algilarinin anlamli bir farklilik gostermedigi
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sOylenebilir.  Katilmeilarin ~ galistiklart  muhasebeciyi  degistirip
degistirmemesi ile muhasebecilerinden aldiklar1 hizmet kalitesinin fiziksel
unsur ve giiven boyutunda anlamli bir farklilik oldugunu belirten Hsc ve Hsqd
hipotezleri kabul edilmemistir.

4.6.Arastirma Hipotezlerinin Test Edilebilmesi icin Yapilan Anova
Analizi Sonuclar

Ha: Katilimcilarin yast ile muhasebecilerinden aldiklar: hizmet kalitesinin
giivenilirlik boyutunda anlaml bir farklilik vardir.

Tablo-7: Katilimcinin Yasina Gore Hizmet Kalitesinin Giivenilirlik Boyut
Algisinin Incelenmesi

Yas Yas Arahgi n X Ss Sd F P Anlamh
fark

20 yas ve alt1 10 3,40 1,42

21l 30 105 3,66 125 *21 ile 30
Giiveni 31 ile 40 121 347 137 4385 3625 o012 Y% AE
firlik 41 j1e 50 106 3,07 1,39 yas aralig1

51 yag ve iizeri 48 3,06 1,50

Miikelleflerin hizmet kalitesi boyutlarindan gilivenilirlik algilarinda yas
araligina gore anlamh bir farkin varligini aragtirmak iizere yapilan ANOVA
testi degerlendirmesinde aralarinda anlamli bir fark oldugu goriilmustiir.
(Fsss =3,625, p<0,05). Gruplarin varyanslari homojen oldugundan (p>0,05)
coklu karsilastirma testlerinden Tukey testi farkin ortalamalardan
hangilerinin arasinda oldugunu ortaya ¢ikarmak i¢in uygulanmistir. Bunun
sonucunda yas araligr 21-30 arasinda olanlarin giivenilirlik algilarinin yas
aralig1 41-50 arasinda olanlarin giivenilirlik algilarina goére anlamli diizeyde
farklilagtigt ~ bulunmustur. Yas arahi@ 21-30 olanlarin  aritmetik
ortalamasinin X=3,66 ve yas araligt 41-50 arasinda olanlarin aritmetik
ortalamasinin ise X=3,07 oldugu goriilmektedir. Buna gore miikelleflerin yas
araligina bagl olarak hizmet kalitesinin alt boyutlarindan giivenilirlik ile
ilgili algilarinin anlaml bir farklilik gosterdigi sdylenebilir. Katilimcilarin
yasi ile muhasebecilerinden aldiklar1 hizmet kalitesinin giivenilirlik
boyutunda anlamli bir farklilik oldugunu belirten Ha hipotezi kabul
edilmistir.

Hs: Katilimcilarin firmadaki gorevi ile muhasebecilerinden aldiklart hizmet
kalitesinin giiven boyutunda anlamly bir farklilik vardir.
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Tablo-8: Katilimcinin Firmadaki Gorevine Gore Hizmet Kalitesinin Giiven
Boyut Algisinin Incelenmesi

Firma Derecesi N X Sss Sd F P Anlamh fark
daki
Gorev
Is sahibi-ortag1 264 4,20 1,00 *Y6netici-On
.. e s muhasebe
Giliven  Yonetici 50 3,92 1,10 2/387 4,744 ,009 elemant
On muhasebe 76 4,47 0,87
eleman1

Miikelleflerin hizmet kalitesi boyutlarindan giiven algilarinda firmadaki
gorevlerine gore anlamli bir farkin varligini arastirmak tizere yapilan
ANOVA testi degerlendirmesinde aralarinda anlamli bir fark oldugu
goriilmiistiir (Fagz =4,744, p<0, 05). Gruplarin varyanslari homojen
oldugundan (p>0,05) ¢oklu karsilastirma testlerinden Tukey testi farkin
ortalamalardan hangilerinin arasinda oldugunu ortaya c¢ikarmak igin
uygulanmistir. Bunun sonucunda firmadaki gérevi yonetici olanlarin giiven
algilarinin firmadaki gérevi 6n muhasebe elemant olanlarin giiven algilarina
gore anlamh diizeyde farklilastigi bulunmustur. Firmadaki goérevi yonetici
olanlarin aritmetik ortalamasinin X=3,92 ve firmadaki gorevi 6n muhasebe
eleman1 olanlarin aritmetik ortalamasinin ise X=4,47 oldugu goriilmektedir.
Buna gore miikelleflerin firmadaki gorevlerine bagli olarak hizmet
kalitesinin alt boyutlarindan giiven ile ilgili algilarinin anlamli bir farklilik
gosterdigi sOylenebilir. Katilimcilarin =~ firmadaki ~ gorevi  ile
muhasebecilerinden aldiklar1 hizmet kalitesinin gliven boyutunda anlamli
bir farklilik oldugunu belirten Hs hipotezi kabul edilmistir.

He: Katilimcer firmanin faaliyet tiirii ile muhasebecilerinden aldiklari hizmet
kalitesinin empati boyutunda anlaml bir farklilik vardur.

Tablo-9: Katilime1 Firmanin Faaliyet Tiiriine Gore Hizmet Kalitesinin
Empati Boyut Algisinin Incelenmesi

Faaliyet  Faaliyetler N X Ss Sd F P Anlamlh
konusu fark
Ticaret 298 3,72 0,93
Empati Uretim 42 3,77 1,13 2/387 2,359 ,096
Hizmet 50 341 1,03

Miikelleflerin hizmet kalitesi boyutlarindan empati algilarinda firmanin
faaliyet tiirline gore anlamli bir farkin varhi§in1 aragtirmak {izere yapilan
ANOVA testi degerlendirmesinde aralarindaki farkin anlamli olmadigi
goriilmektedir. (Fsg7 =2,359, p>0,05). Buna gore firma faaliyet tiiriine bagh
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olarak hizmet Kalitesinin alt boyutlarindan empati ile ilgili algilarinin
anlaml bir farklilik gostermedigi sdylenebilir. Katilimcr firmanin faaliyet
tirii ile muhasebecilerinden aldiklar1 hizmet kalitesinin empati boyutunda
anlaml1 bir farklilik oldugunu belirten He hipotezi kabul edilmemistir.

H7: Katilimcilarin egitim seviyesi ile muhasebecilerinden aldiklari hizmet
kalitesinin heveslilik boyutunda anlamii bir farkiiiik vardir.

Tablo-10: Katilimcinin Egitim Seviyesine Gore Hizmet Kalitesinin
Heveslilik Boyut Algisinin incelenmesi

Egitim Egitim N X Ss. sd. F P Anlamh fark
Seviyesi
Okur-yazar 42 3,02 1,35
Ilkégretim 67 3,28 1,47 *Okuryazar-(")n
Heveslilik  Lise 182 342 131 5/384 3259 007 'SNS
. *Okuryazar-
On lisans 39 392 1,13 Lisans
Lisans 49 391 1,35

Lisansusti 11 345 1,21

Miikelleflerin hizmet kalitesi boyutlarindan heveslilik algilarinda egitim
diizeylerine goére anlamli bir farkin varligimi arastirmak tizere yapilan
ANOVA testi degerlendirmesinde aralarinda anlamli bir fark oldugu
gorilmiigtiir. (Fssa =3,259, p<0,05). Gruplarin varyanslari homojen
oldugundan (p>0,05) ¢oklu karsilastirma testlerinden Tukey testi farkin
ortalamalardan hangilerinin arasinda oldugunu ortaya ¢ikarmak igin
uygulanmistir. Bunun sonucunda egitim diizeyi lisans olanlarin heveslilik
algilarinin egitim diizeyi okuryazar olanlarin heveslilik algilarina gore
anlaml diizeyde farklilagtigi bulunmustur. Egitim diizeyleri lisans olanlarin
aritmetik ortalamasmin X=3,91 ve egitim diizeyi okuryazar olanlarin ise
x=3,02 oldugu anlasgilmaktadir. Egitim diizeyleri 6n lisans olanlarin
aritmetik ortalamasmin X=3,92 ve egitim diizeyi okuryazar olanlarin ise
x=3,02 oldugu goriilmektedir. Buna gore miikelleflerin egitim diizeylerine
bagli olarak hizmet kalitesinin alt boyutlarindan heveslilik ile ilgili
algilarinin anlaml bir farklilik gdsterdigi sdylenebilir. Katilimeilarin egitim
seviyesi ile muhasebecilerinden aldiklar1 hizmet kalitesinin heveslilik
boyutunda anlamli bir farklilik oldugunu belirten Hg7 hipotezi kabul
edilmistir.

Hs: Katilimct firmanin hukuki tiirii ile muhasebecilerinden aldiklar: hizmet
kalitesinin fiziksel boyutunda anlami bir farkiilik vardur.
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Tablo-11: Katilimci Firmanin Hukuki Turtine Gore Hizmet Kalitesinin
Fiziksel Unsur Boyut Algisinin Incelenmesi

isletme isletmeler n X Ss Sd F P Anlamh
Tiirii fark
Sahis 333 3,57 1,26
Adi 5 4,00 1,58

N

Fiziksel  Kolektif 450 0,70 5/384 1,802 111
unsurlaryomandit 3 4,66 0,57

Anonim 7 3,82 149

Limited 40 4,00 1,06

Miikelleflerin hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel unsur algilarinda
firmanin hukuki tiirline gore anlamli bir farkin varligin1 arastirmak {izere
yapilan ANOVA testi degerlendirmesinde aralarindaki farkin anlamli
olmadig1 goriilmektedir. (Fzgs =1,802, p>0,05). Buna gore firmanin hukuki
tiiriine bagl olarak hizmet kalitesinin alt boyutlarindan fiziksel unsurlar ile
ilgili algilarinin anlamli bir farklilik gdstermedigi sdylenebilir. Katilimet
firmanin hukuki tiirii ile muhasebecilerinden aldiklart hizmet kalitesinin
fiziksel unsur boyutunda anlamli bir farklilik oldugunu belirten Hs hipotezi
kabul edilmemistir.

Ho:  Katilimci  firmamin  muhasebecisi  ile  ¢alisma  siiresinin
muhasebecilerinden aldiklar: hizmet kalitesinin fiziksel unsurlar boyutunda
anlamli bir farklilik vardir.

Tablo-12: Katilimer Firmanin Muhasebecisiyle Calisma Siiresine Gore
Hizmet Kalitesinin Fiziksel Unsur Boyut Algisinin Incelenmesi

Muhase Siireler n X Ss sd F P Anlamh
beciyle fark
Calisma

Siiresi

1 yildan az 37 3,83 0,85
1ile 5 yil 132 3,79 0,90 *16 ile 20

Fiziksel  6ilel0yil 118 370 083 5384 2350 040 J e
Unsurlar iersyl 42 390 0,70 izeri

16ile20 y1l 27 4,02 0,89

21 yil ve 34 413 0,73
uzeri

Muhasebe ve Vergi Uygulamalar: Dergisi

Ankara SMMMO

o177



o578

Serkan MERIC - Mehmet Emin KARABAYIR

Miikelleflerin hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel unsur algilarinda
muhasebecileriyle c¢alisma stirelerine gore anlamli bir farkin varhigim
aragtirmak iizere yapilan ANOVA testi degerlendirmesinde aralarinda
anlamli bir fark oldugu gorilmiistir (Fsss =2,359, p<0,05). Gruplarin
varyanslart homojen oldugundan (p>0,05) ¢oklu karsilagtirma testlerinden
Tukey testi farkin ortalamalardan hangilerinin arasinda oldugunu ortaya
cikarmak icin uygulanmistir. Bunun sonucunda muhasebecileriyle 16-20 yil
calisanlarin fiziksel unsur algilarinin muhasebecileriyle 21 yil ve iizerinde
calisanlarin fiziksel unsur algilarmma gore anlamli diizeyde farklilastigi
bulunmustur. Muhasebecileriyle 16-20 y1l  ¢alisanlarin  aritmetik
ortalamasinin X=3,70 ve muhasebecileriyle 21 yil ve {izerinde ¢alisanlarin
ise  X=4,13 oldugu goriilmektedir. Buna gére miikelleflerin
muhasebecileriyle ¢alisma  siirelerine gore hizmet kalitesinin  alt
boyutlarindan fiziksel unsurlar ile ilgili algilarinin anlamli bir farklilik
gosterdigi  sOylenebilir. Katilimer firmanin  muhasebecisi ile ¢alisma
siiresinin muhasebecilerinden aldiklar1 hizmet kalitesinin fiziksel unsur
boyutunda anlamli bir farklilik oldugunu belirten Hg hipotezi kabul
edilmistir.

Hio: Katilimetr firmanin degisen muhasebeci sayisi ile muhasebecilerinden
aldiklary hizmet kalitesinin giiven boyutunda anlaml bir farklilik vardwr

Tablo-13: Katilimci Firmanin Degistirdikleri Muhasebeci Sayisina Gore
Hizmet Kalitesinin Giiven Boyut Algismin Incelenmesi

Degisen Degisen n X Ss Sd F P Anlamh
Muhasebeci Muhasebeci fark
Sayisi
Degistirmemis 287 3,86 1,16
1 muhasebeci 67 343 1,30 Degistirmem
. . is-2
Guven 2 muhasebeci 18 3,05 1,30 Muhasebeci

3 muhasebeci 14 364 1,00 4/385 3,866 ,004 Degistirmis

4 ve uzeri 4 45 0,57
muhasebeci

Miikelleflerin hizmet kalitesi boyutlarindan giiven algilarinda degisen
muhasebeci sayisina gore anlamli bir farkin varligin1 arastirmak tizere
yapilan ANOVA testi degerlendirmesinde aralarinda anlamli bir fark oldugu
goriilmiistir (F385 =3,866, p<0,05). Gruplarin varyanslari homojen
oldugundan (p>0,05) ¢oklu karsilastirma testlerinden Tukey testi farkin
ortalamalardan hangilerinin arasinda oldugunu ortaya c¢ikarmak igin
uygulanmistir. Bunun sonucunda muhasebeci degistirmeyenlerin giiven
algilarimin ikKi muhasebeci degistirenlerinin giiven algilarina goére anlaml
diizeyde farklilastigr bulunmustur. Muhasebeci degistirmeyenlerin aritmetik
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ortalamasinin  X=3,86 ve iki muhasebeci degistirenlerin aritmetik
ortalamasiin ise Xx=3,05 oldugu goriilmektedir. Buna gore miikelleflerin
degisen muhasebeci sayina bagli olarak hizmet kalitesinin alt boyutlarindan
giiven ile ilgili algilarinin anlamli bir farklilik gosterdigi sdylenebilir.
Katilimer firmanin degisen muhasebeci sayisi ile muhasebecilerinden
aldiklar1 hizmet kalitesinin giiven boyutunda anlamli bir farklilik oldugunu
belirten Hio hipotezi kabul edilmistir.

5.SONUC

Ekonomik piyasa kosullarinin zorlasmasi, rekabetin artmasi ve vergi
mevzuatinin degisikliklere ugramasi firmalarin faaliyetlerini kontrol ve
kayit altinda tutmasinin gerekliligini daha da artirmistir. Dolayisiyla
SMMM’lerin firmalara sundugu hizmetin kalite diizeyi Onemli hale
gelmistir.

SMMM’lerin sundugu hizmetin kalitesini 6lgmek amaciyla ii¢ aylik siire
zarfinda 400 kisiye anket yapilmistir. Anketlerden on tanesinin verilerinde
eksiklikler olmasindan dolayr 390 anket arastirmaya dahil edilmistir.
Yapilan bu aragtirma sonucunda toplanan veriler frekans analizi, faktor
analizi, t testi ve  ANOVA testi ile analiz edilmistir. Ayrica kurulan
hipotezler g¢ergevesinde elde edilen veriler dogrultusunda hizmet kalitesi
boyutlarima verilen 6nemin miikelleflerin demografik 6zelliklerine gore
anlamli farklilasip farklilasmadig: 6l¢iilmiistiir.

Yapilan faktor analizi sonucunda ankette yer alan hizmet kalite algisiyla
ilgili ifadeler empati, fiziksel unsurlar, giiven, giivenilirlik ve heveslilik
olmak tiizere bes faktor altinda toplanmustir. T testi sonucunda katilimcilarin
cinsiyetleri ile hizmet kalitesinin heveslilik ve giivenilirlik alt boyutlar
arasinda anlamli bir farklilik goriilmistiir. Katilimcilarin cinsiyetlerinin
hizmet kalitesinin diger alt boyutlar1 olan empati, fiziksel unsurlar ve gliven
ile aralarinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir. Katilimcilarin
calistiklart muhasebeci cinsiyetine gore hizmet kalitesinin sadece giiven alt
boyutu ile aralarinda anlamli bir farklilik oldugu gériilmiistiir. Katilimeilarin
calistiklart muhasebeciyi degistirip degistirmemelerine bagli olarak hizmet
kalitesi alt boyutlarindan sadece giiven ve fiziksel unsurlar arasinda anlamli
bir farklilik olmadig1 ortaya ¢ikmustir.

ANOVA analizi sonucunda katilimcilarin yasi ile hizmet kalitesinin
giivenilirlik alt boyutu arasinda anlamli bir farklihik vardir. Katilimer
firmadaki gorevi ile hizmet kalitesi alt boyutlarindan gliven boyutu arasinda
anlamli bir farklilik bulunmustur. Katilimcei firmanin faaliyet tiirii ile hizmet
kalitesi alt boyutlarindan empati alt boyutu arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamustir.
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Katilimeilarin egitim durumu ile hizmet kalitesi alt boyutlarindan heveslilik
alt boyutu arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Katilimer
firmalarin hukuki tiirii bakimindan hizmet kalitesi alt boyutlarindan fiziksel
unsurlar alt boyutu arasinda anlamli bir farklilik bulunamamistir. Katilimci
firmalarin muhasebecileriyle ¢alisma siireleri bakimimdan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan fiziksel unsurlar alt boyutu arasinda anlamli bir farklilik
bulunmustur. Firmalarin faaliyetleri siiresince degistirdikleri muhasebeci
sayilar1 ile hizmet kalitesi alt boyutlarindan giliven alt boyutu arasinda
anlamli bir farklilik tespit edilmistir.

Arastirma sonunda meslek elemanlarina su onerileri sunmak miimkiindiir:

SMMM’ler c¢alistiklart miikelleflerden verdikleri hizmet karsiliginda hak
ettikleri iicretten daha fazlasim talep etmemelidirler. SMMM’ler
miikelleflerinin istedikleri bilgi ve belgeleri zamaninda dogru ve eksiksiz bir
sekilde miikelleflerine ulastirmalidirlar. SMMM’ler miikellefler ile saglikli
bir iletisim ag gelistirmelidirler. Miikellefler istedikleri zamanda
muhasebecilerine dogrudan ulasabilmelidirler. SMMM’ler meslegin
gerektirdigi mesleki 6zeni gostermelidirler. Muhasebe meslek mensubu;
sorumluluk bilinciyle kesimlerden bir tarafi magdur etmeyecek bicimde,
gerekli mesleki ve teknik bilgiye sahip olarak meslek ahldkinin vermis
oldugu diisiince dahilinde hareket etmelidir.

Erkek miikelleflerin kadin miikelleflere gore heveslilik ve giivenilirlik
algilar1 daha yiliksek oldugundan SMMM’ler kadin miikelleflerine yardim
etme, hizli servis saglama, s6z verdikleri hizmeti dogru ve giivenilir bir
sekilde yerine getirme konularinda daha 6zenli olmalidirlar.

Kadin SMMM’lerle calisan miikelleflerin giiven algilar1 daha yiiksek
oldugundan erkek SMMM’ler bilgi ve nezaketin yani sira miikelleflerinde
giiven uyandirma konularinda dikkatli olmadairlar.

Geng miikelleflerin giivenilirlik algilari orta yas miikelleflerine gore yiiksek
oldugundan SMMM’ler orta yas miikelleflerine s6z verdikleri hizmeti daha
giivenilir ve dogru sekilde yerine getirmelidirler.

On muhasebe elemanlarinin giiven algilar1 yoneticilere oranla daha yiiksek
oldugundan SMMM’ler yonetici konumundaki miikelleflerine bilgi ve
nezaketin yami sira gliven uyandirma konularinda dikkatli olmadirlar.
Yoneticilerin giivenilirlik algilar1 is sahipleri ve ortaklarina gore daha
yiiksek oldugundan SMMM’ler is sahibi ve ortagi konumundaki
miikelleflerine s6z verdikleri hizmeti daha giivenilir ve dogru bir sekilde
yerine getirmelidirler.

Egitim durumu 6n lisans ve lisans olan miikelleflerin heveslilik algilar
okuryazar miikelleflere gore yiikksek oldugundan SMMM’ler okuryazar
miikelleflerine yardim etme ve hizli servis saglama konularinda daha 6zenli
olmadirlar.
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Faaliyeti siiresince hep ayni muhasebeci ile ¢alismis miikelleflerin gliven
algilar1 faaliyeti siiresince iki kere muhasebecisini degistirmis firmalara gére
yiiksek oldugundan SMMM’ler muhasebecisini iki kere degistirmis
firmalara karsi bilgi ve nezaketin yani sira giliven uyandiric
davranmalidirlar.

Ayrica arastirmamizin sadece Kars merkezde yapilmis olmasi1 géz oniinde
bulunduruldugunda daha sonraki ¢aligmalarin Kars’a bagl ilgeleri, TRA2
illerini ve daha batidaki illeri kapsayacak sekilde yapilmasi bir karsilastirma
olanagi saglayacaktir. Bunun yani sira arastirmanin sadece miikelleflere
degil de muhasebe hizmeti sunan SMMM’ler uygulanmasi konuya
muhasebeciler agisindan farkli bir bakis acis1 saglayacaktir.
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