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Ozet: Aragtirmanin amaci muhasebe biirolarinda sunulan hizmetlerinin algilanan ve bekle-
nen hizmet kalitesi arasindaki boslugun muhasebeciler tarafindan nasil algilandiginin orta-
ya ¢ikarilmasidir. Rize'de faaliyet gosteren muhasebe biirolarinin algilama ve beklentileri
SERVQUAL modeli kullanilarak ortaya gikarilmistir. Muhasebe biirolari hizmet kalitesi 6l-
gimiinde fiziksel glivenirlilik heveslilik giiven ve empati boyutlarindan olusan SERVQUAL
olgegi kullanilmigtir. Veriler birincil veri olarak 2011 yilinda 55 muhasebe biirosundan top-
lanmistir. Muhasebe meslek mensuplari sunduklari muhasebe hizmet algilamalarinda he-
veslilik ve empati boyutlarinda kendilerini daha istiin kalitede algilarken diger boyutlarda
algiladiklart hizmet ile sunduklari hizmetin birbirine esit olarak algilamaktadirlar.
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Abstract: The purpose of this research is to explore the gap between account service
quality perception and expectation of accounting office through accountant's evaluation
of the office services. The perceptions and expectations of the accounting office in
RIZE was measured by using the SERVQUAL scale. The five dimensions of the
SERVQUAL scale, tangibility, reliability, responsiveness, assurance and empathy, were
used to measure the service quality of accounting office. The research was conducted
using primary data from 55 accounting office in 2011. Accountants evaluated their
services that were superior quality with responsiveness and empathy but along the other
dimensions of the SERVQUAL scale, perception and expectation were equal.
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Giris

Hizmet sektérii diger sektdrlerden daha hizl bir sekilde biiyiimektedir. ABD GSYiH nin
% 79’unu hizmet sektorlii olusturmaktadir. Yine diinya genelinde hizmet sektoriiniin
toplam hasilasi igindeki pay1 ise %64 civarindadir (Kotler ve Keller, 2011: 244). Insanlar
giinliik hayatlarinda her giin, saglik, emniyet, egitim, ulasim, adalet, iletisim, eglence,
konaklama; finans, bankacilik, sigortacilik, perakendecilik, yonetim, danigmanlik, tamir
bakim, restoran ve benzeri bir¢ok alanda verilen hizmetleri talep etmektedirler.

Hizmet sektoriindeki yogunlagsma ile yasanan rekabet diger isletmelerde oldugu gibi
muhasebe hizmeti sunan isletmelerde de miisteri memnuniyetini daha ileri tagima gayreti
icine sevk etmektedir.

Muhasebe hizmetleri veren isletmeler, miisterilerinin ihtiyaclarimi optimum bi¢imde
karsilama yoluyla miisteri tatmini saglayarak isletme amaglarin1 gergeklestirme arzusun-
da olduklar1 s6ylenebilir.

Hizmetleri tiiketici beklentisini karsilayacak sekilde sunmak tim isletmelerde ortak
temel hedeftir. Ancak tiiketici beklentisini asan bir hizmet kalitesi ile uzun dénemli tiike-
tici tatmini ve rekabet avantaji elde etmek olasidir.

Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklar1 hizmetin kalitesinin arttirilmasi ve miis-
teri tatmininin rakiplere gore daha {istiin bir konumda gergeklesmesi i¢in hizmet kalitesi
ve miisteri tatmini ile ilgili stratejik basar1 unsurlarinin tespit edilmesi isletme hedefleri-
ne ulagmada katki saglayabilir.

Isletme yonetiminin miisteri memnuniyetini saglayabilmesi i¢in miisteri ihtiyac ve is-
teklerinin neler oldugunu 6grenmeye yonelik bilingli bir ¢abasinin olmasi gerekir. Eger
isletme yonetimi sundugu hizmetin kalitesi konusunda ve miisteri memnuniyeti konu-
sunda kendisini yeterli olarak algiliyorlarsa ilave bir arastirmaya ihtiyag duymayacaktir.

1. Literatiir Arastirmasi

Hizmet kalitesi Ol¢limii ile ilgili caligmalar1 1980’lerin bagina kadar gotiirebiliriz.
SERVQUAL ile hizmet kalitesi 6lglimii konusundaki ¢aligmalar 1985°den baglayarak
giinimiize kadar degisik hizmet kollarina farkli yer ve zamanlarda uygulanan ¢aligmalar-
la giintimiize kadar gelmistir (Ladhari, 2009). Hizmet kalitesinin 6l¢iimii ile ilgili olarak;
(Vaughan ve Woodruffe-Burton, 1993) egitim hizmeti iizerine, (Babakus ve Mangold,
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1989) saglik hizmeti tizerine, (Pakdil ve Aydin, 2007) ulagim sektorii {izerine, (Bojanic
ve Rosen, 1994) restoran hizmeti iizerine, (Durvasula ve Lysonski, 2010) perakende
hizmeti tizeri gibi degisik hizmet kollarinda ¢alismalar yapilmistir. Ayrica yapilan ¢a-
ligmalarda hizmet kalitesi 6lgimiine yoOnelik elestiriler de (Buttle, 1996; Audrey ve
McMullan, 2009) bu siire i¢inde devam etmistir.

Muhasebeci hizmet kalitesi 6lgiimiine yonelik Saxby, Ehlen ve Koski (2004)’nin
yapmis oldugu arastirmada muhasebe firmalarinda hizmet kalitesi ile miisteri tatmini
arasinda pozitif dogrusal, hizmet kalitesi ile catisma ve memnuniyetsizlik arasinda nega-
tif iligki ortaya ¢ikmustir. Yine Saxby, Ehlen ve Koski (2004)’nin yapmis oldugu arag-
tirmada hizmet kalitesi boyutlarindan giivenirlilik (reliability) ve giiven (assurance) miis-
teri tatminini diger boyutlara goére daha fazla artirdig1 ortaya ¢ikmigtir. Muhasebe hizme-
tinin zamaninda verilmesinden daha ziyade dogru bir sekilde verilmesi gerektigi yine
ayni ¢alismada ortaya ¢ikarilmigtir. Biiylik muhasebe firmalarina yonelik Francis ve Yu
(2009) nun yapmis oldugu arastirmada ise gatigma ve memnuniyetsizligin azaltilmasi
i¢in heveslilik (responsiveness) ve giiven (assurance) boyutlarina odaklanilmasi gerekti-
&i ve muhasebe hizmetlerinde fiziksel unsurlarin miisterileri daha az stresli yaptig: orta-
ya ¢ikmustir.

Ismail, Haron, Ibrahim ve Isa (2006) yapmis olduklari arastirmada; muhasebe hizmet
kalitesinin; giivenilirlik, empati ve fiziksel boyutlar bakimindan miisteri memnuniyetini
olumlu yonde etkiledigi bulgusuna ulagilmistir. Miisteri memnuniyetini etkileyen hizmet
kalitesi boyutlarimin bilesenleri incelendiginde, muhasebe meslek mensuplarmin eksik
muhasebe bilgisine sahip olduklar1 ve miisterilerinin sektorleri hakkinda yeterli bilgiye
sahip olmadiklar1 ortaya ¢ikmigtir. Yine miisterileri ile iletisim kurmada zayif olduklar
belirlenmistir. Muhasebe firmalarina dair hizmet kalitesi algilamalarinda misteriler en
fazla fiziksel boyuttan tatmin olurken en az empati (empathy) boyutundan tatmin olduk-
larii ifade etmislerdir.

Ulkemizde Serbest muhasebeci ile serbest muhasebeci mali miisavirlerden hizmet
alan miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarina yonelik ¢aligmada (Banar ve Ekergil;
2010) “giivenilirlik”, “empati” ve “fiziksel 6zellikler”in muhasebe hizmet kalitesi {ize-
rinde belirleyici etkiye sahip oldugu bulgusuna ulasilmustir.

Erol (2007)"un yapmis oldugu muhasebe meslek mensuplarinin hizmet kalitesi 6l¢ii-
miinde SERVQUAL’den farkl bir 6lgek kullanilmig ve galismada hizmet kalitesi ile il-
gili iletisim, sorumluluk, bilgi ve davranistan olusan 4 boyut elde edilmistir. Bu 6zellik-
lere sahip olan muhasebecilerin miisterileri iizerinde daha fazla memnuniyetle sonugla-
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nan bir hizmet ¢iktis1 elde edecekleri diisiiniilmektedir. Muhasebe hizmetlerinin kalitesi-
ni 6lgmeye yonelik bir diger ¢caliymada giiven boyutunun muhasebe hizmet kalitesini di-
ger boyutlardan daha fazla etkiledigi tespit edilmistir (Yayla ve Cengiz, 2006).

1.1 Hizmetin Ozellikleri

Hizmetleri karakterize eden dort 6zellige muhasebe meslek mensuplart dikkatle yaklag-
mali ve bu 6zelliklerin hizmet kalitesini belirlemede agirliklt bir 6neme sahip oldugunu
g6z oniinde bulundurmalidir. Hizmetleri mallardan ayiran bu 6zellikleri; soyutluk, ay-
rilmazlik, degiskenlik ve bozulurluk olarak ifade etmek miimkiindiir (Palmer, 2005:16).

Soyutluk (Intangibility): Hizmetleri mallardan ayiran onemli 6zellik hizmetlerin so-
yutlugu ve satin almadan 6nce kalitesi dogrudan incelenemez olusudur. Hizmetlerin du-
yu organlart ile degerlendirilmesi mallara gore sinirlidir veya hic¢ yoktur. Ayrilmaziik
(Inseparability): hizmet ireticisinden ayrilamaz bir sekilde sunulur. Muhasebe meslek
mensuplar1 hizmet sunumunda hizmetin bir par¢ast konumdadirlar. Hizmetin tiiketimini
onun iiretiminden ¢ogunlukla ayrilamaz. Hizmet lireten muhasebe meslek mensuplari ve
hizmet alan miisteriler hizmetin faydalarinin gergeklesebilmesi i¢in karsilikli etkilesimde
bulunurlar. Degiskenlik (Variability): hizmetin kalitesi izerinde hizmeti kimin sundugu,
ne zaman sundugu ve nasil sundugu etkilidir. Hizmetlerin ¢ogu insanlar tarafindan diger
insanlar igin saglanir. Hizmetler genellikle miisterinin viicuduna, zihnine (mind) ya da
esyasina uygulayabilir. Bozulurluk (Perishability): Hizmet iretildigi anda tiiketilir. Bu
nedenle depolayip gelecekte satma veya kullanma imkani sinirhdir (Kotler ve Keller,
2011: 244-45).

1.2 Hizmet Kalitesi

Hizmet Kalitesi ile ilgili olarak hizmet, kalite ve hizmet kalitesi kavramlarinin tamimlan-
mas1 dogru ve hizli iletisim kurma agisindan dnemlidir. Ilgili tanimlamalar burada yapi-
lacaktr.

Hizmet, dogrudan iriin satigiyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da doygunluk-
lardir (Cemalcilar, 1987; 110). Bir tarafin digerine 6nerdigi eylem ve faydalarin temelde
soyut, herhangi bir miilkiyet faydasi ile sonuglanmamasina hizmet denir (Kotler, 2000;



172  Erol Ustaahmetoglu ve Mustafa Savci

428). "Tiiketicilerin miilkiyetle iligkisi olmaksizin satin aldiklar1 faydalar' (Mucuk, 1994;
319) seklinde tanimlanmustir.

Hizmet tiirii ayurt edilmeksizin tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirirken bazi
genellemelere ulagilmistir. Kalite ve tatmin arasindaki iligkiyi: {irline yonelik beklentile-
rin gegmis deneyimlerle iligki icinde degerlendirilmesi sonucunda ortaya g¢ikan psikolo-
jik durumu tatmin olarak tanimlamak miimkiindiir. Tiiketici isletmeden aldigi bir hiz-
metten tatmin olabilirken ayni isletmenin hizmet kalitesini yiiksek algilamayabilir. Bu
iki yap1 birbiriyle iliski i¢indedir ve zamanla tatmin olgusu hizmet kalitesi algilanmasina
doniisecektir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).

Beklentilerin algilamalarla karsilastirilmasi isletmelerin sundugu hizmetleri tiiketicile-
rin karsilagtirmast ile hizmet kalitesi diizeyi ortaya ¢ikmaktadir. Algilanan hizmet kalite-
sinde tiiketicilerin beklentileri ile algilamalar1 arasinda farka bakilmaktadir. Beklenti ise,
hizmet saglayicinin ne sundugundan ziyade ne sunacagina yonelik tiiketicinin istek ve
arzular olarak tanimlanmaktadir. (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988)

Hizmetleri mallardan ayiran bazi 6zelliklerden (Soyutluk, Ayrilmazlik, Degiskenlik,
Bozulurluk) dolay1 ortak kabul gérmiis bir hizmet kalitesi tanimi yapildigini séylemek
giictiir (Reeves ve Bednar, 1994). Kalitenin tanimi lizerinde yazinda ortaya ¢ikacak fikir
birligi hizmet kalitesinin de daha saglikli bir sekilde tanimlanmasina yol acacaktir. ilk
once kaliteyi tanimlarsak Garvin (1984)"in yapmis oldugu bir meta analizi ¢aligmasinda
iiriin temelli tiiketici temelli, iiretici temelli ve deger temelli olmak iizere degisik kalite
tanimlarina yer vermistir. Ayni ¢aligmanin tiiketiciyi temel alan kalite tamimlarinda “Ka-
lite isteklerin tatmin edilmesinden olusur' ‘Spesifik {irlinlerin spesifik miisteri ihtiyacla-
rin1 kargilamasi® “kalite kullanima uygunluktur' seklinde tamimlara yer verildigi anlagil-
maktadir.

Garvin (1987) bir diger ¢alismasinda kaliteyi: tiriiniin performansinin, 6zelliklerinin,
giivenirliliginin, uyumunun, dayanikliliginin, hizmete elverisliliginin, estetiginin ve algi-
lanan kalitesinden olusan pargalar biitiinii seklinde tanmmlamistir. Kalite tammlarindan
sonra hizmet kalitesi tanim1 da Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985), tarafindan ‘miis-
teri beklentisinin karsilanmasi® seklinde tanimlanmistir. Bu calismada Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1985 yapmis oldugu tanim benimsenmistir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) caligmalarinda hizmet kalitesi boyutlarini
tespit etmislerdir. Bu ¢alismada ortaya ¢ikarilan 10 boyut agagida siralanmistir.

Giivenilirlik (Reliability) Kusursuzluk, giivenilirlik, sdziinde durmak.

Heveslilik (Responsiveness) Zamaninda ve hizli hizmet sunmak, yardimseverlik.
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Yeterlilik (Competence) Hizmeti sunmak i¢in gerekli bilgiye ve beceriye sahip ol-
mak.

Erisilebilirlik (Access) Ulagim ve erisim kolaylig.

Nezaket (Courtesy) Saygi, anlayis, nezaket ve arkadasca yaklasim.

Iletisim (Communication) Etkili iletisim, miisteri ile anlayacag: dilden konusmak ve
miisteriyi dinlemek.

Inamlirhik (Credibility) Diiriistliik ve inamrlilik.

Emniyet (Security) Tehlikeden riskten kagcinmak ve emniyet teminati vermek.

Tiiketiciyi anlamak (Understanding the Customers) olarak tespit edilmistir.

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

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) {i¢ yil sonraki ¢aligmalarinda bu boyutlart 5’e
indirmislerdir. Olgek temel olarak tiiketicilerin beklentileri ile algilamalar1 arasindaki
boslugu 6lgmeye odaklanmustir. 5 boyut ve 22 ifadeden olusan hizmet kalitesi dl¢egin-
deki boyutlar fiziksel unsurlar, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati olarak adlandi-
rilmustir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988). Algilanan hizmet kalitesi ile beklenen
hizmet Kkalitesi arasindaki farka bakarak hizmet kalitesi ve miigterinin tatminin diizeyini
belirlemek miimkiindiir.

1.3 Muhasebe Meslek Mensubu

Isletme fonksiyonlarindan biri olan muhasebeyi, isletme varliklarinin, sermayesinin ve
borg¢larinin ne oldugu, parasal degerleri, nereden nereye geldikleri, hangi degisimlere ug-
radiklari, faaliyetlerin sonunda ne elde edildigi veya ne kaybedildiginin bilinmesi igin
varliklarin, sermayenin ve borglarin saptanmasi, diger bir ifadeyle, ekonomik faaliyetle-
rin belirlenmesi, izlenmesi ve sonuglarin dlgiilmesi seklinde tammlayabiliriz (Stirmeli,
2006: 8).

Muhasebe, isletmelerdeki ekonomik olaylara ait kayitlama, rapor diizenleme ve dii-
zenlenen raporlart yorumlayarak ilgililere mali agidan yol gostermeye iliskin usul ve ku-
rallar1 6greten ve teknik yonii daha agir basan bir bilim dalidir (Orten, 2002:4).

Muhasebe meslegi yiizyillardir yapilmasina ragmen, iilkemizde profesyonel bir mes-
lek kimligini 3568 Sayili ‘Serbest Muhasebecilik, Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik
ve Yeminli Mali Misavirlik Kanunu” ile kazanmigtir. Bu kanun 01.06.1989 tarihinde
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kabul edilmis ve 13.06.1989 tarihinde 20194 sayili Resmi Gazete’de yayinlanmasi ile
yiiriirliige girmistir. ilgili kanunla, muhasebe meslek elemanlar1 Serbest Muhasebeci,
Serbest Muhasebeci Mali Miisavir ve Yeminli Mali Miisavir olarak {i¢ gruba ayrilmustir.
Fakat 26.07.2008 tarih ve 26948 sayili Resmi Gazete’de yayinlanan 5786 sayili Ka-
nun’la yapilan degisiklik ile Serbest Muhasebecilik kaldirilmistir. Ancak degisiklikten
once Serbest Muhasebeci unvani almis olanlar ile Serbest Muhasebecilik stajina devam
edenlere sinavla serbest muhasebeci mali miisavirlige gecme hakk: verilmistir. Yapilan
bu degisikle muhasebe meslek mensuplari, Serbest Muhasebeci Mali Miisavir ve Yemin-
li Mali Miisavir olmak iizere iki gruba ayrilmstir.

Serbest Muhasebeci ve Mali Miisavirlik mesleginin konusu(Arikan, 2009:11):

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 isleri yapmak.

b)Muhasebe sistemlerini kurmak, gelistirmek, isletmecilik, muhasebe, finans, mali

mevzuat ve bunlarin uygulamalar ile ilgili iglerini diizenlemek veya bu konularda

miisavirlik yapmak.

c)Yukarida belirtilen konularda belgelerine dayanilarak inceleme, tahlil, denetim

yapmak, mali tablo ve beyannamelerle ilgili konularda yazili goriis vermek, rapor ve

benzerlerini diizenlemek, tahkim, bilirkisilik ve benzeri igleri yapmaktir.

Yeminli Mali Miisavirlik mesleginin konusu(Bakir,2011:77):

a)Gergek ve tiizel kigilere ait tesebbiis ve isletmelerin muhasebe sistemlerini kurmak,

gelistirmek, isletmecilik, muhasebe, finans, mali mevzuat ve bunlarin uygulamalari

ile ilgili islerini diizenlemek veya bu konularda miisavirlik yapmak,

b)yukarida yazili konularda ilgili belgelere dayanilarak, inceleme tahlil, denetim

yapmak, mali tablo ve beyannamelerle ilgili konularda yazili goriis vermek, rapor ve

benzerlerini diizenlemek, tahkim, bilirkisilik ve benzeri isleri yapmak,

c)Mali tablolarin ve beyannamelerin mevzuat hiikiimleri, muhasebe prensipleri ile

muhasebe standartlarina uygunlugu ve hesaplarin denetim standartlarina gore ince-

lendigini tasdik etmek.

d)ilgili mevzuat ile Maliye ve Giimriik Bakanligi ve resmi mercilerce verilecek go-

revleri yapmaktir.
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2. Arastirmanin Amaci, Sirlari ve Yoéntemi

Bu aragtirmanin ana amaci muhasebe meslek mensuplarinin vermis oldugu hizmetlerin
kalitesinin muhasebe meslek mensuplarinca nasil algilandigini ortaya ¢ikarmaktir.

Aragtirma Rize ilinde gerceklestirilmistir. Aragtirma tesadiifi 6rnekleme yontemiyle
55 (n=55) kisiye uygulanmistir. Ornek secimi Rize Serbest Muhasebeci ve Mali Miisa-
virler Odasi’na kayith 205 iiye arasindan aktif olarak muhasebecilik yapan (N=103) 103
muhasebe firmasi arasindan rasgele segilerek yapilmistir. Her bir muhasebe firmasindan
bir kisiye anket uygulanmustir.

Arastirmada veriler yiiz yiize anket yoluyla toplanmigstir. Anket tasariminda ilk bo-
limde demografik bilgiler toplanmis ikinci boliimde ise hizmet kalitesi Parasuraman,
Zeithaml ve Berry’nin (1988) gelistirmis oldugu SERVQUAL 6lgegi kullanilarak 6l-
ciilmiistiir. Olcek temel olarak tiiketicilerin beklentileri ile algilamalar1 arasindaki boslu-
gu Olemeye odaklanmistir. 5 boyut ve 22 ifadeden olusan hizmet kalitesi 6l¢egindeki
boyutlarin isimleri fiziksel unsurlar, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati olarak ad-
landirilmistir. Olgek, kesinlikle katilmiyorum’dan baslayarak tamamen katiliyorum’a
kadar 7°1i Likert ile hizmet kalitesini 6l¢mektedir.

Hipotezlerin test edilmesinde eslestirilmis 6rnek t (paired sample t test) testi kullanil-
migtir.

3. Arastirma Bulgular: ve Verilerin Analizi

Arastirmaya katilan 55 kisiden degisik nedenlerle 10 kisinin anketi degerlendirme dist
tutulmustur. Geriye kalan 45 cevaplayici anketiyle devam edilmistir. Muhasebe meslek
mensuplarinin hizmet kalitesi algilamasina yonelik ¢aligmada 6nce giivenirlik analizi
sonuglar1 tablo 1°de, daha sonra muhasebe meslek mensuplarinin demografik bilgileri
Ozet olarak tablo 2’de sunulmustur. Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklart muha-
sebe hizmetlerine iliskin algilama ve beklenti SERVQUAL ortalamalari tablo 3’te he-
saplanarak hizmet Kkalitesi ifade ifade, boyut boyut ve son olarak genel hizmet kalitesine
iliskin algilama ve beklenti ortalama farklar1 alinarak ortaya ¢ikan bosluk ile hizmet kali-
tesi degerlendirilmistir. SERVQUAL &lgeginde yer alan ifadelerin hem boyutlar itibariy-
le hem de genel hizmet kalitesi giivenirlik analizine tabi tutulmustur. Giivenirlik herhan-
gi bir 6lgegin tekrarli dlglimler sonucunda benzer tutarlilikta sonuglar ortaya koymasini
ifade eden bir kavramdir. Cevaplayicilarin hizmet kalitesi anketindeki ifadelere verdikle-
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ri cevaplarm tutarliligi Cronbach’s Alfa (o) Giivenilirlik Katsayist yardimiyla hesaplan-
mistir.

Giivenirlilik analizi sonucunda 5 boyuta ait giivenirlilik katsayilar1 yeterli ve kabul
edilebilir diizeyde bulunmustur. Hizmet kalitesi 6lgeginin biitiintine iligkin gilivenirlilik
katsayilar1 ise, beklenen hizmet kalitesi icin 0,911; algilanan hizmet kalitesi i¢in ise
0,933 olarak hesaplanmistir. Giivenirlilik katsayis1 hesaplamasi O ile 1 arasinda degisen
ve elde edilen hesaplanan deger 1’¢ dogru yaklasmasi ile dlgegin giivenirliligi dogru
orantilidir (Malhotra, 2007; 285). Tablo 1°de yer alan hizmet kalitesi 6l¢gek boyutlari ve
geneli itibariyle hizmet kalitesi algilama ve beklenti Alfa katsayilar1 6lgegin giivenilir
olarak kabul edilebilecegini gostermektedir.

Tablo 1: Hizmet Kalitesi Olgegi Cronbach’s Alfa (a) Giivenilirlik Katsayilari

Boyutlar Beklenen | Algilanan
Fiziksel 0,749 0,920
Giivenirlilik 0,866 0,863
Heveslilik 0,708 0,899
Giiven 0,740 0,894
Empati 0,759 0,783
Hizmet kalitesi 0,911 0,933

Beklenen= beklenen hizmet kalitesi---Algilanan= algilanan hizmet kalitesi
Hizmet kalitesi boyutlar= fiziksel boyut, Glivenirlilik boyutu, Heveslilik boyutu, giiven boyutu
ve empati boyutu.
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Tablo 2’de muhasebe meslek mensuplarinin cinsiyet, deneyim, gelir ve egitim diize-
yine ait frekans ve yiizde (%) degerleri verilmistir.
Tablo 2: Muhasebe Meslek Mensuplarinin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Frekans(n) Yiizde(%) | Deneyim Frekans (n) Yiizde (%)

Bay 35 77,8 | 5 yildan az 5 11,1

Bayan 10 22,2 ] 5-10 yila kadar 7 15,6

Toplam 45 100 | 10-15 yila kadar 11 24,4
15 yildan fazla 22 48,9
Toplam 45 100,0

Gelir Frekans(n) Yiizde(%0) | Egitim Frekans (n) Yiizde (%)

1000 tl den az 2 4,4 1 Lise 4 8,9

1000-1499 tl 6 13,3 | On lisans 4 8,9

1500-1999 ti 9 20,0 | Lisans 37 82,2

2000-2499 tl 7 15,6 | Toplam 45 100,0

2500-2999 tI 9 20,0

3000 tl ve tistii 10 22,2

Toplam 43 95,6

Cevapsiz 2 4.4

Genel toplam 45 100,0

Tablo 2’ye gore arastirmaya katilan muhasebe meslek mensuplarinin 35°i bay ve 10’u
ise bayandir. Muhasebe meslek mensuplarinin aylik meslek gelirler dagilimi ise 2 kisinin
geliri 1000 TL’nin altinda ve 6 kiginin 1000-1499 TL, 9 kisinin geliri 1500-1999 TL, 7
kiginin geliri ise 2000-2499 TL, 9 kisinin geliri 2500-2999 TL arasinda, 10 kisinin geliri
ise 3000 TL’den fazladir. Muhasebe meslek mensuplarinin 37’sinin lisans egitimi aldig1,
4’{iniin On lisans egitimi ve geri kalan 4 muhasebe meslek mensubun lise mezunu oldugu
gorilmektedir.

Muhasebe meslek mensuplarindan 22’si 15 yildan fazla mesleki deneyime sahiptir.
Muhasebe meslek mensuplarindan yine 11’1 10-15 y1l aras1 mesleki deneyime sahiptir.
10 yildan az deneyimi olan muhasebe meslek mensubu sayisi ise 12°dir.

Muhasebe meslek mensuplarinin hizmet kalitesi algilamalarma iligskin veriler deger-
lendirilirken; her bir boyut iginde yer alan ifadeler kendi igerisinde degerlendirilmis ve
her bir boyutu olusturan ifadelere ait en yiiksek ve en diisiik bosluklar belirlenmistir.
Ikinci adimda; her bir boyutun farki almarak yapilan degerlendirmede hangi boyutta en
diisiik ve en yiiksek bosluk oldugu ortaya ¢ikarilmistir. Son olarak da tiim boyutlar bir-
likte degerlendirilerek miikemmel muhasebe firmasindan beklentiler ve muhasebe mes-
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lek mensubunun calisti§i muhasebe firmasi algilamalar: arasindaki toplam bosluk goste-

rilerek hizmet kalitesinin 6l¢iimii tamamlanmustir.

Tablo 3: Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Arasindaki Farklar

Fark

X a— X b
5,6399-
5,4514

= 0.1885

Algilama Beklenti Bosluk/Fark Boyut Farki  Toplam

(A) (5) (A-B)
FIZIKSEL(1) 5,07 5,13 -0,06 Xar — X
FIZIKSEL(2) 5,07 4,64 -0,43
FIZIKSEL(3) _ |5.,60 544 | 0,16 5'393%17%75
FIZIKSEL(4) 5,44 5,22 0,22 '
GUVENIRLIK(1) ] 5,89 5,84 0,05
GQVEN@RL@K(z) 5,82 5,96 -0,14 Yag _ng
GUVENIRLIK(3) | 5,58 5,60 -0,02 £ 84.5 86
GUVENIRLIK(4) [ 5,71 5,76 -0,05 = 002
GUVENIRLIK(5) | 6,20 6,14 0,06 ’
HEVESLILIK(1) |6,02 5,67 0,35
HEVESL@L@K(z) 6,02 5,78 0,24 Xan — Xon
HEVESLILIK(3) 5,98 5,62 0,36 5 86.5.495
HEVESLILIK (4) |5.42 4,91 0,51 — 0.365
GUVEN(1) 5,89 5,91 -0,02 X e — X
GUVEN(2) 5,87 5,51 0,36 ¢ g
GUVEN(3) 6,04 562 | 042 %87%2255
GUVEN(4) 5,53 5,89 -0,36 =010
EMPATI(1) 5,71 5,60 0,11
EMPATI(2) 5,53 5,31 0,22 X e — X be
EMPATI(3) 5,38 4,80 0,58 5.379-5.062
EMPATI(4) 5,24 4,80 0,44 =031
EMPATI(5) 5,00 4,80 0,20

Algilama= kendi muhasebe firmasi ile ilgili algilamalar. Beklenti= miikemmel bir muhasebe

firmasindan beklentiler.

Hizmet Kalitesi 6l¢timii sonucunda ortaya ¢ikabilecek durumlari s6yle agiklayabiliriz;

1) Tiiketicinin bekledigi hizmet kalitesi, algiladigi veya almay1 umdugu hizmet kalite-

sinden diisiikse tiiketici aldig1 hizmeti beklentilerinin tstiinde bir hizmet olarak algiladig:

icin yiiksek hizmet kalitesi ve tiiketici tatmini ortaya gikacaktir.
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2) Tiiketicinin bekledigi hizmet kalitesi, algiladigi veya almay1 umdugu hizmet kalite-
sine esitse tiiketici aldigi hizmet sonucunda beklentilerini karsilayarak miisteri memnu-
niyeti ortaya ¢ikacaktir.

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

Hizmet kalitesi iyi olan isletmeler bir yandan daha yiiksek miisteri tatmini ve sadakati
saglarken diger yandan da bu miisterilerin satin alma sikligim arttirmaktadir. Satin alma
siklig1 da isletme karlilig1 iizerinde etkilidir (Parasuraman, 2000).

Tablo 3’deki 6zet istatistik bulgularina gore hizmet kalitesi 6l¢timiinde beklenti ile al-
gilama 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 gdstermektedir. Beklentilerin algilamalardan biiyiik oldugu du-
rumlarda hizmet kalitesinin diisiik oldugu, tam tersi durumda ise hizmet kalitesinin yiik-
sek oldugunu soyleyebiliriz.

Ortaya ¢ikan farklarin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigi eslestirilmis 6rnek t
testi ile test edilmistir. Hizmet kalitesinin her bir boyutu ve son olarak 22 soruluk hizmet
kalitesi beklenti 6lgegi ile 22 soruluk hizmet kalitesi algilama 6lgegi ile 6lgiilen hizmet
kalitesi ortalamalar: arasinda istatistiksel olarak anlamli fark olup olmadigina bakilmis-
tir.

Hi=Muhasebe meslek mensuplarmmin hizmet kalitesi fiziksel boyut beklentisi ile alg:-
lamast arasinda farkhilik vardir.

Eslestirilmis ornek t testi hesaplamasina goére muhasebe meslek mensuplarinin bekle-
dikleri fiziksel boyut ile algiladiklar: fiziksel boyut arasinda istatistiksel olarak anlamli

bir fark bulunamamustir. Beklenen fiziksel boyut ortalamast X =5.1 1, standart sapmasi

s=1.09 olarak hesaplanmistir. Algilanan fiziksel boyut ortalamasi X = 5.29, standart
sapmast s=1.18 olarak hesaplanmustir. t(44)= -0.901, p=0.372. Cohen’s d= -0.160. ki
degisken arasindaki korelasyon c= 0.289 p=0.054 olarak hesaplanmustir.

H,= Muhasebe meslek mensuplarimin hizmet kalitesi giivenirlilik boyut beklentisi ile
algilamasi arasinda farklilik vardur.

Muhasebe meslek mensuplarimin bekledikleri giivenirlilik boyut ile algiladiklar gii-
venirlilik boyut arasinda istatistiksel olarak anlaml1 bir fark bulunamamistir. Beklenen
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giivenirlilik boyut ortalamasi ;=5.86, standart sapmast s=0.185 olarak hesaplanmistir.

Algilanan giivenirlilik boyut ortalamasi X = 5.84 s=0.83 olarak hesaplanmigstir. t(44)=
0.160, p=0.874. Cohen's d: 0.020. iki degisken arasindaki korelasyon c= 0.611 p<0.001
olarak hesaplanmistir.

Hs= Muhasebe meslek mensuplarimin hizmet kalitesi heveslilik boyut beklentisi ile al-
gilamast arasinda farkiilik vardur.

Muhasebe meslek mensuplarinin bekledikleri heveslilik boyut ile algiladiklari heves-
lilik boyut arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark ortaya ¢ikmistir. Beklenen heves-

lilik boyut ortalamasi X =5.49, standart sapmasi s=0.89 olarak hesaplanmigtir. Algilanan

heveslilik boyut ortalamasi X = 5.86 s=0.91 olarak hesaplanmustir. t(44)=- 3.121, p<0.01
Cohen's d: -0.405. iki degisken arasindaki korelasyon c= 0.619 p<0.001 olarak hesap-
lanmuistir.

H,= Muhasebe meslek mensuplarimin hizmet kalitesi giiven boyut beklentisi ile alg:-
lamasi arasinda farklik vardr.

Muhasebe meslek mensuplarinin bekledikleri giiven boyutu ile algiladiklart giiven
boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamistir. Beklenen giiven

boyut ortalamast X =5.73, standart sapmasi s=0.88 olarak hesaplanmistir. Algilanan gii-

ven boyutu ortalamast X = 5.83, s=0.93 olarak hesaplanmistir. t(44)= 0.848, p=0.401,
Cohen's d: -0.109. iki degisken arasindaki korelasyon c= 0.627 p<0.001 olarak hesap-
lanmuistir.

Hs= Muhasebe meslek mensuplarimin hizmet kalitesi empati boyut beklentisi ile alg:-
lamasi arasinda farkiik vardr.

Muhasebe meslek mensuplarinin bekledikleri empati boyut ile algiladiklari empati
boyut arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bir ortaya ¢ikmistir. Beklenen empati

boyut ortalamasi X =5.06, standart sapmasi s=1.11 olarak hesaplanmistir. Algilanan em-

pati boyut ortalamasi X = 5.37 $=0.97 olarak hesaplanmustir. t(44)= -2.862, p<0.01
Cohen's d: -0.298. 1ki degisken arasindaki korelasyon c= 0.764 p<0.001 olarak hesap-
lanmugtir.

He= Muhasebe meslek mensuplarinin hizmet kalitesi beklentisi ile algilamast arasin-
da farklilik vardur.

Muhasebe meslek mensuplarinin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklart hizmet
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kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bir ortaya ¢cikmistir. Beklenen hiz-
met kalite ortalamasi ;:5.545, standart sapmasi s=0.77 olarak hesaplanmigtir. Algila-

nan hizmet kalitesi boyut ortalamasi X= 5.64 5=0.75 olarak hesaplanmistir. t(44)= -
3.306, p=0.026 Cohen's d: -0.249. iki degisken arasindaki korelasyon c= 0.764, p<0.001
olarak hesaplanmistir.

Sonuc ve Oneriler

Yapilan arastirmada muhasebe meslek mensuplarinin hizmet kalitesi algilama ve beklen-
tileri karsilagtirildi. Elde edilen bulgular 1s18§inda muhasebe meslek mensuplarinin kendi-
lerine dair algiladiklar1 hizmet kalitesi ile bekledikleri hizmet kalitesi arasinda farklilik
ortaya ¢ikmustir. Ortaya ¢ikan farklilik muhasebe meslek mensuplart lehine bir farktir.
Sunduklar1 hizmetin kalitesini beklentilerin iizerinde iistiin kaliteli olarak algiladiklar
sOylenebilir.

Muhasebe meslek mensuplarinin hizmet kalitesi algilama ve beklentilerinin heveslilik
ve empati boyutlarinda farklilik gosterdigi buna karsin fiziksel, giivenirlilik ve giiven
boyutlarinda bir farklilik bulunamamustir.

Fiziksel boyutta farklilik algilanmamasinin nedeni muhasebe meslek mensuplari hiz-
met sunarken genellikle miigteriler bu hizmetleri dogrudan muhasebecinin ofisine gide-
rek orada bekleyerek vs almamasina baglanabilir. Muhasebeciler ofis gériiniimii, bekle-
me salonlari, ¢alisanlarin goriiniimii ve hizmet saglanirken kullanilan malzemeleri kalite-
li, nitelikli hizmet ¢iktis1 iiretme ile ilgisiz olarak algiladigi s6ylenebilir.

Giivenirlilik ve giiven boyutunda farklilik algilanmamasinin nedeni muhasebe meslek
mensuplarinin miisterileri ile yakin iliski i¢inde olmalart ile agiklanabilir. Dolayisiyla
muhasebe meslek mensuplari verilen sozleri tutma, sorun ¢ézme gayreti i¢cinde olma ve
hizmeti hatasiz sunma gayretinin, yiiksek yogunlukta bir iliski sonucunda kendiliginden
gelistigi sdylenebilir. Kiiciik bolgelerde miisteri sayis1 ve muhasebe hizmeti sunan islet-
me sayisi gorece olarak diger biiylik bolgelerden daha azdir. Ayrica misteriler giiven
duyduklart muhasebe meslek mensuplari ile ¢aligmak isterler. Giiven duygusunun olus-
masinda iliski yogunlugunun 6nemli oldugu sdylenebilir. Burada incelenmesi gereken
bir diger konu miisterilerin muhasebe firmasi segerken hangi kriterleri referans alarak
secim yaptiginin belirlenmesi gerekliligidir.
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Heveslilik ve empati boyutlarinda farklilik algilanmasinin nedeni ise muhasebe mes-
lek mensuplart muhasebe hizmetinde kritik bagar1 faktoriinii bu iki boyutta algilamasinin
yattig1 sdylenebilir. Muhasebe hizmetinin 6ziinii heveslilik ve empati olarak degerlen-
dirmektedirler ve bu iki boyutta beklentileri asan bir hizmet sunmaktadirlar.

Muhasebe meslek mensuplarinin farklilik goérmedigi fiziksel, giivenirlilik ve giiven
boyutlarinda kendilerini daha {stiin hizmet igin hazirlikli hale getirmelidir. Rekabet are-
nasinda rakiplerden farkli ve iistlin olarak taklit edilemez hizmetler sunma gayreti muha-
sebe firmalarinin amaglarina ulagmalarinda bir arag¢ olarak kullanilabilir.

Yapilan aragtirmada hizmet kalitesini hizmeti sunanlar degerlendirmistir. Bu firma-
lardan hizmet alanlar (miisteriler-miikellefler) tarafindan yapilacak olan bir degerleme
ile ortaya ¢ikacak sonuglara gore yeni bir degerlendirme yapmak miimkiindiir. Hizmetin
iki dnemli tarafi olan iiretici ve tiiketicinin hizmet algilamalar1 birbirinden farklilik gés-
termekte midir? Arastirmanin devaminda bu soruya cevap aranacaktir.
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