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Oz

Hizmet kalitesi, miisterilerin almis olduklari hizmetlerin sonucu olarak, yapmis olduklar geri
dondislerle ihtiyaglarimin hangi dl¢iide karsilandigini yansitmaktadir. Son dénemlerde birgok sektoérde
6nem kazanan hizmet kalitesi, muhasebe meslek mensuplar1 agisindan da olduk¢a 6nemlidir. Hizmet
kalitesinin siirekli artirilmaya calisilmasi ve miisteri memnuniyetinin gelistirilmesi amaciyla hizmet
kalitesinin 6lgiilmesi ihtiyact dogmaktadir. Bu ¢alismamn amaci, Malatya ve Elazi§ illerinde bulunan
muhasebe meslek mensuplarinin hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin belirlenmesi ile hizmet

Anahtar Kelimeler: o - _— e o .. . .
kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisinin incelenmesidir. ~Arastirmanin 6rneklemini, vergi

Serb.est .Muhasebem miikellefiyetine sahip 403 is sahibi/ortagi veya yoneticileri olusturmaktadir. Katilimcilara
Mali Misavir, . o . - .
Hizmet Kalitesi, sosyodemografik bilgi formu, SERVQUAL 6l¢egi ve tek sorudan olusan miisteri memnuniyeti anketi
SERVQUAL uygulanmistir. Arastirma sonuglarina goére miisterilerin demografik oOzellikleri ile meslek
mensuplarinin sunduklar: hizmet kalitesinin beklenti ve alg: boliimleri arasinda anlaml farkliliklar
goriilmiistiir. Ayrica hizmet kalitesinin beklenti ve algi boliimleri arasinda fark bulundugu,
Makale tiirii: miisterilerin algilarinin beklentilerini karsilamadigi, buna karsilik miisteri memnuniyetinin dl¢tildiigii
Arasgtirma soruya miisterilerin genel olarak olumlu goriis bildirdigi saptanmustir.
Abstract
Service quality reflects the extent to which customers' needs are met with their feedbacks as a result
of the services they receive. Service quality, which has recently gained importance in many sectors, is
also very important for accounting professionals. There is a need to measure service quality in order
to continuously improve service quality and to improve customer satisfaction. The aim of this study
is to determine the factors affecting the service quality of accounting professionals in Malatya and
Elaz1g provinces and to examine the effect of service quality on customer satisfaction. The sample of
the study consists of 403 business owners/partners or managers with tax liability. Sociodemographic
Keywords: . information form, SERVQUAL scale and customer satisfaction questionnaire consisting of a single
Accountanting

. . question were applied to the participants. According to the results of the research, significant
Professional, Service K ) L.
differences were observed between the demographic characteristics of the customers and the

SQ];I?i;g,U AL expectation and perception sections of the service quality provided by the professional staff. In
addition, it was determined that there was a difference between the expectation and perception
sections of the service quality, the perceptions of the customers did not meet their expectations,

Paper type: whereas the customers generally expressed a positive opinion on the question measuring customer

Research satisfaction.
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Giris

Toplumun, insanlarin hayatlarmi bir arada stirdiirmelerinin dogal neticesi olan
hizmet kavramy; elle tutulamayan, kolaylikla tiiketilebilen soyut unsurlar ve tiiketme
ihtiyaci duyanlara sunulan malzemelerin karsiligidir. Hizmet kavrami, madde hizmeti
ve kisi hizmeti olarak iki farkli sekilde incelenebilmektedir. Madde hizmeti,
faydalanilan malzemelerden elde edilen sonuctur. Kisi hizmeti ise, hizmet alinan
kisilerin sunmus oldugu faaliyetlerin sonucudur (Zengin ve Erdal, 2000: 43-56).

Hizmet kalitesi, ihtiyaglarin ve gereksinimlerin karsilanmasima ve sunulan hizmetin
miisterilerin beklentilerini ne kadar iyi karsiladigina odaklanmak olarak
tanimlanmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi ise, hizmetle ilgili tiiketicinin
degerlendirmesi veya tutumu olup, tiiketicilerin hizmet beklentileri ile gercek hizmet
performansi algilarinin karsilastirilmasindan elde edilen sonuglardir (Adil vd., 2013).
Hizmet kalitesi kavraminin Oneminin giinden giine arttig1 bilinmektedir. Bircok
sektorde hizmet kalitesinin Olglilmesine yoOnelik calismalar yapilmaktadir ancak,
muhasebe alaninda yapilan calismalarin az sayida oldugu goriilmektedir (Banar ve
Ekergil, 2010: 39-60).

Hizmet sektOriinde artan rekabet ortamindan, tiim isletmelerde oldugu gibi
muhasebe meslek mensuplar: da etkilenmektedir. Muhasebe meslek mensuplarinin
sunduklar1 hizmetlerin daha iyi seviyeye tasinmasi ve rakipleri ile rekabet edebilecek
duruma gelmesi i¢in hizmet kalitesini etkileyen unsurlarmn belirlenmesi énem arz
etmektedir. Bu durum, isletmenin basar1 hedeflerini gerceklestirmesi noktasinda katki
saglayacaktir (Ustaahmetoglu vd., 2013: 239-254).

Hizmet kalitesinin Ol¢limii amaciyla birtakim oOlgekler gelistirilmistir. Bu
Olceklerden biri Parasuraman ve arkadaslari tarafindan gelistirilen ve hizmet
kalitesinin oOl¢iilmesinde en sik kullanilan SERVQUAL (Service Quality) olgegidir
(Akyol, 2013: 46; Parasuraman, 1988: 12-40). SERVQUAL o0lgegi hizmet kalitesi
kavramini beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark olarak ele almaktadr.
Olgegin ilk olusturulan hali hizmet kalitesini Slgmeye yoénelik 44 madde ve 10 alt
boyuttan (giivenilirlik, yeterlilik, sorumluluk, ulasilabilirlik, sayginlik, iletisimlilik,
diristliik, giiven, anlagilabilirlik, goriiniim) olugsmaktadir. Daha sonra yapilan ileri
arastirmalar neticesinde 5 boyuta (fiziksel unsurlar, giivenilirlik, heveslilik, giiven,
empati) disiirtilmiistiir. 2 boliimden olusan 6lgegin ilk 22 maddesi beklenen hizmet
kalitesini, ikinci 22 maddesi ise algilanan hizmet kalitesini 6l¢mektedir (Parasuraman,
1985: 41-50, Parasuraman, 1988: 12-40). Yapilmas: planlanan arastirmada ise
SERVQUAL modeli kullanilarak, muhasebe meslek mensuplarmin hizmet kalitesinin
ve hizmet Kkalitesini etkileyen faktorlerin belirlenmesi ve bunun miisteri
memnuniyetine etkisinin saptanmas: amaglanmaktadr.

1. Literatiir Taramasi

Literatiir taramasi yapilirken SERVQUAL yontemi ile hizmet kalitesi ol¢timii
yapilan ¢alismalar incelenmistir. Muhasebe alaninda yapilan calismalar asagida
belirtilmistir.
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Atilgan (2019) tarafindan yapilan calismada, Tokat ilinde faaliyet gosteren
muhasebe meslek mensuplarinin hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine olan
etkisinin arastirilmasi amaglanmistir. Arastirma kapsaminda 378 katilimciya anket
uygulanmistir. Arastirma sonucunda katilimcilarin hizmet kalitesi algilarnm ve
memnuniyet seviyelerinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte
katilimcilarin muhasebecileriyle goriisme siklig fazlalastikga hizmet kalitesi algis1 ve
memnuniyet diizeyi artmaktadir. Bir diger sonu¢ olarak miisteri memnuniyeti ile
hizmet kalitesi arasinda kuvvetli bir iliski oldugu gortlmustiir.

Ozer (2019) tarafindan yapilan ¢alismada, mali miisavirlik hizmeti alan kisilerin,
aldiklar1 hizmetle ilgili tespitte bulunarak, bu hizmetten beklentilerinin ortaya
konulmas1 amaglanmigtir. Ayrica bu hizmet sunulurken yapilan hatalarin algilanan
hizmet kalitesine etkilerinin de arastirilmasi amaglanmistir. Calisma kapsaminda tilke
genelinde 197 adet katilimciya anket uygulanmistir. Bulunan sonuglara gore hizmet
hatalarmin katilimcilarin hizmet kalitesi algilarini olumsuz yonde etkiledigi tespit
edilmistir.

Tegin (2015) tarafindan yapilan calismada, miisterilerin beklentileri ile algilar
arasinda fark olup olmadigma bakilarak hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi amaglanmaistir.
Calisma kapsaminda Siirt ilinde katilimcilara anket uygulanmistir. Calisma
sonucunda, katilmclarm demografik ozelliklerinin meslek mensuplarmin
hizmetlerine yonelik beklenti ve algilar1 tizerinde farkliliklara yol actig1 gortilmiistiir.
Ayrica katilimcilarin 6grenim durumu, gelir diizeyi, yas ve cinsiyet faktorleri ile bazi
degiskenler arasinda anlamli farkliliklar gortilmiisttir.

Sulaiman ve Zakaria (2009) tarafindan yapilan c¢alismada, Malezya’da bulunan
muhasebe firmalar1 tarafindan verilen hizmet kalitesinin Ol¢tilmesi amaclanmistir.
Miisterilerin alinan gercek hizmete iliskin algi ve beklentileri arasindaki farkin
belirlenmesi i¢in SERVQUAL yontemi kullanilmistir. Calisma sonucunda algilanan
hizmet kalitesinde farkliliklar bulundugu gortilmiistiir. Bu nedenle hizmet kalitesi
boyutlarinda iyilestirmelerin gerekliligi vurgulanmistur.

Saxby, Ehlen ve Koski (2004) tarafindan yapilan calismada, muhasebe firmasi
tarafindan sunulan hizmet kalitesinin, hem miigsteri memnuniyeti hem de firma
miisteri iligkisi a¢isindan incelenmesi amaglanmistir. Calismada SERVQUAL 6lgegi
kullanilmistir. 154 miisteriden olusan bir Orneklem kullanilmistir. Sonug olarak
muhasebe firmalarindan alinan hizmetin kalitesinin miisteri memnuniyeti ile pozitif,
firma miisteri iligkileri ile negatif iliskili oldugu gortilmiistiir.

Kazan (2014) tarafindan yapilan galismada, katilimcilarin meslek mensuplarinin
sunduklar1 hizmetin kalitesini hangi diizeyde algiladiklarinin ve mesleki durum,
demografik ozellik ve miikellef sayilar1 gibi degiskenlerin sunduklar1 hizmeti nasil
etkilediginin arastirilmasi amaglanmistir. Calisma kapsaminda Kahramanmaras ilinde
katilmcilara anket uygulanmistir. Sonug¢ olarak meslek mensuplarmin meslek
hayatinda yapilacak yeni diizenlemelere katki vermeleri beklendigi belirtilmektedir.

Banar ve Ekergil (2010) tarafindan yapilan c¢alismada, muhasebe meslek
mensuplarinin verdikleri hizmetin kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki
iliskinin ¢oziimlenmesi amaclanmistir. Bu cercevede Eskisehir ilinde bulunan ve
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muhasebe hizmeti satin alan 269 kisiye anket uygulanmistir. Calisma sonucunda
muhasebe meslek mensuplarinin muhasebe ve miisterilerinin sektorleri hakkinda
yeterli bilgiye sahip olmadiklar:1 gortilmiistiir.

Meri¢ (2018) tarafindan yapilan c¢alismada, muhasebe meslek mensuplarindan
hizmet satin alan katihmalarm almis olduklar1 hizmete ait kalite algilarmin tespit
edilmesi amaglanmistir. Bu kapsamda Kars ilinde faaliyet gosteren 390 isletmeye
SERVPERF Olgeginin yer aldigi bir anket uygulanmistir. Calisma sonucunda
katilicillarin 6zelliklerine bagh olarak hizmet kalitesi alt boyutlarmin algilanmasinda
anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir.

Ustaahmetoglu ve arkadaslar1 (2013) tarafindan yapilan c¢alismada, muhasebe
meslek mensuplarmin biirolarinda sunduklar1 hizmetin kalitesinin katilimcilar
tarafindan nasil algilandiginin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmistir. Calisma kapsaminda
Rize ilinde bulunan 65 miisteri ile yiiz yiize goriistilmiistiir. Sonug olarak miisteriler
sunulan hizmetin kalitesini fiziksel boyutta beklentilerin tizerinde algilarken, diger
boyutlarda beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamh
farklilik olmadig: goriilmiistiir.

2. Yontem

2.1. Arastirma Modeli, Amaci ve Orneklemi

Yapilacak olan c¢alisma deneysel olmayan nicel arastirma tasarimindadir. Bu
arastirmanin amaci Elazig ve Malatya illerindeki muhasebe meslek mensuplarinin,
miikelleflerine verdigi hizmetin kalitesini etkileyen faktorlerin ve hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyetine etkisinin belirlenmesidir. Aragtirmanin evrenini Gelir Idaresi
Bagkanligi 2021 Ocak ay1 istatistiklerine gore Elazig ve Malatya illerinde bulunan
62.191 faal miikellef olusturmaktadir. Belirlenen evrenden oOrneklem hacminin
hesaplanmasi igin kullanilan formiil asagidaki gibidir (Biiyiikoztiirk, 2018:1-214):

W* 2 *p*q
w & (N-1)+ 2 *p*g

"n" = Orneklem biiyiikliigii
"N" = Anakiitle (evren) (62.191)

" n

p" =Olayin gerceklesme olasilig1 (0,5)
"q" =Olayin gerceklesmeme olasilig1 (0,5)

"t" =t test diizeyi (1,96)

"d" =Hata pay1 (%5)

Orneklem biiyiikliigii icin %5 hata payi ile ana kiitleyi temsil edecek minimum
bluytikligin 382 kisi olmasi gerektigi hesaplanmistir. Arastirmanin Orneklem
seciminde tesadiifi 6rneklem yontemlerinden biri olan kolayda drnekleme yontemi
kullanilmistir. Calismanin evreni olarak Malatya ve Elazig illerinin segilmesinin
sebebi, soz konusu iki ilin sosyokiiltiirel, sosyoekonomik ve cografi konum olarak
birbirine yakin olmasidir.
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2.2. Veri Toplama Yontemi ve Araglar

Tiim veriler online anket! veri tabani ile toplanmistir. Anket goniillii olmay1 kabul
eden bireylere uygulanmustir. Veri toplama kapsaminda, katilimcilara 10 sorudan
olusan sosyodemografik bilgi formu, 44 sorudan olusan SERVQUAL 6lgegi ve miisteri
memnuniyetini olgeme yonelik tek soruluk bir anket uygulanmistir. Arastirma
kapsaminda, yalnizca Elazig ve Malatya illerinde faaliyet gosteren ve bir muhasebe
meslek mensubundan hizmet alan is sahibi/ortag1 ve yoneticiler ile sinirh olarak veri
toplanmistir. Sosyodemografik bilgi formu, yas, cinsiyet, egitim durumu, isletmedeki
gorev vb. 10 sorudan olusmaktadir. Parasuraman ve arkadaslar: tarafindan gelistirilen
SERVQUAL o6lgegi, 44 sorudan ve 5 alt boyuttan (Fiziksel ozellikler, giivenilirlik,
heveslilik, giiven, empati) olusmaktadir ve 7’1i likert tipindedir (Parasuraman ve ark.,
1988:12-40). Anketin 5’li likert hali Tegin (2015:40) tarafindan belirlenmistir ve mevcut
calismada 51i likert hali kullanmilmistir. Miisteri memnuniyetini 6l¢gmeye yonelik tek
soruluk bir anket kullanilmis olup, bu ankette “Muhasebecinizden aldiginiz hizmetten
memnun musunuz? sorusu yer almistir. Katilimcilar bu soruyu “Memnun Degilim”,
“Kararsizzim” ve “Memnunum” segeneklerinden birini segerek cevaplamislardir.

2.3. Verilerin Degerlendirilmesi

Aragtirmada elde edilen veriler SPSS (Statistical Package for Social Sciences) for
Windows 25.0 programi kullanilarak analiz edilmistir. Verileri degerlendirilirken
tanimlayici istatistiksel metotlar1 (sayi, yilizde, min-maks degerleri, ortalama ve
standart sapma) kullanilmistir. Olgeklerin giivenilirligini test etmek amaciyla
“Giivenilirlik Analizi” yapilmstir.

Kullanilan verilerin normal dagilima uygunlugu Kolmogorov-Smirnov testi ile test
edilmistir. Normal dagilima sahip olmayan verilerde niceliksel verilerin
kargilastirilmasinda iki bagimsiz grup arasindaki fark igin Mann Whitney U testi,
ikiden fazla bagimsiz grup karsilastirilmasin da ise Kruskal Wallis H testi uygulanmis
ve fark bulundugu durumda fark yaratan grubu bulmak igin diizeltilmis Bonferroni
kullanilmigtir. Katilimcilarin miisteri memnuniyetini analiz etmek igin lojistik
regresyon analizi yontemi kullanilmistir.

3. Bulgular

3.1. Demografik Verilerin Tanimlayici Istatistikleri

Tablo 1. Arastirmaya Katilan Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimi

Degiskenler n %
Cinsiyet Erkek 303 75,2
Kadin 100 24,8
30 yas ve alt1 86 21,3
Yas 31-35 yas 72 17,9
36-40 yas 79 19,6

1 Aragtirmanin etik kurul izni 06.05.2021 tarihinde inonii Universitesi Sosyal ve Begeri Bilimler Bilimsel Aragtirma ve Yayin Etik
Kurulu'ndan 9 numarali oturum sayisi ve 2 no’lu karar ile alinmustir.
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41-45 yas 75 18,6
46 yag ve lizeri 91 22,6
Ortaokul ve alt1 38 9,4
Egitim Lise 108 26,8
Lisans 224 55,6
Lisanstistii 33 8,2
. Lo Is sahibi/Ortag1 237 58,8
Isletmedeki Gorev Yonotici 166 112
1 yil alt1 27 6,7
1-5 y1l aras1 125 31,0
; e L 6-10 y1l aras1 94 23,3
Isletmedeki Gorev Siiresi 10-15 yil aras: ) 28
15-20 y1l aras1 38 9,4
21 yil ve {izeri 27 6,7
1 muhasebe mensubu 196 48,6
2 muhasebe mensubu 130 32,3
Calisilan Muhasebeci Sayisi 3 muhasebe mensubu o 10,9
4 ve lizeri muhasebe mensubu 33 8,2
1 yil alt1 32 7.9
1-3 y1l aras1 128 31,8
Suandaki Muhasebeci Calisma Stiresi 4-7 yil aras1 106 26,3
8-10 y1l aras1 70 17,4
11 yil ve iizeri 67 16,6
Hizmet 186 46,2
Faaliyet Alam Ticaret 135 33,5
Uretim 82 20,3
Sahus Isletmesi 157 39,0
i§letme Tiirii Limited Sirket 114 28,3
Anonim Sirket 115 28,5
Diger 17 4,2
5 yil ve alt1 20 22,3
6-10 y1l aras1 91 22,6
Isletme Faaliyet Siiresi 11-15 yil arasi 96 23,8
16-20 y1l arasi 60 14,9
21 y1l ve tizeri 66 16,4
Toplam 403 100,0

Arastirmaya katilan katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore dagilimi Tablo
1"de Ozetlenmistir. Katilimcilarin cinsiyet dagilimlar1 incelendiginde, %75,2"sinin
erkek, %24,8’inin kadin oldugu goriilmektedir. Erkek katilimcilarin g¢ogunlukta
oldugu goriilmektedir.

Katilmcillarin yas dagilimlar1 incelendiginde, %21,3'tiniin 30 yas ve alti,
%17,9’unun 31-35 yas, %19,6’smin 36-40 yas, %18,6’smin 41-45 yas, %22,6’smin 46 yas
ve tizeri oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin yas kriterlerinin yaklasik olarak
dagildig1 goriilmektedir. Katilimcilarin egitim diizeyleri dagilimlar: incelendiginde,
%9,4’tintin ortaokul ve alt1, %26,8'inin lise, %55,6’sinin lisans, %8,2’sinin lisanstistii
oldugu goriilmektedir. Katillmcilarin ¢ogunlugunun lisans mezunu oldugu
gortilmektedir.

Katilimcilarin  isletmedeki gorev dagilimlar1 incelendiginde, %58,8’inin is
sahibi/ortagi,  %41,2’sinin  yonetici oldugu  goriilmektedir. ~Katihmcilarin
cogunlugunun is sahibi/ortagi oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin isletmedeki gorev
siireleri incelendiginde, %6,7’sinin 1 yil alt1, %31’inin 1-5 y1l arasi, %23,3"tintin 6-10 y1l
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arasi, %22,8’inin 10-15 yil arasi, %9,4"tiniin 15-20 y1l arasi, %6,7’sinin 21 yil ve {izeri
oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin ¢alisilan muhasebeci sayilar: incelendiginde, %48,6’sinin 1 muhasebe
mensubu, %32,3'tiniin 2 muhasebe mensubu, %10,9unun 3 muhasebe mensubu,
%8,2’sinin 4 ve tlizeri muhasebe mensubu oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin
suandaki muhasebeci ¢alisma stireleri incelendiginde, %7,9'unun 1 yil alt1, %31,8’inin
1-3 yil arasi, %26,3'tiniin 4-7 y1l arasi, %17,4'tintin 8-10 y1l aras1, %16,6’simin 11 yil ve
tizeri oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin faaliyet alanlari incelendiginde, %46,2’sinin hizmet, %33,5inin
ticaret, %20,3’liniin tretim oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin isletme tiirleri
incelendiginde, %39unun sahis isletmesi, %28,3’lintin limited sirket, %28,5"inin
anonim sirket, %4,2’sinin diger oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin isletme faaliyet
siireleri incelendiginde, %22,3’lintin 5 yil ve alt1, %22,6'smin 6-10 yil arasi, %23,8'inin
11-15 yil arasi, %14,92unun 16-20 yil arasi, %16,4'tntin 21 yil ve {tizeri oldugu

goriilmektedir.
Tablo 2. Katilimcilarin Memnuniyet Dagilimlar:
n 0/0
Memnun Degilim 13 3,2
Memnuniyet Kararsizim 25 6,2
Memnunum 365 90,6
Toplam 403 100,0

Arastirmacilarin memnuniyet dagilimlar: Tablo 2'de gosterilmigtir. Katilimcilarin
memnuniyet durumlar1 incelendiginde, %3,2’sinin memnun olmadigl, %6,2’sinin
kararsiz oldugu, %90,6’sinin memnun oldugu goriilmektedir.

3.2. Giivenilirlik Analizi

Tablo 3. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Giivenilirlik Analizi Sonuclar:

Olgek ve Boyutlari Cronbach's Alpha
SERVQUAL Olcegi 0,993
Beklenti Bolimii 0,992
Maddi Degerler 0,952
Guvenilirlik 0,974
Heveslilik 0,968
Guven 0,968
Empati 0,974
Alg1 Boliimii 0,995
Maddi Degerler 0,976
Giivenilirlik 0,985
Heveslilik 0,975
Guven 0,977
Empati 0,979

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin giivenirlik analizi sonuglar: Tablo 3’te verilmistir.
Olgeklerde yer alan ifadelerin kendi aralarinda tutarli olup olmadigini ve ifadelerin
tamaminin ayn: konuyu Olglip 6l¢gmedigini test etmek amaciyla Giivenirlik analizi
yapilmaktadir. (Ural ve Kilig, 2006: 286). Giivenilirlik analizinde, 0-1 arasinda degisen
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Cronbach’s Alpha (a) katsayisi degeri; 0.00-0.40 arasinda ise Olgegin giivenilir
olmadigy; 0.40 -0.60 arasinda ise diisiik giivenirlikte, 0.60-0.80 arasinda ise oldukga
giivenilir ve 0.80-1.00 arasinda ise yiiksek derecede giivenilir bir 6lgek oldugu seklinde
degerlendirilmektedir (Tavsancil, 2005: 19). Sonuglar incelendiginde, SERVQUAL
Olgegi giivenilirlik katsayisiin 0,993 oldugu goriilmektedir.

3.3. Normallik Analizi
Tablo 4. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Normallik Analizi Sonuglari

Ol¢ek ve Boyutlar Kolmogorov-Smirnov p Durum
Beklenti Boliimii

Maddi Degerler 0,271 0,000 Non-Parametrik
Giivenilirlik 0,276 0,000 Non-Parametrik
Heveslilik 0,272 0,000 Non-Parametrik
Giliven 0,277 0,000 Non-Parametrik
Empati 0,281 0,000 Non-Parametrik
Alg1 Boliimii

Maddi Degerler 0,260 0,000 Non-Parametrik
Guvenilirlik 0,240 0,000 Non-Parametrik
Heveslilik 0,243 0,000 Non-Parametrik
Giliven 0,242 0,000 Non-Parametrik
Empati 0,245 0,000 Non-Parametrik

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin normallik analizi sonuglar1 Tablo 4’te verilmistir.
Sonuglar incelendiginde; puanlarin normal dagilima sahip olmadig1 goriilmektedir.
Arastirmada kullanilan 6lgeklerin tanimlayici istatistikleri Tablo 5'te verilmistir.

Tablo 5. Arastirmada Kullanilan Olceklerin Tanimlayici Istatistikleri

Ol¢cek ve Boyutlari Min Maks Ortalama | Standart Sapma
Beklenti Boliimii

Maddi Degerler 1,00 5,00 4,40 0,85
Giuvenilirlik 1,00 5,00 4,47 0,83
Heveslilik 1,00 5,00 4,43 0,85
Giiven 1,00 5,00 4,44 0,85
Empati 1,00 5,00 4,40 0,86
Alg1 Boliimii

Maddi Degerler 1,00 5,00 4,18 1,01
Giivenilirlik 1,00 5,00 4,23 0,99
Heveslilik 1,00 5,00 4,21 0,99
Giiven 1,00 5,00 4,22 0,98
Empati 1,00 5,00 4,21 0,99
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Tablo 6. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gore SERVQUAL Olgegi Beklenti Boliimii Alt Boyut Puanlarmin Karsilastirilmasi

Beklenti
Degiskenler Maddi Degerler Giivenilirlik Heveslilik Giiven Empati
X Ss M X SS M X Ss M X SS M X SS M

Erkek 4,46 0,82 5,00 4,50 0,82 5,00 4,48 0,83 5,00 4,48 0,83 5,00 4,45 0,84 5,00
Cinsiyet Kadin 4,23 0,92 4,25 4,38 0,88 4,80 4,29 0,90 4,50 4,32 0,89 4,50 4,27 0,91 4,40

U-testi 8,310 3,955 7,243 5,880 6,282

P 0,004* 0,047* 0,007* 0,015* 0,012*

30 yas ve alti! 4,16 0,92 4,13 4,34 0,91 4,80 4,22 0,95 4,25 4,23 0,98 4,50 4,16 0,97 4,10

31-35 yag? 4,26 0,96 4,25 4,36 0,91 4,80 4,30 0,94 4,50 4,32 0,90 4,75 4,27 0,93 4,50

36-40 yag® 4,64 0,67 5,00 4,62 0,68 5,00 4,62 0,71 5,00 4,61 0,69 5,00 4,59 0,73 5,00
Yas 41-45 yag* 4,50 0,78 5,00 4,54 0,77 5,00 4,52 0,75 5,00 4,54 0,74 5,00 4,52 0,75 5,00

46 yasg ve tizeri® 4,45 0,81 5,00 4,50 0,84 5,00 4,49 0,83 5,00 4,51 0,85 5,00 4,48 0,85 5,00

H-testi 20,011 8,527 15,886 14,248 18,661

P 0,000* 0,074 0,003* 0,007* 0,001*

PostHoc 3>2 - 3>2 3>2 3>2

Ortaokul ve alt1! 4,39 0,79 4,50 4,43 0,80 4,70 4,43 0,74 4,50 4,39 0,81 4,63 4,35 0,81 4,50

Lise? 4,49 0,78 5,00 4,50 0,81 5,00 4,51 0,80 5,00 4,54 0,81 5,00 4,51 0,82 5,00

Lisans? 4,40 0,87 5,00 4,47 0,85 5,00 4,42 0,88 5,00 4,44 0,85 5,00 4,40 0,87 5,00
Egitim Lisansiistii4 4,13 0,97 4,25 4,42 0,89 4,80 4,25 0,93 4,50 4,16 0,95 4,25 4,12 0,98 4,20

H-testi 5,775 1,344 3,720 8,207 9,731

P 0,123 0,719 0,293 0,042* 0,021*

PostHoc - - - 2>4 2>4

i@ sahibi/Ortag1 4,46 0,81 5,00 4,51 0,79 5,00 4,47 0,83 5,00 4,49 0,81 5,00 4,46 0,83 5,00
il deki G YoOnetici 4,32 0,90 4,50 4,41 0,88 4,80 4,37 0,88 4,75 4,37 0,90 4,75 4,33 0,91 4,80
Isletmedeki Gorev U-testi 1,685 1,374 1,705 1,691 1,942

P 0,092 0,169 0,088 0,091 0,052

1 yil alt1 4,16 0,97 4,25 4,27 0,99 4,60 4,21 0,97 4,00 4,25 1,06 4,75 4,23 1,00 4,20

1-5 yil aras1 4,39 0,83 4,75 4,49 0,79 5,00 4,43 0,83 5,00 4,44 0,85 5,00 4,39 0,85 5,00

6-10 yil arasi 4,46 0,85 5,00 4,47 0,84 5,00 4,45 0,85 5,00 4,44 0,85 5,00 4,41 0,89 5,00
isletmedeki Gorev Siiresi 10-15 y1l arasi 4,46 0,79 5,00 4,54 0,73 5,00 4,49 0,77 5,00 4,53 0,70 5,00 4,48 0,73 5,00

15-20 y1l aras1 4,32 0,92 4,38 4,35 0,97 4,80 4,38 0,94 4,88 4,36 0,96 4,75 4,34 0,96 4,80

21 yil ve {izeri 4,39 0,90 5,00 4,49 0,94 5,00 4,44 1,00 5,00 4,44 0,95 5,00 4,43 0,99 5,00

H-testi 4,722 2,893 3,640 2,357 2,347

p 0,451 0,716 0,602 0,798 0,799

1 muhasebe mensubu! 4,48 0,81 5,00 4,53 0,77 5,00 4,50 0,81 5,00 4,51 0,79 5,00 4,48 0,80 5,00
Calistlan Muhasebeci Sayist 2 muhasebe mensubu? 4,47 0,70 5,00 4,54 0,69 5,00 4,53 0,71 5,00 4,49 0,73 5,00 4,48 0,75 5,00

3 muhasebe mensubu? 4,15 0,95 4,38 4,30 1,00 4,70 4,22 0,93 4,50 4,26 0,95 4,63 4,20 0,91 4,30

4 ve {izeri muhasebe mensubu* 3,95 1,24 4,00 4,05 1,25 4,40 3,89 1,23 4,00 4,02 1,24 4,50 3,90 1,32 4,00
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H-testi 14,793 8,133 15,889 11,269 12,408

P 0,002* 0,043* 0,001* 0,010* 0,006*

PostHoc 1>4 1>4 1>4 1>4 1>4

1 yil alr 4,25 0,93 4,50 4,37 0,93 4,70 4,27 0,94 4,50 4,29 1,02 4,75 4,24 1,03 4,50

1-3 y1l aras1 4,37 0,83 4,63 4,46 0,80 5,00 4,40 0,80 4,88 4,38 0,83 5,00 4,35 0,87 4,90
Suandaki Muhasebeci Calisma 4-7 yil aras1 4,40 0,91 5,00 4,45 0,90 5,00 4,42 0,91 5,00 4,47 0,89 5,00 4,42 0,86 5,00
Siresi 8-10 y1l aras1 4,54 0,73 5,00 4,62 0,69 5,00 4,61 0,71 5,00 4,59 0,71 5,00 4,57 0,75 5,00

11 y1l ve tizeri 4,38 0,86 5,00 4,42 0,88 5,00 4,39 0,92 5,00 4,41 0,86 5,00 4,38 0,88 5,00

H-testi 3,744 3,555 7,127 5,437 5,968

p 0,442 0,470 0,129 0,245 0,202

Hizmet! 4,27 0,93 4,38 4,36 0,92 4,80 4,32 0,93 4,63 4,31 0,95 4,75 4,28 0,95 4,60

Ticaret? 4,49 0,81 5,00 4,52 0,79 5,00 4,48 0,84 5,00 4,50 0,80 5,00 4,45 0,85 5,00

. Uretim? 4,57 0,65 5,00 4,63 0,63 5,00 4,60 0,62 5,00 4,63 0,59 5,00 4,61 0,61 5,00

Faaliyet Alan1 -

H-testi 9,839 6,672 6,690 8,538 8,746

P 0,007* 0,036* 0,035* 0,014* 0,013*

PostHoc 2,3>1 2,3>1 2,3>1 2,3>1 2,3>1

Sahus Isletmesi! 4,28 0,91 4,50 4,35 0,92 4,80 4,28 0,96 4,50 4,30 0,95 4,75 4,25 0,97 4,40

Limited Sirket? 4,53 0,77 5,00 4,57 0,72 5,00 4,57 0,71 5,00 4,56 0,73 5,00 4,54 0,74 5,00

Anonim Sirket3 4,54 0,74 5,00 4,61 0,72 5,00 4,59 0,69 5,00 4,59 0,72 5,00 4,58 0,72 5,00
Isletme Tiirii Diger® 3,78 1,04 4,25 3,92 1,04 4,20 3,78 1,12 4,25 3,88 1,00 4,00 3,71 0,98 4,00

H-testi 21,273 22,010 25,587 24,401 29,151

P 0,000* 0,000* 0,000* 0,000* 0,000*

PostHoc 2,3>1,4 2,3>1,4 2,3>1,4 2,3>1,4 2,3>1,4

5 yil ve alt1 4,33 0,81 4,50 4,47 0,76 5,00 4,42 0,78 4,75 4,42 0,79 4,88 4,35 0,84 4,60

6-10 y1l aras1 4,35 0,98 5,00 4,36 0,98 4,80 4,30 0,98 4,50 4,33 1,00 4,75 4,29 1,00 5,00

11-15 yil arasi 4,53 0,75 5,00 4,56 0,75 5,00 4,56 0,74 5,00 4,59 0,69 5,00 4,56 0,70 5,00
Isletme Faaliyet Stiresi 16-20 y1l aras1 4,49 0,76 5,00 4,55 0,74 5,00 4,51 0,77 5,00 4,51 0,78 5,00 4,50 0,77 5,00

21 yil ve tizeri 4,29 091 4,50 4,40 0,90 4,60 4,35 0,96 4,75 4,33 0,95 4,63 4,32 0,97 4,70

H-testi 5,775 4,384 5,920 4,957 6,810

P 0,217 0,356 0,205 0,292 0,146
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Katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore SERVQUAL 6lgegi beklenti boliimii alt
boyut puanlarinin karsilastirilmasi Tablo 6’da verilmistir. Katilimcilarin cinsiyetlerine
gore SERVQUAL C)lgegi Beklenti Boliimii Maddi Degerler, Glivenilirlik, Heveslilik,
Giliven ve Empati alt boyut puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
oldugu goriilmektedir (p<0,05). Erkek katilimcilarin SERVQUAL Olgegi Beklenti
Boliimii Maddi Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut
puanlarinin kadin katihlmcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin yaglarina gére SERVQUAL Olgegi Beklenti Boliimii Maddi Degerler,
Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlaml
bir fark oldugu goriilmektedir (p<0,05). Farkin hangi gruptan kaynaklandigin tespit
etmek i¢in yapilan ikili karsilagtirma testi sonucunda; yas1 36-40 yas olan katilimcilarin
SERVQUAL Glgegi Beklenti Boliimii Maddi Degerler, Heveslilik, Giiven ve Empati alt
boyut puanlarinin yas1 31-35 yas olan katiimcilara gore daha yiiksek oldugu
goriilmektedir.

Katilimcilarm egitim durumlarima gére SERVQUAL Olgegi Beklenti Boliimii Giiven
ve Empati alt boyut puanlari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu
goriilmektedir (p<0,05). Farkin hangi gruptan kaynaklandigini tespit etmek icin
yapilan ikili karsilastirma testi sonucunda; egitimi lise olan katilimcilarin SERVQUAL
Olgegi Beklenti Boliimii Giiven ve Empati alt boyut puanlarinin egitimi lisansiistii olan
katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin ¢alisilan muhasebeci sayisina gére SERVQUAL Olgegi Beklenti
Boliimii Maddi Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Gliven ve Empati alt boyut puanlar:
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu goriilmektedir (p<0,05). Farkin
hangi gruptan kaynaklandigmi tespit etmek igin yapilan ikili karsilastirma testi
sonucunda; calisilan muhasebeci sayist 1 muhasebe mensubu olan katilimcilarin
SERVQUAL Olgegi Beklenti Boliimii Maddi Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven
ve Empati alt boyut puanlarinin c¢alisilan muhasebeci sayis1 4 ve iizeri muhasebe
mensubu olan katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin faaliyet alanlarma gére SERVQUAL Olgegi Beklenti Boliimii Maddi
Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut puanlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlaml bir fark oldugu goriilmektedir (p<0,05). Farkin hangi
gruptan kaynaklandigin tespit etmek icin yapilan ikili karsilagtirma testi sonucunda;
faaliyet alani ticaret ve {iretim olan katilimcilarin SERVQUAL Olgegi Beklenti Boliimii
Maddi Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Gliven ve Empati alt boyut puanlarmnmn
faaliyet alani hizmet olan katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin igletme tiirlerine gére SERVQUAL Olgegi Beklenti Boliimii Maddi
Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut puanlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu goriilmektedir (p<0,05). Farkin hangi
gruptan kaynaklandigin tespit etmek icin yapilan ikili karsilagtirma testi sonucunda;
isletme tlirti limited sirket ve anonim sirket olan katilimcilarin SERVQUAL Olgegi
Beklenti Boliimii Maddi Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut
puanlarinin isletme tiirii sahis isletmesi ve diger olan katilimcilara gore daha yiiksek
oldugu goriilmektedir.
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Alg1
Degiskenler Maddi Degerler Giivenilirlik Heveslilik Giiven Empati
X SS M X Ss M X Ss M X SS M X SS M

Erkek 4,21 1,02 4,50 4,27 1,00 4,60 4,24 0,99 4,50 4,25 0,99 4,50 4,23 1,02 4,60
Cinsiyet Kadin 4,09 0,96 4,00 4,14 0,96 4,00 4,11 0,95 4,00 4,13 0,93 4,00 4,14 0,91 4,10

U-testi 3,824 4,518 4,204 4,647 3,462

P 0,051 0,034* 0,040* 0,031* 0,063

30 yas ve alti! 3,92 1,08 4,00 4,01 1,06 4,00 3,98 1,01 4,00 3,99 1,06 4,00 3,98 1,05 4,00

31-35 yag? 4,09 0,99 4,00 4,10 0,96 4,00 4,06 0,95 4,00 4,11 0,93 4,00 4,07 0,95 4,00

36-40 yag? 4,29 1,04 5,00 4,35 1,01 5,00 4,33 1,05 5,00 4,34 1,01 5,00 4,32 1,03 5,00
Yas 41-45 yas* 4,28 1,01 5,00 4,33 0,98 5,00 4,31 0,99 5,00 4,30 0,97 5,00 4,31 0,97 5,00

46 yas ve tizeri® 4,33 0,89 4,50 4,38 0,90 4,60 4,36 0,88 4,50 4,36 0,89 4,50 4,36 0,91 4,60

H-testi 16,204 16,968 20,106 15,346 17,117

P 0,003* 0,002* 0,000* 0,004* 0,002*

PostHoc 3,5>1 3,5>1 3,5>1 3,5>1 3,5>1

Ortaokul ve alt1! 4,20 0,86 4,13 4,23 0,92 4,40 4,27 0,89 4,50 4,26 0,88 4,50 4,29 0,90 4,50

Lise? 4,32 0,95 4,88 4,35 0,95 5,00 4,33 0,95 4,75 4,32 0,95 4,88 4,31 0,96 4,60

Lisans? 4,16 1,03 4,25 4,23 1,00 4,50 4,20 0,99 4,25 4,21 0,99 4,25 4,19 1,00 4,20
Egitim Lisanstistii* 3,86 1,13 4,00 3,90 1,10 4,00 3,80 1,12 4,00 3,91 1,08 4,00 3,89 1,08 4,00

H-testi 7,618 9,094 9,381 6,118 9,206

p 0,055 0,028* 0,025* 0,106 0,027*

PostHoc - 2>4 2>4 - 2>4

i§ sahibi/Ortag1 4,26 0,97 4,50 4,34 0,95 5,00 4,31 0,96 4,75 4,32 0,94 4,75 4,32 0,96 4,80
I§letme deki Gorev Yonetici 4,06 1,05 4,00 4,08 1,04 4,00 4,06 1,00 4,00 4,08 1,02 4,00 4,06 1,02 4,00

U-testi -2,309 -3,372 -3,314 -2,982 -3,231

P 0,021* 0,001* 0,001* 0,003* 0,001*

1 y1l alti! 3,78 1,14 4,00 3,90 1,04 4,00 3,94 1,02 4,00 3,90 1,09 4,00 3,93 1,09 4,00

1-5 y1l aras1? 4,15 1,02 4,00 4,21 0,99 4,00 4,18 0,97 4,00 4,19 0,99 4,25 4,18 0,97 4,00

6-10 yil arasi® 4,23 0,95 4,25 4,23 0,97 4,40 4,20 0,97 4,50 4,24 0,96 4,50 4,20 0,99 4,30

10-15 y1l arasi* 4,40 0,89 5,00 4,48 0,84 5,00 4,43 0,88 5,00 4,45 0,81 5,00 4,44 0,84 5,00
Isletmedeki Gorev Siiresi 15-20 y1l arast® 3,94 1,12 4,00 3,99 1,19 4,00 3,99 1,16 4,00 3,97 1,14 4,00 3,98 1,17 4,00

21 yil ve {izeri® 4,19 1,09 4,50 4,22 1,07 4,60 4,19 1,06 4,25 4,20 1,07 4,50 4,19 1,09 4,40

H-testi 14,170 14,479 12,231 10,882 10,756

p 0,015* 0,013* 0,032* 0,054 0,056

PostHoc 4>1 4>1 4>1 - -

1 muhasebe mensubu! 441 0,82 5,00 4,46 0,80 5,00 4,45 0,80 5,00 4,45 0,79 5,00 4,45 0,80 5,00
Calisilan Muhasebeci Sayist 2 muhasebe mensubu? 4,31 0,80 4,25 4,34 0,76 4,40 4,31 0,81 4,50 4,33 0,77 4,25 4,33 0,80 4,40

3 muhasebe mensubu? 3,66 1,18 4,00 3,82 1,19 4,00 3,74 1,13 4,00 3,73 1,18 4,00 3,74 1,15 4,00
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4 ve iizeri muhasebe mensubu* 302 | 1,45 | 300 | 303 | 144 | 300 | 301 | 133 [ 300 | 305 [ 135 [ 300 | 29 | 133 | 260

H-testi 44,514 43,447 55,109 50,218 54,688

p 0,000* 0,000* 0,000* 0,000* 0,000*

PostHoc 1>4 1>4 1>4 1>4 1>4

1 yil altr? 341 [ 132 | 400 | 349 [ 128 [ 400 | 348 [ 125 | 400 | 351 [ 1,30 [ 400 | 350 [ 131 [ 400

1-3 yil arasi® 404 | 102 | 400 | 408 | 101 [ 400 | 401 | 1,03 | 400 | 405 | 098 | 400 | 402 [ 1,02 | 400

4-7 yil arass® 429 | 095 | 450 | 434 | 095 | 470 | 432 | 091 | 463 | 433 | 094 | 463 | 434 [ 090 | 460
Suandaki Muhasebeci | 8-10 yil arasi* 449 [ o76 | 500 | 457 | 070 | 500 | 455 | o072 | 500 | 455 | 071 | 500 | 453 | 074 | 500
Caligma Siiresi 11 yil ve {izeri® 432 [ 094 | 500 | 438 | 09 [ 500 | 440 | 089 | 475 | 437 | 089 | 500 | 437 [ 090 | 480

H-testi 28,635 32,785 35,941 29,378 30,354

p 0,000* 0,000* 0,000* 0,000* 0,000*

PostHoc 3,4,5>1 34,551 34,551 34,551 3,4,5>1

Hizmet! 402 [ 110 | 400 | 409 [ 106 [ 400 | 407 [ 104 | 400 | 407 | 106 | 413 | 405 [ 1,06 | 400

Ticaret? 435 | 086 | 450 | 436 | 089 | 460 | 435 | 088 | 450 | 438 | 086 | 475 | 437 [ 088 | 460
Faaliyet Alan Uretim? 427 | 097 | 438 | 436 | 096 | 500 | 429 | 098 | 450 | 431 [ 093 [ 463 | 430 | 094 | 460

H-testi 9,522 8,079 7,544 8,127 10,567

p 0,009 0,018* 0,023* 0,017+ 0,005*

PostHoc 2,3>1 2,3>1 2,3>1 2,3>1 2,3>1

Satus Igletmesi! 408 [ 107 | 400 | 414 [ 106 [ 420 | 411 [ 104 [ 400 | 412 | 105 [ 400 | 409 [ 107 [ 420

Limited Sirket? 429 [ 092 | 450 | 432 | 091 | 460 | 428 | 093 | 450 | 431 | 089 | 450 | 430 [ 092 | 450

Anonim Sirket? 427 | 100 | 500 | 434 | 096 | 500 | 432 | 094 | 500 | 432 | 096 | 500 | 431 [ 096 | 500
isletme Tiirii Diger® 378 | 092 | 400 | 381 | 094 | 400 | 39 | 100 | 425 | 396 | 084 | 425 | 402 [ 083 | 420

H-testi 10,908 11,530 7,163 7,423 7,571

p 0,012* 0,009* 0,067 0,060 0,056

PostHoc 2,3>1,4 2,3>1,4 - - -

5 yil ve altn 420 [ 085 | 400 | 428 [ 08 [ 410 | 423 [ 085 | 400 | 426 | 08 [ 400 | 422 [ 089 | 420

6-10 yil arasi 409 [ 107 | 400 | 411 | 108 [ 420 | 409 | 105 | 400 | 412 | 106 | 425 | 408 | 1,08 | 400

11-15 yil arast 432 [ 104 | 500 | 438 | 099 [ 500 | 435 | 1,00 | 500 | 438 | 094 | 500 | 437 [ 094 | 500
isletme Faaliyet Siiresi 16-20 y1l arast 413 [ 104 | 400 | 415 | 104 [ 400 | 415 | 104 | 400 | 413 | 104 | 400 | 417 [ 1,04 | 410

21 yil ve iizeri 413 [ 106 | 425 | 420 | 1,00 | 450 | 420 | 099 | 450 | 417 | 101 | 425 | 418 | 1,02 | 440

H-testi 6,253 6,574 6,556 6,240 6,457

p 0,181 0,160 0,161 0,182 0,168

X

*p<0,05

U-testi: Mann Whitney U testi H-testi: Kruskal Wallis H testi

225

{: ortalama SS: standart sapma M: medyan




Karaagacg ve Oral | Muhasebe Meslek Mensuplarinin Hizmet Kalitesinin Belirlenmesine Yonelik Bir..

Katilimcilarin demografik ozelliklerine gore SERVQUAL O0lgegi algi boliimii alt
boyut puanlarnin karsilastirilmast Tablo 7’de 0Ozetlenmistir. Katilimcilarin
cinsiyetlerine gére SERVQUAL Olgegi Algi Boliimii Giivenilirlik, Heveslilik ve Giiven
alt boyut puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu goriilmektedir
(p<0,05). Erkek katilimcilarn SERVQUAL Olgegi Algi Bolimii Giivenilirlik,
Heveslilik, ve Giiven alt boyut puanlarinin kadmn katiimcilara gore daha yiiksek
oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin yaglarma gore SERVQUAL Olgegi Algi Boliimii Maddi Degerler,
Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut puanlar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamh bir fark oldugu goriilmektedir (p<0,05). Farkin hangi gruptan
kaynaklandigin tespit etmek igin yapilan ikili karsilastirma testi sonucunda; yaslar:
36-40 yas ve 46 yas ve {izeri olan katilimcilarin SERVQUAL Olgegi Algi Boliimii Maddi
Degerler, Glivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut puanlarmimn yaslar1 30
yas ve alt1 olan katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin  egitim durumlarma gore SERVQUAL Olgegi Alg1 Bolimii
Giivenilirlik, Heveslilik ve Empati alt boyut puanlar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir fark oldugu goriilmektedir (p<0,05). Farkin hangi gruptan kaynaklandigin
tespit etmek icin yapilan ikili karsilastirma testi sonucunda; egitim durumu lise olan
katilimeilarm SERVQUAL Olgegi Algi Boliimii Giivenilirlik, Heveslilik ve Empati alt
boyut puanlarinin egitim durumu lisansiistii olan katihmcilara gore daha yiiksek
oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin isletmedeki gorevlerine gére SERVQUAL Olgegi Algi Boliimii Maddi
Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut puanlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlaml bir fark oldugu goriilmektedir (p<0,05). Isletmedeki gorevi
is sahibi/ortag1 olan katilimcilarin SERVQUAL Olgegi Algi Boliimii Maddi Degerler,
Giivenilirlik, Heveslilik, Gliven ve Empati alt boyut puanlarmin isletmedeki gorevi
Yonetici olan katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin igletmedeki gérev siirelerine gére SERVQUAL Olgegi Algi Boliimii
Maddi Degerler, Giivenilirlik ve Heveslilik alt boyut puanlar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir fark oldugu goriilmektedir (p<0,05). Farkin hangi gruptan
kaynaklandigini tespit etmek icin yapilan ikili karsilastirma testi sonucunda;
isletmedeki gdrev siiresi 10-15 yil arasi olan katilimeilarin SERVQUAL Olgegi Algi
Bolimii Maddi Degerler, Giivenilirlik ve Heveslilik alt boyut puanlarinin isletmedeki
gorev stiresi 1 yil alt1 olan katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin galisilan muhasebeci sayilarina gére SERVQUAL Olgegi Algi Boliimii
Maddi Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut puanlar:
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu goriilmektedir (p<0,05). Farkin
hangi gruptan kaynaklandigmi tespit etmek igin yapilan ikili karsilastirma testi
sonucunda; ¢alisilan muhasebeci sayisi 1 muhasebe mensubu olan katilimcilarin
SERVQUAL Olgegi Alg1 Boliimii Maddi Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve
Empati alt boyut puanlarinin ¢alisan muhasebeci say1s1 4 ve tizeri muhasebe mensubu
olan katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
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Katilimcilarin suandaki muhasebeci calisma siirelerine gére SERVQUAL Olgegi
Alg1 Bolimii Maddi Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut
puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu goriilmektedir (p<0,05).
Farkin hangi gruptan kaynaklandigini tespit etmek i¢in yapilan ikili karsilastirma testi
sonucunda; suandaki muhasebeci ¢alisma stiresi 4-7 yil arasr 8-10 yil arasr 11 yil ve
{izeri olan katimcilarm SERVQUAL Olgegi Algi Boliimii Maddi Degerler,
Givenilirlik, Heveslilik, Gliven ve Empati alt boyut puanlarmin suandaki muhasebeci
calisma siiresi 1 yil alt1olan katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin faaliyet alanlarma gére SERVQUAL Olgegi Algi Bolimii Maddi
Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut puanlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu goriilmektedir (p<0,05). Farkin hangi
gruptan kaynaklandigin tespit etmek icin yapilan ikili karsilagtirma testi sonucunda;
faaliyet alam ticaret ve {iretim olan katiimcilarin SERVQUAL Olgegi Algi Boliimii
Maddi Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut puanlarmin
faaliyet alan1 hizmet olan katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin igletme tiirlerine gére SERVQUAL Olgegi Algi Boliimii Maddi
Degerler ve Giivenilirlik alt boyut puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
oldugu goriilmektedir (p<0,05). Farkin hangi gruptan kaynaklandigin tespit etmek
i¢cin yapilan ikili karsilastirma testi sonucunda; isletme tiirti limited sirket ve anonim
sirket olan katilimcilarm SERVQUAL Olgegi Algi Boliimii Maddi Degerler ve
Giivenilirlik alt boyut puanlarmnin igletme tiirti sahis isletmesi ve diger olan
katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 8. Memnuniyeti Etkileyen Faktorleri Belirlemek I¢in Yapilan Lojistik
Regresyon Analizi (Demografik Ozellikler)

B p
30 yas ve alt1 1,000
31-35 yas -3,002 1,000
36-40 yas -13,094 0,999
41-45 yas -20,085 0,997
46 yas ve lizeri -32,911 0,996
Ortaokul ve alt1 1,000
Lise -18,331 0,999
Lisans 45,432 0,994
Lisanstistii -6,224 0,999
1 yil alt1 1,000
1-5 y1l aras1 -25,482 0,999
6-10 y1l aras1 -40,579 0,998
10-15 y1l arasi -40,775 0,998
15-20 y1l arasi -57,143 0,997
21 yil ve iizeri -77,608 0,996
1 muhasebe mensubu 1,000
2 muhasebe mensubu 62,873 0,993
3 muhasebe mensubu 40,826 0,996
4 ve {izeri muhasebe mensubu 19,470 0,998
1 yil alt1 1,000
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1-3 yil aras1 -89,158 0,991
4-7 yil aras1 -65,418 0,990
8-10 y1l aras1 -8,057 0,999
11 y1l ve lizeri 15,679 0,999
Hizmet 1,000
Ticaret 20,360 0,996
Uretim 42,467 0,992
Sahus Isletmesi 1,000
Limited Sirket -24,600 0,998
Anonim Sirket -5,027 1,000
Diger -4,824 1,000
5 yil ve alt1 1,000
6-10 y1l aras1 -2,936 1,000
11-15 yil arasi 3,526 1,000
16-20 y1l aras1 -10,745 0,999
21 yil ve tizeri -21,869 0,998
Cox-Snell R2=0,259

Nagelkerke R?= 1,000

Hosmer-Lemeshow = 1,000

Memnuniyet durumunu etkileyen faktorleri belirlemek icin olusturulan lojistik
regresyon modeli olusturulmustur ve Tablo 8de Ozetlenmistir. Sonuglar
incelendiginde; bagimsiz degiskenlerin (demografik degiskenler) memnuniyet
durumunu etkilemedigi goriilmektedir (p>0,05).

Tablo 9. Memnuniyeti Etkileyen Faktorleri Belirlemek Icin Yapilan Lojistik
Regresyon Analizi (Olgek Puanlar1)

B P
Maddi Degerler (Beklenti) 0,632 0,945
Giivenilirlik (Beklenti) -4,643 0,627
Heveslilik (Beklenti) 3,766 0,781
Giiven (Beklenti) 7,654 0,445
Empati (Beklenti) -10,605 0,509
Maddi Degerler (Alg1) 2,969 0,368
Giivenilirlik (Alg1) 1,747 0,850
Heveslilik (Alg1) 8,514 0,504
Giivence (Alg1) -11,664 0,256
Empati (Algr) 4,387 0,562
Cox-Snell R2=0,259
Nagelkerke R?>= 1,000
Hosmer-Lemeshow = 1,000

Memnuniyet durumunu etkileyen faktorleri belirlemek i¢in olusturulan lojistik
regresyon modeli olusturulmustur ve Tablo 9da gosterilmistir. Sonuclar
incelendiginde; Olgek alt boyutlarimin memnuniyet durumunu etkilemedigi
goriilmektedir (p>0,05).

4. Sonug

Isletmeler son dénemlerde kiiresellesmenin etkisinde kalarak, hizli gelisen bilgi
teknolojileri ve stirekli gilincellenen vergi kanunlari cercevesinde kendilerini
yenilemeleri, kamu kurumlar1 ve kanunlar karsisinda temsil edilmeleri, faaliyetlerinin
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kayit altmna alinmas: ihtiyaglari sebebiyle serbest muhasebeci mali miisavirlerin
glinlimiiz ticaret ve sosyal hayatinda onemli bir yere sahip oldugu bilinmektedir. Bu
nedenle, serbest muhasebeci mali miisavirlerin sunduklari hizmet kalitesinin derecesi
onem arz etmektedir.

Gilintimiiz rekabet kosullarinda muhasebe meslek mensuplarmin sunduklar:
hizmetin kalitesinin sonucu olan miisteri memnuniyeti biiyiik 6nem tasimaktadir. Bu
nedenle muhasebe meslek mensuplari, muhasebe diizenlemeleri konusunda miimkiin
oldugunca giincel olmaya calismali ve miisterilerinin kendi bilgi diizeylerinin
farkinda olmalarmi saglamalidir. Miisterilerine dogru ve giincel tavsiyeler
sagladiklarindan emin olmak igin siirekli egitime vurgu yapmalidirlar. Oz olarak
muhasebe meslek mensuplar1 miisteri memnuniyetini artirmak amaciyla hizmet
kalitesine 6nem vermelidirler.

Hizmet kalitesinin artirilabilmesi ve eksikliklere farkindalik olusturmas: amaciyla
hizmet kalitesinin 6lgiilmesi gerekliligi dogmaktadir. Hizmet kalitesinin ol¢iilebilmesi
icin Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan gelistirilen SERVQUAL modeli yaygmn
olarak kullanilmaktadir. Bu model iki asamadan olusmaktadir. Olgegin ilk
asamasinda katilimcilara alacaklari hizmete yonelik ihtiyaglarini tespit etmek
amaciyla beklentileri sorulmaktadir. Ikinci asamada ise katilimcilarin aldiklar:
hizmetten olusan algilar1 sorulmaktadir. Buradaki amag, miisterilerin aldiklar1
hizmetin beklentilerini karsilay1p karsilamadiginin 6lgtilmesidir.

Bu calisma, muhasebe meslek mensuplarinin sunmus olduklar1 hizmetin kalitesinin
belirlenmesi, miisterilerinin beklentileriyle, algiladiklar1 hizmet kalitesinin ortaya
konulmasi ve sonug olarak miisterilerin memnuniyet durumlarmin tespit edilmesi
amaciyla Malatya ve Elazig illerinde gerceklestirilmistir. Calisma kapsaminda
Malatya ve Elazig illerinde faaliyet gosteren 403 adet katilimciya SERVQUAL 6lgegi
kullanilarak gelistirilen anket formu uygulanmistir. Olgege ek olarak miisteri
memnuniyetinin Ol¢tilmesi amaciyla tek soruluk memnuniyet durumunu belirten
soru yoneltilmistir.

Olgegin tanimlayici istatistiklerine bakildiginda, beklenti ile algi boliimleri
aritmetik ortalamalarmin arasinda 0,218 farkin oldugu goriilmiis, sonug¢ olarak
algilanan hizmet kalitesinin beklenen hizmet kalitesini karsilamadig1 c¢ikarimi
yapilmistir. Bu sonug¢ Tegin (2015) tarafindan yapilan calismayla benzerlik
gostermektedir. Buna karsin miisteri memnuniyetinin Ol¢iimiine yonelik iletilen
memnuniyet sorusuna katilimcilarin %90,6’s1 memnunum yanitin1 vererek genel
anlamda olumlu gortis bildirdigi anlasilmaktadir.

Katilimcilarin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasinda erkek
katilmcilarin  kadin katilimcilara gore Gilivenilirlik, Heveslilik ve Giiven alt
boyutlarinda daha yiiksek puan aldig1 gortilmiistiir. Buna karsin Atilgan (2019)
tarafindan yapilan c¢alismada kadinlarin hizmet kalitesi alt boyutlarma gore
erkeklerden daha fazla hizmet kalitesi algisina sahip olduklar1 goriilmektedir.

Katilimcilarin  yaslarina gore SERVQUAL Olgegi Alg1 Bolimii sonuglarmna
bakildiginda; yaslar1 36-40 yas ve 46 yas ve tizeri olan katilimcilarin 30 yas ve alt1 olan
katilimcilara gére SERVQUAL Olgegi Algi Boliimii Maddi Degerler, Giivenilirlik,
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Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut puanlarmin daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bu sonu¢ Kazan (2014) tarafindan yapilan calismayla benzerlik
gostermektedir. Calismada 49-sonrasi yas araliginda bulunan katihmcilar 44-48 ve 34-
38 yas araligindaki katilimcilara gore giiven ve empati alt boyutlarin1 daha ytiiksek
algilamaktadirlar.

Katilimcilarin  egitim durumlarma bakildiginda; egitim durumu lise olan
katilimeilari SERVQUAL Olgegi Algi Boliimii Giivenilirlik, Heveslilik ve Empati alt
boyut puanlarinin egitim durumu lisansiistii olan katihmcilara gore daha ytiksek
oldugu goriilmektedir. Tegin (2015) ve Kazan (2014) tarafindan yapilan ¢alismalarda
meslek  mensuplarinin  egitim  durumlar1  bakimindan anlamli  farklilik
bulunamamustir.

Katilimcilarin galisilan muhasebeci sayilarma bakildiginda; calisilan muhasebeci
sayist 1 muhasebe mensubu olan katiimcilarin SERVQUAL Olgegi Algi Boliimii
Maddi Degerler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut puanlarinin
calisilan muhasebeci sayis1 4 ve tizeri muhasebe mensubu olan katilimcilara gore daha
yliksek oldugu goriilmektedir. Benzer olarak, Atilgan (2019) tarafindan yapilan
calismada fiziksel goriiniim agisindan dort veya daha fazla muhasebeciyle galisan
katilimcilarin alg1 puanlarinin diisiik oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin faaliyet alanlarma bakildiginda; faaliyet alani ticaret ve tiretim olan
katilimeilarm SERVQUAL Olgegi Beklenti Boliimii Maddi Degerler, Giivenilirlik,
Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut puanlarmin faaliyet alami hizmet olan
katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Tegin (2015) tarafindan yapilan
calismada sektOrlere gore algilanan hizmet kalitesi agisindan anlamli bir farkhilik
bulunamamustir.

Katilimcilarin isletme tiirlerine bakildiginda; isletme tiirii limited sirket ve anonim
sirket olan katilmcilarin SERVQUAL Olgegi Beklenti Boliimii Maddi Degerler,
Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati alt boyut puanlarmin igletme tiirii sahis
isletmesi ve diger olan katihmcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Atilgan
(2019) tarafindan yapilan ¢alismada Anonim sirketi temsil eden katilimcilarin Giiven
ve Giivenilirlik alg1 puanlarmin Kollektif sirket temsilcilerine gore yiiksek oldugu
gortulmistiir.

Calismanin sonuglarma bakildiginda 6lgegin beklenti ile algi boliimleri aritmetik
ortalamalarmin arasinda 0,218 puanlik fark gostermektedir ki, muhasebe meslek
mensuplar1 hizmet kalitesini artirmak ve miisteri memnuniyetini en {ist seviyeye
cikarabilmek icin miisterilerinin beklentilerine odaklanmali ve bu eksiklikleri
tamamlamaya yoOnelik calismalarda bulunmalidir. Misterinin memnuniyetini
saglamak, miisterinin baghliZinin artmasmin yaninda olumlu referanslarla hizmet
agmin gelismesine katki saglayacagi asikardur.

Mevcut calisma Malatya ve Elazig illerinde faaliyet gosteren isletmelerin is
ortagi/sahibi veya yoneticileri ile sinirli olmak tizere yiriitiilmiistiir. Muhasebe meslek
mensuplarmm sunmus olduklari hizmet kalitesi anlaminda daha genel sonuglara
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ulasabilmek i¢in iilke genelinde daha biiyiik 6rnekleme sahip g¢alismalar yapilmasi
Onem tasimaktadir.

Katki Orani ve Cikar Catismasi Beyani

Calismanin tiim asamalar1 yazar(lar) tarafindan tasarlanmis ve esit oranda katk:
sunulmustur. Makalede, herhangi bir ¢ikar ¢atismasi bulunmamaktadir.
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