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Muhasebe Meslek Mensuplarinin Sunduklar1 Hizmet Kalitesinin
Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi: Erzincan Ornegi

Ersin KURNAZ"™ Mehmet GUNER™
OZET

Calismamin amaci, muhasebe meslek mensuplarimin hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki
etkisini ortaya koymaktir. Ayrica, miisterilerin memnuniyet seviyesinin belirlenmesi de amag¢lanmaktadir. Bu
calismanin kapsami, Erzincan Ticaret ve Sanayi Odasi'na kayith ve bir muhasebeciden hizmet alan sirketlerden
olusmaktadir. Muhasebe meslek mensuplarimin sundugu hizmet kalitesini belirlemek icin SERVQUAL dlgegi
kullamilmistir. Ayrica, miisteri memnuniyetini dl¢mek i¢in anket formuna bazi sorular eklenmistir. Elde edilen
veriler dogrultusunda, muhasebe meslek mensuplarinin sundugu hizmet kalitesinin boyutlarini ortaya ¢ikarmak
icin Dogrulayici Faktor Analizi yapumistir. Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi Yapisal
Esitlik Modeli ile analiz edilmistir. Aragtirma sonucunda, muhasebe meslek mensuplarmin hizmet kalitesi
boyutlarinin miisteri memnuniyetini etkiledigi belirlenmistir. Fiziksel ozellikler, giivenilirlik, giivenlik ve empati
boyutlarinin miigteri memnuniyeti iizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Heveslilik boyutunun
miisteri memnuniyeti tizerinde olumsuz bir etkisi oldugu anlasiimistir. Ayrica, muhasebe meslek mensuplarindan
hizmet alan sirketlerin memnuniyet diizeyinin yiiksek oldugu da tespit edilmistir.
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The Effect of Quality of Service Provided by Professional Accountants on Customer Satisfaction:
Erzincan Sample

ABSTRACT

The aim of the study is to reveal the effect of service quality of Professional accountants on customer
satisfaction. It is also aimed to determine the level of customer satisfaction. The scope of this study consists of
the companies that are registered to Erzincan Chamber of Commerce and Industry and which are companies
that receives service from a Professional accountant. SERVQUAL scale was used to determine the quality of
service offered by Professional accountants. In addition, some questions have been included in the questionnaire
form to measure customer satisfaction. In line with the data to be obtained, Confirmatory Factor Analyze was
performed to reveal the dimensions of service quality offered by Professional accountants. The impact of service
quality on customer satisfaction was analyzed by Structural Equation Model. As a result of the research, it has
been determined that the dimensions of service quality of Professional accountants have an impact on customer
satisfaction. It has been identified that physical properties, reliability, safety and empathy dimensions have a
positive effect on customer satisfaction. It was understood that the dimension of enthusiasm had a negative
impact on customer satisfaction. In addition, it has been determined that the satisfaction level of companies
receiving service from Professional accountants is high.
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1. GIRIS

Isletme faaliyetlerinin ¢esidinin ve sayisiin hizl bir sekilde artis gdstermesi, birgok is
akis siirecinin dijital ortamlara tasinmasi ve rekabetin artmasi gibi gelismelere paralel olarak
hizmet sektoriiniin sundugu hizmetin ve kalitesinin Onemi her gegen giin artmaktadir. Ayrica,
hizmet sektoriiniin ekonomi igindeki paymnin ekonomide bir kalkinmislik gdstergesi olarak
kabul edilmesi de bu sektoriin 6nemini ortaya koymaktadir.

Ozellikle son yillarda miisterilerin degisen tutumlari, algilari ve beklentilerinin
cesitlilik gostermesi, kalite konusunu hizmet sektériinde olmazsa olmaz bir unsur haline
getirmistir. Nitekim kalite kavraminin ge¢misi sanayi devrimine kadar uzamaktadir. Sanayi
devriminden giiniimiize kadar gecen siirede miisteri memnuniyetini 6n planda tutan ve kaliteli
hizmeti kurumsal yapilariin merkezine oturtan isletmeler, uzun yillar ayakta kalarak
sektorlerine liderlik etmislerdir.

Sunulan hizmetin kalitesini belirleyen énemli fakttrlerden birisi isletme sahip veya
calisanlarinin hizmet kalitesi anlayisini gozeterek calismalaridir. Dolayisiyla, isletmeler
kaliteli hizmet sunmay1 bir deger olarak tiim c¢alisanlarina benimsetmelidir. Ayrica,
giinlimiizde hayatin her alaninda varligini hissettiren dijital uygulamalari1 etkin bir sekilde
kullanabilen ve yorumlayabilen yetkin bireyleri biinyelerinde bulundurmalidirlar. Cunki
teknolojik gelismeler, hizmet kalitesini etkileyen en 6nemli unsurlarin basinda gelmektedir.

Uzerinde durulmasi gereken diger bir konu ise, hizmet alan isletmelerin hizmet
kalitesini nasil algiladiklaridir. Kuskusuz alinan hizmetin kaliteli olup olamadigina karar
verecek olan taraf miisteridir. Ancak, hizmet sektoriinde hizmet kalitesinin 6lcimi ¢ok kolay
degildir. Buna ragmen literatiire bakildiginda hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in birgok caligma
yapilmis ve Olg¢ek gelistirilmistir. S6z konusu 6lgeklerden en ¢ok kullanilan ve kabul goren
Olceklerden biride SERVQUAL 6lgegidir.

Hizmet sektoriinde 6nemli bir pay1 ve yeri olan mesleklerden biride muhasebe meslek
mensuplaridir. Muhasebe meslek mensuplarinin sunmus olduklar1 hizmet, isletmeler i¢in
hayati 6neme sahip olan mali konulara yonelik oldugu i¢in bu meslekte ¢alisanlarin sunmus
oldugu hizmet kalitesi ve miisterilerinin memnuniyet diizeyi bliylk 6nem arz etmektedir.

Bu calisma ile SERVQUAL 6lcegi kullanilarak muhasebe meslek mensuplarinin
sundugu hizmet kalitesinin miisterilerinin memnuniyet diizeyi ilizerindeki etkisinin ortaya
konulmasi amaglanmistir. Bu kapsamda Erzincan Sanayi ve Ticaret Odasina kayith ve aktif
olarak faaliyet gosteren sirket statiisiindeki isletmelere yonelik bir anket uygulanmistir. Elde
edilen veriler ¢esitli analiz yontemleriyle test edilerek muhasebe meslek mensuplarinin
sundugu hizmetin kalitesi ortaya konulmaya ¢aligilmistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Literatiirde hizmet kavramiyla ilgili bir¢ok tanimlama yapilmistir. Bunlardan bazilari
sunlardir: Hizmet, tiiketici ihtiyacglarinin karsilanmasi i¢in meydana getirilen ve maddi niteligi
olmayan bir Urindir (Kuriloff vd.,1993: 247). Hizmet, tuketicilerin milkiyetle herhangi bir
iliskisi olmaksizin satin aldiklar1 faydalardir (Mucuk, 1994; 319). Bir baska tanimda ise,
miisteri i¢in is icra etmek seklinde tanimlanmistir (Goetsch ve Davis; 1998: 104). Hizmet
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sektoriinde sunulan hizmetin ¢esitli O6zelliklere bulunmaktadir. Bu o6zellikler; fiziksel
varliginin olmamasi (soyutluk), iiretimle tiiketimin birbirinden ayrilmaz olmas1 (ayrilmazlik),
degiskenlik, heterojenlik ve dayaniksizlik seklinde siralanabilir (Ghobadian vd., 1994:44-46).

Sunulan hizmetlerin karakteristik 6zellikleri, miisterilerin kalite algisin1 ve miisteri
tatminini dnemli Sl¢iide etkilemektedir. Ornegin, hizmetlerin soyut olusu, miisterilerin satin
almadan once alacaklari hizmetin kalitesini degerlendirmesini zorlagtirmaktadir. Birgok
durumda ise, hizmet satin alinmasi ve kullanim1 sonrasinda da miisterilerin hizmet kalitesini
degerlendirmeleri zor olabilmektedir. Ayn1 sekilde, hizmetlerde kalite kontrolli de son derece
zordur(Tek, 1999:430). Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hizmetin kalitesine yonelik
sezgileri seklinde tanimlanabilir. Ayrica misterilerin tatmin derecesini de Onemli 6lgiide
belirleyen bir unsurdur (Ghobadian vd., 1994: 50).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e gore, algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin
hizmetten beklentileri ile hizmet sunumu esnasinda, hizmetin performansina yonelik olusan
algilarin yOniiniin bir neticesidir (Parasuraman vd., 1985: 48-49). Parasuraman, Zeithaml ve
Berry’e gore, genel olarak hizmet sunan isletmelerde gegerli olan bes hizmet kalitesi boyutu
bulunmaktadir. Bu boyutlar asagida kisaca agiklanmistir (Zeithaml vd., 1990: 176):

o Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Isletmenin hizmet sunmadaki fiziksel
imkanlari, ara¢ gere¢ ve personelin goriiniisii.

. Giivenilirlik (Reliability): S6z verilen hizmeti zamaninda, dogru ve giivenilir
bir sekilde yerine getirebilme.

. Heveslilik (Responsiveness): Calisanlarin  miisterilere yardim etmedeki
istekliligi ve hizmetin hizl1 bir sekilde verilmesi.

J Guven (Assurance): Hizmet sunan kisilerin bilgili ve saygili olmasi ve
miisteriye giiven duygusu verebilme yetenegi.

o Empati  (Empathy): isletmenin kendisini miisterinin yerine koymasi,
miusterilere kisisel ilgi gosterilmesi.

GuUnimiz rekabet ortaminda hizmet sunan firmalar misterilerini tatmin etmek i¢in
kaliteli hizmet sunmalidirlar. Hizmet kalitesi; maliyetler, karlilik, miisteri tatmini ve pozitif
iletisimle olan yakin iligkisi nedeniyle siireli arastirilmasi gereken konulardan biri olmustur
(Buttle, 1995: 8).

Hizmet sektdriinde sunulan hizmetin temel Ozellikleri nedeniyle hizmetin kalitesini
6lgmek olduk¢a zordur. Hizmet sektoriiniin bir pargasi olan muhasebe meslek mensuplari da,
“hizmet” kavraminin biitiin 6zelliklerini tasimaktadir. Ornegin, muhasebe meslek mensuplari
misterilerine sunduklar1 danigmanlik hizmetleri, nakit yOnetimi veya finansal tablolarin
analizi gibi hizmetler hizmetin soyut 6zelligini tagirken, defter tutma, raporlarin hazirlanmasi,
beyannamelerin diizenlenmesi gibi somut hizmetleri de sunabilmektedir. Isletmelerin
bliytikliikleri, hukuki yapilari, cografik kosullar1 gibi nedenlerle tiim isletmelere ayni
recetenin  sunulamamasi, hizmetlerin tiirdes olmamasina neden olmaktadir. Ancak,
muhasebenin onceden belirlenmis 6lgiitler gibi zorlayict hiikiimleri geregi muhasebe meslek
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mensubu miisterilerine tiirdes hizmetler de sunabilmektedir. Ayrica, meslek mensuplarinin
sunduklar1 hizmetin ayrilmazligindan da soz edilebilir. Egzamanli tiiketimden (ayrilmazlik)
kasit, hizmetlerin miisteriye sunulmasi ile miisteri tarafindan kullanilmasinin ayni anda
olmasidir. Miisterilere; denetim raporunun, finansal raporlarinin veya danismanlik hizmetinin
sunulmasi eszamanlilik ilkesine 6rnek olarak gosterilebilir (Banar ve Ekergil, 2010: 43).

3. METODOLOJi

Calismanin bu kisminda anket formu araciligi ile sirketlerden elde edilen veriler analiz
edilerek tespit edilen bilgi ve bulgular paylasilacaktir.

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Aragtirmanin temel amaci, muhasebe meslek mensuplarinin sundugu hizmet
kalitesinin miisterilerinin memnuniyet diizeyi lizerindeki etkisini ortaya koymaktir. Ayrica,
miisterilerin memnuniyet diizeyinin tespit edilmesi de tali bir amag olarak belirlenmistir. Bu
amag cergevesinde arastirmanin ¢6ziim aradigi sorular su sekilde ifade edilebilir:

o Muhasebe meslek mensuplarinin hizmet kalitesini ifade etmek (zere literatlirde
ifade edilmis olan boyutlar gecerli midir? (Dogrulayict faktor analizi sonucunda
belirlenmistir.)

. Muhasebe meslek mensuplarinin hizmet kalitesini ifade eden boyutlar ile
miisteri memnuniyeti arasinda bir iligski var midir? (Korelasyon analizi ile belirlenmistir.)

o Muhasebe meslek mensuplarimin hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
Uzerindeki etkisi nedir? (Yapisal Esitlik Modeli ile belirlenmistir.)

Herhangi bir isletme igin, ortaya konulan 0rinin veya sunulan hizmetin kalitesi
miisterileri tarafindan arzu edilen ve beklenen en temel hususlardan birisidir. Tiiketicilerin
biliyiik ¢ogunlugu kaliteli iiriin ve hizmetlere yonelmektedir. Mamul {ireten isletmelerde
ortaya ¢ikan f{irliniin kalitesinin tespit edilmesi ve miisteri beklentileri dogrultusunda
gelistirilmesi hizmet {ireten isletmelere nazaran ¢ok daha kolay siirectir. Hizmetin soyut yapisi
kalitesinin tespit edilmesini de giiclestirmektedir. Dogrudan miisterilerin beklentilerinin ve
hizmet kullanimi1 sonrasinda algiladiklart kalitenin Olgiilmesi suretiyle hizmet kalitesinin
ortaya konulmasi miimkiin olabilmektedir. Bu siireg, SERVQUAL vb. 6lgeklerin
gelistirilmesine ve hizmet kalitesinin bu olgekler araciligi ile dlglilmesine imkan tanimistir.
Algilanan kalitenin 6l¢iilmesi sonucunda, isletmeler sunduklar1 hizmet kalitesinin artirilmasi
icin gerekli adimlar atarak rekabet avantaji saglayabilirler. Arastirmada bir hizmet Uretim
isletmesi olarak ifade edilebilecek olan muhasebe meslek mensuplarinin sunduklar1 hizmet
kalitesinin tespit edilmesi ve bunun miisteri memnuniyetine etkisinin sekillendirilmesi bu
calismanin 6nemini ifade etmektedir. Ayrica, miisteri memnuniyetinin belirlenecek olmasi da
muhasebe meslek mensuplarina daha kaliteli hizmet sunmada rehberlik edecektir. Ilgili
literatiir incelendiginde, konu ile ilgili ¢alismalar yapilmis olmakla birlikte muhasebe meslek
mensuplar1 tlizerinde yeterli ¢alisma bulunmadigi ve bu alanda yapilan calismalarda ise
yapisal esitlik modellemesi ile detayli bir analiz yapilmadig1 gozlenmistir. Bu cercevede, s6z
konusu arastirmanin bir ilk niteliginde oldugu soylenebilir.
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3.2. Arastirmanin Kapsami ve Yontemi

Arastirma kapsamini Ocak 2019 itibari ile Erzincan ili merkezinde, Erzincan Sanayi
ve Ticaret Odasina kayith ve aktif olarak faaliyet gdsteren sirket statiisiindeki isletmeler
olusturmaktadir. Zaman ve maliyet kisitlarindan dolayi il¢elerde bulunan sirketler kapsam dis1
birakilmigtir. Bu kapsamda arastirma evrenini, s6z konusu odaya kayith 929 sirket
olusturmaktadir. 59 sirketin adres bilgileri oda kayitlarinda giincel olmadig1 i¢in bu
isletmelerin iletisim bilgilerine ulagilamamistir. Gerekli geri doniisiin saglanabilmesi i¢in, 870
sirketin tamamina elektronik posta araciligi ile anket formu gonderilmistir. Baz1 sirketlere ise
yiliz yiize anket uygulamasi gerceklestirilmistir. 232 sirketten geri doniis alinmis ancak, 17
anket formunun eksik ya da hatali veriler icerdigi tespit edildigi i¢in degerlendirme dis1
birakilmigtir. Dolayisiyla, 215 anket formundan elde edilen veriler kullanilmstir.

Arastirma, anket yontemi ile veri toplanmasi ve analiz edilmesine yonelik bir saha
caligmas1 olarak kurgulanmistir. Arastirmada 3 farkli 6lgek kullanilmistir. Muhasebe meslek
mensubu tarafindan sunulan hizmete yonelik algilanan hizmet kalitesinin dl¢iilmesi amaci ile
5°1i Likert tipi dlcege gore uyarlanmis SERVQUAL 6lgeginden yararlanilmistir. Olgekte, 1-4
aras1 sorular (F1, F2, F3 ve F4) hizmet kalitesinin “fiziksel 6zellikler” boyutunu, 5-10 arasi
sorular (G1, G2, G3, G4, G5 ve G6) hizmet kalitesinin “guvenilirlik” boyutunu, 11-15 arasi
sorular (H1, H2, H3, H4 ve H5) “heveslilik” boyutunu, 16-19 arasi sorular (GV1, GV2, GV3
ve GV4) “guvenlik” boyutunu ve 20-20 arasi sorular (E1, E2, E3, E4 ve E5) “empati”
boyutunu Olgmektedir. Muhasebe meslek mensubunun sundugu hizmetten memnuniyet
diizeyini ortaya koymak icin Saxby vd. (2003) ile Banar ve Ekergil (2010) tarafindan da
kullanilan 5°li Likert tipi dlgege gore hazirlanmig 6 ifadeden (M1, M2, M3, M4, M5 ve M6)
olusan bir 6lcek kullanilmistir. Katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemek igin ise 7
ifadeden olusan 6lgek kullanilmistir.

Veriler SPSS for Windows ve LISREL programlart kullanilarak analiz edilmistir.
Arastirmanin bagimli degiskeni muhasebe meslek mensubunun sundugu hizmet neticesinde
ortaya ¢ikan miisteri memnuniyeti, bagimsiz degiskenleri ise miisteriler tarafindan algilanan
hizmet kalitesinin boyutlar1 olan giivenilirlik, fiziksel ozellikler, givenlik, heveslilik ve
empatidir.

3.3. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Algilanan Hizmet Kalitesi
Boyutlan
- Guvenilirlik
- Fiziksel Ozellikler Miisteri Memnuniyeti
- Guvenlik
- Heveslilik
- Empati

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Modelden hareketle arastirmanin ana hipotezi ve buna bagh alt hipotezleri su sekilde
olusturulmustur:
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° Hi: Misteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesi muhasebe meslek
mensubunun olusturdugu miisteri memnuniyetini etkilemektedir.

o Hia: Miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesinin giivenilirlik boyutu
muhasebe meslek mensubunun olusturdugu miisteri memnuniyetini etkilemektedir.

° Hip: Miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikler
boyutu muhasebe meslek mensubunun olusturdugu miisteri memnuniyetini etkilemektedir.

o Hic: Misteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesinin giivenlik boyutu
muhasebe meslek mensubunun olusturdugu miisteri memnuniyetini etkilemektedir.

° Hiq: Misteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesinin heveslilik boyutu
muhasebe meslek mensubunun olusturdugu miisteri memnuniyetini etkilemektedir.

o Hie: Misteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesinin empati boyutu
muhasebe meslek mensubunun olusturdugu miisteri memnuniyetini etkilemektedir.

3.4. Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi

Arastirmaya katilan sirketler, sirket ¢alisan ya da yetkililerineait baz1 veriler ve hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetine etkilerini ortaya koyan bulgularin degerlendirilmesi bu
kisimda sunulmustur.

3.4.1. Demografik Bulgular

Tablo 1°de arastirmaya katilan sirketler ve sirketteki ¢alisan/yetkililerle ilgili bilgiler
yer almaktadir.

Tablo 1:Demografik Bulgular

Demografik 6zellikler N %
Erkek 175 81,4
Cinsiyet Kadin 40 18,6
Toplam 215 100
0-30 arasi1 63 29,3
31-40 aras1 81 37,7
Yas 41-50 arasi 50 23,3
51 ve st 21 9,8
Toplam 215 100
Ilkokul 13 6,0
Ortaokul 18 8,4
Lise 83 38,6
... Onlisans 34 15,8
Egitim Durumu Lisans 56 | 26,0
Yuksek Lisans 11 51
Doktora 0 0
Toplam 215 100
Sektor Perakende/Toptan Ticaret 64 29,8
Saglik 9 4,1
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Insaat 35 16,3

Uretim 14 6,5

Egitim 6 2,8

Bilisim-Teknoloji-fletisim 6 2,8

Turizm/Ulagim 11 51

Kuafor/Kisisel Bakim 6 2,8

Kafe/Restorant 21 9,8

Sigorta/Emlak 12 5,6

Tekstil 12 5,6

Hizmet 11 51

Diger 8 3,7

Toplam 215 100

1-10 y1l aras1 106 49,3

. . W 11-20 y1l arast 56 26,0
Isletme Faaliyet Siiresi 20 yildan fazla 3 247
Toplam 215 100

Calisan (Muhasebe/On Biiro) 34 15,8

Y Onetici 44 20,5

. . . Is Sahibi/Ortagi 124 57,7
Isletmedeki Pozisyon Ust Yonetici 9 42
Diger 4 19

Toplam 215 100

1-10 y1l aras1 110 51,2

Deneyim 10 yildan fazla 105 48,8
Toplam 215 100

1-5 y1l aras1 107 49,8

Muhasebecidgr} Hizmet Alinan ?il_(l)sy;? 1;2181 22 182
are 15 yildan fazla 31 14,4

Toplam 215 100

Anketi yanitlayan sirketlerden alinan cevaplara gore Tablo 1 degerlendirildiginde;
katilimcilarin %81,4’1linlin erkek, %18.6’sinin kadin oldugu ayrica, %29,3’iinlin 0-30 yas
arasi, %37,7’sinin 31-40 yas arasi, %23,3’liniin 41-50 yas aras1 ve %9,8’inin 51 yas lizeri
oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin biiylik cogunlugu erkek olmasina ragmen farklilik
analizleri igin yeterli sayida kadin katilimciin oldugu da ifade edilebilir. Katilimcilarin
yaglar1 incelendiginde ise ¢ogunlugun 31-40 yas arasinda olmakla birlikte dengeli
sayilabilecek bir dagilim gosterdigi sdylenebilir. Katilimcilarin egitim durumu incelendiginde
%38,6’sm1in lise ve %26’smin lisans mezunu oldugu, ilkokul (%6) ve ortaokul (%8,4)
mezunlarinin nispeten ¢ok daha az oldugu goriilmektedir. Bu baglamda, katilimeilarin anket
sorularimi saglikli bir sekilde cevaplamak igin yeterli donanima sahip oldugu soéylenebilir.
Sektorel dagilima gore ise isletmelerin biiyiik cogunlugunun perakende/toptan ticaret (%64)
ve insaat (%35) sektorlerinde faaliyet gosterdigi, bununla birlikte farkli kesimlerin goriisiinii
temsil etmek iizere bir¢ok sektorden yeterli katilimemnin bulundugu ifade edilebilir. Anket
uygulanan isletmelerin %49,3°li 1-10 yil aras1 siireden beri faaliyet gdsterirken kalan kismi
11-20 yi1l aras1 (%26) ve 20 yildan fazla (%24,7) siireden beri faaliyetlerine devam etmektedir.
Bu isletmelerde anketi cevaplayan kisilerin yaklasik yaris1 1-10 yil arasi deneyime sahipken
kalan yarisinin deneyimi 10 yildan fazladir. Katilimeilarin biiylik ¢ogunlugu anket yapilan
isletmenin sahibi/ortag1 (%57,7) ya da yoneticisidir (%20,5). Dolayisiyla, katilimcilar hem
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sektorii hem de isletmeleri tanimaktadir. Ayrica, muhasebeciden alinan hizmetin kalitesini
degerlendirebilecek deneyim ve donanima sahip olduklar1 ifade edilebilir. Caligma
sonuglaria onemli etkisi olacagi diisiiniilen muhasebeciden hizmet alinan siire incelendiginde
ise, isletmelerin yaklagik yarisinin (%49,8) 1-5 yildir aym1 muhasebeci ile calistigt
gorilmektedir. Her ne kadar ilk bakista bu durum olas1 bir memnuniyetsizlik nedeniyle sik
muhasebeci degistirme nedeniyle ortaya ciktigini gosterse de veriler incelendiginde faaliyet
siresi 1-5 yil arast olan isletmelerin sayisinin da fazla oldugu ve bu isletmelerin
cogunlugunun ilk hizmet aldiklart muhasebeci ile ¢alismaya devam ettikleri gozlenmistir.

Dolayisi ile hizmet alinan siirenin kisaliginin memnuniyetsizlikten kaynaklanmadigi ifade
edilebilir.

3.4.2. Dogrulayic1 Faktor Analizi ve Glvenilirlik

Arastirmada kullanilan SERVQUAL 06lgegi Parasuraman vd. (1985) tarafindan uzun
yillar once gelistirilmis ve bir¢cok calismada hizmet kalitesini 6lgmek iizere kullanilmustir.
Olgekteki ifadeler hizmet kalitesinin unsurlarin1 ifade eden 5 boyut (Fiziksel ozellikler,
giivenilirlik, heveslilik, giivenlik ve empati) altinda toplanmistir. Olgegin boyutlar1 daha dnce
birgok ¢alismada ortaya koyulmus ve kendini ispat etmistir. Dolayisi ile boyutlari yeniden
ortaya koymak amaciyla kesfedici faktdr analizi yapilmamistir. Olgegin yapr gecerliliginin
ortaya konulmasi ve dogrulanmasi amaciyla Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) yapilmistir.

Dogrulayict faktor analizi (DFA), Olgek gelistirmek veya onceden gelistirilmis bir
Olgegin yapr gegerliliginin dogrulanmasi icin kullanilan bir analiz yontemidir. Yontemde,
belirlenmis  bir model c¢er¢evesinde gozlenen degiskenlerden hareketle gizil
degisken/degiskenler (faktor/faktdrler) olusturulmasi amaglanir (Aytag ve Ongen, 2012:16).

Dogrulayict faktor analizi neticesinde SERVQUAL 6lgeginin  boyutlart (gizil
degiskenler) ile gozlenen degiskenler arasindaki iliskinin yapr gegerliliginin oldugu ortaya
koyulmustur. Ancak, “guvenilirlik” boyutunun 4. ifadesi (G4) ve “heveslilik” boyutunun 1.
ifadesi (H1) yap1 gecerliligini bozdugu i¢in modelden ¢ikarilmigtir.

Muhasebe meslek mensuplarinin  sunduklari hizmet neticesinde ortaya c¢ikan
memnuniyeti ifade etmek {izere olusturulan 6l¢ek tek boyuttan olustugu i¢in faktdr analizi
yapilmamustir.

DFA neticesinde konfirme edilen hizmet kalitesi boyutlar1 ile memnuniyeti ifade eden
Olgegin giivenilirliklerini ortaya koymak tizere Cronbach’s Alpha degerleri hesaplanmis ve
Tablo 2’de ifade edilmistir. Tablodan anlasilacagi iizere tiim boyutlarin giivenilirlikleri
saglikli analizler yapilabilmesi i¢in yeterlidir.

Tablo 2: Boyutlarin Giivenilirlik Sonuglart

Degiskenler Boyutlar Guvenilirlik
&l Hizmet Kalitesi (Cronbach’s Alpha)
F1
F2 . -
= Fiziksel Ozellikler (FzkOzl) 83,3
F4
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Gl

G2

G3 Guvenilirlik (Gvnlir) 90,3

G5

G6

H2

H3

02 Heveslilik (Heves) 87,5

H5

GV1

GV2

Gv3 Guvenlik (Gvnlk) 81,5

GV4

El

E2

E3 Empati (Empti) 79,6

E5

E6

Degiskenler Boyutlar Guvenilirlik
Memnuniyet (Cronbach’s Alpha)

M1

M2

M3

M Memnuniyet (Memnyt) 92,4

M5

M6

3.4.3. Korelasyon Analizi

Hizmet kalitesi boyutlarinin kendi aralarindaki ve memnuniyet boyutu ile aralarindaki
iliskiyi ortaya koymak amaciyla Pearson korelasyon analizi yapilmistir. Analiz neticesinde,
tim boyutlar arasinda % 16nem seviyesinde pozitif yonlii anlamli iliskiler oldugu tespit
edilmistir. En yiiksek diizeydeki iliski (0,755) hizmet kalitesi boyutlarindan “giivenilirlik™ ile
miisterinin memnuniyet diizeyini ifade eden “memnuniyet” boyutu arasinda gdzlenirken, en
diisiik diizeydeki iliski (0,370) hizmet kalitesinin “givenlik” boyutu ile “fiziksel 6zellikler”
boyutu arasinda tespit edilmistir. Hizmet kalitesi boyutlarmin tamaminin memnuniyet ile
iliskili olmas1 da ¢calismanin amacina hizmet etmektedir.
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Tablo 3. Degiskenler Aras1 Korelasyon

FizOzlOrt | GiivenilirlikOrt | HeveslilikOrt | GiivenlikOrt | EmpatiOrt | MemnuniyetOrt

FizOzlOrt PearsonCorrelation 1 ,639™ 524" 370 458 572"

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 215 215 215 215 215 215

GivenilirlikOrt  PearsonCorrelation 639" 1 594" 559" 6737 755"

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 215 215 215 215 215 215

HeveslilikOrt ~ PearsonCorrelation 524" 594" 1 7407 695" 528

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 215 215 215 215 215 215

GlvenlikOrt PearsonCorrelation 3707 559" 7407 1 ,698™ 596"

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 215 215 215 215 215 215

EmpatiOrt PearsonCorrelation 458" 673" 695" 698" 1 675"

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 215 215 215 215 215 215

MemnuniyetOrt PearsonCorrelation 572" 755" 528" 596" 6757 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 215 215 215 215 215 215

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

3.4.4. Yapisal Esitlik Modeli

Yapisal esitlik modelleri (YEM), gozlenen degiskenler (observedvariable) ile oOrtiik
degiskenler (latentvariable) arasindaki korelasyon iligkilerinin ve nedene dayali iligkilerin bir
arada bulundugu arastirma modellerinin test edilmesi ve yorumlanmasi i¢in kullanilan
giivenilir ve kapsamli bir istatistiksel tekniktir (Dursun ve Kocagdz, 2010:3).

YEM analizinde olusturulan modelin uygunlugunun, bir baska ifade ile elde edilen
verilerin modeli ifade etmek i¢in yeterli olup olmadiginin ortaya konulmasi i¢in ¢esitli uyum
iyiligi indeksleri kullanilmaktadir. Bunlar asagidaki gibi siralanabilir (Ar1, 2015:555):

Ki-kare/serbestlik derecesi(y2/df)
Uyum lyiligi Indeksi (Goodness of Fit Index-GFI)

Diizeltilmis Uyum Indeksi (AdjustedGoodness of Fit Index- AGFI)

Normallestirilmis Uyum lyiligi Indeksi (TheNormed Fit Index- NFI)
Bagil Uyum Indeksi (Relative Fit Index- RFI)
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6- Artmali Uyum Indeksi (Incremental Fit Index- CFI)
7- Ortalama Hata Kok Yaklasimi (Root-mean-squareerrorapproximation-
RMSEA).

Ifade edilen Olgiutlerin en ¢ok kullanilanlar1 ki-kare/serbestlik derecesi (y2/df),
RMSEA (Ortalama Hata Kok Yaklasimi) ve GFI (Uyum lyiligi Indeksi)’dir. Bunlarm
yaninda, CFI (Artmali Uyum Indeksi) ve NFI (Normallestirilmis Uyum Iyiligi indeksi) degeri
de calismalarda siklikla kullanilmaktadir(Ar1, 2015:555; Cheng, 2001:653-654; Schermelleh-
Engel vd., 2003:31-43).

Muhasebe meslek mensuplarinin sundugu hizmet kalitesinin boyutlar1 olan fiziksel
Ozellikler (FzkOzl), glvenilirlik (Gvnlir), heveslilik (Heves), giivenlik (Gvnlk) ve empatinin
(Empti) miisteri memnuniyeti iizerindeki etkilerini ortaya koymak ve olusturulan model
aracilif1 ile hipotezleri test etmek amaciyla LISREL programi araciligr ile yapisal esitlik
modeli olusturulmus ve Sekil 2°de sunulmustur.

o_2
042
o5 0_84
\
0.7

0. 35— F4 .21
“-\.._‘____

.75, 1" 4] r——0_2&

i

M3 ——0 23
0. 40— H2 ~— -0.55
0. 25— Ha le——0.8 7
.85
o.73 0.
. .72
027 -7 M4 (] S0
0.4 0.43

M5 [———0 42

e A

0. 55— EMS

Chi-Sguare=57¢6.24, df=335, P-value=0.00000, RMSEA=0.058

Sekil 2. Yapisal Esitlik Modeli
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Uyum 1iyiligi indekslerinin referans araliklar1 ve ortaya konulan modele iligkin uyum
1yiligi degerleri Tablo 4’de sunulmustur.

Tablo 4. Uyum lyiligi Indeksleri Referans Araliklari

Model

Uyum Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Calisma Bulgulan
Kriteri

2/df 0<y2/df<2 2<y2/df<3 576,24/335=1,72 (Iyi uyum)
RMSEA | 0SRMSEA<0,05| 0,05<RMSEA<0,08 0,058 (Kabul edilebilir uyum)
CFI 0,97< CFI < 1 0,95< CFI < 0,97 0,99 (iyi uyum)

NFI 0,95< NFI<1 0,90< NFI<0,95 0,97 (lyi uyum)

GFI 0,95<GFI<1 0,90< GFI1<0,95 0,90 (Kabul edilebilir uyum)

Kaynak: Schermelleh-Engel vd., 2003:52.

Yapisal modele gore, hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyetine etki
katsayilar1 su sekilde tespit edilmistir:

Fiziksel Ozellikler (FzkOzl) — Miisteri Memnuniyeti (Memnnyt) = 0,29
Guvenilirlik (Gvnlir) — Miisteri Memnuniyeti (Memnnyt) = 0,33
Heveslilik (Heves) — Miisteri Memnuniyeti (Memnnyt) = - 0,59
Guvenlik (Gvnlk) — Miisteri Memnuniyeti (Memnnyt) = 0,51

Empati (Empti) — Miisteri Memnuniyeti (Memnnyt) = 0,43

N

0.2
o @\\-\

—O_5
-7 @f

\-Ijlj @

Chi—Sguare=5T7&.24, 4df=32325, P—valu==0.00000, EBEMSEAR=0.05S8

Sekil 3. Yapisal Esitlik Modeli (Ozet)
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Yapisal model sonuglari, muhasebe meslek mensuplarinin sunduklar1 hizmet
kalitesinin boyutlarindan fiziksel 6zellikler (FzkOzl), giivenilirlik (Gvnlir), glivenlik (Gvnlk)
ve empati (Empti)’nin miisteri memnuniyeti {izerinde ayr1 ayr1 pozitif ve anlamli etkisi
oldugunu; hizmet kalitesinin heveslilik (Heves) boyutunun ise miisteri memnuniyetini negatif
olarak etkiledigini gostermektedir. Yapisal model dogrultusunda g¢alismanin hipotezlerinin
test edilmesine iliskin sonuclar Tablo 5’te sunulmustur.

Tablo 5. Yapisal Model Araciligi ile Hipotez Test Sonuglari

Olguilen EtKi Standardize Regresyon Katsayilari t degeri Hipotez Sonucu
FzkOzl — Memnnyt 0,29 1,97 H.: Kabul
Gvnlir - Memnnyt 0,33 1,98 Hy,: Kabul
Heves — Memnnyt - 0,59 -2,50 H.: Kabul
Gvnlk — Memnnyt 0,51 2,72 Hq: Kabul
Empti — Memnnyt 0,43 2,11 Hq: Kabul

Hia, muhasebe meslek mensuplarinin sundugu hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikler
boyutunun miisteri memnuniyetini etkiledigini ifade etmektedir. Modele gore, muhasebecinin
hizmet sunumu sirasindaki fiziksel 6zellikleri miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif bir etkiye
sahiptir. Misteriler, iyi giyimli, birosu giizel dizayn edilmis ve uygun teknolojiyi kullanan
muhasebecilerden memnun olmaktadir.

Hi,, muhasebe meslek mensuplarimin sundugu hizmet kalitesinin gilivenilirlik
boyutunun miisteri memnuniyetini etkiledigini ifade etmektedir. Modele gore, muhasebecinin
hizmet sunarken giivenilir oldugu hususunda miisterinin ikna olmasi memnuniyet diizeyini
pozitif olarak etkilemektedir. Miisteriler, muhasebe hizmetlerinin zamaninda ve dogru bir
sekilde yiiriitiilmesinden memnun olmaktadir.

Hic, muhasebe meslek mensuplarinin sundugu hizmet kalitesinin heveslilik boyutunun
misteri memnuniyetini etkiledigini ifade etmektedir. Ancak, bu etki diger boyutlarin aksine
ters yonli bir etkiyi ifade etmektedir. Anket formunda boyutu olusturan ifadeler
incelendiginde muhasebecinin ¢alisanlart ile ilgili ifadelerden olustugu goriilmektedir. Hem
analiz sonuglar1 hem de yiiz yiize goriisme yapilan bazi isletmelerden alinan geri doniisler
neticesinde, miisterilerin ¢alisanlardan daha ¢ok muhasebecinin kendisi ile muhatap olmak
istedikleri ve ¢alisanlarin sundugu hizmet ne kadar i1yi olursa olsun muhasebecinin kendisiyle
muhatap olmadiklarinda bu durumun memnuniyetlerini olumsuz etkiledigi sonucuna
ulasilmstir.

H14, muhasebe meslek mensuplarinin sundugu hizmet kalitesinin giivenlik boyutunun
miisteri memnuniyetini etkiledigini ifade etmektedir. Modele gore, muhasebeci ve
calisanlarinin miisterilerin mali bilgilerinin korunmasi hususunda giiven telkin etmesi miisteri
memnuniyetine pozitif katki yapmaktadir.

Hie, muhasebe meslek mensuplarinin sundugu hizmet kalitesinin empati boyutunun
miisteri memnuniyetini etkiledigini ifade etmektedir. Modele gore, muhasebeci ve
calisanlarinin kendi calisma diizenlerinin yaninda miisterilerin ¢alisma diizenine uyumlu
olarak hareket etmesi ve miisterinin menfaatlerini maksimum diizeyde koruyor olmasi miisteri
memnuniyetine olumlu yansimaktadir. Miisteriler, ihtiyaclarint bilen ve kendilerine kisisel
ilgi gbsteren muhasebecilerden memnuniyet duymaktadir.
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Hi, arastirmanin ana hipotezini ifade etmektedir. Muhasebe meslek mensuplarinin
sundugu hizmet kalitesinin boyutlarinin miisteri memnuniyetini etkiledigini ifade etmektedir.
Aragtirma modelinin ortaya koydugu sonuca gore, hizmet kalitesinin tiim boyutlar1 miisteri
memnuniyeti Gzerinde etkilidir.

4. SONUC

Bir hizmet isletmesi olarak ifade edilen muhasebe meslek mensuplart siiphesiz diger
isletmeler gibi serbest piyasada rekabet avantaji elde etmek isteyeceklerdir. Rekabet avantaji
saglamalarinin en 6nemli araglarindan birisi ise yiiksek diizeyde bir miisteri memnuniyeti elde
etmektir. Sunduklar1 hizmetler ile miisteri memnuniyetini tesis edebilen meslek mensuplarinin
tercih edilirligi artacak ve muhasebe hizmet sektdriinde bir rekabet avantaji elde edeceklerdir.

Calismada miisteri memnuniyet diizeyinin tespiti yapildiginda Erzincan ili
merkezinden faaliyet gosteren ve calismamiza katilan isletmelerin hizmet aldiklart muhasebe
meslek mensuplarindan % 87 diizeyinde memnun olduklari tespit edilmistir. Ortaya ¢ikan bu
memnuniyet diizeyinin siirdiiriilebilirliginin saglanarak daha da yiiksek seviyelere taginmasi
muhasebe meslek mensuplarinin sunduklar1 hizmet kalitesini siirdiiriilebilir kilmasina ve
misteri beklentileri cercevesinde gelistirmesine baglidir. SERVQUAL dlgeginin ortaya
koydugu hizmet kalitesi boyutlar1 bu anlamda muhasebe meslek mensuplarina rehberlik
edebilecektir.

Calismanin sonucunda, hizmet kalitesinin biitiin boyutlarinin miisteri memnuniyeti
uzerinde olumlu ya da olumsuz etkisi oldugu ortaya ¢ikmigtir. Miisteri memnuniyetine pozitif
olarak en yliksek diizeyli etkiyi (0,51) hizmet kalitesinin giivenlik boyutu yapmaktadir.
Ozellikle, miisterilerin mali kayitlarinin ve ticari silarinin  korunmasi hususundaki
hassasiyetleri glvenlik boyutunun yiiksek etkisini izah edebilir. Miisteri memnuniyetine
pozitif olarak en diisiik etkiyi (0,29) ise hizmet kalitesinin fiziksel Ozellikler boyutu
yapmaktadir. Miisteriler muhasebecilerinden genel olarak iyi bir goériinlis ve uygun bir
teknoloji beklemekle birlikte oOncelikleri dikkate alindiginda bu beklentileri en sonda
kalmaktadir. Misteriler i¢in Oncelik verilerinin giivenligi, muhasebecilerinin  kendi
menfaatlerini gdzlemesi, zamaninda ve dogru islemlere imza atmasidir. Hizmet kalitesinin
heveslilik boyutu ise miisteri memnuniyeti iizerinde diger unsurlara nispeten daha yiiksek (-
0,59) ancak olumsuz bir etkiye sahiptir. Bu durum miisterilerin en hassas oldugu hususlardan
birinin dogrudan muhasebecinin kendisi ile muhatap olma istekleri oldugunu ifade edebilir.
Muhasebecilerin, kendilerine rakip olabilecekleri endisesi ile c¢alisanlarini yetistirme
anlaminda 6zenli davranmamasi, kurumsallasma adimlarinda calisanlar hususunda birtakim
eksiklikleri olmasi bu sonucun olasi nedenleri olarak ifade edilebilir.

Sonu¢ olarak ifade edilecek olursa, muhasebe meslek mensuplar1 miisteri
memnuniyetini elde etmek, memnuniyet diizeyini yiikseltmek ve siirdiirtilebilirligini saglamak
istiyorlarsa sunduklari hizmetin kalitesini tesis etmeli, kalite diizeyini yiikseltmeli ve bu
durumu siirekli hale getirmelidir. Hizmet kalitesinin biitiin unsurlar1 6nemli olmakla birlikte,
muhasebeciler oncelikle c¢alisanlarini hizmet i¢i egitimler yolu ile siirekli egitmeli ve en az
kendileri kadar donanimli hale gelinceye kadar miimkiin oldugu olc¢lide miisterileri ile
kendileri muhatap olmali, miisterilerinin bilgi giivenli§ine maksimum dilizeyde ihtimam
gostermeli, her ne kadar yasal mevzuatla miisteri talepleri arasinda siklikla sikigiyor olsalar da
miisterilerinin penceresinden olaylara bakabilmeli ve kendini miisterinin yerine koyabilmeli,
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hizmetlerinin s6z verdigi zamanda ve dogru bir sekilde sunmali ve etkisi en az olsa bile
fiziksel ve teknolojik imkanlarini gelistirmelidir.
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