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ABSTRACT

Purpose- This study aims to determine how the income taxpayers who buy services from the members of the accounting profession
perceive the quality of service they buy, how the quality perceived affects the customer satisfaction and conversion costs, how the
customer satisfaction affects the conversion costs and as well as how the conversion costs affect their behavioral intentions.

Methodolgy- A questionnaire was applied to 1.070 income taxpayers who purchased services from professional accountants in Balikesir
province center and districts and the obtained data were subjected to statistical analysis and the results were interpreted.

Findings- According to the study results, on perceived quality of customer happiness and swicthing costs. It is identified that all dimension
of suggestion to others of behavioral intentions and the financial cost dimension of swicthing costs have no effect on the dimension of re-
purchase of behevioral intentions.

Conclusion- As a result of the study, it is determined that the quality has an effect on the customer satisfaction in same with the literature,
and the conversion costs have a high cost in the relationship between the members of accounting profession and businesses . In addition, it
is discovered that the factors of conversion costs have an effect on behavioral intention factors.

Keywords: Members of accounting profession, service quality, customer satisfaction, swicthing cost, behavioral intentions
JEL Codes: M41, M31, M37

MUHASEBE MESLEK MENSUPLARININ SUNDUGU HiZMETIN KALITESi, MUSTERi MEMNUNIYETI,
DEGiSTIRME MALIYETLERi VE DAVRANISSAL NiYETLER *

OZET

Amag- Bu galisma, muhasebe meslek mensuplarindan hizmet satin alan beyannameli gelir vergisi mukelleflerinin satin aldiklar hizmetin
kalitesini nasil algiladiklarini, algilanan kalitenin musteri memnuniyeti ve degistirme maliyetleri lzerindeki, musteri memnuniyetinin
degistirme maliyetleri ve degistirme maliyetlerinin de davranissal niyetleri tizerindeki etkisini tespit etme amacini tagimaktadir.

Yoéntem- Balikesir il merkezi ve ilgelerindeki muhasebe meslek mensuplarindan hizmet satin alan 1.070 gelir vergisi mukellefine ilgili
literattirden yararlanilarak olusturulan anket uygulanmis, elde edilen veriler istatistiksel analizlere tabi tutulmus ve yorumlanmistir.
Bulgular- Arastirma sonuglarina gore, algilanan kalite mlsteri memnuniyeti ve degistirme maliyetleri tGizerinde, misteri memnuniyeti de
degistirme maliyetleri tGzerinde anlaml bir etkiye sahiptir. Degistirme maliyetinin tim boyutlarinin davranigsal niyetlerin baskalarina
oneride bulunma boyutu Uzerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu, degistirme maliyetlerinin finansal maliyet boyutunun ise davranigsal
niyetlerin yeniden satin alma boyutu Uzerinde etkiye sahip olmadigi tespit edilmistir.

Sonug- Arastirma sonucunda literatlirler uyumlu olarak kalitenin misteri memnuniyeti izerinde etkili oldugu, isletmeler ile muhasebe
meslek mensuplari arasindaki iliskide degistirme maliyetlerinin yiksek oldugu belirlenmistir. Ayrica degistirme maliyetleri boyutlarinin
davranissal niyet boyutlari Gzerinde etkisi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Muhasebe meslek mensuplari, hizmet kalitesi, musteri memnuniyeti, degistirme maliyetleri, davranigsal niyetler
JEL Kodlari: M41, M31, M37

'Bu calisma 24-25 Mayis 2017 tarihinde istanbul’da gergeklestirilen “Global Business Research Congress “de sunulan bildirinin genisletilmis halidir. Balikesir
Universitesi Bilimsel Arastirma Projeleri Birimi (BAP) tarafindan desteklenmistir. Tesekkiir ederiz.
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1. GiRiS

GlUnumulzde yasanan yogun rekabet, tim isletmeler acisindan kaliteli Grtin/hizmet sunumunu zorunlu kilmaktadir.
isletmeler agisindan kaliteli Giriin/hizmet sunumu i¢in muhasebe siirecinden elde edilen mali veriler son derece énemlidir.
isletmeler muhasebe siirecinden elde edilen bu mali verileri ya kendi organizasyonlari igcinde yer alan muhasebe
birimlerinden, ya da bagimsiz galisan Serbest Muhasebeci ve Mali Mdisavirlik birolarindan hizmet alimi yoluyla elde
edebilirler. Ulkemizde, dzellikle mikro 6lgekli ve kiigiik dlgekli isletmeler, ihtiyag duyduklari mali verileri bagimsiz ¢alisan
Serbest Muhasebeci ve Mali Misavirlik birolarindan hizmet alimi yoluyla elde etmektedirler. Bu agidan bakildiginda,
kendileri de bir isletme olan muhasebe meslek mensuplari, kendi isletmeleri agisindan hizmet kalitesi ve musteri
memnuniyetine 6zen gostermeleri gerektigi kadar, hizmet verdikleri isletmelerin hizmet kalitesi ve musteri memnuniyetleri
tizerinde de etkili olmaktadirlar. isletmeler, muhasebe hizmetleri vasitasiyla isletmelerinin finansal durumuiile ilgili en dogru
ve glvenilir bilgilere ulasabilecek ve isletmenin taraflarina bu bilgiler sunulacaktir. Bu nedenle muhasebe meslek
mensuplari, hizmet verdikleri isletmelerle ilgili dogru, anlasilabilir, karsilastirilabilir, kolay erisilebilir ve zamaninda bilgiler
sunmak zorundadir. Ozetle, muhasebe meslek mensuplarinin verdigi hizmetin kalitesi, hizmet alan isletmeler igin nemlidir.

Agiklanan nedenlerle, muhasebe meslek mensuplari igin hizmet kalitesinin 6lglilmesi ve misteri memnuniyetinin
belirlenmesi gerekmektedir. Bu durum musteri sadakatinin belirlenmesi agisinda da son derece 6nemlidir.

Literatirde, muhasebe meslek mensuplarinca verilen hizmetin kalitesini, misteri memnuniyetini 6l¢cen veya bunlar
arasindaki iliskiyi belirlemeye yonelik ¢alismalar mevcuttur. Ancak, yapilan literatiir arastirmasi kapsaminda, muhasebe
meslek mensuplarindan hizmet satin alan isletmelerin algiladiklari hizmet kalitesi, misteri memnuniyeti, degistirme
maliyetleri ve davranissal niyetlerinin bir arada incelendigi c¢alismaya rastlanmamistir. Bu degiskenlerin bir arada
incelenmesi bu ¢alismanin 6zgln tarafini olusturmaktadir.

2. LITERATUR TARAMASI
2.1. Hizmet Kalitesi

Kalite, musteri ihtiyaglarini karsilayan ve boylece musteri memnuniyetini saglayan triin 6zellikleri anlamina gelir (Juran &
Godfrey, 1999). Kalite, bir Grinin sahip oldugu Ustunlik veya miikemmellik olarak tanimlanirken, algilanan kalite ise,
Granin mikemmelligine veya Ustilnligline yonelik tiketici degerlendirmesi (yargilamasi) olarak tanimlanir (Zeithaml, 1988).
Kalite, misteri memnuniyeti, kar ve ekonomik biiyime igin dnemli bir faktérdiir (Deming & Edwards, 1982; Kennedy, 1987;
Rust vd., 1995). Kalite sadece Urlinlerde degil, musteriler i¢in sunulan hizmette de aranir.

Hizmet kalitesi, musterilerin algilari ile beklentilerini karsilastiran siireci degerlendiren bir sonugtur. (Gronross, 1984).
Hizmet kalitesi, bir isletmenin ve onun sundugu hizmetlerin tiketicilerde biraktigi genel izlenim diye tanimlanabilmektedir
(Hank & Baek, 2004:208). Parasuraman vd. (1985, 1988) hizmet kalitesini, musterilerin bir hizmete iliskin beklentileri ile
yararlandigi gercek hizmet deneyimindeki algisi arasindaki fark olarak agiklamislardir. Cronin & Taylor (1992, 1994) hizmet
kalitesinin sadece algilanan hizmeti kullanarak olglilmesi gerektigini savunarak, hizmet kalitesini, misteri memnuniyeti ve
satin alma niyeti arasindaki iligki ile agiklanmaya ¢alismiglardir. Kalite agisindan esas belirleyici unsur tiiketicinin hizmetten
beklentisidir (Kuglkaltin, 2007). Hizmet kalitesi musterinin firmada kalmasini, rekabet yetenegi gibi firmaya stratejik
kazanglar ve uzun donem karlilik saglayan 6nemli bir kavramdir (Mpinganjira, 2015).

Literatiirde hizmet kalitesini 6lgmek igin gelistirilen iki model 6n plana ¢ikmaktadir. Bunlar Parasuraman vd. (1988)
tarafindan gelistirilen SERVQUAL yéntemi ve Cronin & Taylor (1992)"in ortaya attig SERVPERF yontemidir.

2.2. Miisteri Memnuniyeti

Misteri memnuniyeti, misterinin bir mal veya hizmetten umdugu yada bekledigini elde etmenin verdigi iyi hissetme veya
hosnutlugu ifade eden psikolojik bir kavramdir (Pizam & Ellis, 1999:327). Oliver (1997:13), mUsteri memnuniyetini; bir mal
veya hizmetin bir 6zelliginden veya hizmetin bitiin olarak kendisinden, tiketimle ilgili keyif verici tatminkarlik olarak ifade
etmektedir (Mohammad & Alhamadani, 2011: 63) .

Misteriler, satin aldiklari Griin ve hizmetlere yonelik gesitli beklentilere sahiptir (Hubbert vd., 1995: 7; Wall & Berry, 2007:
62). Musteri memnuniyeti, tiiketicinin alim sonrasi elde ettikleri ile beklentilerini karsilastirdiginda ortaya ¢ikan olumlu
durumdur (Peter & Olson, 2010). Musteriler agisindan satin alinan Uriin ve hizmetlerde beklentilerin karsilanmasi, onlarin
memnuniyetini arttiran en 6nemli uygulamadir (Parasuraman vd., 1988).

isletmelerin uzun dénem rekabet avantaji saglamalarinda ve amaglarina ulasmalarinda miisteri memnuniyeti dnemli bir rol
Gstlenmistir (Henning-Thurau & Klee, 1997).

2.3. Degistirme Maliyetleri

Degistirme maliyeti, herhangi bir mali veya hizmeti satin alan tarafindan var olan islemlerden kaynakli iliskileri sona
erdirmek veya yeni bir iliski baslatabilmek amaciyla katlanilan maliyetlerdir (Oyeniyi & Abiodun, 2009:112). Porter (2007)
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degistirme maliyetini, bir misterinin hizmet aldigi bir firmadan baska bir firmaya ge¢mesi sonucu karsilastigi maliyetler
olarak ifade etmektedir. Bu maliyetler, sadece ekonomik degil ayni zamanda misterinin yeni bir isletmenin musterisi
olmasindan kaynaklanan psikolojik maliyetleri, yeni triin ya da hizmet satin alma g¢abasi ve zaman boyutunu da icermektedir
(Klemperer, 1987; Klemperer,1995; Beatty vd., 2000; Jones vd., 2002; Kim vd., 2003; Yang & Peterson, 2004; Wang, 2010).

Literatiirde ¢ok boyutlu olarak 6lgiilmus olan (Klemperer, 1987; Jones vd., 2007; Meng & Elliot, 2009) degistirme maliyetleri
Burnham vd. (2003) tarafindan prosedirel maliyet, finansal maliyet ve iliskisel maliyet seklinde boyutlandiriimistir.

Misteriler, satin aldiklari bir Griinden memnun olmadiklari ve beklentilerinin karsilanmadigi durumlarda ya sikayet etmekte
ya da Urln satin aldig firmayi degistirmektedir (Anderson & Sullivan, 1993). Bu durumda degistirme maliyetleri 6nem arz
etmektedir. Tlketiciler, mal veya hizmet satin aldiklari firmayi degistirmek istediklerinde, kazanacaklarini ve katlanacaklari
maliyetleri degerlendirerek kararlarini verirler. Eger elde edecekleri kazang degistirme maliyetinden yiksek ise musterisi
oldugu firmayi degistirmeye karar verecekler, aksi durumda mevcut firma ile ¢alismaya devam edeceklerdir.

Degistirme maliyetleri, sektérden sektore ve piyasa yapisina gore farklilik géstermektedir. Degistirme maliyetinin disltk
oldugu ve Uriin veya marka alternatifinin ¢ok oldugu sektérlerde, misteriler sunulan hizmetin kalitesinden memnun
kalmadiginda rahatlikla rakip isletmenin mal veya hizmetini tercih edebilmektedir. Bu tip sektorlerde de sadik musteri
elde etmek zorlasmaktadir (Lee vd., 2001:38). Degistirme maliyetleri arttikga tlketicilerin hizmet satin aldigi firmayi
degistirme istegi azalacaktir (Aydin & Ozer, 2005).

2.4. Davranigsal Niyetler

Davranissal niyetler, tiketicinin gelecekte ayni Griin veya hizmeti tekrar talep edip etmeyecegini gosteren davraniglar
bltunidir (Yang vd., 2011).Davranissal niyet, misterilerin firmadan hizmet almaya devam edeceklerinin veya firmay terk
edeceklerinin bir géstergesidir (Lin & Hiesh, 2005).

Smith vd., (1999) davranigsal niyetleri; ekonomik ve sosyal davranislar olarak iki grupta incelerken, Cronin vd., (2000) ise
davranigsal niyetleri; isletmeye sadik kalma, baskalarina olumlu tavsiyelerde bulunma, isletmeye daha fazla para harcama
olarak li¢ madde ile daha genis olarak incelenmistir.

2.5. Muhasebe Meslek Mensuplari ile ilgili Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Degistirme Maliyetleri ve
Davranigsal Niyetler ile ilgili Literatiir Taramasi

Literatiirde, muhasebe meslek mensuplarinca ve denetim firmalarinca verilen hizmetin kalitesini, misteri memnuniyetini,
degistirme maliyetlerini ve davranigsal niyetleri Olgen veya bunlar arasindaki iliskiyi belirlemeye yonelik galigmalar
mevcuttur.

Higgins & Ferguson (1991), hizmet kalitesi boyutlarinin muhasebe hizmetleri Gzerine nasil uygulandigini analiz etmisler,
hizmet kalitesini arttirmak i¢cin muhasebe firmalarina yonelik 6neriler getirmislerdir.

Armstrong & Smith (1996), muhasebe firmalarinin musteriler tarafindan segilmesini etkileyen pazarlama faktérlerini ve bu
pazarlama faktorleri ile musterilerin hizmet kalitesi algilari arasindaki iligkiyi analiz etmislerdir. Bu ¢alismada, muhasebe
firmalarinin musteriler tarafindan segilmesini etkileyen pazarlama faktorlerinin; Gcretler, fiziki olanaklar, firmanin itibari,
galisanlarin davranisi kalitesi, firmanin deneyimi, arkadas fikirleri gibi i¢ ve dis faktorler oldugu belirtilmistir.

Keng & Liu (1998), Parasuraman tarafindan gelistirilen SERVQUAL Olgegini uyarlayarak yaptiklari ¢alismada Singapur,
Japonya, Avrupa ve ABD'deki firmalarin neden bes blyiuk denetim firmasini (Ernst&Young, Coopers&Lybrand, Price
Waterhouse, Peat Marwick ve Deloitte&Touche) sectiklerini, denetim sirketlerinin performanslarini ve bu performanslar ile
musteri beklentileri arasindaki farkhliklari tespit etmislerdir. Calismada, firmalarin biiylik denetim firmalarini segmesinde en
onemli etkenin firmanin itibari oldugu, bunu tcretin ve firmanin uzmanhginin izledigi tespit edilmistir.

Morton & Scott (2007), Avustralya’daki denetim sirketlerinin hizmet kalitesini 6lgmek ve musterilerinin ek hizmetler alma
niyetlerine hizmet kalitesi algilamalarinin etkisini degerlendirmek amaciyla yaptiklari calismada, hizmet kalitesiyle misteri
tutma arasinda dusik bir iliski oldugunu tespit etmisler, bu durumu denetim firmasi degistirmenin pahali olmasina
baglamislardir. Bu galismada hizmet kalitesi ile diger potansiyel misterilere tavsiye etme arasinda ise bir iliski bulundugu,
agizdan agiza tavsiyenin 6nemli bir tanitim araci oldugu sonucuna varilmistir.

Ustaahmetoglu vd. (2013), Rize’deki muhasebe hizmetini disaridan satin alan 65 vergi mukellefi ile yaptiklari ¢alismada,
muhasebe hizmeti satin alan musterilerin algiladiklar hizmet kalitesi ile bekledikleri hizmet kalitesi arasinda bazi farkliliklar
bulundugu, muhasebe hizmeti satin alan musterilerin kendilerine sunulan hizmetin kalitesini fiziksel boyutta beklentilerinin
Uzerinde algilarken guivenilirlik, heveslilik, gliven ve empati boyutlarinda beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi
arasinda anlamli farkhlklar olmadigi tespitinde bulunmuslardir.

Yildiz vd. (2013), Kocaeli’'nde faaliyet gésteren 1253 Kurumlar Vergisi mukellefi isletme Gizerinde anket yontemi ile yaptiklari
galismada, muhasebecilerini degistirme ile hizmet kalitesinin glivenilirlik, gliven, heveslilik ve empati boyutlari arasinda
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anlamh bir iliski bulundugu, fiziksel 6zellikler boyutu arasinda ise anlamli bir iliski bulunmadigi sonucuna varmislardir.
Galismada miukelleflerin, muhasebecilerini degistirip degistiremeyeceklerine karar verirken uygun arag, blronun genel
gbrinusu, cahisanlarin giyimi gibi fiziksel 6zellikleri goz ardi ettikleri tespitinde bulunulmustur.

Banar & Ekergil (2010), Eskisehir il merkezinde faaliyet gosteren ve muhasebe hizmetlerini Serbest Muhasebeci ve Serbest
Muhasebeci Mali Muisavir'lerden satin alan 269 isletme Uzerinde anket yontemiyle yaptiklari ¢alismalarinda, muhasebe
meslek mensuplarinin misteri memnuniyetini etkileyen hizmet kalitesi boyutlarinin “gtivenilirlik”, “empati” ve “fiziksel
ozellikler” oldugu tespitinde bulunmuslardir.

Ustaahmetoglu & Savci (2011), muhasebe birolarinda sunulan hizmetlerinin algilanan ve beklenen hizmet kalitesi
arasindaki boslugun muhasebeciler tarafindan nasil algilandigini belirlemek amaciyla yaptiklari ¢alismada, muhasebe meslek
mensuplarinin hizmet kalitesi algilama ve beklentilerinin heveslilik ve empati boyutlarinda farkhhk gosterdigi, buna karsin
fiziksel dzellikler, glivenirlilik ve gliven boyutlarinda bir farklilik bulunmadigi belirtilmistir.

Tirk (2009), denetim firmasi mdusterisi olan isletmelerin algiladiklari hizmet kalitesinin, musteri tatmini ve sadakati
Uzerindeki etkilerini tespit etmeyi amaglayan c¢alismada, denetim firmasi musterilerinin algiladiklari hizmet kalitesinin
mdisteri tatminini anlamli ve pozitif olarak etkiledigi, tatminin ise sadakati anlamli ve pozitif yonde etkiledigi tespiti
yapilmistir. Calismada ayrica algilanan kalitenin dogrudan sadakati etkileyip etkilemedigi de arastirilmis ve test sonuglarina
gore, algilanan kalitenin dogrudan sadakati anlamli ve pozitif yonde etkiledigi tespiti yapiimistir.

Yanik vd. (2012), tarafindan yapilan ¢alismada, Kocaeli ilinde galisan muhasebe meslek mensuplarinin ideal hizmet kalitesi
ve mevcut hizmet kalitesi algilari SERVQUAL o6lgegi ile arastiriimis, ¢alisma sonucuna gore, muhasebe meslek galisanlarinin
ideal fiziksel, glvenilirlik ve empati algilayislari ile mevcut fiziksel, glvenilirlik ve empati algilayislari arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir.

Yayla & Cengiz (2006), muhasebe biirolarinin kalite artirma gabalarinda 6nemli olan kalite faktorlerinin 6nem diizeyini ve bir
bltin olarak kalitenin musteri memnuniyetine olan etkisini belirleyen genel bir model gelistirmek amaciyla yaptiklari
calismada, hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel 6zelliklerin, gtivenlik, heveslilik, glivence ve empati boyutlarinin algilanan
kaliteyi olumlu yonde etkiledigi, algilanan kalitenin de mdisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi tespitinde
bulunmuslardir.

Saxby vd. (2004), muhasebe hizmeti satin alan 154 isletme (izerinde yaptigl ¢alismada hizmet kalitesi boyutlarindan
glvenilirlik ve glvenlik boyutlarinin misteri tatmini ile anlamli iliski icerisinde oldugu sonucuna varmis, fiziksel 6zellikler,
heveslilik ve sempati boyutlarinin ise musteri tatmini ile anlamli iliski tespit edememistir. Calismada, muhasebe hizmeti alan
isletmeler agisindan gtivenilirligin en 6nemli unsur oldugu, guvenilirlik icerisinde de dogruluk (kayitlarin ve islemlerin
dogrulugu) unsurunun en 6nemli bilesen oldugu vurgulanmistir.

Kog¢ & Sahin (2015), muhasebe hizmeti satin alan 405 kigiik isletme Uzerinde yaptiklari ¢alismada, algilan hizmet kalitesinin
degistirme maliyetinin tim boyutlari Uzerinde pozitif etkiye sahip oldugu, degistirme maliyetinin prosediirel ve iliskisel
maliyet boyutlarinin davranissal niyetler Gzerinde pozitif etkiye sahipken, finansal maliyet boyutunun ise herhangi bir etkiye
sahip olmadigi sonucuna ulagmislardir.

3. ARASTIRMANIN AMACI, VERI VE YONTEM

Bu boliimde arastirmanin amaci, arastirmanin hipotezleri ve modeli, arastirmanin evreni ve 6rneklem ile anket formunun
tasarimi agiklanmaktadir.

3.1 Aragtirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, muhasebe meslek mensuplarindan hizmet satin alan beyannameli gelir vergisi mukelleflerinin satin
aldiklari hizmetin kalitesini nasil algiladiklarini, algilanan kalitenin misteri memnuniyeti ve degistirme maliyetleri Gzerindeki,
misteri memnuniyetinin degistirme maliyetleri ve degistirme maliyetlerinin de davranigsal niyetleri Gzerindeki etkisini tespit
etmektir.

3.2 Arastirmanin Hipotezleri ve Modeli

Calismanin amacini ifade eden model Sekil 1’de sunulmustur.
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Sekil 1: Aragtirmanin Modeli

Degistirme Maliyetleri Davranissal
Niyet
Miisteri Memnuniyeti ' .
v Proseddrel »{  Baskalarina Oneride
Bulunma
A A
lligkisel Yeniden Satin Alma
Algilanan
Kalite Finansal

H1: Algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H2: Algilanan hizmet kalitesinin prosedirel maliyet tGzerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.
H3: Algilanan hizmet kalitesinin iliskisel maliyet Gzerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H4: Algilanan hizmet kalitesinin finansal maliyet izerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.
H5: Memnuniyetin prosedirel maliyet Gzerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H6: Memnuniyetin iliskisel maliyet Gzerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H7: Memnuniyetin finansal maliyet Gzerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H8: Prosediirel maliyetin baskalarina 6nerme niyeti lizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.
HO: iliskisel maliyetin baskalarina &nerme niyeti {izerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.
H10: Finansal maliyetin bagkalarina 6nerme niyeti lizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.
H11: Prosedirel maliyetin yeniden satin alma niyeti Gzerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.
H12: iliskisel maliyetin yeniden satin alma niyeti iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.
H13: Finansal maliyetin yeniden satin alma niyeti tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

3.3 Arastirmanin Evreni, Orneklem ve Anket Formunun Tasarimi

Bu arastirmada, Balikesir ili merkez (Balikesir merkez olarak ifade edilen bolim Altieyliil ve Karesi olmak Uzere 2 ilgeden
olusmustur) ve 18 ilgesinde bulunan ve muhasebe hizmetini disaridan satin alan gergek usulde vergilendirilen gelir vergisi
mikellefi olan (ticari kazang ve serbest meslek kazanci elde eden) isletme sahipleri ana kitle olarak belirlenmistir. Gelir
idaresi Baskanhg (GIB) istatistiklerine gdre Balikesir ilindeki gercek usulde vergilendirilen gelir vergisi mikellefleri sayisi
arastirmanin basladigi Kasim 2016 tarihi itibariyle 28.002’dir. Bu sayinin icerisinde TURMOB kayitlarina gére sayisi 643 olan
bagimsiz calisan Serbest Muhasebeci Mali Musavirler de dahildir. Arastirma muhasebe meslek mensuplarinin verdigi
hizmetin kalitesinin ve misteri memnuniyetinin degerlendirilmesi oldugu igin, meslek mensuplari kapsam diginda
birakildiginda, arastirmanin ana kiitlesi (28.002 — 643 =) 27.359’dur.

Arastirmada veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket uygulamasi igin kolayda 6rnekleme metodu
secilmis ve uygulama yiz yiize yapilarak gergeklestirilmistir. Arastirma kapsaminda 1.163 isletme sahibi ile gortsulmustur.
Eksik bilgi verilen 93 anket arastirmaya dahil edilmeyerek, 1.070 anket veri analizinde kullaniimistir. Nifus ve kapsam
dahilindeki isletme sayisi az olan bazi ilgelerde hig¢ sonug alinamamistir.

Anket formu 5 bolimden olusmaktadir. Birinci bélim demografik faktorlerden, ikinci bolim algilanan kalite dlgeginden,
Gglinct bolim muisteri memnuniyeti dlceginden ve dordinci bolim degistirme maliyeti 6lceginden ve besinci bolim
davranigsal niyetler olgeginden olugmaktadir.

Arastirmada Kog vd. (2014) tarafindan Swaen & Chumpitaz (2008)’in g¢alismasindan alinarak kullanilan 3 sorudan olusan
Algilanan Kalite Olgegi, Banar & Ekergil (2010) tarafindan Ishak vd. (2006) ile Saxby vd. (2004)’nin kullandiklar 6lgeklerden
yararlanilarak kullanilan 6 sorudan olusan Misteri Memnuniyeti Olgegi kullanilmistir. Arastirmada Kog & S$ahin (2015)
tarafindan Sharma (2003), Burnham vd. (2003), Jones vd. (2000) ve Vasudevan vd. (2006) galismalarindan alinarak
kullanilmis olan ve toplam 14 sorudan olusan Degistirme Maliyetleri Olgegi kullanilmistir. Davranigsal Niyetler Olgegi Lam
vd.(2004)'nin ¢alismasindan alinmis olup 5 sorudan olusmaktadir. Olgekler, (1) Kesinlikle Katilmiyorum, (2) Katilmiyorum,
(3) Kararsizim, (4) Katiliyorum, (5) Kesinlikle Katiliyorum olmak tGzere 5 basamakli likert tipi puanlanmistir.

Analizler SPSS 22.0 paket programi kullanilarak yapilmistir.
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4. BULGULAR
4.1. Demografik Faktorlere iliskin Bulgular
Asagidaki Tablo 1’de ankete katilan isletme sahiplerinin demografik 6zelliklerini gosteren frekans dagilimlari gériilmektedir.

Arastirmaya katilan isletmelerin, mevcut islerini yapma sirelerinin ortalama 10,81 yil oldugu gorilmustir. Arastirmaya
katilan isletmelerin mevcut muhasebecileri ile galisma ortalamalari ise 8,25 yil olarak ifade edilmistir.

Tablo 1: Demografik Ozellikler

_Cinsiyet Frekans _ Yiizde Medeni Durum Frekans _ Yiizde Yas Frekans _ Yiizde
Kadin 208 19,4 Evli 849 79,3 24 ve Alti 56 52
Erkek 862 80,6 Bekar 221 20,7 25-30 207 19,3
Toplam 1070 100,0 Toplam 1070 100,0 31-35 171 16,0
isletme Tiirii Frekans _ Yiizde Miikellefiyet Tuirii__Frekans __ Yiizde 36-40 214 20,0
Tek Sahis 965 90,2 1.Sinif Tacir 401 37,5 41-45 165 15,4
Adi Ortakhk 105 9,8 1.Sinif Tacir 640 59,8 46-50 116 10,8
Toplam 1070 100,0 Serbest Meslek 29 2,7 51-55 77 7,2
Egitim Durumu Frekans _ Yiizde Toplam 1070 100,0 56-60 42 3,9
ilkokul 114 10,7 61lve Uzeri 22 2,1
Ortaokul 208 19,4 Toplam 1070 100,0
Lise 489 45,7 Mevcut SMMM ile Frekans Yiizde Faaliyet Frekans Yizde
On Lisans 121 11,3 Calisma Siiresi Siiresi
Lisans 111 10,4 1-5Yil 489 45,7 1-5Yil 349 32,6
Lisans Ustii 27 2,5 6-10 il 297 27,8 6-10 Vil 300 28,0
Toplam 1070 100,0 11-15Yil 128 12,0 11-15Yil 164 15,3
Calisan Sayisi Frekans _ Yizde 16-20 Yil 89 8,3 16-20 Yil 121 11,3
Yok 584 54,6 21-25Y1l 38 3,6 21-25Y1l 54 5,0
1-9 467 43,6 26 ve Uzeri 29 2,7 26 ve Uzeri 82 7,7
10-49 19 1,8 Toplam 1070 100,0 Toplam 1070 100,0
Toplam 1070 100,0

4.2. Faktor Analizleri ve Glvenirlilik Testleri

Arastirmada kullanilan olgeklerin gegerlilikleri igin yapilan aciklayici faktor analizleri ve guvenilirlik analizlerinin sonuglari
asagidaki Tablo 2'de yer almaktadir.

Tablo 2: Agiklayici Faktor Analizi Ve Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Olgekler Faktor Ozdeger Agiklanan Cronbach’s
Yiikleri Varyans (%) Alpha
Miisteri Memnuniyeti
Genel olarak, muhasebecim benim isletmem igin iyi seyler yapar. 0,770
Muhasebecimden genel olarak gok memnunum. 0,762
Muhasebecim genel olarak isini iyi yapar. 0,750
- - — —— 10,169 36,318 0,877
Su anki muhasebecimle uzun yillar galismayi stirdiirmek isterim. 0,736
Muhasebecim ¢ok duristtr. 0,712
Muhasebecimi, tanidigim diger isletmelere de 6neririm. 0,645
Prosediirel Maliyet
Eger muhasebecimi degistirirsem, yenisini bulmak igin ¢ok fazla 0751
arastirma yapmak zorunda kalirim. !
Yeni bir muhasebeci ile galismam, muhtemelen bazi sikintilarla 0747
karsilasmama neden olur. !
Muhasebecimi degistirmem, benim igin zaman ve ¢aba kaybi anlamina 0.700 3,303 11,795 0,839
gelir. !
Eger muhasebecimi degistirirsem, ayni kalitede hizmet alabilecegimden 0,671

emin degilim.
Yeni muhasebecinin is yapma tarzi, bana uygun olmayabilir. 0,663
Finansal Maliyet

Eski muhasebecimin bana Ucretsiz verdigi hizmetler igin, yeni

- . L 0,809
muhasebecim benden ekstra para isteyebilir. 1,369
Eger muhasebecimi degistirirsem, yenisine daha fazla ticret 6demek
zorunda kalabilirim.

4,888 0,839
0,797
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Yeni bir muhasebeci ile galigirsam, eski muhasebecimin bana sagladigi

bazi ayricaliklari kaybederim. 0,729

Yeni muhasebeciye gegmek bana bazi maliyetleri de beraberinde getirir. 0,619

iliskisel Maliyet

Su anki muhasebecim ve onun galisanlari, benim igin 6nemli kisilerdir. 0,724

Yeni bir muhasebeci ile iyi iligkiler kurmam oldukga fazla zaman alir. 0,648

Eger muhasebecimi degistirirsem, yeni muhasebecimle kuracagim iliski, 0646 1,318

eskisi kadar iyi gitmeyebilir. ! 4,706 0,801
Yeni bir muhasebeciye gegmem, daha 6nce kurdugum iyi iligkilerimi 0563

bozar. !

Su anki muhasebecimle kurmusg oldugum iligkiyi bozmak istemem. 0,558

Baskalarina Onerme

Muhasebecim hakkinda ¢cevremdekilere olumlu seyler sdylerim. 0,766

Yerji bir.muhasebeci zjrayap ki§i.|ere, kendi muhasebecimle galismalarinin 0,760 1,047 3,739 0,875
dogru bir karar olacagini séylerim.

Benden tavsiye isteyen diger kisilere, muhasebecimi dneririm. 0,745

Algilanan Kalite

Benim muhasebecimin sundugu hizmetin kalitesi, diger muhasebecilerle

karsilastirdigimda, en iyisidir. 0,779 1,030

Benim muhasebecimin sundugu hizmet iyi kalitededir. 0,678 ' 3678 0,832
Muhasebecimin sundugunu hizmetin kalitesinden asla sikayet etmem. 0,552

Yeniden Satin Alma

Ontimuzdeki yillarda yine ayni muhasebeciyle ¢alismayi distntrim. 0,805 0,759 2712 "
Simdiki muhasebecim her zaman benim ilk tercihimdir. 0,712

Cikarim metodu: Principal Component Analysis.
Dondirme Metodu: Varimax with Kaiser Normalization.
* Olgek iki sorudan olustugu icin alfa katsayisi hesaplanmamistir.

Tablo 2 incelendiginde algilanan kalite 6lgeginin 1, misteri memnuniyeti 6lgeginin 1, degistirme maliyeti 6lgeginin 3 ve
davranigsal niyetler 6lgeginin 2 boyutlu oldugu ve literatlire uygun olduklari gérilmistir. Ayrica, tiim faktor yikleri 0,50'nin
tzerindedir. Olgegin givenirliligi icin alfa katsayilari hesaplanmistir. Boyutlarin alfa katsayisi incelendiginde, timiiniin
0,80’nin lizerinde oldugu gorilmektedir. Bu sonug, 6lgegin yeterli diizeyde glvenilir oldugunu gostermektedir.

Olgeklerin gecerlilik ve givenilirligi saglandiktan sonra, degiskenler arasindaki iliskileri (korelasyon) ve bazi tanimlayici
istatistikleri incelemek yerinde olacaktir. Bu amagla asagidaki Tablo 3 hazirlanmistir.

Tablo 3: Degiskenler Arasindaki iliskiler ve Bazi Tanimlayici istatistikler

.. Korelasyonlar Tanimlayici istatistikler
DEGISKENLER
1 2 3 4 5 6 Ortalama Std. Sapma

(1) Finansal 4,000 0,814
2) iligkisel 0,598** 4,100 0,677
(2) hig

(3) Oneri 0,404**  0,471** 4,253 0,721
(4) Satin Alma 0,219**  0,395**  0,487** 4,298 0,710
(5) Memnuniyet 0,283**  0,429**  0,613**  0,539** 4,333 0,598
(6) Kalite 0,337**  0,459**  0,562**  0,642**  0,576** 4,162 0,731
(7) Prosediirel 0,575**  0,641**  0,397** 0,305** 0,362** 0,417** 4,083 0,712

**_ Korelasyonlar 0,01 Duizeyinde Anlamlidir

4.3. Hipotezlerin Testi

Arastirmanin modelinden hareketle gelistirilen hipotezlerin testi, regresyon analizi kullanilarak yapilmistir. SPSS 22.0 paket
programi araciligiyla regresyon analizi gergeklestirilmistir. Analiz sonuglari Tablo 4’de sunulmustur.
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Tablo 4: Hipotezlerin Testi

Bagimli Degiskenler

Degistirme Maliyetleri Davranigsal Niyet
Bagimsiz Memnuniyet . .
28 Prosediirel iligkisel Finansal Onerme Satin alma
Degiskenler
B P B P B P B P B P B P
Kalite 0,576 0,001 0,417 0,001 0,459 0,001 0,337 0,001
Model degerleri R’=0,332* R?*=0,174* R*=0,211* R’=0,114*
5 F=529,643 F=224,763 F=285,539 F=136,880
Memnuniyet 0,362 0,001 0,429 0,001 0,283 0,001
Model degerleri R?=0,131* R’=0,184* R?=0,080*
& F=161,402 F=240,681 F=92,853
Prosediirsel 0,111 0,002 0,107 0.005
iliskisel 0,306 0,001 0,361 0,001
Finansal 0,157 0,001 -0,059 0,112
o R’=0,251* R’=0,162*
Model Degerleri F=119,315 F=68,822

* Kurulan regresyon modeli 0,001 diizeyinde anlamlidir.

Regresyon analizi modeldeki degiskenlerin yerlerine gére sirasiyla yapilmistir. ilk olarak, kalitenin memnuniyet {zerindeki
etkisi test edilmistir. Yapilan analiz sonucunda, kalitenin memnuniyet Gzerinde anlaml ve pozitif bir etkisinin oldugu tespit
edilmistir (B= 0,576 P= 0,001). Bu sonuca gore, meslek mensubunun sundugu hizmet kalitesinin misteri memnuniyetini
guglu bir sekilde etkiledigi sdylenebilir. Sonug olarak, H1 hipotezi desteklenmistir.

Arastirma kapsaminda ele alinan konulardan birisi de, kalitenin degistirme maliyetleri Gzerinde bir etkisinin olup olmadigini
belirlemektir. Yapilan faktoér analizi sonucunda, degistirme maliyetinin i¢ boyutlu bir yapiya sahip oldugu gérilmustdr.
Kalitenin bu G¢ boyut tzerinde bir etkisinin olup olmadiginin belirlenmesi igin, kalitenin her bir boyutla olan iliskisi ayri bir
regresyon modeli ile analiz edilmistir. ilk olarak, kalitenin prosediirel maliyetle olan iliskisi incelenmistir. Yapilan analiz
sonucunda, kalitenin prosediirel maliyeti pozitif etkiledigi belirlenmistir(8= 0,417, P= 0,001). ikinci analizde kalitenin iliskisel
maliyet Gzerindeki etkisi tespit edilmeye ¢alisiimistir. Analiz sonuglarina gore, kalitenin iliskisel maliyeti pozitif etkiledigi
sonucuna ulasiimistir(B= 0,459, P=0,001). Son olarak, kalitenin finansal maliyet Gzerindeki etkisi incelenmis ve pozitif bir
etkinin var oldugu belirlenmistir (=0,337, P=0,001). Tim bu sonuglara gére H2, H3 ve H4 hipotezleri desteklenmistir. Sonug
olarak, meslek mensubunun sundugu hizmet kalitesinin degistirme maliyetlerini artirdigi sdylenebilir.

Arastirmanin bir diger inceleme konusu, memnuniyetin degistirme maliyetleri Uzerindeki etkisini belirlemektir. Bu etkiyi
belirlemek icin, memnuniyetin degistirme maliyetlerinin her bir boyutu ilgili olarak regresyon modeli kurulmustur. Yapilan
analizler sonucunda, memnuniyetin prosediirel maliyet(=0,362, P= 0,001), iliskisel maliyet (B =0,429, P=0,001) ve finansal
maliyet (B= 0,283, P=0,001) tizerinde anlamli ve pozitif etkili oldugu sonucuna ulasiimistir. Bu sonuglara gore, H5, H6 ve H7
hipotezleri desteklenmistir. Sonug olarak, meslek mensuplari misteri memnuniyetini sagladiginda, musterilerin meslek
mensubunu degistirme maliyetleri artacaktir ve muhasebecisini degistirmeyecektir.

Degistirme maliyetlerinin davranissal niyetler Gzerindeki etkisi, bu ¢alismanin bir diger inceleme konusudur. Davranigsal
niyetler literatlirde tek boyutlu ve iki boyutlu olarak ele alinmistir. Bu g¢alismada yapilan faktér analizinde davranigsal
niyetlerin, baskalarina hizmet satin aldigi muhasebeciyi 6nerme ve yeniden hizmet satin alma boyutlarindan olustugu tespit
edilmigstir. Degistirme maliyetlerinin ti¢ boyutunun 6nerme ve yeniden satin alma boyutlari ile ayri olarak regresyon analizi
yapilmistir. Yapilan analizler sonucunda prosediirel maliyet (f=0,111, P= 0,002), iliskisel maliyet($=0,356, P= 0,001) ve
finansal maliyetin (B=0,157, P= 0,001) 6nerme boyutu Uzerinde pozitif etkili oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglara goére HS,
H9 ve H10 hipotezleri desteklenmistir.

Degistirme maliyetlerinin yeniden satin alma niyeti Uzerindeki etkisini belirlemek igin, ayri bir regresyon modeli
kurulmustur. Yapilan analiz sonucunda prosedtrel (3=0,107, P= 0,005) ve iliskisel (B=0,361, P= 0,001) maliyetlerin yeniden
satin alma niyeti Gzerinde pozitif bir sekilde etkili oldugu tespit edilmistir. Finansal maliyetin (f=-0,059, P= 0,112) ise
yeniden satin alma niyeti lizerinde etkili olmadigi, yapilan analiz sonucunda belirlemistir. Bu sonuglara gére H11 ve H12
hipotezleri kabul edilirken, H13 hipotezi reddedilmistir.
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5. SONUC VE ONERILER

Bu galisma, muhasebe meslek mensuplarindan hizmet satin alan gergek usulde vergilendirilen gelir vergisi mukellefi (ticari
kazang ve serbest meslek kazanci elde eden) isletme sahiplerinin satin aldiklari hizmetin kalitesini nasil algiladiklarini,
algilanan kalitenin musteri memnuniyeti ve degistirme maliyetleri Uzerindeki, musteri memnuniyetinin degistirme
maliyetleri ve degistirme maliyetlerinin de davranigsal niyetleri Gzerindeki etkisini tespit etme amaciyla yapilmistir.

Arastirmaya katilan isletmelerin mevcut islerini yapma siireleri ortalamasinin 10,81 yil oldugu, mevcut muhasebecileri ile
galisma slreleri ortalamasinin ise 8,25 yil oldugu tespit edilmistir. Muhasebe meslek mensuplarindan hizmet satin alan
gercek usulde vergilendirilen gelir vergisi miikellefi (ticari kazang ve serbest meslek kazanci elde eden) isletme sahiplerinin
satin aldiklari hizmetlerle ilgili algiladiklari kalite ortalamasinin 4,162 oldugu, misteri memnuniyeti ortalamasinin ise 4,333
oldugu gorilmustir. Bu durum, arastirmaya katilan isletmelerin muhasebe meslek mensuplarindan satin aldiklar
hizmetlere iliskin beklentilerinin karsilandigini ve bu nedenle de kalitenin olumlu algilandigini, memnuniyet diizeylerinin de
yuksek oldugunu goéstermektedir.

Musteriler agisindan satin alinan iriin ve hizmetlerde beklentilerin karsilanmasi, onlarin memnuniyetini arttiran en énemli
uygulamadir (Parasuraman vd., 1988). Calismada, literatiirle uyumlu olarak (Saxby vd., 2004; Yayla & Cengiz, 2006; Banar &
Ekergil, 2010; Yildiz vd., 2013), kalitenin mlsteri memnuniyeti izerinde etkili oldugu belirlenmistir.

Arastirmaya katilan isletmelerin degistirme maliyetleri boyutlarindan prosediirel maliyet ortalamasinin 4,083, iliskisel
maliyet ortalamasinin 4,100 ve finansal maliyet ortalamasinin 4,000 oldugu tespit edilmistir. Bu durum, muhasebe meslek
mensuplarindan hizmet satin alan gergek usulde vergilendirilen gelir vergisi mikellefi (ticari kazang ve serbest meslek
kazanci elde eden) isletmeler ile muhasebe meslek mensuplari arasindaki iliskide degistirme maliyetlerinin yiiksek oldugunu
gostermektedir. Bu durum literatiirdeki benze galismalarla (Ko¢ vd., 2014; Ko¢ & Sahin, 2015) uyumludur. Yapilan
analizlerde kalitenin degistirme maliyetlerinin tim boyutlarini pozitif etkiledigi belirlenmistir. Benze sekilde miusteri
memnuniyetinin de degistirme maliyetlerinin tim boyutlarini pozitif etkiledigi belirlenmistir. Sonug olarak, meslek
mensubunun sundugu hizmet kalitesinin degistirme maliyetlerini artirdigi, meslek mensuplarinin miisteri memnuniyetini
sagladiklarinda, mdsterilerin  meslek mensubunu degistirme maliyetlerinin de artacagi ve muhasebecilerini
degistirmeyecekleri sdylenebilir.

Arastirmaya katilan isletmelerin davranissal niyetler boyutlarindan baskalarina 6neride bulunma boyutu ortalamasinin
4,253 oldugu, yeniden satin alma ortalamasinin ise 4,298 oldugu gorilmustir. Bu durum, arastirmaya katilan isletmelerin
mevcut muhasebecilerinden hizmet almaya devam edecekleri ve mevcut muhasebecilerini baskalarina da 6énerecekleri
konusunda glicli bir gortse sahip olduklarini gostermektedir. Degistirme maliyetlerinin davranigsal niyetler {izerindeki
etkisini belirlemek, bu galismanin bir diger inceleme konusu olmustur. Degistirme maliyetlerinin ti¢ boyutunun davranissal
niyetlerin baskalarina éneride bulunma ve yeniden satin alma boyutlari ile ayri olarak regresyon analizi yapilmistir. Yapilan
analizler sonucunda degistirme maliyetleri boyutlarindan prosediirel maliyet, iliskisel maliyet ve finansal maliyetin
baskalarina 6neride bulunma boyutu lizerinde pozitif etkili oldugu, degistirme maliyetleri boyutlarindan prosedirel maliyet
ve iliskisel maliyet boyutlarinin yeniden satin alma niyeti lUzerinde de pozitif bir sekilde etkili oldugu, ancak degistirme
maliyetleri boyutlarindan finansal maliyetin yeniden satin alma niyeti lizerinde etkili olmadigi belirlenmistir. Bu durum
degistirme maliyetlerinin yiiksek olusunun davranissal niyetleri de etkiledigini gbstermektedir. Zira, degistirme maliyetleri
arttikca tiiketicilerin hizmet satin aldigi firmayi degistirme istegi azalacaktir (Aydin & Ozer, 2005). Degistirme maliyetleri
boyutlarindan finansal maliyetin yeniden satin alma niyeti tizerinde etkili olmamasi, muhasebe hizmetlerinde (cret tarifesi
bulunmasi ve bu nedenle benzer muhasebe hizmetleri icin muhasebe meslek mensuplarina 6denecek tcrette ¢ok fazla bir
degisimin olmamasina baglanabilir. Muhasebe meslek mensuplari, hizmet verdikleri mikellef grubunun defterlerini
tutmakta, beyanname ve bildirimlerini diizenlemekte, bu nedenle mikelleflerin basta mali idare olmak Gzere kamuya olan
mikellefiyetlerinin yerine getirilmesini saglamaktadirlar. Bu yoniyle, meslek mensuplarindan hizmet satin alan mikellefler
acisindan zamaninda, dogru ve hatasiz hizmet almak, herhangi bir cezai mieyyide ile karsilasmamak agisindan son derece
onemli olup, bu durum muhasebe hizmeti karsiliginda 6denecek licretten cok daha dncelikli gorilebilir.

Muhasebe meslek mensuplarinca kaliteli hizmet sunumu misteri memnuniyeti ve degistirme maliyetleri Uzerinde etkili
olmakta, degistirme maliyetlerinin yiksekligi de musterilerin davranissal niyetlerini etkilemektedir. Bu galismada algilanan
kalitenin ve musteri memnuniyetinin dogrudan davranigsal niyetler lzerindeki etkisine yonelik bir analiz yapilmamis olup,
bu konu gelecekte yapilacak arastirmalarda ele alinabilir.

Bu arastirma Balikesir ilinde muhasebe meslek mensuplarindan hizmet satin alan gergek usulde vergilendirilen gelir vergisi
mukellefi (ticari kazang ve serbest meslek kazanci elde eden) isletme sahipleri lizerinde yapilmis olup, gelecekteki
arastirmacilara farkh bolgelerdeki ve tiirdeki isletmeler lizerinde de benzer galismalarin yapilmasi 6nerilebilir.
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