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ÖZET 

Bu çalışmanın amacı, hizmet hataları ile algılanan hizmet kalitesi arasındaki ilişkide 

değiştirme maliyetinin düzenleyici etkisinin olup olmadığının tespit edilmesidir. Bu 

çalışmada, hizmet hatalarının ortaya çıkması ile küçük işletmelerin muhasebecilerinden 

aldıkları hizmete yönelik kalite algısının olumsuz etkileneceği beklenmektedir. Bununla 

birlikte, değiştirme maliyetinin yüksek olduğu durumda, hizmet hataları ile algılanan 

kalite arasında ortaya çıkan negatif etkinin pozitife dönüşeceği varsayılmaktadır. Ancak, 

değiştirme maliyetinin düşük olduğu durumlarda ise, hizmet hataları ile algılanan kalite 

arasındaki negatif etkinin değişmeyeceği düşünülmektedir. Araştırma, Balıkesir il mer-

kezinde, kolayda örnekleme yöntemi ile seçilen küçük işletme yetkilileriyle yüz yüze 

görüşülerek yapılmıştır. Toplamda, 272 anket analize tabi tutulmuştur. Yapılan analizler 

sonucunda, hizmet hataları ile algılanan hizmet kalitesi arasında değiştirme maliyetinin 

düzenleyici etkiye sahip olduğu tespit edilmiştir. 
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THE MODERATOR EFFECT OF SWITCHING COST ON THE 

RELATIONSHIP BETWEEN SERVICE FAILURE AND PERCEIVED 

SERVICE QUALİTY: A STUDY TOWARD SMALL BUSINESSES AND 

THEIR ACCOUNTANTS 

ABSTRACT 

The aim of this study is to determine whether switching cost has a moderator effect on 

the relationship between service failure and perceived service quality. In this study, it is 

expected that small businesses’ quality perceptions about their accountants’ service will 

be affected negatively from the emergence of service failure. It is also expected that the 

negative effect of service failure on perceived service quality will change to positive 

when switching cost is high. Sample of the study was determined with convenience 

sampling method, and research was conducted by interviewing face to face with small 

business executives. Result of the analysis of 272 data showed that switching cost has a 

moderator effect on the relationship between service failure and perceived service qua-

lity. 

Keywords: Switching Cost, Perceived Service Quality, Service Failures, Moderator Effect 

1. Giriş 

Küçük ve Orta Büyüklükteki İşletmeler (KOBİ) sayıları ve sağladıkları işgücü 

nedeniyle, Türk ekonomisinde çok önemli bir role sahiptirler. Ayrıca, Ekonomik 

Kalkınma ve İşbirliği Örgütü’ne (OECD)’ne üye ülkelerdeki işletmelerin yakla-

şık olarak %95’ini oluşturan KOBİ’ler, bu ülkelerdeki istihdamın da yine yakla-

şık olarak %65’ini gerçekleştirmektedirler (Svetlicic, Jaklic ve Burger, 2007’den 

aktaran Yazıcı, 2010). Günümüzde KOBİ’lerin ekonomik büyüme, sosyal bir-

leşme, istihdam, bölgesel ve yerel kalkınmaya sağladığı katkılar açısından öne-

mi, tüm ülkeler tarafından farkına edilmiştir (Çatal, 2007). 

Küçük ve Orta Ölçekli İşletmeleri Geliştirme ve Destekleme Başkanlığı 

(KOSGEB) KOBİ’leri üç farklı sınıfa ayırarak tanımlamıştır. Bunların birincisi 

mikro işletmedir. On kişiden az yıllık çalışan istihdam eden ve yıllık net satış 

hâsılatı veya mali bilançosundan herhangi biri bir milyon Türk Lirasını aşma-

yan işletmeler mikro işletme olarak kabul edilmektedir. İkinci sınıf, küçük iş-

letmeler olarak isimlendirilmiştir ve elli kişiden az yıllık çalışan istihdam eden 

ve yıllık net satış hâsılatı veya mali bilançosundan herhangi biri sekiz milyon 

Türk Lirasını aşmayan işletmeler, şeklinde tanımlanmıştır.  Son sınıf olan orta 

büyüklükteki işletmeler ise,  iki yüz elli kişiden az yıllık çalışan istihdam eden 
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ve yıllık net satış hâsılatı veya mali bilançosundan herhangi biri kırk milyon 

Türk Lirasını aşmayan işletmelerdir (www.kosgeb.gov.tr, Erişim Tarihi: 

21.03.2014). Bu çalışma kapsamında, bundan sonraki süreçte, sadece mikro ve 

küçük işletmeler dikkate alınmıştır. 

İşletmeler büyüdükçe birçok alanda uzman kişiyi istihdam edebilmektedir. 

Ancak, bazı KOBİ'ler (özellikle mikro ve küçük işletmeler), finansman, pazar-

lama, muhasebe, Ar-Ge gibi çeşitli işletmecilik işlevlerinde uzman kişileri istih-

dam edebilecek maddi güce sahip değildirler (Özgener, 2003). Bu nedenle, bu 

tip işletmeler birçok alanda hizmet alımına gitmektedir. Bu alanlardan biri de 

muhasebe hizmetleridir. Serbest Muhasebeci ve Serbest Muhasebeci Malî Mü-

şavirlerin yaptığı hizmetler, 3568 nolu kanun çerçevesinde şu şekilde belirlen-

miştir (http://www.tesmer.org.tr, Erişim Tarihi: 21.03.2014): 

Gerçek ve tüzel kişilere ait teşebbüs ve işletmelerin; 

a) Genel kabul görmüş muhasebe prensipleri ve ilgili mevzuat hükümleri 

gereğince, defterlerini tutmak, bilanço, kâr-zarar tablosu ve beyanname-

leri ile diğer belgelerini düzenlemek ve benzeri işleri yapmak. 

b) Muhasebe sistemlerini kurmak, geliştirmek, işletmecilik, muhasebe, fi-

nans, malî mevzuat ve bunların uygulamaları ile ilgili işlerini düzenle-

mek veya bu konularda müşavirlik yapmak. 

c) Yukarıdaki konularda, belgelerine dayanılarak, inceleme, tahlil, denetim 

yapmak, malî tablo ve beyannamelerle ilgili konularda yazılı görüş ver-

mek, rapor ve benzerlerini düzenlemek, tahkim, bilirkişilik ve benzeri iş-

leri yapmak. 

Bunların yanı sıra, muhasebeci ile müşterileri arasındaki ilişkide, müşteriler 

muhasebecilerden muhasebe ve vergi işlemlerinde dikkat, titizlik, bilgilendir-

me, izleme vb. ihtiyacı ve duyarlılığını ve muhasebe ve vergi işlemleriyle sınırlı 

olmayan ek hizmetler ve sunumlar, beklemektedirler (Yükselen, 2013). Ayrıca, 

müşteriler sık sık değişen usulleri ve işlemleri yeterince anlayamadıkları için 

muhasebecilere daha fazla ihtiyaç duymaktadırlar (Bozkurt, 2014). Bu neden-

lerden ötürü, küçük işletmelerin muhasebeciye duyduğu ihtiyaç giderek artar-

ken, buna paralel olarak, muhasebecinin iş yükü de artış göstermektedir. Bu 

durum ise, muhasebecinin verimliliğini düşürmekte (Bozkurt, 2014) ve olası 

hizmet hatalarının ortaya çıkmasına ve hizmet kalitesinin düşmesine neden 

olmaktadır. Kalitesiz hizmet nedeniyle sadık müşterilerin kaybedilmesi, gelir 
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akışını bozacak getirisi yüksek bir müşteri grubunun yitirilmesi yanında, yeni 

kazanılacak müşteriler ile firma arasında bir öğrenme sürecini gerektireceğin-

den, işletim maliyetlerini arttıracaktır (Çelik, 2009). 

Hizmet kalitesi, sunulan hizmetin performansının beklentilerin altında kalması, 

beklentileri karşılaması ve aşması ile ortaya çıkan bir kavramdır (Sivakumar, Li 

ve Dong, 2014). Tüketici hizmetin sunumunun her aşamasında, hizmetin per-

formansı ile kendi beklentilerini karşılaştırarak algıladığı hizmet kalitesini belir-

ler (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988; Sivakumar vd., 2014). Beklentilerin 

karşılanmaması düşük kalite algısını ortaya çıkaracaktır (Bolton ve Drew, 1991). 

Beklentilerin karşılanmamasının bir nedeni de,  hizmetin sunumunda ortaya 

çıkan hizmet hatalarıdır (Sivakumar vd., 2014). Buradan hareketle, hizmet hata-

larının hizmet kalitesi algısını negatif yönde etkileyeceğini söyleyebiliriz. Bu 

durum işletmeler için müşteri memnuniyetsizliği, firmaya duyulan güvende 

azalma, müşteri şikâyetleri, negatif davranışsal niyetler, bağlılığın azalması ve 

hizmet satın alınan firmayı değiştirme davranışı gibi birçok olumsuz durumun 

ortaya çıkmasına neden olabilir. Firmaların bu olumsuz durumla karşılaşmasını 

engelleyecek faktörlerden biri de değiştirme maliyetleridir. Değiştirme maliyet-

leri, tüketicilerin hizmet satın aldığı bir firmadan başka bir firmaya geçtiğinde 

karşılaşabileceği cezalar veya vazgeçtikleri şeklinde açıklanmıştır (Jones, Rey-

nolds, Mothersbaugh ve Beatty, 2007). Değiştirme maliyeti, müşteri sadakatini 

artırması ve firmanın kısa dönemde hizmet kalitesinde meydana gelecek dalga-

lanmalardan daha az etkilenmesini sağlaması açısından önem taşımaktadır 

(Aydın, Özcan ve Yücel, 2007). 

Muhasebe ve mali müşavirlik hizmetinin kalitesini belirleyecek olan müşteridir. 

Bu nedenle müşterinin ihtiyaç ve istekleri ile beklentilerini saptamak (Yükselen, 

2013) ve bunları en uygun şekilde karşılamak muhasebe firması için hayati de-

recede önemlidir. Bu noktada, bu çalışmanın temel varsayımlarından biri, kü-

çük işletmelerle muhasebecileri arasında hizmet sunumunda ortaya çıkabilecek 

hataların algılanan hizmet kalitesini olumsuz yönde etkileyeceğidir. Bunun 

sonucunda ise, memnun olmayan ve muhasebecisini değiştirmeyi isteyen küçük 

işletmeler ortaya çıkacaktır. Bu çalışmadaki bir diğer varsayım ise, değiştirme 

maliyetlerinin yükselmesi ile (bu sayede küçük işletmeler muhasebecisini değiş-

tirmeyi göze alamazlar) hata ve algılanan kalite arasında ortaya çıkan olumsuz 

etkinin olumluya dönüşeceğidir. Bu varsayımlar ışığında bu çalışmanın temel 

amacı, hizmet hataları ile algılanan kalite arasındaki ilişki üzerinde değiştirme 

maliyetinin düzenleyici etkisinin var olup olmadığının tespit edilmesidir. 
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2. Literatür Taraması 

2.1 Değiştirme Maliyeti 

Beklentileri karşılanmayan ve memnun olmayan müşteriler ya şikayette bu-

lunmakta ya da mal/hizmet satın aldığı firmayı değiştirmektedir (Anderson ve 

Sullivan, 1993). Müşterilerin hizmet satın aldığı firmayı değiştirme davranışı, 

firmanın hayatta kalabilirliğini ve karlılığını olumsuz yönde etkilemektedir 

(Ganesh, Arnold ve Reynolds, 2000).Tüketici için değiştirme maliyetleri, alterna-

tif firmalardan diğerine geçişte tüketicilerin algıladığı ekonomik ve psikolojik 

maliyetlerdir (Jones, Mothersbaugh ve Beatty, 2000). Bu maliyetler parasal de-

ğer olarak ölçülebilen maliyetin yanı sıra, yeni bir firmanın müşterisi olmanın 

getirdiği belirsizlikten (Ibanez, Hartman ve Calvo, 2006) kaynaklanan psikolojik 

etki, yeni mal ya da hizmet satın alma çabası ve zaman boyutunu da kapsamak-

tadır (Özer ve Aydın, 2004; Dick ve Basu, 1994). Firmalar arası ilişkilerde değiş-

tirme maliyeti, bir tedarikçinin ürününden başka bir tedarikçinin ürününe ge-

çen alıcının, karşılaştığı bir defalık maliyet olarak tanımlanmıştır (Porter, 2007). 

Hizmet sektörüne yönelik yapılan bir tanımda değiştirme maliyetleri, tüketicile-

rin hizmet satın aldığı bir firmadan başka bir firmaya geçtiğinde karşılaşabile-

ceği cezalar veya vazgeçtikleri şeklinde açıklanmıştır (Jones vd., 2007). Bu bağ-

lamda değiştirme maliyetleri, müşterilerin firmada kalmasını sağlayan önemli 

unsurlardan birisidir (Fornell, 1992; Keaveney, 1995; Jones, Mothersbaugh ve 

Beatty, 2000; Burnham, Freys ve Mahajan, 2003). 

Değiştirme maliyetlerinin artması tüketicilerin başka bir firmaya geçmesini 

zorlaştırır (Blasco, Saura, Contríb ve Velázquez, 2010). Değiştirme maliyetlerini 

arttıran, tüketicinin yaşayacağı belirsizliğe dayalı algılanan risk, pazarın yapısı 

ve rekabet durumudur (Ibanez, Hartman ve Calvo, 2006). Sosyal ve psikolojik 

riskler arttıkça tüketiciler mal veya hizmet alacağı firmayı değiştirmek istemez 

(Fornell, 1992). Ayrıca, pazardaki firmalar tekelci firma konumuna yaklaştıkça, 

tüketicilerin alternatif bir firmaya geçmek gibi bir seçeneği olamaz. Rekabetin 

olduğu pazarlarda firmaların uygulayacağı promosyonlar ve indirimler gibi 

ayrıcalıklar tüketicilerin rakibe geçme davranışını olumsuz yönde etkiler (Pat-

terson, 2004). Mal ve hizmet sektörleri değiştirme maliyetleri açısından karşılaş-

tırıldığında, hizmet sektöründe değiştirme maliyetlerinin daha yüksek olduğu 

görülmektedir (Grembler ve Brown, 1996). 

2.2. Algılanan Hizmet Kalitesi 

Bugünün rekabetçi dünyasında başarı için, kaliteli hizmet sunmak, gerekli bir 

strateji olarak kabul edilir (Caceres ve Paparoidamis, 2007). Firmaların yüksek 
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kalitede hizmet üretme ve sunma yetenekleri, birçok farklı rekabet alanında, 

sürdürülebilir rekabet avantajı sağlaması açısından anahtar konumundadır 

(Yoo ve Park, 2007). 

Kalite, bir ürünün sahip olduğu üstünlük veya mükemmellik olarak tanımla-

nırken, algılanan kalite, ürünün mükemmelliğine veya üstünlüğüne yönelik 

tüketici değerlendirmesi (yargılaması) olarak tanımlanır (Zeithaml, 1988). Algı-

lanan kalite bir tüketici tutumudur (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988; Lil-

jander ve Strandvik, 1993; Yükselen, 2013). 

Hizmet kalitesi, müşteri memnuniyeti ve bağlılığın sağlanmasına yardımcı olur, 

aynı zamanda maliyetlerin azaltılması, karlılığın artırılması, örgütsel amaçlara 

ulaşılması ve pozitif ağızdan ağıza pazarlama yapılmasını sağlar (Zaibaf, Tahe-

rikia ve Fakharian, 2013). 

Muhasebe alanında çalışanların bilgisi, müşteriyle doğru iletişim kurulması, 

hizmet kalitesinin önemli bir belirleyicisidir. Ayrıca, meslek mensubunun yeri-

ne getirdiği işlerin yapılma aşamaları, hedeflenen zamanda işlerin tamamlan-

ması, hizmette teknolojiden yararlanma ve her bir faktörün (örneğin, çalışanla-

rın verimliliği) önemli kalite faktörleridir (Yükselen, 2013). 

2.3. Hizmet Hataları 

Hizmet hataları hem uygulamacılar hem de araştırmacılar için önemli bir un-

surdur (McCollough, Berry ve Yadav, 2000). Tüketiciler için hizmet hataları, 

hizmetin sunumunda ortaya çıkan kusurlardır (Harris, Mohr ve Bernhardt, 

2006). Başka bir tanımda, hizmet hatası, tüketim sürecinde tüketicilerin mem-

nuniyetsizlik hissetmesine neden olan durum olarak tanımlanır (Li, Li ve Peng, 

2011). Hizmet hataları müşteri memnuniyetsizliğinin önde gelen belirleyicile-

rindendir (Keaveny, 1995). Hizmet hataları tüketici memnuniyetini etkileyerek 

tüketici karar verme sürecine yön verir. Firma-Tüketici ilişkisinde hizmet hata-

larının ortaya çıkması ile tüketicinin yaşadığı memnuniyetsizlik, tüketiciyi dav-

ranış değiştirmeye itecektir (Hedrick, Beverland ve Minahan, 2007). Bu durum 

ise, firmanın müşteri ve gelir kaybına neden olacaktır (Smith, Bolton ve Wagner, 

1999).  

Hizmet hatalarının ortaya çıkmasına neden olan birçok faktör vardır. Bunlar, 

tüketiciye uygun olmayan hizmetler, nedensizce hizmetin yavaş sunumu, tüke-

ticilerin özel ihtiyaçlarına yönelik çalışanların cevaplarının yetersiz kalması, 

istemsiz ve istekli olarak yapılan çalışanların olumsuz eylemleri vb. şeklinde 
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sıralanabilir (Bitner, Booms ve Tetreault, 1990; Baker, Meyer ve Johnson, 2008). 

Hangi nedenle olursa olsun birçok firma için, hizmet hataları müşteri kayıpları-

nın ana nedenidir (Lin, Wang ve Chang, 2011). Eğer ortaya çıkan bir hizmet 

hatası düzgün bir şekilde telafi edilmezse, müşterilerin memnuniyet düzeyi 

azalabilir ve negatif ağızdan ağza iletişim ortaya çıkabilir (Ranaweera ve Prab-

hu, 2003). Aynı zamanda, hizmet hataları hizmet kalitesini de olumsuz yönde 

etkileyen bir faktördür (Hedrick, Beverland ve Minahan, 2007). 

3. Araştırmanın Amacı, Modeli ve Yöntemi 

3.1 Araştırmanın Amacı, Modeli ve Hipotezleri 

Bu araştırma, küçük işletmelerin muhasebe hizmeti satın aldığı firmalarla arala-

rındaki ilişkiyi hizmet hataları, algılanan hizmet kalitesi ve değiştirme maliyeti 

değişkenleri açısından incelemek üzere tasarlanmıştır. Buradan hareketle bu 

çalışmanın temel amacı, hizmet hataları ile algılanan kalite arasındaki ilişki 

üzerinde değiştirme maliyetinin düzenleyici etkisinin var olup olmadığının 

tespit edilmesidir. Çalışmanın amacını ifade eden model Şekil 1’de sunulmuş-

tur. 

 

 

 

 

 

Şekil 1. Araştırmanın Modeli 

Bu modele göre, küçük işletme ile muhasebecisi arasındaki hizmet sunumunda 

hizmet hataları ortaya çıkarsa, muhasebecinin sunduğu hizmetin kalitesinin 

olumsuz etkileneceği varsayılmaktadır. Daha sonra ise modele düzenleyici de-

ğişken olarak değiştirme maliyetleri dâhil edildiğinde, bir önceki durumda or-

taya çıkan olumsuz etkinin yönünün değişeceği ve ilişkinin pozitife döneceği 

varsayılmaktadır. 

Literatürde, hizmet hatalarının memnuniyet (McCollough vd., 2000; Hedrick 

vd., 2007; De Matos, Rossi, Veiga, ve Vieira, 2009; Lin, Wang ve Chang, 2011; 

Akins, 2012; Ranaweera ve Prabhu, 2003; Baker, Meyer ve Johnson, 2008; Li vd., 

2011; Hess, Ganesan ve Klein, 2003), bağlılık (Craighead, Karwan ve Miller, 
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2004; Buttle ve Burton, 2002; Weun, Beatty ve Jones, 2004; Mattila, 2004) müşteri 

şikayetleri (De Matos vd., 2009; Colgate ve Norris, 2001; Halloway ve Beatty, 

2003) ve davranışsal niyetler (Du, Fan ve Feng, 2010; De Matos vd., 2009; Lin, 

Wang ve Chang, 2011; Akins, 2012; Ranaweera ve Prabhu, 2003; Baker, Meyer 

ve Johnson, 2008) üzerindeki etkisini inceleyen bir çok çalışma vardır. Bu çalış-

malar incelendiğinde, hizmet hatalarının pozitif sonuçları (bağlılık, memnuni-

yet, firmaya güven, pozitif davranışsal niyetler –yeniden satın alma niyeti, fir-

mada kalma niyeti, olumlu ağızdan ağza iletişim vb.) olumsuz etkilediği, nega-

tif sonuçları (şikâyet etme, negatif davranışsal niyetler - negatif ağızdan ağza 

iletişim, ayrılma niyeti vb.),  ise artırdığı tespit edilmiştir. Bununla birlikte, hiz-

met hataları ve algılanan hizmet kalitesi kavramlarını bir arada inceleyen çalış-

ma (Sivakumar, Li ve Dong, 2014; McCollough, 1995; McCollough, 1998) sayısı 

nadirdir. Bu çalışmalarda hizmet sunumunda ortaya çıkan hataların hizmet 

kalitesini negatif yönde etkileyeceği bulgusuna ulaşılmıştır. 

Bu çalışmanın temel çıkış noktası, hizmet hataları değişkeni ile algılanan kalite 

arasındaki ilişki üzerinde değiştirme maliyetinin düzenleyici etkisinin olup 

olmadığının tespit edilmesidir. Literatür incelemesi sonucunda, değiştirme ma-

liyetinin farklı değişkenler (güven-bağlılık, memnuniyet-bağlılık, değer-bağlılık, 

hizmet kalitesi-bağlılık vb.)  arasındaki düzenleyici etkisinin ölçüldüğü çalışma-

lar (Aydın, Özcan ve Yücel, 2007; Sharma ve Patterson, 2000; Aydın, Özer ve 

Arasil, 2005; Yang ve Patterson, 2004; De Ruyter, Wetzels ve Bloemer, 1998; Lee, 

Lee ve Feick, 2001; De Matos vd., 2009) tespit edilmiştir. Ancak, hizmet hataları 

ile algılanan hizmet kalitesi arasında değiştirme maliyetinin düzenleyici değiş-

ken olduğu bir çalışmaya literatür taraması sonucunda rastlanılmamıştır. Bu-

nun yanı sıra, araştırmanın modelinin test edildiği ve küçük işletmeler ile mu-

hasebecileri arasındaki ilişkiyi irdeleyen bir çalışmaya da literatürde rastlan-

mamıştır. Bu bilgiler ışığında, bu araştırmanın hipotezleri aşağıdaki gibidir: 

H1: Küçük işletmeler ile muhasebecileri arasındaki ilişkide, hizmet hatalarının algılanan 

hizmet kalitesi üzerinde anlamlı negatif bir etkisi vardır. 

H2: Hizmet hataları ile algılanan hizmet kalitesi arasındaki ilişki üzerinde değiştirme 

maliyetinin düzenleyici etkisi vardır. 

3.2. Araştırmanın Yöntemi 

Bu araştırmanın ana kitlesi Balıkesir il merkezinde bulunan, KOSGEB’in mikro 

ve küçük işletme tanımına uyan ve muhasebe hizmetini başka bir firmadan alan 

işletmelerdir. Bu işletmelere 2013 yılı Temmuz ve Ağustos aylarında gidilmiştir. 
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İşletmeler ile muhasebecileri arasında iletişimi sağlayan kişilerle (özellikle bu 

kişilerin seçilmesine dikkat edilmiştir) yüz yüze görüşülmüştür. Toplam 319 

işletmeyle görüşme yapılmıştır. Bu işletmeler kolayda örnekleme yöntemi ile 

seçilmiştir.  Yapılan uç değer analizleri sonucunda (mahalanobis uzaklığı ve z 

skor katsayısı), 47 anket araştırmaya dahil edilmemiştir. Nihayetinde, 272 anket 

veri analizinde kullanılmıştır. 

Anket yöntemi veri toplama aracı olarak seçilmiştir. Anket formu, demografik 

faktörler ve araştırmanın modelini oluşturan değişkenlere ilişkin sorulardan 

oluşmaktadır. Araştırmanın modelindeki algılanan kalite ölçeği Swaen ve 

Chumpitaz’ın 2008 yılındaki çalışmasından alınmıştır ve üç sorudan oluşmak-

tadır. Hizmet hataları ve değiştirme maliyeti ölçeği farklı çalışmalardan alınan 

sorulardan oluşmaktadır. Bu nedenle, aşağıda, modeldeki değişkenlerin sorula-

rının hangi çalışmadan alındığını gösteren bir tablo sunulmuştur. 
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Tablo1. Anket Sorularının Alındığı Çalışmalar 

Soru 
No 

Sorular Soruların Alındığı  
Çalışmalar 

Algılanan Kalite Ölçeği 

1 Benim muhasebecimin sunduğu hizmet iyi kalitededir. Swaen ve Chumpitaz, 2008 

2 
Muhasebecimin sunduğunu hizmetin kalitesinden asla 
şikâyet etmem. 

Swaen ve Chumpitaz, 2008 

3 
Benim muhasebecimin sunduğu hizmetin kalitesi, diğer 
muhasebecilerle karşılaştırdığımda, en iyisidir. 

Swaen ve Chumpitaz, 2008 

Hizmet Hataları Ölçeği 

1 
Muhasebecimden beklediğim seviyede iyi hizmet aldı-
ğımı düşünmüyorum. 

Chung-Herrera, Gonzalez 
ve Hoffman, 2010 

2 
Muhasebecimle ödeme problemleri yaşarız. (muhase-
becinize ödediğiniz ücretin miktarı, zamanı, ödeme 
esnekliği gibi problemler) 

De Matos vd., 2009 

3 
Muhasebecimin sunduğu hizmetin kalitesinin iyi olma-
dığını, bana verdiği teknik desteğin yeterli olmadığını 
düşünüyorum. 

De Matos vd., 2009 

4 
Muhasebecimin benim isteklerimi önemsediğini dü-
şünmüyorum. 

Chung-Herrera, Gonzalez 
ve Hoffman, 2010 

5 
Çalışanların mükelleflere yeteri kadar iyi davrandığını 
düşünmüyorum. (çalışanların yetersizliği) 

Varela-Neira, Vasquez-
Casielles ve Iglesias, 2010 

Değiştirme Maliyeti Ölçeği 

1 
Hizmet aldığım şu andaki muhasebeciden başa bir mu-
hasebeciye geçme, benim için çok büyük bir zaman ve 
çaba kaybı olacaktır 

Sharma, 2003 

2 
Muhasebecimi değiştirme benim için oldukça fazla 
maliyetlidir. (daha fazla ücret ödeme, ödeme avantajla-
rından yararlanamama vb.) 

Sharma, 2003 

3 
Muhasebecimi değiştirirsem, muhasebecimden aldığım 
hizmeti başka muhasebecide bulamam. 

Vasudevan vd. 2006 

4 
Muhasebecimi değiştirirsem, kurduğum iyi ilişkileri 
kaybedebilirim 

Jones  vd., 2007 

5 
Genel olarak, başka muhasebeciye geçme, benim için 
oldukça güç ve uzun bir süreçtir. 

Sharma, 2003 

Araştırmada kullanılan ölçeklerin geçerlilik ve güvenilirlik analizleri (açıklayıcı 

faktör analizi, doğrulayıcı faktör analizi ve Cronbach Alpha güvenilirlik katsa-

yısı) SPSS ve AMOS paket programları kullanılarak yapılmıştır.  

Ölçekler, 5’li Likert Tipi Ölçekte şeklinde hazırlanmıştır. Derecelendirme, 1 ke-

sinlikle katılmıyorum, 5 kesinlikle katılıyorum şeklindedir.    

Araştırmanın modelindeki etki düzeylerini (değişkenler arasındaki etkileri) 

analiz etmek için Baron ve Kenny’nin ortaya attığı düzenleyici etki  (Moderator 
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Effect) analizi yapılmıştır. Bu analizi gerçekleştirmek Andrew Hayes'in geliştir-

diği PROCESS (www.afhayes.com, Erişim Tarihi: 25.03.2014) isimli makro kul-

lanılmıştır. 

4. Araştırmanın Bulguları 

4.1 Demografik Faktörlere İlişkin Bulgular 

Katılımcıların % 11,03’ü kadın, % 88,97’si erkektir. Evli olanların oranı %84,6 

iken, bekarların yüzdesi 15,4’tür. Eğitim düzeyi sırasıyla, ilköğretim % 27,2, lise 

% 48,5, üniversite % 23,9 ve lisansüstü % 0,04 şeklinde belirlenmiştir.  Araştır-

maya katılanların yaş ortalaması 42,15 ve aylık gelirlerinin ortalaması 15.389,51 

TL’dir. Küçük işletmelerin muhasebecileri ile çalışma sürelerinin ortalaması 

10,72 yıldır. Katılımcıların mevcut işlerini yapma süreleri ortalama olarak 17,48 

yıl şeklindedir.   

4.2 Faktör ve Güvenilirlik Analizleri 

Araştırmanın modelini oluşturan değişkenlere ilişkin açıklayıcı faktör ve güve-

nilirlik (Cronbach’s Alpha) analizlerinin sonuçları Tablo 2’de sunulmuştur. 
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Tablo 2. Açıklayıcı Faktör Analizi ve Güvenilirlik Analizi 

Ölçeklere ilişkin sorular Faktör 
Yükleri 

Cronbach’s 
Alpha 

Özdeğer Açıklanan 
Varyans 

Hizmet Hataları  

- Muhasebecimin benim isteklerimi önem-
sediğini düşünmüyorum. 

0,805 

0,809 4,116 31,665 

- Muhasebecimle ödeme problemleri yaşa-
rız. (muhasebecinize ödediğiniz ücretin 
miktarı, zamanı, ödeme esnekliği gibi prob-
lemler). 

0,765 

- Çalışanların mükelleflere yeteri kadar iyi 
davrandığını düşünmüyorum. (çalışanların 
yetersizliği). 

0,673 

- Muhasebecimden beklediğim seviyede iyi 
hizmet aldığımı düşünmüyorum. 

0,566 

- Muhasebecimin sunduğu hizmetin kalite-
sinin iyi olmadığını, bana verdiği teknik 
desteğin yeterli olmadığını düşünüyorum. 

0,531 

Algılanan Kalite  

- Muhasebecimin sunduğunu hizmetin 
kalitesinden asla şikâyet etmem. 

0,794 

0,713 2,140 16,461 
- Benim muhasebecimin sunduğu hizmetin 
kalitesi, diğer muhasebecilerle karşılaştırdı-
ğımda, en iyisidir. 

0,667 

- Benim muhasebecimin sunduğu hizmet iyi 
kalitededir. 

0,649 

Değiştirme Maliyeti  

- Genel olarak, başka muhasebeciye geçme, 
benim için oldukça güç ve uzun bir süreçtir. 

0,760 

0,701 1,140 8,772 

- Muhasebecimi değiştirirsem, muhasebe-
cimden aldığım hizmeti başka muhasebeci-
de bulamam. 

0,653 

- Muhasebecimi değiştirirsem, kurduğum iyi 
ilişkileri kaybedebilirim  

0,649 

- Hizmet aldığım şu andaki muhasebeciden 
başa bir muhasebeciye geçme, benim için 
çok büyük bir zaman ve çaba kaybı olacaktır  

0,634 

- Muhasebecimi değiştirme benim için 
oldukça fazla maliyetlidir. (daha fazla ücret 
ödeme, ödeme avantajlarından yararlana-
mama vb.) 

0,616 

Açıklanan Toplam Varyans: 56,898 
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Açıklayıcı faktör analiz sonucunda, KMO değeri 0,807 olarak gerçekleşmiştir. 

Tüm ölçeklerin dâhil edildiği analizin açıklanan varyans değeri 56,898’dir. Fak-

tör analizi rotasyon yöntemi Varimax olarak tercih edilmiştir.  

Faktörlerin Cronbach’s Alpha katsayılarına bakıldığında, tüm faktörlerin 0,70’in 

üstünde çıkması nedeniyle bu ölçeklerin güvenilir olduğu söylenebilir (Büyü-

köztürk, 2006; Kalaycı, 2008).  

Araştırmanın yöntemi bölümünde, Tablo 1’de, ölçeklerin ve soruların hangi 

çalışmalardan alındığı gösterilmiştir. Sorular tek bir çalışmadan alınmadığı ve 

daha önce Türkçeye ve muhasebecilere uyarlanmadığı için, açıklayıcı faktör 

analizinin yanında doğrulayıcı faktör analizi (DFA) de yapmak gerekmektedir. 

DFA, AMOS yapısal eşitlik programı kullanılarak yapılmıştır. Şekil 2’de DFA 

modeli sunulmuştur. 

 

 

Şekil 2. Doğrulayıcı Faktör Analizi 

Model Uyum Değerleri: CMIN= 181,960; SD= 62; CMIN/SD= 2,935; GFI=0,901; AGFI=0,855; 

TLI=0,858; CFI=0,887; RMSEA=0,084; SRMR=0,0671 
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Model uyum değerleri incelendiğinde, bazı değerlerin iyi uyum (CMIN/SD= 

2,935), bazılarının kabul edilebilir uyum (GFI= 0,901; AGFI= 0,855; RMSEA= 

0,084; SRMR= 0,0671) sergiledikleri, diğerlerinin (TLI= 0,858; CFI= 0,887) ise 

kabul edilebilir uyum seviyesinin altında olduğu görülmektedir (Bayram, 2010; 

Yılmaz ve Çelik, 2005). Modifikasyon değerlerinden hareketle, soru 16 (C16M) 

ile 17 (C17M) ve soru 7 (C7H) ile soru 8 (C8M) arasında düzeltme yapılmıştır.  

Düzeltme sonunda model uyum değerleri, CMIN= 99,539; SD= 41; CMIN/SD= 

2,428; GFI=0,935; AGFI=0,895; TLI=0,909; CFI=0,932; RMSEA=0,073; 

SRMR=0,0536 şeklinde gerçekleşmiştir. Browne ve Gudeck (1993) ile Hu ve 

Bentler’a (1995) göre, bir önceki aşamada kabul edilebilir uyum seviyesinin 

altında kalan CFI’nın 0,90’ın üzerinde, TLI’nın 0,90’ın üzerinde olması modelin 

kabul edilebilir düzeyde olduğunu göstermektedir (Ağbuğa, 2013). Bu düzelt-

meden sonra, sunulan tüm model uyum değerlerinin kabul edilebilir düzeyde 

olduğu tespit edilmiştir. Sonuç olarak, hem açıklayıcı faktör analizi hem de doğ-

rulayıcı faktör analizi sonucunda ölçeklerin faktör yapısının araştırmanın ama-

cına uygun olarak oluştuğu belirlenmiştir.  

4.3 Ölçeklere İlişkin Tanımlayıcı İstatistikler 

Tablo 3’te ölçeklere ilişkin ortalama, standart sapma değerleri ve korelasyon 

katsayıları sunulmuştur. 

Tablo 3: Ortalama, Standart Sapma ve Değişkenler Arası Korelasyon Değerleri 

Değişkenler Ort. St. Sap. (1) (2) 

(1) Hizmet Hataları 1,69 0,83   

(2) Algılanan Kalite 4,07 0,79 -0,507**  

(3) Değiştirme Maliyeti 3,57 0,85 -0,173** 0,377** 

**p< 0,05     

4.4 Hipotezlerin Testi 

Araştırma kapsamında iki hipotez geliştirilmiştir.  Bunların birincisi, hizmet 

hataları ile algılanan hizmet kalitesi arasındaki etkinin tespit edilmesine yöne-

liktir. İki değişken arasındaki etkiyi tespit etmek için SPSS istatistiksel paket 

programı kullanılarak Regresyon Analizi yapılmıştır. İkinci hipotez ise, hizmet 

hataları ile algılanan hizmet kalitesi arasındaki ilişki üzerinde değiştirme mali-

yetinin düzenleyici etkisinin olup olmadığının tespit edilmesidir.  
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4.4.1. Hizmet Hatalarının Algılanan Hizmet Kalitesi Üzerindeki Etkisinin 

Ölçülmesi 

Hizmet hatalarının algılanan hizmet kalitesi üzerindeki etki düzeyini tespit 

etmek için yapılan regresyon analizi sonuçları Tablo 4’te sunulmuştur. 

Tablo 4. Hizmet Hatalarının Algılanan Hizmet Kalitesi Üzerindeki Etkisi 

Model Standardize β t Anlamlılık 

Hizmet Hataları ----> Algılanan Hizmet Kalitesi -,507 -9,665 0,001 

R2= 0,257        F= 93,405       P= 0,001 

Tablo 4 incelendiğinde, hizmet hataları ile algılanan hizmet kalitesi arasında 

kurulan regresyon modelinin anlamlı olduğu ve modelin bağımsız değişkeni 

açıklama gücünün 0,257 olduğu belirlenmiştir. Hizmet hatalarının algılanan 

kaliteyi negatif yönde etkilediği ve açıklama düzeyinin -0,507 olduğu tespit 

edilmiştir. Ayrıca, bu etkinin 0,001 düzeyinde anlamlı olduğu Tablo 4’ten anla-

şılmaktadır. Bu sonuçlardan hareketle, H1 hipotezinin kabul edildiği söylenebi-

lir. 

4.4.2. Hizmet Hataları ile Algılanan Hizmet Kalitesi Arasındaki İlişki Üzerin-

de Değiştirme Maliyetinin Düzenleyici Etkisi  

Düzenleyici etki, iki değişken arasındaki ilişkinin üçüncü bir değişkenin farklı 

düzeylerinde değişmesidir (Baron ve Kenny, 1986). Düzenleyici değişken ise, 

bir bağımsız değişken ile bir bağımlı değişken arasındaki ilişkinin yönünü 

ve/veya gücünü etkileyen nitel ya da nicel üçüncü bir değişken olarak tanım-

lanmaktadır (Baron ve Kenny, 1986; Frazier, Tix ve Barron, 2004). Düzenleyici 

etkinin analiz edilmesi için Baron ve Kenny’nin analiz yöntemi kullanılmıştır. 

Düzenleyici etkiyi analiz etmek için düzenleyici değişken ile bağımsız değişke-

nin çarpılması ile yeni bir değişkenin (etkileşim değişkeni) elde edilmesi gerek-

mektedir. Eğer etkileşim değişkeni anlamlı ise, düzenleyici etkinin varlığından 

söz edilebilir (Baron ve Kenny, 1986). Düzenleyici etki analizini gerçekleştirmek 

için Andrew Hayes'in geliştirdiği PROCESS isimli makro (www.afhayes.com, 

Erişim Tarihi: 25.03.2014) kullanılmıştır. PROCESS SPSS paket programı alt 

yapısı ile çalışmaktadır. 

Bu analizden sonra, düzenleyici değişkenin farklı düzeylerinde hizmet hataları 

ile algılanan kalite arasındaki ilişkinin yönünü belirlemek amacıyla bir grafik 

çizilmiştir. Bunun için de Excel programı kullanılmıştır.  
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Tablo 5’te düzenleyici değişkenin test edilmesine ilişkin analiz sonuçları sunul-

muştur. 

Tablo 5. Hizmet Hataları İle Algılanan Kalite Arasındaki İlişkide Değiştirme 

Maliyetinin Düzenleyici Etkisi 

Model 
Stand.  

Edilmemiş B 

Stand. 

Hata 
T p LLCI**  ULCI** 

Değiştirme Maliyeti 0,2912 0,0511 5,7026 0,001 0,1906 0,3917 

Hizmet Hataları -0,4394 0,0568 -7,7355 0,001 -0,5513 
-

0,3276 

Etkileşim Değişkeni 

(Hiz. Hat*Değ. Mali.) 
0,0997 0,0383 2,5993 0,009 0,0242 0,1752 

                                           R2= 0,3571   F= 60,4321 P=0,001 

Bağımlı değişken= Algılanan Hizmet Kalite 

**LLCI  (Lower-limit of confidence interval), ULCI (Upper-limit of confidence interval) 

Tablo 5 incelendiğinde,  etkileşim değişkeninin anlamlılığının P= 0,009 ve LLCI-

ULCI aralığının alt ve üst sınırının (0,0242-0,1752) sıfırın üstünde olmasından 

dolayı, değiştirme maliyetinin düzenleyici etkiye sahip olduğunu söyleyebiliriz. 

Bu sonuca göre, H2 hipotezi kabul edilmiştir.  

Değiştirme maliyetinin farklı düzeyleri (yüksek veya düşük olması) için, hizmet 

hataları ile algılanan kalite arasındaki ilişkinin nasıl bir değişim gösterdiğini 

görmek için Grafik 1’i incelemek yerinde olacaktır. 
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Grafik 1. Değiştirme Maliyetinin Farklı Düzeylerinde Hizmet Hataları ve Algı-

lanan Kalite Arasındaki İlişki 

 

Grafikte değiştirme maliyetinin iki farklı düzeyine göre hizmet hataları ile algı-

lanan kalite arasındaki ilişki incelenmiştir. Değiştirme maliyeti yüksek oldu-

ğunda, hizmet hatalarının artması algılanan kalite algısını negatife dönüştür-

memektedir. Bunun yanı sıra, hizmet hatalarının orta veya düşük düzeyde ol-

ması durumunda bile, değiştirme maliyetinin yüksek olması nedeniyle, algıla-

nan kalite olumsuz etkilenmemektedir. Ancak, değiştirme maliyetinin düşük 

olduğu durumda, hizmet hatalarının artması algılan kalitenin düşmesine neden 

olmaktadır.  Hizmet hataları orta düzeyden düşüğe doğru gittiğinde algılanan 

kalitenin artma eğiliminde olduğu Grafik 1’den anlaşılmaktadır. 

5. Sonuç ve Öneriler 

Bu araştırma, Balıkesir ilinde bulunan KOSGEB’in mikro ve küçük işletme ola-

rak tanımladığı firmalar üzerinde yapılmıştır. Bu firmaların muhasebe hizmeti 

satın aldığı işletmelerle aralarındaki ilişki hizmet hataları, algılanan kalite ve 

değiştirme maliyeti çerçevesinde incelenmiştir.  
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Demografik faktörlere ilişkin küçük işletmelerin muhasebecilerle çalışma süresi 

(yaklaşık 10 yıl) ve değiştirme maliyetinin ortalaması (3,57) dikkate alındığında, 

küçük işletmelerin muhasebecilerini çok sık değiştirmedikleri görülmüştür. 

Buna paralel olarak, değiştirme maliyetinin küçük işletme – muhasebeci ilişki-

sinde yüksek olduğu düşünülebilir. Çünkü değiştirme maliyetleri arttıkça tüke-

ticiler hizmet aldıkları firmaları değiştirmezler (Blasco vd., 2010). 

Hizmet hataları ile algılanan kalite arasındaki ilişki literatürdeki diğer çalışma-

larla paralellik göstermektedir. Hizmet hataları arttıkça, algılanan hizmet kalite-

si azalmaktadır. Bu noktada ödeme (ücret), çalışan, eksik (yanlış) bilgi sunumu, 

yardımsever olmama ve küçük işletmelerin isteklerinin önemsenmemesi gibi 

hataların algılanan kaliteyi olumsuz etkileyeceği ve bunun sonucunun da mem-

nuniyette azalma meydana getirebileceği (Keaveny, 1995) birçok ticari ilişkide 

ortaya çıkabilecek sonuçlardır. Buradan hareketle, memnuniyetteki azalma mu-

hasebeci hakkında olumsuz tutuma neden olacaktır (Hedrick, Beverland ve 

Minahan, 2007). Daha sonra ise, olumsuz tutumlar satın almayı bırakma (firma-

yı değiştirme) davranışına dönüşecektir. Bu durum ise, muhasebecilerin ticari 

hayatını olumsuz etkileyecektir.  Bu nedenlerle muhasebecilere, oluşan hizmet 

hatalarının telafi edilmesini ve oluşabilecek hataların ise ortaya çıkmadan ön-

lenmesini, elde edilen bulgular çerçevesinde önerebiliriz.  

Yapılan düzenleyici etki analizinde, değiştirme maliyetinin algılanan hizmet 

kalitesinin üzerinde pozitif yönde etkili olduğu sonucuna ulaşılmıştır. Değiş-

tirme maliyetlerinin artması algılanan hizmet kalitesini artırıcı yönde etkileye-

cektir. Muhasebecilerin küçük işletmelerle kuracağı yakın ilişki, küçük işletme-

nin satın aldığı muhasebe hizmetinin yeterli düzeyde olması (mümkünse daha 

fazlasının yapılması), küçük işletmelere sunulacak ödeme kolaylıkları, indirim-

ler vb. faaliyetler ve değiştirme davranışı ile zaman ve çaba kaybının ortaya 

çıkacak olması küçük işletmenin değiştirme maliyetini yükseltecektir. Aynı 

zamanda, bahsi geçen faaliyetler algılanan hizmet kalitesinin artmasına neden 

olacaktır. 

Bu çalışmanın temel bulgusu, değiştirme maliyetinin hizmet hataları ile algıla-

nan kalite arasındaki ilişkide düzenleyici etkiye sahip olduğudur. Değiştirme 

maliyetinin yüksek olduğu durumlarda, hizmet hatalarının yüksek olması algı-

lanan hizmet kalitesini olumsuz etkilememektedir. Oluşan bu durumda, küçük 

işletmeler muhasebecisini değiştirmeyi göze alamazlar. Hizmet hatalarının di-

ğer seviyelerinde de algılanan hizmet kalitesinin mevcut durumu değişmemek-

tedir. Değiştirme maliyetinin düşük olduğu durumlarda ise, hizmet hatalarının 
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yükselmesi algılanan kaliteyi olumsuz etkilemektedir. Bu durum küçük işlet-

menin muhasebeciyi değiştirmesine neden olmaktadır.  Hizmet hataları azal-

dıkça, algılanan hizmet kalitesi de artış göstermektedir.  

Bu çalışma sonucunda araştırmacılara yapılacak öneriler şunlardır: 

- Bu çalışma Balıkesir il merkezindeki 272 küçük işletmeyle (mikro ve küçük 

işletme) yapılmıştır. Farklı yerleşim yerleri, farklı büyüklükteki örneklemlerle 

ve farklı büyüklükteki firmalarla yapılacak yeni araştırmalarla farklı sonuçlar 

elde edilebilir.  Ayrıca, araştırma kapsamına orta büyüklükteki işletmeler de 

katılarak, tüm KOBİ’ler arasında araştırmanın modeli karşılaştırma yapılarak 

incelenebilir. Farklı büyüklükteki işletmelerde farklı sonuçlar ortaya çıkabilir. 

- Bu araştırma, sadece, küçük işletmelerin muhasebe hizmeti satın aldığı firma-

larla aralarındaki ilişkiyi incelemek üzere tasarlanmıştır. Ancak, küçük işletme-

ler sadece muhasebe hizmeti almamakta, bir çok farklı hizmeti farklı firmalar-

dan satın almaktadır. Yapılacak olan diğer araştırmalarda, muhasebecilik hiz-

meti dışındaki diğer hizmetler dikkate alınarak yeni sonuçlar elde edilebilir. 

- Araştırma modeline algılanan hizmet kalitesinden sonra, davranışsal niyetler 

eklenerek, model zenginleştirilebilir. Değiştirme maliyetinin yanı sıra,  başka 

düzenleyici değişkenlerde modele dahil edilebilir. 

- Değiştirme maliyeti literatürdeki bir çok çalışmada çok boyutlu ölçülmüştür. 

Bundan sonra yapılacak olan çalışmalarda, bu çok boyutlu yapı dikkate alınarak 

farklı sonuçlara ulaşılabilir. 
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