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Kiiresellesme ticari sinirlart kaldirmistir. Bu durum tilkelerin muhasebe
standartlarini uygulamalarini zorunlu kilmistir. Muhasebe meslek mensuplarinin
bilgi birikimi ve sunduklari hizmet kalitesi daha da 6nemi hale gelmistir. Bu
calismanin amaci, muhasebe meslek mensuplarinin vermis olduklar1 hizmetin
miikelleflerce nasil degerlendirildigini ve miikellefler i¢in anlamli olan hizmet
kalitesinin boyutlarini belirlemektir. Bu amag¢ dogrultusunda Kahramanmaras’ta
faaliyet gosteren miikellef isletmeler evren olarak kabul edilmis, arastirmada yiiz
ylze anket yontemi uygulanmak suretiyle 305 isletme 6rneklem olarak secilmistir.

Arastirma sonucunda elde edilen verilere faktor analizi yapilarak hizmet
kalitesinin boyutlar1 tespit edilmistir. Elde edilen boyutlarda miikelleflerin
cinsiyetlerine, isletmelerinin faaliyet konusuna, isletmenin miikellefiyet tiiriine,
eger isletme c¢alisani bir muhasebe personeli ise isletmedeki pozisyonlarina gore
anlaml farkliliklar bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Hizmet sektdrii, Hizmet Kalitesi, Muhasebe Meslegi, Miisteri
Memnuniyeti, Faktor Analizi.

TAXPAYERS' VIEW OF ACCOUNTING PROFESSIONALS IN THE
CONTEXT OF THE CONCEPT OF SERVICE: CASE OF KAHRAMANMARAS

Abstract

Globalization has removed commercial borders. This situation required
countries to apply accounting standards. The knowledge and service quality of
accounting professionals has become even more important. The purpose of this
study is to determine how the service provided by professional accountants is
evaluated by taxpa yers and the dimensions of service quality that is meaning ful to
taxpa yers. In order to test how taxpayer sperceive the service of fered by
professional accountants, taxpayers operating in Kahramanmaras were accepted
as the universe and 305 businesses were reached by applying a face-to-face survey
method.
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The data obtained as a result of the research was done by factor analysis
and the dimensions of the service quality were determined. While evaluating
taxpayers, it was observed that taxpayers evaluated the factor saffecting service
quality differently depending on the gender, the field of activity of their business,
the taxpayer type of the business, if the business employee is an accounting staff,
their positions in the business and the procedures for conducting accounting
business.

Keywords: Service Industry Service Quality Accounting Profession Customer
Satisfaction Factor Analysis.

1.GIRIS

Gelir diizeyinin artisina bagh olarak insanlarin refahi arttikca hizmet
alimina olan ilgi de orantili bir sekilde artis géstermistir. Buna baglh olarak hizmet
sektorl diinya genelinde iiretim sektorlerinden daha fazla pazar payini arttiran ve
daha hizli gelisen bir sektdr olmustur. Hizmet sektoriindeki tiim faaliyetler,
kiiresellesmeyle birlikte tilkelerin ekonomik sinirlarinin da kalkmasiyla birlikte
yogun rekabet ortaminda gerceklesmeye baslamistir. Bu durum hizmet sektdriinde
faaliyet gosteren isletmelerin hem kendileriyle, hem de birbirleriyle rekabetini
kacinilmaz hale getirmistir (Akbayrak, 2005:2).

Hizmet sektoriinde faaliyette bulunan isletmelerin sunduklari hizmet
kalitesinde, kullandiklar1 arag¢ gerecler kadar insan faktoriiniin de 6nemi biiytiktiir.
Hizmeti sunan insanin gerekli bilgi, tecriibe ve deneyim gibi donanimlara sahip
olmasi olduk¢a 6nemlidir. Bununla birlikte tiiketici bilinci de giderek gelisme
gostermektedir. Gegmiste sunulan hizmeti oldugu gibi kabul eden miisteri bir siire
sonra sunulan hizmet hakkinda daha ¢ok bilgi isteyen ve bu bilgiyi sorgulayan,
hatta benzer hizmeti veren bagka bir hizmet sunucusuna danigma ihtiyact duyan
bir miisteriye doniismektedir. Ayni zamanda, hizmet verenlerin yogun tutundurma
cabalar ve stirekli degisen tiiketici talepleri sunulan hizmetin sayilamayacak kadar
cesitlenmesine sebep olmustur (Midilli, 2011:1).

Hizmet isletmeleri icin rakiplerinden daha kaliteli hizmet tiretmek rekabet
avantaji kazanmak acisindan énemli bir husustur. isletmelerin sunmus olduklar
hizmetlerin tiir ve cesitlerine gore performansini 6lgmeye yonelik ¢ok sayida
arastirma yapilmistir (Ulasanoglu, 2005:1). Sunulan hizmetlerin her birinin
kendine has bazi 6zelliklerinin olmasi, hizmet kalitesi 6l¢iim metotlarini gelistirmis
ayni zamanda da zorlastirmistir. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren ve
sunduklar hizmeti stirekli gelistirmek isteyen isletmeler, tiiketici tarafindan nasil
degerlendirildigini, bu degerlendirmeleri sundugu hizmetlerde nasil
kullanabilecegini bilmeye ve sundugu hizmetin kalitesini siirekli 6lcmeye mecbur
olmustur (Oksiiz, 2010:1).

Muhasebe biirolar1 ise, bir faaliyet doneminde muhasebenin kayit ve
degerleme islemlerini gerceklestirerek isletmenin varlik ve kaynaklarinda
meydana gelen degismeler ve bu degismelerin nedenleri hakkinda bilgi tireten
hizmet isletmeleridir. Dolayisiyla muhasebecilik meslegi, hizmet sektdrii icinde yer
alan mesleklerden biri olarak gorilmektedir.

Muhasebe siirecinde iiretilen bilgilere pek ¢ok ¢ikar grubunun ihtiyac¢
duymasi muhasebe mesleginin 6énemini artirmistir. Muhasebe biirosu sayisindaki
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artis meslek mensuplari arasindaki rekabeti de beraberinde getirmistir. Muhasebe
meslek mensuplar1 rakip meslek mensuplariyla rekabet edebilmek icin
miikelleflerin taleplerine ve sorunlarina zamaninda ve tatmin edici hizmetler
lireterek miisteri memnuniyeti saglayip bu vesileyle de miisteri portfoylerini
genisletebilirler.

Bu calismada, Kahramanmaras Ilinde Serbest Muhasebeci ve Mali
Miisavirlik alaninda faaliyet gosteren meslek mensuplarinin sunduklar
hizmetlerden miikelleflerin algilar anket yontemi ile dl¢iilmeye calisiimistir. 305
miikellef lizerinde yapilan anketin 92 (%30,20)’si hizmet sektoriinde, 140
(%45,90)"1 ticaret sektoriinde, 73(%23,30)'1i ise iiretim sektoriinde faaliyet
gosteren isletmeler tizerinde yapilmistir.

2. MESLEK OLARAK MUHASEBE

Tirk Dil Kurumu kayitlarinda meslek, “belli bir egitim ile kazanilan
sistemli bilgi ve becerilere dayali, insanlara yararli mal tiretmek, hizmet sunmak
suretiyle belirlenmis kurallara goére para kazanmak icin yapilan is” olarak
tanimlanmistir.

Kaya ve Yanik (2011) meslegi, "bir kisinin ihtiya¢ duydugu seyleri
kazanmak icin bir tercih yaparak emek verdigi is, diisiince alani veya iiretimde
verim elde etmek amaciyla ¢alisan ve bdylelikle ihtiya¢ duydugu seyleri elde
edebilecek kazanci saglayan bir alanda c¢alismasinin somut sekli" olarak
tanimlamistir.

Seyitoglu meslegi; “bir kimsenin para kazanmak i¢in siirekli yaptigi is, ileri
diizeyde egitim, bilgi ya da yaratic1 gii¢ gerektiren faaliyet, ayni isi yapan insanlarin
olusturduklari grup” (Seyitoglu, 2002:424) diye tanimlamistir.

Marsap (1996)’ gore ise; yapilan bir is veya ugrasin meslek olarak kabul
edilebilmesi i¢in bazi nitelikler tasimasi gerektigini belirtir.Buna gore, yapilan isin
karmasik ve siirekli olarak gelisen bir bilgi yapisinin olmasi, uygulamada
karsilasilan sorunlarin ¢6ziimiinde mesleki yargi kullanilmasi ve kamu yararina
hizmet edecek mesleki bir sorumluluga sahip olmasi gibi bir takim niteliklere sahip
olmasi gerekmektedir.

Ayrica bir is ya da ugrasin meslek olarak kabul edilebilmesi icin meslegin
yasal diizenlemelerinin yapilmis olmasi olduk¢a 6nemlidir.

Muhasebe meslegi acisindan ise iilkemizde, 1989 yilinda ¢ikarilan 3568
sayill kanun ile bir meslek yasasi belirlenmistir. 3568 Sayii Kanun ile
muhasebecilik, mesleki hiiviyetine yasal bir zemin kazanmirken, kurumsal ve
bilimsel bir yapiya da sahip olmustur. Ayn1 zamanda muhasebecilik meslegi 3568
Sayili Kanun ve buna bagh olarak yayinlanan yonetmelik ve tebliglerle birlikte
mesleki standartlara da sahip olmustur
(https://www.mevzuat.gov.tr/MevzuatMetin/1.5.3568.pdf).

Tiirk Ticaret Kanununda bu standartlara atif yapilmasi, standartlarin
kanun kuvvetinde olmasi gibi hususlar ise meslegin 6nemini arttirmistir. Bununla
birlikte Uluslararas1 Muhasebe Standartlar1 uygulamalarim1 da kabul eden ve bu
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standartlarin getirdigi yeniliklere ve uygulamalara geregi gibi uyan ililkemizde,
muhasebe meslegi daha nitelikli hale gelmis ve hizmet sektorii igerisinde segkin bir
meslege doniismustir. Dolayisiyla muhasebe meslegi, ekonomik, sosyal, finansal ve
teknolojik alanlarda ortaya c¢ikan degisimlerle beraber artan oranda 6nem
kazanmaya baslamistir(Kisakiirek ve Alpan, 2010:226).

3.HIZMET

Literatlire bakildiginda hizmetle ilgili bir¢cok tanima rastlanmaktadir.
Arastirmacilarin bircogu hizmetin degisik 6zelliklerini kullanarak farkh farkh
tanimlamalar yapmuslardir. Hizmetle ilgili bazi tanimlar asagidaki gibidir:

Az ya da ¢ok ama kesinlikle soyut bir tarafi olan, miisteri istek ve
ihtiyaglarini karsilayan veya sorunlarini ¢ézen, belirli bir yer ve zamanlarda,
hizmet personeli veya hizmet sunanin fiziksel kaynaklar1 icerisinde olusan,
misteriye arti bir deger katan ya da bir fayda saglayan ekonomik faaliyettir
(Adigiizel vd., 2009:18; Midilli, 2011:4; Oksiiz, 2010:5; Kogoglu ve Aksoy, 2012:4).

Hizmet, tiiketicilerin ve sinai kullanicilarin miilkiyet hakki olmadan
ihtiyaglarini  karsilamak maksadiyla, satin aldiklann faydalarin = tiimidir
(Devebakan ve Aksarayliy, 2003: 39; Mucuk, 2010: 305; Ustaahmetoglu vd,
2013:242).

Hizmet, tiiketicilerin yasantilarindan kaynaklanan ve ¢ogunlukla fiziksel
olmayan sorunlarini ¢ézmeye yonelik veya ¢o6ziimi kolaylastiran sistemler,
faaliyetler ve faydalarin biitiintidiir (islamoglu vd., 2006:18).

Hizmetle ilgili tamimlarin farklihlk gostermesi hizmet sektdriindeki
cesitliligin oldukca fazla olmasindan kaynaklanmaktadir (Kili¢ ve Eleren, 2009:93).

4. HIZMET KALITESI

Hizmet kalitesiyle ilgili literatiirde ¢cok tanimlama yer almamaktadir. Bu da
hizmet kalitesi kavramini tanimlayabilmenin olduk¢a gii¢ oldugunu ortaya
koymaktadir. Hizmet kalitesi hakkinda yapilan bazi tanimlar asagidaki gibidir:

Alicinin gereksinimi ve beklentileri ile hizmette olmasi gereken 6zellikler
ve hizmetin bu o6zelliklere sahip olup olmama derecesidir (Yildiz ve Yildiz,
2011:126).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan hizmet kalitesi; “beklenen
hizmet ve algilanan hizmet performansi arasindaki fark (Agbor, 2011: 8)” olarak
tanimlanmistir. Diger bir tamimda ise hizmet kalitesi, miisterinin beklentilerinin
karsilanmasi veya asilmasi (Wang ve Shieh, 2006:195) seklinde ifade edilmistir.

Hizmet, soyut oldugu icin bir esya veya nesne gibi test ve muayene edilmesi
miimkiin degildir (Aymankuy, 2005:11). Bu nedenle sunulan hizmetin kalitesi
hizmeti alan kisinin degerlendirmesiyle odl¢iilmeye calisilmaktadir. Hizmetin
soyutluk, iiretim ve tiiketimin es zamanl gerceklesmesi, heterojen olmasi, hizmetin
nerede ne zaman ve kimin tarafindan verildigine bagl olarak kalitesinin degismesi
gibi 6zelliklere sahip olmasi kalitesinin dl¢iimiinii zorlastirmaktadir. Bunlara ilave
olarak hizmeti sunan ve alan kisilerin davranisi ve kisilik 6zellikleri, hizmetlerin
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kalitesinin Ol¢glimiiniin yapilmasim1 ve degerlendirmesini zorlastirarak izafi
sonuclar ortaya ¢ikmasina sebep olmaktadir (Biilbiill ve Demirer, 2008:181;
Pasaoglu, 2011:1). Ote yandan hizmet Kkalitesinin gecerli ve giivenilir bir
Ol¢limiinilin yapilmasi hizmet kalitesi yonetimi icin en 6nemli meselelerden biridir
(Oncii vd., 2010:243). Olgiilemeyen kalitenin hangi diizeyde oldugu bilinemeyecegi
icin iyilestirilmesi de miimkiin olmayacaktir. Hizmet isletmelerinde hizmet
kalitesinin 6l¢lilmesi hayati derecede dnemlidir (Aymankuy, 2005:12).

Hizmet kalitesinin ne oldugu daha kolay anlasilabilsin ve hizmet kalitesi
daha kolay yonetilebilsin diye c¢esitli boyutlara ayrilmistir. Bu ¢alismada
Parasuraman, Zeithaml ve Berryadl bilim insanlari tarafindan gelistirilen hizmet
kalitesi 6l¢me yonteminde kullanilan boyutlar temel alinmistir. Buna gore hizmet
kalitesi, giivenilirlik, empati, heveslilik, fiziksel 6zellikler ve giivenlik olmak tizere
5 boyutta incelenmistir.

Giivenilirlik: Baslangicta anlasilan ve vaat edilen hizmetin dogru ve
eksiksiz bir bicimde yerine getirilmesi ile hizmetin zamaninda sunulmasidir
(Saraei ve Amini, 2012:573; Ushantha vd., 2014:73). Baska bir deyisle verilen
hizmetin tutarll olmasini ve her zaman verilen hizmet kalitesinde dalgalanma
olmamasini ifade eder. Bu da miisterinin ilgili kuruma kars1 giiven duymasin
saglar.

Empati: Kendini karsidaki kisinin yerine koyarak, onun yerine durum ya
da olay1 degerlendirmeye c¢alismaktir (Akcay ve Akyiiz, 163-164).
Miisteri/miikellef ile samimiyet (yakinlik) kurmak ve onlarin tepkilerini,
sorunlarini ve davranis bicimlerini anlamaya ¢alismak olarak da ifade edilebilir
(Saraei ve Amini, 2012:573; Ushantha, Wijeratne ve Samantha, 2014:73). Hizmet
isletmeleri agisindan empati, isletmelerin miisterilerle olan iliskilerinin uzun vadeli
olmasini saglayabilecegi, isletmelerin miisterilerin beklentilerinin ne oldugunu
daha iyi anlayabilecegi, dogru beklenti, dogru anlama ve dogru hizmet sonucunda
karsilikli memnuniyetin saglanabilecegi bir siireci ifade eder.

Fiziksel Ozellikler: Hizmet personelinin, kullanilan ara¢ gereglerin,
iletisim malzemelerinin ve binalarin fiziksel goriiniimleridir (Lee ve Hing,
1995:297; Ushantha vd., 2014:73). Miisteriler hizmetin kalitesi kadar hizmeti
sunanlarin fiziksel durumlarini da ciddiye alirlar. Fiziksel 6zellikler miisterinin
tercih yapmasinda oldukga etkilidir. Hizmeti sunan personelin ise uygun giyinmesi,
kullanilan malzemelerle hizmetin iyi sunulacagi algisinin karsida olusturmasi,
iletisimde kullanilan ifadelerin nezaketi ve konuya hakim olundugunu karsiya
aktarilabilmesi gibi genis bir kapsamda ele alinan fiziksel 6zellikler miisterinin
tercihini belirlemesindeki en 6nemli sebeplerdendir.

Heveslilik: Hizmet sunan personelin hizmeti yerine getirirken istekli, ilgili
ve her zaman hazir olmasidir (Saraei ve Amini, 2012:573; Ushanthavd, 2014:73).
Heveslilik kavrami hizmeti sunarken yapilan isten duyulan memnuniyeti, is
yaparken alinan keyfi ifade eder.

Giivenlik: isletme calisanlarinin bilgi ve saygilari ile miisterilerde giiven
duygusu uyandirabilme becerileridir (Saraei ve Amiri, 2012:573; Ushantha vd.,,
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2014:73). Miisterinin hizmet satin alirken kendini gilivende hissetmesinin
saglanmasidir.

5. MUSTERI MEMNUNIYETI

Yukarda inceledigimiz hizmet ve hizmet kalitesi kavramlar gibi miisteri
memnuniyeti kavrami da bir yoniiyle soyutluk iceren bir kavramdir. Bu yiizden
tanimini yapmak olduk¢a zordur. Literatiirde yer alan Miisteri Memnuniyeti
Kavraminin bazi tanimlar1 asagidaki gibidir:

Miisteri Memnuniyeti, bir Urlinlin tiiketici tarafindan algilanmasi ile o
tiriiniin objektif unsurlar1 arasindaki iliskiye bagh olarak tiiketicinin elde etmis
oldugu tiiketim deneyimlerini stibjektif olarak degerlendirip yorumlamasidir
(Tayfun ve Kara, 2007:273).

Miisteri memnuniyeti, miisterinin mal veya hizmeti satin almadan onceki
beklentileri ile satin aldiktan sonra iirlin veya hizmetin miisteriyi tatmin etmede
gosterdigi verimliligin degerlendirilmesiyle ortaya ¢ikan olumlu farktir (Agbor,
2011: 6).

Miisteri memnuniyeti, miisterinin bir {iriin veya hizmetten bekledigini elde
etmesiyle hasil olan iyi hissetme veya elde edilen hizmetten tatmin oldugunu ifade
eden psikolojik bir kavram olarak ifade edilebilir (Ozer ve Giinaydin, 2010:129).

Midilli (2011) ise misteri memnuniyetini; sunulan hizmetlerde
memnuniyet veya memnuniyetsizligin hizmetin sunumu sirasinda miisterinin o
hizmetten beklentilerinin karsilanmasi ile miimkiin olabilecegi seklinde
tanimlamistir. Midilli'ye gore miisteri memnuniyetinin 6l¢iisti, sunulan hizmetten

duyulan memnuniyetin veya memnuniyetsizligin miisterilerin beklentileri
ile algilamalarinin kiyaslamasi ile ortaya cikan degerdir (Midilli, 2011:30).

Hizmet sektoriinde yer alan muhasebecilik meslegi de sektdrdeki diger
isletmeler gibi yasanan rekabetten etkilenmistir. Muhasebe mesleginde de
meydana gelen gelismelere paralel olarak rekabetin artmasi muhasebecilik
mesleginde faaliyet gosteren meslek mensuplarinin hizmet kalitesine ve miisteri
memnuniyetine daha ¢ok 6nem vermesini zorunlu kilmistir(Yayla ve Cengiz,
2006:176-177). Meslek mensuplari da hizmet sektoriinde faaliyet gosterdikleri icin
mevcut miisterilerini ellerinde tutabilmek ve yeni misteriler kazanabilmek
amaciyla sunduklar1 hizmetlerde miisteri memnuniyetini esas almalar1 gerektigini
gormiislerdir (Tayfun ve Kara, 2007:274).

6. ARASTIRMANIN KAPSAMI YONTEMI VE ORNEK SECIMINDE
IZLENEN YOL

Mesleki faaliyetler bir takim yasal kurallara ve bazi kaidelere baghdir.
Muhasebe meslegi ise diger mesleklere gore daha kati kurallara ve standartlara
baglanmistir. Bu kurallar miisteri memnuniyetini esas alan isletmecilik anlayisina
engel durumlara sebep olabilmektedir. Clinkii muhasebe meslegi kamu yararina
hizmet veren veya isletme ile ilgili tiim gruplara isletmenin mali durumu hakkinda
tirettigi bilgileri sunan uzman Kisilerce icra edilen bir meslektir (Kaya ve Yanik,
2011:299). Bu sebeple, hizmet Kkalitesinin ac¢iga cikmasinda empati boyutu
muhasebe meslek mensuplarinin 6nemsemesi gereken bir husustur. Muhasebe
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meslek mensuplarinin hizmet verdigi miikellefler ayn1 zamanda miisterileri oldugu
icin miisterileri ile aralarindaki sozli iletisim empati boyutu yoniiyle oldukca
onemlidir (Banar ve Ekergil, 2010:52).

Bu c¢alismanin amaci muhasebecilik mesleginde hizmet kalitesini
belirlemek ve miikelleflerin muhasebecilerinden aldiklarnt hizmetlerden
memnuniyetlerini 6lgmektir. Veri toplama araci olarak anket yodntemi
kullanilmistir. Anket formu, Banar ve Ekergil (2010), Cat1 ve Kogoglu (2008) ve
Goziitok (2014)’un yaptiklari ¢alismalardan 6rnek alinarak hazirlanmistir. Anket
formu 2 bélimden olusmakta ve 54 soru igermektedir. Birinci boliimde,
mikelleflerin demografik ozelliklerini belirlemeye yo6nelik 14 soruya yer
verilmistir. ikinci béliimde ise miikelleflerin muhasebe meslek mensuplarindan
aldiklar1 hizmetten memnuniyetini belirlemeye yonelik 40 soru/ifade vardir.
Miikelleflerin muhasebeci tercihlerinde etkili olan degiskenleri ve hizmet kalitesini
etkileyen faktorleri belirlemek icin “1: Kesinlikle Katilmiyorum”, “2:
Katilmiyorum”, “3: Kararsizim”, “4: Katiliyorum”, “5: Kesinlikle Katiliyorum”
seklinde 5 secenekli 5'li Likert (R.Likert, 1932) dlgegi kullanilmistir.

Anket, Kahramanmaras ilinde faaliyet gostermekte olan {liretim, ticaret ve
hizmet isletmelerine uygulanmistir. Anket yiiz yiize gériisme yontemi kullanilarak
yapimistir. Makalede miikelleflerin demografik o6zellikleri ve bu demografik
ozellikler ile hizmet kalitesini etkileyen faktorleri algilama arasindaki iligki tespit
edilmeye calisilmistir. Yapilan anket sonucunda elde edilen verilerin analizi i¢in
SPSS 13 programi kullanilmistir.

Arastirmanin anakiitlesini, Kahramanmaras’ta faaliyet gosteren Ticaret ve
Sanayi Odasina kayith isletmeler olusturmaktadir. Kahramanmaras Ticaret ve
Sanayi Odas1 (KMTSO)'nda Kahramanmaras merkezde (Onikisubat, Dulkadiroglu
Ilceleri) 7408 kayith isletme bulunmaktadir. Ornekler, Kahramanmaras merkezde
rast gele secilen ve muhasebecilik hizmeti alan 92 (% 30,20) hizmet, 73 (%23,90)
tiretim,140 (%45,90) ticaret sektorlerinden olmak tzere toplam 305 firma
yetkilisinden olusmaktadir. Calismanin sinirlar asagidaki gibidir:

. KMTSO’nda kayith olan isletmelerin bir kisminin faal olmadigi
bilinmelidir.
. Muhasebe meslek mensuplarinin  mesleki faaliyetlerini

stirdiirdiikleri biirolar da birer isletmedir. Fakat calismamizda muhasebe meslek
mensuplarinin hizmet Kkalitesi degerlendirildigi icin bu isletmeler kapsam disi
tutulmustur.

. Ornekler basit rast gele olarak secilmis ve rastgele secilen
isletmelerde anket uygulanmistir.

7. ARASTIRMANIN ANALIZi VE BULGULAR

Ankette yer alan soru/ifadeler 6nce ylizde ve frekans yontemi kullanilarak
oran analizine tabi tutulmus, daha sonra da hizmet kalitesi bilesenlerinde siniflama
yapmak amaciyla faktor analizine tabi tutulmustur. Elde edilen faktor
ortalamalarina gore t-testi ve varyans analizi yapilmistir.

Tablo 1'de miikelleflerin %27,9'unun kadin ve %72,1’inin de erkek oldugu
goriilmektedir. Orneklemin bilyiikk c¢ogunlugu 30-39 (%43) yas arahiginda
katilmcilardan olusmaktadir. Katilmcilarin yaklasik %48,5’i is sahibi veya
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ortagindan olusmaktadir. 1-9 elemani bulunan 183(%60), 10-49 elemani bulunan
71(%23) ve 50-249 eleman1 bulunan 38 (%12,5), 250+ elemani bulunan 14(%4,6)

isletme ankette yer almistur.

Tablo 1. isletmelerin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Frekans Yiizde (%)
(n)
Miikellefin Cinsiyeti Kadin 85 27,9
Erkek 220 72,1
Toplam 305 100
Miikellefin Yas1 18-29 72 26,3
30-39 131 43,0
40-49 71 23,3
50+ 31 10,2
Toplam 305 100
Miikellefin Mevkii Is Sahibi-Ortag 148 48,5
Yonetici 108 35,4
On Muhasebe Elemani 49 16,1
Toplam 305 100
Isletmelerin Faaliyet Ticaret Sektorii 140 45,9
Konusu Uretim Sektorii 73 23,9
Hizmet Sektori 92 30,2
Toplam 305 100
Miikellefiyet Tiirii Gelir Vergisi Miikellefi 191 62,6
Kurumlar Vergisi Miikellefi 114 37,4
Toplam 305 100
isletmelerde Calisan 1-9 Eleman 183 60,0
Eleman Sayis1 10-49 Eleman 701 23,0
50-249 Eleman 38 12,5
250+ Eleman 14 4,6
Toplam 305 100
Muhasebe Defteri Bilanco Esasina Gore 150 49,2
Tutma Usulii Isletme Hesab1 Esasina Gore 155 50,8
Toplam 305 100
isletmenin Faaliyet 1-9 Y1l 158 51,8
Siiresi 10-19 Y1l 108 35,4
20+ 39 12,8
Toplam 305 100
Hukuki Yapilan Tek Kisi Isletmesi 160 52,5
Acisindan isletme Adi Sirket 29 9,5
Tiirleri Kolektif Sirket 25 8,2
Komandit Sirket 5 1,6
Anonim Sirket 20 6,6
Limited Sirket 57 18,7
Sermayesi Paylara Boliinmiis 9 3,0
Komandit Sirket
Toplam 305 100
Muhasebecinin Kadin 56 18,4
Cinsiyeti Erkek 249 81,6
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Toplam 305 100
Isletmenin Faaliyet Evet 129 42,3
Siiresince Muhasebeci Hayir 176 57,7
Degistirme Durumu Toplam 305 100
Isletmenin Faaliyet 2 Muhasebeci 56 18,4
Siiresince Calistigi 3 Muhasebeci 36 11,8
Muhasebeci Sayisi 4 Muhasebeci 20 6,6
5 Muhasebeci 5 1,6
6+ 12 3,9
Toplam 129 100
En Son Muhasebeciyle | 1 Yildan Az 33 10,8
Calisma Siiresi 1-5 Y1l Arasi 116 38,0
6-10 Y1l Arasi 77 25,2
11-15 Y1l Arasi 35 11,5
16-20 Y1l Arasi 34 11,1
21 Y1l ve Ustii 10 3,3
Toplam 305 100

Miikelleflerin isletmelerinin faaliyet streleri boyunca muhasebeci
degisikligi yapip yapmadiklarina dair yoneltilen soruya 129 (%42,3) kisi “Evet”
cevabi verirken; 176(%57,7) kisi de “Hayir” cevabi vermistir. Bu da miikelleflerin
cogunlugunun muhasebecisinden memnun oldugunun gostergesidir.

Tablo 1’den, isletmenin faaliyeti siiresince birden fazla muhasebeci ile
calisan 176 (%57,7) kisiden 56 (18,4)’sinin 2 muhasebeci ile,36 (%11,8)’sinin 3
muhasebeci ile 37(%12,1)’sinin de 4 ve daha fazla muhasebeci ile ¢alistig
goriilmektedir. Tabloda c¢alistifi en son muhasebecisiyle 1 yildan daha az siire
calisan miikellef sayis1 33 (%10,8) oldugu goriilmektedir. 1-5 y1l arasi calisanlarin
say1st 116 (%38), 6-10 yil arasi ¢alisanlarin 77 (%25,2), 11-15 yi1l arasi ¢alisanlarin
sayis1 35 (%11,5), 16-20 y1l aras1 ¢alisanlarin sayisi da 34 (%11,1) ve 21 yildan
daha fazla stiredir muhasebecisiyle calisan miikellef sayis1 10 (%3,3)’dur.

7.1. Faktor Analizi

Faktor modelinin uygunlugunu test etmek icin Bartlett'in kiiresellik testi;
faktor analizinin gecerliligini test etmek icin de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi
yapilmistir. KMO testi, drneklem yeterliligini 6l¢mek icin kullanilir. Sonucun
%60'1n lizerinde olmasi arzulanmr (Biiytikoztiirk, 2002:481). Arastirmanin KMO ve
Bartlett kiiresellik testinin sonuclar1 Tablo 2’de verilmistir.

KMO degerinin %80’inin istiinde olmasi verinin analiz i¢in uygun
oldugunu gostermektedir. Analiz yapilabilmesi icin bu degerin mutlaka %50’nin
tizerinde olmasi gerekmektedir (Celik, 2010:109). Arastirma icin degiskenler
arasinda kismi korelasyon biiyiikligiini tespit eden KMO testinin sonucu 0,866
olarak bulunmustur. Bu deger 0.80-0.89 arasinda oldugu i¢in oldukca iyidir. Bu
degerin biiytkligi 1’e yakin olmasi sebebiyle érneklem biiyiikligiiniin yeterli
oldugu seklinde yorumlanabilir. Bartlett testinde de analiz sonuglarinin anlamh
(sig. 0,000) oldugu goriilmektedir (Okumus ve Asil, 2007:21). Bu iki testin
sonucuna gore faktor analizi uygulanabilecegi sonucuna varilmistir.
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Tablo 2. KMO ve Bartlett Testi Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin Degeri 0,866
Ki-Kare 3001,176
Bartlett Testi df 276
Sig. 0,000

Faktor yiik degerleri, ifadelerin faktorlerle olan iliskisini agiklayan bir
katsayidir. ifadelerin yer aldiklar faktérdeki yiik degerlerinin yiiksek olmasi
beklenmektedir. Bir faktorle yiiksek diizeyde iliski veren ifadelerin olusturdugu bir
kiime var ise bu bulgu, o ifadelerin birlikte bir kavrami, yapiy1 veya faktori 6l¢tiigi
anlamina gelmektedir. Genel olarak isaretine bakilmaksizin 0,60 ve tistii yiik degeri
yuksek; 0,30-0,59 aras1 yiik degeri orta diizeyde biiytikliikler olarak tanimlanabilir.
Bu biiyiikliiklere bakilarak degisken c¢ikartilabilir (Biiylikoztiirk, 2002:473-474).

Calismada faktor analizi yapilarak elde edilen sonuglar Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3. Arastirmanin Faktor Yiikleri

Faktorler

ifade

Yeterlilik
Giivenirlilik

Empati
Heveslilik

Sorumluluk

Erisilebilirlik

Uzmanlik

12 0,761

22 0,786

27 0,714

32 0,782

0,526

0,620

0,804

0,749

0,695

0,815

0,725

0,681

0,721

0,718

0,725

0,824

0,669

0,674

0,775

0,524
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Faktor analizi sonucunda her bir faktdriin varyans agiklama orami
belirlemek iizere 6z deger (Eigen Value) degeri hesaplanmistir. Oz deger (Eigen
Value), her bir faktoriin faktor yiiklerinin kareleri toplami, her bir faktor
tarafindan agiklanan varyansin oraninin hesaplanmasinda ve onemli faktor
sayisina karar vermek icin kullanilan bir katsayidir. Oz deger yiikseldikge, faktériin
acikladig1 varyans da yiikselir (Biiytkoztiirk, 2002:473).

Yapilan faktor analizi sonucunda (Tablo 4) varyansin %66,414’i faktorler
tarafindan agiklanmaktadir. Bu yiizdedeki en biiyiik pay %31,349’luk oranla
yeterlilik faktoriine aittir. {kinci faktor olan giivenirlilik varyansin %10,714’iint,
ticlincii faktor olan empati varyansin %5,428'ini, dordiincii faktér olan heveslilik
varyansin %5,373’lini, besinci faktoér olan sorumluluk %4,809’unu, altinci faktor
olan erisilebilirlik varyansin %4,569’unu, yedinci faktor olan uzmanlik varyansin
%4,171'ini agiklamaktadir. Bu bilgilere gore ¢alismaya katilan miikellefler i¢in
hizmet kalitesi faktorlerinden yeterlilik faktoriiniin digerlerine gore daha fazla
onemli oldugu belirtilebilir. Yeterlilik faktoriinii sirasiyla giivenirlik, empati,
heveslilik, sorumluluk, erisilebilirlik ve uzmanlik faktérleri takip etmektedir.

Tablo 4. Faktér Sonuclari

ilk Eigen Degerleri (0z Degerler)
Faktorler 0z Aciklanan | Kiimiilatif
Degerler Varyansin | Varyansin
yiuzdesi Yiizdesi
Yeterlilik 7,524 31,349 31,349
Giivenirlilik 2,571 10,714 42,063
Empati 1,303 5,428 47,491
Heveslilik 1,290 5,373 52,864
Sorumluluk 1,154 4,809 57,673
Erisilebilirlik 1,097 4,569 62,242
Uzmanhk 1,001 4,171 66,414

AVY: Aciklanan Varyansin Yiizdesi, KVY: Kiimiilatif Varyansin Yiizdesi

Elde edilen faktorler SERVQUAL yontemi hizmet kalitesi boyutlar1 temel
alinarak, empati, giivenilirlik, giivenlik, heveslilik ve fiziksel 6zellikler olarak
isimlendirilmistir. Elde edilen degerler neticesinde olgegin gecerli oldugu
sonucuna varilmistir. Her bir faktor icerisinde yer alan ifadeler hizmet kalitesi
bilesenlerine gore Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5. Hizmet Kalitesi Bilesenleri

ifade | HizmetKalitesi | Hizmet Kalitesi Bilesenleri

No Boyutlari

28 veterlilik 1 Slk.Sl.k goriiserek isletmem hakkinda bilgi alis
verisi yaparim.

29 Yeterlilik 2 Yeterli diizeyde egitim almistir.

30 Yeterlilik 3 Yeni fikirlere aciktir.

31 Yeterlilik 4 Isletmemiz ile ilgili islemlerinde hizhdr.

12 Giivenirlilik 1 | Hatasindan dolay1 ceza 6dedigim olmustur.

22 Giivenirlilik 2 Meslegin gerekleripe uygun olmayan
davranislarina sahit oldum.
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27 Giivenirlilik 3 Yakin cevreme tavsiye etmeyi dliisiinmem.

32 Giivenirlilik 4 Miikelleflerinden pahali hediyeler almaktan
hoslanir.

6 Empati 1 Me\/.zuatl t’flkl.p eder, giincel konularda yeterli
bilgiye sahiptir.

7 Empati 2 Mesleki sorumluluklarinin bilincindedir.

8 Empati 3 B'L'II'.(.)SI...I he.:.r zaman derli toplu ciddi bir isyeri
goriiniimiindedir.

9 Empati 4 Miikellefin beklentilerini dikkate alir.

16 Heveslilik 1 Isulefc.meml%m l?eklenmedlk sorunlarina pratik
coziimler iiretir.

17 Heveslilik 2 Isletme ile 1.l.g111 bir sorunum oldugunda
yaklasimi gliven vericidir.

18 Heveslilik 3 Isletmemizin menfaatlerini én planda tutar.
Isletmemize ait mali tablolar (bilango, gelir

38 Sorumluluk 1 | tablosu vb.) diizenli araliklarla tarafimiza
ulastirir.

39 Sorumluluk 2 Mfs.lelfl. kor.lu.larda.surekh kendini gelistirme
egilimi icerisindedir.
Isletmemizin diger kurumlarla (SGK, Maliye vb.)

40 Sorumluluk 3 | alakali tiim sorumluluklarini eksiksiz olarak
yerine getirir.

23 Erisilebilirlik 1 Her zaman isletmemize yardimci olmaya
isteklidir.

24 Erisilebilirlik 2 | So6z verdigi zaman soziinii yerine getirir.

25 Erisilebilirlik 3 | Mesai saatleri icerisinde kolaylikla ulasabilirim.

33 Uzmanlik 1 Isletmemizin Verglv avantajlarindan
faydalanmasini saglar.

34 Uzmanlik 2 Muk.el.leﬂerlyle arasn.lda is disinda borg-alacak
iliskisi olmamasina dikkat eder.
Giincel diizenlemeler (vergi, sosyal giivenlik,

35 Uzmanhk 3 tesvikler, vergiavantajlar1 vb.) hakkinda
zamaninda bilgilendirir.

Arastirmada kullanilan anketin giivenilirlik analizi Cronbach Alpha testi ile

yapilmistir. Ankette bulunan tiim ifadelerin Cronbach Alfa katsayisi1 0,945 olarak
bulunmustur. ifadeler faktérlere gére ayrildiktan sonra da faktérlerin giivenilirligi
ayr1 ayri test edilmistir. Bulunan bu degerlerin tiimii 0.70-1.00 araliginda
bulunmasindan dolay: gelistirilen anket yiiksek giivenilirlik diizeyine sahiptir.

7.2. Arastirmanin t-Testi ve F-Testi (ANOVA) Analizleri

Hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin degerlendirmesinde miikelleflerin

demografik ozelliklerine bagh olarak farkliligin olup olmadigini belirlemek
amaciyla ANOVA (F-Testi) ve t-testi analizleri yapilmistir. Yapilan analizlerin
sonucunda, miikelleflerin isletmedeki pozisyonlari, cinsiyetleri, isletmenin faaliyet
konusu, miikellefin tabi oldugu miikellefiyet tiirii ve defter tutulma usullerine bagh
olarak hizmet kalitesi faktorlerini farkl degerlendirdikleri tespit edilmistir.
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Miikelleflerin isletmelerdeki pozisyonlarina goére hizmet Kkalitesi
faktorlerini degerlendirmede bir farkliligin olup olmadigini belirlemek amaciyla
ANOVA (F-testi) analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda Tablo 7’deki veriler
elde edilmistir.

Tablo 7. Miikelleflerin Mevkilerine Gore Hizmet Kalitesi Faktorlerini
Degerlendirmeleri

Hizmet Kalitesi Boyutlar1 | F Sig.

Yeterlilik 0,179 0,836

Giivenirlilik 3,270 0,039

Empati 0,352 0,703

Heveslilik 1,649 0,194

Sorumluluk 0,478 0,621

Erisilebilirlik 1,925 0,148

Uzmanhk 3,619 0,028

Yapilan analiz sonucunda mevkiler arasinda giivenirlilik ve uzmanhk
faktorlerini algilamada anlaml bir fark oldugu belirlenmistir. Ayrica anlamli ¢ikan
faktoriin anlamhlik diizeyinin de 0,05’ten kiiglik oldugu goriilmektedir. Bu
anlamlihigin yoniinii belirlemek i¢in LSD testi yapilmistir. Bu teste gore elde edilen
veriler Tablo 8'de verilmistir.

Tablo 8. LSD Testine iliskin Veriler (isletmedeki Pozisyona Gore)

Faktorler Gruplar Ortalama Fark
Giivenirlilik Is Sahibi-Ortag1 | Yonetici -0,26572098*
On Muhasebe Eleman1 | -0,33455730*
Yénetici Is Sahibi-Ortag: 0,26572098*
On Muhasebe Eleman1 | -0,06883632
On Muhasebe | Is Sahibi-Ortag 0,33455730*
Elemani Yonetici 0,06883632
Uzmanhk Is Sahibi-Ortag1 | Yénetici -0,25866199*
On Muhasebe Eleman1 | 0,15819129
Yénetici Is Sahibi-Ortagi 0,25866199*
On Muhasebe Eleman1 | 0,41685328%*
On Muhasebe | Is Sahibi-Ortag -0,15819129
Elemani Yonetici -0,41685328*
Miikelleflerin  isletmelerinin faaliyet konusuna goére faktorleri

degerlendirme de bir fark olup olmadigini tespit etmek amaciyla Anova (F-Testi)
yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda Tablo 9’daki veriler elde edilmistir.

Tablo 9. Miikelleflerin isletmelerinin Faaliyet Konusuna Gére Faktorleri
Degerlendirmeleri ile ilgili ANOVA Analizine iliskin Veriler

Hizmet Kalitesi Boyutlar:1 | F Sig.

Yeterlilik 0,310 0,733
Giivenirlilik 1,349 0,261
Empati 1,805 0,166
Heveslilik 0,359 0,699
Sorumluluk 0,295 0,745
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Erisilebilirlik 0,132 0,876
Uzmanhk 2,803 0,062

Tablo 9’gdére uzmanlik faktoriinii degerlendirilirken isletmelerin faaliyet
konular1 arasinda anlaml bir fark oldugu goérilmektedir. Bu anlamliligin yoniinii
tespit etmek amaciyla LSD testi uygulanmistir. Bu teste gore elde edilen veriler
Tablo 10’de verilmistir. Tabloya gore, ticaret isletmeleri ile hizmet isletmeleri grup
ortalama puanlari arasinda anlaml bir fark oldugu tespit edilmektedir.

Tablo 10. isletmenin Faaliyet Konusuna Gére LSD Testi Verileri

Gruplar Ortalama Fark
Ticaret Uretim -0,22719444
Hizmet -0,29624830*
Uretim Ticaret 0,22719444
Hizmet -0,06905386
Hizmet Ticaret 0,29624830*
Uretim 0,06905386

Miikelleflerin tabi olduklar1 miikellefiyet tiiriine gore hizmet Kkalitesi
faktorlerini degerlendirirken bir farklihigin olup olmadigini belirlemek amaciyla t
Testi yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda Tablo 12’deki veriler elde edilmistir.
Tablo 11’ye gore, sadece uzmanlik faktoriinde istatistiki olarak anlamhilik oldugu
goriulmektedir.

Tablo 11. Miikelleflerin Tabi Olduklar1 Miikellefiyet Tiiriine Gore Faktorleri
Degerlendirmeleri ile Ilgili T-Testi Verileri

Hizmet Kalitesi | t Sig.
Boyutlari

Yeterlilik -0,739 0,461
Guvenirlilik -1,185 0,237
Empati -0,747 0,455
Heveslilik 1,157 0,248
Sorumluluk -1,709 0,088
Erisilebilirlik 1,340 0,181
Uzmanhk -1,914 0,057
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Tablo 12. Birden Fazla Muhasebeci ile Calisan Miikelleflerin Muhasebeci
Degistirme Sebepleri

12. Kamu Kurumlar ile isletme Arasindaki iliskiyi

10. Baska Bir Muhasebecinin Tavsiye Edilmesi
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Tablo 12 'de miikelleflerin mali miisavirlerini degistirme sebepleri topluca
gorilmektedir. Ankette miikelleflere birden fazla neden gosterebilecekleri
belirtilmistir. Bundan dolay1 ankete katilan 305 miikellef olmasina ragmen 388
cevap alinmistir. Muhasebeci degistirmelerine 45 defa yiiksek ticret talep etmesini,
42 defa iletisim kopuklugunu, 40 defa yeterli bilgilendirme yapilmadigini, 37 defa
hatasindan dolay1 zarar gordiigiinii, 34 defa mesleki 6zeni gostermedigini, 33 defa
glvensizlik olustugunu gerekce gostermislerdir. 13. Maddede yer alan 3 kisiden
birisi muhasebeci degistirme sebebini aciklamaktan kaginirken 1 Kisi
muhasebecisiyle tartistigini, diger 1 Kisi ise ailevi sebepler olarak belirtmistir.

8.SONUC

Kiiresellesmenin getirdigi gelismeler neticesinde isletmelerin varliklarim
stirdlirebilmeleri, yogun rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri, karhliklarini ve
firma degerini arttirabilmeleri miisterilerini memnun etmelerine baghdir.
Miisterinin memnuniyeti ise en temelde sunulan mal veya hizmet kalitesine
baghdir.
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Miisteri memnuniyeti baglaminda ortaya koyulan bu c¢alismada,
Kahramanmaras ilinde faaliyet gosteren miikelleflerin muhasebecilerine bakis
agis1 degerlendirilmistir. Aldiklar1 hizmetin kalitesinin yaninda genel olarak
muhasebecilerinden memnuniyetleri de 6lglilmeye c¢alisilmistir. Bu amaglar
dogrultusunda 73 adet iiretim, 92 adet hizmet ve 140 adet ticaret olmak {izere ii¢
ana sektorde faaliyet gosteren 305 miikellef ile anket yapilmistir. Yapilan arastirma
sonucunda Kahramanmarag’taki miikelleflerin muhasebecilerinden duyduklar:
memnuniyete dair goriisleri su sekilde agiklanabilir.

Miikelleflerin bir¢ogu mevcut muhasebecilerinden memnun oldugunu ifade
etmistir. Miikelleflerin baz1 ifadelerde muhasebecileri hakkinda goriis birliginde
oldugu gorilmiustir. Miikelleflerin %70'nin ittifak ettikleri konu basliklar1 asagida
verilmistir;

- Mubhasebe ile ilgili gerekli bilgiye sahiptir.

- Davranislarinda nazik, kibar ve 6l¢iilidiir.

- Giler yuzliudir.

- Mesleki sorumluluklarinin bilincindedir

- Mesai saatleri icerisinde kolaylikla ulasabilirim.

- Hizmeti karsiiginda aldig1 iicreti hak ediyor.

- Yeni fikirlere agiktir.

- Mevzuati takip eder, glincel konularda yeterli bilgiye sahiptir.

- Isletmemize ait 6zel bilgilerin saklanmasinda gerekli 6zeni gosterir.
- Sozverdigi zaman s6ziinii yerine getirir.

- Isletmemizin ticari anlamdaki isteklerini her zaman ciddiye alir.
- Miikellefin diisiincelerini dikkate alir.

- Tim mesleki iliskilerinde diiriisttiir.

Bu maddelere bakildiginda miikelleflerin muhasebecilerinin sorumluluk sahibi
olma, diiriist olma ve saglikl iletisim kurabilme gibi 6zelliklerinden memnun
olduklar goriilmektedir.

Hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesinin yaninda miikelleflerin sosyo-
demografik ozelliklerine gore hizmet kalitelerini degerlendirme durumlari da
incelenmistir. Buna gore miikelleflerin cinsiyetleri, isletmedeki mevkileri,
isletmenin faaliyet konusu, tabi olduklar1 miikellefiyet tiirii, muhasebeci degistirme
durumlari, isletme faaliyet stireleri ve miikelleflerin yaslarina bagh olarak hizmet
kalitesi boyut ortalamalarinin farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Ayrica,
isletmede calisan eleman sayis1 hukuki yapisi acgisindan isletme tiiri, isletmenin
faaliyet siiresince calistigi muhasebeci sayisi ve isletmenin son muhasebecisiyle
calisma siiresine baglh olarak hizmet kalitesi boyutlarini degerlendirmede herhangi
bir farklilik ortaya ¢ikmamistir. Hizmet kalitesi boyutlarin1 demografik 6zelliklere
gore degerlendirmede ortaya konulan sonuglar soyledir;

Cinsiyete gore degerlendirilmesinde farklilik bulunan hizmet kalitesi boyutu
empatidir. Gelir vergisi miikellefleri ile kurumlar vergisi miikelleflerinin uzmanlk
faktoriinii degerlendirmeleri arasinda anlamlh bir farklilik oldugu sonucuna
varilmistir. Isletmede is sahibi-ortagi mevkiinde bulunan miikelleflerle yénetici ve
6n muhasebe eleman1 mevkilerinde bulunan miikelleflerin giivenirlilik faktoriinii
algilamalari arasinda anlaml bir fark bulundugu tespit edilmistir. Bununla birlikte
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yonetici mevkiinde bulunan miikelleflerle 6n muhasebe elemani mevkiinde
bulunan miikelleflerin uzmanlik faktoriinii algilamalar1 arasinda anlaml bir fark
oldugu gozlemlenmistir. Ayn1 zamanda yonetici mevkiinde bulunan miikelleflerle
6n muhasebe elemani mevkiinde bulunan mikellef arasinda da uzmanlik
faktoriini algilamada anlamli bir fark oldugu saptanmustir.

Ticaret konusunda faaliyet gosteren isletmelerle hizmet konusunda faaliyet
gosteren isletmeler arasinda uzmanlik faktoriinii degerlendirmede anlaml bir fark
oldugu gozlemlenmistir. Yas gruplarinin giivenirlilik faktoriinii degerlendirmede
anlamh  bir fark oldugu tespit edilmistir. Miikelleflerin yas1 arttikca
muhasebecilerine duyduklar1 giiven azalmaktadir. Muhasebecisini degistiren
miikellefler ile degistirmeyen miikellefin giivenirlilik ve empati faktorlerini
degerlendirmeleri arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. 20 y1l ve
tizeri siiredir faaliyet gosteren isletmelerin yeterlilik ve gilivenirlilik faktorlerini
degerlendirmeleri ile 20 yil ve alti siiredir faaliyet gosteren isletmelerin
degerlendirmeleri arasinda anlaml bir fark oldugu sonuglarina varilmistir.

Miikelleflerin muhasebecilerini degistirme sebepleri olarak yiiksek iicret talep
etmesi, iletisim kopuklugunu, yeterli bilgilendirme yapilmadigini, hatasindan
dolay1 zarar gordiiglinii, mesleki 6zeni gostermedigini, giivensizlik olustugunu
gerekce gostermislerdir.
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