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Bu calismada hizmet kalitesi, hizmet kalite boyutlari, hizmet kalitesinin 6lgim araclari ve hizmet
kalitesi ile muhasebe burolarinin arasindaki iligki incelenmistir. Sonu¢ olarak muhasebe birolarinin
¢agdas pazarlama anlayisinda yasanan gelismeler isiginda hizmet kalitesi boyutlarini géz 6niinde

bulundurmalari gerekliligi belirtiimigtir.
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Abstract (A Suggestion Of Structural Model On Satisfaction Level Of Clients And Perceived

Service Quality From Accounting Bureaus — 1)

In this paper we investigate the service quality, dimensions and measurement tools of service

quality, and the relationship between the service quality and accounting bureaus. As the result of this
study, we argue that accounting bureaus must have take into consideration of service quality
dimensions in the light of contemporary marketing perceptiveness development.
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1. Girig boyutlarinin surekli olarak ©6n planda

Son yillarda hizmet sektorinde yasanan
yogun rekabet igletmeleri misteri tatmini
olgusuna daha fazla yonelmeye sevk
etmigtir. Hizmet igletmeleri, eski miisteriyi
korumanin yeni misteri bulmaktan daha
onemli duruma geldigi kiiresel ekonomik
ortamda musterilerin tekrar satin alma-
larina yonelik istek duymalarim saglamaya
calismaktadirlar. Bu noktada isletmeler,
misteri ihtiyaglarim en kaliteli sekilde
karsilayacak ve bu yolla musteri tatminini
gerceklegtirecek zenginlestirilmis hizmet
sunumunu 6n planda tutmaya c¢aligmak-
tadirlar. Musterilere sunulan hizmet kalite

tutulmasi igletme yoéneticilerinin baglica
pazarlama anlayiglarindan birisi olmustur.

Bir hizmet meslegi olan muhasebecilik
de hizmet sektériindeki diger meslek ve
isletmeler gibi yasanan yogun rekabetten
etkilenmektedir. Ozellikle son yillarda mu-
hasebe meslegine olan ihtiya¢ ve meslege
yonelik talebin artmasi ile sektérde ¢alisan
belgeli meslek mensubu ve dolayli olarak
muhasebe bilirolarinin sayis1 gegmis yillara
gore artig gostermistir. Muhasebe melse-
ginin gelismelere paralel olarak daha
rekabetci bir ¢evre kazanmasi muhasebe
burolarinin hizmet kalitesini 6n plana
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cikartacak ve musteri tatminini ylksek
diizeyde tutacak faktorleri bir araya getir-
mesi zorunlulugunu ortaya ¢ikarmistir. Bu
nedenle muhasebe biirolarinda ¢aliganlarin
hizmet kalitesi ve kendilerinden hizmet
alan mikelleflerin beklentileri hakkinda
Ozen gostermeleri gerekmektedir.

Hizmet kalitesinin arttirilmasi ve misg-
terl tatmininin en Ust diizeyde saglana-
bilmesi 6ncelikle hizmet kalitesi ve baglh
olarak musteri tatmini ile ilgili degerlerin
Olgiilmesi ve bu degerler tizerinde etkili
olan faktorlerin belirli yontemler ile tespit
edilmesiyle saglanabilir. Dolayisiyla bu
arastirmanin amaci muhasebe biirolarinin
kalite artirma c¢abalarinda o6nemli olan
kalite faktorlerinin 6nem diizeyini ve bir
bitin olarak kalitenin miisteri memnu-
niyetine olan etkisini belirleyen genel bir
model gelistirmektir. Bu sayede muhasebe
biirolar1 kalitenin hangi boyutlarina daha
fazla 6nem vermeleri gerektigi konusunda
fikir sahibi olacaklardair.

2. Hizmet Kalitesi

Insanla dogrudan ve dolayh olarak ilgili
olan her konuda hizmetten s6z edilebilir.
Bu nedenle degisik tir ve nitelikte hizmet
s6z konusudur (Dinger, 1998; 433). Giinii-
miizde gelismig ulkeler ulusal gelirlerinin
biytk bir bélimini hizmet sektériinden
saglamakta ve mamul treten bircok iglet-
me de artik hizmet agirlikli mesajlarla
faaliyetlerini stirdiirmektedirler (Oztiirk,
1998; 2). Biitiin hizmet tiirlerini kapsa-
yacak bir tek tanim yapmak ise oldukca
zordur. Fakat genel olarak “insan ihtiya-
cini gideren ve fiziki olmayan her faaliyet”
hizmet olarak tanimlanabilir. Diger bir
ifade ile hizmet, temelde bir tarafin diger
bir tarafa sundugu maddi olmayan is veya
faaliyetlerdir (Kotler, 1997; 467). Daha
genel bir tamimla, bir bagska insamin ihti-
yacin1 gidermek igin belirli bir fiyattan
satiga arz edilen ve herhangi fiziki bir
malin miilkiyetini gerektirmeyen faaliyet
ve yararlardir. Hizmet, fayda saglayan
faaliyettir ve bir Uretim siirecinin ¢iktisidir
(Sakrak, 1998; 20).

Literatiirde birden c¢ok ancak ortak
noktalar1 olan kalite tamimlar1 mevcuttur.

Juranin tanmimina gore kalite, musteri
tatmini saglamak amaciyla bir Urinin
veya hizmetin misteri gereksinmelerine
uyum kosullarini tanimlayan 6zellikleridir.
Kalite kusur barindirmamaktir ve kulla-
nima uygunluktur (Juran, 1988; 22; Plsek,
1997; 21). Taguchinin tanimina gére kalite,
Urinin pazara ulastirilmasindan sonra
toplumda neden oldugu minimal zarardir
(Bozkurt, 1998; 13). Kalite maliyet ve
uretkenlik a¢isindan en insancil olanidir ve
bir girketin kiltir ve yapisim iyilestir-
menin en faydal ilk adimidir (Kondo, 1999;
27). Kalite bir iiriin veya hizmetin gelis-
tirilmesi icin gereken bir veya daha fazla
karakteristik ozelligidir. Is hayatinda ba-
sari, buyume, rekabet¢i ortamda ayakta
kalma, kaliteyi anlama ve uygulamaya
baghdir Montgomery, 1997; 2). Giiniimiiz
igletmelerinin en ¢ok konugulan kavram-
larindan birisi olan kalite, sadece teknik
bir yontem olmaktan ¢ikmis, igletmelerin
musterilerini memnun etmeye ve igletme
icinde tum birimlerin optimizasyonunu
saglamaya yonelik bir yonetim araci olarak
kabul gérmeye baglamistir (Berthod, 1994;
30). Amerikan Kalite Kontrol Derneginin
(American Society for Quality Control)
tanimina gore kalite, mal yada hizmetlerin
bir gereksinimi kargilayabilme yetenekle-
rini ortaya koyan ozelliklerdir. Kalite’nin
performans, uygunluk, guvenirlilik, daya-
miklilik, hizmet gorurlik, estetik, itibar ve
diger unsurlar olmak tlizere sekiz boyutu
vardir (Evans-Dean, 2000; 17). Bunlarin
haricinde yenilik, etkinlik, empati, sorum-
luluk, devamlilik, verimlilik, servis edile-
bilirlik, teminat, kisisel perspektif de kalite
boyutlar1 arasinda sayilabilir (Miyauchi,
1999; 19).

Hizmet igletmeleri, farkli ve istenen
kalitede hizmet tiretme ve sunma strate-
jisiyle rakiplerinden tustiin duruma gegip,
karlhiliklarimi sturekli kilarak, rekabette tis-
tinlik avantajini1 yakalamaktadirlar. Bu
noktada o6nemli olan, tiiketicilerin bekle-
dikleri kalitedeki hizmeti onlara sunmak-
tadir. Tiketiciler kendilerine sunulan
hizmetle bekledikleri hizmeti her zaman
kargilagtirmaktadir. Eger verilen hizmet
beklentilerin tzerinde gerceklestirilmigse
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daha fazla tatmin olurlar ve o hizmeti
almaya devam ederler (Cakirer, 2005).

Cok boyutlu bir kavram olmasi nede-
niyle hizmet kalitesinin net olarak bir
tanimin1  yapmak zordur. Bu nedenle
literatiirde hizmet kalitesi ile ilgili c¢ok
sayida tamima rastlamak mumkindir
(Rosender, 1989; 530). Ancak tanmimlarinin
ortak bir paydasi olarak hizmet kalitesi,
gercek ve algilanan hizmet kalitesi dizeyi
arasindaki farklilik olarak ifade edilmek-
tedir (Arora ve Stones, 1996; 24). Hizmet
kalitesi, basit olarak bir hizmetin tamm-
lanmig gorevlerini yerine getirebilme ye-
tenegi olarak degerlendirilmekte ve hiz-
metin kalitesi sadece verdigi sonugla degil
aynm zamanda hizmetin verildigi stregle de
degerlendirilmektedir. Hizmet Kalitesi bir
hizmetin kullanicisinin ihtiyaglarimi ne
Olgtide kargiladiginin bir olgusudir ve
kalitede o6nemli olan musteri tarafindan
algilanan kalitedir. Bu durumda kalite iki
olgu tarafindan belirlenmektedir. Bunlar
miusterinin istek ve beklentilerinin hizmet-
te ne Ol¢iide bulundugu ve musterinin
hizmet 6zelliklerinin kullanimina uygunlu-
gunu ne él¢iide algiladigidir (Tiirkiye Ban-
kalar Birligi, 1994; 6).

Akademisyenler ve uygulayicilar hizmet
kalitesi 1le miusterli tatminini birbirinin
yerine kullanilmaktadirlar (Reeves v.d.,
1995; 63). Fakat benzegen iki kavram ol-
malarina ragmen misteri tatmini ve hiz-
met kalitesi 6nemli bir ayrinti ile farklilik
gosterirler (Spreng-Mackoy, 1995; 201).
Miusteri tatmini “6zel davrams”, hizmet
kalitesi ise “firmanmn butiincil davranisi”
olarak ifade edilmektedir (Binter v.d.,
1990: Bolton-Drew, 1991).

3. Hizmet Kalite Boyutlan ve Hiz-met
Kalitesinin Olg¢iilmesi

Isletmelerin hizmet kalitesini miimkiin
oldugunca geligtirebilmeleri ve ylksek
kalite seviyesine ulagabilmeleri hizmet ka-
litesinde bulunduklar1 konumun tespitine
ve hizmet kalitesiyle ilgili hangi konularda
eksikliklerinin oldugunun belirlenmesine
baghdir. Hizmet kalitesinin geligtirilmesi
kalitenin oOl¢gimi ile saglanabilmekte ve
misteri tatmininin saglamasi hizmeti talep

eden miusterilerin tatmin olmadig1 nokta-
lar1 bilmek ve bunlari gelistirmekle mim-
kiin olabilir.

Hizmet isletmelerinde kalitenin 6lgimi
diger igletmelere nazaran daha zordur. Bu
zorlugun U¢ ana nedeni bulunmaktadir.
Bunlar (Ennew v.d., 1993; 59):

Hizmet performansa dayali olarak
degiskenlik gosterdigi igin c¢aliganlarin
stirekli olarak tutarli davrams sergilemesi
zordur.

- Bir hizmet boyutu, hizmeti 6nemse-
yen miusteriler tarafindan begenilmezken
onemsemeyen miusteriler tarafindan bege-
nilebilir bunun sonucu olarak ta hizmette
kalite uyusmazhigi sorunu ortaya ¢ikar.

- Hizmet strecine hizmeti talep eden-
lerin katilim orami hizmeti sunanlarin
kalite tuzerindeki kontroliniin azalmas:
sonucunu dogurur.

Literatiirde bulunan hizmet kalite bo-
yutlarinin belirlenmesine yonelik ¢alisma-
larin temelleri 1970lere kadar dayanmak-
tadir. Sasser, Olsen ve Wyckoff hizmet
kalite boyutlarimi personel diizeyi, tesis
diizeyi ve malzeme diizeyi olmak lizere Ug
sekilde ele almislardir (Sasser v.d., 1978).
Personel diizeyi isletme ¢aliganlarinin hiz-
met kalitesine olan katkisim, tesis dizeyi
isletmenin hizmet sunumunu gerceklestir-
mek amaciyla sahip oldugu tesis, makine
ve cihazlarin sunulan hizmetin kalitesini
hangi dizeyde etkiledigini ve malzeme
diizeyl hizmetin sunulmasi i¢in dogrudan
olmayan hammaddeyi ifade etmektedir.
Christian Groénroos, hizmet kalite boyut-
larmin teknik kalite ve iglevsel kalite ol-
mak tzere iki gekilde var oldugunu belir-
lemis ve bu iki kalite boyutuna ilave olarak
kurum imajinin hizmet Kkalitesini belir-
leyen onemli bir bilesen oldugunu ifade
etmistir (Gronroos, 1990). Gronroosun
“Algilanan Toplam Kalite" modelindeki
boyutlarindan teknik kalite, hizmeti talep
edenin hizmetten ne elde ettigi iken,
iglevsel kalite hizmetin misteriye nasil
ulastirlldigini  ifade etmektedir (Paich,
1994; 33; Parasuraman v.d., 1985; 43).
Literatiirde en ¢ok kabul géren hizmet
kalite boyutlarimi iceren 6lcek Parasu-
raman, Berry ve Zeithaml tarafindan
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1985'te  belirlenmis olan Servqual'dir.
Servqual’daki kalite kriterleri, guvenilirlik,
muamele, yeterlilik, ulagilabilirlik, saygi,
iletisim, itibar, musteriyi bilmek ve anla-
mak, gluvenlik ve dokunulabilirliktir
(Parasuraman v.d., 1990; 21-22).

Hizmet performansimin  tutarhiligim
belirleyen giivenilirlik, igletmelerin verdigi
86zl tutmasiyla oOzdestir. Muamele, hiz-
metin saglanmasinda isletme
calisanlarinin en az hizmeti talep edenler
kadar istekli olugunu ifade eder. Yeterlilik,
hizmeti ger-¢eklestirebilme bilgi, donamim
ve becerisidir.  Ulagilabilirlik, talep
edenlerin hiz-meti saglayacak olanlarla

kolay iligki kuru-labilmeleri anlamina
gelmektedir. Saygi, musteriyle iligkileri
ylriiten c¢alisanlarin  saygih ve kibar

davranmiglarini icerir. Ile-tigim, misterileri
saglanacak olan hizmet hakkinda anlagilir
bir dille bilgilendirmek ve onlar1 istekleri
dogrultusunda dinlemeyi ifade eder. Itibar,
diirtistlik ve miisterinin igletmeye olan
inanct anlamina gelmek-tedir. Musteriyi
bilmek ve anlamak, miis-terinin
ihtiyaclarin1 anlamada c¢aba sarf etmeyi
igerir. Dokunulabilirlik, yapilan hizmetin
fiziksel unsurlaridir.

Servqual 6lgegi hizmet kalitesinin 6lgiil-
mesinde yaygin bir sekilde kullanilmasina
ragmen farkli hizmet sektorlerine uygulan-
masinda bir takim sakincalar dogmakta ve
bu nedenle sektoriin 6zelligine gore farkh
Olceklerin gelistirilmesi gerekli olmaktadir
(Carman, 1990; 33). Yapilan caligmalar
icerisinde Cronin ve Taylorun Servperf
modeli bu sakincalarin bir g¢ogunu gider-
mektedir. Bu modelde Servqual modelinde
hizmet kalitesini belirlemede kullanilan,
tuketicilerin algilar1 ile beklentileri ara-
sindaki fark yerine, performans temelli
O6lcim benimsenmigtir. Diger bir degigle;
Servqual modelinde yer alan, tiiketicilerin
beklentilerinin 6l¢tilmesi gerekli goéritilme-
mektedir (Serefkaya, 1997; 40).

Cronin ve Taylora gore tuketiciler
yiksek kalitedeki hizmetten ziyade yliksek
miisteri tatminini saglayan hizmete yonel-
mektedirler (Cronin-Taylor, 1992; 56).
Yazarlara gore tiiketici tatmini, davra-
nmiglara dayali oGlglimlemeyi igerdigi igin
anlik nitelikte olmamakta ve tiiketicilerin

uzun dénemlik hizmet kalitesi davraniglar
hakkinda bilgi vermektedir.

Varki ve Colgate (2001) ve Brady, Hult
ve Cronin (2000) yaptiklari calismalarda
algilanan hizmet kalitesinin musteri mem-
nuniyeti agisindan O6nemli bir unsur
oldugunu belirtmiglerdir. Daha sonraki
calismalarinda Brady ve Cronin (2001)
hizmet kalitesinin musterilerde tekrar
satin alma gudusinde o6nemli bir etki
yarattigini ortaya koymuslardir.

Yukarida ele alinan hizmet boyutlarinin
bilinmesi ve hizmet uygulamalarinda goz
o6ntinde bulundurulmasi hizmetten yarar-
lanan miusgterilerin tatminsizliginin neden-
lerini belirler ve miisteri ihtiyaclar1 para-
lelinde hizmetlerin yurutilmesi ile ilgili
gerekli diizenlemelerin yapilmasini saglar.
Ayn1 zamanda hizmet boyutlarimin bilin-
mesi hizmetin etkinligini artirir (Unla-
Aktas, 1995; 49).

4. Hizmet Olarak Muhasebe Mes-legi

Calisgmamizin 1kinci bélimiinde yer
alan hizmet kavramina yonelik
tamimlamalar ve literatiirde bulunan

hizmetlerin standart simiflamasi ile ilgili
tamimlamalar dikkate alindig1 taktirde
muhasebe mesleginin hizmet nitelikli ve
muhasebe biirolarinin hizmet igletmeleri
oldugu aciktir.

3568 sayili Serbest Muhasebecilik, Ser-
best Muhasebeci Mali Misavirlik ve
Yeminli Mali Misavirlik Kanunu ve buna
bagl olarak yayinlanan yonetmelik ve teb-
liglerle meslek mensuplari mesleki stan-
dartlara kavusmuglar ve meslek mensubu
olma kriterleriyle mesleki niteliklerini
degistirmiglerdir. Bu degisim ayn1 zamanda
rekabeti ve dolayisiyla hizmet kalitesini,
yeni teknoloji kullamimini, yeni biiro an-
layisimi, piyasa konusundaki bilgi ihtiyacim
ve miugteri ile daha yakin iligkilerin
kurulmas1 ihtiyacim artirmistir (Bayazith
ve Kocak, 2002; 24). Ayrica iilkemizde mu-
hasebe meslek mensuplarinin hangi hiz-
metleri yapabilecegi 3568 sayili Kanunla
belirlenmigtir. Kanunda belirlenen calisma
konular1 meslek mensuplarinin yapabile-
cegi hizmetleri ayrintili olarak belirle-
mektedir.
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Serbest Muhasebecilik, Serbest Muha-
sebeci Mali Miusgavirlik ve Yeminli Mali
Migavirlik Kanununun 6zint tegkil eden
2. madde, meslek ¢alisma konularimi yani
meslek mensuplarimin miukelleflere hizmet
verecekleri alanlar1 icermektedir. Bu mad-
dedeki diizenlemeye gore; Serbest Muha-
sebeciler muhasebenin  vergilendirmeye
hazirlik slirecinde mali tablolarn ve vergi
beyannamelerini hazirlayacak, Serbest Mu-
hasebeci ve Mali Miusavirler, mali tablo-
larin ve vergi beyannamelerinin hazirlan-
mas1 yanminda planlama, danigmanlik ve
denetim faaliyetlerini yerine getirecekler,
Yeminli Mali Misavirler ise Serbest
Muhasebeci ve Mali Misavirlerin ¢alisma
alanina giren, defter tutma, mali tablolarin
ve vergl beyannamelerinin hazirlanmasi ve
diger belgelerin diizenlenmesi disinda kalan
planlama, damismanlik ve  denetim
faaliyetlerinin yerine getirilmesi yaninda
tasdik faaliyetlerini de icra edebileceklerdir
(Saban,1995; 106). Paralel olarak meslek
mensuplarimin hizmet alanlari; mali tablo-
larin ve vergi beyannamelerinin hazirlan-
masl, planlama ve musavirlik, denetim ve
tasdiktir.

Profesyonel muhasebe meslek mensup-
larinin artan rekabet sonucu kacginilmaz
olarak pazarlama anlayigin1 benimsemeleri
gerekliligi ortaya c¢ikmistir. Gunimiizde
basarili olan ve blyumeyi hedefleyen mes-
lek mensuplar, artik miusterilerle farkh
iligkilere girmeye, yeni biiro anlayigina ve
ozellikle mesleki seminerler, sempozyum-lar
v.b. etkinliklere katilmaya 6énem ver-meye
baglamistir (Bayazith-Kogak, 2003; 113).

Muhasebe meslek mensuplarn miiste-
rilerini yapilan igin, verilen hizmetin
kalitesiyle, dogruluk, durustlik, giivenir-lik
gibi muhasebenin temelinde yer alan
degerlerle, igletme faaliyetlerini stratejik
diizeyde anlayarak, sorun cozerek, igletme
slireclerini kavrayarak, ileri bilgi tekno-
lojilerini kullanarak, 6zl konusarak, dog-
rudan ve ince bir iletisim kurarak, profes-
yonel bir anlayis sorumlulugu igerisinde,
gizlilige énem vererek, objektif davranarak,
mesleki bilgl, beceri, deneyimi ve etik
nitelikler1 1ile musterilerini  memnun
etmelidir (Akdogan, 2005; 80).

5. Sonug ve Oneriler

Kalitenin 6nem kazanmasinmin nedeni,
toplumlarin yasam tarzi ve firmalarin
uretim stireclerinin kalitesizlige, zamana,
maliyete karsi ¢ok daha az toleransh hale
gelmesidir. 1990’larin yonetim stratejisi,
daha yaygin, stirekli kalite givencesi ile
miusteri tatmini saglayarak pazardan daha
fazla pay alirken karhlhg: artirmak, insan
kaynaklarini daha etkin degerlendirilerek
maliyetlerin minimize edilmesi seklindedir.

Kalite yonetiminin yerlesmesinde dort
asama vardir:

- Belirsizlik: Yonetimin pozitif yonetim
aract olarak kalite hakkinda bilgisi
olmamasi.

- Biling: Y6netimin kalitenin 6nemini
anlamaya baglamas.

- Gegig: Surekli degisikliklerin yapildigi
asamadir.

Kesinlik: Kalite yo6netimi,
Orgutin hayati bir parcasidir.

artik

Kalite hareketleri; denetleme ve mua-
yene, kalite kontrold, kalite giivencesi ve
toplam kalite yoOnetimi agamalarindan
gecerek ginimiizdeki halini almigtir. Son
yillara kadar trin kalitesi incelenmis ve
hizmet kalitesi 1ihmal edilmistir. Son
zamanlarda hizmet sektoériniin diger sek-
torlerin 6niine ge¢mesi ve artan Gnemi
hizmet kalitesi kavramimi ortaya cikar-
mistir. Muhasebe burolar1 hizmet sunan
isletmelerdir. Ve artan rekabet ortaminda
muhasebe bilirolar1 da miisterilerini tatmin
etmek ve hatta misteri istek ve beklen-
tilerini asmak durumundadirlar. Bunun en
6nemli yolarindan biri verdikleri hizmet
kalitesini artirmaktir. Muhasebe birola-
rinin hizmet kalitelerini artirabilmeleri i¢in
oncelikle kalite olarak ne durumda
olduklarinin tespiti yani hizmet Kkalite-
lerinin o6lgiilmesi gereklidir. Hizmet kalite-
sinin 6lgimi uUriun kalitesine gore daha zor
ve subjektif olmakla birlikte literatiirde
genel kabul goérmis birkag O6lcek mev-
cuttur.

Bu c¢alisama iki boélimden olugsmakta
olup, birinci bélimde hizmet kalites,
hizmet kalitesi 6l¢gimi ve muhasebe
birolarinda hizmet kalitesi kavramlarina
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deginilmis, arastirmanin ikinci bélimiinde
ise bir model dahilinde hizmet kalitesinin
miisteri tatminine etkisine dair uygulamalh
bir model oOnerisi ve test gergeklestiril-
migtir.
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