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DENETIM FIRMALARININ SUNDU{;U HIZMET KALITESI, MUSTERI
TATMINi ve SADAKATI: SERVPERF OLCEGI

Do¢.Dr. Zeynep TURK

OZET

Hizmetler triinlerden farkli olarak; soyuttur, homojen degildir, tiretimi ve tiiketimi
eszamanlidir. Hizmetin soyut yapisi, hizmet kalitesinin dl¢iimiinde iiriin kalitesinden
farkli olarak yeterli objektif 6l¢li olmamasma neden olmustur. Objektif Olgiilerin
yoklugunda hizmet kalitesinin Ol¢limii i¢in miisterinin algiladig1 kalite iizerine
odaklanilmistir. Literatiirde algilanan hizmet kalitesinin Sl¢timii i¢in farkli dlgekler
gelistirilmistir. S6z konusu bu 6l¢eklerden biri de SERVPERF’tir. Bu 6lgek algilanan
hizmet kalitesini; miisterinin hizmet performansini degerlemesini saglayarak tespit
etmektedir.

Denetim firmalarinin sundugu hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde de miisterilerin algiladig:
hizmet kalitesinin tespiti 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu baglamda bu ¢aligma, denetim
firmas1 miigterisi olan isletmelerin algiladiklari hizmet kalitesinin, miisteri tatmini ve
sadakati iizerindeki etkilerini tespit etmeyi amaglamistir.

Anahtar Kelimeler: Denetim firmasi hizmet kalitesi, miisteri tatmini, miisteri sadakati

ABSTRACT

Services are different from product because, services are intangible, heterogeneous and
inseparable of production and consumption. Because of the intangible construct of
service there is little objective scale to measure service quality. The absence of objective
scale; the focus is on the customer’s perception of service quality. In the literature; there
are some scales for measuring service quality. One of these scales is SERVPERF. This
scale measures service quality with providing consumer’s assessment of service
performance.

The customer*s perception of service quality has also very important role in measuring
auditing firm’s service quality. This study aims to determine the effects of customer‘s
perception of audit firms’ service quality to satisfaction and loyalty.

Key Words: Audit firm’s service quality, customer satisfaction, customer loyalty.

GIRIS

Hem iiretim hem de hizmet isletmelerinde iyilestirilmis hizmet kalitesi yoluyla rekabet
avantaji elde etme cabalar1 sonucunda, hizmet kalitesi son 10 yildir olduk¢a énemli bir
konu olarak ortaya cikmis (Stafford vd., 1999: 13) ve “stratejik deger” olarak
tanimlanmistir (Lewis vd., 1994: 3).
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Hizmet kalitesi genel olarak ¢ok boyutlu, karmasik bir yap1 olarak kabul edilmekte ve
akademik sorgulama ve metodolojik ¢aligma gerektirmektedir (Stafford vd., 1999: 13).
Hizmet kalitesinin artan énemi ve mevcut yapisi, bu konu {izerinde pek ¢ok calisma
yapilmasina neden olmus ve bu c¢aligmalarin biiyiik bir bdlimii hizmet kalitesinin
boyutlar1 ve 6lgiimil {izerine odaklanmustir. Parasuraman vd., (1988) hizmet kalitesini;
hizmetin genel istiinliigii ve mitkemmelligi ile ilgili olarak biitiinciil yargi veya davranig
olarak tanimlamaktadir. Yine ayni yazarlar hizmet kalitesinin 10 boyutu oldugunu
belirtmisler ve daha sonraki ¢aligmalarinda hizmet kalitesi boyutlarint 5 boyuta
indirgemislerdir. S6z konusu bu bes boyutu kullanarak hizmet kalitesinin 6l¢iimii igin
Olgekler gelistirilmistir. Hizmet kalitesinin 6l¢limiinde iki popiiler 6lgek 6n plana
¢ikmigtir. Bu oOlgekler SERVQUAL ve SERVPERF olgekleridir. Hizmet kalitesi
caligmalarinda olduk¢a ¢ok yararlanilan s6z konusu bu iki 6lgekten SERVQUAL
(Parasuraman vd., 1985, 1991, 1993) miisteri beklentileri ile performansi karsilastirmak
suretiyle algilanan hizmet kalitesini tespit ederken, SERVPERF (Cronin ve Taylor,
1992) 6lcegi sadece performansa odaklanmaktadir.

Cronin ve Taylor’a (1992) gore; algilan yiiksek hizmet kalitesi miisteri tatminine
yonlendirmektedir. Tatmin olmus miisteri ise, yeniden satin alma ve tavsiye etme
egiliminde olabilecektir. Algilanan kalite, tatmin ve sadakat arasindaki bu hiyerarsik
iligkinin firma yoneticileri tarafindan ¢ok iyi anlasilmasi gerekmektedir. Yogun
rekabetle karsi karsiya kalan firma yoneticileri, miisterilerinin algiladiklar1 kalite
diizeyi, tatmin ve sadakati anlamak ve yonetmek zorundadir.

Cok yogun bir rekabet ortaminda faaliyet gosteren ve hizmet igletmeleri olan denetim
firmalar1 i¢in algilanan kalitenin Olgiilmesi ve miisteri tatmin ve sadakatinin tespiti
hayati 6nem tasimaktadir. Bu nedenle s6z konusu bu ¢alismanin amaci, denetim firmasi
miisterilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin, misteri tatmini ve sadakati iizerindeki
etkilerini tespit etmek olacaktir.

1. HIZMET KALITESI VE OLCUMU

Bugiiniin rekabet ortaminda hizmet sunan firmalar miisterilerini tatmin etmek igin
kaliteli hizmet sunmak zorundadirlar. Hizmet kalitesi maliyetler, karlilik, miisteri
tatmini, misteriyi elde tutma ve pozitif agizdan agiza iletisimle olan yakin iliskisi
nedeniyle gliniimiiziin énemli arastirma basliklarindan biri olmustur (Buttle, 1995: 8).
S6z konusu bu arastirmalarin temel odagini, miisterinin algiladigi kalite olusturmaktadir
(Kara vd., 2005: 6).

Hizmetler alict ve saticinin karsilikli etkilesim i¢inde bulundugu bir ortamda
sunulmaktadir. Dolayisiyla bu karsilikli etkilesim ortaminda ne olursa; bu algilanan
kaliteyi etkileyecektir (Gronroos, 1984: 38).

Hizmet Kkalitesinin tam olarak anlagilmasi igin hizmetin O6zelliklerinin ¢ok iyi
anlagilmast gerekmektedir. Hizmetler soyuttur, homojen degildir, iiretim ve tiiketimi
eszamanlidir. Hizmetler performanstir, sayilamaz, 6lgiilemeyebilir, stoklanamaz ve test
edilemez. Hizmetlerin soyut olmasi nedeniyle hizmet isletmelerinin miisterilerinin
sunduklar1 hizmetleri nasil algiladiklarim1 ve kalitesini nasil degerlendirdiklerini
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anlamalar1 olduk¢a zor olabilir (Parasuraman vd., 1985: 42). Hizmet kalitesinin
soyutluk gibi 6zellikleri ve objektif 6l¢iiniin noksan olmasi nedeniyle hizmet kalitesini
degerleme icin en uygun yaklagim miisterilerin algiladiklar kaliteyi 6lgmektir (Bamert
ve Wehrli, 2005: 135).

Gronroos (1984: 38-39) hizmet kalitesinin bilesenlerini: teknik, fonksiyonel ve itibar
kalite seklinde aciklamigtir. Teknik kalite sunulan hizmetin ¢iktilart ile ilgilidir.
Fonksiyonel kalite sunulan hizmet siireci ile ilgilidir. itibar kalitesi ise, hizmet sunan
isletmenin genel imaji ile ilgidir (Buttle, 1995: 14). Bu bilesenler kullanilarak
gelistirilen hizmet kalite modeli agagidaki gibidir (Gronroos 1984: 40):

Algilanan Hizmet
Beklenen Kalitesi Algilanan
Hizmet < > Hizmet
itibar
Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite

Sekil 1: Algillanan Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: (Gronroos, 1984: 40)

Algilanan hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde en c¢ok yararlanilan olgekler,
Gronroos’un yaklasimindan hareketle gelistirilen SERVQUAL (Parasuraman vd., 1985,
1991, 1993) ve sadece performansa dayanan SERVPERF (Cronin ve Taylor, 1992)
Olcekleridir. SERVQUAL, Gronroos’un hizmet kalitesi modeline benzer sekilde
miisteri beklentileri ve miisteri algilar1 arasindaki farka odaklanmistir. S6z konusu bu
model miisterilerin hem hizmet kalitesinin genel Ozellikleri ve unsurlari hakkinda
beklentilerini hem de hizmet isletmeleri i¢in cari ve gergeklesmis hizmet kalitesi
algilarini rahatca ifade ettikleri varsayimina dayanmaktadir (Donnelly vd., 1995: 17).
Bu model miisterinin hizmet kalitesi hakkindaki algilarini tespit etmekle kalmaz ayni
zamanda hizmet kalitesinin ne olmasi gerektigi konusundaki beklentilerinin dlgiilmesini
de saglamaktadir (Donnelly vd., 1995: 17).
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Cronin ve Taylor (1992), hizmet kalitesinin sadece algilamalardan etkilendigini
savunmakta ve SERVPERF modeli sadece miisteri algilar1t hizmet kalitesi {izerine
odaklanmaktadir. Model SERVQUAL odl¢eginde yararlanilan 22 unsuru igermekte,
ancak sadece performansa odaklanmakta ve misteri beklentilerini kapsam disi
birakmaktadir.

2. SERVPERF OLCEGI

Daha once de belirtildigi gibi SERVPERF &lgegi, algilanan hizmet kalitesinin
Ol¢iimiinde sadece performansa odaklanmakta ve miisteri beklentileri dikkate
almmamaktadir (Cronin ve Taylor, 1992, 1994). Cronin ve Taylor (1992), SERVQUAL
Olgegine miisteri tatmini daha karmasik hale getirdigi elestirisini yaparak sadece
performanst degerlemeyi uygun bulmuslar ve 4 sektérde (Banka, zararlilara karsi
miicadele, kuru temizleme, fast food) yaptiklart ¢alisma sonucunda SERVPERF
Olceginin SERVQUAL odlgegine iistiinliiglinii dogrulamiglardir (Cronin ve Taylor ,
1992; Jain ve Gupta, 2004: 28). Cronin ve Taylor’a gore ayrica, SERVPERF’in
SERVQUAL’den daha biiyiik tahmin giicii diger bir ifade ile SERVERF’in daha dogru
hizmet kalite puanlar saglama yetenegi vardir ve cari performanslar miisterinin
algiladig1 hizmet kalitesini en iyi sekilde yansitmaktadir. Bu baglamda beklentiler bu
kavramin bir pargasi degillerdir (Abdullah, 2006: 34). Modele gore, yiiksek algilanan
performans, yiiksek hizmet kalitesi demektir. Algilanan hizmet kalitesi asagidaki gibi
formiile edilebilir (Jain ve Gupta, 2004: 28):

k
HKi= P ij
J=1

HK: Birey “i” i¢in algilanan hizmet kalitesi
k:  Ogzellikler /unsur say1s1
P: 7 6zelligi i¢in hizmet isletmesinin performanst ile ilgili

1331
1

bireyinin algisidir.

SERVPERF 6l¢egi, SERVQUAL o6lgeginden farkli bir yaklagimi dikkate alarak
beklenti/algilama sorunlarini ortadan kaldirmaya ¢aligmistir (Baggs ve Kleiner, 1996:
38). Performans tabanli model satin alma niyetlerinin hizmet kalitesinden degil miisteri
tatmininden etkilendigini savunmaktadir. SERVPERF olduk¢a basit bir formiil
araciligryla hizmet kalitesini performansa (hizmet kalitesi= performans) esitlemektedir.
Ayrica, SERVPERF uygulayicilari, miisterilerin isletme siireclerinin performansini
degerlemesi icin miisterilere dogrudan basit sorular yoneltmek suretiyle performans
hakkinda bilgi elde etmektedir (Baggs ve Kleiner,1996: 38).

Bu calismada SERVPERF’in bu istiinliikleri nedeniyle, denetim firmalarinin hizmet
kalitesi, hizmet kalitesinin boyutlar1 olan 5 boyutun (fiziki imkanlar, giivenebilirlik,
cevap verebilirlilik, gilivence, empati) tespiti i¢in 22 degisken hakkinda sorulan
performans degerleme sorulart yoluyla veriler elde edilerek SERVPERF o6lcegi
araciligiyla tespit edilecektir.
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3. DENETIM FIRMALARININ SUNDUKLARI HIZMETIN KALITESI

Denetim firmalari denetim hizmetlerinin yaninda denetim dis1 diger hizmetleri de
sunmaktadirlar. Bu hizmetler her muhasebe profesyonelinin gerceklestirebilecegi
hizmetler olan vergi islemleri, isletme komisyonlari i¢in sunumlarin hazirlanmasini
iceren sekreterya islemleri ve yonetim, finansman ve yatirim danigsmanliklari vb.
hizmetlerdir (Ismail vd., 2006: 741).

Miigterilerini tatmin etmek amaciyla isletmeler kaliteli {riin/hizmet sunma
cabasindadirlar. Isletmeler igin iyi kalite {iriin/hizmet rakiplerden farklilasma anlamina
gelmektedir (Bamert ve Wehrli, 2005:134). Basarili hizmet kalitesinin biiyiik faydalar
asagidaki gibidir (Lewis vd., 1994: 3):

- Tatmin olmus ve elde tutulan miisteriler ve ¢calisanlar,

- Capraz satis firsatlari,

- Yeni miisteri ¢cekme,

- Miisteri iligkilerinin gelistirilmesi,

- Artan satig ve pazar payl,

- lyilestirilmis isletme imaju,

- Digsiiriilmiis maliyetler, artan kar marjlarnn ve iyilestirilmis isletme

performansi.

Oldukga fazla rekabetin oldugu denetim ve muhasebe pazarinda da denetim firmalari
icin kaliteli hizmet sunumu son derece Onemlidir. Ciinkii, hizmet kalitesi diger
unsurlarla birlikte miisteri tatmin diizeyini etkilemektedir. Hizmet kalitesi, tatmini
olusturan unsurlarin bir pargasidir (Lassar vd., 2000: 247).

Mubhasebe ve denetim literatiiriinde yer alan kalite ile ilgili ¢alismalar, genel itibari ile
denetim kalitesi iizerine yogunlagmislardir. Denetim firmalarinin, denetim hizmeti
disinda sunduklar1 hizmetlerin kalitesinin 6l¢limii {izerinde sinirli sayida ¢aligma yer
almaktadir. Bu nedenle bu c¢alisma, denetim hizmetinin yaninda sunulan diger
hizmetlerin kalitesinin 6l¢iilmesini amag¢lamaktadir. Denetim firmalarinin sunduklari
hizmetlerin kalitesi, (s6z konusu hizmetler onceden aciklanan 6zellikleri nedeniyle
smirli sayida objektif Olciilere sahip olmalari nedeniyle), miisterinin almis oldugu
hizmeti degerlemesi suretiyle degerlendirilecektir. Bunun i¢in misterilerin, 22 hizmet
kalitesi unsurunu igeren bir Olgekle almig olduklart hizmetleri degerlemeleri
saglanacaktir. Diger bir ifade ile denetim firmalarinin sunduklari hizmet Kkalitesi;
pazarlama bakis acisiyla, firma miisterilerinin “algiladiklari kalite” SERVPERF (Cronin
ve Taylor, 1992) 6lgegi kullanilarak dlgiilmek suretiyle belirlenecektir.

4. DENETIM FIRMASI MUSTERILERININ TATMIN VE SADAKATI

Miisteri tatmini sunulan hizmet/iiriin kalitesinin ve gelecekte elde edilebilecek gelirin
onemli bir gdstergesi olmaya baslamustir (Ismail vd., 2006: 740). Bu nedenle bircok
isletme yiiksek miisteri tatmini hedeflemektedir. Ciinkii, tatmin olmus miisteri bile
kolaylikla daha iyi hizmet/iiriin’e yonelebilmektedir (Kotler, 1997: 40). Kotler (1997)
gibi diger bazi yazarlar miisteri tatminini algilanan performans ile miisteri
beklentilerinin fonksiyonu olarak tanimlarken, Cronin ve Taylor (1992) gibi yazarlar

403



C.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 18, Sayi 1, 2009, 5.399-416

miisteri tatmininin algilanan hizmet kalitesi sonrasi oldugunu diger bir ifade ile
algilanan hizmet kalitesinin miisterileri tatmine yonlendirdigini agiklamaktadirlar.

Miisteri tatmini; algilanan ve beklenen performansin fonksiyonu ise, sunulan hizmet
beklentiyi karsiladiginda miisteri tatmin olmus olacaktir (Kotler, 1997:40). Bu tanimdan
hareketle; miisteri beklentileriyle algilar1 karsilastirilmak yoluyla misteri tatmini
Ol¢iilmeye calisilmaktadir.

Cronin ve Taylor’un (1992) performans tabanli yaklasimi, neden-sonug iligkisine
odaklanmaktadir. Buna gore hizmet kalitesi ve tatmin, hizmet sunanlarin performansini
degerlemeyi takip eden siirectir. Buna gore, hizmet kalitesi tatminin bir unsurudur
(Parasuraman vd, 1985:88) ve hizmet kalitesi tatminden Once olugmakta ve
tatmine/tatminsizlige yonlendirmektedir (Cronin ve Taylor, 1992:64; Ismail vd., 2006:
740).

Genel itibar1 ile ampirik deliller hizmet kalitesinin genel tatminden 6nce geldigini, diger
bir ifade ile genel miisteri tatmininin hizmet kalitesinden sonra olustugunu ve bunun da
baska firmalara kayma niyetini iceren davranigsal sonuglari belirledigini gostermektedir.
Bu yapisal iligkiler; tatminin, sadakat veya bagka firmaya kayma niyetinin oldukca
yakin gostergesi oldugunu ileri siirmektedir (Zhou, 2004: 537).

Sadakat kavraminin karmagik bir yap1 oldugu konusunda arastirmacilar arasinda goriis
birligi mevcuttur. Literatiirde sadakat kavrami; davranigsal, tutumsal, biligsel siirecler
ele almarak agiklanmaktadir (Ismail vd., 2006: 741). Sadakat davranissal olarak; elde
tutma ile duygusal olarak ise; -miisteriler kendilerini tatmin eden hizmet olaylari
hakkinda digerlerini bilgilendirmeye istekli olacaklarindan- agizdan agiza iletisimle
agiklanmaktadir (Tsoukatos ve Rand, 2006: 504).

Bu ¢alismada da miisteri sadakatinin 6l¢iimiinde, sadakatin tanimindan hareket edilerek,
hizmet alinan denetim firmasindan hizmet almaya devam edilmesi ve diger miisterilere
tavsiye edilmesi boyutlari kullanilmustir.

5. ARASTIRMANIN METODOLOJiSi

Bu boliimde, sirasi ile aragtirmanin modeli ve arastirma hipotezi, caligmanin ana kitlesi,
veri toplama yontemi ve araci ve son olarak da verilerin analiz yontemi hakkinda bilgi
verilecektir.

5.1. Arastirma Modeli

Arastirmanin amaci, algilanan hizmet kalitesinin denetim firmasi miisterilerinin tatmin
ve sadakati iizerindeki etkisini belirlemektir. Arastirmanin amacina uygun olarak
gelistirilen modelde degiskenler arasindaki iliskiler incelenecektir. Arastirma
modelinde, degiskenler arasinda iligkilerin tanimlanmasi igin tanimlayici aragtirma
modeli ve degiskenler arasinda nedensel iligkilerin aragtirilmasi igin ise nedensel
arastirma modeli kullanilmigtir. Tanimlayict arastirma modeli, mevcut problemi ve bu
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problemle ilgili durumlari, degiskenleri ve degiskenler arasindaki iliskileri
tanimlamaktadir (Kurtulus, 2004: 252). Nedensel arastirma modeli ise degiskenler
arasinda neden sonug iliskisini tespit etmeyi amaclamaktadir (Kurtulus, 2004: 254).
Yapilan literatiir incelemesi sonucunda konu ile ilgili ¢aligmalardan yararlanarak
gelistirilen aragtirma modeli Sekil 2°de gosterilmistir.

H,

Hizmet Kalitesi
Unsurlari

- Somutluk
- Glvenilirlik H1
- Yanit verirlik
- Glvence

- Empati

A
Musteri Sadakati

Hj

\ 4

A 4

Musteri Tatmini

Sekil 2: Arastirma Modeli
Kaynak: (Olorunniwo vd., 2006: 69)’den uyarlanmstir.

Arastirma modelinde, algilanan hizmet kalitesinin miigteri tatmini ve sadakati
iizerindeki etkileri arastirilmaktadir. Modelde, bagimsiz degiskenlerden bagimli
degiskene ¢ekilen tek yonli oklar bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken tizerindeki
etkisini gostermektedir.

Yukarida agiklanan arastirma modeli ¢ercevesinde arastirmanin hipotezleri asagida yer
almaktadir.

5.2.Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin hipotezleri asagidaki gibidir:

Hy: Algilanan hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in dnerilen bes boyutlu yap1 uygundur.
H;: Algilanan hizmet kalitesi miisteri tatminini etkilemektedir.

H, . Algilanan hizmet kalitesi miisteri sadakatini etkilemektedir.

Hj: Miisteri tatmini miisteri sadakatini etkilemektedir.

5.3. Cahismamin Ana kitlesi

Aragtirmanin ana kitlesini Istanbul Menkul Kiymetler Borsasma (IMKB) kayith
isletmeler olusturmaktadir. Bu isletmeler, denetim firmalarindan bagimsiz denetim
hizmeti alma zorunlulugunda olmalar1 ve aldiklari  hizmetin  kalitesini
degerlendirebilecek durumda olmalart nedeniyle arastirma kapsamina dahil edilmistir.
Calismanm ana kitlesi olarak belirlenen, IMKB’ye kayith isletmelerin iletisim
bilgilerine IMKB’nin resmi web sitesinden ulagilmistir. IMKB’ye kayitl olan toplam
321 isletmenin iletisim bilgilerine 18.07.2006 tarihinde erisilerek ¢alismanin ana kitlesi
belirlenmistir. Caligmaya ana kitleyi olusturan biitiin isletmeler dahil edilmistir. Bu
nedenle her hangi bir 6rneklem segilmemistir. Anketi cevaplayanlar, IMKB’ye kayitli
olan isletmelerin muhasebe boliimii yoneticileridir. Bdylece toplam 321 anket iiye
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isletmelerin adreslerine postalanmis ve kullanilabilir 207 anket geri donmistiir.
Anketlerin geri doniis oran1 % 64’tiir.

5.4. Veri Toplama Yontemi ve Araci

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmistir. 16 Kasim
2006/30 Nisan 2007 tarihleri arasinda yapilan ¢alisma igin gerekli olan veriler posta ile
anket teknigi kullanilarak yaklasik 5 aylik bir siire¢ icerisinde elde edilmistir. Ankette,
miisterilerin algiladiklart hizmet kalitesinin miisteri tatminine, tatminin sadakate olan
etkilerini belirlemek amaciyla sorular gelistirilmistir. Anket ii¢ béliimden olusmaktadir.
[k béliim cevaplayict ve galisilan denetim firmasi ile ilgili detaylari igeren sorulardan
olugmakta; ikinci boliim miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini 6lgmek igin
Parasuraman vd. (1985) gelistirdigi olgekte yer alan 22 degisken ile ilgili performansi
degerlemeye iliskin sorulardan ve {iglincli boliim ise miisteri tatmini ve sadakat yapilari
ile ilgili sorulardan olugsmaktadir. Miisterinin algiladig1 hizmet kalitesini belirlemek i¢in
miigteri isletmelere 5°li Likert dlgegi kullanilarak sekil 1’de yer alan 5 ayri hizmet
kalitesi boyutuna iliskin toplam 22 degisken yargi olarak sorulmustur. Olgekte 1
“kesinlikle katilmiyorum™u ve 5 ise “kesinlikle katiliyorum™u ifade etmektedir. 22
degisken algilanan kalitesinin 5 boyutu olan ve arastirma modelinde “Hizmet Kalitesi
Unsurlar1” adiyla belirtilen boyutlarin performansini belirlemede kullanilacaktir.
Miisteri tatmini ve sadakatini belirlemek icin yoneltilen soruda da 5°1i likert 6lgegi
kullanilmistir. Bu oOlgekte de aymi sekilde, 1 “kesinlikle katilmiyorum” ve 5 ise
“kesinlikle katiliyorum” ifadesi i¢in kullanilmigtir. Tablo 1’de miisteri tatmini ve
sadakati ile ilgili yarg1 seklinde gelistirilen sorular yer almaktadir.

Tablo 1: Miisteri Tatmini ve Sadakati
1 | Denetim firmasinin sundugu hizmetten tatmin diizeyi

2 Gelecekte de hizmet alinan denetim firmasindan hizmet alinmasi

3 Diger isletmelere hizmet alinan denetim firmasinin tavsiye edilmesi

5.5. Verilerin Analiz Yéntemi

Verilerin analizinde oncelikle 6l¢iim modelinin  (hizmet kalitesinin bes boyutu-
SERVPERF) gecerliligi ve giivenirliligi dogrulayic1 faktor analizi ile test edilmistir.
Daha sonra Arastirma modelinde yer alan iliskiler (bkn. sekil 2) yapisal esitlik modeli
analiz yontemi ile test edilmistir. Yapisal esitlik modeli, regresyon analizinde oldugu
gibi degiskenler arasindaki bagl iligkileri ve faktor analizinde oldugu gibi dogrudan
Olciilemeyen faktorler arasindaki iligkileri esanli olarak test eden ¢ok degiskenli bir
analiz yontemidir (Hair vd., 1998: 584). Maksimum olabilirlik tahmin yontemi, yapisal
esitlik modeli analizinde en sik kullanilan tahmin yontemlerinden birisidir (Chou ve
Bentler, 1995:38). Bu nedenle modelde yer alan parametreler maksimum olabilirlik
tahmin yontemi ile tahmin edilmis ve analizde kovaryans girdi matrisi kullanilmustir.
Yapisal esitlik modelinin -¢oklu normal dagilim varsayimmi gerektirmekle birlikte-
¢ok carpik olmayan ve asiri basik olmayan verilerde de (garpiklik 2’den kiiglik ve
basiklik 7°den kiigiik) objektif ve iyi tahminler verdigi ileri siiriilmektedir (Bollen,
1998: 266- 267; Hoyle ve Panter, 1995:163).
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Arastirma verileri, SPSS—15.0 istatistik paket programi ve AMOS 6.0 yapisal esitlik
modeli paket programlar1 yardimiyla analiz edilmistir.

5.6. Verilerin Analiz Sonuglari

Arastirma sonucu elde edilen veriler ve analiz sonuglar1 asagida tablo 2 isletmelerin
faaliyet alan1 ve tablo 3 6l¢iim modelinin uyum iyiligi, tablo 4 boyutlarin giivenirliligi
ve acikladig1 varyans ve tablo 5°te yer alan yapisal modele ait regresyon katsayilari ve
uyum iyiligi endeksleri olarak verilmistir. S6z konusu tablolara iliskin agiklamalar bu
bdliimde tablolarin hemen altinda yer almistir.

Tablo 2: Ankete Katilan Isletmelerin Faaliyet Alam

Faaliyet Alam Yiizde

Ziraat 7,2
Madencilik 473
Uretim 35,7
insaat 12,0
Toptan/perakende 4,8
iletisim 3,4
Finansal Kurulus 25,6
Teknoloji 2,4
Egitim 4,6

Tablo 2’ de yer alan bilgilere gore, ankete katilan ve IMKB kayitl isletmelerin %
35,7’si iiretim igletmesi iken , % 25,6 s1 finansal kuruluglardir.

5.6.1.  Olciim Modelinin Gegerliligi ve Giivenirliligi

Denetim firmalarinin sunduklari hizmetlerden algilanan hizmet kalite boyutlarinin
gecerliligini dogrulamak amaci ile dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Analiz, AMOS
6.0 paket programinda yapisal esitlik modeli kullanilarak yapilmistir (Arbuckle, 2005:
143-150). Dogrulayict faktor analizine iligkin uyum indeksleri Tablo 3°te gdsterilmistir.
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Tablo 3: Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuclar
Olciim Modelinin Uyum lyiligi Olgiileri

Uyum lyiligi
Olgiilerinin .
Kabul Edilebilir (N=207)

Diizeyleri (*)
Ki-Kare (1) Diisiik Ki Kare Degeri 212,385
Serbestlik Derecesi (df) | = emeeeee- 148
Anlamlilik Diizeyi (P) >0,05 0,000
Diizeltilmis Ki-Kare (¢%)/ (df) 1-5 1,435
Uyum lyiligi indeksi (GFI) >0,95 0,968
Diizeltilmis Uyum
. . =0,90 0,895
Iyiligi Indeksi (AGFTI)
Tahminin Hata Kareleri

<0,05 0,046

Ortalama Kare Kokii (RMSEA)
Tucker Levis Indeks (TLI) >0,95 0,975
Artan Uyum Indeksi (IF) >0,95 0,984
Karsilastirmali Uyum Indeksi
(CFT) >0,95 0,984

(*) Kaynak: Schumacker ve Lomax (2004), s. 82.

H, hipotezini test etmek igin diger bir ifade ile modelin uyum iyiligini gdstermek igin
Ki-Kare (x%) istatistigi kullamlmustir. S6z konusu bu istatistik, ornekten elde edilen
kovaryans matrisinin (S), model tarafindan tahmin edilen kovaryans matrisine Y (®) esit
oldugu seklinde kurulan H, hipotezini (H,: S=)(®)) test etmektedir (Bollen, 1989: 263;
Hoyle, 1995: 6). Diisiik Ki-kare(y?) degeri ve p=0,05"den biiyiikk anlamlilik diizeyi
Onerilen modelin toplanan veriye uygun oldugunu gostermektedir (Gerbin ve Anderson,
1984: 576). Ancak Ki-kare (x*) ornek biyiikligine olduk¢a duyarhdir. Ornek
biiyiikligii arttikea (6zellikle 200°den biiyiik 6rneklerde) Ki-kare (%) degeri de artmakta
ve istatistiksel anlamlilik diizeyi disiik ¢ikmaktadir (p=0,000). Bu durum biiyiik
orneklerle ¢alisildiginda Ki-kare (x*) degerinin yiiksek ¢ikmasina bagli olarak uygun
olan modelin kabul edilmemesine neden olabilmektedir. Arastirmacilar, 200’den biiyiik
gdzlemden olusan 6rneklerle ¢alisildiginda modelin uyum iyiligini degerlendirmede Ki-
kare (%) degeri ve anlamlilik diizeyinin yerine serbestlik derecesi ile diizeltilmis Ki-
kare (x°) degeri (x*/S.d.) ve diger uyum iyiligi indekslerinin kullanilmasimin uygun
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oldugunu belirtmektedir (Schumacker ve Lomax, 2004: 100).Tablo 3’ten de
goriilebilecegi gibi 6lgiim modelinin uyum iyiligini gosteren Ki-kare (x’) degeri ve
istatistiki anlamlilik diizeyi 148 serbestlik derecesinde 212,385 (p=0,000), olarak
hesaplanmistir. Ornek biiyiikligine bagh olarak (N=207) Ki-kare (y%) degeri yiiksek
¢ikmustir.

Modele ait diger uyum iyiligi indeksleri: Serbestlik derecesi ile diizeltilmis Ki-kare (5°)
degeri 1,435; Uyum lyiligi indeksi GFI degeri 0,97; Diizeltilmis Uyum lyiligi indeksi
AGFI degeri 0,90; Tahminin Hata Kareleri Ortalama Kare Kokii RMSEA degeri 0,046;
Tucker Levis Indeks TLI degeri 0,97; Artan Uyum indeksi IFI degeri 0,98 ve son olarak
da Karsilastirmali Uyum Indeksi CFI degeri 0,98 olarak hesaplanmistir. Modele ait
uyum iyiligini gosteren indeksler kabul edilebilir diizeylerdedir (Schumacker ve Lomax,
2004: 82).

Arastirmada kullanilan &l¢iim modelinin, gozlenen veriye uygun oldugu tespit
edildikten sonra dogrulayici faktor analizi ile tahmin edilen parametreler; standardize
edilmis regresyon katsayilari, standart hatalar ve standardize regresyon katsayilarinin
sifirdan farkli olup olmadigini test eden t istatistik degerleri Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4: Standardize Edilmis Parametre Tahminleri ile Boyutlarin Giivenilirligi ve
Boyutlarin A¢ikladig1 Varyans

HiZMET KALITE SRK  t- Istatistigi p’ Yapinmn®  Yapm Acikladig
BOYUTLARI Giivenilirligi Varyans
SOMUTLUK 0,90 0,72
P4 0.876"

P3 0,811 13,924 0,000

P2 0,723 12,135 0,000

Pl 0,774 12,843 0,000

GUVENILIRLIK 0,89 0,73
P9 0,854*

PS8 0,859 14,783 0,000

P7 0,907 20,432 0,000

P6 0,734 11,34 0,000

P5 0,844 14,886 0,000

YANITVERIRLIK 0,90 0,73
P13 0,641°

P12 0,793 10,044 0,000

P11 0,933 10,943 0,000
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P10 0,738 10,094 0,000
GUVENCE 0,92 0,84
P17 0,912

P16 0,89 18,777 0,000

P15 0,916 19,02 0,000

P14 0,784 14,131 0,000

EMPATI 0,90 0,77
P22 0,578"

P21 0,909 9,727 0,000

P20 0,835 8,853 0,000

P19 0,874 9,084 0,000

P18 0,872 7,93 0,000

Not: " Regresyon katsayisi 1’e esitlenmistir; SRK, Standardize edilmis regresyon katsayilarini géstermektedir;
*Katsayilar istatistiksel olarak anlamlidir p<0,01.

" Yapinin Giivenilirligi = (Standardize regresyon yiiklerinin toplami) > / (Standardize regresyon yiiklerinin
toplami)? + Hata terimlerine ait varyans toplami

“Yapinin Agikladigi Varyans= (Standardize regresyon yiiklerinin karelerinin toplami)/ (Standardize regresyon
yiiklerinin karelerinin toplami) + Hata terimlerine ait varyans toplami

Tablo 4’ te, denetim firmalarindan algilanan kaliteyi 6l¢gmede kullanilan bes boyut ve bu
boyutlar1 dlgen degiskenlerin ilgili faktdrlerin altinda yer aldigi goriilmektedir.
Degiskenlere ait standardize edilmis regresyon katsayilar1 yiiksek diizeyde ve
standardize edilmis katsayilara ait t-istatistik degerleri de +2,58’den biiytiktiir. Boylece,
faktorler altinda yer alan degiskenlere ait standardize edilmis regresyon katsayilar
stfirdan farkli ve istatistiki olarak (p<0,01) anlamlidur.

Olgiim modelinin uygun olup olmadigina karar verebilmek i¢in modelde yer alan
boyutlarin gegerliliginin ve giivenilirliginin tespit edilmesi gerekmektedir (Churchill,
1979: 66). Yapinin gecerli olabilmesi i¢in, yapiyr olusturan degigkenlerin kendi
aralarindaki yiiksek korelasyon iliskisini gosteren yakimsama gegerliligini ve yapiy1
olusturan degiskenlerin diger yapilar1 6lgen degiskenlerle diisiik korelasyon iligkisini
gbsteren ayrigma gegcerliligini saglamasi gerekmektedir (Churchill, 1979: 70). Olgiim
modelinin giivenilirligini tespit edebilmek i¢in modelde yer alan boyutlarin hesaplanan
giivenilirlik diizeylerinin 0,70’den yiiksek olmasi ve her bir yapinin agikladigi
hesaplanan varyans diizeyinin de 0,50’den yiiksek olmasi gerekmektedir (Hair vd.,
1998: 612).

Olgiim modelini olusturan boyutlar ve bu boyutlara ait degiskenlerin standardize
edilmis regresyon katsayilari Tablo 4’te yer almaktadir. Algilanan hizmet kalite
boyutlarini 6lgmek igin kullanilan 6l¢ekte yer alan her bir degisken istatistiki olarak
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anlamli ve sifirdan farkli deger alarak Slgmek istedigi boyut altinda yer almistir. Bu
sonuglar degiskenlere ait yakinsama gegerliligini desteklemektedir (Anderson ve
Gerbin, 1988: 416).

Arastirma modelinde yer alan yapmin gegerli olabilmesi i¢in modelde yer alan
boyutlarin ayrisma gecerliligini de saglamasi gerekmektedir. Ayrigma gecerliligi, yapiy1
olusturan boyutlar arasi korelasyon katsayilari ile her bir boyutun acikladig1 varyans
degeri karsilastirilarak tespit edilebilmektedir. Her bir boyutun agikladigi varyansin
karekok degeri boyutlar arasi korelasyon degerinden biiylik olmast durumunda
boyutlarin ayrisma gecerliligini sagladigin1 gdstermektedir (Fornell ve Lacker, 1981:
46). Yapilan hesaplamalar sonucunda, her bir boyutun agikladigi varyansin karekok
degerinin boyutlar arasi korelasyon degerlerinden biiyiik oldugu tespit edilmistir. Bu
sonuglar, denetim firmalarindan algilanan kaliteyi 6lgmede kullanilan dlgegin ayrisma
gegerliligini desteklemektedir.

Olgiim modelinin giivenilirligini tespit edebilmek i¢in modelde yer alan her bir yapiya
ait giivenilirlik diizeyi ve her bir yapmin agikladigi varyans diizeyleri hesaplanmistir.
Sonuglar Tablo 4’te yer almaktadir. Olgiim modelini olusturan boyutlarin hesaplanan
giivenilirlik diizeyleri onerilen 0,70 degerinden yiiksek ve boyutlara iliskin hesaplanan
aciklanan varyans degerleri de 6nerilen 0,50 degerinden yiiksektir.

Bu sonuglar, denetim firmalarindan algilanan hizmet kalitesini 6lgmek igin Onerilen
besli yapinin -SERVPERF- gecerli ve giivenilir oldugunu desteklemektedir.
Diger bir ifade ile H, hipotezi kabul edilmistir.

5.6.2. Arastirma Modeline Iliskin Analiz Sonuclar

Arastirma modelinde yer alan yapisal modele ait standardize edilmis regresyon
katsayilari, katsayilara ait t-istatistik degerleri ve anlamlilik diizeyleri ile uyum iyiligi
Olciileri Tablo 5’de verilmistir.
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Tablo 5:Yapisal Modele Ait Standardize Edilmis Regresyon Katsayilar1 Ve Uyum
Lyiligi

indeksleri
P Standardize t- .
BOYUTLAR VE ILISKILER Regresyon Katsayisi Istatistik P Hipotez
Algilanan
Tatmin Hizmet 0,569 8,62 0,000 H,(KABUL)
Kalitesi
4—
Sadakat Algtlanan 0,412 6,635 0,000 H,(KABUL)
Hizmet
< Kalitesi
Sadakat Tatmin 0,700 12,805 0,000 H;(KABUL)
Model Uyum iyiligi indeksleri
Ki-Kare (x°): 19,921
Anlamlilik Diizeyi (P): 0,399
Diizeltilmis Ki-Kare %)/ (df): 1,048
Uyum lyiligi Indeksi (GFI): 0,978
Diizeltilmis Uyum lyiligi Indeksi (AGFI): 0,948
Tahminin Hata Kareleri Ortalama Kare Kokii (RMSEA): 0,015
Tucker Levis indeks (TLI): 0,999
Artan Uyum Indeksi (IFI): 0,999
Karsilastirmali Uyum Indeksi (CFI): 0,999

Tablo 5°deki, yapisal modele ait hesaplanan Ki-kare (x*) degeri 19,921 ve modelin
anlamlilik diizeyi P=0,399 olarak hesaplanmigtir. Bu sonug, 6rneklemden elde edilen
kovaryans matrisi ile model tarafindan elde edilen kovaryans matrisinin esit oldugunu
ve Onerilen modelin uygun oldugunu gostermektedir. Yapisal modele ait diizeltilmis Ki-
kare () degeri 1,048 ve diger uyum iyiligi indeksleri; Uyum Iyiligi indeksi GFI degeri
0,978; Diizeltilmis Uyum lyiligi indeksi AGFI degeri 0,948; Tahminin Hata Kareleri
Ortalama Kare Kokii RMSEA degeri 0,015; Tucker Levis Indeks TLI degeri 0,999;
Artan Uyum Indeksi IFI degeri 0,999 ve son olarak da Karsilastirmali Uyum Indeksi
CFI degeri 0,999 olarak hesaplanmustir. Yapisal modele ait Ki-kare (x*) istatistiginin
anlamlilik diizeyi ile modelin uyum iyiligini gosteren indeksler kabul edilebilir
diizeylerdir (Schumacker ve Lomax, 2004: 82). Bu sonuglara gdre arastirma
hipotezlerinden H;, H,, H; kabul edilerek 6nerilen yapisal model kabul edilmistir.

Tablo 5’de yer alan yapisal modele ait tahmin degerleri incelendiginde, denetim
firmalarindan algilanan hizmet kalitesinin istatistiki olarak anlamli ve pozitif yonli
olarak tatmin yapisini etkiledigi goriilmektedir (standardize edilmis regresyon katsayisi
0,569 ve t-degeri=8,62). Buna gore, aragtirma modelinde yer alan H; hipotezi kabul
edilmistir. Denetim firmalarindan algilanan hizmet kalitesi, tatmini pozitif yonlii olarak
etkileyen Snemli bir boyuttur. Algilanan hizmet kalitesi, istatistiki olarak anlamli ve
pozitif yonlii olarak sadakat boyutunu da etkilemektedir (standardize edilmis regresyon
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katsayis1 0,412 ve t-degeri=6,635). Boylece, arastirma modelinde yer alan H, hipotezi
kabul edilmistir. Denetim firmalarindan algilanan hizmet kalitesi, sadakat boyutunu
pozitif yonlii olarak etkileyen 6nemli bir boyuttur. Tatmin boyutu, istatistiki olarak
anlamli ve pozitif yonlii olarak sadakat boyutunu etkilemektedir (standardize edilmis
regresyon katsayist 0,700 ve t-degeri=12,805). Arastirma modelinde yer alan Hj
hipotezi kabul edilmistir. Miisterilerin, denetim firmalarindan tatmin boyutu, sadakat
boyutunu pozitif yonlii olarak etkileyen 6énemli bir boyuttur.

Algilanan hizmet kalitesi boyutu hem tatmin boyutunu etkilemekte hem de dogrudan
sadakat boyutunu etkilemektedir. Algilanan hizmet kalitesinin sadakat boyutuna
standardize edilmis toplam etkisi 0,81 iken; tatmin boyutunun sadakat boyutuna
standardize edilmis toplam etkisi 0,70’dir. Denetim firmalarindan algilanan hizmet
kalitesi ve tatmin boyutlar1 sadakat boyutundaki degisimin % 87’sini agiklamistir.

SONUC

Bu ¢alismada, miisterilerin hizmet kalitesini degerlemekte kullandig1 22 hizmet kalitesi
degiskeni (5 boyuta indirgenen) kullanilmak suretiyle denetim firmasi miisterilerinin
algiladiklar1 hizmet kalitesi tespit edilmistir. Arastirma sonuglarina gore; denetim
firmas1 misterilerinin algiladiklari hizmet kalitesinin miisteri tatminini anlamli ve
pozitif olarak etkiledigi tespit edilmistir. Ayn1 sekilde, tatminin ise sadakati anlamli ve
pozitif yonde etkiledigi tespiti yapilmistir. Calisma modelinde, algilanan kalitenin
dogrudan sadakati etkileyip etkilemedigi de arastirilmis ve test sonuglarmma gore,
algilanan kalitenin dogrudan sadakati anlamli ve pozitif yonde etkiledigi tespiti
yapilmistir. Diger bir ifade ile, sunulan hizmetin kalite diizeyi arttirildik¢a miisteri daha
¢ok tatmin olacak bu ise, miisteri sadakatini arttiracaktir. Sadik miisteriler ise
isletmelerin karlilik ve gelirleri iizerinde olumlu etkiler yapacaktir. Bu nedenle, denetim
firmalarimin miisterilerini tatmin etmek ic¢in miisterilerinin ne istediklerini ve denetim/
denetim dig1 hizmetlerin kalitesini nasil algiladiklarimi bilmeleri gerekmektedir

Cronin ve Taylor (1992), yapmis olduklar1 4 farkli sektorii iceren arastirmalarinda,
algilanan hizmet kalitesinin miisteri tatminini anlamli ve pozitif olarak etkiledigini ayn1
sekilde miisteri tatmininin ise sadakati anlamli ve pozitif olarak etkiledigi; ancak
algilanan hizmet kalitesinin dogrudan sadakati etkilemedigi tespitini yapmislardir. Bu
calismada Cronin ve Taylor’dan farkli olarak; algilanan hizmet kalitesinin miisteri
sadakatini de dogrudan anlamli ve pozitif etkiledigi sonucuna ulagilmigtir. Arastirma
sonuglarina gore, algilanan kalitenin miigteri sadakatinin 6énemli bir etkeni oldugu ancak
algilanan kalitenin miisteri sadakatine dolayli etkisinin (tatmin araciligiyla), dogrudan
etkisinden yiiksek oldugu tespiti yapilmistir. Olorunniwo vd. (2006), yapmis olduklart
konaklama sektorii alanindaki arastirmalarinda bu calismanin sonuglarina benzer
bulgular tespit etmislerdir.

Calismada algilanan hizmet kalitesinin tespitinde = SERVPERF 6lceginden

yararlanilmigtir. Sonraki calismalarda SERVQUAL 6lgegi kullanilarak sonuglarin
karsilastirilmasi saglanabilir.
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IMKB’ye kayitl isletmelere hizmet sunan denetim firmalari, sunduklari hizmet
kalitesinin miisteri tatminini ve sadakatini olumlu yonde etkiledigini anlamak ve bu
iligkinin etkin yonetimini saglamak durumundadir.
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