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OZET

Bu ¢calisma, muhasebe meslek mensuplarindan alinan hizmetin kalitesini belirlemek, algilanan
hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda iliski olup olmadigimi; varsa ne yonde
oldugunu tespit etmek, algilanan hizmet kalitesinin miikelleflerin demografik ozellikleri
itibariyle farkhhk gosterip gostermedigini belirleyerek, varsa soz konusu farkhhklar ve
nedenlerini arastirarak alan yazimina katki saglama amaci tasgimaktadir. Calismanin evrenini
Kirklareli merkez ve ilgelerinde faaliyette bulunan serbest muhasebeci (SM) ve serbest
muhasebeci mali miisavirlerden (SMMM) hizmet alan isletmeler (miikellefler) olusturmaktadir.
Arastirma birincil verilere dayali olarak gerceklestirilmis olup, hazirlanan anketin anakiitleye
uygulanmaswyla verilerin toplanmast saglanmistir. Arastirmada verti toplama araci olarak yiiz
ylize anket yontemi kullamlmistir. Kolayda érnekleme yontemiyle ulasilan isletmelere 500
anket uygulanms ve 409 anket formu degerlendirmeye alimmgtir. Calismada muhasebe meslek
mensuplarimin  sunduklar1  hizmetin kalitesini  belirlemek i¢in SERQUAL oOlgeginden
yararlamlmistir. Anket 51 Likert ile oOlgeklendirilmis 22 ifadeden olugmaktadir. Ankete
miikelleflerin genel memnuniyet diizeyini tespit etmek amaciwyla 23. soru olarak “Aldigim
muhasebe hizmetinden memnunum.” ifadesi ile demografik nitelikteki 9 degisken de ilave
edilerek soru formu olusturulmustur. Béoylece ankette toplam 32 soru yer almaktadir. Elde
edilen verilerin analizinde SPSS 20.0 paket program kullamlmigtir ve test sonuglart %95 giiven
arahginda degerlendirilmistir. Arastirmada kullamlan é6lgeginin giivenilirligi tiim katthmcilar
diizeyinde test edilmis ve giivenirlik katsayist 0,936 olarak tespit edilmistir (Cronbach’s
Alpha=0,936). Bu sonug¢ arastirmamn yiiksek giivenirlige sahip oldugunu gostermektedir.
Arastirmada elde edilen bulgular; algilanan hizmet kalitesinin giivenilirlilik alt boyutu
itibariyle 0,407 diizeyde, heveslilik alt boyutu itibariyle 0,231 diizeyde ve giivence alt boyutu
itibariyle 0,335 diizeyde miisteri memnuniyeti iizerinde anlamh etkisi oldugu tespit edilmistir.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to determine the quality of service received from professional
accountants and to determine whether there is a relationship between perceived service quality
and customer satisfaction. If so, to determine whether the perceived quality of service differs
according to the demographics of taxpayers and if so, to contribute to the field literature by
investigating these differences and reasons. The universe of the work is composed of businesses
(taxpayers) that get service from freelance accountant and public accountants operating in the
Kirklareli headquarters and districts. The research association provided the collection of data
by applying the prepared questionnaire to the population. Face to face survey method was used
as data collection tool in the research. 500 surveys were applied to the businesses that were
easily reached by sampling and 409 survey forms were evaluated. The SERVQUAL scale was
used to determine the quality of service provided by professional accountants in the study. The
questionnaire consists of 22 interviews scaled by Likert with 5. In order to determine the general
level of satisfaction of the taxpayers, a questionnaire was created by adding "I am satisfied with
the accounting service I received" expression as the 23rd question and 9 demographic variables.
Thus, the questionnaire contains 32 questions in total. SPSS 20.0 package program was used in
the analysis of the obtained data and the test results were evaluated at 95% confidence interval.
The reliability of the scale used in the research was tested at the level of all participants and the
reliability coefficient was determined as 0,936 (Cronbach’s Alpha=0,936). This result shows that
research has high reliability. Findings obtained in the research; the perceived quality of service
was found to be 0,407 in terms of reliability sub-dimension, at the level of 0,231 on the sub-
dimension of enthusiasm and at the level of 0,335 on sub-dimension of assurance at the customer
satisfaction.
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GIRiS

II. Diinya Savas1 sonrasinda ortaya ¢ikan toplam kalite yonetimi felsefesiyle tiretim sektoriinde
glindeme oturan kalite kavrami, 1980’lerden itibaren hizmet sektoriiniin 6neminin artmasiyla
“hizmet kalitesi” kavrami 6n plana ¢ikmasina neden olmustur. Uretilen iiriinlerin belirli
fiziksel ozellikleri g6z 6niinde bulundurularak kalitesi 6l¢gmek olanakli iken, sunulan hizmetin
soyut olmasi, tiirdes olmamasi, eszamanlilik, dayaniksizlik gibi 6zellikleri nedeniyle hizmetin
kalitesinin 0lciilmesi oldukc¢a zor olmaktadir (Banar ve Ekergil, 2010: 40).

Bugiine kadar yapilan arastirmalar gostermistir ki; tarih boyunca iilkelerin ekonomileri
oncelikle tarim sektoriine, daha sonra sanayi sektoriine ve giinimiizde de hizmet sektoriine
dayal olarak gekillenmektedir. Uriin metalastirnlmasinin arttifi bir ¢agda hizmet kalitesi,
farhlagsma ve sivrilme i¢in umut verici kaynaklardan biridir. Iyi hizmet vermek, bir miisteri
yonelimi uygulamasinin o0ziini tegkil etmektedir. Hizmet sektoriinde kalite yaygin olarak
miisteri memnuniyeti olarak da tamimlanmaktadir. Miisterinin tatmin diizeyi en 6nemli
oOlciittiir. Konuyla ilgili Parasuraman ve arkadaslar: tarafindan yapilan bir arastirmada hizmet
kalitesi “fiziksel unsurlar, giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik ve empati” olarak hizmet saglayan
tiim orgiitlerde gecerli bes boyutta 6zetlenmistir (Mete Ergin vd, 2010: 29).

Genel anlamda miisteri memnuniyeti; elde edilen {iriin ya da hizmetten beklenen ile algilanan
arasindaki farktir. Hizmet sektoriinde devamliligin saglanmasi, miisteri memnuniyetine
baghdir. Her miisterinin ihtiya¢ ve istekleri birbirinden farklidir. Bu nedenle hizmet
sektoriinde miisteri memnuniyetinin oOlclilmesi, genellikle kalite kriterlerinin soyut olmasi
nedeniyle zor olmaktadir. Bunun ic¢in miisteri gereksinimlerini bilmek bu asamada cok
onemlidir. Miisterilerinin gereksinimlerini bilen bir isletme, hem miisterilerinin ihtiyaclarim
karsilama hem de miisteri memnuniyetini Olgmek icin kullanilacak anketlerin
olusturulmasinda avantajli durumda olacaktir. Hizmet sektoriinde kalitenin tek belirleyicisi
miisteriler oldugundan olusturulan anketlerin sonuclarinin yorumlanmasinda miisterilerce
belirlenen kalite kriterleri kullanilir (Yilmaz vd, 2007: 234-235).

Parasuman ve arkadaslar (1985, 1988) tarafindan gelistirilmis olan SERQUAL o6lceginin
hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde teshis kapasitesi yiiksektir. Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde
iki temel 6ge bulunmaktadir. Ilki tiiketicinin beklentilerin ortaya konulmasi ve nasil bir hizmet
almak istediklerinin belirlenmesidir. Digeri ise tiiketicinin algilamasidir. Algilanan kalite
kavrami, bir hizmetin tiliketici acisindan basarisin1 ortaya koymaktadir. Tiiketicilerin
beklentileri ve algilamalar1 belirlenerek, tiiketici agisindan yetersiz bulunan hizmetlerin
iyilestirilmesi gerekmektedir (Cabuk vd, 2007: 86).

Bu calismada Kirklareli ili ve ilgelerinde faaliyet gosteren Serbest Muhasebeciler ile Serbest
Muhasebeci Mali Miisavirlerin hizmet sunduklar isletme sahipleri (miikellefler) tizerindeki
hizmet kalitesi diizeyleri ile hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin
SERQUAL o6lceginin bes boyutunun hangi boyut ve boyutlarindan daha fazla etkilendigi
arastirllmaktadir.

1. Hizmet Kalitesi - Miisteri Memnuniyeti Kavramlar1 ve Hizmet Kalitesinin
Olciilmesi

1.1. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Tiirk Dil Kurumu Tktisat Terimleri Sozliigiinde (2004) hizmet; “gereksinimleri karsilama ve
iiretildigi anda tiiketilme ozelliklerine sahip her tiirlii etkinlik” olarak tanimlanmaktadir.

Tanimda yer alan “lretildigi anda tiiketilme” hizmetin kendine has ozelliklerinden bir
tanesidir. Hizmetin diger ozellikleri ise su sekilde siralanabilir;

e Soyutluk: bunun sonucu olarak hizmetler elle tutulmaz, gozle goriilmez, 6l¢ii birimi ile
(kg, metre vb) ifade edilemez ve teshir edilip sergilenemez.

e Dayaniksizlik: hizmetler ambalajlanip paketlenemez, tasinamaz, stoklanamaz, satin
alinip daha sonra ihtiyac oldugunda tiiketilemez.
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e Heterojenlik: hizmetler insan sayesinde iiretilebildiginden, iiretilen tiim hizmetler -
ayni kisi tarafindan dahi iiretilse - birbirinden farklidir, standartlastirilmasi ¢ok giictiir.

e Ayrilmazlik: hizmetin dayaniksiz ve heterojen olmasinin bir sonucu olarak hizmet,
hizmetin verenden ayrilamaz.

Hizmetin kendine has 6zellikleri oldugu icin hizmet kalitesinin tanimlamasini yapmak oldukca
giictiir. Kalite ise tanimlanmasi ve anlasilmasi zor, kisiden kisiye, hizmetin tiiriine gore ve
bircok degisik duruma gore farklhilik gosteren, siirekli degisim halinde olan karisik bir
kavramdir. Cok genel olarak, kullanma amacina uygunluk derecesi olarak tanimlanabilen
kalite, hem mal hem de hizmet iireten firmalar i¢in dikkate alinmasi gereken bir kavramdir
(Yilmaz vd, 2007: 235).

Hizmet kalitesi, hizmetin kim tarafindan, nerede, nasil, ne zaman ve kim i¢in verildigine bagh
olarak degisiklik gosterir. Verilen hizmetin kalitesi degisebildigi igin, isletmeler i¢in sabit bir
kalite seviyesi garanti etmek de oldukca giictiir (Atrek ve Bayraktaroglu, 2012: 424).

Hizmet igletmelerinde kalitenin 6l¢timii diger isletmelere nazaran daha zordur. Bu zorlugun
ii¢ ana nedeni bulunmaktadir. Bunlar (Yayla ve Cengiz, 2006a: 178);

e Hizmet performansa dayali olarak degiskenlik gosterdigi icin calisanlarin siirekli
olarak tutarlh davranig sergilemesi zordur.

e Bir hizmet boyutu, hizmeti Onemseyen miisteriler tarafindan begenilmezken
onemsemeyen miisteriler tarafindan begenilebilir. Bunun sonucu olarak da hizmette
kalite uyusmazlig1 sorunu ortaya cikar.

e Hizmet siirecine hizmeti talep edenlerin katilim orami hizmeti sunanlarin kalite
iizerindeki kontroliiniin azalmasi sonucunu dogurur.

Hizmet tiirii aywrt edilmeksizin tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirirken bazi
genellemelere ulasilmigtir. Kalite ve tatmin arasindaki iligkiyi iiriine yonelik beklentilerin
gecmis deneyimlerle iligki icinde degerlendirilmesi sonucunda ortaya ¢ikan psikolojik durumu
tatmin olarak tamimlamak miimkiindiir. Tiiketici isletmeden aldig1 bir hizmetten tatmin
olabilirken ayni igsletmenin hizmet kalitesini yiiksek algilamayabilir. Bu iki yap1 birbiriyle iligki
icindedir ve zamanla tatmin olgusu hizmet kalitesi algilamasina doniisecektir (Parasuraman
vd, 1988: 16).

Hizmet kalitesi ve miisteri tatmini benzesen iki kavram olmakla ve kimi zaman birbirinin
yerine kullanilmakla birlikte, onemli bir ayrinti ile farklilik gosterirler. Miisteri tatmini “6zel
davranis”, hizmet kalitesi ise “firmanin biitiinciil davranis1” olarak ifade edilmektedir (Yayla
ve Cengiz, 2006a: 178).

Kotler miisteri memnuniyetini beklentiler karsisinda performansin iglevi olarak tanimlarken,
miisteri memnuniyetinin miisterilerin beklentilerini yalmzca karsilamay1 degil, asmay1 da
gerektirdigini, ayn1 zamanda isgorenlerin miisterileri elde tutmak i¢in miisteri memnuniyet
seviyesini izlemeleri gerektigini belirtmektedir (Mete Ergin vd, 2010: 29).

Yapilan caligmalar, algilanan hizmet kalitesinin cesitli hizmet uygulamalarinda miisteri
memnuniyeti {izerinde olumlu etkileri oldugunu gostermistir. Ustiin hizmet kalitesi miisteri
kaybini azaltir, satig firsatlar1 yaratir, firma ile ilgili olumlu tavsiyeleri arttirir, miisteri
baglihigini giiclendirir ve kurumsal imaji1 arttirir. Buna ilave olarak, miisterilerle uzun vadeli
iligkiler gelistirmeyi ve bu iligkileri siirdiirmeyi kolaylastirir (Erogluer, 2013: 31).

Miisteri memnuniyetini algilanan kalite ve beklentilerin karsilanma seviyesi belirlemektedir.
Algilanan kalite beklentilerin altinda ise, miisterinin memnuniyetsizligi s6z konusudur. Bu
durumda miisteri, beklentilerini karsilayacak yeni ve bagka bir iiriin ve hizmeti satin alma
yoniinde tercihte bulunacaktir. Miisterinin marka sadakati olmadigi gibi, olumsuz
algilamalarini gevresi ile paylagsarak markanin pazardaki imajini olumsuz yonte etkileyecek ve
mevcut, hatt1 sadik miisterilerin kaybedilmesine neden olacaktir (Oztiirk ve Seyhan, 2005:

172).
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Isletmelerin hizmet kalitelerini gelistirebilmeleri ve daha yiiksek kalite seviyesine
ulasabilmeleri hizmet kalitesinde bulunduklar1 konumun tespitine ve hizmet kalitesiyle ilgili
hangi konularda eksiklerinin oldugunun tespit edilmesine baglidir. Hizmet kalitesinin
gelistirilmesi ancak kalitenin Olciimii ile saglanabilmekte ve miisteri tatmininin
gerceklestirilmesi, hizmeti talep eden miisterilerin tatmin olmadiklar1 noktalar1 bulmak ve
bunlar1 gelistirmekle miimkiin olabilmektedir. Dolayisiyla, miisteri tatmini ve kalite
arasindaki iligkinin irdelenmesi ve buna gore isletmelerin stratejilerinin yeniden gozden
gecirilmesi gerekmektedir (Yayla ve Cengiz, 2006b: 176).

1.2. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi: SERQUAL Olcegi

Hizmetlerin kendine has 6zelliklerinden dolay: hizmet kalitesinin ol¢iilmesi zor ve karmasik
bir istir. Hizmet kalitesini ol¢gmek icin cesitli Olcekler gelistirilmistir. Hizmet kalitesinin
Olciimiine yonelik ilk model, Gronross tarafindan onerilmistir. Daha sonra Parasuraman vd.
tarafindan =~ SERQUAL ve Cronin ve Taylor tarafindan SERPERF modeli gelistirilmistir. Her
iki Olcek de literatiirde yaygin kabul gormekle beraber olceklerden en ¢ok kullanilam
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen SERQUAL 6l¢egidir (Celik, 2011: 437).

1984 yilinda Gronross hizmetin kalitesini, “miisterinin algilar: ile beklentilerini karsilastiran
siireci degerlendiren sonuctur” seklinde tamimlayarak, hizmet isletmelerinin sundugu
hizmetin kalitesinin 6l¢lilmesine yonelik ilk adimi atmistir. Parasuraman, Zeithalm ve Berry
(1985) odak gruplar iizerinde yaptig1 arastirmalar ile sunulan hizmetin kalitesini 10 boyutta
degerlendiren SERQUAL adini verdikleri bir 6l¢ek olusturmuslardir. Bunlar; erigim, iletisim,
yeterlilik, nezaket, inanilabilirlik, giivenilirlik, heveslilik, giivenlik, fiziksel 6zellikler ve miisteri
anlama-bilme’dir. Parasuraman vd.(1985)te yaptiklar1 bu calismada, bes farkli hizmet
kolunda (bankalarda, kredi karti isletmeleri, servis bakim isletmelerinde, uluslararasi Telekom
isletmesi ve menkul kiymet komisyoncusu) so6z konusu olgegin gecerliligini test etmigler ve
istatistiksel analizlerden sonra 22 sorudan olusan 7li likert ile hem alginin hem de
beklentilerin aym anket iizerinde 6l¢iildiigi SERQUAL o0lgegini bes boyuta indirmislerdir
(Banar ve Ekergil, 2010: 41). Buna gore; somut o6zellikler, giivenilirlik ve ilgi boyutlar
korunmus, yetenek, nezaket, inanilirhk ve giivenlik boyutlar1 yetkinlik boyutu iginde;
ulagilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlama boyutu ise empati boyutu icerisinde yer almistir
(Oztiirk ve Seyhan, 2005: 173).

Sekil 1: SERQUAL Modeli

e  Fiziksel >

Unsurlar Algllanan Algilanan
e  Giivenilirlik Hizmet | .
e  Heveslilik Hizmet
* Giivence Beklenen Kalitesi
* Empati .| Hizmet

Kaynak: Brady ve Cronin, 2001: 35.

Buna gore miisterilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmete ulasmadan 6nceki beklentileri ile
gerceklesen deneyimlerini karsilastirmalar1 sonucu ortaya cikar ki bunu “Hizmet Kalitesi =
Algilanan Kalite — Beklenen Kalite” seklinde formiiliize etmek miimkiindiir (Yilmaz vd, 2007:

235).

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iliski su sekilde aciklanabilir (Oztiirk ve
Seyhan, 2005: 172);

e Beklenen hizmet > Algillanan hizmet ise; algilanan kalite tatmin edici degildir
(miisteriyi tatmin etmez).

e Beklenen hizmet = Algilanan hizmet ise; algilanan kalite tatmin edicidir (miisteriyi
tatmin eder).

e Beklenen hizmet < Algilanan hizmet ise; algilanan kalite tatmin edicidir, bu fark
arttikca ideal kaliye yaklasilir (miisteriyi tatmin etme orani ¢ok yiiksektir).
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SERVQUAL olcegi ilk gelistirildiginden bu yana — zaman iginde baz revizyonlara ugramakla
birlikte - literatiirde en cok tercih edilen hizmet kalitesi Olcegi olmustur. Bu nedenle
calismamizda da miikelleflerin muhasebe meslek mensuplarindan satin aldiklar1 hizmetin
kalitesinin 6l¢iilmesinde SERVQUAL o6lcegi kullanilmis ve miikelleflerin sorulan sorulara 5’1i
likerte gore verdikleri cevaplarin analizi SERVQUAL puanlar dikkate alinarak
gerceklestirilmistir.

2. Hizmet Olarak Muhasebe Meslegi

Isletmeler, insanlarin ihtiyaclarini karsilamak ve belirli élciide kar elde etmek amaciyla iiretim
faktorlerini planli, uyumlu ve sistemli bir bigcimde bir araya getirerek mal ve/veya hizmet
iireten ya da pazarlama faaliyetinde bulunan ekonomik ve sosyal kuruluslardir (Kumbkale,
2011: 18).

Isletmeler faaliyetlerini fonksiyonlar aracihgiyla gerceklestirirler. isletmelerin fonksiyonlarr;
iiretim, pazarlama, satin alma, muhasebe, finans, insan kaynaklari, halkla iligkiler, AR-GE ve
yonetimdir.

Isletme fonksiyonlarindan muhasebe, bir isletemede ortaya cikan mali (finansal) olaylar: tarih
sirasina gore kaydeden, siniflandiran, raporlayan (6zetleyen) ve bu bilgileri analiz ederek
yorumlayan teknikler biitiiniidiir (Lazol, 2012: 6).

Isletmelerde faaliyetlerin ve islemlerin saglikli ve giivenilir bir sekilde isleyisini saglamak ve
kaydetmek, faaliyet sonuclarini ilgili mevzuat cercevesinde denetlemek, degerlendirmeye tabi
tutarak gercek durumu isletme ile ilgililere tarafsiz bir sekilde sunmak gorevlerini yerine
getiren, yiiksek mesleki standartlara sahip, topluma karsi sorumluluk duygusu ile hareket eden
ve bu baglamda 3568 sayil Serbest Muhasebecilik, Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik ve
Yeminli Mali Miisavirlik Kanunu'nun 2/A ve 2/B maddelerinden yazili islemleri yapan, aym
kanunun 4,5 ve 9.maddelerinde belirtilen genel ve 6zel sartlar tasiyanlara “Muhasebe Meslek
Mensubu” denir (Ayboga, 2003: 331).

Muhasebe meslegi yiizyillardir icra edilmesine ragmen, iilkemizde yasal kimlik kazanmasi
13.06.1989 tarihinde 20194 sayih Resmi Gazete’de yayinlanarak yiiriirliige giren 3568 sayih
kanunla miimkiin olmustur. Ilgili kanun 26.07.2008 tarihinde 26948 sayil1 Resmi Gazete’de
yayimnlanan 5786 sayili yasa ile birtakim degisikliklere ugramis, ¢agin degisen ekonomik ve
hukuki ihtiyaclarina gore gilincellenmistir. Yapilan degisiklik ile - yasadan once serbest
muhasebeci olanlar ile serbest muhasebecilik staji devam edenlere sinavla serbest muhasebeci
mali miisavirlige gecme imkani taninarak - serbest muhasebecilik kaldirilmigtir. Boylece
muhasebe meslek mepsuplar1 Serbest Muhasebeci Mali Miisavir (SMMM) ve Yeminli Mali
Miisavir (YMM) olmak iizere iki gruba ayrilmistir (Ustaahmetoglu ve Savel, 2011: 174).

3568 say1i kanunun 2.maddesine gore muhasebecilik ve mali miigsavirlik mesleginin konusu;
Gercek ve tiizel kisilere ait tesebbiis ve igletmelerin;

a) Genel kabiil gormiis muhasebe prensipleri ve ilgili mevzuat hiikiimler geregince, defter
tutmak, bilanco 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 uygulamalari ile ilgili islerini diizenlemek veya bu konularda miisavirlik yapmak.

¢) Yukarnidaki bentte yazili konularda, belgelerine dayanilarak, inceleme, tahlil, denetim
yapmak, mali tablo ve beyannamelerle ilgili konularda yazili goriis vermek, rapor ve
benzerlerini diizenlemek, tahkim, bilirkisilik ve benzeri isleri yapmak.

Yukarida sayili isleri bir isyerine bagli olmaksizin yapanlara serbest muhasebeci mali miisavir
denir.

Ayni maddenin B) bendinde Yeminli Mali Miisavirlik mesleginin konusu diizenlenmistir. Buna
gore; Yeminli mali miisavirler yukarida sayilanlardan (b) ve (c) bendlerindeki isler ile ilgili
yonetmelikler cercevesinde tasdik islerini yapabilmektedirler. Yeminli mali miisavirler
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muhasebe ile ilgili defter tutamazlar, muhasebe biirosu agamazlar ve muhasebe biirolarina
ortak olamazlar.

Muhasebe mesleginin yasal nitelige kavustugu 1989 yilindan bugiine kadar meslegin
uygulanmasinda 6nemli gelismeler olmustur. Bunlar icinde en dikkat ¢ekici olanlardan birisi
teknolojik gelismelerdir. Teknolojiye bagh olarak, geleneksel muhasebenin esas unsurlarin
olusturan belgeleme, kaydetme, dogrulama gibi faaliyetler etkilenerek, rutin sayilabilecek
muhasebe islemleri daha kisa siirede gerceklestirilmeye baslamistir. Bunun sonucunda da
muhasebenin analiz ve yorumlama fonksiyonlar1 on plana ¢ikarak muhasebe mesleginden ve
meslek mensuplarindan olan beklentiler artmistir (Tetik vd, 2008: 71).

Teknolojik gelismeler disinda, artan kiiresellesmeye paralel olarak isletmelerin
uluslararasilagsmasi sonucunda isletmelerde iiretilen finansal tablolarin da uluslararas:
niteliklere haiz olma ihtiyac1 ortaya c¢ikmis ve Uluslararast Muhasebe Standatlar1 Kurulu
(IFAC) tarafindan Uluslararas1 Finansal Raporlama Standartlar1 (UFRS) ile Uluslararasi
Muhasebe Standartlar1 (UMS) yaymlanmistir. Hisse senetleri sermaye piyasasinda islem
goren ve Sermaye Piyasas1i Kanunu’na tabi biiylik isletmeler i¢cin muhasebe kayitlarin1 UMS
dogrultusunda tutmak ve IFRS cercevesinde finansal tablolar hazirlamak 2005 y1linda zorunlu
hale gelmistir. 2009’da yaymnlanip 2012°de yiiriirliige giren KOBI TFRS (Tiirkiye Finansal
Raporlama Standartlar1) ile de s6zkonusu standartlarin — kapsam dahilindeki — KOBIler
tarafindan uygulanmasi zorunlulugu getirilmistir. Muhasebe mesleginin kiiresel diizeyde icra
edilmesine neden olan muhasebe alanindaki bu gelismeler, miikelleflerin muhasebe meslek
mensubundan aldiklar:1 hizmetten beklentilerinin daha da yilikselmesine neden olmustur.

3. Literatiir Taramasi

Mubhasebeci hizmet kalitesi 6l¢timiine yonelik Saxby, Ehlen ve Koski (2004)’nin yapmis oldugu
arastirmada muhasebe firmalarinda hizmet kalitesi ile miisteri tatmini arasinda pozitif
dogrusal, hizmet kalitesi ile calisma ve memnuniyetsizlik arasinda negatif bir iligki ortaya
cikmistir. Yine adi gecen yazarlarin ayni calismasinda hizmet kalitesi boyutlarindan
giivenilirlik (reliability) ve gliven (assurance) miisteri tatminini diger boyutlara gore daha fazla
arttirdig1 ortaya ¢ikmistir. Muhasebe hizmetinin zamaninda verilmesinden daha ziyade dogru
bir sekilde verilmesi gerektigi yine ayni calismada ortaya cikarilmistir. Biiyiikk muhasebe
firmalarina yonelik Francis ve Yu (2009)'nun yapmis oldugu arastirmada ise catisma ve
memnuniyetsizligin azaltilmas1 igin heveslilik (responsiveness) ve giiven (assurance)
boyutlarina odaklanilmasi gerektigi ve muhasebe hizmetlerinde fiziksel unsurlarin miisterileri
daha az stresli yaptig1 ortaya ¢ikmigtir (Ustaahmetoglu ve Savel, 2011: 170).

Serbest muhasebeciler ile serbest muhasebeci mali miisavirlerden hizmet alan miikelleflerin
hizmet kalitesi algilamalarina yonelik olarak yapilan Banar ve Ekergil (2010) calismasinda
“giivenilirlik”, “empati” ve “fiziksel Ozellikler” boyutlarinin (s.51), Ustaahmetoglu ve Savci
(2011) caligmasinda ise “heveslilik” ve “empati” boyutlarinin (s.181) muhasebe hizmet kalitesi
iizerinde belirleyici etkiye sahip oldugu bulgusuna ulagilmistir.

Yayla ve Cengiz (2006b) calismasinda da serbest muhasebeciler ile serbest muhasebeci mali
miisavirlerden alinan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti iligkisi arastirilmistir. Buna
gore; “fiziksel unsurlar”, “giivenilirlik”, “heveslilik”, “giivence” ve “empati” olmak iizere tiim
boyutlarin algilanan kaliteyi olumlu yonde etkiledigi, algilanan kalitenin de miisteri

memnuniyetini etkiledigi bulgusuna ulagilmistir.
4. Metodolji
4.1. Arastirmanini Amaci

Bu calisma; muhasebe meslek mensuplarindan hizmet satin alan isletmelerin (miikelleflerin)
hizmet kalitesi diizeylerini belirlemek, hizmet kalitesinin miikelleflerin demografik 6zellikleri
itibariyle farklhilik gosterip gostermedigini, gosteriyorsa soz konusu farkliliklar: ve nedenlerini
arastirmak, calismada kullanilan 6lcegin (SERVQUAL) alt boyutlarinin birbirleriyle ve alinan
hizmetin memnuniyet diizeyiyle iligkisini arastirarak alan yazinina katki saglamak amaci
tasimaktadir.
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4.2. Arastirmann Evreni ve Orneklem

Aragtirmada biitce ve zaman kisiti gibi nedenlerle siirlandirilmis evren kullanilmigtir.
Aragtirmanin  evrenini Kirklareli ilinde faaliyet gosteren isletmeler (miikellefler)
olusturmaktadir. Orneklem hacminin belirlenmesi icin; n=(z2.02)/d2 formiilii yardimiyla,
0,05 anlamhlik diizeyinde z=1,96; d=0,05; 0=(p.q) icin ise p ve q=0,5 alindiginda 6rneklem
biiytikliigii 384 birim olarak hesaplanmistir.

Arastirma kapsaminda kolayda ornekleme yoluna gidilerek toplam 500 adet anket formu
katilimcilara dagitilmistir. Anketler 2017 yihinin Ocak ve Subat aylarinda uygulanmistir.
Dagitilan toplam 500 adet anket formlarindan yapilan inceleme sonucu kismen ya da eksik
doldurulan anketler arastirma dis1 birakilarak kalan 409 adet anket degerlendirmeye
alinmigtir. Anketlerin geri doniis oranm1 (409/500=0,818) %81,8 olarak hesaplanmistir.
Boylece, arastirmanin 6rneklemi 409 katihmcinin verdigi yanitlardan olusmustur.

4.3. Verilerin Toplanmasi

Aragtirmada veri toplama araci olarak yiiz yiize anket yontemi kullanilmistir. Calismada
miikelleflerin hizmet kalitesi diizeylerini tespit etmek icin SERVQUAL o6lgegi kullanilmistir.
Anket 5°li Likert ile 6lgeklendirilmis 22 ifadeden olugsmaktadir. Ankete miikelleflerin genel
memnuniyet diizeyini tespit etmek amaciyla 23. soru olarak “Aldigim muhasebe hizmetinden
memnunum.” ifadesi ile demografik nitelikteki 9 degisken de ilave edilerek soru formu
olusturulmustur. Boylece ankette toplam 32 soru yer almaktadir.

4.4. Verilerin Analizi

Arastirma kapsaminda uygulanan 32 soruluk anketten elde edilen verilerin analizinde SPSS
20.0 paket programi kullanilmistir. Test sonuglar1 % 95 giliven araliginda degerlendirilmistir.
Aragtirmada kullanilacak test tiiriinii belirlemek amaciyla ankete katilanlarin sorulara
verdikleri yanitlar One-Sample K-S (Kolmogorov-Simirnov) Testi ile yapilan analiz neticesinde
tim degiskenlerin normal dagilim gostermedikleri tespit edilmistir. Bu nedenle de
arastirmada parametrik olmayan testlerden Mann-Whitney U ve Kruskal Wallis testleri
kullanmilmigtir. Calismada oncelikle anket sorularina verilen yanitlarin frekans tablolarina yer
verilerek frekanslar yorumlanmigtir. Ardindan giivenirlik testi, Mann-Whitney U ve Kruskal
Wallis testleri uygulanmistir. Test sonuclar1 %5 (p<0,05) anlamlihk diizeyine gore
degerlendirmeye alinmistir.

4.5. Arastirmanin Giivenilirligi

Arastirmada kullanilan soru formunun 23 maddelik boliimii tiim katiimecilar (n=409)
diizeyinde giivenilirlik testine tabi tutulmus ve giivenilirlik katsayis1 0,943 olarak bulunmustur
(Cronbach’s Alpha=0,943). Giivenilirlik katsayisinin 0,80-1,00 arasinda olmas1 oOlgegin
giivenilirliginin yiiksek oldugunu gostermektedir (Alpar, 2011: 815). Calismada kullanilan
Olcegin giivenilirlik katsayisinin 0,943 olmasi, arastirmanin yiiksek giivenilirlige sahip
oldugunu gostermektedir.

4.6. Arastirmanin Modeli
Sekil 1’de yer alan arastirma modeline gore;

e Demografik 6zelliklerin hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeyi iizerindeki etkileri,
e Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi,
¢ Genel anlamda memnuniyetin hizmet kalitesi (alt boyutlar1) iizerindeki etkisi

Arastirmanin catisini olugturmaktadir.
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Sekil 1: Arastirma Modeli

Demografik SERVQUAL Alt Boyutlar
Gpellikler \
1. Fiziki Goriiniim Boyutu
* Yag -
o Cinsiyet 2. Giivenirlilik Boyutu
e Egitim Durumu 3. Heveslik Boyutu
o Aylik Gelir ..
o Faaliyet Siiresi 4. Giivence Boyutu
e Muhasebe
Mensubu Sayisi T l
e Muhasebeciyle . .
Alinan Hizmetten Memnuniyet
Calisma Siiresi

Calisma  kapsaminda analizler model  dogrultusunda

gerceklestirilecektir.

uygulanan yukaridaki

4.7. Bulgular ve Yorum

Tablo 1’de goriilecegi lizere katihmcilarin %77,3’1 erkek, % 22,7’si bayan iken, % 82,4’ 26-55
yas araligindadir. Katihmeilarin % 55,51 SMMM ile calisirken, % 45,5’i SM ile calismaktadir ki
SM ile calisma oram oldukea yiiksektir. Katilimeilar % 27,1 oranla diiz lise mezunudur. Bunun
ardindan % 18,3 oran ile meslek lisesi ve % 17,8 oranla yiiksekokul oranlar1 gelmekte iken
katihmcilar arasinda yiiksek lisans mezunu oram yalmizca % 4,9’dur. Ankete cevap veren
katihmcilarin % 81,2°si isletme sahibi ya da ortag iken, yalmizca % 2,9’'u 6nmuhasebe
calisamidir. Katilimcilarin yaklasik % 60’1nin faaliyet siiresi 10 y1l ve daha kisa iken, % 40’1nin

faaliyet siiresi 10 y1lin iizerindedir.
Tablo 1: Miikelleflerin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Frekans | Yiizde | Egitim Durumu | Frekans | Yiizde
Bay 316 77,3 | Ilkokul 39 9,5
Bayan 93 22,7 | Ortaokul 43 10,5
Toplam 409 | 100,0 | Diiz Lise 111 27,1
Yas Meslek Lisesi 75 18,3
25 yas ve alti 23 5,6 | Yiikseokul 73 17,8
26-35 105 25,7 | Fakiilte 48 11,7
36-45 138 33,7 | Yiiksek Lisans 20 4,9
46-55 94 23,0 | Toplam 409 | 100,0
56 ve uzerl 49 12,0 isletmedeki pozisyonu

Toplam 409 | 100,0

Muhasebecinin Unvam Is sahibi-Ortag: 332 81,2
SM 182 44,5 | Yonetici 65 15,9
SMMM 227 55,5 | On Muhasebe 12 2,9
Toplam 409 | 100,0 | Toplam 409 100
En son muhasebeciyle calisma siiresi | Faaliyet Siiresi

1yl alt1 52 12,7 | 1yl alt1 28 6,8
1-3 vl 106 25,9 | 1-5y1l 104 25,4
4-7yil 99 24,2 | 6-10 y1l 110 26,9
8-11y1l 59 14,4 | 11-15y1l 63 15,4
12-20 y1l 66 16,1 | 16-20 y1l 41 10,0
21 yil ve tizeri 27 6,6 | 21 y1l ve lizeri 63 15,4
Toplam 409 | 100,0 | Toplam 409 | 100,0
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Aylik Gelir Muhasebe Mensubu Sayisi

1.000TL ve alt1 43 10,5 | 1 270 66,0
1.001-5.000TL 227 55,5 | 2 66 16,1
5.001-10.000TL 84 20,5 | 3 40 9,8
10.001-20.000TL 34 8,314 23 5,6
20.001-50.000TL 17 4,2 |5 5 1,2
50.001 TL ve iizeri 4 1,0 | 6 ve lizeri 5 1,2
Toplam 409 | 100,0 | Toplam 409 | 100,0

Istatistik cahsmalarinda en yaygin kullanilan dagiim normal dagilimdir. Veri grubunun
normallik testleri Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro Wilk testlerine bakilarak anlagilmaktadir.
Frekans sayis1 29’dan az oldugunda Shapiro Wilks, fazla oldugunda ise Kolmogorov-Smirnov
testi kullanilabilir (Kalayci, 2010: 10). Degerlendirmeye alinan anket sayis1 409 oldugundan
Tablo 2’de goriilecegi iizere Kolmogorov-Simirnov testi sonucu incelenmis olup, test sonucu
tiim faktorler icin (p=0,00<0,05) normal dagilima uygun bulunmamastir.

Tablo 2:Verilerin Dagilim Testi

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

-4 -

g :: =2 o ~ S

g2 E = g = g

S8 g 8 4 3 g

o= TE [= > _> >

S f | 2| €| &8

3 =

N 409 409 409 409 409 409
Normal Parameterssb Mean 3,7610 | 4,2797 | 4,1548 | 4,2109 | 4,0156 | 4,3814
Std. Deviation | 0,83827 | 0,63308 | 0,65880 | 0,66812 | 0,64819 | 0,76776

Absolute 0,189 0,153 0,251 0,210 0,148 0,289

Most Extreme Differences [po e 0,077 | 0,128 | 0,189 | 0,119 | 0,104 | 0,210
Negative -0,189 | -0,153 -0,251 | -0,210 | -0,148 | -0,289

Kolmogorov-Smirnov Z 3,827 3,100 5,068 4,245 2,005 5,836
Asymp. Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000

Genel olarak, parametrik olmayan testlerle nominal, ordinal yada normal dis1 dagilim gosteren
sayisal veriler analiz edilebilirken, parametrik testlerle normal dagilim gosteren sayisal
verilerin analizi yapilabilir (Kalayci, 2010: 85). Calismanin veri seti normal dagilhim

gostermedigi icin, anket verileri parametrik olmayan testler ile (Mann-Whitney U ve Kruskal
Wallis) analiz edilmistir.

Katilimecilarin demografik 6zellikleri bakimindan 6lcegin (SERVQUAL) alt boyutlari itibariyle
tespit edilen farklilasmalar Tablo 3’de 6zetlenmistir. S6z konusu farklilasmalara ait analizler
calismanin ek tablolar boliimiinde yer almaktadir.

Tablo 3: ﬁlgequg'e ve Alt Boyutlara iliskin Arastirmaya Katilanlarin Demografik
Ozelliklerine Gore Farkliliklarinin Test Sonuclar:

Alt Boyutlar Istatistiksel =~ Anlamlhi  Farklihklar:
Bulunan Gruplar (p<0,05)

Memnuniyet Diizeyi Egitim, Faaliyet Siiresi, Pozisyon

Fiziki Goriiniim Boyutu | Faaliyet Siiresi

Giivenirlilik Boyutu Faaliyet Siiresi, Muhasebeci Unvani

Heveslik Boyutu Faaliyet Siiresi, Muhasebeci Unvam

Giivence Boyutu Faaliyet Siiresi

Empati (Duyarlik) | Muhasebeciyle Calisma Siiresi, Muhasebeci

Boyutu Unvam

Siyaset, Ekonomi ve Yonetim Arastirmalari Dergisi, Ocak 2018, Cilt: 6, Sayu: 1, $5.19-45 27



K.TAYSI, S.CANBAZ / A Research on the Relationship between Taxpayer’s Perceived Service Quality and Customer...

Katilmcilarin egitim durumlarina gore farkhlagsmanin nedeni icin Ek Tablo 2 ve 3
incelendiginde; diiz lise ve yiiksekokul mezunlarinin memnuniyet diizeylerinin en yiiksek iken
fakiilte mezunlarinin ise en diisiik oldugu ve bu nedenle farkhlastiklar ifade edilebilir.

Tablo 3’de katilimcilarin faaliyet siirelerine gore empati boyutu haricindeki tiim boyutlar ile
memnuniyet diizeyi Olcegindeki sorulara verdikleri yamtlarda farklilasmaya gittikleri
goriilmektedir. S6z konusu farklilasmanin nedeni i¢in Ek Tablo 4-13 incelendiginde;

e Fiziki goriiniim alt boyutu icin faaliyet siiresi 5 y1la kadar olan katilimcilar ile 16-20 y1l aras:
olan katilimcilarin digerlerinden istatistiksel olarak farkhlastigi, farklilasan katihmeilarin
sira ortalamasi degerlerinin diger katihmcilarin sira ortalamasi degerlerinin oldukca
iizerinde olmasinin s6z konusu farklilasmaya neden oldugu ifade edilebilir.

e Diger alt boyutlar (giivenilirlik, heveslilik, giivence) ve 23. soru (Aldigim muhasebe
hizmetinden olduk¢a memnunum) i¢in de; faaliyet siiresi 10 y1ldan fazla olan katilimcilarin
faaliyet siiresi 10 y1la kadar olan katihmcilardan istatistiksel olarak farklilastig1, farklilasan
katilimcilarin sira ortalamasi degerlerinin diger katihmcilardan oldukega diisiik olmasinin
soz konusu farklilasmaya neden oldugu ifade edilebilir.

Katillmcilarin muhasebeciyle calisma siirelerine gore farklilasmanin nedeni icin Ek Tablo 14
ve 15 incelendiginde; en yiiksek sira ortalamasina sahip iki degiskenin (4-7 y1l ile 21 y1l ve {izeri)
diger calisma siirelerinden farklilastigi, farkhilasan katilimcilarin sira ortalamasi degerlerinin

diger katihmcilardan oldukga yiiksek olmasinin s6z konusu farklilasmaya neden oldugu ifade
edilebilir.

Katilmecilarin muhasebe hizmeti satin aldiklar1 meslek mensubunun iinvanina gore
farklilasmanin nedeni i¢in Ek Tablo 16, 17 ve 18 incelendiginde; farklilik ortaya ¢ikan tiim alt
boyutlar itibariyle SMMM’lerin sira ortalamasinin SM’lerden oldukca yiiksek oldugu
goriilmektedir. Buna gore katilimcilarin SMMM’leri daha giivenilir, daha duyarh ve calismaya
daha hevesli bulduklar ifade edilebilir.

Katillmcilarin isletmedeki pozisyonlarina gore farklilasmanin nedeni i¢in Ek Tablo 19 ve 20
incelendiginde; sira ortalamasi degeri en yliksek diizeyde olan isletme yoneticilerinin diger
pozisyonlardan farklilastigi, buna gore isletme yoneticilerinin aldiklart muhasebe hizmetinden
daha fazla memnun olduklar: ifade edilebilir.

Alt boyutlarinin kendi aralarindaki etkilesimi coklu regresyon analizi yoluyla ortaya konmaya
caligilarak toplam 6 modelde 30 hipotez gelistirilmistir. Coklu regresyonda ¢oklu dogrusal
baglanti problemiyle karsilasilabilir (Kalayci, 2010: 224-225). Arastirmada faktor analizi
gerceklestirildigi ve kurulan modellerde VIF (Variance Inflation Factors) katsayilarinin
(VIF<10) kabul edilebilir degerler arasinda oldugu tespit edildiginden dolay1 analizlerde ¢oklu
dogrusal baglant1 problemi olmadig1 sdylenebilir. Coklu belirlilik katsayisi1 R2; o ile 1 arasinda
deger alir. Eger biitiin birim degerler dogrusal regresyon dogrusu iizerinde ise R2=1 olur.
Bagimli ve bagimsiz degiskenler arasinda hi¢ dogrusal iligski yoksa R2=0’dir. Ancak R’nin 0
(sifir) gitkmas1 bagimh ve bagimsiz degiskenler arasinda iligki olmadigin1 géstermez sadece
degiskenler arasinda dogrusal bir iligki olmadigini gosterir.

MODEL A:

Memnuniyet= f (Fiziki GoOriiniim, Giivenilirlilik, Heveslilik,
Giivence, Duyarlilik)

Hipotez A1: Fiziki goriiniimiin memnuniyetin lizerinde anlamh bir etkisi
vardir.

Hipotez A2: Giivenirliligin memnuniyet {izerinde anlamh bir etkisi vardir.
Hipotez A3: Hevesliligin memnuniyetin {izerinde anlamh bir etkisi vardir.
Hipotez A4: Giivencenin memnuniyetin iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez A5: Duyarlilifin memnuniyetin {izerinde anlamh bir etkisi vardir.
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Tablo 4: Algilanan Hizmet Kalitesinin Memnuniyet Uzerindeki Etkisine iliskin

ANOVA Tablosu
ANOVA=2
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.

Regression 134,868 5 26,974 102,909 0,000P
Residual 105,631 403 0,262

[Total 240,499 408

R=0,549; R2=0,561; Diizeltilmis R2=0,555; S.H.= 0,51197

a. Dependent Variable: Memnuiniyet

b. Predictors: (Constant), Fiziki GOriiniim, Giivenilirlilik, Heveslilik, Giivence, Duyarlilik

Tablo 4’de ANOVA tablosunda F degeri 102,909 bulunmustur ve p degeri ise 0,000 yani
p<0,05 oldugundan model istatistiksel olarak anlamhdir. Bagimsiz degiskenlerin bagimh
degiskeni aciklama orani R2=0,561 olarak hesaplanmistir.

Tablo 5: Algilanan Hizmet Kalitesinin Memnuniyet Uzerindeki Etkisine Iliskin
Regresyon Testi Sonuclar:

Coefficients?
Model Unstandardized Standardized t Sig. | Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF

(Constant) 0,175 0,190 0,920 0,358
Fiziki GOriiniim 0,063 0,036 0,069 1,750 0,081 0,702 1,425
Guvenilirlilik 0,365 0,065 0,301 5,609 0,000 0,379 2,636
Heveslilik 0,197 0,069 0,169 2,869 0,004 0,314 3,181
Giivence 0,301 0,062 0,262 4,822 0,000 0,370 2,704
Duyarlilik 0,081 0,057 0,068 1,407 0,160 0,465 2,151
a. Dependent Variable: Memnuniyet

Tablo 5’e bakildiginda giivenilirlik, heveslilik ve giivence icin p<0,05 oldugu goriilmektedir.
Ancak fiziki goriiniim ve duyarhlik i¢cin p>0,05 oldugundan bu degiskenler modele anlamh bir
katki saglamadigindan, fiziki goriinim ve duyarhlik modelden cikartilarak analiz tekrar
yapilmistir.

Tablo 6: Algilanan Hizmet Kalitesindeki Giivenirlilik, Heveslilik ve Giivence
Boyutlarinin Memnuniyet Uzerindeki Etkisine Iliskin ANOVA Tablosu

ANOVA=a
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
Regression 133,482 3 44,494 168,384 0,000P
Residual 107,017 405 0,264
[Total 240,499 408

R=0,745; R2=0,555; Diizeltilmis R2=0,552; S.H.= 0,51405
a. Dependent Variable: Memnuniyet
b. Predictors: (Constant), Guvenirlilik, Heveslilik, Glivence

Tablo 6’da ANOVA tablosunda F degeri 168,384 bulunmus ve p degeri ise 0,000 yani p<0,05
oldugundan model istatistiksel olarak anlamhdir. Bagimsiz degiskenlerin bagimh degiskeni
aciklama orami R2=0,555 olarak hesaplanmistir. Bu durum, algilanan hizmet kalitesindeki
giivenirlilik, heveslilik ve gilivence boyutlarindaki memnuniyeti %55,5 oraninda
aciklamaktadir.
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Tablo 7: Algilanan Hizmet Kalitesindeki Giivenirlilik, Heveslilik ve Giivence
Boyutlarinin Memnuniyet Uzerindeki Etkisine Iliskin Regresyon Testi Sonuclar:

Coefficients?
Model Unstandardized Standardized t Sig. | Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF

(Constant) 0,267 0,185 1,440 0,151

Guvenilirlilik 0,407 0,062 0,336 6,576 0,000 0,421 2,374
Heveslilik 0,231 0,065 0,198 3,550 0,000 0,352 2,841
Giivence 0,335 0,060 0,292 5,583 0,000 0,403 2,484
a.Dependent Variable: Memnuniyet

Tablo 7’ye bakildiginda bagimsiz degiskenlerin her birinde p<0,05 oldugu goriilmektedir. Bu
nedenle hipotez A2, hipotez A3, hipotez A4 desteklenmis ancak hipotez A1 ve hipotez Aj5 ise
ret edilmistir. Tablo 7’deki beta katsayilarina bakildiginda; algilanan hizmet kalitesinin
giivenilirlik (f=0,407), heveslilik (f=0,231) ve giivence ($=0,335) boyutlarinin memnuniyet
iizerinde pozitif yonlii etki ettigi goriilmektedir. Bu durum algilanan hizmet kalitesindeki
giivenilirlik, giivence ve heveslik algis1 arttikca memnuniyetin de artis gosteren bir etki
olusturdugu seklinde ifade edilebilir.

MODEL B:

Fiziki Goriiniim= f (Memnuniyet, Giivenilirlilik, Heveslilik, Giivence, Duyarllik)
Hipotez B1: Memnuniyetin fiziki goriiniim lizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hipotez B2: Giivenirliligin fiziki goriiniim {izerinde anlamh bir etkisi vardir.

Hipotez B3: Heveslilik fiziki goriiniim {izerinde anlaml bir etkisi vardir.

Hipotez B4: Giivence fiziki goriinlim iizerinde anlaml bir etkisi vardir.

Hipotez B5: Duyarlilik fiziki goriiniim iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Tablo 8: Algilanan Hizmet Kalitesinin Giivenilirlik, Heveslilik, Giivence,
Duyarhilik Boyutlar1 ve Memnuniyetin Fiziki Goriiniim Boyutu Uzerindeki
Etkisine Iliskin ANOVA Tablosu

ANOVA=2
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
Regression 87,005 5 17,401 35,116 0,000P
Residual 199,696 403 0,496
Total 286,700 408

R=0,551; R2=0,303; Diizeltilmis R2=0,295; S.H.= 0,70393
a. Dependent Variable: Fiziki Goriiniim
b. Predictors: (Constant), Memnuniyet, Giivenilirlilik, Heveslilik, Giivence, Duyarlilik

Tablo 8’de ANOVA tablosunda F degeri 35,116 bulunmustur ve p degeri ise 0,000 yani p<0,05
oldugundan model istatistiksel olarak anlamhdir. Bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni
aciklama oran1 R2=0,303 olarak hesaplanmigtir.

Tablo 9: Algilanan Hizmet Kalitesinin Fiziki Goriiniim Boyutuna iliskin
Regresyon Testi Sonuclar:

Coefficients?
Model Unstandardized Standardized t Sig. | Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF

(Constant) 0,435 0,261 1,669 0,096
Memnuniyet 0,119 0,068 0,109 1,750 0,081 0,443 2,260
Giivenilirlilik 0,501 0,089 0,378 5,603 0,000 0,379 2,637
Heveslilik -0,012 0,095 -0,009| -0,125 0,901 0,308 3,246
Giivence 0,106 0,088 0,085 1,205 0,229 0,351 2,850
Duyarlilik 0,065 0,079 0,050 0,826 0,409 0,463 2,158
a. Dependent Variable: Fiziki Goriiniim
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Tablo 9’a bakildiginda giivenilirlik alt boyutu icin p<0,05 oldugu goriilmektedir. Bunun
disinda diger alt boyutlarin tiimiinde p>0,05 oldugundan ve bu degiskenler modele anlamli
bir katki saglamadigindan, bu alt boyutlar modelden ¢ikarilarak analiz tekrar yapilmistir.

Tablo 10: Giivenilirlik Boyutunun Fiziki G6riiniim Boyutu Uzerindeki Etkisine

iliskin ANOVA Tablosu
ANOVA=2
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
Regression 81,639 1 81,639 162,036 0,000P
Residual 205,061 407 0,504
Total 286,700 408
R=0,534; R2=0,285; Diizeltilmis R2=0,283; S.H.= 0,70981
a. Dependent Variable: Fiziki Goriiniim
b. Predictors: (Constant), Glivenilirlilik

Tablo 10’”da ANOVA tablosunda F degeri 162,036 bulunmustur ve p degeri ise 0,000 yani
p<0,05 oldugundan model istatistiksel olarak anlamhdir. Bagimsiz degiskenlerin bagimh
degiskeni agiklama oran1 R2=0,285 olarak hesaplanmistir.

Tablo 11: Algilanan Hizmet Kalitesinin Fiziki Goriiniim Boyutuna iliskin
Regresyon Testi Sonuclar:

Coefficients?
Model Unstandardized Standardized t Sig. | Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) 0,737 0,240 3,069 0,002
Givenilirlik 0,707 0,56 0,534| 12,729 0,000 1,000 1,000
a. Dependent Variable: Fiziki Goriiniim

Tablo 11’e bakildiginda bagimsiz degiskenlerin olan giivenilirlik boyutunda p<0,05 oldugu
goriilmektedir. Bu nedenle hipotez B2 desteklenmis, bunun disindaki hipozler ise ret
edilmigtir. Tablo 11’deki beta katsayisina bakildiginda; algilanan hizmet kalitesinin
giivenilirlilik boyutunun fiziksel goriiniim iizerinde tek etkili faktor olarak pozitif yonli
(B=0,707) etki ettigi goriilmektedir. Bu durum algilanan hizmet kalitesindeki giivenilirlik algisi
arttikea fiziksel goriiniim iizerinde artis gosteren bir etki olusturdugu seklinde ifade edilebilir.

MODEL C:

Giivenilirlilik = f (Memnuniyet, Fiziki Goriiniim, Heveslilik,
Giivence, Duyarhlik)

Hipotez C1: Memnuniyetin giivenilirlilik iizerinde anlamh bir etkisi vardir.
Hipotez C2: Fiziki gorliniimiin giivenilirlilik {izerinde anlamlh bir etkisi
vardir.

Hipotez C3: Hevesliligin giivenilirlilik {izerinde anlamh bir etkisi vardir.
Hipotez C4: Giivencenin giivenilirlilik iizerinde anlaml bir etkisi vardir.
Hipotez C5: Duyarliligin giivenilirlilik iizerinde anlaml bir etkisi vardir.

Tablo 12: Algilanan Hizmet Kalitesinin Fiziki GoOriiniim, H(;‘veslilik, Giivence,
Duyarlhilik Boyutlar1 ve Memnuniyetin Giivenilirlik Boyutu Uzerindeki Etkisine

iliskin ANOVA Tablosu
ANOQOVA-a
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
Regression 105,983 5 21,197 148,462 0,000P
Residual 57,538 403 0,143
Total 163,522 408
R=0,805; R2=0,648; Diizeltilmis R2=0,644; S.H.= 0,37786
a. Dependent Variable: Giivenilirlik
b. Predictors: (Constant), Duyarhlik, Fiziki Goriiniim, Memnuniyet, Heveslilik, Glivence
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Tablo 12’de ANOVA tablosunda F degeri 148,462 bulunmustur ve p degeri ise 0,000 yani
p<0,05 oldugundan model istatistiksel olarak anlamhdir. Bagimsiz degiskenlerin bagimh
degiskeni agiklama oran1 R2=0,648 olarak hesaplanmistir.

Tablo 13: Algilanan Hizmet Kalitesinin Giivenilirlik Boyutuna iliskin Regresyon
Testi Sonuclar:

Coefficients?
Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF

(Constant) 0,714 0,136 5,256 | 0,000
Memnuniyet 0,199 0,035 0,241| 5,609| 0,000 0,474 2,112
Fiziki Goriiniim 0,144 0,026 0,191 5,603| 0,000 0,751 1,332
Heveslilik 0,332 0,048 0,346| 6,866| 0,000 0,344 2,006
Gilivence 0,146 0,047 0,154 3,112 | 0,002 0,358 2,793
Duyarlilik 0,040 0,042 0,041| 0,934 0,351 0,464 2,157
a. Dependent Variable: Giivenilirlik

Tablo 13’e bakildiginda memnuniyet diizeyi ile fiziki goriiniim, heveslilik ve giivence
boyutlarinda p<0,05 oldugu goriilmektedir. Ancak duyarlilik boyutunda p>0,05 oldugundan
ve bu degisken modele anlamli bir katki saglamadigindan, duyarlilik boyutu modelden
cikartilarak analiz tekrar yapilmistir.

Tablo 14: Algilanan Hizmet Kalitesinin Fiziki Goriiniim, Heveslilik, Giivence
Boyutlar: ve Memnuniyetin Giivenilirlik Boyutu Uzerindeki Etkisine Iliskin

ANOVA Tablosu
ANOVA=2
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.

Regression 105,859 4 26,465 185,418 0,000
Residual 57,663 404 0,143

Total 163,522 408

R=0,805; R2=0,647; Diizeltilmis R2=0,644; S.H.= 0,37780

a. Dependent Variable: Giivenilirlik

b. Predictors: (Constant) Fiziki Gorliniim, Memnuniyet, Heveslilik, Giivence

Tablo 14’te ANOVA tablosunda F degeri 185,418 bulunmustur ve p degeri ise 0,000 yani
p<0,05 oldugundan model istatistiksel olarak anlamhdir. Bagimsiz degiskenlerin bagimlh
degiskeni aciklama orani R2=0,647 olarak hesaplanmistir.

Tablo 15: Algilanan Hizmet Kalitesinin Giivenilirlik Boyutuna iliskin Regresyon
Testi Sonuclar:

Coefficients?
Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF

(Constant) 0,743 0,132 5,631| 0,000

Memnuniyet 0,201 0,035 0,244 5,711| 0,000 0,477 2,096
Fiziki GOriiniim 0,146 0,026 0,193 5,665| 0,000 0,753 1,328
Heveslilik 0,348 0,045 0,362 7,666 | 0,000 0,391 2,557
Giivence 0,157 0,045 0,165 3,464 0,001 0,383 2,612
a. Dependent Variable: Giivenilirlik

Tablo 15’e bakildiginda bagimsiz degiskenlerin her birinde p<0,05 oldugu goriilmektedir. Bu
nedenle hipotez C1, hipotez C2, hipotez C3 ve hipotez C4 desteklenmis ancak hipotez C5 ise ret
edilmigtir. Tablo 15’deki beta katsayilarina bakildiginda; algilanan hizmet kalitesinin fiziki
goriiniim (f=0,146), heveslilik (f=0,348) ve giivence (=0,157) boyutlar1 ile memnuniyetin
(B=0,201) giivenilirlik boyutu iizerinde pozitif yonlii etki ettigi goriilmektedir. Bu durum
algilanan hizmet kalitesindeki fiziki goriiniim, heveslilik ve giivence algisi ile memnuniyet
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diizeyi arttikca giivenilirlik boyutunda da artis gosteren bir etki olusturdugu seklinde ifade
edilebilir.

MODEL D:

Heveslilik = f (Memnuniyet, Fiziki Goriiniim, Giivenilirlilik,
Giivence, Duyarlilik)

Hipotez D1: Memnuniyetin heveslilik iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez D2: Fiziki goriiniimiin heveslilik iizerinde anlamh bir etkisi vardir.
Hipotez D3: Giivenilirliligin heveslilik iizerinde anlam bir etkisi vardir.
Hipotez D4: Giivencenin heveslilik iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez D5: Duyarliligin heveslilik {izerinde anlamh bir etkisi vardir.

Tablo 16: Algilanan Hizmet Kalitesinin Fiziki Goriiniim, Giivenilirlik, Giivence,
Duyarhilik Boyutlar: ve Memnuniyetin Giivenilirlik Boyutu Uzerindeki Etkisine

iliskin ANOVA Tablosu
ANOQOVA2
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
Regression 122,532 5 24,506 181,046 0,000P
Residual 54,550 403 0,135
Total 177,082 408
R=0,832 R2=0,692; Diizeltilmis R2=0,688; S.H.= 0,36791
a. Dependent Variable: Heveslilik
b. Predictors: (Constant), Duyarhilik, Fiziki Goriiniim, Memnuniyet, Glivenilirlik, Glivence

Tablo 16’da ANOVA tablosunda F degeri 181,046 bulunmustur ve p degeri ise 0,000 yani
p<0,05 oldugundan model istatistiksel olarak anlamhdir. Bagimsiz degiskenlerin bagimh
degiskeni aciklama oran1 R2=0,692 olarak hesaplanmistir.

Tablo 17: Algilanan Hizmet Kalitesinin Heveslilik Boyutuna iliskin Regresyon
Testi Sonuclar:

Coefficients?
Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF

(Constant) 0,123| 0,137 0,905| 0,366
Memnuniyet 0,102| 0,035 0,119 2,869| 0,004 0,448 2,231
Fiziki Goriiniim -0,003| 0,026 -0,004 -0,125 0,901 0,697 1,436
Giivenilirlik 0,315| 0,046 0,303 6,866 | 0,000 0,393 2,544
Gilivence 0,287| 0,044 0,291 6,548 | 0,000 0,387 2,585
Duyarlilik 0,259| 0,039 0,255 6,606 | 0,000 0,513 1,950
a. Dependent Variable: Heveslilik

Tablo 17ye bakildiginda memnuniyet ile giivenilirlik, giivence ve duyarlilik boyutlarinda
p<0,05 oldugu goriilmektedir. Ancak fiziki goriiniim boyutunda p>0,05 oldugundan ve bu
degisken modele anlamh bir katki saglamadigindan, fiziki goriiniim boyutu modelden
cikartilarak analiz tekrar yapilmistir.

Tablo 18: Algilanan Hizmet Kalitesinin Giivenilirlik, Giivence ve Duyarhilik
Boyutlar: ile Memnuniyetin Giivenilirlik Boyutu Uzerindeki Etkisine Iliskin

ANOVA Tablosu
ANOQOVA-a
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.

Regression 122,530 4 30,632 226,857 0,000
Residual 54,552 404 0,135

Total 177,082 408

R=0,832; R2=0,692; Diizeltilmis R2=0,689; S.H.= 0,36746

a. Dependent Variable: Heveslilik

b. Predictors: (Constant) Duyarlilik, Memnuniyet, Giivenilirlik, Giivence
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Tablo 18’de ANOVA tablosunda F degeri 226,857 bulunmustur ve p degeri ise 0,000 yani
p<0,05 oldugundan model istatistiksel olarak anlamhdir. Bagimsiz degiskenlerin bagimh
degiskeni agiklama oran1 R2=0,692 olarak hesaplanmistir.

Tablo 19: Algilanan Hizmet Kalitesinin Heveslilik Boyutuna iliskin Regresyon
Testi Sonuclar:

Coefficients?
Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF

(Constant) 0,122 0,136 0,898 | 0,370

Memnuniyet 0,101 0,035 0,118 2,873 0,004 0,452 2,214
Giivenilirlilik 0,313 0,044 0,301 7,129 0,000 0,427 2,342
Giivence 0,287 0,044 0,201 6,560 | 0,000 0,388 2,575
Duyarlilik 0,259 0,039 0,255 6,614 | 0,000 0,514 1,947
a. Dependent Variable: Heveslilik

Tablo 19’a bakildiginda bagimsiz degiskenlerin her birinde p<0,05 oldugu goriilmektedir. Bu
nedenle hipotez D1, hipotez D3, hipotez D4 ve hipotez D5 desteklenmis ancak hipotez D2 ise
ret edilmigtir. Tablo 19’daki beta katsayilarina bakildiginda; algilanan hizmet kalitesinin
giivenilirlik ($=0,313), glivence (=0,287) ve duyarlilik (f=0,259) boyutlar1 ile memnuniyetin
(B=0,101) heveslilik boyutu ilizerinde pozitif yonlii etki ettigi goriilmektedir. Bu durum
algilanan hizmet kalitesindeki giivenilirlik, giivence ve duyarhlik algisi ile memnuniyet diizeyi
arttikca heveslilik boyutunda da artis gosteren bir etki olusturdugu seklinde ifade edilebilir.

MODELE:

Giivence = f (Memnuniyet, Fiziki Goriiniim, Giivenilirlilik,
Heveslilik, Duyarlilik)

Hipotez E1: Memnuniyetin giivence iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez E2: Fiziki goriiniimiin giivence iizerinde anlamh bir etkisi vardir.
Hipotez E3: Giivenilirliligin giivence iizerinde anlamh bir etkisi vardir.
Hipotez E4: Hevesliligin giivence iizerinde anlamh bir etkisi vardir.
Hipotez E5: Duyarliligin giivence iizerinde anlamh bir etkisi vardir.

Tablo 20: Algilanan Hizmet Kalitesinin Fiziki Goriiniim, Giivenilirlik, Heveslilik
ve Duyarlilik Boyutlar: ile Memnuniyetin Giivence Boyutu Uzerindeki Etkisine

iliskin ANOVA Tablosu
ANOVA=a
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
Regression 118,439 5 23,688 149,898 0,000P
Residual 63,685 403 0,158
Total 182,124 408
R=0,806 R2=0,650; Diizeltilmis R2=0,646; S.H.= 0,39753
a. Dependent Variable: Giivence
b. Predictors: (Constant), Duyarlilik, Fiziki Goriiniim, Memnuniyet, Giivenilirlik, Heveslilik

Tablo 20’de ANOVA tablosunda F degeri 149,898 bulunmustur ve p degeri ise 0,000 yani
p<0,05 oldugundan model istatistiksel olarak anlamhdir. Bagimsiz degiskenlerin bagimlh
degiskeni agiklama oran1 R2=0,650 olarak hesaplanmistir.

Tablo 21: Algilanan Hizmet Kalitesinin Giivence Boyutuna iliskin Regresyon
Testi Sonuclar:

Coefficients?
Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity Statistics

Coefficients Coefficients

B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) 0,329 0,147 2,245 | 0,025
Memnuniyet 0,181 0,038 0,208 4,822 | 0,000 0,465 2,153
Fiziki Goriiniim 0,034 0,028 0,042 1,205 0,229 0,699 1,431
Giivenilirlik 0,161 0,052 0,153 3,112 0,002 0,360 2,775
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Heveslilik 0,335 0,051 0,330 6,548 | 0,000 0,341 2,934
Duyarlilik 0,219 0,043 0,212 5,049 | 0,000 0,492 2,033
a. Dependent Variable: Giivence

Tablo 21’e bakildiginda memnuniyet ile giivenilirlik, giivence ve duyarlilik boyutlarinda
p<0,05 oldugu goriilmektedir. Ancak fiziki goriiniim boyutunda p>0,05 oldugundan ve bu
degisken modele anlamh bir katki saglamadigindan, fiziki goriinim boyutu modelden
cikartilarak analiz tekrar yapilmistir.

Tablo 22: Algilanan Hizmet Kalitesinin Giivenilirlik, Heveslilik ve Duyarhhk
Boyutlari ile Memnuniyetin Giivence Boyutu Uzerindeki Etkisine Iliskin ANOVA

Tablosu
ANOVA2
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
Regression 118,210 4 29,552 186,800 0,000
Residual 63,914 404 0,158
Total 182,124 408
R=0,806; R2=0,649; Diizeltilmis R2=0,646; S.H.= 0,39775
a. Dependent Variable: Giivence
b. Predictors: (Constant) Duyarlilik, Memnuniyet, Giivenilirlik, Heveslilik

Tablo 22°de ANOVA tablosunda F degeri 186,800 bulunmustur ve p degeri ise 0,000 yani
p<0,05 oldugundan model istatistiksel olarak anlamhdir. Bagimsiz degiskenlerin bagiml
degiskeni agiklama oran1 R2=0,649 olarak hesaplanmistir.

Tablo 23: Algilanan Hizmet Kalitesinin Giivence Boyutuna iliskin Regresyon
Testi Sonuclar:

Coefficients?
Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF

(Constant) 0,345 0,146 2,363 0,019

Memnuniyet 0,186 0,037 0,214 4,971 0,000 0,470 2,129
Giivenilirlilik 0,179 0,050 0,169 3,596 | 0,000 0,391 2,555
Heveslilik 0,336 0,051 0,331 6,560 | 0,000 0,341 2,934
Duyarlilik 0,222 0,043 0,215 5124 | 0,000 0,494 2,026
a. Dependent Variable: Giivence

Tablo 23’e bakildiginda bagimsiz degiskenlerin her birinde p<0,05 oldugu goriilmektedir. Bu
nedenle hipotez E1, hipotez E3, hipotez E4 ve hipotez E5 desteklenmis ancak hipotez E2 ise ret
edilmistir. Tablo 23'deki beta katsayillarina bakildiginda; algilanan hizmet kalitesinin
giivenilirlilik (B=0,179), heveslilik (B=0,336) ve duyarhilhik (B=0,222) boyutlar ile
memnuniyetin (f=0,186) giivence boyutu tizerinde pozitif yonlii etki ettigi goriilmektedir. Bu
durum algilanan hizmet Kkalitesindeki giivenilirlilik, heveslilik ve duyarlilik algis1 ile
memnuniyet diizeyi arttikca giivence boyutunda da artis gosteren bir etki olusturdugu seklinde
ifade edilebilir.

MODELF:

Duyarlihk = f (Memnuniyet, Fiziki Goriiniim, Giivenilirlilik,
Heveslilik, Giivence)

Hipotez F1: Memnuniyetin duyarhlik iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez F2: Fiziki gorliniimiin duyarhlik iizerinde anlamh bir etkisi vardir.
Hipotez F3: Giivenilirliligin duyarlilik {izerinde anlamh bir etkisi vardir.
Hipotez F4: Hevesliligin duyarlilik iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez F5: Giivencenin duyarlilik iizerinde anlaml bir etkisi vardir.
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Tablo 24: Algilanan Hizmet Kalitesinin Fiziki Goriiniim, Giivenilirlik, Heveslilik
ve Giivence Boyutlar: ile Memnuniyetin Duyarlilik Boyutu Uzerindeki Etkisine

iliskin ANOVA Tablosu
ANOQOVA2
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
Regression 92,115 5 18,423 93,620 0,000P
Residual 79,305 403 0,197
Total 171,420 408
R=0,733 R2=0,537; Diizeltilmis R2=0,532; S.H.= 0,44361
a. Dependent Variable: Duyarhlik
b. Predictors: (Constant), Giivence, Fiziki Gorliniim, Memnuniyet, Giivenilirlik, Heveslilik

Tablo 24’de ANOVA tablosunda F degeri 93,620 bulunmustur ve p degeri ise 0,000 yani
p<0,05 oldugundan model istatistiksel olarak anlamhdir. Bagimsiz degiskenlerin bagimlh
degiskeni aciklama orani R2=0,537 olarak hesaplanmistir.

Tablo 25: Algilanan Hizmet Kalitesinin Duyarhhk Boyutuna iliskin Regresyon
Testi Sonuclar:

Coefficients?
Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF

(Constant) 0,707 0,161 4,392 | 0,000

Memnuniyet 0,061 0,043 0,072 1,407 0,160 0,441 2,266
Fiziki GOriiniim 0,026 0,031 0,034 0,826 | 0,409 0,608 1,433
Giivenilirlik 0,055 0,058 0,053 0,934 0,351 0,353 2,836
Heveslilik 0,377 0,057 0,383 6,606 | 0,000 0,341 2,929
Giivence 0,272 0,054 0,281 5,049 | 0,000 0,372 2,600
a. Dependent Variable: Duyarhlik

Tablo 25’e bakildiginda heveslilik ve giivence boyutlarinda p<0,05 oldugu goriilmektedir.
Ancak memnuniyet ile fiziki goriiniim ve giivenilirlik boyutlarinda p>0,05 oldugundan ve bu
degiskenler modele anlaml bir katki saglamadigindan, fiziki goriiniim ve giivenilirlik boyutlar
ile memnuniyet modelden ¢ikartilarak analiz tekrar yapilmigtir.

Tablo 26: Algilanan Hizmet Kalitesinin Heveslilik ve Giivence Boyutlarinin
Duyarhilik Boyutu Uzerindeki Etkisine Iliskin ANOVA Tablosu

ANOVA-2
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
Regression 00,941 2 45,470 220,388 0,000
Residual 80,479 406 0,198
Total 171,420 408

R=0,728; R2=0,531; Diizeltilmis R2=0,528; S.H.= 0,44522
a. Dependent Variable: Duyarhlik
b. Predictors: (Constant) Gilivence, Heveslilik

Tablo 26’da ANOVA tablosunda F degeri 229,388 bulunmustur ve p degeri ise 0,000 yani
p<0,05 oldugundan model istatistiksel olarak anlamhdir. Bagimsiz degiskenlerin bagimh
degiskeni agiklama oran1 R2=0,531 olarak hesaplanmistir.

Tablo 27: Algilanan Hizmet Kalitesinin Duyarhlik Boyutuna iliskin Regresyon
Testi Sonuclar:

Coefficients?
Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF

(Constant) 0,834 0,150 5,546 0,000
Heveslilik 0,437 0,050 0,444 8,700 0,000 0,444 2,252
Giivence 0,325 0,050 0,335 6,557 0,000 0,444 2,252
a. Dependent Variable: Duyarlilik
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Tablo 27°ye bakildiginda bagimsiz degiskenlerin her birinde p<0,05 oldugu goriilmektedir. Bu
nedenle hipotez F4 ve hipotez F5 desteklenmis ancak hipotez F1, hipotez F2 ve F3 ise ret
edilmistir. Tablo 277°deki beta katsayilarina bakildiginda; algilanan hizmet kalitesinin heveslilik
(B=0,437) ve giivence (f=0,325) boyutlarinin duyarlilik boyutu iizerinde pozitif yonli etki

ettigi goriilmektedir. Bu durum algilanan hizmet kalitesindeki heveslilik ve giivence algisi
arttikca duyarhlik boyutunda da artis gésteren bir etki olusturdugu seklinde ifade edilebilir.

SONUC

Calismanin amaci ve olusturulan model dogrultusunda elde edilen veriler;

e Demografik 6zelliklerin hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeyi iizerindeki etkilerini,
e Hizmet kalitesi alt boyutlarinin memnuniyet tizerindeki etkilerini,
e Genel olarak memnuniyetin hizmet kalitesi alt boyutlar tizerindeki etkilerini

tespit etmek iizere bir takim analizlere tabi tutulmustur.

Buna gore; “Aldigim muhasebe hizmetinden memnunum” ifadesine verilen cevaplarin egitim,
faaliyet siiresi ve isletmedeki pozisyon itibariyle istatistiksel olarak anlamli farklilik gosterdigi
tespit edilmistir. S6z konusu farkliliklar arastirildiginda, diiz lise ve yiliksekokul mezunu
miikelleflerin muhasebe hizmetinden memnuniyet diizeylerinin diger okullardan mezun olan
miikelleflerden yiiksek oldugu, faaliyet siiresi 10 yila kadar olan miikelleflerin memnuniyet
diizeyinin faaliyet siiresi 11 y1l ve iizeri olan miikelleflerden yiiksek oldugu ve isletmedeki
pozisyon itibariyle de is sahibi-ortagi ile yoneticilerin memnuniyet diizeylerinin 6n muhasebe
calisanlarindan yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Calismada kullanilan SERVQUAL o6lceginin alt boyutlarinin (fiziksel goriiniim, giivenilirlik,
heveslilik, giivence ve duyarhilik) birbiriyle ve alinan hizmetin memnuniyet diizeyiyle iliskisi
analiz edilerek Sekil 2’de ortaya konulmustur.

Sekil 1: Olcekler ile Alt Boyutlar1 Arasindaki iliskiler

2. Faktor

Giivenilirli

3. Faktor

Memnuniy Heveslilik

4. Faktor

5. Faktor
Duyarlihik

Gilivence

-—— = Pozitif Tek Yonlii fliski
B Pozitif iki Yonli fliski

Sekil 2’de goriilecegi iizere miikellefler tarafindan alinan hizmetin memnuniyet diizeyi ile
giivenilirlik, heveslilik ve giivence boyutlar1 arasinda cift yonlii pozitif bir iliski mevcuttur.
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Buna gore giivenilirlik, heveslilik ve giivence boyutlarinda meydana gelen bir artis miisteri
memnuniyetini de arttirmaktadir. Giivenilirlik boyutu ile fiziksel goriiniim, giivence, heveslilik
boyutlar1 ve memnuniyet arasinda cift yonlii pozitif iliski mevcuttur. Buna gore fiziksel
gorlinlim, gilivence, heveslilik ve memnuniyette meydana gelen bir artis muhasebe meslek
mensubuna olan giivenilirligi de arttirmaktadir. Heveslilik boyutu ile giivenilirlik, giivence,
duyarhilik boyutlar1 ve memnuniyet arasinda ¢ift yonlii pozitif iliski mevcuttur. Buna gore
giivenilirlik, glivence, duyarhilik ve memnuniyette meydana gelen bir artis hevesliligi de
arttirmaktadir. Giivence boyutu ile heveslilik, giivenilirlik, duyarhilik boyutlar: ve memnuniyet
arasinda cift yonli pozitif iliski mevcuttur. Buna gore heveslilik, giivenilirlik, duyarhlik ve
memnuniyette meydana gelen bir artis giivenceyi de arttirmaktadir. Son olarak duyarlilik
boyutunun heveslilik ve giivence boyutlari ile ¢ift yonlii pozitif, fiziksel goriiniim, giivenilirlik
ve memnuniyet arasinda tek yonlii pozitif iliski mevcuttur. Buna gore diger tiim bagimsiz
degiskenlerde meydana gelen artis duyarliligi arttirmaktadar.
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3568 Sayil “Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik ve Yeminli Mali Miisavirlik Kanunu”.

EKTABLOLAR
Ek Tablo 1:SERVQUAL Olcegi
E|E| E| g8 |ok
ZE| E | B | E|2E| E &g
Goriisler (%) ve Istatistikler E E E’ a % —'5 % % E &
S= | g T | 8| E | £&
N = - G M S (@] 2]
3|3 8|2 |%2

1. Muhasebe biirosunun modern goriiniimlii ekipman ve malzemeleri
3,9 10,0 | 12,0 | 53,8 | 20,3 | 3,77 | 1,01

vardir.
2. Muhasebe biirosunun gorsel gekiciligi vardir. 4,4 13,2 | 15,4 | 49,6 | 17,4 | 3,62 | 1,05
3. Muhasebe biirosunda ¢alisanlar sik bir goriiniime sahiptirler. 3,9 7,1 16,1 | 47,9 | 24,9 | 3,83 | 1,01

4. Muhasebe biirosunda hizmetleri gosteren materyaller ac¢iklayicidir. 1,2 78 | 20,8 | 47,4 | 22,7 | 3,83 | 0,01

5. Bir istegim oldugunda muhasebecim s6z verdigi zamani geciktirmez. | 1,2 3,2 5,4 48,2 | 42,1 | 4,27 | 0,8

6. Sorunlarim oldugunda muhasebecim bu sorunlar1 ¢c6zmek igin yakin

ilgi gostererek gerekeni yapar. 1,0 32 44 | 494 | 421 | 4,28 | 078

7. Muhasebecim soz verdigi siire zarfinda igleri bitirmektedir. 0,7 2,2 3,9 47,9 | 452 | 4,35 | 0,73
8. Muhasebecim mali kayitlarimi hatasiz bir sekilde tutmaktadir. 0,7 1,5 4,9 45,5 | 47,4 | 4,37 | o,71
9. Muhasebecim kayit tutarken en son teknolojiden yararlanir. 0,5 3,7 12,7 | 48,9 | 34,2 | 4,13 0,8
10. Muhasebecim ve c¢aliganlari isteklerimi aninda kargilamaktadir. 0,2 2,4 6,8 56,2 | 34,2 | 4,22 0,7

11. Muhasebecim ve ¢alisanlar1 sorunlarima yardimel olma konusunda

her zaman isteklidir. 0.5 27 9,0 584 | 293 | 413 | 072

12. Muhasebecim ve ¢aliganlar isteklerimi karsilama konusunda her

zaman hazirdirlar. Lo 27 9.8 57,2 | 29,3 411 | 0,76

13. Muhasebecimin ¢aliganlarina her zaman giivenirim. 2,2 3,4 8,3 50,6 | 35,5 | 4,14 | 0,87

14. Muhasebecimin ¢alisanlar ile olan mali islemlerimde kendimi her

zaman giivendi hissederim. 22 24 7,8 52,3 | 352 | 416 | 0,84

15. Muhasebecimin c¢alisanlar1 sorularimi cevaplamak igin yeterli

bilgiye sahiptirler. 1,0 2,0 5,6 53.3 | 381 | 426 | 073
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16. Muhasebecim ve galiganlar1 her zaman naziktir. 0,5 2,0 5,9 51,3 | 40,3 | 4,29 | 0,71
17. Muhasebecim benimle kisisel olarak ilgilenir. 0,7 5,4 7,6 52,6 | 33,7 | 4,13 | 0,82
:ir .Muhasebecimin caliganlar1 beni her konuda ve her zaman dikkate 0,2 2,7 sa | 548 | 36,9 | 425 | o7
19. Muhasebecimin ¢aligsanlari ihtiyaglarimin neler oldugunu bilir. 1,0 2,7 14,2 | 54,3 | 27,9 | 4,05 | 0,78
20. Muhasebecim benim menfaatlerimi cami goniilden destekler. 1,5 3,9 13,4 | 54,0 | 27,1 | 4,01 | 0,83
21. Muhasebe biirosunun ¢alisma saatleri benimki ile uyumludur. 10,0 9,8 11,5 | 45,2 | 23,5 | 3,62 | 1,23
22. Muhasebecim ve calisanlari kaliteli hizmet sunmaktadir. 0,7 2,0 7,8 47,7 | 41,8 | 4,28 | 0,75
23. Aldigim muhasebe hizmetinden memnunum. 1,7 0,7 5,1 42,5 | 49,9 | 4,38 | 0,77

Ek Tablo 2: Katihhmcilarin Egitim Durumlarina Gore Aldiklar1 Muhasebe
Hizmetinden Memnuniyet Diizeylerine Iliskin Sira Ortalama Degerleri

Siralama Degerleri
S3. Egitim Durumu Birey Sira
Sayisi Ortalamasi
Ilkokul 39 178,26
Ortaokul 43 190,81
Diiz Lise 111 225,40
23. AldiZim  muhasebe | Meslek Lisesi 75 198,67
hizmetinden memnunum. Yiiksekokul 73 227,05
Fakiilte 48 169,89
Yiiksek Lisans 20 198,68
Total 409

Ek Tablo 3:Katihmeilarin Egitim Durumlarina Gore Aldiklart Muhasebe
Hizmetinden Memnuniyet Diizeylerine Iliskin Kruskal Wallis Testi ve Mann-
Whitney U Testi Sonuclarinin Coklu Karsilastirma Tablosu

(D Egitim | (J) Egitim Sira Ortalamalar1 Kruskal Wallis
Durumu Durumu I J D Testi (p)
Ortaokul 40,05 42,81 0,056
Diiz Lise 62,69 80,00 0,015"
ilkokul M"eslek Lisesi 53,69 59,48 0,326
Yiiksekokul| 47,69 61,21 0,018"
Fakiilte 45,19 43,03 0,666
Yiiksek
Lisans 28,94 32,08 0,461
Diiz Lise 67,86 81,23 0,057
Meslek Lisesi 58,08 60,31 0,703
Ortaokul | Yiiksekokul 51,71 62,50 0,058
Fakiilte 48,76 43,53 0,302
Yiiksek
Lisans 21,59 32,88 0,771
Meslek Lisesi| 98,45 86,17 0,083 0,011
Yiiksekokul 91,99 93,27 0,853
Diiz Lise Fakiilte 86,37 65,27 | 0,003"
Yiiksek
Lisans 67,36 58,48 0,268
Yiiksekokul 69,23 79,91 0,087
Meslek Fakiilte 65,49 56,55 0,137
Lisesi Yiiksek
Lisans 47,99 48,05 0,992
Yiiksekokul| Fakiilte 67,57 51,01 0,005"
Yiiksek
Lisans 48,49 41,58 0,244
.. Yiiksek
Fakiilte Lisans 32,99 38,13 0,288

* Istatistiksel olarak anlaml farkliliklar meveuttur (p<0,05).
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Ek Tablo 4: Katilimcilarin Faaliyet Siirelerine Gore Fiziki Goriiniim Alt Boyutu
Katilim Diizeylerine Iliskin Sira Ortalama Degerleri

Siralama Degerleri
S5. Faaliyet Siiresi Birey Sira
Sayisi Ortalamasi
1yl alti 28 246,86
1-5yil 104 230,20
6-10 yil 110 196,71
Fiziki Goriiniim 11-15 y1l 63 176,37
16-20 y1l 41 205,90
21 y1l ve iizeri 63 187,31
Total 409

Ek Tablo 5:Katilimeilarin Faaliyet Siirelerine Gore Fiziki Goriiniim Alt Boyutu

Katilim Diizeylerine iliskin Kruskal Wallis Testi ve Mann-Whitney U Testi

Sonuclarinin Coklu Karsilastirma Tablosu

. 1T lamalar Kruskal
(I)Sfjiilsliyet (J) Faaliyet Siiresi . Sira Orta j i Wallis Testi
p (p)
1-5 yil 70,55 65,41 0,523
6-10 yi1l 83,80 65,86 0,032"
1yl alti 11-15 yil 56,18 41,48 0,014"
16-20 y1l 39,18 32,15 0,149
21 y1l ve iizeri 55,14 41,94 0,027
6-10 Y1l 116,45 99,04 0,037
15yl 11-15 y1l 92,06 70,69 0,005"
16-20 y1l 75,62 66,35 0,225 0,014"
21 y1l ve iizeri 90,66 73,01 0,021"
11-15 y1l 90,20 81,41 0,261
6-10 y1l 16-20 yil 75,10 78,41 0,674
21 yil ve iizeri 88,51 84,36 0,595
16-20 y1l 49,30 57,41 0,176
115 y1l 21 yil ve iizeri 61,49 65,51 0,534
16-20 yil | 21 y1l ve iizeri 55,57 50,50 0,397

Ek Tablo 6: Katilimecilarin Faaliyet Siirelerine Gore Giivenilirlik Alt Boyutu

Katilim Diizeylerine iliskin Sira Ortalama Degerleri

Siralama Degerleri
S5. Faaliyet Siiresi Birey Sira
Sayisi Ortalamasi
1yl alti 28 252,70
1-5y1l 104 217,55
6-10 y1l 110 218,27
Giivenilirlik 11-15 yil 63 170,56
16-20 yil 41 177,51
21 y1l ve iizeri 63 192,24
Total 409

Ek Tablo 7: Katihmecilarin Faaliyet Siirelerine Gore Giivenilirlik Alt Boyutu
Katilim Diizeylerine Iliskin Kruskal Wallis Testi ve Mann-Whitney U Testi
Sonuclarinin Coklu Karsilastirma Tablosu
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€8] Sira Ortalamalar1 Kruskal
Faaliyet |[(J) Faaliyet Siiresi Wallis Testi
Siiresi I J p (p)
1-5y1l 75,36 64,12 0,161
6-10 y1l 79,75 66,89 0,125
iylaltt | 11-15 y1l 58,16 40,60 0,003"
16-20 y1l 42,38 29,96 0,011"
21 y1l ve iizeri 55,05 41,98 0,028"
6-10 Y1l 107,39 107,60 0,980
1-5 y1l 11-15 yil 91,11 72,27 0,013"
16-20 y1l 76,99 62,88 0,065 0,008’
21 yil ve iizeri 87,95 77,48 0,169
11-15 yil 94,45 73,98 0,009"
6-10y1l | 16-20 y1l 80,13 64,91 0,055
21 y1l ve iizeri 91,19 79,68 0,142
gyl 2ol 51,69 53,74 0,731
21 yil ve iizeri 60,02 66,98 0,280
16-20 y1l | 21yl ve lizeri 50,01 54,12 0,493

Ek Tablo 8: Katihmeilarin Faaliyet Siirelerine Gore Heveslilik Alt Boyutu
Katilim Diizeylerine Iliskin Sira Ortalama Degerleri

Siralama Degerleri
S5. Faaliyet Siiresi Birey Sira
Sayisi Ortalamasi
1yl alti 28 240,86
1-5y1l 104 211,89
6-10 y1l 110 224,70
Heveslilik 11-15 yil 63 180,02
16-20 y1l 41 169,66
21 yil ve iizeri 63 191,28
Total 409

Ek Tablo 9: Katilimcilarin Faaliyet Siirelerine Gore Heveslilik Alt Boyutu
Katilim Diizeylerine Iliskin Kruskal Wallis Testi ve Mann-Whitney U Testi
Sonuclarinin Coklu Karsilastirma Tablosu

: Sira Ortalamalar: Kruskal
(I)SE? ahyet (J) Faaliyet Siiresi Wallis Testi
uresi I J
p (P
1-5y1l 74,91 64,24 0,171
6-10 y1l 75,36 68,01 0,369
iyilaltt | 11-15 yal 54,88 42,06 0,025
16-20 y1l 40,75 31,07 0,041"
21 y1l ve iizeri 52,06 42,90 0,078
6-10 Y1l 103,82 110,98 0,377
11-15 y1l 89,14 75,51 0,059
1-5 yil >
16-20 y1l 77,34 61,99 0,035 0,012’
21 y1l ve iizeri 87,35 78,48 0,220
11-15 y1l 94,15 74,52 0,009"
6-10y1l | 16-20 y1l 81,32 61,73 0,011"
21 yil ve iizeri 92,25 77,84 0,056
11-15 1l 16-20 y11 : 81,32 61,73 0,011
21 y1l ve iizeri 92,25 77,84 0,056
16-20 yil | 21 y1l ve lizeri 48,72 54,96 0,266

Ek Tablo 10:Katilmcilarin Faaliyet Siirelerine Gore Giivence Alt Boyutu Katilhm
Diizeylerine Iliskin Sira Ortalama Degerleri

Siralama Degerleri

S5. Faaliyet Siiresi Birey Sira
Sayisi Ortalamasi
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Giivence

1y1l alti 28 240,86
1-5 yil 104 211,89
6-10 y1l 110 224,70
11-15 yil 63 180,02
16-20 y1l 41 169,66
21 yil ve iizeri 63 191,28
Total 409

Ek Tablo 11: Katihmcilarin Faaliyet Siirelerine Gore Giivence Alt Boyutu Katilim
Diizeylerine Iliskin Kruskal Wallis Testi ve Mann-Whitney U Testi Sonuclarinin
Coklu Karsilastirma Tablosu

. . Kruskal
(I)Slziarilsliyet ( J)Sfi?ilsli},et Sira Ortalamalar: Wallis Tosti
! J p ®)
1-5y1l 65,77 66,70 0,907
6-10 y1l 67,02 70,13 0,707
iylaltt | 11-15y1l 50,32 44,08 0,292
16-20 y1l 39,95 31,62 0,084
21 y1l ve iizeri 50,55 43,98 0,260
6-10 Yl 104,54 110,30 0,488
-5yl LS yil 89,49 74,98 0,056
16-20 y1l 80,23 54,67 0,001" 0,001
21 y1l ve iizeri 91,35 71,87 0,010"
11-15 yil 94,01 74,76 0,013’
6-10y1l | 16-20 yil 83,75 55,20 0,000"
21 yil ve tizeri 95,40 72,33 0,003"
11-15 yil 16-20 y11“ . 56,21 46,79 0,111
21 yil ve iizeri 65,24 61,76 0,583
16-20 y1l | 21 y1l ve lizeri 48,62 55,02 0,269

Ek Tablo 12: Katihmcilarin Faaliyet Siirelerine Gore Alinan Muhasebe
Hizmetinden Memnuniyet Diizeylerine Iliskin Sira Ortalama Degerleri

Siralama Degerleri

S5. Faaliyet Siiresi Birey Sira
Sayisi Ortalamasi

1yl alth 28 243,27
1-5 yil 104 211,23

23. Aldigim muhasebe fl__llo ylh 1;)0 ?23 225

hizmetinden memnunum 5y 3 75,94
16-20 yil 41 168,91
21 y1l ve iizeri 63 193,12
Total 409
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Ek Tablo 13: Katihmcilarin Faaliyet Siirelerine Gore Alinan Muhasebe
Hizmetinden Memnuniyet Diizeylerine Iliskin Kruskal Wallis Testi ve Mann-
Whitney U Testi Sonuclarinin Coklu Karsilastirma Tablosu

D : Sira Ortalamalari Kruskal
Faaliyet (J)Sljﬁzls? et Wallis Testi
Siiresi I J p (p)

15yl 74,45 64,36 0,158
6-10 y1l 74,52 68,22 0,386

1yil altn 11-15 yil 55,86 41,62 0,008*
16-20 y1l 42,55 29,84 0,004
21 yil ve 8 2 0.022"
iizeri 53,59 42,49 »03
6-10 Y1l 104,03 110,78 0,364
11-15y1l 88,88 75,94 0,063 .

-5 yil
59 16-20 y1l 77,17 62,41 0,034" 0,004

21 yil ve iizeri 86,78 79,41 0,286
11-15 y1il 93,99 74,79 0,007"

6-10y1l | 16-20 yil 81,63 60,89 0,004"
21 yil ve iizeri 91,93 78,39 0,053

_ 16-20 y1l 53,40 51,12 0,674
u-15y1 21 y1l ve iizeri 61,18 65,82 0,426
16-20 y1l | 21 y1l ve iizeri 48,65 55,01 0,236

Ek Tablo 14:Katihhmeilarin Muhasebeciyle Calisma Siirelerine Gore Duyarhhik
Alt Boyutu Katilim Diizeylerine Iliskin Sira Ortalama Degerleri

Siralama Degerleri
S7. En son Birey Sira
muhasebeciyle Sayisi Ortalamasi
caligma siiresi
1yl alti 52 171,34
1-3 yil 106 206,39
4-7y1l 99 226,64
Duyarlilik 8-11y1l 59 196,55
12-20 yil 66 190,07
21 y1l ve iizeri 27 240,02
Total 409

Ek Tablo 15: Katihmcilarin Muhasebeciyle Calisma Siirelerine Gore Duyarhlhik
Alt Boyutu Katilim Diizeylerine Iliskin Kruskal Wallis Testi ve Mann-Whitney U
Testi Sonuclarinin Coklu Karsilastirma Tablosu

. Kruskal
(I)Sizirilsli}]et (J) Faaliyet Stiresi : Sra Ortilamalarl Wallis Testi
p ®
1-3y1l 70,33 84,00 0,074
4-7 yil 63,03 82,81 0,008"
1yil alti 8-11y1l 52,09 59,45 0,226
12-20 yil 56,13 62,16 0,336
21 y1l ve iizeri 35,77 48,15 0,022"
4-7 yll 97,97 108,38 0,204
1-3y1l 8-11 y1l 84,44 80,42 0,599
12-20 y1l 89,26 82,07 0,348 0,042"
21 yil ve iizeri 64,72 75,96 0,169
8-11y1l 84,00 71,95 0,106
4-7y1l 12-20 yil 88,93 74,10 0,048
21 y1l ve iizeri 62,51 67,15 0,554
8-11y1l 12-20 y‘ll“ : 64,08 62,04 0,750
21 yil ve iizeri 40,66 49,70 0,115
12-20 y1l 21 y1l ve iizeri 43,70 55,06 0,061
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Ek Tablo 16: Katilimeilarin Muhasebpcinin Unvanina Gore Giivenilirlik Alt
Boyutu Katilim Diizeylerine Iliskin Sira Ortalama Degerleri

Siralama Degerleri
S8. Muhasebecinin tinvanina gore Birey Sira
Sayisi Ortalamasi
Serbest Muhasebeci (SM) 182 189,00
Giivenilirlik Serbest Muhasebeci Mali Miisavir (SMM) 227 217,83
Total 409

Ek Tablo 17: Katilimcilarin Muhasebecinin Unvanina Gére Heveslilik Alt Boyutu
Katilim Diizeylerine Iliskin Sira Ortalama Degerleri

Siralama Degerleri
S8. Muhasebecinin {invanina gore Birey Sira
Sayisi Ortalamasi
Serbest Muhasebeci (SM) 182 191,98
Heveslilik Serbest Muhasebeci Mali Miigavir (SMM) 227 215,44
Total 409

Ek Tablo 18: Katihmeilarin Muhasebecinin Unvanina Gore Duyarhlik Alt
Boyutu Katilim Diizeylerine Iliskin Sira Ortalama Degerleri

Siralama Degerleri
S8. Muhasebecinin tinvanina gore Birey Sira
Sayis1 Ortalamasi
Serbest Muhasebeci (SM) 182 189,74
Duyarlilik (Sseli}l)l(\e/ls)t Muhasebeci Mali Miisavir 227 217,24
Total 409

Ek Tablo 19: Katihmcilarin isletmedeki Pozisyonuna Gore Aldiklar1 Muhasebe
Hizmetinden Memnuniyet Diizeylerine Iliskin Sira Ortalama Degerleri

Siralama Degerleri
So9. Isletmedeki pozisyonu Birey Sira
Sayis1 Ortalamasi
23.  Aldigim | Is sahibi-Ortag 332 202,03
muhasebe Yonetici 65 230,31
hizmetinden | On muhasebe 12 150,00
memnunum Total 409

Ek Tablo 20: Katilimcilarin isletmedeki Pozisyonuna Gore Aldiklar1 Muhasebe
Hizmetinden Memnuniyet Diizeylerine Iliskin Kruskal Wallis Testi ve Mann-
Whitney U Testi Sonuclarinin Coklu Karsilastirma Tablosu

o) Sira Ortalamalar1 Kruskal
Pozisvon (J) Pozisyon Wallis Testi
: Y I J 9] D)

Is Sahibi- | Yonetici 149,53 221,85 0,049
Ortag1 On Muhasebe 174,01 130,83 0,100 0,027"
Yonetici | On Muhasebe 41,46 25,67 | 0,010"

* istatistiksel olarak anlamh farklilhiklar mevcuttur (p<0,05).
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