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OZET

Muhasebe ve mali miisavirlik hizmetleri, hizmet alaninda nemli bir grubu olusturmaktadir. Bu
hizmeti yerine getirenler, bir yanda miikelleflerine yasalarin Ongordigi hizmeti sunarken. diger
yandan miikelleflerinin mali durumlar, performanslari hakkinda bilgi de sunmakiadir. Gorevleri
seredi meslek mensuplari. devlete karsi mikelleflerle birlikte sorumluluk viiklenmislerdir.

Bu denli dnemli bir duyarliik diizeyine sahip muhasebe ve mali miisavirlik hizmetlerinde
meslek mensuplari yasalarin - koydugu sinirlar iginde miikelleflerin tatminini hedefleyen hizmet
pazarlamacilar olarak da goriilebilir. Bu agidan, miikelleflerin ihtiya¢ ve isteklerini saptamak. bu
dogrultuda hizmet sunmak. hizmet pazarlamasi kavraminin gereklerini yerine getirmek biiyiik tnem
tagimaktadir.
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ABSTRACT

Accounting and consultancy services take an important place among services. The supplier of
these services present services by the permition of the tax laws and also give their consumers
information about their financial structure, and performance of their businesses.

The accountants and consultants are also the marketers of their services who targeted to create
consumer satisfaction. Therefore, it has a great importance to do the necessities of the service
marketing concept. This article aims to determine the variables of success by the angle of “Failure
Circle” model in accontancy and consultant services.
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Makale, hizmet pazarlamasinda gelistirilen “Bagansizlik Egrisi” modeli 151-
ginda muhasebe ve mali miisavirlik hizmetlerinde nelerin yapiimamasi gerektigi,
hangi stratejilerin izlenebilecegi konularinda 6nerilerde bulunmaktadir. Persone-
lin de en az meslek mensubu kadar sorumluluk aldig: bu hizmet tiiriinde kisisel
iletisimin 6nemi de vurgulanmaktadir.

1. Muhasebe ve Mali Miisavirlik Hizmetlerinin Ozellikleri

3568 Sayill Yasa ile yasal bir kimlik kazanan muhasebe ve mali miisavirlik
meslegi, hizmet sektoriinde 6nemli bir alam olusturmaktadir. Meslek mensuplari
sunduklar1 hizmetle yan kamusal bir gorev tistlenmektedirler. Bir yandan miikel-
leflerinin varliklarindaki parasal degisimi ifade eden her tiirli islemin kayitlara
gecirilmesini ve yasal cercevede tammlanan beyannamelerin hazirlanmas: isini
yerine getirirlerken, bir yandan da devletin vergi toplama islevine, iistlenmis ol-
duklan sorumlulukla katkida bulunmaktadirlar.

3568 Sayili Yasa’'da tammlanan meslegi icra edenler “hizmet” sunmaktadir.
Bu hizmetlerin bir kismu miikelleflerin vergisel yiikiimliiliiklerinden kaynaklanir-
ken, bir kismu misterilerin kendi islerini daha rasyonel temellere dayandirmak
iizere bilgi alma gereksinimlerinden dogmaktadir. Son yillarda miikelleflerin mes-
lek mensuplarinda vergisel islemlerle ilgili hizmetler disinda mevzuattaki degisik-
likler, yeni isyeri agma, is yapma konusunda bilgi alma, biiytime olanaklarin arag-
tirma, makine/techizat satin almada kaynak bulma vb. konularda bilgi alma ihtiya-
c1 duyduklan goriilmektedir (Suadiye, Yiikselen 2001:18). Meslek mensuplar1 bu
hizmetleri sunarken, miikellefleri hizmet kalitesi konusunda ikna etmede zorluk-
larla karsilagabilmektedir. Bu zorluklar, hizmetlerin &zelliklerinden kaynaklan-
maktadir. Lovelock’un (1996:10-14) genel olarak belirttigi 6zellikler, muhasebe
ve mali miisavirlik hizmetleri i¢in su sekilde belirtilebilir:

- Hizmetler soyuttur. Fiyat, kalite vb. karsilagtirmasi bir takim giicliikler yaratir.

- Hizmetin kalitesini belirleyen onemli unsur, hizmeti sunan mesiek mensubu
ve personelidir.

- Hizmetlerin kalite kontroliinii yapmak miimkiin degildir. Hizmet sunumun-
da yapilan hata ve ihmallerin ortadan kaldinlmasi, diizeltilmesi, hizmetin
yeniden sunulmast ¢ogu zaman giictiir; kimi zaman bedel 6demek gerekebilir.

- Miisteriler satinalma asamasinda mamullerin gesitli ozelliklerini gorebilme
ve degerleyebilme sansina sahip olmalarina ragmen, muhasebe ve mali mi-
savirlik hizmetlerinde boyle bir olanak yoktur.

- Hizmet sunumunda meslek mensubu ve personel miikellefle karsi karstya
gelir. Bu nedenle insan faktori, Snemlidir.



Soyutluk, hizmetlerin en dnemli 6zelligidir. Bir malin ambalajina, etiketine,
igerigine vb. bakarak satin alma esnasinda fikir edinip satin almaya veya almama-
ya karar verebiliriz. Ancak bir hizmeti bu sekilde degerleme olanag yoktur. Bir
mali miisavirin bir yillik “mali miisavirlik” isi geregi miikellefine sundugu hizme-
tin karsilig talep ettigi hizmet bedelini (sundugu fiyati), miikellefin hizmeti eline
alip mal gibi degerleme olanag: olmadig i¢in uygun/yiiksek seklinde degerlemesi
kolay degildir. Bu nedenle meslek mensubunun sunmay: taahhiit ettigi hizmetin
ne kadar “iyi” oldugu konusunda miikellefi ikna etmesi; miikellefin ise satin al-
mayi istedigi hizmetin karsisindaki meslek mensubunca ne kadar “iyi” sunulacag:
konusunda ikna olmasi1 zorluk yaratmaktadir. Bu iletisimde miikellefin, meslek
mensubu ile ilgili duyumlarinin 6nemli bir rol oynadig dikkate alinmalidir.

Hizmet kalitesini belirleyen 6nemli unsur, personeldir. Personelin ilgili hiz-
met sunumunda sahip oldugu bilgi ve beceri ile giiler yiizli olmasi, miikellefle
iletisime agik ve yatkin olmasi onemlidir. Ornegin, bir mali miisavirlik isyerine
gelen miikellefi meslek mensubu kadar isyerinde ¢cahisan elemanlar da karsiladik-
lanna gore, miikellefe verilecek bilgi, gosterilecek sayg: ve giiler yiiz, miikellefin
igyerinden memnun ayrilmasim saglayacaktir. Meslek mensubunun igyerinde bu-
lunmamas1 durumunda personelin tutum ve davramslan ve bilgileri ayn bir 6nem
kazanmaktadir.

Hizmetlerde yapilan hatalanin diizeltilmesi ¢ok giictiir. Ornegin, muhasebe
hizmetlerinde kayitlarin hatali girilmesi, beyannamenin hatali doldurulmas telafi-
si gli¢ sonuclar dogurabilmektedir.

Bir hizmet isletmesinde kullamlmayan (bos) kapasite, o 6lciide bosa harcanan
zaman ve katlamilan gider olarak goriiliir. Tersi durum ise hizmetin kalitesini o-
lumsuz yonde etkiler. Bir miisavirlik isyerinde personelin mesai siiresince ¢ahgir
durumda olamamasi, meslek mensubu icin fazla personel, yiiksek gider, diigiik
verimlilik sonuglarnim dogurur. Buna karsilik bir isyerinin tiim personel olanakla-
riyla sunabilecegi mali miigavirlik hizmetinden fazla miikellefe kars: yiikiimliiliik
iistlenilmesi, kimi aksamalara, hatalara, miikellef - meslek mensubu iletisiminde
tatminsizliklere neden olabilir.

Hizmet sunumunda hizmet sunan personel, basanda onemli unsurdur. Bir ma-
li miisavirlik isyerinde miikellef, meslek mensubundan ihtiya¢ duydugu bilgiyi
almasi Olgiistinde tatmin olur. Sordugu sorulara yanit almasi, sorunlannin ¢éziil-
mesi, beyannamelerinin ve raporlarninin zamaninda hazirlanmig olmasi, miigteri
tatmini yaratir. Meslek mensubunun isyerinde bulunmamasi halinde aym kosulla-
rin personelce de saglanmasi biiyiik 6nem tasir.

Goriildiigt gibi hizmet bir performans olarak goriilmektedir. Bu performansi
saglayan ise “insan”dir. Bu nedenle mali miisavirlik hizmeti sunan bir isletmede



meslek mensubu ve personelinin birlikte sunduklann deger, performans diizeyini
gosterir. O halde isletme bu degeri ne kadar arttirirsa, performansim da o denli
yiikseltmis olur. Bu ise, miikellefin tatmin olmasini saglayacaktir.

2. Muhasebe ve Mali Miisavirlik Hizmetlerinde Basarisizhik Egrisi

Bu makalede Heskett ve Schlesinger (1991)’in gelistirdikleri “Basarisizlik
Egrisi” adim verdikleri ¢altymada kullandiklan degiskenlerin muhasebe ve mali
miisavirlik hizmetlerinde uyarlamasi iizerinde durulmaktadir. Bu egri genel olarak
hizmet igletmesinin, miisterilerine diisiik kalitede hizmet sunmasina neden olan
durumlari ve bunun sonucunda ortaya ¢ikan miisteri memnuniyetsizligini, bunun
da miisteri sadakatine yansiyan olumsuz etkisi ile miisterinin biiyiik bir olasilikla
isletmeyi terk edecegi sonucunun dogacagim gostermektedir. Sz konusu egri,
muhasebe ve mali miisavirlik hizmetleri i¢in uyarlanarak Sekil 1’de sunulmustur
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Sekil 1: Muhasebe ve Mali Miisavirlik Hizmetlerinde Basanisizhk Egrisi



Sekil 1 incelendiginde iki egrinin basarisizlik déngiisii olusturdugu goriilmek-
tedir: Personel egrisi ve miikellef (miisteri) egrisi. Dista yer alan miikellef egrisi,
miikellef memnuniyetsizliginin meslek mensubu ile miikellef arasinda iliskilerin
saglikli ylirimemesine neden oldugunu; bunun ise miikellef sadakatsizligi yaratt-
gin1 ve sonugta miikellef kaybinin ortaya ¢ikugini gostermektedir.

Bu egrinin personel egrisi ile ¢akisan noktalarina dikkat edildiginde su sonug-
lar ortaya ¢ikmaktadir: Miikellef kayb: diisiik gelire neden olurken, meslek men-
subu bununla birlikte ucuz personel tedarikine yonelebilmekte, bu da miikellefe
sunulan hizmette kalite diisiikliigtine, miikellefle iyi iletisim kurulamamasina ne-
den olmaktadir. Personel seciminde gerekli duyarliligi géstermeyen, egitimine
onem vermeyen meslek mensubu, hem is kaybindan kaynaklanan tatminsizlik
igine girmekte; hem de personel de ayni atmosfere siiriiklenmektedir.

Dongiiye ters yonden de bakilabilir. Personel konusunda yeterli duyarliligs
gostermeyen meslek mensubu, hizmetin kalitesini yiikseltememekte; bu durum
zaman i¢inde miikellef memnuniyetsizligine neden olmakta, sonucta hem gelir
yetersizligi ve miikellef kaybi yiiziinden meslek mensubu mutsuz ve basarisiz
olmakta; hem de personel tatmin olamamakta ve hizmet kalitesine katkida bulu-
namamaktadir.

4. Muhasebe ve Mali Miisavirlik Hizmetlerinde Pazarlama Stratejileri

Bu egri 1s13inda ve hizmetlerde basariya etki eden faktorlere yonelik yapilan
arastirmalar (Heskett ve ark.1991; Solomon 2000; Parasuraman, Zeithaml ve
Berry 1991;1994; Ors 2003) dikkate alinarak, muhasebe ve mali miisavirlik hiz-
metlerinde pazarlama stratejilerini su ii¢ grupta toplayabiliriz:

- Pazarlama Anlayisi

- Hizmete yonelik stratejiler

- Isgoren ile ilgili stratejiler

4.1. Pazarlama Anlayisiyla ilgili stratejiler

Faaliyet alanlar ne olursa olsun isletmelerin pazarlama anlayislar, tiim caba-
lanm dogrudan etkileyecektir. Modern pazarlama anlayisi 1si@inda miisteri ve
pazar yonelimli olan, miisteri memnuniyetini yaratan, personel arasi esgiidiimii
saglayan, belli etik degerler igerisinde faaliyet gosteren isletmeler, sektorde diger
isletmelere oranla daha giiclii bir konum elde edeceklerdir.

Pazarlama anlay1s1 gergevesinde uygulanabilecek stratejileri asagidaki alt bas-
liklarda toplamak miimkiindiir:



-Is etigi

- Miikellef memnuniyeti ve sadakatine odaklanma
- Esgiidim saglama

- Pazarlama ydnelim diizeyini yiikseltme

Muhasebe ve mali miisavirlik hizmeti belirli yasal zorunluluklar igerisinde
yerine getirilen, devletin en biyiik gelir kaynag: olan verginin kaynaginin yaratil-
mas1 sorumlulugunu tasiyan 6zellikli bir hizmettir. Tiim bu yiikimliiliikler meslek
mensubunun is etigine onemli diizeyde sayg1 gostermesini gerekli kilmaktadir. Bu
sorumiuluk ag cercevesinde is etigi gereklerini yerine getirmede hata yapmamaya
Ozen gostermelidir. Yukanda s6zi edilen basarisizitk egrisi 15181nda ilgili hizmet
isletmesinde is etigi cercevesinde {izerinde durulmas: gereken hususlar sunlardir:

- Meslek mensubu ve personelinin bilgili, diiriist, giivenilir, tarafsiz, sir sak-
layan ve sorumluluklarinin bilincinde olmalan.

- “Genel Mesleki Standartlar’a bagh kalinmasi

- Is diinyas: ile ilgili her alanda ortaya ¢ikan gelismelerin izlenmesi
- Mesleki ve sosyal alanda kendini siirekli gelistirmesi

- Cevresinde olumlu imaj birakacak ¢abalar i¢inde olmasi

- Personelin 6nemli bir misyon iistlendiginin bilincinde, onlarin mesleki bilgi
ve iletisim alanlarinda iyi yetigsmis olmalanm saglayacak yaklasimlan be-
nimsemesi

Pazarlama anlayisiyla ilgili dikkate alinmast gereken diger bir nokta “miikel-
lef (miisteri) memnuniyeti”’dir. Genel olarak miisteri memnuniyeti; dzellikle soyut
olan hizmet sektoriinde daha zor yaratilan, kisiden kisiye degisen bir ozellik tasi-
maktadir. Ancak miisteri memnuniyeti ile birlikte, bunun gittikce ¢ogalan, kendini
besleyen getirilerini de gbz Oniinde bulundurmak gereklidir. Memnun olmus bir
miisteri, isletmeye bagli olacak, hizmetin bedelini 6demede tereddiit etmeyecek,
iligkinin deneyiminden kaynaklanan zaman, ¢aba ve parasal maliyetleri azalacak-
tir. (Zeithaml ve ark. 1996:33). Basarisizhik egrisi 1518inda muhasebe ve mali mii-
savirlik hizmetlerinde miisteri memnuniyeti saglanarak basarinin yakalanmasi icin
sunlar Onerilebilir:

- Miikellefin, bir kez miisteri olduktan sonra, “stirekli miikellef” kilinmasi

- Miikellefin ihtiya¢ ve isteklerini siirekli izleme ve bu yéndé hizmet sunma
(mevzuat gercevesinde)

- Miikellefle siirekli iletisim halinde olma, 6neri ve sikayetlerini alma



- Personelin miikellef ile iligkilerinde aym duyarlilif: gostermesini saglama

- Miikellefleri diizenli olarak igyerlerinde ziyaret etme, gerektiginde isi ve is-
yeri ile ilgili onerilerde bulunma

Miisterinin istedigi hizmeti, diledigi kalitede sunabilmek i¢in gerekli olan is-
tek ve ihtiyaclarinin ne oldugunun anlasilmasi, biiyiik 6nem tagimaktadir. Muha-
sebe ve mali miisavirlik isletmesinin, sundugu hizmetin kalite unsurlarim olustu-
rurken, miisteri yonelimli stratejiler gelistirirken, miisteri memnuniyetini yaratma-
ya caligirken ilk yapmasi gereken sey; miisteri istek ve ihtiyaglarnin ne oldugunu
tam olarak belirlemektir. Parasuraman ve arkadaslan (1988:36), hizmet kalitesine
iligkin olarak gelistirdikleri kavramsal modelde miigteri beklentileri ile yonetimin
bu beklentileri algilamalan arasindaki farka dikkati cekmektedirler. Hizmet kalite-
sini miigterinin belirlemesi esasindan yola c¢ikildiginda; miisteri, beklentilerine
cevap aldigr diizeyde kaliteyi algilayacagindan, beklentilerin tam olarak tamm-
lanmasi biiyiik 6nem tagir. Bir meslek mensubundan beklenilen is, yasalarla belir-
lenmistir. Ancak bu tanim her bir meslek mensubu i¢in temel ve gegerli olan go-
rev tamimi oldugundan, basan ancak bu gorevlerin tam ve dogru bir sekilde yerine
getirilmesinin yan sira, bu tanimlarin genisletilmesi, miisteriye daha genis, daha
farkhh hizmet sunulabilmesi ile miimkiin olabilecektir. Rekabetin her sekttrde
yogun olarak yasandig1 giiniimiizde, hizmet sektoriinde rekabet iistiinliigli ancak
genisletilmis hizmetlerle yaratilabilinir (Lovelock 1996:338). Bir hizmetin genis-
letilebilmesi, tncelikle miisterinin hizmetten ne beklediginin bilinmesi, daha sonra
bu beklentilere esgiidiim saglayacak yeniliklerin eklenmesi gerekir. Ornegin, mes-
lek mensubu bir perakendeci miikellefini ziyareti sirasinda ona magaza tasarimu,
miisteri ve satis elemamn iliskisi konusunda 6neride bulunabilir. isletmede atil bir
kaynagn kullanimina iliskin fizibilite nerisinde bulunabilir. Isletmenin mali ana-
lizini yaparak girisimciye onerilerde veya uyarilarda bulunabilir.

Bir hizmet igletmesinin miisterisine gereken 6nemi vermesinin yaninda, per-
sonelinin de gorevlerini tam olarak ve dogru bir sekilde yerine getirmeleri yasam-
sal bir 6nem tagir. Caliganlar arasinda i§ dagilimu, paylasimu ve esglidiim saglama-
nin temelinde gérevlerin tam olarak belirlenmesi yer almaktadir. Isletmede esgii-
diimi saglamak amaciyla dikkate alinabilecek oneriler sunlardir:

- Personelin sorumluluk alanlarim tam olarak anlamalarimn saglanmasi
- Personele verilen sorumluluk sinirlan gergevesinde yetki de taninmasi

- Sorumlulugu iistlenip, aym1 konuda yetki sahibi olmamanin” rol ¢atismasi”
yarattiginin unutulmamasi

- Personelin sorumluluklan disindaki konular1 yonetime ilettiklerinin kontro-
liinlin yapilmasi )



- Yapilan islerin sonucunun ulagsmasini saglayacak bir “geribildirim sistemi™
olusturulmasi

- Geribildirimle gelen konularin gerekli oldugu takdirde personel ve miikel-
leflerle paylagilmasi

- Meslektaslarla siki bir iletisim ve dayamisma icinde olunmasi
- Onlarla is kapsami konularinda, ilgili yeni yiirlirliige girecek olan/giren ya-
salar konusunda, yapilan hatalar, ¢dziim yollar1 konularinda tartisiimasi

Pazarlama anlayisiyla ilgili son strateji; pazarlama yonelim diizeyini yiikselt-
me cabalaridir. Bilindigi gibi, pazarlama yonelim diizeyini yiikselterek miigteri
memnuniyeti, miisteri sadakati, yiiksek kar marji gibi olumlu katkilar elde edilir.
Bunun nedeni; isletmeyi “pazarlama yonelim diizeyi yiiksek™ olarak algiladiginda,
miisteri, hizmeti daha olumlu degerlendirir (Heskett ve ark.,1991).

Bunun i¢in 6nerilen cabalar asagidaki gibidir:

- Miikelleflerin ihtiyag¢larinin en iyi sekilde anlagiimasi

- Kaynaklann bu ihtiyaclar cercevesinde en iyi ve etkin bir sekilde kullaml-
masi :

- Meslektaglar hakkinda stirekli olarak bilgi toplanmasi

- Elde edilen tiim bilgilerin, calisan ilgili personelle paylagilmasi ve bu bilgi-
lerin “miisteri degeri” yaratacak sekilde kullanilmasi

4.2. Hizmete Yonelik Stratejiler

Muhasebe ve mali miisavirlik hizmetlerinde basarisizliga neden olan hizmet
esashi sorunlarin giderilmesine yonelik stratejiler su basliklar altinda ele alinabilir:

- Hizmetin tam olarak tanimlanmasi ve is siireci tasariminin yapilmasi
- Hizmette kaliteye yogunlagmak

Hizmet esash sorunlarn gidermek amaciyla uygulanabilecek stratejilerin ba-
sinda: yerine getirilecek hizmetin tam olarak aciklanmasi ve i siireci tasarimmn
yapilmasi gelmektedir. Hizmetler soyut olduklarindan, miisteriye hizmetin NE
oldugunun, ona hangi diizeyde ve ne gibi FAYDA getireceginin, miisterinin NEY]
beklemesi gerektiginin, hizmetin yaratlma SURECININ tam ve dogru bir sekilde
anlatilmasi gerekmektedir. Bir miikellef muhasebeci ve/veya mali miisavirinin
hangi istek ve ihtiyaclarina cevap verebilecegini, hangilerine veremeyecegini,
cevap bulabilecegi istek ve ihtiyaglarinin yerine getirilme siirecini bildigi takdirde,
hizmetle ilgili beklenti diizeyi ile hizmet yerine getirildikten sonra algiladig hiz-
met diizeyi arasindaki fark oldukca daralacakur. Bu durum miikellefin memnuni-



yetini saglayacakur ve miikellef olumlu yonde kulaktan-kulaga iletigime yonele-
cektir. Ozellikle pazarlama faaliyetlerinde simirhliklarin (6rnegin reklam yasagi)
oldugu ve miigterinin “iiyelik”™ iliskisinde bulundugu bu tiir hizmetler i¢in kulak-
tan-kulaga iletisimin olumlu olmasi, isletme icin yasamsal bir deger yaratacaktir.

Hizmetin tam olarak agiklanmasi ve is siireci tasariminin yapilmasiyla ilgili
asagidaki stratejiler onerilebilir:
- Personelin, miikellefin isletmesini kendi calistigi kurum gibi algilamasi ve
miikellefin isi hakkinda eksiksiz bilgi edinilmesi
- Miikellef beklentilerinin yonetilmesi
- Hizmetin agik, detayh sekilde, iyi tasarimlanmasi
- Takim ruhu ile calisilmasi

Hizmet esash sorunlarin ¢dziimiinde ikinci etmen; hizmette kaliteye yogun-
lasmaktir. Hizmetlerde “kalite” oldukca karmagik, subjektif yargilamalar kullani-
larak zor olciilebilen (Kettinger Lee, Lee 1995:571) bir kavramdir. Kalite farkh
disiplinler igerisinde farkli tammlamalara konu olmustur. Arastirmamizda kaliteyi
hizmet kalitesi cercevesinde tammlamak geregini duymaktayiz. Hizmet Kalitesi
literatiiriinde kalite; “tiiketici isteklerine uygunluk derecesi” olarak tanimlanmak-
tadir (Lovelock 1994:354). Kalite tanimlari farklilik gosterse de, tamimlarda ortak
nokta; kalitenin tiiketici veya kullanict agisindan degerlenmesidir.

Kaliteyle ilgili olarak, “algilanan kalite, beklenen kalite” (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry 1985:46; Garvin 1987:102; Gronroos 1990:41), “teknik kalite
ve fonksiyonel kalite (Gronroos 1984:37) gibi farkli kavramlar literatiirde yer
almaktadir. Bu kavramlardan en ¢ok kullanilani; algilanan ve beklenen kalitedir.
Belli bir hizmetin kalitesi, o hizmeti alan miisterinin algilacdig kalite ile bekledigi
kalite diizeyleri arasindaki fark olarak kendini gosterir (Zeithaml ve ark.1988;
1985:1991). Miikellefin, aldigi hizmetin kalitesinin, beklentileri diizeyinde veya
iizerinde oldugunu gormesi, hizmet isletmesinin performansini olumlu degerlen-
dirmesi sonucunu yaratacaktir. Yapilan arastirmalar hizmet kalitesi ve isletme
performansi arasinda ayni yonde bir iligkinin oldugunu gostermektedir
(Harrington ve Akehurst 1996:297). Miikellef kalitesinden ve performansindan
memnun oldugu bir hizmet igletmesine oldukg¢a sadik davranacak, bagka bir hiz-
met isletmesi arayisina gitmeyecektir.

Hizmette kaliteye yogunlagmay1 saglayacak oneriler sunlardir:

- “Hizmetin yerindeligi” (dogru hizmeti sunma) ilkesine sadik kalinmas:
- “Personelin yeterliligi”nden emin olunmasi

- “Hizmetin miikellefe olan degeri”nin goz oniinde bulundurulmasi

- Hizmetin dogru ve eksiksiz yapildiginin kontrol edilmesi



- Miikellefin nabzinin elde tutulmas:

- Miikelleflerin ziyaret edilmesi. Hicbir iletisimin, yiiz yiize iletisim kadar et-
kili olmadifinin unutulmamasi

- Emin olmadan taahhiitte bulunulmamasi

Cok ¢abanin ¢ok ig kazandiracagi, ancak siirekli iligkinin onu koruyacaginin
ayirdinda olunmasi

4.3. Personele Yonelik Stratejiler

Basarisizlik egrisinde personel esasli sorunlarin ¢6zlimii icin asagidaki strate-
jiler uygulanabilir:

- Personel secimine 6zen gosterilmesi
- Personel egitimi
- Personel memnuniyetinin saglanmasi

Bir hizmet isletmesinin en kritik kaynagi personelidir. Ciinkii personel islet-
menin her alandaki basanisinin temel tagidir. Yapilan arastirmalar, hizmet kalitesi-
ne etki eden faktorlerin basinda “personel”in geldigini gostermigtir (Ors 2003:21).
Dolayisiyla personel segimine 6zen gostermek, yasamsal bir deger tagimaktadir.
Meslek mensubunun isletmesine personel secerken dikkate almasi gereken nokta-
lar agagidaki sekilde siralanabilir:

- Alinacak personelin isin niteliklerine uygun olmasina dikkat edilmesi

- Personelin mevzuatta belirlenen “Mesleki Standartlar”a uygun hareket ede-
ceginden emin olunmasi

- Personelin yaratulan isletme Kkiiltiiriine uygun kisilik 6zelliklerine sahip ol-
masina dikkat edilmesi

- Personelin 6nceki deneyimlerindeki uzmanlik alanlanimin tespit edilmesi ve
onlardan yararlanilmasi

- “Takim ¢aligmas1” sorumlulugunu tasiyabileceginden emin olunmasi

Personel esash sorunlarin ¢oziimiinde ikinci strateji; personel egitimidir. Mu-
hasebe ve mali miisavirlik hizmetleri dikkate alindiginda, bu hizmetin yasalara
bagh olmasi, hizmeti yerine getirecek olan kisilerin bilgilerini siirekli olarak giin-
cellestirmeleri ve bu yasalara uygun sekilde is gormeleri geregini ortaya koymak-
tadir. Dolayisiyla bu hizmette bagan; personeli gerekli bilgi ile donatmaya, bu
bilgileri dogru bir sekilde kullanmasim saglamaya ve personelin bu sekilde davra-
nip davranmadiginin kontroliinii saglamaya bagh olacaktir. Meslek mensubunun
personel secimiyle ilgili olarak dikkate alabilecegi noktalar sunlardir:

- Personelin isletme kiiitiiriine uygun davranacak bigimde egitilmesi



- Mesleki bilgilerini arttirmak amaciyla yasa veya yonetmelikler hakkinda
tam bilgiye sahip olmalarinin saglanmasi

- Personelin yerel veya ulusal alanda yapilan seminer, kongre veya panellere
katilmalarinin saglanmasi

- Personelin mesleki alanda bilgilenmesinin siirekli kilinmasi
- Personelin daha verimli olmast i¢in yontemler gelistirilmesi

Personel kaynakli sorunlarin ¢dziimiinde tigiincii faktor; personel memnuniye-
tinin saglanmasidir. Yapilan arastirmalar personel memnuniyeti ile miigteri mem-
nuniyeti arasinda pozitif bir iliskiyi ortaya koymustur (Nauman, 2001). Ayrica
personelin isinden ve igyerinden memnun olmasi, isletmeye baglihgini arttiracak-
tir. Boylelikle personel isine daha sorumlu yaklasacak, isinde daha duyarh, daha
az hata ile calisma arzusu ve dikkati olacakdir.

5. Sonuc ve Oneriler

Muhasebe ve mali miisavirlik hizmetleri insan agirhikh bir hizmet tiiriidiir.
Bu nedenle meslek mensubu ve personeli, hem sahip olduklar1 mesleki bilgi, hem
de iletisim becerisi agisindan yetismis isglicti olmahidir. Siirekli degisen ve cesit-
lenen miikellef ihtiya¢ ve istekleri, meslek mensuplar arasinda yasanan rekabet,
bu konularda yeterli bilgi ve beceri ile donanmuis olmay: zorunlu kilmaktadir.

Basarisizlik egrisi meslek mensuplarina hangi noktalarda yanilgiya diisiilebi-
lecegini gostermektedir. Salt gelirini arttirmaya yonelen meslek mensubu, daha
cok miikellef kazanarak bu amacina ulasirken, hizmet kalitesini ihmal etmesi du-
rumunda telafisi miimkiin olmayan kayiplara katlanmak zorunda kalacaktir. Bu
nedenle oncelikle mevcut miikelleflerin memnuniyetini hedeflemeli, onlarin bek-
lentilerine tam olarak cevap verebilmeli; daha sonra hizmet kalitesini diiglirmeden
yeni miikellef kazanmaya c¢ahismalidir. Bu arada giderleri kismak ugruna ucuz,
niteliksiz isgiicii caligtirma, bu alanda 6zenle kaginilmasi gereken bir hareket tar-
zidir. Aksi takdirde, yapilabilecek yanligliklarin neden olacag: zararlar, iletisimde
ortaya ¢ikabilecek sorunlar miikellef kaybina da neden olacaktir. Bu ise, cevrede
olumsuz bir imajin da dogmas: sonucunu getirecek, kayip daha da biiyliyecektir.

Sozii edilen olumsuzluklarin yasanmamas i¢in; isletme ¢aliganlarinin nitelikli
olmasina, personelin secimi ve egitimine, verilen esas hizmetin dogru tanimlan-
masina, cevrenin ve yasal diizenlemelerin siirekli izlenmesine, hizmet kalite diize-
yinin yiikseltilmesine, “sifir hata” ile hizmet sunma ilkesinin benimsenmesine,
hizmet pazarlama yonelim diizeyini yiikseltecek stratejilerin uygulanmasina, mii-
kellef ve personel memnuniyetinin saglanmasina, miikellefin sorunlarina yapic
¢oziim getirmeye ve geribildirim sistemine islerlik kazandirmaya gereken Gnem
verilmelidir.
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