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MUKELLEFLERIN MUHASEBECILERINE KARSI MEMNUNIYET
DUZEYLERININ DEGERLENDIRILMESI UZERINE BiR ARASTIRMA

Turhan MOC'!
Oz

Miikelleflerin muhasebecilerden memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi amaciyla yapilan bu
arastirma, Igdir ilinde bilango ve isletme hesab1 esasina bagli olan ve raslantisal olarak secilen
263 miikellefe ¢evrimigi anket yontemi uygulanarak gergeklestirilmistir. Anket yontemi ile elde
edilen veriler SPSS 20 ve YEM AMOS 25 istatistiki analiz programlar1 ile analizleri
yapilmistir. Arastirmaya katilan miikelleflerin demografik degiskenlerine ait olan 6zeliklerini
belirleyebilmek amaciyla frekans ve tanimlayici analizlerinden, demografik Ozellikler ile
memnuniyet diizeyi arasinda farklilik olup olmadigini belirleyebilmek amaciyla parametrik
testlerden t-testi ve ANOVA analizlerinden yararlanilmistir. Arastirmada miikelleflerin
muhasebecilerinden %76,1 diizeyinde memnun olduklar tespit edilmistir. Yapilan analizler
sonucunda Igdir ilindeki miikelleflerin medeni durum, defter tutma usulii, yas, gelir, ¢alisan
eleman sayis1 ve degistirdikleri muhasebeci sayisi ile aralarinda anlamli farkliklar oldugu tespit
edilmistir. Ayrica arastirmada miikellefler en cok muhasebecilerinin islemlerini hizli bir sekilde
yerine getirmeleri, vergi muafiyetine gore hareket etmeleri ve gilincel degisiklikleri takip
etmeleri ve bilgi vermelerinden dolayr memnun olduklari, defter ve belgeleri diizensiz
tutmalari, vergi inceleme siireclerine destek olmamalar1 ve hatali kayittan dolay1r en az
memnuniyet duyduklar1 sonucuna ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Muhasebe Meslegi, Miikellef, Memnuniyet
Jel Smiflandirilmasi : D23, M54, M10

A STUDY ON THE EVALUATION OF SATISFACTION LEVELS OF TAXPAYERS
AGAINST THEIR ACCOUNTANTS

Abstract

This research, which was carried out to determine the satisfaction levels of taxpayers with
accountants, was carried out by applying the online survey method to 263 randomly selected
taxpayers who depend on the balance sheet and business account basis in the province of Igdir.
The data obtained by the survey method were analyzed with SPSS 20 and YEM AMOS 25
statistical analysis programs. In order to determine the characteristics of the demographic
variables of the taxpayers participating in the research, frequency and descriptive analyzes were
used. In the research, it has been determined that the taxpayers are satisfied with their
accountants at the level of 76.1%. As a result of the analyzes made, it has been determined that
there are significant differences between the taxpayers in Igdir province in terms of marital
status, bookkeeping method, age, income, number of employees and the number of accountants
they change. In addition, in the research, it was concluded that the taxpayers were mostly
satisfied with their accountants' fast execution of their transactions, acting according to tax
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exemptions, following the current changes and providing information, and they were least
satisfied because they kept the books and documents irregularly, did not support the tax
inspection processes, and erroneous records. has been reached.
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Jel Classification: D23, M54, M10
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Her ticari orgiitiin basaris1, miisterilerinin memnuniyetine baglidir. Ister iiriin ister hizmet
ireten bir Orgiit olsun tliretim faaliyetine basladig1 ilk andan itibaren kardan 6nce miisterilerinin
memnuniyetine oncelik verilmelidir. Miisterilerini tam olarak memnun eden Orgiitler ancak
sektorde Oncii olabilirler ve varliklarini siirdiirebilirler. Gilinlimiiz Orgiitleri, misteri
memnuniyetinin orgiitiin basarisi i¢in temel bir bileseni oldugunu ve bununla birlikte pazar
payin genisletmek i¢in hayati bir rol oynadiginin farkindadirlar. Genel olarak miisteri, ihtiyag
ve isteklerini karsilayan pazardan veya isletmeden mal ve hizmet satin alan kisilerdir.
Miisteriler parasal olarak beklentilerini karsilamak i¢in iirlin ve hizmet satin alirlar. Bu nedenle
orgiitler tirettikleri mal ve hizmetler miisterilerinin uzun vadede baglilik saglayacak sekilde
tiretmeli ve sunmalidirlar. Bu, miisteri sayisini artiracak ve miisteri ile kurulus arasindaki uzun
donemlere dayali karsilikli ¢ikarlarin  dikkate alindigi bir ticari iligkinin olugsmasini
saglayacaktir. Ayrica mevcut miisterilerinde iirlin ve hizmetler hakkinda memnuniyetlerini
potansiyel miisterilere bilgi vererek veya paylasarak yeni miisterilerin kazanilmasina yardimci

olacaktir.

Memnuniyet, kisinin arzuladigi veya istedigi seyi elde ettikten sonraki ihtiyaglarin
karsilamas1 durumunda hissettigi duygu ve diisiince anlamina gelmektedir. Miisterilerin iiriin
veya hizmetlerin mevcudiyetinden memnun olup olmadigini bilmek zordur. Dolayisiyla
miisteri memnuniyetini saglamak ve bilmek kolay bir is degildir, ¢ilinkii bu farkli unsurlarin
dikkate alinmasini gerektirmektedir. Giiniimiizde rekabet, ticari orgiitler arasinda ¢ok yogun bir
sekilde yasanmaktadir. Miisteri memnuniyeti, glinlimiiz orgiitleri i¢in iki ana nedenden dolay1
hayati onem tasimaktadir. Ilk olarak, miisteriler kit kaynaklardir, ikincisi, miisteri
memnuniyetinin orgiitiin karlilik gelirleri tizerinde olumlu bir etkisi bulunmaktadir (Rosenberg
& Czepiel 2017). Miisterilerin dikkatini ¢ekmenin 6nemli yonlerinden biri de bu rekabet
halindeki sektdrde en iyi ve en uygun {iriin ve hizmetleri sunmaktir. Miisteri memnuniyeti
kazanilirsa, miisteri sadakatinin de beraberinde gelece§i muhakkaktir. Ayrica, miisterisi
olmayan bir Orgiitiin varlig1 s6z konusu olmayacaktir. Miisteri sayisini artirmak i¢in miisteri
memnuniyetinin gelistirilmesi ¢ok dnemlidir. Adaletin saglanmasinda avukatlik, insanlarin

sagligina kavusmasinda doktorluk, toplumun egitim ve 0gretiminde 6gretmenlik ne derece
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onemli ise tim toplumun ihtiyaglarini karisilmak i¢in mal ve hizmet {ireten Orgiitler ve
ekonominin sagilig1 i¢in muhasebe meslegi meslek mensuplarida o derece 6nemlidir. Bireylerin
sahip olduklar1 haklar ve sorumluluklar muhasebe ile belirlenir. Baska bir ifade ile hak ve
sorumluluk muhasebe ile i¢ i¢edir. Bir iilkenin ilerlemesi, o lilkede yasayan bireylerin hukuk
ve teknik diizene gore olusturduklar orgiitlere baglidir. Belirli bir muhasebe ve hesap diizenine
olmayan bir iilkede, saglam hukuk ve teknik diizenin varligindan bahsedilemez. Belirli bir
muhasebe diizeni ve standartt1 olmayan iilkelerde, hesapsal hatalardan dolayi, mahkemelere
miiracaat etmeleri bir tesadiif degildir. “Toplumu olusturan her gergek kisi muhasebesini, yani
varlik, alacak ve borcuyla, gelir ve giderini iyi hesapladigi ve ona gore davrandigi oranda 6l¢iilii
ve dengelidir”. Bugiin ekonomik yonden gelismis olan iilkelerde, muhasebe meslegi, kendine
Ozgii ilke, yasa, kural, yontem, teori ve sistemleriyle, bagli basina bir bilim dali olarak
gelismektedir. Bu iilkelerde, muhasebeye ve muhasebecilige 6zen gosterilmekte muhasebe

meslegi mensuplarinda biiytik bir 6nem verilmektedir (Yazici, 1990:2-4).

Her alanda oldugu gibi birbirinden bagimsiz bir sekilde gorevlerini icra eden muhasebeciler
arasinda sahip olduklar1 miikellef sayis1 bakimindan yogun bir rekabet yasanmaktadir.
Muhasebeciler gelir elde edebilmek ve varliklarini siirdiirebilmek i¢in var olan miikelleflerinin
tiim taleplerini karsilayabilmek bagka bir ifade ile memnun edebilmek i¢in gayret gdstermek
zorunda kalmis durumdadirlar. Taleplerini yerine getirilmedigini, haklarinin korunmadigin
inan miikellefler, muhasebecilerinden memnun kalmayacaklar ve dolayisiyla bagka bir
muhasebeciyi kolaylikla tercih edebileceklerdir. Ayrica bu durum baska miikellefleride bu
yonde etkileyebilir. Miikelleflerinden elde ettikleri gelirlerle devamliliklarini siirdiiren
muhasebeciler agisindan bu olumsuz bir durumdur. Muhasebecilerin miikelleflerinin yani
miisterilerinin tiim taleplerini karsilamalar1 ve onlarin tiim haklarini koruyacak sekilde hareket

etmeleri gerekir.

Bu c¢alismanin temel amaci, Igdir ilindeki miikelleflerin muhasebecilerinden ne derece
memnun olduklarinin arastirilmasidir. Ayrica bu calisma ile miikelleflerin 6zellikle hangi
konularda muhasebecilerinden memnun olmadiklarini tespit edilerek muhasebecilere dneriler
sunulmasi, iilkenin kalkinmasinda ve hukuki ve teknik diizeyde 6nemli rolii bulunan muhasebe
meslegine ve muhasebecilere olan 6nemi vurgulanarak muhasebecilik ile belirli standartlarin

olusturmasina katkida bulunulmasi hedeflenmektedir.

1. KAVRAMSAL CERCEVE
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Miisterilerin memnuniyet diizeyleri, basarili ve etkin bir 6rgiit i¢in en 6nemli unsurlardan
biridir. Miisteri memnuniyeti, zaman i¢inde mal veya hizmete dayali olan toplam satin alma ve
tilketim tecriibesine bagli genel bir degerlendirme seklinde ifade edilmektedir (Fornell,
Johnson, Anderson, Cha & Bryant, 1996). Miisteri memnuniyeti, bir 6rgiitiin stratejisinin yani
sira miisteriyi elde tutma ve iiriiniin yeniden satin alinmasinin ¢ok dnemli bir bilesenidir ve
gelecekteki potansiyel miisterilerin davranig ve tutumlarini 6ngdren bir gostergesidir (Hill,
Roche & Allen, 2007). Memnun miisteriler genellikle daha fazla mal ve hizmet satin alirlar ve
ayrica, mal ve hizmet alim tecriibelerini paylasarak diger olas1 potansiyel miisterilere ulasmak
icin bir araci gibi hareket ederler (Hague & Hague, 2016). Bir miisteriyi elde tutmanin degeri,
yeni bir miisteri kazanmanin yalnizca onda biridir. Bu nedenle, kurulus bir miisteri
kazandiginda, miisteriyle iyi bir iliski kurmaya devam etmelidir. 20. yiizyilda mal ve hizmet
kalitesini sunmak, sadece miisteriyi memnun etmekle degil, ayn1 zamanda giivenli bir

konuma/degere sahip olmaktan gegmektedir (Rebekah & Sharyn, 2004.)

Miisteriler genellikle, iirlin ve hizmetin satin alinmasindan satin alma sonrasindaki tim
stiregleri birlikte degerlendirirler. Bunun i¢in oOrgiitler karlilik ve verimlilik bakis acisiyla
miisterileri i¢in de8er yaratan faaliyetler gerceklestirmelidirler. Bu nedenden dolay1 firmalar
miisterilerini normalde oldugundan ¢ok daha iyi tanimak zorundadirlar. Bununla birlikte, orgiit,
miisteriden geri bildirim almanin kolay olmasi i¢in miisteri ile giiven olusturabilmelidir.
Miisteri odakl1 iiriin veya hizmet ancak bu sekilde gelistirilebilir (Hill, Brierley & MacDougall,
2003).

Miisteri memnuniyeti dinamik ve gorecelidir. Yalnizca “miisteri merkezli” fikri, orgiitlerin
memnuniyetini artirmasina ve miisteriyi gercekten elde tutmasmna yardimci olabilir, yada
rakipler miisteri memnuniyetini artirirsa, kurumsal miisterilerini kaybedebilirler. Miisteri
memnuniyetini gelistirirken miisteri beklentilerine dikkat edilmelidir. Hizmetin kalitesi, tirtiniin
kalitesi ve verdigi/odedigi bedelin karsiligi, miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu yonde
dogrudan bir etkiye sahiptir. Cesitli unsurlardan etkilenebilen memnuniyet durumu, zamanla
gelisebilen dinamik, hareketli bir hedeftir. Ozellikle satin alinan iiriiniin kullanimi veya alinan
hizmet deneyimi zaman i¢inde gergeklestiginde, kullanim veya deneyim dongiisiiniin hangi
noktasina odaklanildigina bagli olarak memnuniyet diizeyi olduk¢a degisken olabilir
(Lovelock, C & Wright, L., 2007,86-87). Miisteri memnuniyeti, belirli iirlin veya hizmet
ozelliklerinden ve algilanan kalite ve ayn1 zamanda miisterinin bilissel/duygusal tepkilerinden
etkilenebilmektedir. Memnuniyet ayni zamanda miisterinin duygusal tepkilerinden, onlarin

esitlik algilarima atiflarindan da etkilenir (Zeithal & Bitner, 2003, 87-89). Artan miisteri
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memnuniyeti, miisteri sadakatinin olusmasi, bir miisterinin yagam dongiisiinii uzamasi ve
misterilerin olumlu agizdan agza iletisiminin artmasi gibi Orgiite faydalar saglayabilir.
Miisteriler orgiitiin iirlin veya hizmetlerinden memnun kaldiklarinda sik sik satin alma
davranisinda bulunmaya ve potansiyel miisterilere iiriin veya hizmet 6nermeye sevk edebilir.
Orgiitiin miisterilerin ihtiyaglari gérmezden gelmesi veya goz ardi etmesi durumunda bir

ticari Orgiitiin biiylimesi ve varligini siirdiirmesi imkansizdir (Tao, 2014.)
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Sekil 1. Miisteri Memnuniyet Analizi Modeli ( Kaynak: Tao, 2014)

Miisteri iligkileri yonetimi {iggeni yasasi: Miisteri memnuniyeti= miisteri beklentileri -
miisteri memnuniyeti seklinde ifade edilmektedir. Sekilde goriildiigii gibi miisteri memnuniyeti
ile miisteri beklentileri arasinda negatif bir iliski oldugu goriilmektedir. Orgiitler acisindan
misteri memnuniyetini artirmanin iki yolu vardir. Birincisi hizmet iyilestirme, miisteri
deneyimini gelistirmek, ikincisi ise miisteri beklentilerini istenen diizeye indirerek etkin bir
sekilde yonetmeye calismaktir. Bununla birlikte, ilk yaklasim Orgiitte yaygin olarak
kullanilmakta ve biiyiik basarilar elde edilmesini saglamaktadir (Tao, 2014).

2. YONTEM

Igdir ilindeki miikelleflerin muhasebecilerinden aldiklari hizmet kalitesinin memnuniyet
diizeylerini belirlenmesi amaciyla nicel arastirma yontemlerinden olan ¢evrimigi anket yontemi
uygulanmistir. Anket c¢alismasi toplam {i¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde
miikelleflere ait toplam on demografik ve kontrol degiskeni sorusundan olusmaktadir. Ikinci
boliimde Kars (2021)"1n yiiksek lisans tezinden alinan memnuniyet dlgegi bulunmaktadir.

Miikelleflerin muhasebecilerinden aldiklar1 hizmetlerin memnuniyet diizeylerini 6lgmek
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amaciyla kullanilan memnuiyet 6lgegi toplam on ii¢ soru ve tek boyuttan olugsmaktadir. Kars
yapmis oldugu caligmasinda 6l¢egin giivenirligini 0,869 olarak tespit etmistir. Son boliimde
miikelleflerin muhasebecilerinin degistirmelerine neden olan sebepleri tespit edebilmek
amaciyla on bir adet soru bulunmaktadir. Anket ¢alismasi sonucu elde edilen verilerin analizi
SPSS 20 ve AMOS 25 istatiksel veri analiz programlart kullanilarak analizleri
gerceklestirilmistir.

3. BULGULAR
3.1. Miikelleflerin Demografik Degiskenlere iliskin Bulgular
Anket caligmasina katilan miikelleflerin demografik bilgilerinin frekans ve yiizdelik

dagilimlar1 agagida Tablo 1'de goriildiigl gibidir.

Tablo 1. Demografik Degiskenlere iliskin Bulgular

DEGISKEN FREKANS
%
Ortaokul 44 16,7
Egitim Lise 48 18,3
Onlisans/Lisans 149 56,7
Lisans ustii 22 8.4
18-25 arasi 88 33,5
Yas 26-33 arasi 91 34,6
34-41 arasi 53 20,2
42 ve lizeri 31 11,8
5.500- 10.000 TL 89 33,8
Gelir Durumu 10.001-14.500 TL 61 23,2
14.501- 19.000 TL 68 25,9
19.001 TL ve lizeri 45 17,1
1-5 arasi 191 72,6
Calisan Saymniz 6-10 arasi1 48 18,3
11 ve lizeri 24 9,1
. Evli 157 59,7
Medeni Durumunuz Bekar 106 403
Cinsiyetiniz Erkek 192 73,0
Kadin 71 27,0
.. Bilango 176 66,9
Defter Usulii fsletme 87 33,1
Unvan Is Sah@b.i 185 70,3
Y Onetici 78 29,7
0-1 82 31,2
alisilan 2
]?lulfasebeci Sayist 2-3 . 164 62,4
4 ve tlizeri 17 6,5

3.2. Olgeklerin Gecerliligi ve Giivenilirligine iliskin Bulgular
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Dogrulayici faktor analizi (DFA) ile 6lecekleri olusturan maddelerin uyum iyiligi degerleri
hesaplanmistir. Asagida Sekil 2°de miisteri memnuniyeti dogrulayict faktor analizi hesaplama
sonucunda elde edilen uyum iyiligi degerlerinin literatiirde istenilen degerler iginde
olmadigindan diizeltme indekslerinden yararlanilmistir. Yapilan diizeltme indeksleri soncunda
9 ve 10. Maddeler 6l¢egin uyum iyiligi degerlerini bozdugu i¢in dlgekten g¢ikarilmistir. Bu
¢coziimleme sonucunda uyum iyiligi degerleri Tablo 2'de goriildiigli gibi alanyazinda istenilen
degerlere gore (Simsek, 2007; Kline, 2005) uyum gosterdigi goriilmiistiir. Biitiin bu model
uyum 1yiligi degerleri genel olarak degerlendirildiginde 6l¢egin kullanabilir oldugunu baska bir

ifade ile gegerli oldugunu gostermektedir.

88
@
30
87 :
s/ Lo 5@
293
MM3
.93
MM4
92
82
91 MM5 @
85 24
Musteri 22 el MME | (e6)
Memnuniyeti 63 2
8 MM7
.92 78
MM8
.94
84
9 MM11 @
88
MM12
84
MM13

Sekil 2. Miisteri Memnuniyeti Dogrulayici Faktor Analizi

Tablo 2. Miisteri Memnuniyeti Olgeginin DFA Model Uyum Degerleri ve Yorumlari

Miikemmel Uyum  Kabul Edilebilir Uyum Meﬁlrllitrelir;e i
x2/sd 0<y2/sd<2 2 <y2/sd<5 2,771
RMSEA 0<RMSEA <,05 ,05<RMSEA<,10 0,082
SRMR 0 <SRMR <,05 ,05 <SRMR <,10 0,0140
GFI 95 <GFI<1,00 ,90 < GFI <,95 0,929
CFI ,97 < CFI1 < 1,00 95 <CFI<.,97 0,983

Olgegi olusturan maddelerin kritik oranlarinin %0,05 anlamlilik seviyesinde +1,96 dan
kiiciik ya da biiylik olmalidir (Hox ve Bechger, 1998). Tablo 3.'de goriildiigii gibi dlgegi

olusturan tiim degerler bu sart1 tagimaktadir ve bu da %95 giivenirlik diizeyinde istatiksel olarak
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anlamliliga isaret etmektedir. Faktor yiiklerinin en az 0,30 olmas1 gerekmektedir (Malthouse,
2001). Asagida Tablo'3 te goriildiigii gibi diizeltme indeksleri sonucunda uyum iyiligini bozan
maddelerin 6l¢eklerden ¢ikarilmasiyla geri kalan tiim maddelerin faktor yilikleri Malthouse 'nin

belirttigi 0,30 esik degerinin oldukga tlizerinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 3. Olgegin DFA Faktor Yiikleri

Faktorler Faktor Yiikleri  Ort. S.H. K.O.

MMI1 936 4,003 ,019 9,944
MM2 ,934 3,927 017 9,977
MM3 934 3,863 018 9,797
MM4 921 3,806 ,020 10,070
MM35 ,908 3,768  ,023 10,445
MM6 ,922 3,760  ,020 10,257
MM7 ,625 3,479  ,099 11,319
MMS& ,883 3,764  ,028 10,744
MM11 918 3,802 ,021 10,380
MM12 ,939 3,859 016 9,944
MMI13 916 3,844 022 10,401

Yukarida Tablo 3'e gore Igdir ilindeki miikelleflerin muhasebecilerinden memnuniyet
diizeylerinin ortalamas1 3,807 dir. Miikelleflerin muhasebecilerinden en ¢ok memnun olduklari
{ic durum sirasiyla; “Isletme ile ilgili islemleri hizl1 yerine getirir.” (MM1, Ort: 4,00), “Vergi
muafiyetlerini bilir ve buna uygun hareket eder.” (MM2, Ort: 3,93) ve iiglincii olarak da
“Giincel degisiklikler (vergi, sosyal gilivenlik, tesvikler, vergi avantajlar1 vb.) hakkinda
zamaninda bilgi verir.” (MM3, Ort: 3,86) gelmektedir. [gdir ili miikellefleri en az memnun
olduklar1 ii¢ durum sirasiyla; “Defter ve belgeleri diizenlemede dikkatsiz ve kayitsiz
davranmasi incelemelerde risk olusturur.” (MM?7, Ort: 3,479), “Isletmenin vergi inceleme
siirecinde destek olur” (MM6, Ort: 3,76) ve “Hatasiz kayit siirdiirtir” (MMS, Ort: 3,64)
gelmektedir.

Giivenirliklerinin  hesaplanmasinda “Cronbach’s Alpha”, “Yapisal Giivenirlik” ve
“Yakinsak Gegerlilik (AVE)” analiz yontemleri kullanilmistir. Cronbach alpha ve yapisal
giivenlik degerlerinin 0,70°in, yakinsak gegerlilik degeri olan AVE 'ninde 0,50 nin iizerinde

olmasi gerekir (George ve Mallery, 2003, Fornell ve Larcker, 1981).

Tablo 4. Giivenirlik Sonuglar1
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Cronbac's  Yapisal Giivenlik AVE
Alpha (o) (Y.G)
Miisteri Memnuniyeti (MM) 977 978 ,80

Faktorler

Hesaplanan giivenirlik sonuglarina gore Tablo 4 te goriildiigli gibi bu arastirmada kullanilan

degiskene ait 6lgegin glivenilir bir 6lgek oldugunu dogrulamaktadir.

3.3. t-Testi ve ANOVA Analiz Bulgular

Demografik ve kontrol degiskenleri ile memnuniyet diizeyi arasinda anlamli farklilik olup
olmadigini belirlemek amaciyla parametrik olan ve parametrik olmayan analizlerden hangisinin
yapilmasina karar verebilmek ic¢in normallik analizinden yararlanilmistir. Yapilan normallik
analizi sonugu Biiyiikoztiirk (2019)linde belirttigi gibi “carpiklik (skewness)” ve “basiklik
(kurtosis)” degerleri & 3 arasinda bulundugu i¢in (Tablo 5) parametrik testlerden ikili gurup ve
daha az olanlar i¢in t-testi (Tablo 6), ikiden fazla olan guruplar i¢in ise ANOVA testleri (Tablo
7) yapilmustir.

Tablo 5. Normallik Test Sonuglari

Faktorler Skewness Kurtosis
Miisteri Memnuniyeti (MM) -,861 -,377

Asagida Tablo 6 ikili gruplardan olusan demografik ve kontrol degiskenleri i¢in yapilan t-

testi sonucglarini gostermektedir.

Tablo 6. t-Testi Sonuglari

Faktorler Grup N Ort. S.S t df p
Medeni Evli 157 4,09 ,90833

Durumunuz Bekar 106 3,39 1,1705 3,503 261 000
Erkek 192 3,86 1,0672

Cinsiyetiniz Kadm 7 3.65 10976 1,413 261 ,159

Defter Bilango 176 3,95 1,0419 261

Usulii fsletme 87 352 10960 M8 002
fs Sahibi 185 3.88 1,0822

Unvan Yonetici 78 3,64 10546 1628 261 103

Tablo 6'da goriildiigii gibi medeni durum ve miikelleflerin tuttuklar1 defter usulii ile
miikelleflerin memnuniyet seviyeleri arasinda anlamli bir farklilik bulunurken cinsiyet ve
unvana gore herhangi bir anlamh farklilik bulunamaistir. Tabloda da goriildiigli gibi medeni

duruma gore anlaml farklilik evli olan miikelleflerden memnuniyet ortalamalar1 4,09 iken
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bekar miikelleflerin memnuniyet ortalamalar1 3,39°dur. Bagka bir ifade ile evli olan
miikelleflerin bekar miikelleflere gére daha ¢ok muhasebecilerinden memnun olduklarini ifade
edebiliriz. Ayrica defter tutuma usulii ile muhasebecilerden duyulan memnuniyet arasindaki
anlaml farklilik bilango usuliine tabi olanlardan kaynaklanmaktadir. Bilango usuliine tabi olan
miikelleflerin memnuniyet diizeyleri 3,95 iken isletme hesabina tabi olan miikelleflerin
memnuniyet diizeyleri 3,52 dir. Bilango usuliine tabi olan miikelleflerin isletme hesabina tabi

olan miikelleflere gére daha ¢cok muhasebecilerinden memnun oldugu ifade edilebilir.

Asagida Tablo 7°de ikiden fazla gruplar ile memnuniyet diizeyi arasinda anlamli bir

farkliligin olup olmadigim1 tespit edebilmek icin yapilan ANOVA analiz sonuclarini

gostermektedir.
Tablo 7. ANOVA Testi Sonuglari
Faktorler Grup N Ort. S.S F df p
Esiti Ortaokul 44 3,42 13784
Diﬁrrnnu Lise 48 3,79 ,14723 1,185 3/259 316
Onlisans/Lisans 149 3,65 ,08125
Lisans Ustii 22 3,69 ,17965
18-25 arasi 88 3,40 ,11428
26-33 arasi 91 3,61 ,09231
Yas 34-41 arast 53 386 L2667 0l 3259 ,004
42 ve lizeri 31 4,02 ,15550
5.500- 10.000 TL 89 3,30 1,10286
Gelir 10.001-14.500 TL 61 3,45 ,89756 10,867 3/259 ,000
Durumu 14.501-19.000 TL 68 4,00 ,65216
19.001 TL ve izeri 45 3,64 91729
Calisan 1-5 arasi 191 3,57 1,01052
Sayisi 6-10 aras1 . 48 3,71 ,88610 3,396 2/260 ,035
11 ve tizeri 24 4,10 ,70525
20 i
) ez , ,
lg/;l}lllllsalsebem > Kez 12 377 86914 6,801  3/259 ,000
3 Kez ve lizeri 69 3,40 ,99852

ANOVA analizleri sonucunda Tablo 7°de goriildiigii gibi egitim durumu disinda tiim
degiskenler ile memnuniyet diizeyi arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir. Yas,
gelir, calisan sayis1 ve degistirilen muhasebeci sayisi ile memnuniyet diizeyi arasindaki anlamli
farkliliklarin hangi guruplardan kaynaklandigini tespit edebilmek amaciyla yapilan Post Hoc
LSD test bulgular1 Tablo 8 de goriildiigii gibidir.
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Tablo 8. Post Hoc LSD Testi Bulgulari

Grup Grup Ortalama p
Fark
18-25 arasi - 34-41 arasi -,46147* ,006
Yas MM 835 arast 42 ve iizer _,62023* 002
5.500-10.000 TL  --- 14.501-19.000 -, 70115* ,000
TL
5.500-10.000 TL  --- 19.001 TL ve -71714% ,000
Gelir MM lizeri
Durumu 10.001-14.500 - 14.501-19.000 -,55307* ,001
TL TL
10.001-14.500 - 19.001 TL ve -,56906* ,002
TL lizeri
Calisan MM 1-5 arasi --- 11 ve tizeri -,53470%* ,011
Sayisi
Degistirilen Hig 1 Kez -1,29210%* ,000
Muhasebeci MM Hig 2 Kez -1,27404* ,000
Sayisi Hig 3 Kez ve lizeri -,89799%* ,011

Yapilan Post Hoc LSD testine gore;

Miikelleflerin yaslar1 ile memnuniyet diizeyleri arasindaki anlamli farklilik Tablo 9°da
goruldiigii gibi 18-25 yas gurubu (ort: 3,40) ile 34-41 (ort: 3,86) ve 42 (ort: 4,02) yas
ve lizeri olan guruplardan kaynaklanmaktadir. Goriildiigi gibi miikelleflerin yaslari
arttikca muhasebecilerinden duyduklart memnuniyet diizeyleride artmaktadir.

Gelir durumu ile memnuniyet diizeyi arasindaki anlamli farklilik 5.500-10.000 TL (ort:
3,30) ile 14.501-19.000 TL (ort: 4,00) ve 19.001 TL ve iizeri (ort: 3,64) guruplar ile
10.001-14.500 TL (ort: 3,40) ile 14.501-19.000 TL (ort: 4,00) ve 19.001 TL ve iizeri
(ort: 3,64) olan guruplardan kaynaklanmaktadir. Goriildigii gibi gelir arttikca
memnuniyet diizeyleride artmaktadir.

Miikelleflerin ¢alisan eleman sayilar1 ile memnuniyet diizeyleri arasindaki anlaml
farklilik 1-5 arasi ¢alisan sayis1 grubu (ort: 3,57) ile 11 ve {izeri ¢alisan sayisi (ort: 4,10)
arasindadir. Miikelleflerin ¢alistirdiklar1 eleman sayisi ¢ogaldik¢a muhasebecilerinden
duyduklart memnuniyet diizeylerininde arttigini ifade edebiliriz.

Miikelleflerin muhasebecilerinden memnuniyet diizeyleri ile degistirdikleri muhasebeci
sayist ile arasindaki anlamli farklilik hi¢ degistirmeyenler (ort: 2,50) ile 1 (ort: 3,79), 2
(ort: 3,77) ve 3 kez ve iizeri (ort: 3,40) degistirenler arasinda olan gruplardan
Goriildiigii  gibi  miikelleflerin - muhasebecilerini

kaynaklandigr  goriilmektedir.

degistirme sayisi1 arttikca memnuniyet diizeyleri azalmaktadir.
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3.4. Muhasebecilerini Degistirmelerine Neden Olan Sebeplerine iliskin Bulgular

Asagida Tablo 9" da miikelleflerin muhasebecilerini degistirmelerine nedenlerinin dagilimin

gostermektedir.

Tablo 9. Miikelleflerin Muhasebecilerini Degistirmelerine Nedenleri

n % Sira

Yeterli bilgi alamamak 186 26,2 |1
Istenildiginde ulasgimamak 151 21,2 |2
Yeterli ilgi gostermemek 147 (20,7 |3
Mesleki yetersizlik 63 89 |4
e Giliven 59 83 |5
i\)/[euglil;si::::lss::ll)lebi Yiiksek ticret tarifesi 30 42 |6
Hatasindan dolay1 zarar gormek |28 39 |7
Bilgi sizdirmak 17 24 |8
Kurumlarla baglant1 kopuklugu |12 1,7 |9

Vergi tasarrufu saglayamamak |11 1,5 |10

Sahsiyetiyle ilgili sorunlar 7 1 11

Miikelleflerin muhasebecilerini degistirme nedeni olarak siras1 ile %26,2si “yeterli bilgi
alamamak”, %21,2"si “istenildiginde ulasilmamak”, %20,7 si “yeterli ilgi gostermemek” ile ilk
tic sirada yer almistir. Miikellefler en az %1 ile “sahsiyetiyle ilgili sorunlar”, %1,5 ile “vergi
tasarrufu saglayamamak” ve %]1,7 ile “kurumlarla baglant1 kopuklugu” nedenlerinden dolay1

muhasebecilerini degistirdikleri tespit edilmistir.
4. SONUC

Aragtirma sonucunda Igdir ilindeki miikelleflerin %76,1 nin (Ort: 3,81) muhasebecilerinden
ve verdikleri hizmetlerden memnun olduklarin1 gostermektedir. Miikellefler en ¢ok
muhasebecilerinin isletmeleri ile ilgili islemlerini kisa bir siirede yapmalarindan dolay:
memnuniyet duyarlarken, defter ve belgelerin diizenlemesinde dikkatsiz olmalarindan dolay1
yasadiklar1 endiseden dolayr en az memnuniyet duymaktadirlar. Yapilan farklilik analizleri
soncunda evli olan miikellefler, bekar miikelleflere gore muhasebecilerinden daha ¢ok memnun
olduklar1 goriilmektedir. Bu durumu evli miikelleflerin bekarlara gore karsiliklr ikili iligkileri
basarili bir sekilde yonetebilmede bekar erkeklere gore daha yatkin olabilmelerine
baglayabiliriz. Bilango usuliine tabi olan miikellefler isletme hesabina olan miikelleflere gore
muhasebecilerinden ve sunduklar1 hizmetlerden daha ¢ok memnuniyet duymaktadirlar. Bu
durumu bilango usuliine tabi olan miikelleflerin isletme hesabi usuliine tabi olanlara gore daha

kurumsal bir yapiya sahip olmalarindan dolay1 kaynaklandigini ifade edebiliriz. Miikelleflerin
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yaslari, gelir durumlari, ¢alistirdiklar1 eleman sayisi ve ¢alistiklart muhasebecilerin degistirme
sayist arttikca muhasebecilerinden duyduklart memnuniyet diizeylerinin arttifi sonucuna

ulasilmstir.

Muhasebecilerin her gecen giin giderek artan rakipleri karsisinda varliklarini siirdiirebilmek
ve daha ¢ok gelir elde edebilmeleri miikelleflerini elde tutabilmelerine ve sayilarim
arttirabilmelerine  baghdir. Bunun i¢in ozellikle muhasebecilerin  miikelleflerinin
memnuniyetini saglayacak sekilde hareket etmelidirler. Calismada Igdir ilindeki miikelleflerin
muhasebecilerini en ¢ok yeterli bilgi alamamak, istenildiginde ulasamamak ve yeterli ilgi
goremediklerinden dolayr memnun kalmadiklarindan degistirdikleri tespit edilmistir. Bu
sonuca dayanarak muhasebecilere miikelleflerinin kendilerine rahatlikla istedikleri zaman
ulasabilmelerini ve istedikleri bilgileri alabilmeleri i¢in sosyal medya iletisim platformu
olusturmalarin1 Onerebiliriz. Ayrica, farkli il/bolgelerde ve zamanlarda miikelleflerin

memnuniyeti/memnuniyetsizligi ile ilgili olarak ¢aligmalar yapilarak bir genelleme yapilabilir.

KAYNAKCA

Biiyiikoztiirk, S. (2019). Sosyal Bilimler I¢in Veri Analizi El Kitabi. Ankara: Pegem Akademi.

Fornell, C., & Larcker, D.F.(1981). Evaluating Structural Equation Models with Measurement
Error. Journal of Marketing Resarch, 18(1), 39-50.

Fornell, C., Johnson, D.M., Anderson, W. E., Cha, J. & Bryant, E. B. (1996). The American
Customer Satisfaction Index: Nature, purpose, and findings, Journal of Marketing;
http://triton.nfh.uit.no/dok/fornell-1996.pdf.

George D, & Mallery P.(2003). SPSS for Windows step by step: A simple guide and reference.
11.0 update (4th ed.). Boston: Allyn & Bacon.

Hague, P & Hague, N. (2016). Customer Satisfaction Survey: The customer experience through
the customer’s eyes. London: Cogent Publication.

Hill, N., Brierley, J. & MacDougall, R. (2003). How to measure customer satisfaction? USA:
Gower Publishing Ltd.

Hill, N., Roche, G. & Allen, R. (2007). Customer Satisfaction: The customer experience
through the customer’s eyes. London: Cogent Publishing Ltd.

Hox, J.J., & Bechger, T.M. (1998). An Introduction to Structural Equation Modeling. Family
Science Review, 11, 354-373.

Kline, R. B. (2005). Principles and practice of structural equation modeling, (2nd ed.). New
York: The Guilford Press.

2023, 2 (EK)



MUKELLEFLERIN MUHASEBECILERINE KARSI MEMNUNIYET
DUZEYLERININ DEGERLENDIRILMESi UZERINE BiR ARASTIRMA

Lovelock, C. & Wright, L. (2007). Principles of Service Marketing and Management. 5 nd ed.
New Jersey: Prentice Hall.

Malthouse, E. (2001). How high or low must loadings be to keep or delete a scale item? Journal
of Consumer Psychology, 10 (1/2), 81-82.

Rebekah, B. & Sharyn, R. (2004). Customer satisfaction should not be only goal. Journal of
Services Marketing, Vol.18 Issue 7, PP 514-523.

Rosenberg, J.L.& Czepiel, A.J. (2017). A marketing approach customer retention. Journal of
Consumer Marketing: United Kingdom: MCB UP Limited.

Simsek, O. F. (2007). Yapisal Esitlik Modellemesine Giris; Temel Ilkeler ve LISREL
Uygulamalar1. Ankara: Ekinoks Yayincilik.

Tao, F. (2014) . Customer Relationship management based on Increasing Customer
Satisfaction. International Journal of Business and Social Science, Volume. 5, Issue. 5,
pp- 256-263.

Yazici, M. (1990). Muhasebe Tiimlemleri ve Orgiitlenmesi, Marmara Universitesi Nihad Sayar
Egitim Vakfi, No. 439/672, s. 2-4

Zeithaml, V. A. & Bitner, M. J. (2003). Services Marketing - Integrating Customers Focus
across the Firm, Third Edition. Boston: McGraw-Hill.

41



