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ABSTRACT

Purpose- In this study, it is aimed to determine the expectations of the people benefiting from the financial consultancy service by
determining the expectations of the service and determining whether the service errors made while providing the financial consultancy
service are effective on the perceived service quality.

Methodology- The model, which was created within the scope of the application, was obtained by the data survey method to be used in the
testing phase. The questionnaire was applied to 197 financial advisors. The collected data were analyzed by statistical package programs and
structural equation model was used within the scope of the hypothesis testing.

Findings- According to the results of the analysis; It has been determined that service errors affect negatively the perceptions of service
quality of taxpayers.

Conclusion- It has been concluded that service errors during the financial consultancy service reduce the satisfaction level of the taxpayer

Keywords: Service failure, financial consultancy, perceived service quality, smart pls, structural equation model
JEL Codes : M49

MUKELLEFLERIN, MUHASEBE MESLEK MENSUPLARINDAN ALDIKLARI HiZMETLERE iLiSKIN
MEMNUNIYET OLCUMLEMESI; KALITE VE BEKLENTILERINE YONELIK BiR CALISMA

OZET

Amag- Calismada, mali musavirlik hizmetinden vyararlanan kisilerin, aldiklari hizmete iligkin tespitlerde bulunularak, bu hizmetten
beklentilerinin ne oldugu ortaya koyulmaya ¢alisilarak, mali musavirlik hizmeti sunulurken yapilan hizmet hatalarinin algilanan hizmet
kalitesine etkili olup olmadiginin belirlemesi amaglanmistir.

Metodoloji- Uygulama kapsaminda olusturulan model, test asamasinda kullanilacak veri anket yontemiyle elde edilmistir. Yapilan anket tilke
genelinde 197 adet mali musavirlik hizmeti alan kisiye uygulanmistir. Toplanan veriler istatistik paket programlari vasitasiyla analiz edilmis
olup hipotezlerin testi kapsaminda yapisal esitlik modeli kullaniimistir.

Bulgular- Elde edilen analiz sonuglarina goére; hizmet hatalarinin mikelleflerin hizmet kalitesi algilarini negatif yonde etkiledigi tespit
edilmistir.

Sonug- Mali mugavirlik hizmeti esnasinda yapilan hizmet hatalarinin miikellefin memnuniyet seviyesini diistirdiigii sonucuna ulasiimistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet hatasi, mali musavirlik, algilanan hizmet kalitesi, smart pls, yapisal esitlik modeli
JEL Kodlari: M49
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1.GiRiS

Ulkemizde faaliyette olan isletmelerin neredeyse tamami, muhasebe meslek mensuplarinin yetkileri cergevesinde hizmet talep etmektedir.
Bundan dolayi firmalara diizenli ve tam zamanl veri aktarmasi umulan mali musavirlerin sunmus olduklari hizmetin kalite seviyesinin ve
mukellef memnuniyetinin 6lgtlmesi olduk¢a ehemmiyet arz etmektedir (Banar ve Ekergil, 2010:40). Hizmet sektorinln igerisinde yer alan
Mali musavirlik hizmeti sunulurken, hizmetin 6zelligi geregi isin merkezinde yine insan faktori yer almaktadir. Bu kapsamda mali misavirler
her ne kadar hatasiz ve basarili hizmet sunmayi amag edinse de hatalarin yasanmasi olasilik dahilindedir. Bu sebeple hizmet hatasi olasiligini
minimuma indirgemek, hizmet kalitesini artirilabilir.

Calismada, anketi mukelleflere uygulayarak hizmeti alanlar agisindan kalitenin 6lgiilmesi amaglanmaktadir. Arastirmada 2 sorunun cevabina
ulagilmaya cahsilmistir:

1. Mali musavirlik hizmeti sunulurken yapilacak hizmet hatalari miikellefler nezdinde algilanan hizmet kalitesini dustrir ma?

2. GCalismada major ve mindr olarak ayrilan hizmet hatalarinin, mikellefin algiladigi hizmet boyutlarindan hangisini daha fazla etkilemektedir?
Ayrica bu sorudan yola gikarak 6zel olarak cevabi aranan soru ise asagidaki gibidir:

Mali musavirlerin hizmeti sunarken yaptiklari, calismada majoér ve minor olarak ayrilan hizmet hatalarinin, mukellefin algiladigi hizmet
boyutlarindan (Somut Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven, Empati) hangisini veya hangilerini negatif yénde etkiler?

Bu sorular kavramsal modelin incelenmesinde kilavuzluk etmesi amaciyla kullaniimistir. Kavramsal modelde Mali musavirlerin, hizmeti
sunarken ortaya gikabilecek hatalarinin, miikellefin memnuniyetini etkileyecegini, bu kavramlar arasinda iliski oldugu 6ne strilmektedir.
Arastirmanin hipotezleri de bu gergevede gelistirilmistir. Arastirmamizda veri toplama yodntemi olarak anket teknigi kullaniimistir.
Arastirmamizin evrenini, Tiirkiye genelinde Muhasebe Meslek mensuplarindan hizmet alan miikellefler olusturmaktadir. Ulke genelinde
faaliyet gosteren tiim miukelleflere ulasmak olanakl olmadigindan 6rneklem kapsaminda Kasim 2018- Nisan 2019 tarihleri arasinda toplam
197 adet anket miikelleflere mail yoluyla ulastiriimistir. Verilerin analizinde ise Smart PLS istatistik programi kullaniimigtir. Bu ¢alismanin mali
misavirlere rehberlik etmesi beklenmektedir.

2.LITERATUR iNCELEMESi

Literattirde hizmetin birden fazla tanimina yer verilmistir. Hizmet, ‘bir tarafin digerine arz ettigi somut olmayan faaliyet yada harekettir (
Kotler, 1997; Ok, 2011: 26). Hizmet, Zeithaml ve Bitner ve (2003)’e gore; stiregler, eylemler ve performanslar seklinde tanimlanabilir. Mucuk
(2001)’un hizmet tanimi ise; Uretildigi yerde tiketilen, soyut, depolanma ve tasinma niteligi tasimayan mal yada fayda seklindedir.
Literaturde, hizmet kalitesine iliskin de farkh farkli tanimlamalara rastlamak miimkindur. Kavram kisaca Parasuraman vd. (1985)'nin belirttigi
gibi beklenti ve algilar arasindaki fark bigiminde ifade edilebilir (Erogluer, 2013: 31). Bu manada beklenen ile algilanan kalite arasindaki negatif
farkin, olumsuz; pozitif farkin ise olumlu kalite algisini olusturdugu soylenebilir (Kilig vd., 2013: 822). Sivakumar vd., (2014)'ne gore hizmet
kalitesi, musterinin GrGni kullanim 6ncesi beklentisi ve sonrasindaki deneyimi karsilastirmasi ile ilgili bir kavramdir. Parasuraman vd., (1988);
McDougall ve Levesque (1999); Gronroos (1984); vb. tarafindan yapilan ¢calismalarda gérildugu tizere, hizmet kalitesinin birden fazla boyutlu
olusu hususu genel kabul gérmektedir (Erogluer, 2013: 34). Hizmet kalitesinin boyutlarina iligkin literatiirde en ¢ok kabul géren ve 6lgegi
temel alinan galisma Parasuraman vd., (1985) tarafindan yapilan ¢alisma olmustur (Erogluer, 2013: 33).

Literatuirde hizmet kalitesini 6lgen birgok modelin gelistirildigi gériilmektedir. Bu ¢alisma dahilinde bu modeller arasindan en fazla kullanilan
Gronroos Modeli, SERVPERF Modeli (Performansa Dayali Model), Wyckoff, Sasser & Olsen’ nin Kalite Modeli, Normann’ in Kalite Modeli,
Lehtinen & Lehtinen Kalite Modeli yanisira SERVQUAL Hizmet Kalitesi Ol¢iimii Modeli esas alinmistir. Parasuraman vd., (1985) tarafindan
gelistirilen ve hizmet kalitesi boyutlarini iceren model, isletmelerin hizmet kalitelerinin musteri ihtiyaglarina yonelik analizi metoduyla
olgimine yoneliktir. Parasuraman vd., (1988)'ne gore modelin temelini, algilanan hizmet kalitesi ile musteri beklentileri arasindaki fark
olusturmaktadir. Modelin, musterinin hizmet kalitesi algisini 6lgtiglne inanilmaktadir. Ayrica musterinin beklenti ve algilari arasindaki iligkiyi
gosterdigi belirtilmistir (Kozub, 2008: 38). Parasuraman vd., (1985) tarafindan yapilan galismada, kaliteli bir hizmet sunumu igin musteri
hizmet beklentilerinin karsilanmasi veya beklentilerinden ¢ok daha fazla hizmet sunulmasi gerektigi sonucuna ulagiimistir (Kilig ve Eleren,
2010: 126). Hizmet kalitesinin olgllmesi kapsaminda ilk olarak on 6lglt belirlemislerdir. Bu 6lgutler; fiziksel varliklar, gtivenilirlik, yeterlilik
(yetkinlik-yetenek), duyarlilik (heveslilik), erisilirlik/ulasilabilirlik, nezaket, itibar, glivence (emniyet-giivenlik), iletisim ve musteriyi anlamaktir
(Resnick ve Griffiths, 2011: 150-151; Oztiirk, 2005: 172; Erogluer, 2013: 31).

Literatuirde birbirleriyle baglantilari olmasi sebebiyle bu on faktor, bes formatta toplanarak somut 6zellikler, heveslilik, gvenilirlik, empati ve
glven seklinde yeniden dizenlenmistir (Kozub, 2008: 38). Parasuraman vd., (1991)'a gére Olgekteki bes boyut temel nitelikte olup bu
boyutlarin birgok sektére uygulanabilirligi bulunmaktadir. Bu kapsamda 6lgek, literattirdeki hizmet kalitesinin dlgimiine iliskin ¢alismalarinda
stk stk kullanilmaktadir (Nart, 2006: 191). Bu 6lgegin tercih sebebi olmasina 6nemli bir etken de; musterilerin beklentileri ve hizmet alimi
sonrasi hizmete iligkin algisi arasinda karsilagtirma yapabilme kolayligi saglamasidir (Kozub, 2008: 39).

3.VERi VE YONTEM, BULGULAR, ANALIzZ

Bu arastirmada, mali musavirlik hizmetinden yararlanan kisilerin, aldiklari hizmete iliskin tespitlerde bulunularak, bu hizmetten beklentilerinin
ne oldugu ortaya koyulmaya galisilmistir. Calismada yer alan mikellef memnuniyetinin 6lgimlemesi, literatirdeki memnuniyet 6lgiimleme
tanim ve yontemlerinden yararlanilarak incelenmistir. Arastirmamizin evrenini, Turkiye genelinde Muhasebe Meslek mensuplarindan hizmet
alan miikellefler olusturmaktadir. Ulke genelinde faaliyet gosteren tim miikelleflere ulasmak olanakli olmadigindan érneklem kapsaminda
Kasim 2018- Nisan 2019 tarihleri arasinda toplam 197 adet anket mukelleflere mail yoluyla ulastiriimistir.
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Kavramsal modelde Mali miusavirlerin, hizmeti sunarken ortaya ¢ikabilecek hatalarinin, mikellefin memnuniyetini etkileyecegini, bu
kavramlar arasinda iliski oldugu 6ne strilmektedir. Hipotezler de bu cercevede gelistirilmistir.

Calismada Smart PLS programi kullaniimis olup analizler bu program vasitasiyla anlamlandirilmistir. Arastirma modeli verisinin uyumlulugunu
test etmek igin dogrulayici faktor analizleri de yapilmistir. Analiz sonuglari, bir araya getirilen tim faktor yikleri, 0.5ten daha buyuk; ve bu
faktor yuklerinin her bir p degeri 0.001’den daha kiglk oldugunu géstermektedir. Bulunan bu sonuglara gore, arastirma modelinin yakinsak
gegerliligi kabul edilebilir (Hair vd., 2009). Fredriksson(2010) ve Jewell (2011) e gore, ayirt edici gegerlilikten bahsetmek igin, her bir unsurun
kendi gizli degisken yuki, onun diger degiskenlerinin yiikiinden daha buyiik olmalidir. Calismada yer alan tim yikler, kriterlerin ayirt edici
gegerliligi kanitlamadaki kullanighhgini kanitlamaktadir. Asagidaki tabloda gapraz ve kombine yiuklemeler gosterilmistir:

Tablo 1: Capraz ve Kombine Yiiklemeler

hatamaj hatamin empati gliven glvenilirlik heveslilik somut 0. P value
ALGILANAN1 -0,403 -0,424 0,468 0,390 0,533 0,535 0,808 <0.001
ALGILANAN2 -0,320 -0,447 0,407 0,430 0,559 0,527 0,781 <0.001
ALGILANAN3 -0,496 -0,470 0,463 0,580 0,612 0,627 0,785 <0.001
ALGILANAN4 -0,246 -0,385 0,496 0,495 0,566 0,548 0,740 <0.001
ALGILANANG6 -0,509 -0,556 0,590 0,618 0,791 0,664 0,605 <0.001
ALGILANAN7 -0,445 -0,523 0,544 0,593 0,792 0,586 0,554 <0.001
ALGILANANS -0,517 -0,574 0,541 0,642 0,814 0,656 0,597 <0.001
ALGILANAN9 -0,421 -0,486 0,518 0,595 0,722 0,511 0,517 <0.001
ALGILANAN10 -0,547 -0,572 0,645 0,555 0,629 0,790 0,524 <0.001
ALGILANAN11 -0,514 -0,633 0,577 0,613 0,659 0,802 0,588 <0.001
ALGILANAN12 -0,550 -0,605 0,539 0,564 0,624 0,790 0,603 <0.001
ALGILANAN13 -0,534 -0,553 0,549 0,480 0,534 0,764 0,554 <0.001
ALGILANAN15 -0,438 -0,483 0,522 0,798 0,670 0,533 0,531 <0.001
ALGILANAN16 -0,515 -0,573 0,535 0,863 0,654 0,616 0,466 <0.001
ALGILANAN17 -0,518 -0,544 0,604 0,854 0,656 0,617 0,548 <0.001
ALGILANAN18 -0,520 -0,528 0,801 0,566 0,607 0,603 0,450 <0.001
ALGILANAN19 -0,556 -0,535 0,798 0,583 0,596 0,606 0,504 <0.001
ALGILANAN20 -0,390 -0,402 0,731 0,488 0,555 0,524 0,493 <0.001
ALGILANAN21 -0,499 -0,476 0,839 0,533 0,517 0,577 0,481 <0.001
ALGILANAN22 -0,457 -0,487 0,781 0,426 0,500 0,586 0,393 <0.001
MAJOR HATA 2 0,832 0,685 -0,494 -0,492 -0,536 -0,587 -0,403 <0.001
MINOR HATA 3 0,609 0,747 -0,450 -0,516 -0,534 -0,564 -0,451 <0.001
MINOR HATA 5 0,630 0,761 -0,476 -0,557 -0,522 -0,556 -0,366 <0.001
MINOR HATA 7 0,590 0,735 -0,540 -0,400 -0,471 -0,601 -0,466 <0.001
MAJOR HATA 8 0,804 0,620 -0,527 -0,443 -0,462 -0,531 -0,369 <0.001
MINOR HATA 9 0,584 0,793 -0,437 -0,413 -0,507 -0,528 -0,385 <0.001
MINOR HATA 11 0,642 0,794 -0,449 -0,515 -0,557 -0,576 -0,421 <0.001
MAJOR HATA 12 0,793 0,628 -0,483 -0,489 -0,477 -0,537 -0,409 <0.001
MINOR HATA 13 0,659 0,839 -0,516 -0,544 -0,609 -0,661 -0,489 <0.001
MINOR HATA 15 0,629 0,788 -0,504 -0,525 -0,539 -0,605 -0,457 <0.001

Olgegin guvenilirligini lgmek icin, Composite Reliability (CR) katsayisi ve Cronbach Alpha katsayisi hesaplanir (Bagozzi ve Yi, 1988). Bagozzi
ve Yi (1988) CR katsayisinin 0.6 dan blytiik olmasi gerektigini belirtmis ve buna ilaveten Nunally (1978) CR katsayisi icin limiti 0.7’ye gikarmig
ve yapilacak ¢alismalardaki degerin 0.7 den biiyiik olmasi gerekliligini 6nermistir. ikinci giivenilirlik gdstergesi olarak da Cronbach Alpha
katsayisi hesaplanmaktadir. Anderson(1988) ise sonuglara gére Cronbach Alpha katsayisinin 0.6 dan daha biyiik olmasi gerektigini 6nermistir.
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Tablo 2: Bilesik Giivenilirlik, Cronbach Alpha ve AVE

Cronbach's Alpha Composite Reliability Average Variance Extracted (AVE)
hatamaj 0,738 0,851 0,656
hatamin 0,892 0,916 0,609
empati 0,850 0,893 0,626
gliven 0,790 0,877 0,704
giivenilirlik 0,840 0,887 0,611
heveslilik 0,795 0,866 0,619
somut 0,786 0,860 0,606

Yapisal esitlik (SEM) analizi, ¢alismamizda yer alan unsurlarin: Major ve Mindr hizmet hatalarinin, algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan
somut (fiziksel) 6zellikler, glivenilirlik, heveslilik, gliven, ve empati arasindaki iligkileri aragtirmaktadir. SEM analizi sonuglarina gére etkenler
arasindaki iliskinin degerlendirmesi asagidaki sekilde gerceklesmistir:

Analiz sonuglarina gore; major hizmet hatasi ile algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan sirasiyla fiziksel (somut) 6zellikler arasinda (B=-0,100
p>0,05), glivenilirlik arasinda (B=-0,168 p<0,05), heveslilik arasinda (B=-0,226 p<0,01), gliven arasinda (=-0,214 p<0,1), empati arasinda (B=-
0,343 p<0,01) negatif yonli anlamh bir iliski vardir.

Minér hizmet hatasi ile algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan sirasiyla fiziksel (somut) 6zellikler arasinda (B=-0,447 (p<0.01), gtivenilirlik
arasinda (B =-0,553 (p<0.01), heveslilik arasinda (B =-0,572 (p<0.01), gliven arasinda (B =-0,468 (p<0.01), empati arasinda (B =-0,346 (p<0.01)
ise negatif yonli anlamh bir iliski vardir.

Buna gore meslek Mensuplarinin hizmeti sunarken yaptiklari hizmet hatalar arttikga mukellefler tarafindan algilanan hizmet kalitesi
azalmaktadir. Goruldugu gibi degiskenlerin timu arasinda istatistiksel olarak anlamli ve beklenen durumu gésteren sonuglar tespit edilmistir.

Tablo 3: Yol Katsayilari ve P Degerleri

Yol Yol Katsayisi P degeri Q? (=1-SSE/SSO) Gegerlilik
Hipotez 1 hatamin>>>fiziksel 6. B =-0,477 0 0,171 Desteklenmistir
Hipotez 2 hatamin>>>guvenilirlik B =-0,553 0 0,293 Desteklenmistir
Hipotez 3 hatamin>>>heveslilik B =-0,572 0 0,341 Desteklenmistir
Hipotez 4 hatamin>>>giiven B =-0,468 0 0,278 Desteklenmistir
Hipotez 5 hatamin>>>empati B =-0,346 0 0,241 Desteklenmistir
Hipotez 6 hatamaj>>>fiziksel 6. B =-0,100 0,323 0,171 Desteklenmemistir
Hipotez 7 hatamaj>>>guvenilirlik B =-0,168 0,043 0,293 Desteklenmistir
Hipotez 8 hatamaj>>>heveslilik B =-0,226 0,001 0,341 Desteklenmigtir
Hipotez 9 hatamaj>>>gliven B =-0,214 0,083 0,278 Desteklenmemistir
Hipotez 10 hatamaj>>>empati B =-0,343 0 0,241 Desteklenmigtir

Yapisal modelin uygunlugu kapsaminda Q2 kriteri modelin tahmin etme giicinii gosterir. Yapisal uygunlugu kabul edilebilir modeller, modelin
endojen yaplilari ile ilgili endeksleri tahmin etme kabiliyetine sahip olmalari gerekmektedir. Q2 degeri, modelin bltiin endojen yapilari igin
hesaplanmalidir. Modelin tiim endojen degiskenleri i¢in Q2 degerleri Tablo 4.3.4.2 ‘de gosterilmektedir. tahmin etme gliclini belirten Q2 igin
0.02, 0.15 ve 0.30 degerleri sirayla zayif, orta ve giglu degerler olarak tanimlanmistir. Q2 igin elde edilmis degerlere gére, modelin endojen
degiskenleri igin tahmin etme giicl kabul edilebilir ve yapisal modelin iyi uygunlugu onaylanabilir.

Tabloyu inceledigimizde, mali musavirlerin hizmeti sunarken yapmis olduklari hizmet hatalari, mukelleflerin algiladigi hizmet kalitesini negatif
yonde anlamli yonde etkilenmektedir. Bu sonuglar, H1, H2, H3, H4, H5, H7, H8 ve H10 hipotezlerinin desteklendigini gdstermektedir.

4.SONUC

Calismamizda da bu temelden hareketle, -arastirmada majoér ve minér olarak ayrilan- hizmet hatalarinin, mukellefin algiladigi hizmet
kalitesini (memnuniyetini) ne sekilde etkiledigi arastirilmistir. Bu amagla Turkiye genelinde 197 mali musavirlik hizmet alan kisiye uygulanan
anket ile elde edilen veriye, uygulanan analizler sonucunda ulasilan bulgularla; Mali misavirlik hizmeti verilmesi esnasinda yapilan hizmet
hatalarinin mukellefin algilanan hizmet kalitesini diisirerek memnuniyetini negatif yonde etkiledigi sonucuna ulagiimistir.
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Bu bulgular, muhasebe meslek mensuplarinin (mali musavirlerin) kendi kurumlarinda ve is yerlerinde sunmus olduklari hizmete iliskin major
veya minor nitelikli hizmet hatalarini azaltacak bazi ¢alisma ve faaliyetlerin ylrittlmesinin, mikellef memnuniyetinin artirilmasi igin buyuk
oneme sahip oldugunu ortaya koymaktadir.
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