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OZET

GOZUTOK, Esra., “Muhasebe Mesleginde Hizmet Kalitesi ve Miisteri
Memnuniyeti: Sivas Ili Ornegi”, Yiiksek Lisans Tezi, Sivas, 2014.

Kiiresellesme ile birlikte ticaret simirlarinin  kalkmast ve muhasebe
standartlarinin birgok iilke tarafindan uygulanmasi sonucunda muhasebe mesleginde
hizmet kalitesinin O6nemi artmistir. Bu arastirmanin amaci, muhasebe meslek
mensuplarinin ~ vermis  olduklar1  hizmet  kalitesinin  miikelleflerce  nasil
degerlendirildigini ve miikellefler i¢in anlamli olan hizmet kalitesi boyutlarin
belirlemektir. Bu amagcla Sivas ilinde faaliyet gosteren isletmeler evren olarak kabul
edilmistir. Arastirmada yiiz ylize anket yontemi uygulanmistir. Bunun sonucunda
374 adet isletmeye ulasilmistir. Arastirma ile elde edilen veriler faktor analizi
yapilarak hizmet kalitesinin boyutlar1 tespit edilmistir. Tespit edilen boyutlar
SERVQUAL 6lgegi hizmet kalitesi boyutlarina gore isimlendirilmistir. Miikelleflerin
cinsiyetleri, isletmedeki pozisyonlari, isletmelerinin faaliyet konusu, isletmenin tabi
oldugu miikelleflik tiiri ve muhasebe igleri yiiriitme usuliine bagli olarak hizmet
kalitesi faktorlerini farkli degerlendirdikleri tespit edilmistir. Bununla birlikte; yas,
isletmenin faaliyet siiresi, isletmenin hukuki yapist ve isletmede g¢alisan eleman
sayisina bagli olarak hizmet kalitesi faktorlerini degerlendirmede herhangi bir
farklilik belirlenmemistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Muhasebe Meslek Mensubu, Miisteri
Memnuniyeti, SERVQUAL.



ABSTRACT

GOZUTOK, Esra., “Service Quality and Customer Satisfaction in The
Accounting Profession: Sivas Example”, Master’s Thesis, Sivas, 2014.

As a result of the removal of trade barriers and the accounting standards
applied by many countries with the globalization, the importance of the service
quality has increased in the accountancy. The purpose of this study is to determine
how the quality of the service provided by accounting profession members is
evaluated by taxpayers and the dimensions of service quality which is meaningful for
taxpayers. For this purpose, the businesses in Sivas were admitted as sample. For this
research the face to face interview method was used. Consequently,it was conducted
with 374 businesses. The dimensions of service quality have been determined by
means of the factor analysis at the end of the research. The dimensions obtained by
making factor analysis are named according to SERVQUAL scale. It was found that
taxpayers have evaluated the dimensions of service quality different from each
other depending on their gender, their positions in the business, the area of activity of
their businesses, the type of tax obligation of their businesses and their method of
book-keeping. However, it hasn’t been seen any differences in the evaluation of
service quality factors depending on age, the operating period of business, its legal
structure and the number of its employees.

Keywords: Service Quality, Accounting Profession Member, Customer
Satisfaction, SERVQUAL.
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GIRIS

Hizmet sektorii diinya ¢apinda fiziki mamul tiretimi yapan sektorlerden daha
hizli gelisen ve pazar payim arttiran bir sektordiir. Nitekim yillardir diinyada sanayi
sektoriiniin milli gelirdeki payr kayda deger bir artis gdstermezken; hizmet
sektorliniin payr giderek artmakta ve s6z konusu artig halen devam etmektedir.
Bununla birlikte, hizmet sektorii sadece gelismis ekonomilerde biiyiimekle
kalmamis, ayn1 zamanda uluslararasi ticari arenada da énemli gelisme kaydetmistir.
Bu duruma paralel olarak, ekonomik gostergeler baz alindiginda, hizmet sektoriiniin
2000’11 yillardan beri temel endiistri olma yolunda hizla ilerledigi ifade edilmektedir
(Akbayrak, 2005: 1).

Kiiresellesmenin bir sonucu olarak hizmet sektoriinde yiriitiilen tim
faaliyetler, yogun bir rekabet ortaminda gergeklestirildiginden dolayi, bu sektorde
yer alan kurum ve kuruluslarin hem kendileriyle ve hem de birbirleriyle yarigmalarini
zorunlu kilmaktadir (Akbayrak, 2005: 2). Ayrica gilniimiizde insan, kiltiirel
diizeyindeki gelismeler dogrultusunda, degisik hizmetleri sorgular ve zor tatmin
edilebilen bir varlik haline gelmistir. Ge¢miste sunulan hizmeti oldugu gibi kabul
eden miisterinin yerini giderek ilgili hizmet hakkinda daha ¢ok bilgi isteyen ve bu
bilgiyi sorgulayan, hatta baska bir hizmet sunucuya danisma ihtiyaci duyan miisteri
almistir. Bunun yani sira, yogun tutundurma cabalar1 ve degisen tiiketici talepleri
hizmette goriilmemis ¢esitlilige yol agmistir (Midilli, 2011: 1). Artik hizmetlerde
meydana gelen cesitlilik, hizmet saglayicilarini hizmet sunusunda farkli olmaya
itmektedir. Rakiplerinden daha kaliteli hizmet liretmek, herhangi bir isletme i¢in
rekabet avantaji kazanacagi en gegerli yoldur. Baska bir ifadeyle, rekabet avantaji
kazanmak tiiketici beklentilerine cevap verebilme derecesine baglidir. Bunun i¢in de,
hizmet kalitesini iyilestirmeye calismak gerekmektedir. Ayrica tiim bu amaglara
yonelik olarak hizmet performansin1 O6lgmeye yonelik arastirmalar yapmak
gerekmektedir (Ulasanoglu, 2005: 1). Hizmetlerin kendine has bir takim
Ozelliklerinden dolay1 hizmet kalitesi ol¢limlerini gliclesmektedir. Ancak bir isletme,
tilketici tarafindan nasil degerlendirildigini bilmezse bu degerlendirmeleri istedigi
yerde nasil kullanabilecegini de bilemeyeceginden dolayr hizmet kalitesini 6l¢iilmek

zorundadir (Oksiiz, 2010: 1).



Muhasebe biirolari, bilgi hizmeti iireten bir isletme tiirtidiir. Amaclar1 da;
miikelleflerinin veya isletme ile ilgili tglincii sahislarin ilgili olduklar1 isletme
hakkindaki bilgi ihtiyaglarini kullanici i¢in faydali olabilecek 6l¢ii ve Ozelliklerle
(ilgililik, anlasilabilirlik, giivenilirlik, nesnellik, kiyaslanabilirlik, zamanlilik ve tam
olma (Kisakiirek ve Pekcan, 2005: 119)) karsilamaktir. Bu amaca ulagmada verilen
hizmetin kalitesi 6nem tasimaktadir.

Calisma, dort ana bolimden olugmustur. Calismanin birinci bdliimiinde
muhasebenin tanimi, muhasebecilik meslegi, meslegin 6nemi ve muhasebe meslek
mensuplarina  yonelik teorik yap1 acgiklanmistir. Ayrica muhasebe meslek
mensubunun o6zellikleri, muhasebe meslek yasasi ve meslegin tarihgesi hakkinda
bilgi verilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde, hizmet ve kalite kavramlari, hizmetlerin temel
Ozellikleri, smiflandirilmasi, hizmet sektorii ve sektoriin Oonemi konular1 iizerine
durulmustur. Muhasebecilik hizmetleri hakkinda bilgi verilmistir. Bunlarin yani sira,
hizmet kalitesi kavrami, hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, SERVQUAL ve
SERVPEREF hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri hakkinda bilgi verilmistir.

Calismanin tglinci boliimiinde, miisteri memnuniyeti ile ilgili kavramlar
aciklanmistir. Ayrica miisteri memnuniyetinin isletme acisindan 6nemi ve hizmet
kalitesi ile iligkisine deginilmistir. Son olarak da, muhasebecilikte miisteri
memnuniyeti konusu agiklanarak boliim sonlandirilmistir.

Calismanin  dordiincii  boliimiinde ise, Sivas Ilinde faaliyet gosteren
muhasebecilerin sunduklar1 hizmetlerden miikelleflerin duydugu memnuniyetin
degerlendirilmesi amaciyla yapilan uygulama yer almaktadir. Ayrica bdliimde
arastirmanin amaci, Onemi, yontemi, evreni ve Orneklem se¢imi hakkinda bilgi
verilmistir. Arastirmada kullanilan istatistiksel yontemler hakkinda agiklamalar
yapilmistir. Arastirmanin hipotezleri olusturulmustur. Daha sonra da analizler
yapilarak  yorumlanmigtir. Bdliimiin  sonunda da arastirmanin  sonug¢ ve

degerlendirmesine yer verilmistir.



BIRINCI BOLUM
MUHASEBE MESLEGI VE MUHASEBE MESLEK
MENSUPLARI

Calismanin birinci bolimiinde muhasebenin tanimi, muhasebecilik meslegi,
meslegin 6nemi ve muhasebe meslek mensuplarina yonelik teorik yap1 agiklanmustir.
Ayrica muhasebe meslek mensubunun o6zellikleri, muhasebe meslek yasasi ve
meslegin tarihgesi hakkinda bilgi verilmistir.

1.1.MUHASEBENIN TANIMI

Literatiir incelendiginde muhasebe kelimesinin kokii, Arapga ‘“hesap”
kelimesinden tiiretildigi goriillecektir (Goktas, 2009: 4). Sozlik anlami ise;
hesaplasma, karsilikli hesap gorme, hesap isleriyle ugragma, hesaplarin biitiinii,

hesap islerinin yiriitiildiigii yerdir (www.tdk.gov.tr, Erisim Tarihi: 26.05.2014).

Iktisat Terimleri SozIiigii ise muhasebeyi; “Isletmelerin iktisadi etkinlikleri sonucu
ortaya cikan, varliklar1 ve yiikiimliiliikleri lizerinde degisme meydana getiren mali
nitelikli islemlere iliskin bilgileri kaydetme, siniflandirma, 6zetleme, ¢éziimleme ve

yorumlama ilke ve yontemleri” olarak tanimlamistir (Www.tdk.gov.tr, Erisim Tarihi:

26.05.2014). Literatiirde muhasebenin bir¢ok tanmmini bulmak miimkiindiir.
Bunlardan birkag1 soyledir:

Muhasebe, isletmenin varlik ve kaynaklari tizerindeki degisimleri ve para ile
ifade edilen mali nitelikli islemlere ait bilgileri; kaydetmek, siniflandirmak,
Ozetlemek, analiz etmek ve yorumlamak suretiyle ilgili kisi ve kuruluslara rapor
sunan bir bilgi sistemi olarak tanimlanmustir (Giiglii, 2007: 6).

Muhasebe, isletmelerdeki iktisadi olaylara ait kayitlama, rapor diizenleme ve
diizenlenen raporlar1 yorumlayarak ilgililere iktisadi agidan yol gdstermeye iliskin
usul ve kurallar1 6greten ve teknik yonii daha agir basan bir bilim dalidir
(Ustaahmetoglu ve Savci, 2011: 173; Ustaahmetoglu vd., 2013: 243).

Muhasebe; ekonomik kisiligin, once kendisi, sonra da bunlarla iligkili
olanlarin hak ve sorumluluklarini belirlemek amaciyla varlik ve kaynaklarina, zaman
icinde bunlardaki deger degisimleri ile ilgili ekonomik olaylarin yasalara, kurallara,
ilkelere ve kuramlara uygun olarak belgeleriyle birlikte ¢ift yanl hesap ¢izelgelerine

isleyen ve bunlardan elde edilen sonuglari ¢izelge ve raporlarla ortaya koyan,
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yorumlayan, belgeleme ve ara¢ olma Ozelligi tasiyan bir bilimdir (Sevig,

http://archive.ismmmo.org.tr/, 2002: 1).

Muhasebe, bir orgiitiin kaynaklarinin olusumunu bu kaynaklarin kullanma
bi¢cimini, 6rgiitiin islemleri sonucunda bu kaynaklarda olusan artis ve azalislar1 ve
orgiitin mali yonden durumunu acgiklayan bilgileri iireten ve bunlar1 ilgili kisi ve
kurumlara ileten bir bilgi sistemidir (Uysal ve Senlik, 2009: 15).

Oldukga cesitli tanimlari yapilmigs olmasina ragmen muhasebe, o6zetle
kullanicilarmin bilgi gereksinimlerini karsilamak amaciyla, isletmenin finansal
nitelikli islemlerine ait bilgilerinin toplanmasi, kaydedilmesi, smiflandirilmasi,
Ozetlenmesi, analiz edilmesi raporlandirilmasi ve yorumlanmasi olarak da ifade
edilebilir.

1.2.BIR MESLEK OLARAK MUHASEBECILIiK

Medeni Hukuk Terimleri Sozliigii’nde ugras olarak tanimlanan meslek;
Giincel Tiirkge Sozliik’te; belli bir egitim ile kazanilan sistemli bilgi ve becerilere
dayali, insanlara yararli mal iiretmek, hizmet vermek ve karsiliginda para kazanmak

i¢cin yapilan, kurallar1 belirlenmis is (www.tdk.gov.tr, Erisim Tarihi: 02.06.2014)

olarak ifade edilmistir.

Kaya ve Yanik ise meslegi, bir kisinin hayatin1 kazanmak igin tercihte
bulunarak kendini verdigi is, diisiince alan1 veya liretimde verim elde etmek amaciyla
calisan ve bdoylelikle yasamsal ihtiyaglarini karsilayabilecek kazanci saglayan bir
alanda is yapmanin somut sekli (Kaya ve Yanik, 2011: 294) olarak tanimlamistir.

Yapilan bir is veya ugrasin, meslek olarak kabul edilebilmesi i¢in bazi
niteliklere sahip olmasi gerekmektedir. Bunlar (Marsap, 1996: 119);

e Karmagsik ve siirekli gelisen bir bilgi yapisini igermesi,
e Uygulamada karsilasilan sorunlarin ¢oziimiinde mesleki yargi kullanilmasi ve
e Kamu yararina hizmet edecek mesleki bir sorumluluk tagimasidir.

Ayrica meslegin yasal diizenlemelerinin yapilmis olmasi séz konusu is veya
ugrasin meslek olarak kabul edilmesinde olduk¢a Onemlidir (Yildiz, 2010: 157).
Ancak, bir meslegi toplum nazarinda saygin ve etkin kilmak yalniz yasa ¢ikarmakla
mimkiin degildir. Bir meslekte, uyulmasi1 gercken kural ve prensipler meslek

mensuplar1 tarafindan uygulandiginda, s6z konusu meslegin gelecegine giivenle
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bakilabilir (Ayboga, 2003: 329). Bunlara ek olarak, meslek standartlarinin
olusturulmasi ve mesleki etik kurallarinin yazili olarak belirlenmis olmasi da
gerekmektedir. Toplum tarafindan o is veya ugrasin meslek olarak kabul
edilmesinde, meslege ve meslegi icra eden meslek mensuplarina olan gilivenin
olusmasinda bu kriterler olduk¢a 6nemlidir (Yildiz, 2010: 157).

Yukaridaki agiklamalar gz Onilinde bulunduruldugunda, muhasebe
mesleginin meslek olabilme sartlarinin tamamini sagladigint ve dolayisiyla meslek
sayilabilecegini s0ylemek miimkiindiir.

Muhasebe meslegi, bu ozellikler acisindan incelendiginde asagidaki gibi
degerlendirme yapmak miimkiindiir (Kaya ve Yanik, 2011: 294-295):

e Muhasebe meslegi, hem teknolojik gelismelerin hem de mevzuat
degisikliklerinin dogrultusunda siirekli olarak ¢ikar gruplarina yeni bilgiler
sunmaktadir.

e Muhasebe meslegi, bircok meslekten farkli olarak uygulama yonii agirlikli
olan bir meslektir. Bu sebeple meslek mensuplari, faaliyetlerini yerine
getirirken karsilasilan sorunlarin ¢6ziimiinde muhasebe ilke ve standartlarinda
yer alan diizenlemeler dogrultusunda mesleki yargilariyla karar vermekte ve
aldiklar1 kararlar1 uygulamaktadirlar.

e Muhasebe mesleginin iirettigi bilgiler bireysel yatirimcilardan, topluma kadar
genis bir ¢ikar grubuna hizmet etmektedir. Bu sebeple, muhasebe
faaliyetlerine yon veren kavramlardan biri olan sosyal sorumluluk, meslek
mensuplarina kamu yararia hizmet etme sorumlulugunu yiiklemektedir.
1.3.MUHASEBE VE MUHASEBE MESLEGININ ONEMi
Onceleri yalmz defter tutmak olarak degerlendirilen muhasebe meslegi;

giiniimiizde planlama, karar verme ve kontrol asamalarinda etkin rol oynamakta,
mali nitelikli islemleri yorumlayarak isletmenin gelecegine iliskin bilgilendirme
gorevini tstlenmekte olan profesyonel bir meslek halini almistir (Taner vd., 2001:
169). Bu sebeple, iirettikleri bilgilerle muhasebe meslek mensuplart ekonomik
hayatta 6nemli bir konumda bulunmaktadirlar. Hatta iiretilen bilgilerin 6nemi g6z
Ontine almirsa, muhasebe meslegini icra eden meslek mensuplari igin ekonomik

hayatin vazgegilmezlerinden de denilebilir.



Akla gelen her tiirli kurum veya kurulusa ait mutlaka basit veya komplike bir
muhasebe sistemi olmak zorundadir. Fazla sayida degisik sektér oldugunu ve
buralardaki kiigiik biiylik tiim kurumlarin muhasebe boliimiiniin oldugu diisiiniiliirse,
muhasebe mesleginin ne kadar 6nemli oldugu da buradan anlasilabilir (Goktas, 2009:
7-8).

Mubhasebe, isletme i¢inde ve diginda bilgi lireten 6nemli bir sistem (Kisakiirek
ve Pekcan, 2005: 107) oldugu i¢in gilinimiizde insanlarm c¢ogu muhasebe
mesleginden yararlanmak zorunda kalmiglardir. En kii¢iik ekonomik birim olan kisi,
gelir ve giderini bilmek ve ona gore karar almak zorundadir (Sevig,

http://archive.ismmmo.org.tr/, 2002: 2). isletme icin ise bu sistemin iirettigi bilgi

hayati bir degere sahiptir. Ciinkii s6z konusu bilgileri kullanarak karar vericiler
isletmenin gelecegiyle ilgili kararlar alirlar (Kisakiirek ve Pekcan, 2005: 108).
Konuya daha genis bir perspektif ile yaklasilacak olursa, muhasebenin {irettigi
bilgilerin ekonomideki kaynak dagitimi ve gelir dagilimi iizerindeki etkisi de g6z
ardi edilemez (Kisakiirek ve Pekcan, 2005: 110). Bu baglamda muhasebede iiretilen
bilgiler, bir isletme yoneticisinin kararlarindan hissedarlarin  kararlarina,
yatirimcilarin  kararlarindan devletin verecegi kararlara kadar tim toplum icin
onemlidir.

Muhasebenin bugiinkii iglevi bilgi ekonomisinin kullanilmasi baglaminda
daha da artmistir. Bilgi, glinlimiiziin en 6nemli rekabet silah1 haline gelmistir
(Karasioglu ve Altan, 2004: 53). Bundan dolayi, degerli bilgi kullanicisinin
amaglaria hizmet eden bilgidir (Kisakiirek ve Pekcan, 2005: 119). Diger bir deyisle
karar alicilarin  temel kaynaklari, kullanacaklari dogru bilgilerle deger
kazanmaktadir. Bu bilgileri ustaca isleyerek kullanabilir hale getirenler ise
muhasebecilerdir. Gerek mikro gerekse makro seviyede bilginin degerliligini
koruyabilmesi, bunlarin giivenilirlik ve zamanlilik kavrami igerisinde bilgi
kullanicilarina aktarilmasi ile dogru orantilidir (Karasioglu ve Altan, 2004: 53). Tam,
tarafsiz, anlagilabilir, giivenilir, kiyaslanabilir, zamanl (Kisakiirek ve Pekcan, 2005:
119) ve kaliteli bir sekilde olusturulmus, raporlanmis ve sunulmus bir muhasebe
bilgisi, isletme ve tiim ¢ikar gruplar1 acisindan oldukga biiyiik Ol¢iide 6nem arz

etmektedir (Dastan, 2011: 183).
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Meslege, sadece isletmelere veya c¢ikar gruplarina degil, ayni zamanda
devlete de hizmet sundugundan dolay1 ayrica bir sorumluluk yiiklenmektedir (Gtiglii,
2007: 6). Bilgiye ihtiya¢ duyan kesimlere muhasebe sistemlerinde iiretilen bilgilerin
ulastirilmasi, iilke kaynaklarimin etkili ve verimli kullanimi agisindan da ayrica bir
oneme sahiptir. Bu durum muhasebe meslek mensuplarinin mesleklerini icra
ederken, ulusal ve uluslar arasi yasalarla beraber genel kabul gérmiis ilkelere
muhasebe slirecinin basindan sonuna kadar uyma zorunlulugunu ortaya ¢ikarmistir.
Dolayisiyla muhasebe meslek mensuplarindan isletme hakkinda bilgi edinicilere;
sosyal sorumlulugun bilincinde, bagimsiz, diiriist, objektif ve mesleki Ozenle
hazirlanmis bilgiler sunmalar1 istenmektedir (Ciftci ve Ciftei, 2003: 80; Cukaci,
2006: 90; Kisakiirek ve Alpan, 2010: 214). Bu durumda, meslek elemaninin sorumlu
oldugu taraflarin farkli ve beklentilerinin ¢ok yonlii olmasinin yan sira meslegin
yapist geregi hem teknik hem de sosyal boyutunun dikkate alinmasi gerekmektedir
(Cukact, 2006: 94).

Ulke ekonomisi icin &nemli bir noktada bulunan muhasebe mesleginin
kendine has ozellikleri asagidaki gibi siralanabilir (Kutlu, 2008: 75-76; Kaya ve
Yanik, 2011: 295);

e Muhasebe meslegi oOnemlidir: Ticari hayatin temel dinamigi olan
isletmelerin verimli calismalar1 ve gelismeleri saglikli isleyen bir muhasebe
ile denetim sistemine baglidir.

e Muhasebe meslegi nitelikli bilgi gerektirir: Muhasebe meslegi kendi
biinyesinde gerekli olan bilgilerin haricinde, hukuk, ekonomi, iktisat, isletme
ve teknoloji gibi alanlarda da bilgi sahibi olmay1 gerektirir.

e Muhasebe meslegi tecriibe gerektirir: Muhasebe mesleginin tam anlamiyla
icra edilebilmesi bir baska deyisle isin layikiyla yapilabilmesi, uzunca bir
stire i¢inde edinilen tecriibe gerektirir. Pek ¢ok bilim dali gibi muhasebe de
sadece teoriden ibaret degil, oldukca genis bir uygulama alanini da kapsayan
bir meslektir.

e Muhasebe meslegi sorumluluk gerektirir: Muhasebenin irettigi bilgiler,

hem isletme i¢i hem de isletme dis1 taraflari ilgilendirir ve bu taraflar arasinda



devlet de bulundugundan bir anlamda tiim toplumu ilgilendirir. Bu ise mutlak

bir sorumluluk gerektirir.

e Muhasebe meslegi sir saklamay1 gerektirir: Muhasebe meslek mensuplari
isletmelerin ¢ok onemli ve gizli kalmasi gereken bilgilerine sahip olurlar.
Muhasebeci bu saklanmasi gereken bilgileri yasal bir zorunluluk olmadig:
miiddetge kimseye sOyleyemez ve kendisi veya basgkalarinin menfaatine
kullanamaz. Bu anlamda muhasebe meslegi bir sir meslegidir.

e Muhasebe meslegi yorucudur: Muhasebe meslegi hata kabul etmeyen, daha
cok zihinsel enerji harcamay1 gerektiren yorucu ve ¢alisanlar1 ¢cabuk yipratan
bir meslektir.

1.4 MUHASEBE MESLEK MENSUBU

Muhasebe, bir isletmenin ekonomik faaliyetlerine iliskin finansal bilgileri
Olcmek ve cesitli kullanicilara bu finansal bilgileri raporlamak amaciyla kullanilan
bir siiregtir. Bu siire¢ igerisinde gerekli bilgiler kaydedilir, siniflandirilir, 6zetlenir,
analiz edilir, yorumlanir ve raporlanir (Bektore vd., 2009: 3). Tanimda belirtilen
biitiin bu islerin egitimini almis ve bunu kendisine meslek edinmis kisilere muhasebe
meslek mensubu veya muhasebeci denir. Muhasebe meslek mensuplarinin daha
kapsamli bir tanim yapilacak olursa: “Isletmelerde faaliyetlerin ve islemlerin saglikli
ve giivenilir bir bigimde isleyisini saglamak ve kaydetmek, faaliyet sonuclarini ilgili
mevzuat ¢er¢evesinde denetlemek, degerlendirmeye tabi tutarak gergek durumu ilgili
kisi veya gruplara tarafsiz olarak sunmak gorevlerini ifa eden, yliksek mesleki
standartlara sahip, topluma karsi sorumluluk duygusuyla hareket eden ve bu
baglamda 3568 sayili Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik ve Yeminli Mali
Miisavirlik Kanunu’nun 2/A ve 2/B maddelerinde yazili islemleri yapan, ayni
kanunun 4, 5 ve 9. maddelerinde belirtilen genel ve 6zel sartlar1 tasiyan kisilere
denir.” (Ayboga, 2003: 331)

Muhasebe meslek mensuplar1  kavrami, c¢ok genis bir yelpazeyi
kapsamaktadir. Bu kapsam igerisine; akademisyenler, herhangi bir kurulusta ¢alisan
muhasebe elemanlar1, Serbest Muhasebeci Mali Miisavir (SMMM), Yeminli Mali
Miisavir (YMM), Maliye Bakanliginin hesap uzmanlari, kontroldrleri, vergi
denetmenleri ve Sayistay denetgileri girmektedir (Karasioglu ve Altan, 2004: 53-54).

Fakat bu calismaya, muhasebe meslek mensuplarinin tamami dahil edilmemistir.



Sadece toplum tarafindan muhasebeci olarak bilinen; Serbest Muhasebeci Mali
Miisavirler aragtirma kapsamina alinmstir.

1.4.1. Serbest Muhasebeci ve Mali Miisavirlik Meslegi

01.06.1989 tarihinde kabul edilen ve 13.06.1989 tarih ve 20194 sayili Resmi

Gazetede yayinlanan 3568 sayili Serbest Muhasebeci, Serbest Muhasebeci Mali
Miisavirlik ve Yeminli Mali Miisavirlik Kanunu bu isin temelini olusturmaktadir.
3568 sayili kanunla ilgili olarak 26.07.2008 tarih ve 26948 sayili Resmi Gazetede
yayinlanan 5786 sayili1 Serbest Muhasebeci, Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik ve
Yeminli Mali Miisavirlik Kanunu’nda degisiklik yapilmasi hakkindaki kanunla bazi
maddelerde degisiklik yapilarak giincel hale getirilmistir.

3568 sayili Kanunun 4. maddesi uyarinca; meslek mensubu olabilmenin genel

sartlar1 sunlardir (www.turmob.org.tr, Yayinlanma Tarihi: 03.01.2013):

e T.C. vatandas1 olmak,

e Medeni haklar1 kullanma ehliyetine sahip bulunmak,

e Kamu haklarindan mahrum bulunmamak,

e Taksirli suglar hari¢ olmak {iizere; affa ugramis olsalar dahi agir hapis veya 5
yildan fazla hapis yahut zimmet, irtikap, riisvet, ihtilas, hirsizlik, sahtecilik,
giiveni kotiiye kullanma, hileli iflas gibi yiiz kizartici suglar ile istimal ve
istihlak kagakeiligr disinda kalan suglar1 resmi ihale ve alim satimlara fesat
karistirma veya devlet sirlarin1 acgiga vurma, vergi kacgakeiligi veya vergi
kacakeiligina tesebbiis su¢larindan mahkim olmamak,

e Ceza veya disiplin sorusturmasi sonucunda memuriyetten ¢ikarilmig
olmamak,

e Meslek seref ve haysiyetine uymayan durumlart bulunmamaktir.

Yukarida siralanan sartlar hem SMMM, hem de YMM’ler icin gecerlidir.
Fakat bu sartlar disinda meslek mensubu olabilmek i¢in bazi1 6zel sartlar aranir. S6z
konusu 6zel sartlar SMMM ve YMM’ler i¢in degisiklik gostermektedir.

Serbest Muhasebeci ve Mali Miisavir olabilmenin 06zel sartlari

(www.turmob.org.tr, Yayinlanma Tarihi: 03.01.2013);

e Hukuk, iktisat, maliye, isletme, muhasebe, bankacilik, kamu yonetimi ve

siyasal bilimler dallarinda egitim veren fakiilte ve yiiksekokullardan veya


http://www.turmob.org.tr/
http://www.turmob.org.tr/

10

denkligi Yiiksekogretim Kurumunca tasdik edilmis yabanci yiliksekdgretim

kurumlarindan en az lisans seviyesinde mezun olmak veya diger 0gretim

kurumlarindan lisans seviyesinde mezun olmakla beraber bu fikrada belirtilen
bilim dallarindan lisansiistii seviyesinde diploma almis olmak,

e Enaz ¢ yil staj yapmis olmak,

e SMMM sinavint kazanmis olmak,

Kanunlar1 uyarinca vergi inceleme yetkisini almis ve mesleki yeterlilik
sinavinda basarili olduktan sonra yeminli mali miisavirlik sinavin1 vermis olanlarda,
SMMM sinavini kazanmis olma sart1 aranmaz.

e SMMM ruhsatin1 almis olmaktir.

Serbest Muhasebeci ve Mali Miisavirlik mesleginin konusu (Uysal ve Senlik,
2009: 19-20; Ustaahmetoglu ve Savci, 2011: 174; www.turmob.org.tr, Yayinlanma
Tarihi: 03.01.2013):

Gergek ve tiizel kisilere ait tesebbiis ve isletmelerin;

e (Genel kabul gérmiis muhasebe ilkeleri ve ilgili mevzuat hiikiimleri geregince,
defterlerini tutmak, bilango, kar/zarar tablosu ve beyannameleri ile diger
belgelerini diizenlemek vb. isleri yapmak,

e Muhasebe sistemlerini kurmak, gelistirmek, isletmecilik, muhasebe, finans,
mali mevzuat ve bunlarin uygulamalari ile ilgili islerini diizenlemek veya bu
konularda miisavirlik yapmak,

e Yukaridaki bentte yazili konularda, belgelerine dayanilarak, inceleme, tahlil,
denetim yapmak, mali tablo ve beyannameler ile ilgili konularda yazili goriis
vermek, rapor ve benzerlerini diizenlemek, tahkim, bilirkisilik vb. isleri
yapmaktir.

Buradan muhasebecilerin, isletmelerin sadece ekonomik faaliyetlerini ilgili
defterlere kaydeden kimseler olmadigi sonucuna varilabilir. Muhasebeciler bu
bilgileri, kaydetmelerinin yan1 sira isletmenin gesitli karar stire¢lerinde kullanilabilir
veriler haline getiren meslek sahipleridir (Altan, 2004: 30). Aym zamanda
isletmecilik, muhasebe ve finansal mevzuatlarla ilgili alanlarda danismanlik hizmeti

alabilecegimiz kisilerdir.
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Ayrica, muhasebe meslek mensubu, devlete, topluma, meslek Orgiitiine,
miisterilerine (miikelleflere), ¢alisanlarina ve kendine karsi ¢esitli sorumluluklari
olan bir meslek sahibidir. Bu tanima gore muhasebecinin karsi karsiya oldugu
sorumluluklar sdyle agiklanabilir (Civelek ve Durukan, 1997: 134-135):

1. Devlete Kkarsi: Yasalarin belirttigi dogrulari yapmak, gercgekleri
carpitmamak ve devlet ¢ikarlarini gézetmektir.

2. Topluma karsi: Toplumun giivenini sarsici, toplumu yaniltici finansal
mesajlar vermekten kacinmak, toplumun genel ¢ikarlar1 konusunda duyarli olmaktir.

3. Mesleki kuruluslarina karsi: Mesleki kuruluslarin muhasebe mesleginin
imajini, saygmhigini saglama amaci ile belirledigi standart ve kurallara uygun
davranig ve faaliyetlerde bulunmaktir.

4. Miisterilere karsi: Miisteriye profesyonelce hizmet vermek: Miisterinin
cikarlarim1 gbézetmek, yol gosterici olmak, miisteri ile ilgili edinilen 6zel bilgileri
sakli tutma da giivenilir olmaktir. Ote yandan da kamu ve toplum igin miisterileri
hakkinda gerekli finansal bilgileri ¢arpitmadan raporlamaktir.

5. Kendisine karsi: Kisisel disiplin sahibi olmak, mesleki konularda stirekli
olarak kendini gelistirmek, yasa ve yonetmeliklere uyarak, kamu ve toplum yararina
uygun davranig bi¢imi sergilemektir. Ahlaki yap1 sahibi olmak ve bunu zedeleyici
her tiirli ¢ikar iliskisinden kendini arindirma ve kendi ¢ikarin1 korumak yani
yasamak i¢in gerekli olan geliri saglamaktir.

1.5.MUHASEBE MESLEK MENSUBUNUN OZELLIKLERI

Gelisen ve ayn1 zamanda degisen kapsam ve nitelikleriyle cagin isletmecilik
anlayis1 dogrultusunda uygun bilgi lireten muhasebe, muhasebe teorisi uygulamasi ve
bunun yaninda farkli bircok alanda bilgi sahibi olan meslek mensuplarina ihtiyag
duymaktadir (Ayboga, 2003: 331). Bu da muhasebe alaninda mesleki yeterliligin
belirlenmesi sorununu giindeme getirmektedir. Mesleki yeterlilik, bir isi yapma
giiclinii saglayan ozel bilgi, ehliyet sahibi olma durumu olarak ifade edilebilir.
Mesleki yeterlilikte, isin layikiyla yapilabilmesi i¢in, isi yapacak meslek mensubunda
olmasi1 gereken asgari niteliklerin tiim ayrintilari ile belirlenmesi gerekmektedir. Bu
da ancak mesleki standartlarla saglanir. Sunulan hizmetlerin meslek standartlarina
uygunlugunun o&lgiilebildigi sinavlar, mesleki yeterliligin giivencesini saglayacak bir

belgelendirme (ruhsatlandirma, lisanslama) ile meslek daha saglam bir temele
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dayandirilacaktir (Bayazitli ve Celik, 2003: 2). Bu sebeple, diinyada bir¢ok iilkenin
muhasebe meslek kuruluglari kendi iilkelerinde faaliyet gdstermek isteyen bireylere
yonelik bir takim egitim ve sinav siirecini gerekli kilmiglardir (Giiglii, 2007: 6).

Diinya genelinde profesyonel olarak muhasebecilik meslegini icra etmek
isteyen bireylerde olmasi gereken temel 6zellikler (Aydin, 2006: 13; Cukaci, 2006:
94) soyle siralanabilir;

e Universite egitimini tamamlama,
e Staj programini tamamlama,
e Mesleki yeterlilik sinavinda basarili olmaktir.

Muhasebe meslegi kamusal sorumluluklara ve bireylerin yogun mesleki
tercihlerine bagl olarak icra edildigi igin yliksek nitelikte bilgi ve ahlak diizeyi
gerektirmektedir. Yukarida bahsedilen bu ii¢ sartin yerine getirilmesi durumunda,
gerekli olan teknik alt yapiya sahip meslek elemanini, diizenlenecek hizmet i¢i
egitim ve seminerlerle sonraki donemlerde nitelikli meslek elemani olarak kabul
etmek miimkiindiir. Ancak, teknik yeterlilige sahip meslek elemaninin
gergeklestirdigi faaliyetler sonucunda meydana gelen muhasebe bilgileri, isletmenin
cikar gruplarmin belki de sadece bir yoniinii dikkate alarak hazirlanmis olacaktir.
Goriildiigii  lizere, meslek elemanlarinin faaliyetlerini istenilen diizeyde ifa
edilebilmesi i¢in s6z konusu her iki boyutun da es zamanli olarak kullanilmasi
gerekmektedir (Cukact, 2006: 94).

Ayrica bu temel 6zelliklerin yani sira, kiiresellesme egilimlerindeki hizli artig
ve bilgi teknolojisindeki yenilikler sonucu meslek mensuplarinin basarili olabilmeleri
icin siirekli olarak kendilerini gelistirip mevcut becerilerine yenilerini eklemeleri
gerekmektedir. Buna ek olarak, meslek mensuplariin sahip olmasi gereken beceri ve
bilgiler asagidaki gibi siralanabilir (Ozyiirek, 2012: 142):

1.5.1. Tletisim Becerileri

Muhasebe meslek mensubu goérev ve sorumluluklarini yerine getirirken
bir¢ok kisi ve kurulusla iletisim kurmak durumundadir. Dolayistyla muhasebecinin
diger kisileri anlayabilmesi, onlarla beraber ¢alisabilmesi, isletme faaliyetleri ile ilgili
olarak karar almaya yardimci olacak farkli ¢6ziim Onerileri ortaya koyabilmesi

muhasebecinin iletisim yetenegini belirler (Yildiz, 2010: 158).
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Iletisim becerileri, goriisleri formel ve informel sekilde yazili veya sozlii
olarak sunma, tartisma ve savunma yetenegini, etkin dinlemeyi ve bilginin ilgili
kaynaktan elde edilip diizenlenmesini igerir. Ayrica yabanci dilde etkili iletisim
kurabilme, takim ruhu ile hareket edebilme, bilgi ve iletisim teknolojilerinin
kullanilmas1 da gerekli iletisim yetenekleri arasinda siralanabilir. Bu durum,
muhasebecinin farkli yas gruplarinda ve farkli asamalarda 6grenme psikolojilerini
kavramasin1 ve dinleme ve cesaretlendirme yoluyla yol gostermesini de gerektirir
(Basar, 2005: 62).

Ay zamanda bir muhasebecinin yeni fikirlere, yeni teknolojilere ve yeni
kiiltiirlere a¢ik olmasini ve bunlara gére degismesi ve uyum gostermesi geregini de
ortaya koymaktadir (Basar, 2005: 62; Ozyiirek, 2012: 143).

1.5.2. Entelektiiel Beceriler

Entelektiiel beceriler, bir muhasebecinin sahip olmasi gereken diger temel
beceriler arasinda yer almaktadir. Son yillarda meydana gelen sirket skandallar
problem ¢ozme yeteneklerinin ve analitik diislinme becerilerinin muhasebe
egitiminde daha fazla yer almas1 geregini ortaya koymustur (Basar, 2005: 62).

Ayrica meslek mensubunun i¢inden ¢ikilmasi zor durumlarda azami dikkati
gostererek sorunlari tanimlayabilmesi, belirleyebilmesi ve 6nem sirasina gore ¢oziim
oOnerileri gelistirebilmesi i¢in kavramsal anlama ve analitik diislinebilme yetenegine
sahip olmasi gereklidir (Yildiz, 2010: 158). Bir baska deyisle, bu beceri dogru ve tam
bilginin elde edilebilmesi i¢in kisinin dogru sorular sorabilmesini, bilginin énemini
fark etme yetenegini ve farkli nesneler, olaylar, bireyler ve yontemler arasinda
iligkileri agiklamak i¢in rasyonel degerlendirme yapabilme becerisini igerir (Basar,
2005: 63).

1.5.3. Kisisel Ozellikler

Kisisel oOzellikler arasinda en Onemlilerinden biri olarak birbirinden farkl
ozellikler tastyan kisilerle bir grup i¢inde etkin sekilde calisabilme sayilmaktadir.
Insanlar1 etkileme, galisma arkadaslarmi motive etme ve gelistirme kisisel beceriler
arasinda sayilan diger ozelliklerdir. Bunlarin yani sira ahlaki sorumluluk, kisisel
sorumluluk, kendine saygi, ictenlik diger kisisel beceriler arasinda sayilabilir (Basar,
2005: 63; Ozyiirek, 2012: 143).
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Dogruluk ve diiriistliik de, meslek mensubunun kisisel 6zellikleri ile yakindan
ilgili bir kavramlardir. Ayrica, meslek ahlaki kriterlerinden birisidir (Ozyiirek, 2012:
145). Tirkiye Serbest Muhasebeci Mali Miisavir ve Yeminli Mali Miisavirler Odalar
Birligi (TURMOB) etik yonetmeliginde diiriistliigii, “Meslek mensuplarinin tiim
mesleki ve is iliskilerinde dogru so6zli ve diiriist davranmalidir.” seklinde
tanimlamustir (Yalgin, 2011: 56). Tiim bunlara ek olarak muhasebecilerin hizmete ya
da sifata bakmaksizin, mesleki hizmetlerinin dogrulugunu korumalar1 ve kararlarinda
tarafsiz olmalar1 gerektigi {izerinde onemle durulmaktadir (Ozyiirek, 2012: 145).

1.5.4. Genel Bilgi

Meslek mensubunun psikoloji, ekonomi, matematik, istatistik konularinda
bilgi temelinin olmasi gerekir. Ayrica, tarihteki fikir ve olaylarin akisini ve
giliniimiizdeki farkl kiiltiirleri bilmesi, kisisel ve sosyal degerlerin farkinda olmasi ve
ekonomik, sosyal politik konu ve fikirlerden ve gii¢clerden haberdar olmasi ve hatta
sanat edebiyat ve bilim konularinda degerlendirmeler yapabilecek bilgi diizeyine
sahip olmasi gerekmektedir (Basar, 2005: 63).

1.5.5. Orgiit ve Isletme Bilgisi

Meslek mensuplarinin isletmelerin faaliyetleri ve faaliyette bulunduklar
ekonomik c¢evre hakkinda bilgi sahibi olmas1 gerekir. Yasal diizenlemeleri yakindan
takip etmesi bunun i¢in gerektiginde diizenlenen seminer ve konferanslara katilmasi,
siireli yayinlart takip etmesi, politik, sosyal ve Kkiiltiirel bilgi sahibi olmasi
beklenmektedir (Basar, 2005: 63).

Temel finansal araclar, ulusal ve wuluslararasi sermaye piyasalari,
isletmelerdeki kisiler arasi ve grup dinamiklerini anlayacak bilgi diizeyine de sahip
olunmasi istenmektedir. EK olarak isletmelerdeki degisimi yonlendirme ve yonetme
yontemleri hakkinda bilgi sahibi olmasi, bilgi teknolojilerinin isletme ve muhasebe
uygulamalarindaki mevcut ve gelecekteki roliinii bilmesi gerektigi ifade
edilmektedir. Biitiin bu 6zelliklerin muhasebe meslek mensuplarinda olmasi istenen
ozellikler arasindadir (Ozyiirek, 2012: 144).

1.5.6. Muhasebe Bilgisi

Muhasebe bir bilim olarak gelismis oldugundan bu meslegi icra edenlerin bu
bilim dalinda yetismis olmalar1 gerekmektedir. Meslegin egitime dayali olarak

stirdiiriilmesi halinde belli bir diizeyin saglanmasi ve dogru bilgilendirmeye yonelik
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bilgilerin elde edilmesi ile miimkiin bulunmaktadir (Sevig,

http://archive.ismmmao.org.tr/, 2002: 1).

Bu sebeple muhasebe meslek mensubunun meslegi ile ilgili temel bilgileri,
yontemleri ve teknikleri 6grenmesi ve bunlari isinde kullanabilmesi i¢in muhasebe
konularin1 ana konu olarak isleyen bir yiiksekogretim kurumundan mezun olmasi
gereklidir. Daha sonra yiiksek lisans ve doktora programlari ile mesleki becerinin
gelistirilmesi ve is deneyimleri ile pekistirilmesi meslekte teknik olarak ilerlemek
i¢cin gerekli asamalardir. Meslege giris sinavlarin1 basartyla vermis olmak ise teknik
bilgi ve becerinin somut ifadesidir (Yildiz, 2010: 158).

Muhasebe teorisi ve uygulamasi yaninda hukuk, ekonomi, maliye gibi
alanlarda bilgi sahibi olmak da meslegin ihtiya¢ duyulan niteliklerindendir (Marsap,
1996: 119).

Meslek mensubunun finansal karar alicilarin bilgi gereksinimini kavrayacak
ve muhasebe bilgisinin bu gereksinimleri karsilamadaki roliinii de kapsayacak
sekilde finansal raporlamanin igerigi, kavramlari, yapist ve anlami hakkinda bilgi
sahibi olmas1 beklenir. Ayrica muhasebe uygulamalarini etkileyen politik konular,
cevresel faktorler ve yasal diizenlemeler, muhasebecinin etik ve mesleki
sorumluluklari, isletmelerde finansal bilgilerin toplanmasi, Slgiilmesi, 6zetlenmesi,
dogrulanmasi ve analiz siireci, finansal muhasebe, yonetim ve maliyet muhasebesi,
vergileme, bilgi sistemleri, denetim, uluslararas1 muhasebe, kar amaci giitmeyen
kuruluglara iliskin muhasebe uygulamalar1 konularindan biri veya daha fazlasi
hakkinda ve finansal verilerin dogrulugunu saglayacak kontrol siirecleri, yontemleri
ve kavramlar1 konusunda derinlemesine bilgi sahibi olmasi1 beklenmektedir (Basar,
2005: 63-64).

Muhasebecinin giiniimiizde bilgileri degerlendiren, yorumlayan, konulara
dikkat c¢eken, yonetici i¢in gerekli bilgi birikimi ile donatilmis; bilgi ve iletisim
teknolojilerini iyi kullanabilecek sekilde egitilmesi gerekmektedir (Ozyiirek, 2012:
145).

1.5.7. Sosyal Sorumluluk

Sosyal sorumluluk her bireyin ya da orgiitiin topluma kars1 yerine getirmesi
gereken sorumluluklarin1 kendisinin veya Orgiitiin amaglarinin Oniinde tutmasi

gerekliliginin farkinda olmasi olarak ifade edilir (Ozyiirek, 2012: 145).
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Muhasebenin temel kavramlarindan olan sosyal sorumluluk meslek ahlaki ile
dogrudan iligkilidir. Ciinkii sosyal sorumluluk kavrami diger tiim kavram ve ilkelerin
uygulanislarindaki etkinligi dogrudan etkilemekte ve meslek mensubunun iistlendigi
sorumlulugu yerine getirmesini, muhasebenin kapsamini, anlamin1 ve amacini ifade
etmektedir (Ayboga, 2003: 346-347).

Muhasebe meslek mensubu, isletme ile ilgili tiim taraflarin ihtiyacina uygun
bilgiyi tretirken sosyal sorumluluk duygusuyla hareket etmek zorundadir. Ciinki
muhasebe meslek mensubu muhasebe araciligiyla tirettigi ve mali raporlarla sundugu
bilgilerden dolay1 sadece ilgili taraflara karsi degil ayn1 zamanda toplumun tiim
kesimine kars1 sorumludur. Ekonomik kaynaklarin dagitimi agisindan iretilen
bilgiler cok dnemli bir yere sahiptir. Sunulan bilgilerin bilingli veya bilingsiz olarak
hatali olmas1 ekonomik kaynaklarin haksiz dagilimina sebep olabilir (Marsap, 1996:
120; Ayboga, 2003: 332).

Dolayistyla meslek mensuplar1 toplumun deger yargilarina 6nem vererek,
sorumluluklarini yerine getirirken objektif olmak, belli kisi veya gruplarin degil, tim
toplumun ¢ikarlarim gozeterek bilgi liretiminde ger¢ege uygun, tarafsiz, giivenilir ve
diiriist davranmak zorundadirlar (Yildiz, 2010: 158).

1.5.8. Bagimsizhik

Ekonomik alandaki gelismeler sonucu ozel sektoriin ekonomide agirlikli
olarak devreye girmesiyle muhasebe meslegi devlet muhasebeciliginden sektor
muhasebeciligine dogru gec¢is yapmistir. Bu gegis ayn1 zamanda meslegin bagimsiz
olmasi gerekliligini de ortaya koymustur (Ayboga, 2003: 346-347).

Kural olarak meslek mensuplari, ¢aligmalarint kendi sorumluluklar1 altinda
tam bir bagimsizlikla yiiriitiirler. Bagimsizlik meslegin temelini olusturur ve bu
Ozellikten vazgecmek veya taviz vermek s6z konusu olamaz (Sevig,

http://archive.ismmmo.org.tr/, 2002: 2). Meslek mensuplarinin bagimsizliklarina

gdlge diisiirecek iliskilerden ve davramislardan kacinmalar1 gerekmektedir (Ozyiirek,
2012: 145).

Bir profesyonel olarak muhasebe meslek mensubundan, kendi kisisel
kazanciin ¢ok iizerinde meblaglardan sorumlu olmalar1 ve bunu kamu hizmeti
olarak yerine getirmeleri beklenmektedir. Muhasebeciler, toplum adina biiyiik

sorumluluklar aldiklarinin farkindadirlar. Bu toplumsal misyonlarini tamamlamak
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adina, diinyanin giderek artan sorunlarin1 ¢6zebilmek i¢in, muhasebeciler ¢éziimleme
ve degerlendirme becerilerini ortaya koymak zorundadirlar. Muhasebecilerin,
bagimsizlik ve etik standartlara saygi gibi 6zellikleri onlara, ¢evresel ve kamusal
yararlart korumada, kamu plan ve programlarini kontrol etme ve gelistirme
konusunda 6nemli katkilar yapma yeterliligi kazandirmaktadir (Aydin, 2006: 13).

Amerikan Muhasebe Enstitiisii (Amerikan Institute of Accountants)’niin
muhasebe meslek elemaninda aradig1 baslica nitelikler ise (Ozyiirek, 2012: 146);

e Dogrudan dogruya bir gozetim bulunmasa dahi titiz, 6zli ve bilingli bir
calismanin geregini duymak,

e Sentez ve analiz yapabilme yetenegine dogal olarak sahip olmak,

e Yabanci olaylan ifade ve takdim edebilecek, anlamlarin1 yorumlayabilecek
ve bu olaylardan acik ve veciz bir dille sonuglar ¢ikarabilen bir yetenege
sahip olmak,

e Ayrntilarin etkileyemedigi agik bir goriis,

e Is adamlanyla iliskilerde, rahatlik saglayan bir davranis, siikinet, feraset ve
saygt uyandiran hos bir kisilik,

e Matematik bulgulara kars1 biiyiik bir saygi,

e Gizli bilgileri ifsa etmeden kaydetme yetenegidir.
1.6.MUHASEBE MESLEK YASASI
Muhasebe meslegi yiizyillardir icra edilmesine ragmen, {ilkemizde muhasebe

alanindaki gereksinimlere cevap verebilecek bir mesleki diizenleme, ge¢misteki
yogun ¢abalar sonucunda ancak 1989 yilinda gerceklesebilmistir. 1 Haziran 1989
tarihinde kabul edilen 3568 sayili Serbest Muhasebecilik, Serbest Muhasebeci Mali
Miisavirlik ve Yeminli Mali Miisavirlik Kanunu, Tiirkiye’de muhasebeciligin diger
diinya iilkelerinde oldugu gibi yasal, kurumsal ve bilimsel bir yapiya kavusmasinda
¢ok onemli bir doniim noktasidir (Aydin, 2006: 26).

13 Haziran 1989 tarih ve 20194 No’lu Resmi Gazete’de yayinlanarak
yuriirliige giren kanun, muhasebeciligi her yoniiyle diizenlemekte ve iilkemizdeki
tiim Serbest Muhasebeci, Serbest Muhasebeci Mali Miisavir ve Yeminli Mali
Miisavirler icin temel dayanak teskil etmekteydi (www.tesmer.com, Erisim Tarihi
16.09.2013). Aradan gecen zaman ig¢inde TURMOB’un etkinligi ve oda
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yonetimlerinin aktif ¢abalar1 ile meslek iilke ekonomisinde sahip oldugu konumu
kurumsallastirmis ve giliclendirmistir (Suadiye ve Yiikselen, 2001: 15). S6z konusu
kanunda meslek mensuplari, Serbest Muhasebecilik, Serbest Muhasebeci Mali
Miisavirlik ve Yeminli Mali Misavirlik olarak ii¢ gruba ayrilmakta idi

(www.tesmer.com, Erisim Tarihi 16.09.2013).

Daha sonra 26.07.2008 tarihinde ve 26948 sayili Resmi Gazete’de yayinlanan
5786 sayili Kanun ile 3568 sayili kanununun adi “Serbest Muhasebeci Mali
Miisavirlik ve Yeminli Mali Miisavirlik Kanunu™ olarak degistirilmis ve yine ayni
kanunun 19. Maddesi ile Serbest Muhasebecilik ibaresi madde metninden

cikarilmigtir (www.tesmer.com, Erisim Tarihi 16.09.2013). Buna goére, SMMM’ler

muhasebe ve vergilendirmeye hazirlik siirecinde mali tablolar1 ve vergi
beyannamelerini hazirlayacak, planlama, danismanlik ve denetim faaliyetini yerine
getirecektir (Dastan, 2011: 190).

3568 sayili Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik ve Yeminli Mali Miisavirlik
Kanunu’nda yer alan bazi hiikiimler asagidaki gibidir:

1.6.1. Birinci Boliim

Kanunun birinci boliimii, 3568 sayili kanunun amacini, meslegin konusunu
ve meslek mensubu olmanin genel ve 06zel sartlarin1 iceren 13 maddeden
olusmaktadir.

Kanunun amaci, isletmelerde faaliyetlerin ve islemlerin saglikli ve giivenilir
bir sekilde isleyisini saglamak, faaliyet sonuclarimi ilgili mevzuat cercevesinde
denetlemeye, degerlendirmeye tabi tutarak gercek durumu ilgililerin ve resmi
mercilerin istifadesine tarafsiz bir sekilde sunmak ve yiiksek mesleki standartlari
gergeklestirmek iizere, “Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik” ve “Yeminli Mali
Miisavirlik” meslekleri ve hizmetleri ile Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler ve
Yeminli Mali Miisavirler Odalar1, Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler ve Yeminli
Mali Misavirler Odalar1 Birliginin kurulmasina, teskilat, faaliyet ve denetimlerine,
organlarinin se¢imlerine dair esaslar1 diizenlemektir.

Meslegin konusu ise, gercek ve tiizel kisilere ait tesebbiis ve isletmelerin,
genel kabul gérmiis muhasebe prensipleri ve ilgili mevzuat hiikiimleri geregince,
defterlerini tutmak, bilango, kar/zarar tablosu ve beyannameleri ile diger belgelerini

diizenlemek vb. isleri yapmaktir. Muhasebe sistemlerini kurmak, gelistirmek,
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isletmecilik, muhasebe, finans, mali mevzuat ve bunlarin uygulamalar ile ilgili
islerini diizenlemek veya bu konularda miisavirlik yapmaktir. Yukarida yazili
konularda, belgelerine dayanilarak, inceleme, tahlil, denetim yapmak, mali tablo ve
beyannamelerle ilgili konularda yazili goriis vermek, rapor ve benzerlerini
diizenlemek, tahkim, bilirkisilik vb. isleri yapmaktir.

Ayrica, Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler ve Yeminli Mali Miisavirler i¢in
meslek mensubu olabilmenin genel ve o6zel sartlarini belirleyen hiikiimler bu
boliimde yer almaktadir.

1.6.2. Ikinci Boliim

Kanunun ikinci boliimiinde, Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler Odalari’nin
kurulus ve isleyisine dair maddelerle, oda biinyesinde olusturulacak kurullarin
olusturulma sekilleri, odalarin gelir ve giderlerini belirleyen hiikiimler yer
almaktadir.

Kanunun 14 iincii maddesine gore; Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler ve
Yeminli Mali Miisavirlerin odalart ayri1 ayri kurulur. Serbest Muhasebeci Mali
Miisavirler ve Yeminli Mali Miisavirler Odalari, bu kanunda yazili esaslar uyarinca
meslek mensuplarinin ihtiyaclarimi karsilamak, mesleki faaliyetlerini kolaylastirmak,
bu mesleklerin genel menfaatlere uygun olarak gelismesini saglamak, meslek
mensuplarinin birbirleriyle ve is sahipleri ile olan iliskilerinde diiriistliigii ve giiveni
hakim kilmak tizere meslek disiplini ve ahlakini korumak maksadiyla kurulan, tiizel
kisilige sahip, kamu kurumu niteliginde meslek kuruluslaridir.

15 inci maddeye gore ise; bolgesi i¢inde kendi meslegi konusunda en az 250
meslek mensubu bulunan il merkezlerinde ve bdlgesi icinde 250 meslek mensubu
bulunan ilgelerde (Biiyiiksehir belediyesi sinirlari igindeki ilgeler hari¢) bir oda
kurulur. Ayr1 ayr kurulan Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler ve Yeminli Mali
Miisavirler Odalari, bulunduklar1 ilin veya ilgenin adiyla anilir. Ancak, ilgelerde oda
kurulabilmesi i¢in o ilgedeki en az 100 meslek mensubunun yazili bagvurusu aranir.
Yeterli sayida meslek mensubu bulunmayan ve oda kurulamayan yerlerin en yakin
odaya baglanmasina veya bolge odalar1 kurulmasina Birlikge karar verilir. Bu karar

Maliye Bakanligina bildirilir.
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16 nc1 maddede Odalarin gelirleri belirlenmistir. S6z konusu maddeye gore
bu gelirler; odaya giris iicreti, yillik iiye aidatlari, yardim ve bagislar, mesleki egitime
yonelik kurs ve staj ticretleri ile diger cesitli gelirlerdir.

17 inci maddede ise, Odalarin organlar1 hakkinda bilgi verilmektedir. S6z
konusu organlar; genel kurul, yonetim kurulu, disiplin kurulu, denetleme kurulu
olarak belirlenmistir.

1.6.3. Uciincii Boliim

Ugiincii Boliimde Tiirkiye Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler ve Yeminli
Mali Miisavirler Odalar1 Birligi’nin kurulusu, gorevleri, gelirleri ve birlik organlarini
belirleyen maddeler vardir. Ornegin, 29. Maddeye gére birligin gorevleri sunlardir:

e Meslegin gelistirilmesi ile ilgili ¢alismalar yapmaktir.

e Meslek mensuplarinin menfaatlerini, mesleki ahlak, diizen ve geleneklerini
korumaktir.

e Odalar ilgilendiren konularda yetkili mercilere goriis bildirmektir.

e (Odalar arasinda ¢ikacak mesleki anlasmazliklar1 kesin olarak ¢oziimlemek,
uyulmasi zorunlu meslek kurallarini belirlemektir.

e Bu kanuna gore ¢ikarilacak yonetmelikleri hazirlamaktir.

e Milli ve milletler aras1 mesleki kuruluslara iiye olmak, milletler arasi mesleki
toplantilara katilmaktir.

e Maliye Bakanliginca verilecek gorevleri yerine getirmektir.

e Kanunlarla verilen diger gorevleri yapmak ve mesleki konularda resmi
makamlarca istenen bilgi ve goriisleri vermektir.

1.6.4. Dordiincii Boliim

Doérdiincii Boliimde, Oda ve Birlik organlarinin se¢im esaslari, ticret, meslek
sirlari, gorev suglari, cezalar hiikiimlere baglanmistir.

Kanun toplam 52 madde ve 14 gegici maddeden olusmaktadir. Bu kanun ile
muhasebecilik meslegi hemen her yoniiyle diizenlenmis ve diinya muhasebe
sistemine uyum agisindan biiyiik bir adim niteligi tasimaktadir.

1.7. MESLEGIN TARIHCESI

Muhasebe tarihi M.O.(Milattan Once) 3000 yilina kadar uzanan bir gegmise

sahiptir. Diger bir ifade ile uygarliklarin olusumu ile muhasebe tarihinin olustugunu
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s0ylemek olasidir (Selimoglu vd., 2009: 220). Milattan 3000 sene 6ncelerine kadar
Misirlilar sonralar1 ise Finikeliler, Hintliler, Yunanlilar, Cinliler, Tirkler ve
Romalilar tarafindan muhasebe biliminin bilindigi tarihi kayitlardan anlagilmaktadir.
Bu uygarliklar arasinda gelisen ticaret, muhasebe uygulamalarinin gelisimi ve
yayginlasmasina katkida bulunmustur (Gtiglii, 2007: 7). Diger bir deyisle, muhasebe
biliminin muhasebecilik mesleginden daha dnce var oldugu sdylenebilir.

Son zamanlara kadar muhasebenin 14 ve 15. yiizyillarda Italya’da gelismeye
basladigi, muhasebeye ait ilk yazili eserlerin de yine Italya’da ortaya ciktigi kabul
edilmekteydi. 1458°de Benedetti Cortigli Di Ragusa ve 1494’te Luca Paciola’nin
yaymladiklar1 eserlerin bugiinkii muhasebe sistemine temel teskil ettigi
diisiiniilityordu. Ancak yakin tarihlerde bir baska gercek ortaya c¢ikti. 1363 yilinda
Abdullah Ibni Muhammed’in “Risale-i Felekiyye” adli kitabinda bugiin
kullandigimiz ¢ift tarafli kayit sistemi ve defterlerin benzerliginden bahsedilmektedir
(Congar vd., 2010: 17).

(Cagdas anlamda profesyonel muhasebecilik meslegi ilk olarak 18. yiizyildan
itibaren Ingiltere’de ve daha sonra da ABD (Amerika Birlesik Devletleri), Almanya,
Fransa, Hollanda ve Isvigre gibi gelismis iilkelerde orgiitlii bir sekilde ortaya
cikmustir (Gugli, 2007: 7).

Muhasebe konusundaki esas oOnemli gelismeler ise, 20. yiizyila
rastlamaktadir. 1919 yilinda Alman Profesdr Schmalenbach, hesaplari yeni bir
tasnife tabi tutmustur. Boylece sanayi devrimi sonrasinda da isletmelerin gittikce
bliylimesi, yonetim ve denetim amacli bilgi ihtiyacinin artmasi muhasebe teori ve
uygulamalarinin hizla gelismesine yol agcmistir (Kiigiiksavas, 2010: 14). Boylece
muhasebe, defter tutma ile es anlamli olmaktan ¢ikip isletmeler ve diger kullanicilar
acisindan ¢ok daha kapsamli bir sistem haline gelmistir.

Glinlimiizde muhasebe diinya ¢apinda ekonomik gelisime bagli olarak
uluslararas1 bir nitelik kazanmistir. Bugiin muhasebe mesleginin en {ist kurumu,
Uluslararas1 Muhasebeciler Federasyonu (IFAC)’dur. IFAC’in temel amact
muhasebe meslegi mensuplarinin toplum ¢ikarlar1 dogrultusunda siirekli olarak
yiiksek kalitede hizmet sunmalarini saglayacak evrensel standartlar1 uyumlastirarak
meslegin gelisimi i¢in ¢alismaktir. Bu temel amag¢ dogrultusunda, kendisine iiye olan

muhasebe meslek Orgiitleri ve bolgesel olarak olusturulan diger muhasebe meslek
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orgiitleri ile igbirligi yapmaktadir. Ayrica IFAC y6netimi, ¢alisanlar1 ve goniilliileri;
etkin ve etkili bir bicimde faaliyette bulunmay1 ve uluslararasi ¢oziimler iiretmeyi ve
kolaylik sunmay1 amaglamaktadir. IFAC’a iiye olan muhasebe meslek oOrgiitleri,
kamuda, sanayide, ticarette, devlette ve akademide hizmet vermekte olan 2,5 milyon
meslek mensubunu temsil etmektedir. Tiirkiye’den de, Tiirkiye Muhasebe Uzmanlar1
Dernegi (TMUD) 1977 yilindan ve TURMOB da 1994 yilindan bu yana IFAC’a iiye
kuruluslar arasindadir (Selvi, http://www.tesmer.org.tr/, 2002: 1).
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IKINCI BOLUM

HIZMET-KALITE KAVRAMLARI VE HIZMET KALITESI

Calismanin ikinci boliimiinde, hizmet ve kalite kavramlari, hizmetlerin temel
Ozellikleri, smiflandirilmasi, hizmet sektorii ve sektériin Onemi konulari tizerine
durulmustur. Muhasebecilik hizmetleri hakkinda bilgi verilmistir. Bunlarin yani sira,
hizmet kalitesi kavrami, hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, SERVQUAL (Service
Quality) ve SERVPERF (Service Performance) hizmet kalitesi dl¢iim modelleri
hakkinda bilgi verilmistir.

2.1. HIZMET VE KALITE KAVRAMLARI

2.1.1. Hizmetin Tanimi

Yeryliziinde var olan tiim nesnelerin insan yasayisina sunulmasi hizmetin
temel yap1 tasi olmasiyla beraber (Midilli, 2011: 3), yasamimizin her asamasinda
farkli bigimlerde karsimiza ¢ikan hizmet kavrami, ilk defa 1700’1l yillarda Fransiz
filozoflar tarafindan sistematik bir sekilde ve teknik boyutuyla (Zengin ve Erdal,
2000: 47) ele alinmistir.

Hizmet, iktisat Terimleri Soézliigii'nde, “Gereksinimleri karsilama ve

tiretildigi anda tiiketilme Ozelliklerine sahip her tiirli etkinlik” (www.tdk.gov.tr,

Erigim Tarihi 08.02.2014) olarak tanimlanirken; Ana Britannica’da, “Ekonomide elle
tutulur somut tiriinler disinda her tiirlii faydali calisma ve faaliyetin tiretildigi sektor”
olarak tanimlanmaktadir (Eleren vd., 2007: 77; Eleren ve Kilig, 2007: 239).

Literatiir incelendiginde hizmet kavramryla ilgili ¢ok sayida tanim mevcuttur.
Aragtirmacilar hizmetin bir¢ok 6zelligini kullanarak farkli tanimlar yapmislardir.
Hizmetin gesitli 6zellikleri bir araya getirilerek soyle bir tanim yapilabilir;

Az yada ¢ok soyut bir yapiya sahip olan (Adigiizel vd., 2009: 18), miisteri
istek (Midilli, 2011: 4), ihtiya¢ (Devebakan ve Aksarayli, 2003: 39; Yanik vd., 2012:
594) veya sorunlarina ¢6ziim olarak sunulan (Kocoglu ve Aksoy, 2012: 4), belli yer
ve zamanlarda (Oksiiz, 2010: 5), miisteri, hizmet personeli ve/veya hizmet
saglayanin fiziksel kaynaklar1 arasinda olusan (Adigiizel vd., 2009: 18), miisteriye
art1 bir deger veya fayda saglayan ekonomik faaliyetlerdir (Kogoglu ve Aksoy, 2012:
4).
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry ise hizmetleri, zaman, yer, bi¢im ve psikoloji
bakimindan fayda saglayan ekonomik faaliyetler (Oksiiz, 2010: 5; Midilli, 2011: 4)
olarak tanimlamislardir.

Amerikan Pazarlama Birligi (Amerikan Marketing Association (AMA)), ise
hizmet tanimini, satisa sunulan ya da mallarin satisiyla birlikte saglanan fiiller,
faydalar ya da doygunluklar (Papatya vd., 2012: 88) seklinde yapmustir.

Mucuk, hizmetleri, tiiketicilerin ve sinai kullanicilarin miilkiyet hakki
olmadan ihtiyaglarin1 karsilayan, satin aldiklar1 faydalar (Devebakan ve Aksarayl,
2003: 39; Mucuk, 2010: 305; Ustaahmetoglu vd., 2013: 242) olarak tanimlamuistir.
Hizmet sektoriindeki gelismeye teknolojinin ayri bir ivme kazandirmig olmasinin
yaninda hizmet sektoriiniin de teknolojiyi tetikledigi dikkate alindiginda, hizmetle
teknolojiyi ayirarak hizmetleri fiziksel olmayan iiriin olarak tanimlamanin ne kadar
dogru olacagi tartisilabilir diyerek hizmet kavraminin ayr1 bir boyutuna dikkat ¢eken
Islamoglu’nun da hizmet tanimi soyledir: “Tiiketicilerin yasantilarindan kaynaklanan
ve cogunlukla fiziksel olmayan sorunlarini ¢ézmeye veya ¢oziimii kolaylastiran
sistemler, faaliyetler ve faydalar toplamudir.” (Islamoglu vd., 2006: 18)

Hizmet ile ilgili bu tanimlarda birbirlerine gore farkli ifadelerin bulunmasi
hizmet sektoriindeki gesitliligin ¢gok olmasiyla dogrudan iligkilidir (Kili¢ ve Eleren,
2009: 93).

2.1.2. Kalitenin Tanim

Kalite kavrami insanlarin ve sistemlerin “hata yapmasi” ve “miikkemmele
ulagma istegi” gergeginden ortaya ¢ikmustir (Kilig ve Eleren, 2009: 93) denilebilir.
Kalite ile ilgili ilk kayitlar M.O. 2150 yilma kadar uzanmaktadir. Unlii Hammurabi
Kanunlari’nda kalite ile ilgili ¢esitli ifadeler yer almaktadir. Bundan da anlasiliyor ki,
kalite ile ilgili ¢alismalar ilkel de olsa milattan 6nce baslamis ve giinlimiize kadar
geliserek devam etmistir (Pasaoglu, 2011: 3).

Kalite, Latince nasil olustugu anlamina gelen “Qualis” kelimesinden tiiremis
ve “Qualitas” kelimesiyle ifade edilmistir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 93; Pasaoglu, 2011:
2). Anlam olarak ise kullanim amacina gore farkliliklar gostermektedir. Kalite
objektif bir kavram olmamasindan dolayr birbirinden farkli bigimlerde
tanimlanmistir  (Stiglingh, 2013: 2).  Diger bir deyisle, evrensel bir tanimi

bulunmamaktadir (Saraei ve Amini, 2012: 572). Kalite kavrammin tam olarak
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standart sekilde aciklanamamasinin sebebi, hizmet ve iiretim gibi farkli sektorler,
miisteri veya iretici gibi farkli gruplar veya tiretim/tiiketim gibi farkli durumlar igin
degisik tanimlarin gegerli olmasidir (Cigek ve Dogan, 2009: 202-203).

Kalite ile ilgili literatiire bakildiginda, bu alanda yapilan ilk ¢aligmalarin,
fiziksel tirtinlerin tanimlanmasina yonelik oldugu goriilmektedir (Kogoglu ve Aksoy,
2012: 4). Ozetle, kalite kavrami, herkesin hakkinda bir fikri oldugu fakat tiim bakis
acilarini kapsayabilecek bir tanima sahip olmayan bir kavramdir (Haciefendioglu ve
Kog, 2009: 147).

Kalite ile ilgili yapilan tanimlamalarindan bazilar1 séyledir:

Kalite basitge; kullanima uygunluk (Kogoglu ve Aksoy, 2012: 4), standartlara
uygunluk (Lee ve Hing, 1995: 295; Velayutham, 2003: 487; Jain ve Gupta, 2004: 26)
veya sartlara uygunluk (Kili¢ ve Eleren, 2009: 93) olarak tanimlanabilir. Kalite, {iriin
tatmini saglamak amaci ile bir iirlinlin miisteri gereksinimlerine uyum kosullarini
tanimlayan Ozelliklerdir (Jain ve Gupta, 2004: 26). Kalite, bir {iriiniin miisterilerinin
tatmin diizeyini azaltan kusurlardan arindirilmis olmasidir (Oksiiz, 2010: 24). Diger
bir ifade ile, hata barindirmamasi (Oksiiz, 2010: 24), kusursuzluktur veya daha baska
bir ifade ile miikemmellik (Velayutham, 2003: 488) de denilebilir.

Uluslararas: orgiitler tarafindan yapilmis ve genel kabul gérmiis tanimlar da
sOyledir:

e Uluslararas1 Standart Biirosu (International Organisation for
Standardisation (ISO)): Bir iirin veya hizmetin belirlenen veya
olabilecek ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetine dayanan ozelliklerinin
toplamidir (Kindir, 2006: 3; Kili¢ ve Eleren, 2009: 94).

e Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (Europian Society for Quality
Control (EOQC)): Bir iiriin veya hizmetin tiiketicinin isteklerine
uygunluk derecesidir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 94).

e Amerikan Ulusal Standartlar Enstitlisii (American National Standards
Institute (ANSI)): Bir iiriin ya da hizmetin belirlenen ihtiyaglari
karsilayabilmesini saglayan niteliklerin tiimiidir (Yanik vd., 2012:
595).
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e Japon Sanayi Standartlar1 Komitesi (Japanese Industrial Standards
(J1S)): Uriin veya hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketicinin
isteklerine yanit veren bir iiretim sistemidir (Kili¢ ve Eleren, 2009:
94).

e Tiirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE): Bir iiriin veya hizmetin belirlenen
veya olabilecek ihtiyaclar1 karsilama yetenegine dayanan 6zelliklerin
toplamidir (Kindir, 2006: 21).

Temel amaci, yiriitiilen islerin hem nitelik, hem de nicelik yoOniinden

gelistirilmesi ve iyilestirilmesi olan kalite kavraminin (Bucak, 2011: 11) hizmet

sektdriinde agiklanmas diger sektdrlere gore daha zordur. Uriin ve hizmette kalite

algilamasi farkliliklar gdstermesine karsin, her ikisi i¢in de gecerli olan kalite

boyutlar1 aynmidir. Bu boyutlar, Garvin tarafindan asagidaki gibi Ozetlenmistir
(Velayutham, 2003: 488; Yilmaz vd., 2007: 302; Varinli ve Cat1, 2008: 392):

Performans: Uriiniin birincil 6zellikleri,

Diger unsurlar: Uriiniin ¢ekiciligini saglayan ikincil karakteristikler,
Standartlara uygunluk: Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara
uygunluk,

Giivenilirlik: Uriiniin kullanim &mrii icinde performans 6zelliklerinin
stirekliligi,

Dayamklihk: Uriiniin kullamlabilirlik &zelligi,

Servis gorebilirlik: Uriine iliskin sorun ve sikayetlerin kolay ¢dziilebilirligi,
Estetik: Uriiniin albenisi, duyulara seslenebilme yetenegi,

Algilama: Uriiniin reklamlar, dneriler vb. sebeplerle kabul gérmesi ya da
diger markalara oranla sezgisel olarak degerlendirilmesidir.

Hizmette kalite ise; miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerine uygunluk, siirekli

basari, sunulan hizmetin eksiksiz ve hatasiz gergeklestirilmesi, Olgiilebilen ve

degerlendirilebilen miisteri memnuniyeti ile dogru orantili bir unsur olarak kabul

edilmektedir (Murat ve Celik, 2007: 2).
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2.2. HIZMETLERIN TEMEL OZELLIKLERI

2.2.1. Soyutluk

En temel ve evrensel Ozelligi dokunulmazlik olan hizmetler, maddi
unsurlardan ziyade ‘performans’ sinifina girdiklerinden (Oztiirk, 2010: 19; Midilli,
2011: 6-7), bes duyu organmyla algilanamayan ve fiziksel boyutlar1 olmayan
tiriinlerdir (Eleren ve Kilig, 2007: 240). Ayrica dokunulmazlik kavraminin iki anlami
vardir. Bunlardan ilki, dokunulmaz ve hissedilmez olma (Oztiirk, 2010: 19), diger bir
ifadeyle duyu organlar ile degerlendirilemez olma (Ustaahmetoglu vd., 2013: 241)
iken, ikincisi de, kolayca tanimlanamama, formiile edilememe ve zihinsel olarak
kolay algilanamamadir (Oztiirk, 2010: 19).

Hizmetlerin soyut oluslar1 bir takim problemi de beraberinde getirmektedir
(Altunisik vd., 2007: 171). Soyut olduklar1 icin kolayca taklit edilebilirler ve
patentlerini korumak son derece zordur. Kolaylikla markalanamazlar ve fiziksel
iiriinlerdeki gibi standartlastirilamazlar (islamoglu vd., 2006: 19).

Hizmetler, tiiketicilerce kiiciik miktarlar halinde denenemezler, teste tabi
tutulamazlar (Aymankuy, 2005: 11). Ciinkii hizmetler, is yogun varliklardir (Bulgan,
2002: 4). Ancak, onlar1 ya kendi tecriibelerine dayanarak (Sayim ve Aydin, 2011:
247) ya da tiiketmis olanlarin bilgi ve deneyimlerine bagvurarak onlar hakkinda bilgi
edinebilirler. Vitrinlerde teshir edilmeleri imkansiz veya ¢ok zordur (Midilli, 2011:
6). Fakat onlar1 temsil eden; s6z, yazi, resim vb. somut kavramlarla ifade edilebilirler
(Islamoglu vd., 2006: 19).

Hizmetler, satin almadan Once kalitesi dogrudan incelenemezler
(Ustaahmetoglu ve Savci, 2011: 171). Hizmeti saglayan tarafindan uygulanir ancak
uygulamalar sadece soyut olarak algilanir. Hizmetlerin somut bir ¢iktis1 olmaz
(Midilli, 2011: 7). Ancak, tiiketicinin satin alindig1 hizmeti degerlendirebilmesi i¢in
tilketim tecriibesini edinmesi gerekmektedir (Zengin ve Erdal, 2000: 47; Altunisik
vd., 2007: 171).

Ayrica, stoklanamadiklart igin iretimlerini talebe goére planlamak hemen
hemen imkansizdir (islamoglu vd., 2006: 20). Bir birim hizmetin fiili maliyetini
belirlemek ve fiyat-kalite iliskileri de olduke¢a karmasiktir (Oztiirk, 2010: 20).

S6z konusu problemlerin iistesinde gelebilmek i¢in hizmetlerin sembolik

yonlerini 6ne ¢ikarmak, tiiketicilerin hizmeti algilamasini basitlestirecek ve hizmet
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ile hizmetin sagladig1 yararlar arasinda iligkilerin kurulmasi veya hizmetin
saglayacagi yararin daha belirgin hale getirilmesi ¢abalart hizmetlerin
somutlastirilmast i¢in oldukga biiyiik bir katki saglayacaktir (Altunisik vd., 2007:
171).

2.2.2. Heterojen Olma

Hizmet endistrisinde faaliyet gosteren isletmelerin trettikleri {irtlinleri
standardizasyon agisinda bir ornek yapmalari, hizmeti sunanin insan olmasindan
dolayr imkansizdir. Her insanin farkli sunus tarzi, kisilik yapisi, ozellikleri,
aligkanliklar1 oldugu icin her zaman ayn1 hizmeti almak ve sunmak miimkiin degildir
(Midilli, 2011: 7).

Hizmetler, genel olarak insana bagli olmalarindan dolay1 ¢ogu heterojendir ve
hizmetlerin performansi hizmeti sunan kiside bir digerine, hizmeti alandan bir
digerine (Lee ve Hing, 1995: 275-276) giinden giine ve hatta saatten saate farklilik
gostermektedir (Oksiiz, 2010: 11; Oztiirk, 2010: 20). Baska bir deyisle, insanlar
farkli oldugundan ayn1 hizmeti farkl tiiketicilere farkli bilesim ve diizeyde sunmak
gerekebilir. Ayrica aynmt hizmeti ayni kisiler farkli zaman ve mekanda ayni diizeyde
sunamazlar (Islamoglu vd., 2006: 20; Mucuk, 2010: 308).

Heterojenlik, sadece hizmeti sunan kisiden kaynaklanmaz. Ayni zamanda
hizmeti satin alan kisi olan miisteri de her hizmetin performansini belirlerken farkli
bir degerlendirmeden gecirmektedir. Bu sebeple de hizmetin miisteriden miisteriye
degisen bir yapis1 vardir. Her miisterinin beklentileri ve hizmet tecriibeleri degisiktir
(Oztiirk, 2010: 20). Tiiketicilerin tecriibeleri hizmeti algilamalarmi dogrudan
etkilemektedir. Mevcut hizmeti aldiginda daha once aldigi benzer hizmetlerle
karsilastiracak ve buna gore karar verecektir. Sonugta hizmetin basarisi hizmeti
sunanla hizmeti satin alan arasindaki etkilesimin tiirii ve giicline bagl olarak
degisiklikler gosterir (Eleren ve Kilig, 2007: 240).

Hizmetlerin kalite ve igerikleri, farkli sektorlerde farklilik gosterir. Her
hizmet birbirinden farklidir. Hizmetler miisterilerin farkli isteklerine ve/veya
ithtiyaglarina gore tiretildigi icin s6z konusu hizmetlerin kalitesinde ve iceriginde
farkliliklar olmaktadir. Bu da hizmetlerin standardizasyon ve Kkalite kontrol

faaliyetlerini bir o kadar daha imkansizlagtirmaktadir (Midilli, 2011: 7).
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Ancak tiim bu olumsuzluklara ragmen, hizmet kalitesindeki degiskenlik,
hizmetlerin bireysellestirilmesine imkan saglayacag: icin, daha yiiksek bir miisteri
memnuniyeti saglayacaktir. Ote yandan, kalitedeki degiskenlik istihdam edilen is
gorenlerin kalifiye eleman olmalarini zorunlu hale getirecektir (Altunisik vd., 2007:
173).

2.2.3. Ayrilmazhk (Uretim ve Tiiketimin Es Zamanh Olmas)

Fiziksel mallar 6nce iiretilir ve depolanir, sonra satilir ve tiiketilir. Hizmetler
ise Once satilir sonra da tiretimle tiikketim ayni zaman dilimi i¢inde gergeklesir, tiretim
ile tikketim birbirinden ayrilmaz (Zengin ve Erdal, 2000: 47; Mucuk, 2010: 307),
genellikle pazarlandiktan ve hatta satildiktan sonra iretilerek miisteriye
sunulmaktadir (Islamoglu vd., 2006: 20). Diger bir ifade ile hizmetlerde siirekli bir is
bandi olusturulmaz (Bulgan, 2002: 5).

Hizmetlerin bu 6zelliginden dolayi, sunulan hizmetin ve hizmeti talep eden
misterinin, aynt zamanda ve ayni mekanda beraber bulunmasi gerekmektedir.
Genellikle hizmet pazarlamasinda, hizmeti iireten ve pazarlayan kisi ayni1 olmaktadir.
Bu durumda hizmet sektoriinde aracisiz dagitim imkani ortaya ¢ikmaktadir.
Ayrilmazlik 6zelligi sayesinde, hizmet miisterisi alicis1 oldugu hizmetin iiretimi
sirasinda hizmetin iiretildigi yerde bulunmaktadir ve o an hizmet sunulan miisteriden
baska, hizmetten yararlanacak diger miisteriler de iiretim siirecini sahit olarak
yasamaktadirlar (Islamoglu vd., 2006: 20). Ancak bilgi ve iletisim teknolojileri
glinlimiizde insanlarin gitgide artan sayida hizmetle iliskili faaliyeti, fiziksel olarak
hizmetin sunuldugu ortamda bulunmadan da, aninda veya daha sonra hizmeti elde
etmesini miimkiin kilmaktadir (Oztiirk, 2010: 22).

2.2.4. Dayaniksizhk

Hizmetler fretildikleri anda tiiketilir, dolayisiyla depolanmaya ve
saklanabilmeye uygun degildirler (Eleren ve Kilig, 2007: 240). Cogu hizmetler
uretildiklerinde tiiketilmezlerse, bunlari sonradan tiiketmek miimkiin olmaz
(Islamoglu vd., 2006: 20). Baska bir deyisle, hizmetlerin ileride kullanilmasi ya da
tilketilmesi amaciyla stoklanmasimin miimkiin olmadigin1 sdylenebilir (Zengin ve
Erdal, 2000: 48; Ustaahmetoglu ve Savci, 2011: 171).

Hizmetlerin bu 6zelliklerinden dolay1 birgogunun yarar kisa siirelidir. Kimi

hizmetlerde talebin diizensiz olusu hizmetlerin dayaniksizligimi goreceli olarak



30

arttirmaktadir (Oksiiz, 2010: 10). Hizmetlerin dayaniksizlig1 ve talebin dalgali olmas1
hizmet isletmesi yoOneticilerini arz ve talebi eslestirmek icin hizmet planlamasi,
fiyatlama ve satis gabalarina iliskin 6nlemler almaya yoneltmektedir (Erem, 2003:
55; Mucuk, 2010: 308).

Hizmetlerin dayaniksiz olma o6zelligi baz1 sorunlar1 da beraberinde
getirmektedir. Envantere gecirilemezler ve talep dalgalanmasi meydana geldiginde
isletmeler i¢in problem olmaktadir (Midilli, 2011: 10). Talep mevsimden mevsime,
aydan aya ve haftadan haftaya ve hatta giinde ve saatte farklilik gosterebilmektedir.

2.2.5. Sahiplik

Bir mamulii satin alan s6z konusu mamuliin sahibi olurken, hizmet
sektoriinde hizmet iiretildigi zaman saticidan aliciya sahiplik hakki gegmez (Midilli,
2011: 10). Odeme hizmetlerin kullanilmas1 ya da kiralanmasi igin yapilir. Ayrica,
hizmeti kullananlar da, hizmetin sahipligini devredemezler. Bu yiizden kullanicilar
hizmeti satin alirken ve kullanirken hizmet iireticisine daha ¢ok bagimlidirlar (Oksiiz,
2010: 11). Bir hizmet bir baskasina devredilemedigi i¢in hizmetlerde ikinci el
pazarlari ortaya ¢ikmaz (Islamoglu vd., 2006: 20).

2.3. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Bilim felsefesi siniflandirmay1, 6zellikle bir disiplinin gelisme donemlerinde
s6z konusu disiplini daha derin bir inceleme i¢in ¢ok onemli gérmektedir. Siiphesiz
hizmet sektoriinde de siniflandirma 6nemli, ancak oldukga zordur. Bunun sebebi de,
hizmetlerin ¢ok farkli ve genis bir yelpazede olmasidir (Oztiirk, 2010: 27). Temel
Ozellikleri tam manasiyla tagimayan hizmetler oldugu i¢in, hizmetler ve hizmet
isletmeleri arasindaki farkliliklarin ~ belirlenmesi, hizmetlerin  6zelliklerinin
saptanmasi ve genellestirilmesi kadar 6nemli bir konu haline gelmistir. Ayrica farkli
hizmetlerin ortak ozelliklerinden yola c¢ikilarak yapilan smiflamalar arastirmaciya
fayda saglar (Midilli, 2011: 12). Hizmetleri birgok kriter ¢ercevesinde siniflandirmak
miimkiindiir:

2.3.1. Hizmetlerin Yapilarina Gore Siiflandirilmasi

Hizmetler yapilarina gore siiflandirildiginda isletmelere hizmet sirasinda
miisterinin bulunup bulunmamasinin gerekliligi konusunda fikir verir (Oksiiz, 2010:

8). Tablo 2.1.’de hizmetlerin yapilarina gore siniflandirilmasi gosterilmistir.



Tablo 2.1: Hizmetlerin Yapilarina Gore Simiflandirilmasi

Hizmetin Hizmetin Alicisi
Ozelligi Insanlar Nesneler
(Insan Prosesi) (Nesne Prosesi)
insanlarin Viicutlarina Yénelik Fiziksel Esyalara Yonelik
Hizmetler Hizmetler
Yolcu Tagimaciligt Yiik Tagimaciligt
Somut Saglik Hizmetleri Tamir ve Bakim Hizmetleri

Hizmetler Pansiyon Hizmetleri Depolama ve Ambar Hizmetleri
Gizellik Salonlar1 Isyeri Temizlik Hizmetleri
Fiziksel Terapi Perakende Dagitim
Spor Salonlari Camagirhane ve Kuru Temizleme
Restoran ve Barlar Benzin Istasyonlari
Kuaforler Peyzaj ve Bah¢ivanlik
Cenaze Isleri Cop Atiklart ve Yeniden Doniigiim
(Zihin Prosesi) (Bilgi Prosesi)
Insanlarin Zihinlerine Yénelik Hizmetler
Hizmetler
Reklameilik ve Halkla fliskiler Muhasebecilik
Sanat ve Eglence Bankacilik

Soyut Televizyonculuk ve Kablo Yaymlart | Veri Islem

Hizmetler Yonetim Danismanlig Veri Aktarim
Egitim Sigortacilik
Bilgilendirme Hizmetleri Avukathik Hizmetleri
Miizik Konserleri Programcilik
Psikoterapi Aragtirmacilik
Din Menkul Deger Yatirimeiligi

Telefon Hizmetleri

Yazilim Danigmanlig

(Islamoglu vd., 2006: 22; Midilli, 2011: 13)
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Hizmet alanlari, hizmetin soyut ve somut olmalarina gore ikiye ayrilir.

Hizmet alanlar1 da insanlar ve nesneler olmak ftizere iki baslik altinda incelenir

(Oksiiz, 2010: 8-9):

Insan Prosesi: Hizmetlerden yararlanmak igin, fiziksel olarak hizmetle ayni

yerde olmak zorundadirlar.

Nesne Prosesi: Hizmetlerden faydalanabilmek igin, miisterilerin hizmetle

ayn1 yerde olmasina gerek yoktur. Fakat esyalar hizmetle ayni yerde bulunmak

zorundadir.

Zihin Prosesi: Miisterilerin bedenen farkli yerde olsalar bile zihnen hizmetle

ayn1 yerde olmalari, hizmetlerden faydalanabilmek i¢in gereklidir.

Bilgi Prosesi: Miisterilerin hizmetten faydalanmak igin, hizmeti saglayan

kisi/firma ile etkilesimde olmaya ihtiyaci vardir.
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2.3.2. Hizmetlerin Miisteriyle iliski Diizeyine Gore Simflandirilmasi
Hizmet sektoriinde bireysel ve kurumsal miisteriler hizmeti iiretenlerle uzun
donemli iliski kurarlar ve hizmeti siirekli elde ederler (Oztiirk, 2010: 31).

Hizmetlerin misteri ile iliski diizeyine gore siniflandirilmasi Tablo 2.2.°de

verilmistir.
Tablo 2.2: Hizmetlerin Miisteriyle Iliski Diizeyine Gore Simflandirilmasi
Miisteri
ile iligki )
Hizmetin Uyelik Tliskisi Formel Olmayan iliski
Ozelligi
Bankacilik Radyo istasyonu
Siirekli Sigortacilik Polis korumas1
Telefon aboneligi Karayolu
Aylik otobiis kartlar Araba kiralama
Seyrek Tiyatro aboneligi Restoran
Kuliip iiyeligi Toplu tagima
Posta hizmetleri

(islamoglu vd., 2006: 22; Ozgiiven, 2008: 656)

Tabloya gore miisterilerle hizmet isletmesi arasinda iyelik iligkisi veya
formel olmayan diger bir deyisle sekli olmayan bir iliski sz konusudur. Ayrica
tabloya gore hizmetler siirekli ve seyrek olarak talep edilme 6zelligine gore ikiye
ayrilmaktadir.

Ozellikle hizmet kuruluslarinda, miisteriyle belirli bir siireyi igeren iiyelik
iligkileri, tiicret de dahil olmak {izere bir takim avantajlar1 da beraberinde
getirmektedir. Firma bu sayede miisterilerinin kimler oldugunu 6grenirken, aym
zamanda bu miisterilerin hangi tiir imkanlardan, ne siirede yararlandiginin da
analizini yapabilmektedir (Midilli, 2011: 14).

2.3.3. Hizmetlerin Esnekligi ve Kullanilan Inisiyatife Gore

Siniflandiriimasi

Hizmetlerin olusturulmasi ve tiikketilmesi es zamanl olarak gerceklestiginden
ve miisterinin hizmet siirecine aktif olarak katildigindan dolay1 hizmetler, sunucusu
tarafindan tiiketici ihtiyaglarim1 karsilayacak bi¢imde inisiyatif kullanilarak
sunulabilir (Oztiirk, 2010: 32). Tablo 2.3.’de hizmetlerin, hizmeti sunan kimse

tarafindan gosterdigi inisiyatif ve esneklige gore siniflandirilmasi verilmistir.
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Tablo 2.3: Hizmetlerin Esneklik ve Kullamlan Inisiyatife Gore Simflandirilmasi

Inisiyatif
Esneklik Yiiksek Diisiik
Giizellik merkezi Kitlesel egitim
. Hukuki hizmetler Koruyucu saglik
Yiiksek Taksi hizmeti programlari
Mimari tasari
Ozel egitim
Telefon hizmetleri Toplu ulagim
Diisiik Otel hizmeti Fast-food restoranlar
$ Kaliteli restoran Sinema-tiyatro

(Ozgiiven, 2008: 657; Oztiirk, 2010: 32)

Tabloda, yiiksek esneklik ve inisiyatif gerektiren hizmet dallari; giizellik
merkezleri, hukuki hizmetler, taksicilik hizmeti, mimari tasar1 ve 06zel egitim
hizmetleri olarak verilirken, diisiik esneklik ve inisiyatife sahip olan hizmet dallart
da; toplu ulasim hizmetleri, fast-food restoranlar ve sinema-tiyatro hizmeti veren
isletmeler olarak verilmistir.

Gerek hizmet verenin genis inisiyatif alanina sahip oldugu ve gerekse verilen
hizmet niteliklerinin esneklik seviyesinin yiiksek oldugu bir takim hizmetlerde,
miisterinin 6zel durumu ve ihtiyacina karsilik verebilecek seviyede hizmet sunma
imkani1 artmaktadir. Esasen bu tiir hizmetlerde hizmet niteliklerinin kompozisyon ve
diizeyi, miisterinin durum ve beklentilerine gore ayarlanmalidir (Midilli, 2011: 15).

2.3.4. Hizmetlerin Pazarlanabilir veya Pazarlanamaz Oluslarina Gore

Siniflandiriimasi

Pazarlanan ya da pazarlanamayan hizmetler kar amagli/amagsiz hizmetler
olarak da degerlendirilebilmektedir. Hizmetlerin bir kisminda sosyal ve ekonomik
cevre bir donemde hizmetin sundugu faydalar1 pazar digi enstriimanlar tarafindan
dagitmay1 se¢mektedir. Kamuya herhangi bir {icret beklemeden sunulan devlet
ticretleri bu kisim iginde yer almaktadir. Ciinkii insanlar1 bu tiir hizmetlerin
kullanimindan diglamak miimkiin degildir. Bir insanin s6z konusu hizmetten
yararlanmas1 digerlerinin yararlanmasin1 engellemez. Ancak hizmetlerin kar
amacli/amagsiz bigimindeki ayrimi politik, ekonomik, sosyal ve teknolojik

degismeler sonucunda zamanla degisebilmektedir. Ornegin, iilkemizde sehirlerarasi
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yollardan yararlanilmasi igin tlicret alinmasi daha onceleri diisiiniilemez iken bugiin
otobanlar kar amagli ve iicretli hizmetler haline donligsmiistiir (Akdogan, 2011: 16).

2.4 HIZMET SEKTORU VE ONEMI

2.4.1. Hizmet Sektorii

Yapilan tanim ve siiflandirmalardan anlagilacagi lizere hizmetin kendine has
ozelliklerinden dolayr hizmet sektdrii diger endiistri dallarindan ayrilmaktadir (Kilig
ve Eleren, 2009: 93). Hastane, okul, otel, lokanta gibi kuruluslarin hepsi birer hizmet
isletmesidir. Yaptiklar1 hizmet iiretimlerinden dolayr bu tiir isletmelere hizmet
isletmesi ve tiim hizmet isletmelerinin olusturdugu genel sektére de hizmet sektorii
ad1 verilir. Hizmet sektorii ekonominin fiziki varligi olmayan, {iretici tarafindan
tiretildigi anda tiiketilen iktisadi mallarin meydana getirildigi sektor olarak da
tanimlanmaktadir (Erem, 2003: 60). Ayrica, hizmet sektorii icin, tiim isletme
sektorlerinin yarisindan fazlasini kapsayan ana sektdr demek de miimkiindiir (Sayim
ve Aydin, 2011: 248).

2.4.2. Hizmet Sektoriiniin Onemi

Glinlimiizde o6zellikle istthdam, gelir, enternasyonal ticaret ve {iretim
maliyetleri agisindan hizmet sektorleri ¢ok daha onemli hale gelmistir denilebilir.
Rekabet giicliyle 1ilgili wuluslararast tartigmalarin esasen {iiretim sektdriine
dayandirilmasi yanlis sonuglar dogurmaktadir. Ciinkii giinlimiizde kiiresel ekonomi,
bir deger meydana getirme faaliyetlerini esas itibariyle hizmet sektorlerinde
gerceklestirmektedir. “Ugiincii Dalga” isimli eseriyle tiim diinyada yeni tartismalar
baslatan Alvin Toffler, birinci dalga ile tarim devrimini yasayan kiiresel ekonominin,
ikinci dalga ile sanayi devrimini yagadigini ve liglincli dalga ismini verdigi yapinin
ise hizmet ve enformasyon teknolojilerine dayali olarak gelisecegini savunmaktadir
(Erem, 2003: 60).

Artik sanayi toplumu ve tarima dayali geleneksel toplumu geride birakarak;
teknolojisi, ekonomisi, sosyal ve Kkiiltlirel sistemleri tamamiyla degisen yeni bir
toplum yapist olusturmustur. Bu yeni toplum yapisinin kullandigi teknoloji ve
bununla birlikte ortaya ¢ikan yasam tarzi degiserek gelismekte ve geliserek
degismektedir (Erem, 2003: 60). Bu hizli gelisme trendine paralel olarak ortaya ¢ikan
refah artig1 ve gelir diizeyindeki yiikselme ile birlikte hizmet sektorii de her gegen

giin ¢cok daha fazla 6nem kazanmaya baglamigtir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 93). Ayrica,
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zenginligin artigi, daha fazla bos zaman, is giiciindeki kadin oraninin artis1, yasamsal
beklentilerin artigi, TUrlinlerin daha karmasik bir yapida olmasi, yasam
karmagikliginin artmasi, dogaya ve kaynaklarin kitligina daha ¢ok 6nem verilmesi,
yeni Uriin sayilarimin artist gibi faktorleri de hizmet sektoriindeki biiylimenin
sebepleri arasinda sayabiliriz (Erem, 2003: 60; Akdogan, 2011: 19).

Ozellikle yirminci yiizyilin sonlarina dogru sanayi toplumundan hizmet ve
bilgi toplumuna gecis yapilan siirecte, fiziksel iriin liretimi merkezi konumunu
yitirerek, yerini hizmet/bilgi tretimi ve bilgiye dayali teknolojilere birakma
yonelimindedir (Yenigeri, 2006: 239). Artik bilgi ve hizmet sektorleri yeni
ekonominin finans ile beraber temel dinamiklerini olusturmaktadir (Yenigeri, 2006:
246).

Hizmet ve bilgi toplumlarinin 6zelliklerini; git gide daralan tarim ve imalat
sanayi istihdami, Ozellikle bu amagla gelistirilip uygulanan politikalarla sosyal
hizmetlerde ve kamusal iiretimde gerileme, hizmet sektoriinde artan farklilagsmalar,
yonetimsel, profesyonel ve teknik islerde hizli artig, nemli ve nispeten perakende
ticarette bir istthdam yapisinin ortaya ¢ikisi, meslek yapisinin zaman iginde gittikce
yukselmesi, 6zellikle daha yiiksek bir vasif ve egitim talep eden mesleklerin artigi
olarak siralamak miimkiindiir (Yenigeri, 2006: 239-240).

Gelismis ve gelismekte olan iilkelerde hizmet sektdrlerinin tiim ekonomi
igerisindeki pay1 hem iiretim hem de istihdam ag¢isindan oldukga biiyiiktiir (Altan ve
Atan, 2004: 18). Bu ise hizmet sektdriine uluslarin refah diizeyini belirleyen faktor
ozelligi katmmstir (Midilli, 2011: 6). Oyle ki, pek cok iilkenin milli gelir hesaplari
hem katma degerin sektorel dagilimi, hem de Gayri Safi Yurt i¢i Hasila (GSYIH)’
daki nihai harcamalar iiriin ve hizmetler arasindaki farka gore diizenlenmektedir
(Sayim ve Aydin, 2011: 248). Ekonominin pek ¢ok alaninda etkin bir rolii olan
hizmetler, tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de hizla gelismekte ve Gayri Safi
Milli Hasila (GSMH) igindeki paymnin giin gectikce artmasi bunun en Onemli
kanitidir (Erem, 2003: 60).

2.5. MUHASEBECILIK HIZMETLERI VE OZELLIKLERI

2.5.1. Muhasebecilik Hizmetleri

Calismada bulunan hizmet kavramina yonelik tanimlamalar ve literatiirde

bulunan hizmetlerin standart siniflamasi ile ilgili tanimlamalar dikkate alindiginda
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muhasebe mesleginin hizmet nitelikli bir meslek ve muhasebe biirolarinin da hizmet
isletmeleri oldugu agikca goriilmektedir (Yayla ve Cengiz, 2006: 179).

Kiiresellesme ve bilgi teknolojilerinin diinya ekonomisinde ve is yasaminda
yol actig1 degisimler iiretim ve hizmet sektoriinde yer alan firmalar1 derinden
etkilemektedir. Firmalar birbirine kars1 rekabet avantaji saglayabilmek ve
etkinliklerini arttirabilmek i¢in yogun ¢aba harcamaktadirlar (Bulgan, 2002: 1). Bir
hizmet meslegi olan muhasebecilik de hizmet sektoriindeki diger meslek ve
isletmeler gibi yasanan yogun rekabetten etkilenmektedir (Yayla ve Cengiz, 2006:
176).

Rekabetin temel anahtar1 olarak, sadece iiretim sektoriinde faaliyet gdsteren
isletmeler i¢in degil, ayn1 zamanda hizmet isletmeleri i¢in de hizmet kalitesi isaret
edilmektedir (Kilig ve Eleren, 2009: 92). Diger bir deyisle, rekabetin artmasi, var
olan kosul ve imkanlarin iyilesmesi, insanlarin se¢ici hale gelmesi, teknolojinin hizla
ilerlemesi sonucunda Kkaliteye verilen Onemin artmasi tiim sektorlerde kalite
yonetimini vazgecilmez bir unsur haline getirmistir (Adigiizel vd., 2009: 18;
Pasaoglu, 2011: 1).

Bugiin, finansal ve somut kriterlerin isletmeler agisindan bir verimlilik
gostergesi olarak yetersiz kaldigi, kalite, miisteri memnuniyeti ve sadakat gibi
kavramlarin isletmelerin rekabet yeteneklerini gosteren Olgiitler durumuna geldigi
kabul goriilmektedir (Selvi ve Ercan, 2006: 161). Miisteri beklentilerinin siirekli
olarak degisim gosterdigi bir ortamda isletme faaliyetlerini siirekli kilmanin yolu,
miisteri odakliliktan ge¢mektedir (Ozer ve Giinaydin, 2010: 128). Tiim bu
gelismeler, meslek mensuplarinin, miisterileri konumunda bulunan miikellefleriyle
daha yakimn iliskiler kurmalarim1i ve sunduklar1 hizmetin kalitesini miikellef
beklentisine uygun hale getirmelerini zorunlu kilmaktadir (Yikselen, 2002: 34).
Buna ilaveten, miisteri tatminini yiliksek diizeyde tutacak faktorlerin bir araya
getirmesi zorunlulugu da ortaya ¢ikmistir (Yayla ve Cengiz, 2006:177).

Isletmelerimizin ulusal ve uluslararas1 pazarlarda daha aktif rol almaya
baslamalari, 6l¢egi ne olursa olsun ¢ok sayida isletmenin yabanci firmalarla ticaret
yapmalar1 mali yapilarla ilgili alinacak kararlarin 6nemini arttirmis; bu gelismeye
bagli olarak muhasebecilerden beklenen hizmetlerde de degisim gozlenmeye

baslamistir. Defter tutmanin 6tesinde isletmenin mali yapis1 hakkinda bilgi sahibi
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olma, rapor verme, mali kaynaklar1 daha verimli kullanma secenekleri konularinda
miikellefler, bu alanda en yakin gordiikleri muhasebeci ve mali miisavirlere
yonelmislerdir (Suadiye ve Yiikselen, 2001: 15).

Muhasebe mesleginin miisterileri konumundaki kesimlerin muhasebe
mesleginden beklentilerine iliskin olarak 2001 yilinda Izmir ilinde Taner vd.
tarafindan yapilan aragtirmanin sonuglarina gore, is diinyasinin muhasebecilerden
olan baglica beklentileri; kendilerine zamaninda ve yeterli bilgi sunulmasi, vergilerin
zamaninda O0denmesinin saglanmasi olmustur (Taner vd., 2001: 7). S6z konusu
arastirma ile “En iyi muhasebeci en az vergi ¢ikarandir” tezinin de biiytik 6l¢iide ilgi
gormedigi sonucuna varilmustir. Is diinyasinm, kaliteli hizmet talep etmesi
muhasebecilerin sunacaklari hizmet kalitesinin gelistirilmesi bakimindan oldukca
onemlidir (Uzay ve Giingor, 2004: 95).

Kayseri ve Nevsehir illerinde yapilan bagka bir arastirmada ise, miikelleflerin
muhasebecilerden olan beklentileri; muhasebecilerin, yoOnetime ara¢ olmasi,
ekonomide kamuyu aydinlatmasi, devletin vergi alacaginin tam olarak hesaplanmasi,
sermaye gruplarina seffaf, karsilastirilabilir, yorumlanabilir, agik ve dogru bilgi
aktarimi fonksiyonlarini yerine getirmesidir (Uzay ve Giingor, 2004: 95).

Ayrica, is diinyast mali tablolarin, anlasilabilir, esnek ve ihtiyaglara odakli,
giivenilir, karsilagtirilabilir ve zamaninda sunulmasini arzu etmektedir. Muhasebeci
bilgiyi onemlilik ve dncelik esaslarina gore sunmalidir. Cok sayida bilginin az bilgi
sunmak kadar tehlikeli ve yaniltic1 olabilecegini dikkate almalidir (Uzay ve Giingor,
2004: 95). Diger bir deyisle, muhasebecilerden, zamaninda ve kaliteli bilgi iiretmenin
yani sira bu bilginin yorumlanmasi neticesinde ilgili ¢ikar gruplarina deger katacak
ve hizli karar alma siirecine destek olacak mali ve yonetsel danismanlik yapmalari
beklenmektedir (Elmaci ve Sevim, 2008: 9).

Bir muhasebecilik ve miisavirlik isletmesinin basarisinda, sunulan hizmetin,
miikellef beklentilerine uygun olmast 6nemli (Acan ve Saydan, 2009: 227)
oldugundan miikellefin beklentilerini almasi, meslek mensubu ile uzun dénemli bir is
iligkisi i¢cinde olmasini saglayacagi gibi, memnuniyet, miikellefin meslek mensubunu
cevresine de tavsiye etmesi sonucunu getirmektedir (Yiikselen, 2002: 37).

Hizmet kalitesinin arttirilmasi ve miisteri tatmininin en {st diizeyde

saglanabilmesi oOncelikle hizmet kalitesi ve bagli olarak miisteri memnuniyeti ile
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ilgili degerlerin Olgiilmesi ve bu degerler {izerinde etkili olan faktorlerin belirli
yontemler ile tespit edilmesiyle saglanabilir. Bu sayede muhasebecilik ve miisavirlik
hizmetlerinde kalitenin hangi boyutlarina daha fazla 6nem verilmesi gerektigi ortaya
cikacaktir (Yayla ve Cengiz, 2006: 177).

Biitiin bu agiklamalardan sonra muhasebe meslek orgiitii ve orgiitli olusturan
muhasebe meslek elemanlarinin amaci; muhasebe mesleginin miisterileri durumunda
bulunan kesimlerin o anki durum ve gelecekle ilgili planlarinda dogru kararlar
almalarina ve eylemlerini olumlu kilmalarina yonelik muhasebe meslegi ile ilgili
beklentilerini, mesleki sorumluluk ve hassasiyet i¢inde, tutarl, etkin, ekonomik
verimlilikte, en kisa zaman ve en Kkaliteli sekilde karsilamak olmalidir (Ece ve
Abdioglu, 2005: 71).

Ek olarak muhasebe mesleginde arzulanan hizmet kalitesine ulasmak i¢in
yukarida agiklanan s6z konusu Ogelerin disinda, isyerindeki temizlik ve diizen,
personel egitimi ve Ogretimi, kayit araclarindaki son teknolojilerin kullanimi vb.
unsurlar da vazgegilmez birer 6ge niteligi tagimaktadir (Kaya ve Dastan, 2005: 393).

2.5.2. Muhasebe Hizmetlerinin Ozellikleri

Muhasebe hizmetlerinin ifa edilmesinde, diger hizmet kollarina gore farkl
olan pek ¢ok unsur olmakla beraber, 6ne ¢ikan farkli unsurlar asagidaki gibidir
(Yanik vd., 2012: 596):

e Muhasebe hizmetlerinde hizmetin ne sekilde sunulacagini belirleyen ana
etken hizmeti alanlarin talebi degil, kanun, yonetmelik veya tabi olunan diger
hukuki yaptirimlardir.

e Muhasebe hizmetleri yerine getirilirken, hizmeti alan adina kanun veya
yonetmelik geregi rutin olarak yapilmasi gereken pek ¢ok hizmet vardir.

e Muhasebe hizmetlerinin en iyi sekilde sunumunda, hizmeti sunan kimsenin
mesleki bilgi, deneyim ve uzmanlig: etkilidir.

e Muhasebe hizmetlerinde meydana gelebilecek herhangi bir aksaklik veya
thmal genellikle maddi bir yaptirimla sonuglanir.

e Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklari danismanlik, nakit yonetimi veya

finansal tablolarin analizi gibi hizmetler soyut 6zellik tasirken; defter tutma,
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raporlarin hazirlanmasi, beyannamelerin diizenlenmesi gibi somut o6zellik

tagimaktadir (Banar ve Ekergil, 2010: 43).

e Muhasebe hizmetleri yerine getirilirken, muhasebe hizmetlerinin bir¢ok
calisma disiplinini etkilemesi sebebiyle, emek yogun ¢alisma ortaminin yani
sira daha ¢ok teknoloji yogun bir ¢alisma ortami olusturulur.

e Hizmet {reticisinden ayrilamaz bir sekilde sunulur. Muhasebe meslek
mensuplar1 hizmet sunumunda hizmetin bir parcast konumdadirlar. Hizmet
tireten muhasebe meslek mensuplart ve hizmet alan misteriler hizmetin
faydalarinin  gergeklesebilmesi i¢in  karsilikli  etkilesimde bulunurlar
(Ustaahmetoglu ve Savei, 2011: 171).

e Muhasebe hizmetlerinin biiyiik bir boliimii ertelenemez ve stoklanamaz.

e Muhasebe hizmetlerinin kalitesi, ancak hizmet verildikten sonra ortaya ¢ikar.
Hizmetin verilme siirecinde kaliteden bahsetmek genellikle miimkiin olmaz.

e Muhasebe hizmetlerinde siireklilik esastir. Birgok hizmet belli bir siire sonra
sona ermeyip, siirekli yerine getirilmesi gereken bir nitelik tasir.

e Isletmelerin biiyiikliikleri, hukuki yapilari, cografik kosullar gibi sebeplerle
her isletmeye farkli yontemin tavsiye edilmesi, hizmetlerin heterojen
olmasina Ornektir. Fakat muhasebenin kavramlari, ilkeleri, standartlar1 ve
kanunlarin hiikiimleri geregi muhasebe meslek mensubu miisterilerine tiirdes
hizmetler de sunabilmektedir (Banar ve Ekergil, 2010: 43).

e Miikelleflere; denetim raporunun, finansal raporlarmin veya danigmanlik
hizmetinin sunulmasi ise, iiretim ve tiikketimin es zamanli olarak
gergeklestiginin gostergesidir (Banar ve Ekergil, 2010: 43).

Ayrica, hizmetleri karakterize eden soyutluk, ayrilmazlik, homojenlik ve
dayaniksizlik 6zelliklerine muhasebe meslek mensuplar1 dikkatle yaklagsmali ve bu
ozelliklerin hizmet kalitesini belirlemede agirlikli bir 6neme sahip oldugunu goz
oniinde bulundurmalidir (Ustaahmetoglu ve Savct, 2011: 171).

2.6. HIZMET KALITESI

2.6.1. Hizmet Kalitesinin Tanim

Kalite; hem fiziksel iiriin, hem de hizmet sektorlerinde verimlilik ve is

performansini etkileyen stratejik bir ara¢ olarak kabul edilmesine (Jain ve Gupta,
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2004: 25) ragmen gelisim siireci incelendiginde, ¢alismalarin uzun yillar hizmet
kalitesinden daha ¢ok iirlin kalitesi lizerinde yogunlastigi goriilmektedir (Lee ve
Hing, 1995: 295; Eleren ve Kilig, 2007: 241). Dolayisiyla bu ¢alismalarin sonuglari
hizmet kalitesini anlamada yeterli olmamaktadir. Pazarlama literatiirinde hizmet
kalitesinin iirlin kalitesinden bagimsiz oldugu tartismalar1 ancak 1970’lerde yapilan
calismalarda yaymlanmistir (Bulgan, 2002: 4). Uretim isletmelerinde {iriin kalitesi
teknolojik  muayenelerle  veya istatistiksel kontrol yontemleriyle direk
belirlenebilecegi halde ayni sey hizmet isletmelerinde kalitenin dl¢imii ve kontrolii
i¢cin sOylenemez (Kili¢ ve Eleren, 2009: 92; Kocoglu ve Aksoy, 2012: 5). Hizmetin,
fiziksel mallardan farkli kendine has 6zellikleri (soyut nitelikte olmasi, tiretildigi
yerde tiiketilmesi, heterojen bir yapiya sahip olmasi, hizmet kalitesinin, hizmetin
nerede ne zaman ve kimin tarafindan verildigine bagh olarak degismesi, iiretim ve
tilketimin es zamanli olmasi gibi) sebebiyle, hizmet kalitesinin tanimlanmasi ve
olgiilmesi kolay degildir (Jain ve Gupta, 2004: 25; Oncii vd., 2010: 240;
Ustaahmetoglu ve Savci, 2011: 172).

Gerek sanayi sektoriinde gerekse hizmet sektoriinde kalite; stirekli degisim
gosteren, bazen olusturulan bazen de ulasilmak istenen bir kavramdir (Demirci,
2008: 15). Yogun rekabet ortaminda faaliyetlerini siirdiiren ve siirdiirmek isteyen
isletmeler icin artik kaliteli hizmet rekabet giiclinlin kendisidir (Bucak, 2011: 13;
Ushantha vd., 2014: 72). Hatta kalite artik sadece isletmelerin rekabet
potansiyellerini arttirict bir unsur degil, ayn1 zamanda bir yasam tarzidir (Kindir,
2006: 3).

Hizmet sektoriinde hizmetin kalitesi, hizmeti géren bireyden bireye hatta
hizmeti alan misteriden misteriye degisiklik gosterebildigi i¢in ortaya ¢ikan bu
degisiklik hizmetlerin mallara kiyasla standardizasyonunun yok denecek kadar az
oldugunu ifade etmektedir. Bu denli karisik bir kavramin elbette degerlendirilmesi de
ayni oranda gii¢ olacaktir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 93). Hizmet kalitesi konusunda
yapilan tanimlarda da heniiz bir goriis birligine varilamamakla birlikte, literatiirdeki
bazi tanimlar su sekildedir:

e Hizmet kalitesi, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan, beklenen hizmet

ve algilanan hizmet performans: arasindaki fark (Duman vd., 2007: 155;

Agbor, 2011: 8; Kogoglu ve Aksoy, 2012: 5) olarak tanimlanmistir. Ya da
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hizmette kalitenin kriteri, miisterinin hizmeti almadan 6nceki beklentileri ve
yararlandiklar1 gercek hizmet deneyimini kiyaslamalari sonucu, beklentileri
ve algilanan performans farkliliginin yonii ve derecesi (Aymankuy, 2005: 12)
olarak tanimlanabilir.

Hizmet kalitesi, miisterinin beklentilerinin karsilanmasi veya asilmasi (Wang
ve Shieh, 2006: 195) olarak da tanimlanabilir.

Hizmet kalitesi, sadece yapilabilecek seylerin soziiniin verilmesi ve s6z
verilenden fazlasinin yapilmasidir (Kogoglu ve Aksoy, 2012: 5).

Hizmet kalitesi miisteri istek, ihtiyag ve beklentilerine uygun hizmet
Ozelliklerinin isletme tarafindan 6nceden belirlenmis standartlara siirekli ve
tutarh sekilde uyumudur (Murat ve Celik, 2007: 2).

Hizmet kalitesini, alicinin gereksinimi ve beklentileri, bunlarin dogrultusunda
hizmette olmasi gereken oOzellikler ve hizmetin bu 06zelliklere sahip olma
derecesi olarak ifade etmek miimkiindiir (Cigcek ve Dogan, 2009: 203; Yildiz
ve Yildiz, 2011: 126).

2.6.2. Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

Hizmet kalitesinin tanimlanmasi bu kavram ile ilgili baz1 sonuglar1 da ortaya

cikarmigs ve hizmet kalitesinin oOzellikleri hakkinda da bilgiler vermistir. Bu

Ozellikleri asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Bulgan ve Giirdal, 2005: 241;
Kogoglu ve Aksoy, 2012: 5):

Hizmet kalitesi miisterinin algiladig: bir kavramdir.

Hizmet kalitesi, hizmet {iretim ve sunum siirecinden ayr1 olarak diistiniilemez.
Hizmet kalitesi, miisteri ile hizmet veren personelin etkilesimi esnasinda
ortaya ¢ikar.

Bir  hizmetin  kalitesini  degerlendirmek, bir {riiniin  kalitesini
degerlendirmekten daha zordur.

Hizmetler soyut nitelikte oldugu i¢in, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya
sahiptir.

Hizmet kalitesi, miisterinin 6znel bir tutumunu yansitir.
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2.6.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmetlerin {iretim ve tliketimlerinin es zamanli olarak gerceklesmesi,
miisterinin sadece tliketimde degil, liretim siirecinde de hizmete katilmasi, hizmet
tretiminin iletisim agirlikli olmasi ve yiiz ylize iliskilerin fazla olmasi gibi
karakteristik 6zelliklerinden dolay1, pek ¢ok degisken hizmet kalitesini etkilemekte
ayn1 zamanda bu degiskenler hizmetten hizmete farkli etkiler yapmaktadir. Hizmet
kalitesinin kolaylikla anlasilabilmesi ve yonetilebilmesi i¢in hizmet kalitesini ¢esitli
yaklasimlarla bilesenlerine ayirma yoluna gidilmistir (Oksiiz, 2010: 38). Tablo
2.4.’te bu yaklasimlar 6zetlenmektedir:

Tablo 2.4: Hizmet Kalitesinin Boyutlari

YAZARLAR ONERILEN BOYUTLAR
SASSER, OLSEN, e Uretimde kullanilan materyallerin niteligi
WYCKKOF e Hizmetin olusturuldugu fiziksel ortam, arag, gere¢ vb. teknik
(1978) olanaklar,
e  Personelin tutum ve davranisi
LEHTINEN 1. Ug boyutlu yaklasim
(1983) o  Fiziksel kalite

o  Etkilesim kalitesi
o  Sirket kalitesi
2. ki boyutlu yaklagim
e  Siireg kalitesi
o (Cikt1 kalitesi

GRONROOS e Teknik kalite
(1984) e  Fonksiyonel kalite
Firma imaj1

PARASURAMAN,
ZEITHAML VE
BERRY (1985)

Giivenilirlik
Heveslilik
Yeterlilik
Ulasilabilirlik
Nezaket

Iletisim

Inanilirlik
Giivenlik

Empati

Fiziksel Ozellikler

(Oksiiz, 2010: 39)
Sasser, Olsen ve Wyckoff (1978)’a gore, hizmet iiretiminde kullanilan

materyalin nitelikleri, hizmetin olusturuldugu fiziksel ortam, arag, gere¢ vb. teknik
olanaklar, personelin tutum ve davraniglar1 hizmet kalite diizeyini belirleyen
kriterleri arasindadir. Bu ayrimdan anlasilacagi iizere hizmetin verilmesiyle ilgili

yontem hizmet kalite diizeyini belirlemede 6nemlidir (Bulgan, 2002: 7-8).
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Lehtinen (1983), hizmet kalitesinin miisteriler ve hizmet organizasyonundaki
unsurlar arasindaki etkilesimden olustugunu kabul etmektedir. Fiziksel, sirket ve
etkilesimli kalite olmak iizere ii¢ kalite boyutu tanimlamistir. Fiziksel kalite
icerisinde arag, gere¢ ya da yapilar gibi fiziksel goriiniisleri barindirir. Etkilesimli
kalite miisterilerle personel arasindaki etkilesimden olusmaktadir. Son olarak sirket
kalitesi ise; firmanin imajiyla ya da profiliyle ilgilidir (Bulgan, 2002: 8).

Iki boyutlu yaklasima gére ise, tiiketicinin hizmetin sunulmasi siiresince
yaptig1 degerlendirme, hizmet kalitesinin siire¢ boyutunu ve tiiketicinin hizmeti
kullandiktan sonra yaptigi degerlendirme de hizmet kalitesinin ¢ikt1 boyutunu
olusturmaktadir (Murat ve Celik, 2007: 3-4).

Gronroos (1984), hizmet kalitesini teknik kalite ve fonksiyonel kalite ve firma
imaj1 olarak boyutlandirmistir (Stiglingh, 2013: 2). Teknik kalite; miisterinin sunulan
hizmetten elde ettigi ¢ikt1 olup, miisteri tarafindan objektif olarak degerlendirilebilir
ve sonugla ilgilenir (Bulgan, 2002: 8). Yani miisteriye ne verdigi (sundugu) ile
ilgilidir (Saraei ve Amini, 2012: 572). Fonksiyonel kalite ise asamalarla ilgilidir
(Bulgan, 2002: 8). Yani nasil sundugu ile ilgilidir (Saraei ve Amini, 2012: 572).
Verilen hizmetin durumunu miisteri tarafindan subjektif olarak degerlendirir. Ciinkii
hizmetler tiiketicilerle etkilesim yoluyla iiretilir. Uriinlerin ya da sonuglarin objektif
kalitesi tiiketiciler tarafindan algilanan toplam hizmet kalitesini tanimlamak igin
yeterli degildir. Teknik kalitenin fonksiyonel kaliteye geg¢isi miisterilerin hizmet
kalitesini algilamalar1 agisindan Onemlidir. Son boyut olan firma imaji ise,
miisterilerin bir isletmeyi nasil algiladigidir (Oncii vd., 2010: 242). Isletme, sundugu
hizmetlerle simgelendigine gore, isletme imaj1, s6z konusu isletmenin teknik ve
fonksiyonel kalitesinin birlesimi sonucunda olusur (Bulgan, 2002: 8; Oncii vd., 2010:
242; Saraei ve Amini, 2012: 572).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry ise, hizmet kalitesini asagidaki gibi on
boyutta incelemislerdir (Akbaba, 2006: 174; Atan vd., 2006: 166-167; Rahman vd.,
2007: 40; Papatya vd., 2012: 90):

e Giivenilirlik: Vadedilen hizmeti dogru olarak yerine getirebilme yetenegi ve

hizmetin bir kerede dogru olarak verilmesi (Saraei ve Amini, 2012: 573;

Ushantha vd., 2014: 73), diger bir deyisle verilen hizmetin kusursuzlugudur.
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Ayrica firmanin verdigi s6zii tutmasi anlamina gelmektedir (Ulasanoglu,
2005: 7).

e Heveslilik: Hizmeti yerine getiren personelin her zaman hazir ve istekli
olmasidir (Saraei ve Amini, 2012: 573; Ushantha vd., 2014: 73).
Yardimseverlik de denilebilir (Ustaahmetoglu ve Savci, 2011: 172).

o Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek i¢in gereken bilgi ve yetenege sahip
olunmasidir.

e Ulasilabilirlik: Verilen hizmete ya da ilgili personele miisterinin kolaylikla
en kisa siirede erisebilmesidir.

e Nezaket: Misteri ile iliski kuran personelin nazik, saygili ve samimi
olmasidir (Agbor, 2011: 9).

e lletisim: Verilen hizmet hakkinda miisteriye anlayabilecegi gibi bilgi
saglanmasit (Agbor, 2011: 9), isteklerinin anlasilmasi ve miisterinin iyi
dinlenmesidir. Yani, egitimli bir miisteri i¢in ileri diizeyde bir dil kullanirken,
daha egitimsiz bir miisteri i¢in basit bir dil kullanilmaktir (Ulaganoglu, 2005:
8).

e Inamhrhk: Hizmet sunan kisinin inanilir ve diiriist olmasidir. Miisterinin
cikarlarin1 kalben hissetmeyi icerir (Ulasanoglu, 2005: 8).

e Giivenlik: Tehlike, risk veya sliphenin olmamasidir.

e Empati: Misteriyi ve onun ihtiyaclarini bilmek i¢in ¢aba gosterilmesidir.
Miisteri ile samimiyet (yakinlik) kurmak ve onlarin hislerini ve sorunlarini
anlamaktir (Saraei ve Amini, 2012: 573; Ushantha vd., 2014: 73).

e Fiziksel Ozellikler:  Personelin, kullanilan  donatilarin, iletisim
malzemelerinin ve binalarin goériintimidir (Lee ve Hing, 1995: 297;
Ushantha vd., 2014: 73).
2.7.HIZMET KALITESININ OLCUMU
Hizmet, sunumunda belli somut unsurlari igerse de sonug itibariyle fiziki bir

tiretim olmadig1 icin tanimi gibi 6l¢iimii de giictiir (Akbaba, 2006: 171). Hizmet bir
esya veya nesne gibi test ve muayene edilemez. Fakat hizmetin sunum ve kalitesini
etkileyen fiziksel kosullar ve nesneler test ve muayene edilebilir (Aymankuy, 2005:

11). Sahip oldugu 6zelliklerin yan1 sira hizmeti sunan veya alanin davranisi ve kisilik
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Ozellikleri, hizmetlerin kalitesinin Ol¢limiiniin yapilmast ve degerlendirilmesinde
fiziki trlinlere gore daha izafi sonuglar elde edilmesine yol agmaktadir (Biilbiil ve
Demirer, 2008: 181).

Tiiketiciler yani hizmet alanlar, hizmet kalitesini tanmimlamakta ve
degerlendirmekte zorlandig1 (Altan ve Atan, 2004: 19) i¢in, hizmet kalitesi yerine
algilanan hizmet kalitesi ifadesinin kullanilmas1 (Oncii vd., 2010: 240) daha dogru
bir yaklasim olabilir. Hizmet kalitesi algilamalari, tiiketici beklentilerinin
gerceklesen hizmet performans: ile beklentilerinin karsilagtirilmasinin sonucudur
(Demirel vd., 2009: 3). Kaliteye iliskin degerlendirmeler sadece hizmet ¢iktisina
bakilarak degil, ayni zamanda hizmet sunumu siirecinin degerlendirilmesini de
icermektedir. Tiiketiciler hizmetin sonucunu degil, bunun yan1 sira hizmetin verilis
seklini de degerlendirmektedirler (Aymankuy, 2005: 11). Bu yiizden, hizmet
isletmeleri rekabet edebilme gii¢lerini koruyabilmek amaciyla stirekli olarak tiiketici
beklentilerini asan kalitede bir hizmet iiretmek durumundadirlar (Okumus ve Asil,
2007: 13).

Hizmet isletmeleri oOzellikle 1980 yili sonrasinda kalitenin Onemini
kavramislar ve kaliteyi gelistirebilmek i¢in kalitenin Sl¢iilmesinin gerekli oldugunu
vurgulamislardir. Oysaki hizmet kalitesinin gecerli ve giivenilir Sl¢limii, hizmet
kalitesi yOnetimi i¢in yasamsal Onem tagimaktadir. Ayni zamanda bu Olgiim
isletmelerin kalite yonetimlerinde kullanabilecekleri 6zel verilerin elde edilmesini ve
kullamlmasin1 da saglamaktadir (Oncii vd., 2010: 243). Bir hizmet isletmesi,
tiketiciler —acisindan  hizmetin  nasil  degerlendirildigini  bilemezse, bu
degerlendirmeleri, nasil kullanabilecegini de bilemeyebilir. Hizmet kalitesinin
Olclimii, bu yiizden hizmet isletmeleri i¢in hayati neme sahip bir unsurdur. Ciinkii
oOlgiilemeyen kaliteyi, iyilestirmek de miimkiin olmayacaktir (Aymankuy, 2005: 12).
Ayrica hizmet sunan kurulus miisteri geri bildirimlerini ve kendi deneyimlerini bir
araya getirerek hizmet kalitesini iyilestirmek icin gerekli dnlemleri alabilir (Zengin
ve Erdal, 2000: 50-51). Bu sebeple hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi konusunda dogru
model ve yontemlerle c¢alisilmasi, hizmet kalitesinin dogru olclilmesi ve isletme
yonetimlerine yon vermesi agisindan énemlidir (Kilig¢ ve Eleren, 2010: 121).

Hizmet kalitesinin olusturulmasi i¢in isletmenin bazi kriterleri saglamasi

gerekmektedir. Bunlar kisaca;
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e (Calisanlar ve boliimler arasi takim ¢aligmasinin olusturulmast,
e Caligsanlar ve bdliimler arasi bilgi paylasimin olmasi,
e Hizmet {iretim siirecine tam katilimin saglanmast,
e (Calisanlarin sektor icin uygun beceri ve yeteneklere sahip olmasi,
e Calisanlarin miisterilere kars1 her zaman nazik ve kibar olmasi,
e Gerekli teknolojik donanima sahip olunmasi,
e Rol belirsizligi ve karmagikliginin olmamasi,
e Etkin iletisim,
e Giiven saglamaktir.
2.7.1. Hizmet Kalitesi Olciimiinde Kullanilan Nitel ve Nicel Yontemler
Hizmet sektoriinde ve alt sektdrlerinde hizmet kalitesi Olglimii iizerine
literatiirde bir¢ok ¢alisma 6rnegi bulunmaktadir. Bu 6rnekler incelendiginde hizmet
kalitesinin tanimlanmasi ve Ol¢iimii lizerine birgok model ve yontemin gelistirildigi
goriilmektedir (Kilig ve Eleren, 2009: 92; Kili¢ ve Eleren, 2010: 122). Bunlardan
bazilar1 yaygin uygulama alanlar1 bulurken, bazilar1 sadece sektorel uygulamalarda
kullanilmigtir (Ersoéz vd., 2009: 20). Yapilan ¢alismalarda yogun olarak iki modelin
kullanildig1 goriilmektedir. Bu iki modelden birincisi, miisterinin algiladig1 hizmet
kalitesini dlgmeye yarayan SERVQUAL; digeri ise, hizmet kalite performansina
yonelik olan SERVPERF’dir (Jain ve Gupta, 2004: 25; Oncii vd., 2010: 243). Buna

ek olarak, diger kalite 6l¢iim modelleri Tablo 2.5.’te verilmistir.
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Tablo 2.5: Hizmet Sektoriinde Kalite Ol¢iim Modelleri

YONTEM | ARASTIRMACI MODEL ANAHTAR UYGULAMALAR VE
BULGULAR

1 Gronroos (1984) Teknik ve Hizmet kalitesi teknik ve fonksiyonel kaliteye ve
Fonksiyonel firma imajma baghdir. Fonksiyonel kalite, teknik
Kalite Modeli kaliteden daha 6nemlidir.

2 Parasuraman, SERVQUAL Hizmet kalitesi, kalite boyutlar1 boyunca beklenti

Zeithaml ve Berry ve algilar arasindaki farklarin bir sonucudur.
(1985)
3 Haywood ve Boyut/Ozellik Bu model hizmet isletmesini en iyi kalite yonetimi
Farmer (1988) Hizmet Kalitesi icin t¢ temel boyutta incelemektedir; fiziksel
Modeli imkanlar ve siireg, davranis ve mesleki deneyim.
Fakat hizmet kalitesinin Olctiimiinii
saglamamaktadir.

4 Brogowicz, Delene | Hizmet Kalitesi Yonetim tarafindan sistematik olarak dikkate

ve Lyth (1990) Sentez Modeli alinmasi gereken planlama, uygulama ve kontrol
gibi anahtar degiskenleri tanimlamaktadir. Bu
sayede hizmet Kkalitesindeki farklar minimize
edilebilmektedir. Deneysel gegerlilige ihtiyag
duymaktadir.

5 Cronin ve Taylor SERVPERF Kalitenin beklenti degil sadece miisteri algilarindan

(1992) Olgiilebilecegini ifade etmektedir.

6 Mattsson (1992) Hizmet Kalitesi Beklenen ideal standartlarin  kullanimi ile
Ideal Deger tecriibelerin ~ karsilagtirilmasini  dnermektedir.
Modeli Miisteri memnuniyeti ve deger olarak ¢ok az sayida

Olcek kullanilmustir.

7 Teas (1993) Performans Beklentinin operasyonel tanimi ve kavrama iliskin
Degerlendirme ve | sorunlari ortaya c¢ikarmustir. Beklentiyi tekrar
Standart Kalite tanmimlamugtir. Kiiciik bir 6rnek ve dar bir alanda
Modeli test edilmistir.

8 Berkley ve Gupta Bilgi Teknolojisi | Bilgi teknolojilerinin ana hizmet kalite boyutlarinin

(1994) Uyusum Modeli miisteri  hizmetlerini  gelistirmek i¢in  nasil
kullanilabilecegini tanimlamaktadir. Model sadece
bilgi teknolojilerinin hizmet kalitesi tizerindeki
etkisini gostermektedir, 6lgtim yollarini
sunmamaktadir.

9 Dobholkar (1996) Ozellik ve Teknoloji temelli self-servis tercihleri i¢in hizmet
Genel Etki modeli | kalitesinin degerlendirilmesini formiile etmeyi

Onermistir. Fakat demografik oOzellikler, {icret,
fiziksel ¢cevre vb. etkiler dikkate alinmamigtir.

10 Spreng ve Mackoy | Algilanan Hizmet | Hizmet kalitesi ve memnuniyet birbirinden farklidir

(1996) Kalitesi ve ve uygunluk memnuniyeti etkilemektedir. Fakat

Memnuniyet model hizmet kalitesinin nasil bagarilacagin ve
Modeli isleyecegi hususunu aydinlatmamaktadir.

11 Philip ve Hazlet Eksen, Oz ve Biitiin  hizmet sektérleri igin  hizmet kalitesi

(1997) Cevre Ozellikleri | hesaplamalarmin genel cergevesini etkili ve basit

Modeli bir sekilde ortaya koymaktadir. Fakat deneysel
gegerlilik agisindan yetersizdir.

12 Sweeney, Soutar ve | Perakende Hizmet | Teknik hizmet kalitesi iiriin kalitesi i¢in en 6nemli

Johnson (1997) Kalitesi ve yardimcidir  ve bundan dolayr satin  alma

Algilanan Deger istekliligini etkiler. Model sadece tek bir degeri,
Modeli paray1 Ol¢ii almaktadir.

13 Oh (1999) Hizmet Kalitesi, Model tiiketici karar siirecini anlamak igin bir
Tiiketici Degeri gergeve olarak kullanilabilir. Modelin hizmet
ve Tiiketici alanlarmin degisik tipleri i¢in genellemeye ihtiyaci
Memnuniyet vardir.
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Modeli
14 Dabholkar (2000) Onceki Etkiler ve | Tiiketiciler hizmetle ilgili degisik faktorleri
Araci Faktorler degerlendirirler fakat hizmet kalitesinin tamamen
Modeli degerlendirilmesi farkli bir sekil alabilmektedir.
Tiiketicilerin ~ 6nceki memnuniyetleri  ortaya
cikarilmamugtir.  Degisik  servis  alanlarinda
genellemeye ihtiyaci vardir.
15 Frost ve Kumar I¢ Hizmet Kalitesi | I¢ miisterilerin beklenti ve algilar1 ve i¢ tedarikgiler
(2000) Modeli algilanan i¢ hizmet kalitesinin kabul edilmesinde
temel bir rol oynarlar. Servis alanlarinin degisik
tipleri icin genellemeye ihtiyaci vardir.
16 Soteriou ve I¢c Hizmet Kalitesi | Daha yiiksek seviyede hizmet kalitesi ortaya
Stavrinides (2000) | Veri Zarflama koymak i¢in yararlanilacak en iyi kaynaklart
Analizi Modeli gosterir. Hizmet kalitesinin 6l¢limiinii saglamaz.
17 Broderick ve Internet ki alanda internet bankacilik hizmetinde kalite
Vachirapornpuk Bankaciligi yonetimini icermektedir; ortak hizmet noktasi ve
(2002) Modeli artan tiiketici roliiniin yonetimi. Ampirik ¢alisma
yapilmamistir. Sadece site deneyimine baghdir.
18 Zhu, Wymer ve Bilgi Bilgi teknolojileri servis saglayicilara yiiksek
Chen (2002) Teknolojileri seviyede tiiketici memnuniyeti saglamalarinda
Temelli Model yardimer  olabilir.  Bilgi teknolojileri temelli
hizmetlerin tiiketici degerlendirmeleri tercih edilen
geleneksel hizmetler ve gegmis tecriibelerden
etkilenmektedir. Hizmet kalitesi Ol¢timii
saglamamaktadir.
19 Santos (2003) e-Hizmet Kalitesi | Bu ¢alisma kendi belirtegleriyle kavramsal bir e-
Modeli hizmet Kkalitesi modeli Onermektedir. Arastirma
calismasidir. Spesifik bir 6l¢iim cetveli sunmaz.
Istatistiksel bir uygulama degildir.
20 Parasuraman, E-S-QUAL Web siteleri tarafindan saglanan hizmet kalitesinin
Zeithaml ve degerlendirilmesi igin teorik bulgulara dayali bir
Malhotra (2005) Olcek gelistirmislerdir. Arastirma sonucu
gostermektedir ki, c¢evrimigi miisteriler igin
kullandiklart hizmet kalitesi 6lgeginde 22 Onerme
ve 4 boyut bulunmaktadir. Boyutlar; yeterlilik, ifa
(yerine getirebilme), kullanilirlik ve gizlilik. Aym
arastirmada ikinci bir dlgek olarak da E-RecS-
QUAL’ i kullanmiglardir. Bu 6lgek de 11 onerme
ve 3 boyuttan olugmaktadir.

(Kilig ve Eleren, 2009: 94-95)

2.7.1.1. SERVQUAL Yontemi
SERVQUAL, 1985-1991 yillar1 arasinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry

tarafindan gelistirilen (Stiglingh, 2013: 2), hizmet kalitesi literatiiriinde bulunan en

kapsamli (Bulgan, 2002: 16) ve sayisal temelde algilanan hizmet kalitesinin

Ol¢iilmesine yonelik arastirmalarda kullanilan en popiiler yontemdir (Rahman vd.,

2007: 41). Hizmetler soyut nitelikte oldugundan dolay1 hizmet kalitesi de soyut bir

yapiya sahiptir. Bu sebeple, hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” terimi
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kullanilmaktadir (Bulgan, 2002: 6). Algilanan hizmet kalitesi, tiiketim sonrasi
degerlendirme olarak tanimlanmaktadir (Brady vd., 2002: 19).

Parasuraman ve arkadaslar1 arastirmalarinda hazirladiklar1 6lgekte Oncelikle
hizmet kalitesini tamimlama, etkileyen unsurlar1 belirleme ve buna dayali hizmet
kalitesinin Ol¢iilebilir olmas1 i¢in genel bir model gelistirmeye calismislardir. Bu
arastirma sonucunda tiiketici ag¢isindan hizmet kalitesinin tanimi, hizmet beklentileri
ve bu beklentileri etkileyen unsurlar, hizmet kalitesinin boyutlar1 konusunda dnemli
bilgilere ulasmislardir (Kili¢ ve Eleren, 2010: 125).

Parasuraman ve arkadaslar1 6nce 97 Onerme ve 10 boyuttan (fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim,
inanilirlik, giivenlik ve empati) olusan kantitatif c¢alismalarini bes farkli hizmet
sektoriinde (iirtin tamir-bakim hizmetlerinde, bankacilik, telefon isletmeleri, kredi
kartlar1 (Lee ve Hing, 1995: 296) ve menkul kiymet komisyonculugu (Ozgiil ve
Devebakan, 2005: 96; Banar ve Ekergil, 2010: 41)) asamali olarak uygulamiglar ve
onermis olduklar1 6l¢eginin hizmet kalitesi boyutlarinin farkli hizmet sektorlerinde
dogrudan kullanilabilecegini iddia etmislerdir (Murray ve Howat, 2002: 27).

Yapilan istatistiki analizler sonucunda, 97 6nerme arasindan en ¢ok kullanilan
22 onerme belirlenmistir (Lee ve Hing, 1995: 297; Fogarty vd., 2000: 7; Biilbiil ve
Demirer, 2008: 182; Kili¢ ve Eleren, 2010: 126). S6z konusu 10 boyutun bazilar
birlestirilmis ve 2 yeni boyut daha eklenerek Tablo 2.6.’da verilen hizmet kalitesi
boyutlar1 5’e indirilmistir (Akbaba, 2006: 175; Ersoz vd., 2009: 20; Saraei ve Amiri,
2012: 572). S6z konusu boyutlar; fiziksel ozellikler, dogru ve giivenilir hizmet
(glivenilirlik), aninda hizmet (heveslilik), giiven telkin etme (giivenlik) ve empati
(Biilbiil ve Demirer, 2008: 182; Oncii vd., 2010: 243) olarak yeniden diizenlenmistir.
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Tablo 2.6: Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Boyutlari
Fiziksel Giivenilirlik | Heveslilik | Guvenlik Empati
Ozellikler

Fiziksel
Ozellikler
Giivenilirlik
Heveslilik
Yeterlilik
Iletisim
Inamilirlik
Giivenlik
Ulasilabilirlik
Nezaket
Empati
(Bulgan, 2002: 18)

Hizmet kalitesinin boyutlar1 konusu igerisinde diger boyutlar tanimlandigi
icin burada sadece giivenlik ve empati boyutlar1 tanimlanmustir.

e Giivenlik: Calisanlarin bilgisi ve saygili olmalar1 ve miisterilerde giiven
duygusu uyandirabilmeleri becerileridir (Saraei ve Amiri, 2012: 573;
Ushantha vd., 2014: 73).

e Empati: Isletmenin kendisini miisterilerin yerine koyarak &zel
gereksinimlerini anlama, diizenli hizmet alan misterileri tanima ve
miisterilere kisisel ilgi gdstermesidir (Ozgiil ve Devebakan, 2005: 95).

S6z konusu dlgek 2 boliimden olusmaktadir. flk boliimde, tiiketicinin hizmet
isletmesinden beklentileri; ikinci bolimde ise, bu isletmeden algiladigi hizmet
performansini aynt maddeler kullanilarak ayr1 ayr1 6lgmektedir (Fogarty vd., 2000: 7;
Oncii vd., 2010: 243; Filiz, 2011: 39).

Birbirini takip eden iki ayr1 6l¢ekteki (beklenti ve algilama anketleri) ayni
numarali Onermeler Ozneleri disinda tamamen ayni kelimelerden olusmaktadir
(Bulgan, 2002: 18). Katilimcilardan bunlara katilma dereceleriyle dogru orantili
olarak 7°1i likert 6lgegi tizerinden 1’den 7°ye kadar bir puan vermeleri istenmektedir.
Olgekte; 7, “Tamamen Katiliyorum™; 1, “Hi¢ Katilmiyorum” anlamina gelmektedir
(Akbaba, 2006: 175; Filiz, 2011: 39). ifade ciftlerinin yaris1 pozitif yaris1 da negatif
ifadelerden olusturulmustur (Oncii vd., 2010: 243). Beklenti boliimiindeki énermeler
genel olarak “Ideal isletmeler” ifadesiyle, algi boliimiindeki onermeler ise hizmet

kalitesi 6l¢iimii yapilacak isletmenin adi olan “X isletmesi” ifadesiyle baslamaktadir
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(Kilig ve Eleren, 2010: 127). Asagidaki ornek konuyu ag¢iklamak i¢in yardimci
olacaktir (Bulgan, 2002: 18-19):
1. Boliim: Beklenti 6nermesi
e ideal isletmelerin galisanlar1 saygili ve naziktir.
Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum
1 2 3 4 5 6 7
2. Boliim: Algilama onermesi
e X isletmesinin ¢alisanlar1 saygili ve naziktir.
Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum
1 2 3 4 5 6 7
SERVQUAL o6nermeleri Tablo 2.7.’de oldugu gibi gruplanmaktadir.
Tablo 2.7: Olgiitlere Karsihk Gelen Onermeler

Ol¢iit Olgiitle
Tigili
Onermeler
Fiziksel Ozellikler 1-4
Giivenilirlik 5-9
Heveslilik 10-13
Giivenlik 14-17
Empati 18-22

(Fogarty vd., 2000: 7)

Hesaplamalar oldukga basittir. Herhangi bir 6l¢iit igcin SERVQUAL skorunu
hesaplamak i¢in yapilmasi gereken, o Olciitle ilgili beklenti dnermelerin skorlarindan,
onermelere karsilik gelen algilama Onermelerinin skorlarini ¢ikarmak ve tiimiinii
toplaylp Onerme sayisina bdlmektir (Bulgan, 2002: 19). SERVQUAL skorunun
matematiksel ifadesi ise asagidaki gibidir (Rahman vd., 2007: 42):

SERVQUAL Skoru=Algilama Skoru- Beklenti Skoru

Art1 degerli skorlar hizmetin kalitesiz, eksi degerli skorlar ise hizmetin kaliteli
oldugunu gosterir. Dikkat edilmesi gereken 6nemli bir nokta ise, Olclitlerin
tiikketicilerin nazarinda 6neminin esit olmamasidir. Her boyutun 6nemi tiiketiciden
tilketiciye degistigi gibi, ayr1 hizmetler arasinda da farkliliklar goriilebilmektedir
(Bulgan, 2002: 19). Beklentiler ve algilar arasindaki farka dayali olarak hesaplanan
SERVQUAL skorlar1 sayesinde; kalite boyutlar1 bazinda, boyutlar1 olusturan

maddeler i¢in ve hizmet sunan isletmenin algilanan toplam kalitesi icin bir

degerlendirme yapmak miimkiindiir (Ozgiil ve Devebakan, 2005: 98).
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Son olarak, 6lgegin iigiincii boliimiinde de, tiikketicinin demografik 6zellikleri
belirlemeye yonelik sorular bulunmaktadir. Bdylece elde edilen sonuglarin
demografik 6zelliklerle iliskisi degerlendirilebilir (Filiz, 2011: 39).

Bu soru formu ile kalite boyutlar1 ve bu boyutlari olusturan maddeler icin ayr1
ayri skorlar elde edilebildiginden toplam kalite diizeyinin degerlendirilmesinin yani
sira misteriler i¢cin dnemli olan boyutlarin ve bu boyutlar dahilindeki en 6nemli
maddelerin hangileri oldugu da belirlenebilmektedir. Boylece, dnemli boyut ve
maddelere oncelik verilerek yapilan bir kalite iyilestirme ¢alismasi daha iyi sonug
verebilmektedir (Bulgan, 2002: 20).

Parasuraman ve arkadaglari tarafindan bir hizmet isletmesinde hizmet
kalitesini etkileyecek 5 nokta belirlenmistir. Bu noktalar hizmet verenin hizmet kalite
anlayisi1 ile uygulamalar: veya tiiketicilerin hizmet beklentileri ile yararlandiklar esas
hizmet arasindaki farklar seklinde Ozetlenmistir. Parasuraman ve arkadaslari bu
farklar1 “Bosluk (Gap)” olarak tanimlamislardir (Bulgan, 2002: §-10).

Bosluk 1: Miisterilerin beklentileriyle yonetimin miisteri beklentilerini
algilamalar arasindaki bosluktur.

Bosluk 2: Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile hizmet kalitesi
standartlar1 arasindaki bosluktur.

Bosluk 3: Hizmet Kkalitesi standartlar1 ile hizmet sunumu arasindaki
bosluktur.

Bosluk 4: Miisteriye sunulan hizmet ile miisterinin heniiz hizmeti almadan
once hizmet hakkinda bildikleri ile ilgili bosluktur.

Bosluk 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bosluktur.
Parasuraman ve arkadaglar1 yukarida acgiklanan dort boslugun, SERVQUAL
modelinin temelini olusturan besinci boslugu meydana getiren baslica etmenler
olarak gostermistir (Saat, 1999: 113). Bu bosluk olumlu oldugunda yani algilanan
hizmet beklenen hizmete esit olmasi durumunda veya algilanan hizmet beklenen
hizmeti astig1 durumlarda kaliteden s6z edilebilir. Algilanan hizmetin beklentilerin
altinda olmas1 ise Kkalitesizligin gostergesidir. Yani tiiketicilerin hizmetten
beklentileri ile hizmete yonelik algilarinin karsilastirilmasi esasina dayanan bu
yonteme gore, beklenen hizmetin algilanan hizmetten biiylik olmasi durumunda

kalite kabul edilemez seviyededir. Beklenen hizmetin algilanan hizmete esit olmasi
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durumunda da doyurucu kalite diizeyine ulasilir. Son olarak, beklenen hizmetin
algilanan hizmetten diisiik olmas1 durumunda ise ideal kalite ger¢eklesmis demektir
(Murat ve Celik, 2007: 4; Filiz, 2011: 39; Yilmaz, 2013: 120). Bahsedilen durumu
semalastirilacak olursa;

Hizmet kalitesi 6l¢timii sonucunda {i¢ durum ortaya ¢ikar (Filiz, 2011: 39);

e Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet — Diisiik Kalite
e Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet — ideal Kalite
e Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet — Doyurucu Kalite

Bu farklardan ilk dordii hizmet sunan isletme ile ilgilidir ve isletme tarafindan
kontrol edilebilir 6zelliktedir. Besinci fark ise hizmetten faydalanan miisterinin
kendisi ile ilgilidir ve s6z konusu dort boslugun fonksiyonudur (Yilmaz, 2013: 118).

SERVQUAL yonteminin uygulama alanlari; farkli zamanlardaki miisteri
beklentileri ve algilamalarinin karsilastirilmasi, isletmenin kendi SERVQUAL
puanini rakiplerinin puanlari ile karsilagtirmasi, farkli kalite algilamalarina sahip
misteri incelenmesi, i¢ miisterilerin kalite algilamalarinin degerlendirilmesidir
(Eleren vd., 2007: 79).

SERVQUAL yontemi, kar amaci giiden/giitmeyen igletmeler tarafindan
hizmette kaliteyi 6l¢mek icin yillardir kullanilmaktadir. Ayrica SERVQUAL bir¢ok
tezde ve ylizlerce makalede arastirilmig ve tanimlanmistir. SERVQUAL’In hizmet
sektorlerinde de uygulanmasi hizla artmaktadir. Bu alanda yapilan arastirmalarin ve
yayinlarin sayisinda da ciddi bir artis gozlenmektedir (Bulgan, 2002: 21). Bazi
hizmet tiirlerine gore arastirma cercevesinde tespit edilen Ornekler sunlardir;
havayolu tagimaciliginda (Okumus ve Asil, 2007); karayolu tagimaciliginda (Duman
vd., 2007); bankacilik sektoriinde (Altan ve Atan, 2004); siipermarket hizmetlerinde
(Atan vd., 2006); tniversite kiitiiphanelerinde (Bulgan, 2002; Akbayrak, 2005);
saglik hizmetlerinde (Devebakan ve Aksarayli, 2003; Rahman vd., 2007; Yildiz ve
Yildiz, 2011; Papatya vd., 2012); egitim hizmetlerinde (Okumus ve Duygun, 2008;
Soganci, 2012); yurt isletmelerinde (Filiz, 2011); yiiksekdgretimde (Ozgiil ve
Devebakan, 2005; Yilmaz vd., 2007; Celik, 2010); otel isletmeciliginde (Akbaba,
2006; Kili¢ ve Eleren, 2010); hazir yemek isletmelerinde (Lee ve Hing, 1995; Eleren
vd., 2007; Haciefendioglu ve Kog, 2009); spor ve eglence sektoriinde (Murray ve
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Howat, 2002); muhasebecilik hizmetlerinde (Banar ve Ekergil, 2010; Ustaahmetoglu
ve Savci, 2011; Yanik vd., 2012) vb. hizmet sektoriiniin ¢esitli alanlarinda ¢alismalar
yapmuslardir.
2.7.1.2. SERVPERF Yontemi

Cronin ve Taylor, SERVQUAL 6lgegini incelemis ve bu Olgekteki temel
sorularin hizmet memnuniyetine olan ilgisini arasgtirmislardir (Jain ve Gupta, 2004:
28). Arastirmalarinin sonucunda da SERVQUAL’i elestirmislerdir. SERVQUAL
Olceginin performansi 6lgmede yetersiz kaldigini 6ne siirerek (Kogoglu ve Aksoy,
2012: 6), sadece performansa dayali bir 6l¢lim modelinin daha iistiin oldugunu
savunarak (Soganci, 2012: 57) SERVQUAL o6lceginin igerigini temel alan
SERVPEREF o6l¢egini gelistirmislerdir (Aydin ve Yildirim, 2012: 40).

SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgegi ile ayn1 boyutlara sahip olan (Stiglingh,
2013: 2). SERVPERF o6l¢egi, algilanan hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde sadece
performansa odaklanmakta ve miisteri beklentileri dikkate almamaktadir. Cronin ve
Taylor, 4 sektorde (Banka, zararlilara karsi miicadele, kuru temizleme, fast-food)
yaptiklar1 ¢alisma sonucunda SERVPERF olg¢eginin  SERVQUAL dGlgegine
tstiinliigiinii dogrulamiglardir (Jain ve Gupta, 2004: 28; Tiirk, 2009: 402; Aydin ve
Yildirim, 2012: 40). Ayrica Cronin ve Taylor’a gore, kendi gelistirdikleri yontemin
SERVQUAL’den daha biiyik tahmin giiciine sahiptir. Diger bir ifade ile
SERVPERF’in daha dogru hizmet kalite puanlar1 saglama yetenegi vardir ve cari
performanslar miisterinin algiladig1 hizmet kalitesini en iyi sekilde yansitmaktadir.
Buna gore, beklentiler bu kavramin bir parcast degillerdir. Modele gore, yiiksek
algilanan performans, yiiksek hizmet kalitesi demektir (Tiirk, 2009: 402).

SERVPERF o&lgegi, SERVQUAL ol¢eginden farkli bir yaklagimi dikkate
alarak beklenti-algilama sorunlarmni ortadan kaldirmaya calismistir. Performans
tabanli model satin alma niyetlerinin hizmet kalitesinden degil miisteri tatmininden
etkilendigini savunmaktadir. SERVPERF oldukga basit bir formiil araciligiyla hizmet
kalitesini  performansa (hizmet Kkalitesi=performans) esitlemektedir. Ayrica,
SERVPERF uygulayicilari, miisterilerin isletme siireclerinin  performansini
degerlemesi icin miisterilere direkt olarak basit sorular yonelterek performans

hakkinda bilgi elde etmektedir (Tiirk, 2009: 402).
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Performans temelli olarak gelistirdikleri SERVPERF 06lgegini son zamanlarda
yapilan ¢ogu arastirma destekler niteliktedir. SERVPERF’in eglence parki, aerobik
okulu ve yatinm damigmanhik sirketlerinde, perakende satis isletmelerinde,
bankalarda, hastanelerde ve yiiksekdgretim kurumlarinda hizmet kalitesinin
Olclilmesine yonelik olarak kullanildigi belirlenmistir (Aydin ve Yildirim, 2012: 41).
Son olarak, Jain ve Gupta (2004) ampirik ¢aligmalarda hizmet kalitesi dl¢eginin
gecerlilik, giivenilirlik ve metodolojik saglamlik olarak net bir sekilde SERVPERV
yonteminin iistlin oldugunu iddia etmektedirler (Jain ve Gupta, 2004: 25).
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UCUNCU BOLUM
MUSTERI MEMNUNIYETI

Calismanin tgilinci boliimiinde, miisteri memnuniyeti ile ilgili kavramlar
aciklanmigtir. Ayrica miisteri memnuniyetinin isletme agisindan 6nemi ve hizmet
kalitesi ile iliskisine deginilmistir. Son olarak da, muhasebecilikte miisteri
memnuniyeti konusu agiklanarak boliim sonlandirilmustir.

3.1. MUSTERI MEMNUNIYETI ILE ILGILI KAVRAMLAR

3.1.1. Miisteri Kavrami

Sozliikkte, hizmet, mal vb. alan ve karsiliginda {icret 6deyen kimse

(www.tdk.gov.tr/, Erisim Tarihi 06.04.2014) olarak tanimlanan miisteri, belirli bir

kurulustan diizenli alig veris yapan kisi veya kuruluslar olarak da tanimlanabilir
(Celik, 2012: 33). “Bir isletmenin miisterisi kimdir?” sorusuna verilen cevaplar
asagidaki gibi olabilir (Burucuoglu, 2011: 3-4):

e Miisteri, isletmenin iirlin veya hizmetlerinin son kullanicisidir.

e Miisteri, isletmedeki en 6nemli kisidir.

e Miisteri, karsilanmay1 bekleyen istek ve ihtiyaglar: olan Kisidir.

e Misteri, bir istatistiksel veri degil; duygulari olan ve kendisine saygiyla

davranilmasini hak eden kisidir.

e Misteri, isimiz icin bir arag degil; isimizin amacidir.

Bagka bir tanima gore ise miisteri, iiriin ya da hizmeti sadece satin alan degil
hem de tiiketen kisidir (Agbor, 2011: 6). Yahut bir iiriin ya da hizmete kars istekli
olan ve onu almak isteyen kimselerdir (Ulasanoglu, 2005: 12; Agbor, 2011: 6).
Miisteri kavrami sadece {riin satin alanlar1 degil, isletmenin iirettigi mal ve
hizmetlerden etkilenen herkesi kapsamaktadir (Eroglu, 2005: 9). iki tiirlii miisteri
vardir. Bunlardan ilki i¢c miisteri, ikincisi ise dis miisteridir (Celik, 2012: 33). i¢
miisteri ile ifade edilmek istenen isletmenin calisanlar1 olup (Burucuoglu, 2011: 4),
isletme icerisindeki birimlerde birbirlerinden mal veya hizmet aliyorlarsa
birbirlerinin miisterisi konumundadirlar (Erem, 2003: 27). Uriin ya da hizmetin
tiretim siireci disindaki bireyler tarafindan alinmasi durumunda, bu bireyler dis

miisteri olarak tanimlanmaktadir (Ulasanoglu, 2005: 12). Dis miisteri, isletmelerin
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iirettigi hizmet ya da {iriinli satin alan, yararlanan tiiketiciler ya da bagka isletmeler
olarak da tanimlanabilir (Erem, 2003: 27).

3.1.2. Memnuniyet Kavram

Sozlikte ~memnuniyet, memnun olma, seving duyma, sevinme

(www.tdk.gov.tr/, Erisim Tarihi 06.04.2014) gibi sozciiklerle tanimlanmistir. Baska

bir tanima goére ise memnuniyet, ihtiyaglarin ve isteklerin karsilanmasindan dogan
tatmin duygusudur (Ulasanoglu, 2005: 11).

3.1.3. Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Hizmet, kalite ve hizmet kalitesi kavramlarinda oldugu gibi miisteri
memnuniyeti kavrami i¢in de literatiirde ¢esitli tanimlar yapilmistir. Bunlardan
bazilar1 asagidaki gibidir:

Miisteri memnuniyeti, tiiketicinin (tliketimle ilgili) tatmin olma tepkisidir.
Daha genel olarak miisteri memnuniyeti, tatminkarlik ve tatmin olmama seviyeleri de
dahil olmak {izere, bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden veya biitiin olarak
kendisinden, tiiketimle ilgili keyif verici tatminkarlik yargisi olarak ifade
edilmektedir (Duman vd., 2007: 155; Tayfun ve Kara, 2007: 273).

Miisteri memnuniyeti; bir liriiniin tiiketici tarafindan algilanmasi ile o {iriiniin
objektif unsurlar1 arasindaki iligkiye bagli olarak tiiketicinin elde etmis oldugu
tilketim deneyimlerini subjektif olarak degerlendirmesidir (Tayfun ve Kara, 2007:
273).

Miisteri memnuniyeti, miisterinin bir liriin veya hizmetten bekledigini elde
etmenin verdigi iyi hissetme veya elde edilen hizmetten tatmin oldugunu ifade eden
psikolojik bir kavramdir (Ozer ve Giinaydin, 2010: 129).

Miisteri memnuniyeti, miisteri istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasini
ifade eden bir kavramdir (Ozgiiven, 2008: 657; Celik, 2012: 33).

Miisteri memnuniyeti, bir mal veya hizmetin sezinlenmis icraatinin bir sahsin
veya kurumun beklentileriyle mukayesesi sonucunda duydugu memnuniyet halidir
(Kaya ve Yanik, 2011: 298).

Miisteri memnuniyeti, miisterinin, satin alma eyleminden onceki beklentiler
ile satin alma eylemi gerceklestikten sonra iiriiniin gosterdigi performans arasindaki
farkliliklarin degerlendirilmesine iliskin tepkisidir (Agbor, 2011: 6). Tanima gore

misteri memnuniyeti, miisterinin lirtin ve hizmete yonelik algilarindaki beklentileri
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ile iirtin veya hizmetin kullanilmasiyla elde edilen deneyim arasindaki farkliligin
ifade edilmesidir (Burucuoglu, 2011: 14).

Miisteri memnuniyeti, bir kavram olarak, bir tiiketicinin, spesifik bir tiiketim
deneyimiyle ilgili olarak edindigi duygulardir. Bu tanim, miisteri memnuniyetinin
sunulan hizmetin ¢iktilar1 ve tiiketicinin sahibi oldugu deneyimin mental
degerlendirmesinin bir sonucu oldugu anlamma gelir (Oksiiz, 2010: 56). Aym
sekilde Kotler ve Armstrong (2012) da miisteri memnuniyetini bir alicinin beklentisi
ile {lirtin veya hizmetin algilanan performasmin uyum saglamasina yonelik bir
kavram olarak tanimlamislardir (Ushantha vd., 2014: 74).

Fiziksel mallar i¢in miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizligi, satin alma
sonrast sz konusu iriiniin kalite, performans vb. acilardan degerlendirilmesiyle
ortaya ¢ikmaktadir. Hizmetlerde ise memnuniyet veya memnuniyetsizlik, hizmetin
sunumu sirasinda miisterinin o hizmetten beklentilerinin karsilanmasi sonucu ortaya
cikmaktadir. Buna gore miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizligi miisterilerin
beklentileri ile algilamalarinin bir kiyaslamas: olarak ortaya ¢ikmaktadir (Midilli,
2011: 30).

3.2. MUSTERI MEMNUNIYETININ ONEMI

Is hayatinda basar, biiyiime ve rekabet ortaminda varligi siirdiirme; kaliteyi
anlama ve uygulamaya baglhdir. Cagimizin en ¢ok konusulan kavramlarindan birisi
olan kalite, sadece teknik bir yontem olmaktan ¢ikmis, isletmelerin miisterilerini
memnun etmeye ve isletme icindeki tiim birimlerin optimizasyonunu saglamaya
yonelik bir yonetim araci olarak kabul gérmeye baslamistir (Yayla ve Cengiz, 2006:
177). Giiniimiizde ne tretirsem satarim anlayis1 tim diinyada gecerliligini yitirmis ve
artik isletme faaliyetlerinin tiimiiniin odak noktasi miisteri memnuniyeti olmustur
(Agbor, 2011: 1). Diger bir deyisle, miisteri beklentilerinin siirekli olarak degisiklik
gosterdigi bir ortamda isletme faaliyetlerini siirekli kilmanin yolu, miisteri
odakliliktan gegmektedir (Ozer ve Giinaydim, 2010: 128). Bununla birlikte, miisteri
memnuniyeti ile sonug¢lanan hizmet sunumu demek, tiiketici pazarinda faaliyet
gosteren herhangi bir organizasyon i¢in genellikle karliligin artmasi demektir. Yani
memnun edilmis bir miisteri biiyiik ihtimalle s6z konusu hizmeti yeniden kullanacak
veya alacaktir (Murray ve Howat, 2002: 25). Boylece organizasyonun karlilig1 artmis

olacaktir.
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Yiiksek kalitede hizmet sunulmasi miisterileri memnun edeceginden zamanla
miisteri sayisinin artisina ve miisteri bagliligi olusmasina yol agar (Tayfun ve Kara,
2007: 274; Agbor, 2011: 1). Bir miisterinin isletmeye olan sadakati ve diger
isletmelere ragmen o isletmeyi tercih etmeye devam etmesi soz konusu igletme adina
onemli bir kazanimdir (Cat1 ve Kogoglu, 2008: 168). Sadik miisteri yiizdesindeki
kiigiik bir artig, isletme i¢in yiiksek oranda karlilik demektir. Miisteri sadakatindeki
%35’lik bir ilerlemenin %25’ten, %85’e¢ varan bir kar artigina getirecegi ifade
edilmektedir (Tagraf, 2007: 226; Cati ve Kogoglu: 2008: 167-168). Hizmet
pazarlamasi literatiirii incelendiginde miisteri sadakati konusuna son zamanlarda
Oonemle yaklasildigir goriiliir. Bunun en 6nemli sebeplerinden biri yeni miisterilere
yapilacak olan pazarlama giderlerinin yerine sadik miisteriler yoluyla yeni miisteri
kazanmanin daha avantajli olmasidir. Sadik miisterilerin isletme ile olan devaml
iliskilerinin avantajlarini; karliligin siirekliligi, her bir miisteriden saglanan gelirin
artmasi, tavsiyelerin artmasi, rekabet stiinliigli elde edilmesi, pazarlama
maliyetlerinin ve faaliyet giderlerinin azalmasi olarak siralanabilir (Duman vd.,
2007: 155).

Ayrica, Cati ve Kocoglu’'nun calismalarinda yeni miisteri kazanmanin
maliyeti, eski miisteriyi elde tutma maliyetinden ¢ok daha yiiksektir ve yeni bir
miisterinin kazanilmasinin maliyeti eski miisterinin korunma maliyetinden 6 kat daha
fazla (Cat1 ve Kogoglu, 2008: 168) oldugu ifade edilmektedir.

Miisteri memnuniyetini saglamak i¢in yapilan yatirimlar, dnceleri bir maliyet
olarak degerlendirilse de, kazanilan sadik miisteriler sayesinde isletmenin reklam-
tanitim giderlerinde bir azalma olacaktir. Memnun miisterinin tavsiyeleri sayesinde
yeni miigterilerin kazanilmas siireci baglayacaktir (Cat1 ve Kogoglu, 2008: 174).

Ozellikle hizmet sektdrii icerisinde faaliyet gosteren isletmelerin, mevcut
miisterilerini ellerinde tutabilmek ve yeni miisteriler kazanabilmek i¢in tatmin edici
hizmetler sunmalar1 ¢cok onemlidir. 1992 yilinda Narahsimhan ve Sen tarafindan
yapilan bir arastirmada miisterilerin kaliteye 6nem verme konusunda tutarli olduklari
sonucuna varilmistir (Tayfun ve Kara, 2007: 274). Sunulan hizmette miisteri
sadakatini etkileyen Onemli unsurlar hizmet kalitesi algisi, memnuniyet ve deger
algilaridir (Duman vd., 2007: 154; Kaya ve Yanik, 2011: 298). Kalite anlayis

kisiden kisiye degisen bir kavram oldugundan o&zellikle hizmet isletmelerinde
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kalitenin Ol¢iisii i¢in net bir cevap verilememektedir (Pasaoglu, 2011: 1). Bu yiizden
misteri memnuniyet diizeyini, ge¢mis performans beklentisi ile elde edilen
performans1 karsilastirarak  belirler. Gergeklesen performansin  memnuniyet
saglamasiyla birlikte miisterilerin de {iirtin/hizmete kars1 bagliligi olusur. Bdylece
isletmeler, basarili olmak i¢in bu bagliligi saglamalarinin 6nemini her gecen giin
daha iyi anlamaktadir (Tagraf, 2007: 226).

Ozetle, isletmenin performansi ile miisterilerin memnuniyeti arasinda olumlu
bir iliskinin olmasi sebebiyle tiim isletmelerin miisteri memnuniyetini saglamay1
temel amac¢ edinmeleri gerekmektedir. Yiiksek kaliteli hizmetleri sunan isletmeler;
genellikle, pazar paylarini genisletmekte, yatirimlariin getirisini arttirmakta ve
diisiik kaliteli olarak algilanan hizmetlere sahip isletmelerden daha fazla aktif devir
hizina sahip olmakta, maliyetlerini ve verimliliklerini arttirmakta, fiyat rekabetini
korumakta, kamuoyunda olumlu imaj olusturmakta ve bdylece miisteri sadakatini
saglamaktadir (Jain ve Gupta, 2004: 26; Banar ve Ekergil, 2010: 42-43).

3.3. MUHASEBECILIKTE MUSTERI MEMNUNIYETI

Bir hizmet meslegi olan muhasebecilik de hizmet sektdriindeki diger meslek
ve isletmeler gibi yasanan yogun rekabetten etkilenmektedir. Muhasebe mesleginde
meydana gelen gelismelere paralel olarak daha rekabetgi bir ¢evre kazanmasi
muhasebe biirolarinin hizmet kalitesini 6n plana ¢ikartacak ve miisteri tatminini
yiiksek diizeyde tutacak faktorleri bir araya getirmesi zorunlulugunu ortaya
cikarmistir (Yayla ve Cengiz, 2006: 176-177; Ustaahmetoglu ve Savci, 2011: 169).
Bu sebeple muhasebe biirolarinda calisanlarin hizmet kalitesi ve kendilerinden
hizmet alan miikelleflerin beklentilerini karsilayacak diizeyde 6zen gostermeleri
gerekmektedir (Yayla ve Cengiz, 2006: 176-177).

Muhasebe meslegi siirli bir cografik alanda birgok muhasebe mensubunun
var olmasi ve tim muhasebe meslek mensuplart muhasebenin kurallarina,
diizenlemelerine ve kanunlara uymak zorunda olmasi ve miisterilerine sunulan
hizmette farkliligin nispeten az olmas1 gibi sebeplerle hizmet kalitesinin dl¢tilmesi
diger hizmet sektorlerine goére cok daha zor, ama anlamlidir. Gronross (1984),
miisterinin beklentilerinin isletmenin reklam, satis ve fiyatlandirma gibi taahhiitleri
ve sozlii iletisimle sekillendirildigini; algilanan hizmetin ise hizmetin olus ve sunus

stireci ile teknik boyutunun etkin rol oynadigini belirtmistir. Muhasebe meslek
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mensuplarinin reklam yapmasi kanunla yasaklanmistir. Ayrica fiyatlandirma da
tarifeye baglanmistir. Bu sebeple miisterinin beklentileri somut taahhiitler ile
karsilanamadig1 i¢in sozlii iletisim On plana ¢ikmaktadir. Bu durumda muhasebe
meslek mensubunun sundugu hizmetin kalitesini daha c¢ok miisterinin algisi
belirlemektedir (Banar ve Ekergil, 2010: 44).

Her mesleki faaliyet bir takim yasal kurallara ve teamiillere baglidir. Ancak,
muhasebe meslegi diger mesleklere gore daha siddetli kurallara ve standartlara
baglanmistir. Bu kurallar1 yol gdsterici olmaktan ¢ok, otoriter olarak degerlendirmek
ve uyulmasi zorunlu olan kurallar gibi gérmek gerekmektedir (Banar ve Ekergil,
2010: 44; Kaya ve Yanik, 2011: 299). Oyle ki, bu kurallar “Miisteri Memnuniyetini
esas alan bir isletmecilik anlayisina dahi engel olabilmektedir. Bunun sebebi ise,
muhasebe meslek elemanlarinin kamu yararina hizmet eden veya kamuya ilgi duyan
tiim taraflara isletmenin durumu hakkinda bilgi sunan kisiler olmasidir. Dolayisiyla
bir hizmet fonksiyonunu goren muhasebe biirolar1 veya biiro ¢alisanlari, miikellefi ile
bir catigmaya girdiginde istedigi gibi hareket edemeyecektir (Kaya ve Yanik, 2011:
299). Bu sebeple, hizmet kalitesinin empati boyutu muhasebe meslek mensuplari igin
cok onemlidir. Aga ve Safakli’ya (2007) gore, miisteri memnuniyetini etkileyen tek
hizmet kalite boyutu empatidir ve muhasebe meslek mensuplari miisterilerinin
kalplerini kazanmak istiyorlarsa empati boyutunu g6z Onilinde bulundurmalari
gerekmektedir. Bu durumda muhasebe meslek mensuplart i¢in sozlii iletisimin 6nemi

daha da artmaktadir (Banar ve Ekergil, 2010: 52).
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DORDUNCU BOLUM

MUHASEBE MESLEGINDE HiZMET KALITESI VE MUSTERI
MEMNUNIYETI: SIVAS iLI ORNEGI

Calismanin bu béliimiinde, Sivas ilinde faaliyet gdsteren muhasebecilerin
sunduklar1 hizmetlerden mikelleflerin duydugu memnuniyetin degerlendirilmesi
amaciyla yapilan uygulama yer almaktadir. Ayrica boliimde arastirmanin amaci,
Onemi, yontemi, evreni ve 0rneklem se¢imi hakkinda bilgi verilmistir. Aragtirmada
kullanilan istatistiksel yontemler hakkinda agiklamalar yapilmistir. Arastirmanin
hipotezleri olusturulmustur. Daha sonra da analizler yapilarak yorumlanmustir.
Boliimiin sonunda da sonug ve degerlendirme yer almaktadir.

4.1. ARASTIRMANIN AMACIVE ONEMI

Muhasebecilik, hizmet sektorii iginde yer alan mesleklerden biridir.
Muhasebecilerin irettikleri bilgiler, devlet ve karar alicilar (yatirimcilar, isletmeler
ve hatta herhangi bir tiiketici) i¢in olduk¢a Onem arz ettiginden meslegin Gnemi
giinden giine artmaktadir. Buna bagli olarak da muhasebe meslek mensuplar
arasindaki rekabet artmaktadir. Boyle bir rekabet ortaminda meslek mensuplari,
ayakta kalabilmek amaciyla miisterilere kaliteli hizmet sunmak zorundadirlar. Buna
ek olarak, isletmelerin sunduklar1 hizmet kalitesini arttirmasi ile dogru orantili bir
bicimde miisteri memnuniyeti de artacaktir. Bu g¢alismanin amaci, muhasebeciler
tarafindan verilen hizmetin memnuniyet diizeyini belirlemektir. Baska bir ifadeyle,
muhasebecilerin miisterileri konumunda bulunan miikelleflerin, muhasebeciler
tarafindan sunulan hizmetten duyduklari memnuniyeti arastirmak da denilebilir.
Ayrica aragtirmaya katilan miikelleflerin demografik o6zelliklerini belirlemek ve
demografik 6zellikler ile hizmet kalitesini etkileyen faktorleri algilama arasindaki
iligkiyi belirlemek de arastirmanin alt amagclar1 arasindadir.

Bir muhasebecilik isletmesinden beklenilen hizmet derecesi, miisterilerin
kendilerine ulastirilacak hizmetten ne anladiklarina dayanmaktadir. Diisiik hizmet
kalitesi tatminsizlik, yiiksek hizmet kalitesi ise memnuniyet olusturacaktir. Giiniimiiz
bilingli tiiketicisi bir hizmet se¢iminde yalniz ihtiyacini gidermeyi degil, o hizmetin

digerlerinden ne farki oldugunu, kendisine ne katacagini bilmek istemektedir. Bu
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sebeple bir muhasebecilik isletmesi tiiketicinin goziinde deger olarak adlandirilan
0zelligi bularak bu degeri hizmetine katmalidir.

4.2 ARASTIRMANIN YONTEMI

Muhasebecilikteki hizmet kalitesini  belirlemek amaciyla yapilan bu
calismada, veri toplama yontemi olarak anket kullanilmustir.

Anket formu iki bolim ve 52 sorudan olusmaktadir. Birinci boliimde,
miikelleflerin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik 14 soruya yer verilmistir.
Ikinci boliimde ise miikelleflerin muhasebecilerden aldigi hizmetten memnuniyetini
belirlemeye yonelik 38 soru/ifade yer almistir.

Miikelleflerin muhasebeci tercihlerinde etkili olan degiskenleri ve hizmet
kalitesini etkileyen faktorleri belirlemek igin “1: Kesinlikle Katilmiyorum”, “2:
Katilmiyorum”, “3: Kararsizim”, “4: Katiliyorum”, “5: Kesinlikle Katiliyorum”
segenekli 5’11 likert oOlgegi kullanilmistir. Katilimcilardan bu soru/ifadelere 5
basamakli bir Ol¢ek tlizerinde ne dl¢iide katildiklarini belirtmeleri istenmektedir. Bazi
sorular ters kodlanarak, katilimcilarin kalip cevaplar “Response Set” vermesi
engellenmeye calisilmistir.

Arastirma, Sivas Ilinde faaliyet gosteren ticaret, iiretim ve hizmet
isletmelerinde uygulanmistir. Anket formu, yiliz ylize gorligme yapilarak
cevaplandirilmigtir. Arastirmanin analizinde SPSS (Statistical Package of Social
Science) 17.00 programi kullanilmustir. Verilerin ilk Once programa girigleri
yapilmis, sonra gerekli analizler yapilarak elde edilen bulgular yorumlanmustir.

4.3. ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEM SECiMi

Aragtirmanin evrenini, Sivas Ilinde faaliyet gosteren Ticaret ve Sanayi
Odasia kayith isletmeler olusturmaktadir. Sivas Ticaret ve Sanayi Odasi
(STSO)’nda Sivas Ili merkezinde 4518 kayitl isletme bulunmaktadir. Orneklem,
Sivas 1 merkezinden rastlantisal olarak secilen ve muhasebecilik hizmeti alan 117’si
(% 31,3) ticaret, 46’s1 (%12,3) iiretim, 211’1 (%56,4) de hizmet sektorlerinden olmak
lizere toplam 374 firma yetkilisinden olusmaktadir. Calismanin sinirliliklar:
asagidaki gibidir:

e Calismada, muhasebe meslek mensubu olarak SMMM’ler kastedilmektedir.
e STSO’nda kayitli bulunan isletmelerin bir kisminin is hayatinda faaliyet

gostermedigi bilinmelidir.
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e Muhasebe meslek mensuplarinin mesleklerini icra ettikleri biirolar da bir
isletmedir. Ancak caligmada muhasebe meslek mensuplarinin hizmet kalitesi
degerlendirilecegi icin bu tiir isletmeler evren kapsami disinda birakilmastir.

e Arastirmaya katilan isletmelerin isletmenin sahibi, ortagi veya isletmenin
finansal bilgilerine hakim olan bir yetkili olmasina dikkat edilmistir.
Arastirmada Orneklem tiirii basit rastlantisal olarak seg¢ilmis, rastgele

orneklem sonucu segilen kisilere anket uygulanmistir.

4.4. ARASTIRMADA KULLANILAN ISTATISTIKSEL YONTEMLER

Aragtirmada kullanilan anketin giivenilirlik-gecerliligi test edilmis, faktor
analizi, t-testi ve ANOVA analizinden yararlanilmistir. Anlamliligin yo6niini
belirlemek i¢in de ¢oklu karsilastirma testlerinden olan En Kiiciik Onemli Fark
(LSD) Testi’nden yararlanilmistir.

4.4.1. Giivenilirlik

Giivenilirlik temel olarak, bir aragtirmanin tekrarlanmasi durumunda ayni
sonuclarin elde edilip edilemeyeceginin, cevaplayicilarin durumlarinda bir farklilik
olmadig siirece ayni cevaplari verip vermeyeceklerinin gostergesidir (Gegez, 2007:
212).

Cronbach Alfa yontemi, likert Olcekli sorularin bulundugu arastirmalarin
giivenilirliginin Slglimiinde kullanilan bir yontemdir. Likert 6l¢ekli sorularin
bulundugu bu calismada giivenilirlik testi Alfa yontemi kullanilarak yapilmistir. Alfa
yontemi, Olcegin genel tutarliligini ve soru tiirdesligini (i¢ tutarlilik/glivenirlik)
olgmektedir (Ozdamar, 2011: 604-605).

Olgegin giivenirligi ve i¢ tutarliligi Cronbach Alfa katsayisinin biiyiikliigiine
gore degerlendirilir. Cronbach Alfa katsayisi, sorularin varyanslari toplaminin genel
varyansa oranlanmasi ile bulunan bir agirlikli standart degisim ortalamasidir.
Cronbach Alfa katsayisi, Tablo 4.1.deki gibi 0 ile 1 arasinda degisim gosterir.
Katsayilar 1'e yakinlastikca giivenilirlik o kadar artar (Ozdamar, 2011: 605).
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Tablo 4.1: Cronbach Alfa Katsayisinin Yapisal Degerlendirilmesi

Alfa Simirlan Degerlendirme

0<0.40 Olgek giivenilir degildir. Olgegin yeniden diizenlenmesi uygun olur.

0.40<0<0.50 Olgek cok diisiik giivenilirlik diizeyine sahiptir. Olgegin yeniden diizenlenmesi
veya modifiye edilmesi uygun olur.

0.50<0<0.60 Olgek diisiik giivenilirlik diizeyine sahiptir. Prototip 6lgek olarak kullanilmast,
fakat iyilestirme ¢aligmalarinin yapilmasi uygun olur.

0.60<a<0.70 Olgek yeterli giivenilirlik diizeyine sahiptir. Olgek toplum taramalarinda
kullanilabilir.

0.70<0<0.90 Olgek yiiksek giivenilirlik diizeyine sahiptir. Olgek toplum taramalarinda ve
bilimsel yargilarin olusturulmasinda giivenle kullanilabilir.

0>0.90 Olgek cok yiiksek giivenilirlik diizeyine sahiptir. Inceleme alani ile ilgili yiiksek
gecerlilik ve giivenilirlik diizeyinde bilimsel yargilarin olusturulmasinda
giivenle kullanilabilir.

(Ozdamar, 2011: 605)

Giivenilirlik  testi, ifadelerin baska analizlerde kullanilmadan O6nce
aralarindaki tutarlilifi vermektedir. Bu sebeple, diger analizlere ge¢meden once
Olgegin giivenilirlik testinin yapilmasi gerekmektedir (Nakip, 2013: 207). Bu
aragtirmanin giivenilirlik analizi ¢aligmanin ekler kisminda verilmistir (bkz. Ek-3).

4.4.2. Faktor Analizi

Faktor analizi, ¢cok sayida degisken arasinda iligskilere dayanarak verilerin
daha anlamli ve 6zetle sunulmasin1 saglayan ¢ok degiskenli bir analizdir (Gegez,
2007: 369; Nakip, 2013: 511). Aslinda bir tiir siniflama yontemi de denilebilir
(Nakip, 2013: 511). Faktdr analizinde veri indirgeme sdz konusudur (Ozdamar,
2010: 223; Yilmaz vd., 2009: 132).

Faktor analizi, ozellikle sosyal bilimler, egitim bilimleri, tip, psikoloji,
sosyoloji gibi alanlarda, birimlerin ¢ok sayida birbirleriyle iliskili nitelikleri
arasindan, beraber ele alinabilen, birbirleriyle iligkisiz fakat bir olusumu ac¢iklamakta
yararlanilabilecek olanlarini bir araya gruplayarak yeni bir isimle faktor olarak
tanimlamayi saglayan bir yontemdir (Ozdamar, 2010: 223).

Faktor analizinin amaci, degiskenler arasindaki karsilikli baghiligin kdkenini
ortaya koymaktir. Diger bir sdylemle, minimum bilgi kaybi1 ile fazla sayidaki
verilerden sikistirilmis 6zet ve yeni bir formda bilgiler elde etmektir (Nakip, 2013:
511).

Faktor analizinde degiskenler arasinda yiiksek korelasyon iliskisi aranir.
Degiskenler arasindaki korelasyon azaldikca, faktér analizinin sonuglarina olan

giiven o kadar azalir. Bu yilizden, faktér analizini baslatmadan once korelasyon
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matrisine bakmak gerekir. Aralarindaki korelasyon iligkisinin ¢ok gii¢lii oldugu
degiskenler genelde ayn faktorde olacaklardir (Nakip, 2013: 517).

Diger bir asamada, faktér modelinin uygunlugunu test etmek gerekmektedir.
[lk test, ana kiitlenin biiyiikliigiinii test eden Bartlett’in kiiresellik testidir. Bu test, ana
kiitle icerisindeki degiskenler arasinda bir iliskinin olup olmadiginmi ortaya koyar
(Y1lmaz vd., 2009: 134). S6z konusu test sonucunda katsayir yiiksek cikarsa
degiskenler arasinda iliskinin varligindan bahsedilebilir. Faktor analizinin
gegerliligini  gosteren bir diger test de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testidir.
Ornekleme yeterliligini dlgmeye yarayan bu testin %60 iizerinde olmasi arzulanir
(Buiyiikoztiirk, 2002: 481; Okumus ve Asil, 2007: 21). KMO testi ile ilgili bulgularin
yorumu Tablo 4.2.”de verilmistir.

Tablo 4.2: KMO Olgiitiiniin Yapisal Degerlendirilmesi

Olciit Aciklama

1,00 <KMO <0,90 Miikemmel

0,90 <KMO <0,80 Cok lyi

0,80 <KM0O<0,70 | lyi

0,70 <KMO <0,60 Orta

0,60 < KMO Zayif

(Celik, 2010: 109)

Faktor analizi ile ilgili bulgularin tablolar1 “Arastirmanin Faktor Analizi”
baslig1 altinda verilmistir.

4.4.3. t-Testi ve Varyans Analizi (ANOVA)

4.43.1.t-Testi

Normal dagilis gosteren verilerde, iki ortalama farkinin testinde en yaygin
kullanim t-testine aittir. Bu test, Orneklemin 30’dan kiiciik olmasi durumunda
kullanilir (Kartal, 2006: 56; Y1ldiz ve Bircan, 2010: 250).

Bagimsiz gruplar t-Testi, iki bagimsiz grubun ortalamalarinin birbirinden
farkli olup olmadigini test etmek amaciyla kullanilan istatistiksel analiz yontemidir.
Bu testin yapilabilmesi i¢in, karsilagtirilacak gruplarin birbirinden bagimsiz olmasi
ve s0z konusu gruplardan elde edilen dlglimlerin en az esit aralikli 6l¢ek diizeyinde
Ol¢giilmiis olmasi gerekir (Sipahi vd., 2010: 118).

4.4.3.2. Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA)

Etkisi incelenecek faktdr sayisinin ikiden fazla olmasi durumunda t-testiyle

hipotez testlerini yapmak oldukca giic olmakla birlikte dogruluk derecesi de
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diisiiktiir. Bu gibi durumlarda F testi olarak da adlandirilan varyans analizinin
kullanimi1 daha elverislidir (Y1ldiz ve Bircan, 2010: 381).

Ikiden fazla bagimsiz grubun ortalamalarmin birbirinden farkli olup
olmadigini test etmek amaciyla kullanilan istatistiksel analiz yontemidir. Bu testin
yapilabilmesi i¢in de karsilastirilacak olan gruplarin birbirinden bagimsiz olmasi ve
bu gruplardan elde edilen Sl¢limlerin en az esit aralikli 6lgek diizeyinde Ol¢iilmiis
olmas1 gerekmektedir (Sipahi vd., 2010: 124).

Varyans analizinin esasi, genel varyasyonun kendisini olusturan kaynaklara
gore parcalanarak test edilmesidir. Varyans analizinde bir bakima varyasyonlarin
karsilagtirmas1 yapilmaktadir (Y1ldiz ve Bircan, 2010: 383).

444, Gruplar Arast Farkin Belirlenmesine Yonelik Coklu

Karsilastirma (Post-Hoc) Teknikleri

Varyans analizi sonucunda F test istatistigi Onemli ise, hangi grup
ortalamasinin  digerlerinden  farkli  oldugunu, farkliligin  hangi gruptan
kaynaklandigini tespit etmek, ortalamalar1 birbirinden farkli olan gruplari belirlemek
igin gelistirilen testlere ¢oklu karsilastirma teknikleri veya post-hoc teknikleri denir
(Ozdamar, 2011:328).

Gruplar igerisinde farklilik olusturan grup ya da gruplar tespit etmek iizere
bir¢ok post-hoc istatistigi bulunmaktadir. Bu cesitlilik esas olarak ele aldiklar1 hata
oranlarina, grup varyanslarinin esit olup olmamalarina (Kayri, 2009: 52), ortalamalar
arasindaki farkliliklarin ikili veya biytikliik sirasina dizilislerine, belirli bir kontrol
grup ortalamasina karst diger grup ortalamalarinin ikili olarak karsilastirilmasina
gore farkli uygulama segeneklerinin var olmasindan kaynaklanmaktadir (Ozdamar,
2011: 328)

Post-hoc’lara ait istatistik tiirlerinin se¢iminde gruplar arasi varyansin esit
olup-olmama durumu belirleyici bir etkendir (Kayri, 2009: 52; Ozdamar, 2011: 336).
Bu testler; homojen (esit) varyans ve heterojen (farkli) varyans yaklagimini
kullananlar olmak iizere iki gruba ayrilirlar (Ozdamar, 2011: 328). Homojen varyans
yaklagimi kullanan testler; LSD (Least Significant Difference), Sidak, Bonferroni,
Tukey, Hochberg’s GT2, Gabriel ve Scheffe olarak bilinmektedir (Kayri, 2009: 53).
Bu ¢alismada ¢oklu karsilastirma testlerinden LSD testi kullanilmistir.
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4.4.4.1.LSD Testi

LSD testi, en kiigilk onemli fark demektir (Efe vd., 2000: 51). Testin
uygulama kolaylig1 ve daha kiigiik ortalama farklarinin énemli bulunmasi ihtimali
yiiksek oldugundan dolay1 arastirmacilar tarafindan yaygin olarak kullanilan bir
testtir. Karsilastirilacak ortalama sayisinin az 3 veya ortalamalardan sadece
birkacinin bagimsiz olarak karsilagtirilmasi hallerinde bu test giivenle kullanilabilir
(Y1ldiz ve Bircan, 2010: 410). LSD testi, grup ortalamalarini ikili olarak ele alip
ortak varyans yaklasimu ile test eder (Ozdamar, 2011: 331).

4.5. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Genel anlamda hipotez testleri, ortaya atilan bir iddiay1 ispatlama ya da
cliritme islemidir. Hipotez testlerinin faydasi, 6rnekleme yontemiyle segilen 6rnek
kiitlenin ortalamasinda ve standart sapmasinin saptanmasinda ortaya c¢ikmaktadir.
Burada sifir ve alternatif hipotezlerin olusturulmasi islemi yapilmaktadir. Sifir
hipotezi ile mevcut durumun, bilinenin veya yaygin kanaatin ne oldugu ifade
edilmektedir. Alternatif hipotezle de beklenilenin degisikligine yonelik mevcut
veriler ifade edilir. Sifir hipotezinin kabul edilmesi ile hi¢bir seyin degismedigi,
alternatif hipotezin kabuliiyle de goriiglerin, eylemlerin, degismesi gerektigi ifade
edilir. Sifir hipotezi reddedilerek alternatif hipotez kabul edilecek, ya da sifir hipotezi
kabul edilmesiyle alternatif hipotez reddedilmis olacaktir (Celik, 2010: 84). Bu
calismanin hipotezleri agagida siralanmgtir:

HO:Miikellefler ~muhasebe meslek mensuplart tarafindan  sunulan
hizmetlerden memnun degillerdir.

H1:Miikellefler ~muhasebe meslek mensuplart tarafindan  sunulan
hizmetlerden memnunlardir.

4.6. ARASTIRMANIN BULGULARI

Anketin birinci béliimii yiizde ve frekans yontemiyle ¢dziimlenmistir. Ikinci
boliimde yer alan soru/ifadeler 6nce ylizde ve frekans yontemi kullanilarak analiz
edilmis, sonra da hizmet kalitesi bilesenlerinde siniflama yapmak amaciyla faktor
analizi yapilmistir. Bunun sonucunda elde edilen faktorler ile demografik ozellikleri
arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde bir farklilik olup olmadiginin analizi yapilmistir.
Farkliligin  yoniinii tespit etmek igin ise ¢oklu Kkarsilastirma testlerinden

yararlanilmigtir.
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4.6.1. Demografik Ozelliklere iliskin Frekans Dagilimlar
Arastirma kapsaminda bulunan miikelleflere ait demografik 6zellikler asagida

tablolar halinde verilmistir. Yiizde ve frekans yontemiyle elde edilen bulgular

sOyledir:

Tablo 4.3: Cinsiyete iliskin Frekans Dagilhmlar
Miikelleflerin | Frekans Yiizde

Cinsiyeti (n) (%)

Kadin 52 13,9

Erkek 322 86,1

Toplam 374 100

Aragtirma kapsaminda Sivas Ilinde faaliyet gosteren miikelleflerin
cinsiyetlerine iligkin bulgular Tablo 4.3.’te verilmistir. Buna gore katilimcilarin
%13,9’unun kadin ve %86,1’inin de erkek oldugu goézlenmistir. Orneklemin biiyiik
cogunlugunun erkek katilimcilardan olustugu goriilmektedir.

Tablo 4.4: Yasa lliskin Frekans Dagilimlar

Frekans | Yiizde
Yas (n) (%)
20-29 27 7,2
30-39 126 33,7
40-49 202 54
50+ 19 5,1
Toplam |374 100

Arastirma kapsaminda Sivas Ilinde faaliyet gosteren miikelleflerin yaslarina
ait bulgular Tablo 4.4.’te verilmistir. Buna gore katilimcilarin, %7,2’sinin 20-29 yas
araliginda, %33,7’sinin 30-39 yas araliginda, %54’linlin 40-49 yas aralifinda ve
%3,1’inin de 50 yas ve iizeri oldugu goriilmektedir. Orneklemin yarisindan fazlas:
40-49 yas araliginda katilimcilardan olustugu sdylenebilir.

Tablo 4.5: Katihmcilarin isletmedeki Pozisyonuna iliskin Frekans Dagilimlar

Frekans | Yiizde
Calisma Pozisyonu (n) (%)
is Sahibi-Ortag 267 71,4
Yonetici 97 25,9
On Muhasebe Elemam | 10 2,7
Toplam 374 100

Arastirma kapsamindaki katilimcilarin isletmedeki pozisyonuna iligkin

bulgular Tablo 4.5.’te verilmistir. Tabloya gore katilimcilarin %71,4°1 is sahibi veya
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is ortagi iken, %25,9’u s6z konusu isletmede yonetici ve %2,7°si de 6n muhasebe
eleman1 olarak gorev yapmaktadir. Katilimeilarin yaklasik %l is sahibi veya
ortagindan olugmaktadir.

Tablo 4.6: isletmelerin Faaliyet Konusuna iliskin Frekans Dagilimlar

Frekans | Yiizde
Faaliyet Konusu | (n) (%)
Ticaret Sektoru | 117 31,3
Uretim Sektérii | 46 12,3
Hizmet Sektori | 211 56,4
Toplam 374 100

Arastirma kapsamindaki isletmelerin faaliyet gosterdikleri sektorlere iliskin
bulgular Tablo 4.6.’da verilmistir. Tabloya gore %31,3’linlin ticaret sektdriinde,
%12, 3’liniin iiretim sektoriinde ve 6rneklemin yarisindan fazlasini (%56,4) olusturan
211 isletme de hizmet sektoriinde faaliyet gostermektedir.

Tablo 4.7: Isletmenin Tabi Oldugu Miikelleflik Tiiriine Iliskin Frekans
Dagilimlar

Frekans | Yiizde
Miikelleflik Tiirii (n) (%)
Gelir Vergisi Miikellefi 335 89,6
Kurumlar Vergisi Miikellefi | 39 10,4
Toplam 374 100

Arastirma kapsamindaki sahis/ortakliklarin miikelleflik tiiriine iliskin bulgular
Tablo 4.7.’de verilmistir. Buna gore sahis/ortakliklarin yaklasik %901 gelir vergisi
miikellefi iken, %10’u da kurumlar vergisi miikellefidir. Orneklem kapsaminda gelir
vergisine tabi olan miikelleflerin oran1 oldukga yiiksektir.

Tablo 4.8: Isletmede Calisan Eleman Sayisina iliskin Frekans Dagilhmlar

Frekans | Yiizde
Eleman Sayisi (n) (%)
1-9 Eleman 268 71,7
10-49 Eleman 61 16,3
50-249 Eleman |45 12
Toplam 374 100

Aragtirma kapsamindaki isletmelerde c¢alisan eleman sayilara iliskin
bulgular Tablo 4.8.de verilmistir. Kiiciik ve Orta Biiyiikliikteki Isletmelerin Tanimu,
Nitelikleri ve Siniflandirilmas1 Hakkinda Yonetmeligin 5. Maddesinde 1-9 eleman

istihdam eden isletmeler Mikro, 10-49 eleman istihdam eden isletmeler Kii¢iik ve 50-
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249 eleman istihdam eden isletmeler de Orta Biiyiikliikte Isletmeler olarak
tanimlanmaktadir (www.kosgeb.gov.tr, Yayinlanma Tarihi: 10.09.2012). Tabloya

gore 1-9 elemani bulunan 268, 10-49 elemani bulunan 61 ve 50-249 eleman1 bulunan
45 isletme oOrneklem dahilindedir. Baska bir deyisle, tabloya gore arastirma
kapsaminda 268 adet mikro isletme, 61 adet kiiciik isletme ve 45 adet orta
biiytikliikte isletme bulunmaktadir.

Tablo 4.9: Isletmenin Muhasebe Islerinin Yiiriitiilme Usuliine Iliskin Frekans
Dagilimlar

Frekans | Yiizde

(n) (%)
Bilan¢o Esasina Gore 322 86,1
isletme Hesab1 Esasina Gore |52 13,9
Toplam 374 100

Arastirma kapsamindaki isletmenin muhasebe islerinin yiiriitiilme usuliine
iliskin bulgular Tablo 4.9.’da verilmistir. Orneklemin yaklasik %86 sinin muhasebe
isleri bilango hesabina gore, %14’lik kisminin muhasebe isleri ise isletme hesabi
esasina gore yapilmaktadir. Orneklemin biiyiik ¢ogunlugu birinci sinif tiiccarlardan
olusmaktadir.

Tablo 4.10: Isletmenin Faaliyet Siiresine liskin Frekans Dagihmlar

Frekans | Yiizde
Faaliyet Siiresi (n) (%)
1-9Yil 85 22,7
10-19 Y1l 235 62,9
20+ 54 14,4
Toplam 374 100

Arastirma kapsaminda Sivas ilinde faaliyet gosteren isletmelerin aktif hizmet
siirelerine iliskin bulgular Tablo 4.10.’da verilmistir. Buna gore isletmelerin,
%23,2’s1 1-9 yil araliginda, %62,2’si 10-19 y1l araliginda, %14,4’1 de 20 yildan fazla
stiredir faaliyet gostermektedir. 10 yildan fazla siiredir faaliyet gosteren isletmeler

orneklemin %75’inden fazlasina karsilik gelmektedir.


http://www.kosgeb.gov.tr/
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Tablo 4.11: isletmenin Hukuki Yapisina iliskin Frekans Dagilimlar

Hukuki Yapilarina Frekans | Yiizde
Gore Sirket Tiirleri | (n) (%)
Tek Kisi Isletmesi 284 75,9
Adi Sirket 9 2.4
Kollektif Sirket 1 0,3
Anonim Sirket 47 12,6
Limited Sirket 33 8,8
Toplam 374 100

Arastirma kapsaminda Sivas Ilinde faaliyet gdsteren isletmelerin hukuki
yapilarina gore tiirlerine iliskin bulgular Tablo 4.11.’de verilmistir. Tabloya gore
isletmelerin, %75,9’ u tek kisi isletmesi, %2,4’1 adi sirket, %12,6’s1 da anonim sirket
ve %8,8°1 de limited sirkettir. Tek kisi isletmeleri, diger isletme tiirlerine gore sayica
cogunluga sahiptirler.

Tablo 4.12: Miikelleflerin Cahstiklar1 Muhasebecilerin Cinsiyetlerine iliskin
Frekans Dagilimlar

Muhasebecinin Frekans | Yiizde
Cinsiyeti (n) (%)
Kadin 19 51
Erkek 355 94,9
Toplam 374 100

Aragtirma kapsaminda Sivas Ilinde faaliyet gdsteren miikelleflerin hizmet
aldiklart muhasebecilerinin cinsiyetlerine iliskin bulgular Tablo 4.12.’de verilmistir.
Sivas SMMM Odasindan elde edilen bilgiye gore odaya kayith 326 {iye
bulunmaktadir. Bu iiyelerin 254’1 erkek ve 72’si de kadindir. Ancak elde edilen
verilerde kayitli tlyelerin aktif ve pasifligine dair bir simiflandirma séz konusu
degildir. Tabloya gore miikelleflerin ¢alistiklari muhasebecilerin %5’1 kadin ve
%95’1 de erkektir. Buna gore, Sivas’ta faaliyet gosteren miikelleflerin muhasebeci
tercihinde erkek muhasebecilerin baskin geldigi sdylenebilir.

Tablo 4.13: Isletmenin Faaliyet Siiresince Muhasebeci Degistirip
Degistirmedigine Iliskin Frekans Dagilimlar:

Frekans | Yiizde

(n) (%)
Evet 32 8,6
Hayir 342 91,4

Toplam | 374 100
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Aragtirma kapsamindaki isletmelerin faaliyet siiresince muhasebeci degistirip
degistirmediklerine iligkin bulgular Tablo 4.13.’te verilmistir. Buna gore,
miikelleflerin igletmelerinin faaliyet siireleri boyunca muhasebeci degisikligi yapip
yapmadiklarina dair yoneltilen soruya 32 kisi “Evet” cevabi verirken; 342 kisi de
“Hayur” cevabt vermistir. Miikelleflerin  %90’1indan fazlas1 faaliyete basladig
zamandan bu yana muhasebecisini degistirmemistir. Baska bir ifadeyle,
miikelleflerin yaklasik %90’1 hala ilk muhasebecisi ile c¢alismaktadir. Bu da
miikelleflerin biiylik bir c¢ogunlugunun muhasebecisinden memnun oldugunun
gostergesidir.

Tablo 4.14: isletmenin Faaliyet Siiresince Calistizi Muhasebeci Sayisina iliskin
Frekans Dagilimlar

Frekans [Yiizde
(n) (%)
2 Muhasebeci |20 62,5
3 Muhasebeci |10 31,3
4 ve Daha Fazla |2 6,2
Muhasebeci
Toplam 32 100

Arastirma kapsamindaki isletmelerin faaliyet siiresince birden fazla
muhasebeci ile ¢alisan miikelleflerin ka¢ muhasebeciyle ¢alistigina iliskin bulgular
Tablo 4.14.’te verilmistir. Tablodan, isletmenin faaliyeti siiresince birden fazla
muhasebeci ile ¢alisan 32 kisiden 20’si 2 muhasebeci ile, 10’u 3 muhasebeci ile ve
2’si de 4 ve daha fazla muhasebeci ile calistigi goriilmektedir. Birden fazla
muhasebeci ile ¢alisan miikelleflerin yarisindan fazlasi bir diger muhasebeci ile
caligsmay1 tercih etmistir.

Tablo 4.15:En Son Muhasebeci ile Calisma Siiresine Iliskin Frekans Dagihimlar

Frekans Yiizde

(n) (%)
1 Yildan Az 3 0,8
1-5 Y1l Arasi 39 10,4
6-10 Y1l Arasi 83 22,2
11-15 Y1l Arasi 151 40,4
16-20 Y1l Arasi 77 20,6
21+ 21 5,6
Toplam 374 100

Arastirma kapsamindaki miikelleflerin son muhasebecileri ile c¢alisma

stirelerine iliskin bulgular Tablo 4.15.te verilmistir. Tabloya gore, son
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muhasebecisiyle 1 yildan daha az siire ¢alisan miikellef sayis1 3’tiir. 1-5 yil arasi
calisanlarin sayis1 39, 6-10 yil arasi ¢alisanlarin 85, 11-15 yil aras1 ¢aligsanlarin sayisi
151, 16-20 yil arasi calisanlarin sayis1 da 77 ve 21 yildan daha fazla siiredir
muhasebecisiyle ¢alisan miikellef sayis1 22°dir.

Tablo 4.16: Birden Fazla Muhasebeci Ile Cahsan Miikelleflerin Muhasebeci
Degistirme Sebebine Iliskin Bulgular

5 £, | & -

5 |BE| 5 |5 |<|E |Bal.|8 | _ 8| 5./ E8E|%
B |2 (S8 cg 5|= |2E 2E 2 |85 |c5 2323
2| £ 28| 25| 5|3 |25 23 B5| 25| o5 EEF| 5
cE| | 25| 25| 5|2 2 £5| 85| 25|25 225 | B
>5| 2| Z2| & 0| FE|=B TEES 58| 2w T2 S
A & | MO F| W | S| RAB| $N| o3| ESF | D3| S8E | C

1 X

2 X

3 X

4 X

5 X

6 X

7 X

8 X

9 X

10 X

11 X

12 X X

13 X

14 X

15 X

16 X

17 X

18 X

19 X

20 X X

21 X

22 X

23 X

24 X

25 X

26 X | X X

27 X X

28 X X

Toplam 11 | 2 0 0 7 2 1 3 0 4 0 0 4

Calismada kullanilan anketin 14. sorusu; muhasebeci degistirme sebebiniz
idi. Tablo 4.13.’te goriildiigii gibi faaliyeti siiresince muhasebecisini degistiren
miikellef sayis1 32°dir. S6z konusu 32 kisinin 28’1 muhasebeci degistirme sebebini

belirtmistir. Miikelleflerin muhasebeci degistirme sebepleri Tablo 4.16.’da
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verilmistir. Tabloya gore, 11 miikellef muhasebeci degistirme sebebi olarak
muhasebecisinden yeterli bilgi alamama secenegini isaretlemistir. Ayni1 zamanda, 7
miikellef de giivensizlik sebebiyle muhasebecisini degistirmeyi tercih etmistir.
4.6.2. Miikelleflerin Muhasebecilerinin Hizmetlerine Iliskin
Soru/ifadelere Ait Frekans Dagilimlar
Miikelleflerin muhasebecileri ile ilgili ankette cevapladiklar1 soru/ifadeler

Tablo 4.17.’de verilmistir.
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Tablo 4.17: Miikelleflerin Muhasebecilerinin Hizmetlerine iliskin Soru/ifadeler

Miikelleflerin Muhasebecilerine iliskin Soru/ifadeler

. Temiz, diizgiin ve iyi giyinir.

. Giiler yiizliidiir.

. Davranislarinda nazik, kibar ve ol¢iiliidiir.

. Son teknolojiye uygun ara¢ ve gereglere sahiptir.

. Muhasebe ile ilgili gerekli bilgiye sahiptir.

. Mevzuat: takip eder, giincel konularda bilgiye sahiptir.

. Mesleki sorumluluklarinin bilincindedir.

. Biirosu her zaman derli toplu ve ciddi bir is yeri gériiniimiindedir.

OO |N[(O|OB|WIN(F-

. Miikellef beklenti ve diigiincelerini dikkate alir.

. Isletmemizle iyi iletisim kurma yetenegine sahiptir.

==
NS

. Hatasindan dolay1 ceza 6dedigim olmustur.

[Ey
N

. Tiim mesleki ve is iliskilerinde diiriisttiir.

[EnN
w

. Yaptigim islemlerimde kendimi giivende hissettirir.

[N
SN

. Isletmemizin beklenmedik sorunlaria pratik ¢dziimler iiretir.

[EnN
(6]

. Isletme ile ilgili bir sorunum oldugunda yaklasimi giiven vericidir.

[EnN
(2]

. Isletmemizin menfaatlerini 6n planda tutar.

[EE
~

. Hizmeti karsiliginda aldigi iicreti hak ediyor.

[EnN
[e]

. Isletmemize ait 6zel bilgilerin saklanmasinda gerekli 6zeni gdsterir.

[
[(e]

. Islerini benimseyerek yapar.

N
o

. Mesleki etige uygun olmayan davraniglarina sahit oldum.

N
[

. Her zaman isletmemize yardimci olmaya isteklidir.

N
N

. S6z verdigi zaman szilinll yerine getirir.

N
w

. Mesai saatleri igerisinde kolaylikla ulasabilirim.

N
S

. Isletmemizin ticari anlamdaki isteklerini her zaman ciddiye alir.

N
]

. Yakin ¢cevreme tavsiye etmeyi diisiinmem.

N
(o]

. Sik sik goriiserek isletmem hakkinda bilgi aligverisi yaparim.

N
By

. Yeterli diizeyde egitim almistir.

N
(o]

. Yeni fikir ve teknolojilere agiktir.

N
©

. Isletmemiz ile ilgili islemlerinde hizlidir.

30. Miikelleflerinden pahali hediyeler almaktan hoslanir.

31. Isletmemizin sektorel vergi avantajlarim bilir ve buna uygun hareket
eder.

32 Miikellefleriyle arasinda is diginda alacak ve borg iligkileri olmamasina
dikkat eder.

33. Giincel diizenlemeler (vergi, sosyal giivenlik, tesvikler, vergi
avantajlar1 vb.) hakkinda zamaninda bilgilendirir.

34. Isletmemizle ilgili hesap plamini hazirlarken gerekli arastirmalart
yaparak goriislerimizi almistir.

35. Tahakkuk eden vergi primlerinin 6deme zamani hakkinda igletmemizi
uyarir.

36. Isletmemize ait mali raporlar1 (bilango, gelir tablosu vb.) diizenli
araliklarla tarafimiza ulagtirir.

37. Isletmemizin diger kurumlarla (SGK, Maliye vb.) alakali tiim
sorumluluklarini eksiksiz olarak yerine getirir.

38. Mesleki konularda siirekli 6grenme ve kendini gelistirme egilimi
igerisindedir.
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Tablo 4.18: Miikelleflerin Muhasebecilerinin Hizmetlerine iliskin
Soru/ifadelerin Frekans Dagihmlar

(")lg:ek
1:Kesinlikle | 2:Katilmiyorum | 3:Kararsizim | 4:Katihyorum | 5: Kesinlikle
Katilmiyorum Katihyorum
ifade
n % n % n % n % n %
1 - - - - 14 38 56 15,0 | 304 81,3
2 - - - - 10 2,7 71 19,0 293 78,3
3 - - - - 8 2,1 65 17,4 | 301 80,5
4 - - - - 14 3,7 65 17,4 295 78,9
5 - - - - 7 19 55 14,7 312 83,4
6 - - - - 11 2,9 56 150 | 307 82,1
7 - - - - 7 19 41 110 | 326 87,2
8 - - - - 12 3,2 57 15,2 305 81,6
9 - - - - 5 13 61 16,3 308 82,4
10 - - - - 4 11 48 12,8 322 86,1
11 136 36,4 54 14,4 184 | 49,2 - - - -
12 - - - - 5 14 51 13,6 318 85,0
13 - - - - 12 3,2 55 14,7 307 82,1
14 - - - - 10 2,6 53 14,2 311 83,2
15 - - - - 9 2,4 52 13,9 313 83,7
16 - - - - 11 2,9 95 25,4 268 71,7
17 - - - - 6 1,6 48 12,8 320 85,6
18 - - - - - - 48 12,8 326 87,2
19 - - - - 8 2,1 56 15,0 | 310 82,9
20 314 84,0 48 12,8 12 3,2 - - - -
21 - - - - 12 32 53 14,2 309 82,6
22 - - - - 9 2,4 66 17,6 299 79,9
23 - - - - 7 19 95 25,4 272 72,7
24 - - - - 6 1,6 88 235 280 74,9
25 344 92,0 - - 4 1,0 26 7,0 - -
26 - - - - - - 38 10,2 336 89,8
27 - - - - 8 2,1 50 134 | 316 84,5
28 - - - - 5 13 80 21,4 289 77,3
29 - - - - 14 338 62 16,6 298 79,7
30 334 89,3 - - 8 21 32 8,6 - -
31 - - - - 7 19 55 14,7 312 83,4
32 - - - - 8 2,1 41 110 | 325 86,9
33 - - - - 6 1,6 44 11,8 324 86,6
34 - - - - 11 2,9 102 27,3 261 69,8
35 - - - - 5 13 35 9,4 334 89,3
36 - - - - 4 11 37 9,9 333 89,0
37 - - - - 4 11 30 8,0 340 90,9
38 - - - - 15 4,0 58 15,5 301 80,5

Miikelleflerin muhasebecilerine iligkin soru/ifadelerin frekans dagilimlar
Tablo 4.18.’de verilmistir. Tablo incelendiginde miikelleflerin muhasebecileri ile
ilgili goriisleri acik¢a goriilmektedir. Buna gore, miikelleflerin biiylik Olciide

muhasebecilerinden memnun olduklar1 sonucuna varilabilir. Ciinkii bazi
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soru/ifadelerin yiizdelerine bakildiginda bir hayli yiliksek oldugu goriilmektedir. Bu
da s6z konusu soru/ifadelerin miikellefler tarafindan yogun bir sekilde algilandigina
isaret etmektedir. S6z konusu soru/ifadeler; 7, 10, 12, 17, 18, 25, 26, 30, 32, 33, 35,
36 ve 37 olmak iizere on ii¢ tanedir. Bu soru/ifadeler incelendiginde;

Soru/ifade 25: “Yakin ¢evreme tavsiye etmeyi diisiinmem.”

S6z konusu goriis, %92 oraninda miikellefler tarafindan reddedilmektedir.
Yine buradan da miikelleflerin muhasebecilerinden memnun olduklar1 sonucuna
varilabilir. Clink{i bir miisteri aldig1 hizmeti e§er memnunsa bir baskasina tavsiye
eder. Tabi burada hizmeti hangi sunucudan aldig1 da 6nem tasir. Hizmet sunucusu ile
birlikte degerlendirildigi i¢in tavsiye de o sunucudan yana olacaktir.
Muhasebecisinden memnun olan miikellef de yakin g¢evresine muhasebecisinden
hizmet almasini tavsiye edecektir. Bu muhasebeciye hem sadik bir miisteri
(miikellefi), hem de potansiyel miisteri yelpazesini genisletme firsati kazandiracaktir.
Ayrica miikellef muhasebecinin reklamini da yapmis olmaktadir.

Soru/ifade 37: “Isletmemizin diger kurumlarla (SGK, Maliye vb.) alakal
tiim sorumluluklarini eksiksiz olarak yerine getirir.”

S6z konusu goriis, %90,9 oraninda mikelleflerin 340’1 tarafindan
desteklenmektedir. Muhasebecilerin kamu kurumlar ile ilgili sorumluluklarini tam
olarak yerine getirmeleri konusunda miikelleflerin memnun oldugu anlasilmaktadir.
Muhasebeciler tabiri caizse isletme ile s6z konusu kamu kurumlar1 arasinda koprii
konumundadir. Bagka bir deyisle, isletmenin bu tiir kamu kurumlar: ile iletisimini
saglayan bir aracidir. Bir nevi isletme-kamu kurumu iliskisini saglarlar. Isletme adina
bir takim islemleri s6z konusu kurumlarda yiiriitiirler. Bu tiir islemlerin yapilmamasi
veya aksamasi isletmeyi devlet karsisinda zor durumlara diistirebilir. Bu istenen bir
durum degildir. Bu calismanin anketinde kamu kurumlar ile isletme arasindan
iliskinin saglanamamas1 muhasebeci degistirme sebepleri arasinda verilmistir. Ancak
muhasebecisini degistirmeyi tercih eden miikelleflerimiz arasinda muhasebeci
degistirme sebebi olarak gosterilmemistir.

Soru/ifade 26: “Sik sik goriiserek isletmem hakkinda bilgi alisverisi
yaparim.”

Bu goriis, %89,8 oraninda miikellefler tarafindan desteklenmektedir. S6z

konusu ifade iletisimle ilgilidir. Burada bir kez daha muhasebecilerin miikellefleri ile
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aralarindaki iletisimin  kuvvetli oldugu kanitlanmaktadir. Bir miikellefin
muhasebecisi ile isletmesi hakkinda bilgi aligverisinde bulunmasi isletmenin o andaki
ve/veya gelecekteki durumu ile ilgili alinacak kararlar g6z oniine alindiginda azami
derecede onemlidir. Bu sebeple, muhasebeci-miikellef iletisimi isletme i¢in onem
tasimaktadir. Son olarak, muhasebecilerin isletme hakkinda bilgi aligverisi yapmak
adina miikelleflerle kurduklari iletisim miikellefleri memnun etmistir denilebilir.

Soru/ifade 30: “Miikelleflerinden pahali hediyeler almaktan hoslanir.”

Bu goriis, %89,3 oraninda, 334 miikellef tarafindan reddedilmektedir.
Muhasebecilerin miikelleflerinden pahali hediyeler kabul etmeleri hos karsilanacak
bir sey degildir. Is hayatinda sicak karsilanmayan bu durumun varhigi is etigi
acisindan kabul edilemez niteliktedir. Ancak burada bdyle bir durumun s6z konusu
olmadig1 acik¢a goriilmektedir. Miikellefler muhasebecilerinin pahali hediyeler
almaktan hoslandigina dair ifadeye katilmamaktadir. Oldukea yiiksek bir oranla s6z
konusu ifadeyi reddetmislerdir.

Soru/ifade 35: “Tahakkuk eden vergi primlerinin 6deme zamam hakkinda
isletmemizi uyarir.”

Bu goriis, %89,3 oraninda miikellefler tarafindan desteklenmektedir.
Miikelleflerin ~ tahakkuk  eden  vergi  primlerinin  uyarist  konusunda
muhasebecilerinden memnun olduklar1 goriilmektedir.

Soru/ifade 36: “Isletmemize ait mali raporlari (bilango, gelir tablosu vb.)
diizenli araliklarla tarafimiza ulagtirir.”

S6z konusu goriis, %89 oraninda miikellefler tarafindan desteklenmektedir.
Tam ve dogru bir bi¢imde olusturulmus mali raporlar isletme icgin hayati
kaynaklardir. Bu denli 6nemli bir kaynagin belli araliklarla alinacak kararlar igin
isletmedeki yetkili bir kisi tarafindan incelenmesi gerekmektedir. Bu tiir mali
raporlar isletmenin muhasebecisi tarafindan diizenlenmesi ve isletmeye ulastirilmasi
gerekmektedir. Bu konuda miikellefler muhasebecilerinden memnuniyetlerini
%89’luk kayda deger bir oranla belirtmislerdir. Burada yine iletisim Onem
kazanmaktadir. 10. ve 26. ifadelerde iletisim konusunda miikelleflerin
muhasebecilerinden olan memnuniyetleri acgik¢a goriilmektedir. Miikellefler soz
konusu mali raporlart muhasebecileri ile birlikte degerlendirerek isletmenin gelecegi

hakkinda bilgi aligverisi yapmaktadirlar.
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Soru/ifade 7: “Mesleki sorumluluklarinin bilincindedir.”

Bu goriis, %87,2 oraninda miikellefler tarafindan desteklenmektedir. Diger
bir deyisle, miikellefler muhasebecilerinin mesleki sorumluluklarinin bilincinde
oldugu kanaatindedir. Muhasebecilikte, mesleki sorumluluk olduk¢a 6nemli bir
kavramdir. Mesleki sorumlulugunun bilincinde olan bir muhasebeciden, gereken
isleri belirli bir diizende yiiriitebilme yetenegine sahip oldugu i¢in dogal olarak
miikellef memnun olacaktir. Sonu¢ olarak, miikelleflerin Sivas Ilinde faaliyet
gosteren muhasebecilerden mesleki sorumluluk bilinci konusunda memnun olduklari
tespit edilmistir.

Soru/ifade 18: “isletmemize ait 6zel bilgilerin saklanmasinda gerekli 6zeni
gosterir.”

S6z konusu goriis, %87,2 oraninda miikellefler tarafindan desteklenmektedir.
Buna gore, miikellefler muhasebecilerinin isletmeleri ile ilgili 6zel bilgilerini
sakladiklarni ifade etmektedirler. Isletmelerin gizli kalmasi gereken bir takim
bilgileri vardir. Bunlarin saklanmasi isletmeler adina olduk¢a 6nemlidir. Rekabet
ortaminda faaliyetini siirdiiren ve isletmelerini ticari agidan daha yiiksek yerlere
tasimak isteyen miikellefler i¢in s6z konusu bilgilerin gizliligi ayni zamanda
muhasebeciye duyulacak giiven acisindan da onem teskil etmektedir. Buradan
miikelleflerin isletmeleri hakkinda saklanmasi gereken bilgilerinin saklanmasi
konusunda muhasebecilerine giiven duyduklari sonucuna varilabilir.

Soru/ifade 32: “Miikellefleriyle arasinda is disinda alacak ve borg iliskileri
olmamasina dikkat eder.”

Bu goriis, %86,9 oraninda miikellefler tarafindan desteklenmektedir. Is
disinda bor¢ ve alacak iliskisi olan muhasebeci-miikellef iliskisi artik baska bir
boyutta degerlendirilir. Bu iliski artik borglu-alacakli boyutuna tagimistir. Bu da
sagliksiz bir duruma isaret etmektedir. Ancak sz konusu durum Sivas ilinde
bulunan miikellefler ve muhasebeciler i¢in gegerli degildir. Bu konuda miikelleflerin
muhasebecilerinden memnun olduklart 325 miikellefin olumlu goriisii ile
desteklenmektedir.

Soru/ifade 33: “Giincel diizenlemeler (vergi, sosyal giivenlik, tesvikler, vergi

avantajlar1 vb.) hakkinda zamaninda bilgilendirir.”
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Bu goriis, %86,6 oraninda 324 miikellef tarafindan desteklenmektedir.
Buradan miikelleflerin giincel diizenlemeler hakkinda muhasebecileri tarafindan
zamaninda bilgilendirildikleri sonucuna varilabilir. Miikellefin isletme ile ilgili
bir¢ok konuda sorumlulugu bulundugundan dolay1 bu tiir diizenlemeleri takip etmesi
zor olmaktadir. Bu yiizden bu tiir diizenlemelerle ilgili bilgileri miikellefin mevzuati
takip eden bir kisilerden almas1 daha sagliklidir. Muhasebeciler de giincel finansal
mevzuatt stirekli takip ettikleri ve ayn1 zamanda da igletme finansal yapis1 hakkinda
genis bilgiye sahip olduklar1 icin isletmenin lehine olabilecek diizenlemeleri
miikelleflere bildirecek en dogru kisilerdir.

Soru/ifade 10: “Isletmemizle iyi iletisim kurma yetenegine sahiptir.”

Bu goriis, %86,1 oraninda miikelleflerin 322°si tarafindan desteklenmektedir.
Miikellefler muhasebecilerinin isletme ile kurdugu iletisimden memnun olduklarim
belirtmislerdir. Iletisim, tiim mesleklerde oldugu gibi muhasebe mesleginde de
oldukc¢a Oonemlidir. Muhasebeci ile isletme arasinda kurulan iletisim birgok konuda
hem isletme adina hem de muhasebeci adina olumlu getiriler saglar. Isletme sdz
konusu iletisim sayesinde muhasebecisinden daha fazla hizmet gorebilir ve yine s6z
konusu iletisim sayesinde muhasebeci de miikellefin memnuniyeti ile giivenini
kazanabilir.

Soru/ifade 17: “Hizmeti karsiliginda aldig {icreti hak ediyor.”

S6z konusu goriis, %85,6 oraninda miikellefler tarafindan desteklenmektedir.
Buna gore, miikellefler sunduklar1 hizmet karsiliginda muhasebecilerine 6dedikleri
ticreti hak ettiklerini diisinmektedir. Bir kez daha miikelleflerin muhasebecilerinden
memnuniyetleri bodylece kanitlanmaktadir. Ciinkii sunulan hizmet karsisindan
memnun kalmayan tiiketici s6z konusu hizmeti ayni sunucudan talep etmeyecektir.
Hizmet sunucunun, satin aldig1 hizmetin bedelini hak etmedigini diisiinerek bagka bir
hizmet sunucuya yonelecektir. Burada da miikellefler muhasebecilerinden memnun
olduklar i¢in aldiklar1 hizmet karsiliginda ddedikleri bedeli muhasebecilerinin hak
ettigini dlisinmektedirler.

Soru/Ifade 12: “Tiim mesleki ve is iliskilerinde diiriisttiir.”

Bu goriis, %85 oraninda ve 318 miikellef tarafindan desteklenmektedir. Bu
ifade ile miikelleflerin, muhasebecilerinin mesleki ve is iliskilerinden memnun

olduklar1 sonucuna varilmaktadir. Diiriistlik de, iletisim yetenegi gibi tiim
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mesleklerde oldugu gibi muhasebeciler i¢in olduk¢ca 6nemli bir niteliktir. Ayni
zamanda da diirtistliik, ticari hayat i¢in de ayr1 bir 6nem teskil etmektedir. Boylesine
onemli bir vasfin miikellefler tarafindan muhasebecilerinde bulundugunu belirtmeleri
meslek agisindan 6nemli bir kazanimdir.

4.6.3. Arastirmanmin Faktor Analizi

Faktor analizinin uygulanabilmesi i¢in Oncelikle verinin biiyiikliigiiniin ve
yapisal Ozelliklerinin analiz i¢in uygunlugu test edilmesi gerektiginden, verilerin
faktor analizi i¢in uygunlugunun belirlenmesi i¢in KMO ve Bartlett testi yapilmustir.
Bu testlerin sonuglar1 Tablo 4.19.”da gosterilmektedir.
Tablo 4.19: Arastirmanin KMO ve Bartlett Testi Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin Degeri 0,876
. Ki-Kare |11159,750
Bartlett Testi
Df 351
Sig. 0,000

KMO degerinin %80’inin {istlinde olmasi verinin analiz i¢in ¢ok uygun
oldugunu gostermektedir (bkz. Tablo 4.2). %50 nin altindaki degerler i¢gin ise analiz
yapilamamaktadir (Celik, 2010: 109). Arastirma i¢in degiskenler arasinda kismi
korelasyon biiyiikliigiinii tespit eden KMO testinin sonucu 0,876 olarak bulunmustur.
Bu deger 0.80-0.89 arasinda oldugu icin ¢ok iyidir. Bu degerin biiyiikliigii 1’e yakin
olmasi1 sebebiyle orneklem biiyiikliigiiniin yeterli oldugu seklinde yorumlanabilir.
Bartlett testinde de analiz sonuglarmin anlaml (sig. 0,000) oldugu goriilmektedir
(Okumus ve Asil, 2007: 21). Bu iki testin sonucuna gore, faktdr analizine devam
etmekte hi¢cbir engel yoktur.

Genel bir kural olarak, faktor analizi ile arastirmaci temelde verileri ile en
uygun olan sonuglar1 almak istiyorsa egik dondiirme; arastirmact daha ¢ok sonuglarin
genellenebilirligi ile yani gelecek icin en uygun ¢dziim istiyorsa dik dondiirme
(Varimax) Onerilir. Bununla birlikte her iki dondiirme sonuglar1 da hemen her zaman
benzer sonuglar iirettiginden, uygulamalarin tamamina yakini i¢in yorumlamada
kolaylik sagladigindan dolayr dik dondiirmenin tercih edildigi sdylenebilir
(Buyiikoztirk, 2002: 477).

Bu caligmanin faktor analizinde Varimax yontemi uygulanmistir. Varimax

rotasyonu, varyasyonun biitiin faktorlerde maksimum olmasini saglayan bir
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yontemdir (Okumus ve Asil, 2007: 21). Eksenlerin dondiiriilmesiyle faktorler,
kendileriyle yiiksek iliski veren maddeleri bulurlar ve faktorler daha kolay
yorumlanabilir hale gelirler. Dondiirme islemi sonunda degiskenlerle ilgili agiklanan
toplam varyans degismez, faktorlerin acikladiklar1 varyanslar degisir (Biiytlikoztiirk,
2002: 476-477).

Tablo 4.20: Arastirmanin Faktor Sonugclari

ilk Eigen Degerleri (Oz Degerler

-~ Aciklanan Kiimiilatif

Oz Varyansin Varyansin
Faktorler Degerler Yiizdesi Yiizdesi
Empati 5,542 20,525 20,525
Giivenilirlik 4,365 16,166 36,691
Giivenlik 3,943 14,602 51,293
Heveslilik 3,588 13,291 64,584
Fiziksel Ozellikler | 2,883 10,677 75,261

Oz deger (Eigen Value), her bir faktdriin faktor yiiklerinin kareleri toplamu,
her bir faktor tarafindan aciklanan varyansin oraninin hesaplanmasinda ve dnemli
faktor sayisma karar vermek igin kullanilan bir katsayidir. Oz deger yiikseldikge,
faktoriin agikladigi varyans da yiikselir (Blyiikoztiirk, 2002: 473).

Faktor analizi sonucunda bulunan faktorlerin 6z degerlerine iligskin veriler
Tablo 4.20.’de verilmistir. Buna gore elde edilen faktorler varyansin %75,261’ini
aciklamaktadir. Diger bir deyisle, hizmet kalitesinin her bir boyutunun tiim
bilesenleri degiskenlerin toplam %75,261°ini agiklamaktadir. Burada en biiyiik pay
%20,525 ile ilk faktdre, yani empati faktdriine aittir. Ikinci faktdr (giivenilirlik)
varyansin %16,166’sin1, ligiincii faktor (glivenlik) varyansin %14,602’sini, dordiincii
faktor olan heveslilik varyansin %13,291’ini ve son faktor olan besinci faktor ise,
varyansin  %10,677’sini  acgiklamaktadir. Buna gore, calisma kapsamindaki
miikellefler i¢cin hizmet kalitesi faktorlerinden empatinin diger faktorlere kiyasla
daha fazla 6neme sahip oldugu sdylenebilir. Empati faktoriinii sirastyla giivenilirlik,
giivenlik, heveslilik ve fiziksel 6zellikler takip etmektedir.

Faktor yiikk degeri, ifadelerin faktorlerle olan iligkisini ag¢iklayan bir
katsayidir. Ifadelerin yer aldiklar1 faktordeki yiik degerlerinin yiiksek olmasi
beklenmektedir. Bir faktorle yliksek diizeyde iliski veren ifadelerin olusturdugu bir

kiime var ise bu bulgu, o ifadelerin birlikte bir kavrami veya yapiy1 ve yahut da
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faktorii Oletiigli anlamina gelmektedir. Genel olarak isaretine bakilmaksizin 0,60 ve
istii ylik degeri yiiksek; 0,30-0,59 arasi yiik degeri orta diizeyde biiyiikliikler olarak
tanimlanabilir. Bu biiyiikliikklere bakilarak degisken ¢ikartilabilir (Biiytikoztiirk,
2002: 473-474). Calismada faktor yiikii 0,40’ altinda kalan 11 ifade faktori yeterli
diizeyde acgiklamadigi diisiincesiyle analizden ¢ikarilmistir. S6z konusu ifadeler
cikarildiktan sonra geriye kalan toplam 27 ifadenin faktdr analizine tabi tutulmasi
sonucu toplam bes faktor elde edilmistir. Ayrica faktor analizine tabi tutulan 27
ifadenin faktor yiikleri Tablo 4.21.’de verilmistir. Bunlar SERVQUAL yontemi
hizmet kalitesi boyutlar1 baz alinarak séyle isimlendirilmistir:

1. Empati
2. Giivenilirlik
3. Giivenlik
4. Heveslilik
5. Fiziksel Ozellikler



Tablo 4.21:

Arastirmanin Faktor Yiikleri

Faktorler

Soru/ifade

Empati

Giivenilirlik

Giivenlik

Heveslilik

"Fi ziksel
Ozellikler

S.16

0,893

S.34

0,883

S.23

0,869

S.2

0,801

S.3

0,792

S.24

0,756

S.9

0,672

S.28

0,630

S.37

0,895

S.35

0,895

S.36

0,888

S.33

0,758

S.7

0,528

S.18

0,473

S31

0,768

S.12

0,737

S5

0,728

S.10

0,700

S.27

0,631

S.29

0,819

S.22

0,777

S.38

0,726

S.21

0,716

S.6

0,611

S.8

0,929

S1

0,917

S4

0,866

85

Faktor analizi sonucunda ifadelerin tiimiiniin 5 boyut altinda toplandig1 Tablo

4.21.’de gorilmektedir. Faktorlere iliskin ifadeler Tablo 4.22.’de sdyledir:
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Tablo 4.22: Hizmet Kalitesi Bilesenlerinin Faktorlere Ayrilmasi

Soru | Hizmet
/ifade | Kalitesi
No Boyutlar1 Hizmet Kalitesi Bilesenleri
S.2 Empati 1 Giller yiizlidiir.
S.3 Empati 2 Davraniglarinda nazik, kibar ve dl¢iiliidiir.
S.9 Empati 3 Miikellef beklenti ve diisiincelerini dikkate alir.
S.16 Empati 4 Isletmemizin menfaatlerini &n planda tutar.
S.23 Empati 5 Mesai saatleri icerisinde kolaylikla ulagabilirim.
S.24 | Empati 6 Isletmemizin ticari anlamdaki isteklerini her zaman ciddiye alir.
S.28 Empati 7 Yeni fikir ve teknolojilere agiktir.
S.34 | Empati 8 Isletmemizle ilgili hesap planmi hazirlarken gerekli aragtirmalar1 yaparak
goriislerimizi almistir.
S.7 Giivenilirlik 1 | Mesleki sorumluluklarinin bilincindedir.
S.18 | Giivenilirlik 2 | Isletmemize ait 6zel bilgilerin saklanmasinda gerekli 6zeni gdsterir.
S.33 | Giivenilirlik 3 | Giincel diizenlemeler (vergi, sosyal giivenlik, tesvikler, vergi avantajlart
vb.) hakkinda zamaninda bilgilendirir.
Giivenilirlik 4 | Tahakkuk eden vergi primlerinin 6deme zamani hakkinda isletmemizi
S.35 uyarir.
S.36 Giivenilirlik 5 | Isletmemize ait mali raporlar1 (bilango, gelir tablosu vb.) diizenli
araliklarla tarafimiza ulastirir.
S.37 Giivenilirlik 6 | Isletmemizin diger kurumlarla (SGK, Maliye vb.) alakali tiim
sorumluluklarini eksiksiz olarak yerine getirir.
S5 Giivenlik 1 Muhasebe ile ilgili gerekli bilgiye sahiptir.
S.10 Giivenlik 2 Isletmemizle iyi iletisim kurma yetenegine sahiptir.
S.12 Giivenlik 3 Tiim mesleki ve is iliskilerinde diiriisttiir.
S.27 | Giivenlik 4 Yeterli diizeyde egitim almustir.
S.31 Giivenlik § Isletmemizin sektorel vergi avantajlarini bilir ve buna uygun hareket eder.
S.6 Heveslilik 1 Mevzuati takip eder, giincel konularda bilgiye sahiptir.
S.21 Heveslilik 2 Her zaman igletmemize yardime1 olmaya isteklidir.
S.22 Heveslilik 3 S6z verdigi zaman soziinii yerine getirir.
S.29 Heveslilik 4 Isletmemiz ile ilgili islemlerinde hizlidir.
Heveslilik 5 Mesleki konularda siirekli 6grenme ve kendini gelistirme egilimi
S.38 icerisindedir.
S.1 Fiziksel Temiz, diizgiin ve iyi giyinir.
Ozellikler 1
S4 Fiziksel Son teknolojiye uygun arag ve gereglere sahiptir.
Ozellikler 2
S.8 Fiziksel Biirosu her zaman derli toplu ve ciddi bir is yeri goriiniimiindedir.
Ozellikler 3

4.6.4. Arastirmanin t-Testi ve F-Testi (ANOVA) Analizleri

Miikelleflerin demografik ozelliklerine bagli olarak hizmet kalitesini

etkileyen faktorleri degerlendirmelerinde farkliligin olup olmadigini belirlemek igin

ANOVA (F-Testi) ve t-testi analizleri yapilmistir. Yapilan analiz sonucu,

miikelleflerin cinsiyetleri, isletmedeki pozisyonlari, isletmenin faaliyet konusu,

miikellefin tabi oldugu miikelleflik tiirii ve defter tutulma usullerine bagli olarak

hizmet kalitesi faktorlerini farkli degerlendirdikleri saptanmistir. Bununla birlikte;

yas, isletmenin faaliyet siiresi, isletmenin hukuki yapisi ve isletmede calisan eleman
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sayisina bagli olarak hizmet kalitesi faktorlerini degerlendirmede herhangi bir
farklilik goriilmemigtir.

Tablo 4.23: Miikelleflerin Cinsiyetlerine Gore Faktorleri Degerlendirmeleri ile
Ilgili t-Testine Iliskin Veriler

Hizmet Kalitesi

Boyutlar: t Sig.
Empati ,791 374
Giivenilirlik 8,434 ,004
Giivenlik 877 ,350
Heveslilik 7,246 ,007
Fiziksel Ozellikler 5,942 ,015

Miikelleflerin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi faktorlerini degerlendirmede
bir farkliligin olup olmadigini belirlemek amaciyla t-Testi yapilmistir. Yapilan analiz
sonucunda Tablo 4.23.teki veriler elde edilmistir. Tabloya gore, iki faktorde
cinsiyete gore istatistiki olarak anlamlilik oldugu goriilmektedir. Anlamli ¢ikan
faktorlerin anlamlilik diizeylerinin 0,05’ten kii¢iik oldugu goriilmektedir. Buna gore,
miikellefler i¢in giivenilirlik ve heveslilik faktorleri anlamlidir.

Tablo 4.24: Miikelleflerin Isletmedeki Pozisyonlarina Gore Faktorleri
Degerlendirmeleri ile ilgili ANOVA Analizine iliskin Veriler

Hizmet Kalitesi

Boyutlari F Sig.
Empati ,506 ,603
Giivenilirlik 2,446 ,088
Giivenlik 1,517 221
Heveslilik 3,732 ,025
Fiziksel Ozellikler ,351 704

Miikelleflerin isletmedeki pozisyonuna gore hizmet kalitesi faktorlerini
degerlendirmede bir farkliligin olup olmadigini belirlemek amaciyla ANOVA analizi
yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda Tablo 4.24.teki veriler elde edilmistir.
Tabloya gore, sadece heveslilik faktoriinde istatistiki olarak anlamli oldugu
goriilmektedir. Ayrica anlamli ¢ikan faktoriin anlamlilik diizeyinin de 0,05’ten kiigiik
oldugu goriilmektedir. Bu anlamliligin yoniinii belirlemek icin LSD testi yapilmustir.

Bu teste gore elde edilen veriler Tablo 4.25.’te verilmistir.
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Tablo 4.25:LSD Testine iliskin Veriler (isletmedeki Pozisyona Gore)

Gruplar Ortalama
Fark

is Sahibi-Ortag Yonetici -,25232416"
On Muhasebe Elemant 47165151

Yonetici is Sahibi-Ortag 25232416"
On Muhasebe Elemani 72397567

On Muhasebe Is Sahibi-Ortag: - 47165151

Elemam Yonetici -, 72397567

Tabloya gore, is sahibi-ortagl ile yonetici grup ortalama puanlar1 arasinda
anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Diger bir deyisle, is sahibi-ortagi ve
yoneticilerin hizmet kalitesi boyutlar1 iizerine goriisleri arasinda anlamli bir farklilik
s0z konusudur. Ayrica tablodan ayni zamanda yonetici ile on muhasebe elemani grup
ortalama puanlar1 arasinda anlamli bir fark oldugu da goriilmektedir. Ayn1 sekilde
yonetici ve 6n muhasebe elemanlarinin da hizmet kalitesi boyutlari lizerine goriisleri
arasinda anlamli bir farklilik s6z konusudur. Diger bir deyisle, yoneticiler ile is
sahibi-ortaklar1 arasinda yoneticiler lehine, yoneticiler ile 6n muhasebe elemanlari
arasinda yine yoneticiler lehine anlamli bir farklilik s6z konusudur.

Tablo 4.26: Miikelleflerin isletmelerinin Faaliyet Konusuna Gore Faktorleri
Degerlendirmeleri Ile Ilgili ANOVA Analizine Iliskin Veriler

Hizmet Kalitesi

Boyutlari F Sig.
Empati 1,711 ,182
Giivenilirlik 1,981 ,139
Givenlik 3,009 ,051
Heveslilik 2,272 ,105
Fiziksel Ozellikler 1,429 ,241

Miikelleflerin isletmelerinin faaliyet konusuna gore hizmet kalitesi
faktorlerini degerlendirmede bir farkliligin olup olmadigini belirlemek amaciyla
ANOVA analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda Tablo 4.26.’daki veriler elde
edilmistir. Tabloya gore, sadece giivenlik faktoriinde istatistiki olarak anlamlilik
oldugu goriilmektedir. Bu anlamliligin yoniinii belirlemek i¢in LSD testi yapilmustir.

Bu teste gore elde edilen veriler Tablo 4.27.’de verilmistir.
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Tablo 4.27:LSD Testine iliskin Veriler (isletmenin Faaliyet Konusuna Gore)

Gruplar Ortalama
Fark
Ticaret Uretim ,06659862
Hizmet -,23251131"
Uretim Ticaret -,06659862
Hizmet -,29910993
Hizmet Ticaret ,23251131"
Uretim ,29910993

Tabloya gore, ticaret igletmeleri ile hizmet isletmeleri grup ortalama puanlari
arasinda anlamli bir fark oldugu tespit edilmektedir.

Tablo 4.28: Miikelleflerin Tabi Olduklar1 Miikelleflik Tiiriine Gore Faktorleri
Degerlendirmeleri ile ilgili t-Testine Iliskin Veriler

Hizmet Kalitesi

Boyutlari t Sig.
Empati 2,412 ,121
Giivenilirlik 3,550 ,060
Giivenlik ,023 ,878
Heveslilik 1,166 ,281
Fiziksel Ozellikler 14,174 ,000

Miikelleflerin tabi olduklar1 miikelleflik tiiriine goére hizmet Kkalitesi
faktorlerini degerlendirmede bir farkliligin olup olmadigini belirlemek amaciyla t-
Testi yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda Tablo 4.28.’deki veriler elde edilmistir.
Tabloya gore, yalniz fiziksel 6zellikler faktoriinde istatistiki olarak anlamlilik oldugu
goriilmektedir.

Tablo 4.29: isletmenin Muhasebe Islerinin Yiiriitiilme Bi¢imine Gore Faktorleri
Degerlendirmeleri ile ilgili t-Testine Iliskin Veriler

Hizmet Kalitesi

Boyutlari t Sig.
Empati 13,862 ,000
Givenilirlik 22,590 ,000
Givenlik 38,436 ,000
Heveslilik 5,671 ,018
Fiziksel Ozellikler 21,809 ,000

Isletmelerin  muhasebe islerinin vyiiriitiilme usuliine gore miisteri
memnuniyetini etkileyen hizmet kalitesi faktorlerini degerlendirmede bir farkliligin
olup olmadigini belirlemek amaciyla t-testi yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda
Tablo 4.29.°daki veriler elde edilmistir. Tabloya gore, tiim faktorlerin istatistiki

olarak anlamli oldugu goriilmektedir.
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Sonu¢ olarak, miikelleflerin muhasebecilerinden aldiklar1 hizmetlerden
memnun olduklar1 sdylenebilir. Diger bir deyisle, ¢alismanin HO hipotezi

reddedilerek, H1 hipotezi kabul edilmistir.
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4.7. SONUC VE DEGERLENDIRME

Glinlimiizde kiiresellesme ile birlikte yasanan gelismeler 1s181inda isletmeler,
miisteri istek ve ihtiyaglarini belirlemek, s6z konusu istek ve ihtiyaglar1 karsilamak
ve hatta miisteriye isteklerinden daha fazlasim1 sunmak durumunda olduklarini
kavramiglardir. Artik isletmelerin varliklarimi siirdlirebilmeleri, yogun rekabet
ortaminda ayakta kalabilmeleri ve karliliklarini arttirabilmeleri miisterilerini memnun
etmeleri ile baglantilidir. Miisteri memnuniyetini elde etmenin en énemli yollarindan
biri de kalitedir. Kalite, baz1 kaynaklarda miisteri memnuniyeti ile ayni anlamda
kullanilsa bile farkli kavramlardir. Miisteri memnuniyeti kalitenin bir sonucudur.
Ayni sekilde miigteri memnuniyeti yiiksek kaliteyi takip eder.

Onceleri iiriin kalitesi incelenmis ve hizmet kalitesi ihmal edilmistir. Son
zamanlarda hizmet sektoriiniin yiikselisi ile hizmet kalitesi de dlgiilmeye
baslanmistir. Muhasebe biirolar1 da hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerdir.
Dolayisiyla artan rekabet ortaminda muhasebe biirolar1 da miisterilerini memnun
etmek durumundadirlar. S6z konusu memnuniyetin en 6nemli yollarindan biri de
verdikleri hizmet Kkalitesini arttirmaktir. Bu arastirmada Sivas’taki miikelleflerin
muhasebecilerinden  memnuniyetlerini  6lgmek, muhasebecilerin  verdikleri
hizmetlerin ~ boyutlandirilmasi  ve bu  boyutlarin  miikellefler  agisindan
anlamliliklarinin tespit edilmesi amaglanmistir. Arastirma dort ana boliimden
olusmaktadir. Birinci bdliimde muhasebecilik ve muhasebe meslek mensuplari,
ikinci boliimde hizmet kalitesi kavrami, {i¢iinci boliimde miisteri memnuniyeti
islenmistir. Son olarak, dordiincii boliimde de Sivas’ta faaliyet gosteren miikelleflerin
muhasebecilerinden duyduklart memnuniyet ve muhasebeciler tarafindan sunulan
hizmet kalitesi boyutlar1 belirlenmistir.

Sivas Ilinde yapilan calismamizda, miikelleflerin muhasebecilerinden
duyduklart memnuniyet ile ilgili goriisleri asagidaki gibi 6zetlenebilir:

e Genel olarak, mikelleflerin biiylik 6l¢iide muhasebecilerinden memnun
olduklar1 goriilmektedir. Ancak miikelleflerin muhasebecileri ile ilgili bazi
ifadelerde 6nemli Olglide fikir birligine vardiklar1 dikkat ¢ekmektedir. Soz
konusu maddeler miikellefler tarafindan %85’in lizerinde desteklenerek veya
olumsuz maddeler yine %85’in lizerinde reddedilmistir. Bu maddeler;

o “Mesleki sorumluluklarinin bilincindedir.”
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o “Isletmemizle iyi iletisim kurma yetenegine sahiptir.”
o “Tiim mesleki ve is iliskilerinde diiriisttiir.”
o “Hizmeti karsiliginda aldigi iicreti hak ediyor.”
o “Isletmemize ait 6zel bilgilerin saklanmasinda gerekli 6zeni gosterir.”
o “Yakin ¢evreme tavsiye etmeyi diisiinmem.”
o “Sik sik goriiserek isletmem hakkinda bilgi aligverisi yaparim.”
o “Miikelleflerinden pahali hediyeler almaktan hoslanir.”
o “Miikellefleriyle arasinda is disinda alacak ve bor¢ iliskileri
olmamasina dikkat eder.”
o “Giincel diizenlemeler (vergi, sosyal giivenlik, tesvikler, vergi
avantajlar1 vb.) hakkinda zamaninda bilgilendirir.”
o “Tahakkuk eden wvergi primlerinin O6deme zamani hakkinda
isletmemizi uyarir.”
o “Isletmemize ait mali raporlar (bilingo, gelir tablosu vb.) diizenli
araliklarla tarafimiza ulastirir.”
o “Isletmemizin diger kurumlarla (SGK, Maliye vb.) alakali tiim
sorumluluklarini eksiksiz olarak yerine getirir.”
Yukaridaki maddeler incelendiginde miikelleflerin  6zellikle mesleki
sorumluluk alma, iletisim ve diiriistliilk gibi konularda muhasebecilerinden
olduk¢ca memnun olduklar1 goriilmektedir.

Calismada muhasebeciler tarafindan verilen hizmetlerin boyutlandirilmasi da

yapilmistir. Bulunan hizmet kalitesi boyutlar1 asagidaki gibidir:

Hizmet kalitesi boyutlarindan empati; miikellefleri yakindan taniyarak onlara
kisisel 0zen gostermek ve onlarin duygu ve diislincelerini onemseyerek
sorunlarini anlamaktir.

Hizmet Kalitesi boyutlarindan giivenilirlik; vermek igin vadedilen hizmetin
zamaninda yerine getirilmesini, hizmetin tek seferde dogru bir bicimde
miikellefe sunulmasini ifade etmektedir.

Hizmet kalitesi boyutlarindan giivenlik ise; muhasebecilerin miikellefte s6z
ve davraniglan ile giiven duygusu olusturabilmesi, sorulan sorulara cevap

verebilecek bilgiye sahip olmasi anlamina gelmektedir.
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Hizmet kalitesi boyutlarindan heveslilik; hizmeti miikellefe sunan personelin
hizmet etmek i¢in her zaman hazir ve istekli bulunmasini ifade etmektedir.
Hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel Ozellikler; hizmet sunan isletmenin
kullandig1 ekipmani, hizmeti fiziksel olarak temsil eden unsurlari, personel ve
hizmet verilen yerin fiziki goriiniimiinii icermektedir.

Ayrica elde edilen boyutlarin miikelleflerin demografik 6zelliklerine iliskin

anlamliliklar1 da Olclilmiistiir. Buna gore, miikelleflerin cinsiyetleri, isletmedeki

pozisyonlari, isletmenin faaliyet konusu, tabi olunan miikelleflik tiirii ve defter

tutulma usullerine bagli olarak hizmet kalitesi boyutlarim1 farkli degerlendirdikleri

saptanmistir. Ayn1 zamanda, miikelleflerin yas, isletmenin faaliyet siiresi, isletmenin

hukuki yapis1 ve isletmede calisan eleman sayisina bagli olarak hizmet kalitesi

boyutlarin1 degerlendirmede herhangi bir farklilik tespit edilmemistir. Bulunan

hizmet kalitesi boyutlarinin demografik ozelliklere iliskin anlamlilik 6l¢timii

sonuglar1 agagidaki gibidir:

Yapilan analiz sonucunda iki hizmet kalitesi boyutunda cinsiyete gore
anlamlilik tespit edilmistir. S6z konusu boyutlar giivenilirlik ve hevesliliktir.
Elde edilen bulgulardan miikelleflerin isletmedeki pozisyonlarina gore hizmet
kalitesi boyutlarindan hevesliligin anlamli oldugu anlasilmaktadir. Burada
anlamliligin yoniine bakildiginda is sahibi-ortagi ile yonetici ve 6n muhasebe
elemani ile yonetici gruplar arasinda oldugu tespit edilmistir.

Miikelleflerin isletmelerinin faaliyet konusuna gore hizmet kalitesi
boyutlarindan anlamliliga sahip olan sadece giivenlik boyutudur.
Anlamliligin yonii ticaret ve hizmet isletmeleri arasindadir.

Calismada tabi olunan miikelleflik tiiriine iliskin hizmet kalite boyutlarinin
anlamliligt da tespit edilmistir. Buna gore, miikellefler tabi olduklar
miikelleflik tiiriine gore fiziksel 6zellikler boyutunu anlamli bulmaktadirlar.
Son olarak miikelleflerin isletme defteri tutulma usullerine gore anlamli olan
boyutlar belirlenmistir. Buna gore; empati, giivenilirlik, giivenlik, heveslilik
ve fiziksel Ozellikler boyutlar1 kisaca elde edilen hizmet kalite boyutlarinin

hepsi anlamlidir.
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EKLER
Ek-1: Anket Formu

Sayin Miikellef,

Bu anket Sivas ilinde faaliyet gosteren isletme sahiplerinin, bir miikellef olarak muhasebecilerinden
duyduklari memnuniyet derecelerini arastirmak i¢in yapilmaktadir.

Anket formundaki sorulari/ ifadeleri tam olarak okuduktan sonra kendinize en uygun olan cevabi
isaretleyiniz. Vereceginiz cevaplarin sizi baglayici herhangi bir yonii yoktur. Liitfen kimlik bilgilerinizi yazmayiniz.

Degerli zamaninizi ayirarak ankete katildiginiz igin tesekkiir eder, islerinizde sorunsuz ve huzurlu giinler

gecirmenizi dilerim. Saygilarimla.

Esra GOZUTOK

1. Cinsiyetiniz:
( )Kadin () Erkek

2.Yasiniz:

3. Isletmedeki pozisyonunuz:
() Is sahibi- ortag1 () Yéonetici
( ) On muhasebe elemani

4. Isletmenizin faaliyet konusu:
() Ticari ( ) Uretim () Hizmet

5. Tabi oldugunuz miikelleflik cesidi:
() Gelir vergisi
() Kurumlar vergisi

6. isletmenizde calisan eleman sayisi:
() 1-9eleman () 10- 49 eleman
() 50- 249 eleman ( ) 250 ve iizeri

7. Muhasebe defteriniz hangi usule gore
tutulmaktadir:

() Bilango Esasina Gore

() Isletme Hesab1 Esasina Gére

8. isletmenizin faaliyet siiresi:

9. Hukuki yapis1 acisindan isletmenizin tiirii:
() Tek kisi isletmesi () Adi sirket
() Kolektif sirket () Komandit sirket
() Anonim sirket () Limited sirket
( )Sermayesi paylara boliinmiis komandit sirket

10. CahistiZimz muhasebecinin cinsiyeti:
( )Kadin () Erkek

11. isletmenizin faaliyeti siiresince muhasebecinizi
degistirdiniz mi?

() Evet, (Liitfen 12. soruya geciniz.)

( ) Haymr, (Liitfen 13. sorudan devam ediniz.)

12. isletmenizin faaliyeti siiresince calistii
muhasebeci sayisi:

() 2 muhasebeci () 3 muhasebeci

() 4 muhasebeci () 5 muhasebeci

() 6 ve lizeri muhasebeci

13. En son muhasebecinizle calisma siiresi:
() 1yildan az () 1-5yilaras
()6-10yilarast () 11-15yil arast
() 16-20yilarast ()21 yil ve iistii

14. Muhasebeci degistirme sebebiniz:
( Birden fazla secenek isaretlenebilir.)
() Yeterli bilgi alamama
() Iletisim kopuklugu
() Mesleki 6zen gostermeme
() Mesleki tecriibe yetersizligi
() Giivensizlik
() Yiiksek iicret talep etme
() Ugiincii sahuslara bilgi sizdirma
() Hatasindan dolay1 zarar gérme
() Kisiligiyle ilgili sorunlardan dolay1
() Baska bir muhasebecinin tavsiye edilmesi
() Vergi tasarrufu saglayamama
() Kamu kurumlari ile isletme arasinda iliskiyi
saglayamama
() Diger sebepler... ( Liitfen sebebi yaziniz.)
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L g g g | E E
Muhasebecinizle ilgili ifadelere katilma derecenizi isaretleyiniz. 28 S| § g 2 g
EE|E || 2|58
2E |S| 5| 5|88
X 4 o o S XY 4
Muhasebecim;
1. Temiz, diizgiin ve iyi giyinir. (1) 213 | @ (5)
2. Giiler yiizlidiir. (1) 2103 1@ (5)
3. Davraniglarinda nazik, kibar ve 6l¢iiliidiir. (1) 2 | 3) | (4 (5)
4. Son teknolojiye uygun arag ve gereglere sahiptir. (1) 2103 @®» (5)
5. Muhasebe ile ilgili gerekli bilgiye sahiptir. 1) 2] 3| @ (5)
6. Mevzuati takip eder, giincel konularda bilgiye sahiptir. (1) 2103 |1 @ (5)
7. Mesleki sorumluluklarinin bilincindedir. (1) 2 | 3) | (4 (5)
8. Biirosu her zaman derli toplu ve ciddi bir is yeri gériiniimiindedir. (1) 213 @®» (5)
9. Miikellef beklenti ve diisiincelerini dikkate alir. (1) 213 | @ (5)
10. Isletmemizle iyi iletisim kurma yetenegine sahiptir. (1) 2103 |1 @ (5)
11. Hatasindan dolay1 ceza 6dedigim olmustur. (1) 2 | 3) | 4 (5)
12. Tiim mesleki ve is iligkilerinde diiriisttiir. (1) 2 | 3) | (4 (5)
13. Yaptigim islemlerimde kendimi giivende hissettirir. (1) 213 | @ (5)
14. Isletmemizin beklenmedik sorunlarina pratik ¢oziimler iiretir. (1) 2 [ 3| (4 (5)
15. Isletme ile ilgili bir sorunum oldugunda yaklasimi giiven vericidir. (1) 2 [ 3) | 4 (5)
16. Isletmemizin menfaatlerini 6n planda tutar. (1) 2 | 3) | (4 (5)
17. Hizmeti karsiliginda aldig: iicreti hak ediyor. (1) 210311 ® (5)
18. Isletmemize ait zel bilgilerin saklanmasinda gerekli 6zeni gosterir. (1) 2 [ 3| (4 (5)
19. Islerini benimseyerek yapar. (1) 2 [ 3) | (4 (5)
20. Mesleki etige uygun olmayan davraniglarina sahit oldum. (1) 2 | 3) | (4 (5)
21. Her zaman isgletmemize yardimci olmaya isteklidir. (1) 213 | @ (5)
22. S6z verdigi zaman s6ziinli yerine getirir. (1) 210311 @ (5)
23. Mesai saatleri icerisinde kolaylikla ulagabilirim. (1) 2 [ 3) | (4 (5)
24. Isletmemizin ticari anlamdaki isteklerini her zaman ciddiye alir. (1) 2 | 3) | 4 (5)
25. Yakin cevreme tavsiye etmeyi diislinmem. (1) 213 | @ (5)
26. Sik sik goriiserek isletmem hakkinda bilgi aligverisi yaparim. (1) 210311 @ (5)
27. Yeterli diizeyde egitim almustir. (1) 2 | 3) | (4 (5)
28. Yeni fikir ve teknolojilere agiktir. (1) 2 | 3) | (4 (5)
29. Isletmemiz ile ilgili islemlerinde hizlidir. (1) 213 | @ (5)
30. Miikelleflerinden pahali hediyeler almaktan hoglanir. (1) 210311 @ (5)
31. Isletmemizin sektérel vergi avantajlarimi bilir ve buna uygun hareket 1) 21103 | @ (5)
eder.
32.Miikellefleriyle arasinda is disinda alacak ve borg iliskileri 1) @136 (5)
olmamasina dikkat eder.
33. Giincel diizenlemeler (vergi, sosyal givenlik, tegvikler, vergi () 21103 | @ (5)
avantajlar1 vb.) hakkinda zamaninda bilgilendirir.
34. Isletmemizle ilgili hesap plamini hazirlarken gerekli aragtirmalari () 2103 | @ (5)
yaparak goriislerimizi almistir.
35. Tahakkuk eden vergi primlerinin 6deme zamani hakkinda isletmemizi 1) @13 @®» (5)
uyarir.
36. Isletmemize ait mali raporlar1 (bilango, gelir tablosu vb.) diizenli 1) @113 | @ (5)
araliklarla tarafimiza ulastirir.
37. Isletmemizin diger kurumlarla (SGK, Maliye vb.) alakali tiim 1) @13 | @ (5)
sorumluluklarin: eksiksiz olarak yerine getirir.
38. Mesleki konularda siirekli 6grenme ve kendini gelistirme egilimi () 21103 | @ (5)

icerisindedir.

Katkilarinizdan dolay1 tekrar tesekkiir ederim. Bu ¢aligmayla ilgili olarak belirtmek istediginiz goriisleri

asagiya yazabilirsiniz.




Ek-2: STSO’ ya Kayith Isletme Sayis1 (Temmuz 2013 Verileri)

SiVAS TICARET VE SANAYI ODASI UYELER ISTATISTIGI

(MESLEK GRUBU VE NACE FAALIYETINE GORE)

KOMITE MESLEK GRUBU TOPLAMI
1. Komite 308 Adet
2. Komite 166 Adet
3. Komite 312 Adet
4. Komite 160 Adet
5. Komite 190 Adet
6. Komite 423 Adet
7. Komite 181 Adet
8. Komite 266 Adet
9. Komite 203 Adet
10. Komite 196 Adet
11. Komite 103 Adet
12. Komite 302 Adet
13. Komite 176 Adet
14. Komite 177 Adet
15. Komite 117 Adet
16. Komite 165 Adet
17. Komite 205 Adet
18. Komite 160 Adet
19. Komite 115 Adet
20. Komite 85 Adet
21. Komite 508 Adet
GENEL TOPLAM 4518 Adet
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Ek-3:Arastirmanin Giivenilirlik Analizi (Cronbach Alpha Katsayisi)

Tiim Soru/ifadelere iliskin Cronbach Alpha Katsayisi
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

,910 38

Empati Faktoriine iliskin Cronbach Alpha Katsayisi

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

,944 8

Fiziksel Ozellikler Faktériine Iliskin Cronbach Alpha Katsayisi
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

,940 3

Giivenilirlik Faktoriine iliskin Cronbach Alpha Katsayisi
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

914 6

Heveslilik Faktériine iliskin Cronbach Alpha Katsayisi
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

,888 5

Giivenlik Faktériine iliskin Cronbach Alpha Katsayisi
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

,883 5
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