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Ozet

Kiiresellesme ve bilgi teknolojilerinin hizla gelismesiyle birlikte ticaret sinirlarinin ortadan
kalkmasi ve muhasebe standartlarinin bircok lilke tarafindan benimsenmesi ve uygulanmasi sonucunda
muhasebe mesleginde hizmet kalitesinin 6nemi artmistir. Bu arastirmanin amaci muhasebe meslek
calisanlarinin ideal hizmet kalitesini nasil algiladiklarini incelemek ve algiladiklari hizmet kalitesi ile
vermis olduklari mevcut hizmet kalitesi arasinda bir farklilik olup olmadigini ortaya koymaktir. Bu amagla
Kocaeli ilinde ¢alisan muhasebe meslek mensuplarinin ideal hizmet kalitesi ve mevcut hizmet kalitesi
algilari SERVQUAL élgedi ile arastirilmistir. SERVQUAL hizmet kalitesi éigedi fiziksel unsurlar, giivenilirlik,
heveslilik, giiven ve empati boyutlarindan olusmaktadir. Calisma sonucuna gére, muhasebe meslek
calisanlarinin ideal fiziksel, giivenilirlik ve empati algilayislari ile mevcut fiziksel, giivenilirlik ve empati
algilayislari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Bulgularimiz, muhasebe
meslek mensuplarinin vermis olduklari hizmet kalitesi algilari ile ideal hizmet kalitesi algilari arasinda
farklilik oldugunu; bu farkhiliklarin ézellikle fiziksel unsurlar, givenilirlik ve empati boyutlarinda
toplandigini géstermektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, muhasebe mesledi, muhasebe hizmeti kalitesi

EVALUATION OF PERCEPTIONS OF IDEAL AND EXISTING SERVICE QUALITIES
AMONG PROFESSIONAL ACCOUNTANTS BY USING SERVQUAL MODEL

Abstract

The importance of the quality of service in accounting profession is increased as a result of
adaptation and implementation of accounting standards by many countries and elimination of trade
barriers due to globalization and rapid development of information technology. The aim of this study is
to investigate how the accounting profession members perceived the ideal service quality and to
determine whether there is a difference between perceived and existing service qualities. For this
purpose, perceptions of ideal and existing service qualities of professional accountants working in the
province of Kocaeli were investigated by using SERVQUAL scale. Current SERVQUAL quality of service
scale consisted of physical factors, reliability, responsiveness, trust and empathy dimensions. The present
study showed that there is a significant difference between ideal and existing physical, reliability and
empathy perceptions. Our results suggested that the existing service quality perception and ideal service
quality perception can be different among professional accountants and this difference can especially
observed in physical factors, reliability and empathy dimensions.

Key words: Quality of service, the accounting profession, accounting quality of service
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GiRis

Kiresellesme, bilisim teknolojilerinin hizli bir sekilde gelisimi, serbest piyasa
ekonomisinin sartlari; isletmelerin pazar paylarini korumalarini ve bu pazar
paylarini artirmalarini, misteri memnuniyeti saglamalarini ve rekabet glglerini
artirmalarini zorlastirmaktadir. isletmelerin amaglarini gergeklestirebilmeleri ve
rekabet ortaminda basari yakalayabilmeleri verdikleri hizmetin kalitesi ile
iliskilendirilmektedir. Hizmet, sektér olarak kendi icinde siirekli gelisme gésterirken,
imalat sektérii icinde de rekabet avantaji elde edebilmek igcin énemli bir faktor
olarak ortaya ¢itkmaktadir.

Hizmet, tliketici ihtiyaglarinin tatmin edilmesi amaciyla lretilen maddi
niteligi olmayan bir Grindar(Kuriloff et al, 1993: 247). Hizmet, baska birisi icin is icra
etmektir (Goetsch, 1998:104). Hizmet, her zaman olmasa da normal olarak az ya da
¢ok dokunulmaz bir yapisi olan, misteri ve hizmet personeli ve/veya hizmet
saglayanin fiziksel kaynaklar veya mallari ve/veya sistemleri arasindaki etkilesim
aninda olusan ve misteri problemlerine ¢6zim olarak saglanan siregler batanadar
(Christian, 2000:46). Hizmet, fiziki boyutu olmayan, kisilerin eylemleri ile ortaya
konulabilen bir faaliyet olup (Zeithaml at al, 1985) hizmetin bu o6zelligi ile ilgili
olarak hizmet talebi saatlik, glinliik ve mevsimlik olarak degisebildiginden dolayi arz
ve talebi dengelemek kolay degildir(Yaprakl ve Saghk, 2010).

Hizmeti fiziksel mallardan farkh kilan en belirgin 6zelligi dokunulamaz
olmasidir. Bunun yaninda soyutluk, ayrilmazlik, dayaniksizlik ve sahiplik hizmetin
ozellikleri  arasinda  sayilabilir.  Temelde  hizmetler i¢cin ¢  Ozellik
tanimlanmaktadir(Charlene, 2000:9).

e Hizmetler daha ¢ok bir eylem ya da bir dizi eylemler igeren
streglerdir.

e Hizmetler genellikle, es zamanli olarak uretilir ve tiketilir.

e Hizmetler de, mdisteri hizmet Uretim silrecinin iginde vyer
almaktadir.

Hizmetin hem bir sektér olmasi hem de diger sektorlerde 6nemli bir faktor
haline gelmesi, miusteri beklentilerine cevap verebilme vyetenegini glindeme
getirmis buna bagli olarak da kalite olgusunu ortaya ¢ikarmistir.

Kalite, anlasiimasi zor, kolaylikla birbirinden ayirt edilemeyen boyutlari olan,
oldukga karisik bir kavramdir (Parasuraman, Berry ve Zeithalm, 1985). Kalite olgusu
sanayi devrimi ile glindeme gelmis olsa da insanligin Gretim siirecine baslamasiyla
ortaya ¢ikmistir. Kalite ile ilgili ilk kayitlar M.O. 2150 yilina kadar uzanmaktadir.
Hammurabi (M.0. 1795-1750) Kanunlarinda (230) “Bir insaat ustasinin yaptigi ev,
ustanin yetersizligi ya da isini geregi gibi yapmamasi nedeniyle yikilir ve ev sahibi
6liirse, evi yapan usta oldirilecektir” seklinde yer almaktadir. Kalite sartlarinin
yerine getirilmedigi Grln icin Ureticisine verilen ceza, kalite olgusuna verilmesi
gereken 6nemi acgikca ortaya koymaktadir. Kalitenin bir kavram olarak ortaya
cikmasi 19. Yuzyila rastlamaktadir(Karaca, 2008: 62). Pirsig (1974) kaliteyi “... ne
oldugunu biliyorsunuz; fakat ne oldugunu bilmiyorsunuz” olarak ifade etmistir
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(Prisig, 1974: 45). Reeves ve Bednar (1994)'a goére kalite, “uluslararasi piyasada
isletmelerin ekonomik biiyiimesine yén veren en énemli tek gii¢”; Juren'e gore,
“kullanima  uygunluk”; Crosby'e goére, “gerekliliklere uygunluk” olarak
tanimlamaktadir (Tan ve Peskircioglu, 1991). Amerikan Ulusal Standartlar
Enstitlsi’ne (American National Standarts Institue - ANSI) gore kalite, bir mal ya da
hizmetin belirlenen ihtiyaglar karsilayabilmesini saglayan niteliklerin timudur.
Kalite, misteriler tarafindan agik bir sekilde belirtilememekte; birtakim sikayetlerle
kalite sorunlari ifade edilmektedir.

Kalite belki de isletme stratejisinin karisik ve en 6nemli bilesenidir. Kalite
Ulkelerin ekonomik olarak blylimesi, isletmelerin karliligi ve musterileri memnun
etmede yol gosteren 6nemli bir glictir(Rust at al, 1995; Kennedy and Paul, 1987).
Buradan hareketle kalite, miisteri arastirmalari, isletme stratejileri, (iretim siireci,
miihendislik, eknomi ve pazarlamayi iceren isletme uygulamalarinin her alaninda
alanda 6nemli bir faktérdir(Golder at al, 2012).

1.Muhasebe ve Muhasebe Hizmetleri

Muhasebe hizmetlerini yerine getiren meslek mensuplari, 1989 yilinda
ylrarlige giren 3568 sayili Yasa ile Serbest Muhasebeci(SM), Serbest Muhasebeci
Mali Muisavir(SMMM) ve Yeminli Mali Musavir(YMM) olarak tanimlanmislardir.
Yasanin birinci maddesinde, muhasebe mesleginin amaci “isletmelerde faaliyetlerin
ve islemlerin saghkli ve givenilir bir sekilde isleyisini saglamak, faaliyet sonuglarini
ilgili mevzuat cercevesinde denetlemeye, degerlendirmeye tabi tutarak gercek
durumu ilgililerin ve resmi mercilerin istifadesine tarafsiz bir sekilde sunmak ve
yiksek mesleki standartlari gergeklestirmek” seklinde belirtilmistir (3568 Sayili
Yasa). Yasanin 2. maddesinde Muhasebecilik ve mali musavirlik mesleginin konusu
“Gergek ve tlzel kisilere ait tesebbis ve isletmelerin (Kaya ve Dastan, 2005:391);

a) Genel kabul gormis muhasebe prensipleri ve ilgili mevzuat hiikiimleri
geregince, defterlerini tutmak, bilanco, kar-zarar tablosu ve beyannameleri ile diger
belgelerini diizenlemek ve benzeri isleri yapmak,

b) Muhasebe sistemlerini kurmak, gelistirmek, isletmecilik, muhasebe,
finans, mali mevzuat ve bunlarin uygulamalari ile ilgili islerini dizenlemek veya bu
konularda musavirlik yapmak,

c) Yukaridaki bentte yazili konularda, belgelere dayanilarak, inceleme, tahlil,
denetim yapmak, mali tablo ve beyannamelerle ilgili konularda yazili gbriis vermek,
rapor ve benzerlerini diizenlemek, tahkim, bilirkisilik ve benzeri isleri yapmak ”
seklinde aciklanmistir. “YMM'’ler ise planlama, danismanlik, denetim ve tasdik
faaliyetlerini icra edebileceklerdir.

3568 sayil yasada, 26.07.2008 tarih, 26648 sayili resmi gazetede yayinlanan
5786 sayili yasa ile degisiklik yapilarak yasanin adi “Serbest Muhasebeci Mali
Musavirlik ve Yeminli Mali Musavirlik Yasasi” olarak dizenlenmistir. Yapilan
dizenleme ile meslek mensuplari Serbest Muhasebeci Mali Musavir(SMMM) ve
Yeminli Mali Misavir(YMM) olarak tanimlanmislardir (3568 Sayil Yasa).
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Tirkiye’de faaliyet gosteren isletmelerin hemen hemen tamami, serbest
muhasebeci mali miisavirlerin yetki sinirlari icindedir. isletmelere dogru, tarafsiz ve
zamanh bilgi sunmak amaciyla hizmet veren muhasebe meslek mensuplarinin
hizmet kalitesinin olgllmesi, miisteri memnuniyeti ve sadakatinin belirlenmesi
acisindan son derece 6nem arz etmektedir (Banar ve Ekergil, a.g.e).

1.1.Muhasebe Hizmetinin Ozellikleri

Muhasebe hizmetinin yerine getirilmesinde, diger hizmet konularina gore
farkh olan pek c¢ok husus olmakla birlikte, 6ne c¢ikan farkli hususlara asagidaki
durumlar érnek olarak verilebilir:

Her seyden 6nce muhasebe hizmetlerinde hizmetin ne sekilde
sunulacagini belirleyen temel faktor hizmeti alan isletmelerin talebi
degil, yasa, yonetmelik ya da tabi olunan diger hukuki
yaptinimlardir.

Muhasebe hizmetlerinin biylik bir bolimi ertelenemez ve
stoklanamaz.

Muhasebe hizmetlerinin en iyi sekilde sunumunda, hizmeti sunanin
mesleki bilgi, deneyim ve uzmanligi etkilidir.

Muhasebe hizmetlerinde bir aksaklk, genellikle maddi bir
yaptirimla sonuglanir.

Muhasebe hizmetlerinde temel kaynak, genellikle gegmis verilerden
hareketle elde edilen givenilir bilgi ve belgelerdir. Muhasebe
hizmetlerinin sunulmasina dayanak olusturan bu bilgi ve belgeler
soyut olmaktan ¢ok, somut olma niteligi tasir.

Muhasebe hizmetleri yerine getirilirken, muhasebe hizmetlerinin
bircok calisma disiplinini etkilemesi nedeniyle, emek yogun calisma
ortamiyla birlikte daha ¢ok teknoloji yogun bir galisma ortami
gindeme gelir.

Muhasebe hizmetleri yerine getirilirken, hizmeti alan adina yasa,
yonetmelik ya da kanunlar geregi rutin olarak yapilmasi gereken
bircok hizmet vardir.

Muhasebe hizmetlerinde sireklilik esastir. Birgok hizmet belli bir
siire sonra sona ermeyip, surekli yerine getirilmesi gereken bir
ozellik tasir.

Muhasebe hizmetlerinin kalitesi, ancak hizmet verildikten sonra
ortaya cikar. Hizmetin verilme siirecinde kaliteden bahsetmek
genellikle mimkin olmaz.

2.Literatiir Taramasi

Hizmet kalitesinin 6nemi giin gectikce artmaktadir. Bu durum hizmet
kalitesinin etkin sekilde olctlmesi gerekliligini ortaya koymustur. Bu yizden, bu
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alanda yapilan calismalarin da buna paralel olarak arttigi goézlemlenmektedir
(Bulgan ve Gurdal, 240,http://kaynak.unak.org.tr/bildiri/unak05/u05-22.pdf)
(Erisim Tarihi :10.06.2012)

Parasuraman, Zeithalm ve Berry’nin 1985 yilinda yaptiklar bir arastirmada
sunulan hizmetlerin kalitesini 10 boyutta inceleyen SERVQUAL adini verdikleri bir
olgek gelistirmiglerdir. Bu boyutlar; erisim, iletisim, yeterlilik, nezaket, inanilabilirlik,
guvenilirlik, heveslilik, glivenlik, fiziksel 6zellikler ve musterileri anlama-bilme olarak
siralanmaktadir. Yine Parasuraman ve arkadaslari 1988'de “miisterilerin hizmet
kalitesi beklentilerini olgmede kullanilan ¢oklu faktér olgegi: Servqual” adli
calismada s6z konusu Olgcegin gecerliligini test etmisler ve istatistiksel analizler
neticesinde 22 sorudan olusan 7’li likert ile bir anket gelistirmisler, bunun yani sira
calismada hem algilanan hizmet hem de beklenen hizmetin ayni anket (zerinde
Olglldigi SERVQUAL 0lgegini bes boyuta indirmislerdir. Fiziksel ozellikler,
givenilirlik ve heveslilik ayni kalirken, diger yedi boyut gliven verme ve empati
(musteriyi anlama) olmak Uzere iki bashk altinda ele alinmistir (Parasuraman et al,
1988).

Algilanan hizmet kalitesi misterilerin hizmeti almadan 6nceki beklentileri
(beklenti) ile yararlandigi mevcut hizmet deneyimini (performans) kiyaslamasinin
bir sonucudur. Buna gore algilanan hizmet kalitesi miisterilerin beklentileri ile
algilanan performans arasindaki farkliligin yéni ve derecesi olarak ele alinmaktadir.
Hizmet kalitesi yazininda “beklentiler” ise musterilerin hizmete iliskin istek ya da
arzularini ifade etmektedir(Parasuraman, et al, 1988)

Hizmet kalitesi, bilgi sistemleri (Watson at al, 1993; Bharati and Berg, 2005),
kamu yonetimi (Callahan at al, 2005), saglik sektéri (Ward at al, 2005), tasimacilik
(Bonsall at al, 2005) gibi bir ¢cok sektorde yaygin bir sekilde arastirilan bir alandir. Bu
alanlardaki c¢alismalar 1980°li yillarda baslarken, muhasebe hizmetlerinin
pazarlanmasina yonelik akademik calismalar ise 1990’li yillarda baglamistir. Hizmet
kalitesinin olgllmesi ile ilgili bu ¢alismalarin yaninda muhasebe biirolarina yonelik
akademik calismalarin oldukga azinhkta oldugu gorilmektedir(Banar ve Ekergil,
2010).

Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirdigi (1985, 1988), SERVQUAL olgcegine
alternatif olarak, Cronin ve Taylor (1992, 1994) SERVPERF olgegini gelistirmislerdir.
Cronin ve Taylor, SERVPERF ile hizmet kalitesinin sadece algilanan hizmeti
kullanarak olgtlmesi gerektigini ileri stirerek; bu 6lcekle, hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve satin alma niyeti arasindaki iliskiyi agiklamaya calismislardir.
Bilimsel calismalarda hizmet kalitesinin farkli yonlerine odaklaniimasi nedeniyle,
SERVQUAL ve SERVPERF disinda; toplam kalite endeksi, kritik olay yontemi, hizmet
barometresi (linjefly) ve istatistiksel yontemler gibi bircok yontem gelistirilmistir.
Ancak hizmet kalitesinin ol¢imiinde bu yontemlerden en yaygin olarak kullanilani
SERVQUAL o6lgegidir(Cronin et al, 1992, Cronin et al,1994).

Walker ve arkadaslari(2011) Yénetim muhasebesi hizmetleri ile isletmelerin
misteri memnuniyeti ve karar alma siireglerini iyilestirmeleri konularinda kaygilar
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varsa yonetim muhasebesi hizmet kalitesinin tanimlanmaya ihtiyaci oldugunu ileri
sirmdislerdir.

Ustaahmetoglu ve Savci (2011) muhasebe birolarinda calisan muhasebe
meslek mensuplarinin algiladigi ideal ve mevcut hizmet kalitesi arasindaki
farkliliklari ortaya koymak amaciyla bir ¢calisma yapmislardir. Bu galismada yazarlar,
muhasebe meslek mensuplarinin sunduklari muhasebe hizmetinde heveslilik ve
empati boyutlarina iliskin anlamli istatistiksel sonuglara ulasmislar, muhasebe
meslek mensuplarinin heveslilik ve empati boyutlarinda beklentileri karsilamanin
otesine gectikleri kanisina varmiglardir. (Ustaahmetoglu ve Savci, 2012).

Yontem

Arastirma, metodoloji kapsaminda; amag evren ve 6rneklem ve veri toplama
basliklari altinda incelenecektir.

3.1.Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci muhasebe meslek c¢alisanlarinin ideal hizmet
kalitesini nasil algiladiklarini incelemek ve algiladiklari hizmet kalitesi ile vermis
olduklari mevcut hizmet kalitesi arasinda bir farkliik olup olmadigini ortaya
koymaktir.

3.2.Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Kocaeli Serbest Muhasebeci ve Mali Miusavirler
Odas’na kayith muhasebeciler olusturmaktadir. Ornek secimi Kocaeli Serbest
Muhasebeci ve Mali Misavirler Odasi’'na kayith aktif olarak muhasebecilik yapan
600 muhasebe c¢alisani arasinda rastgele segilerek yapilmistir. Bu dogrultuda
Kocaeli ilinde tesadifi 6rneklem yontemi ile 250 muhasebe calisanina anket
uygulanarak arastirma gergeklestirilmistir.

3.3.Veri Toplama Araci

Anket iki bolimden olusmus ilk bélimde demografik o6zelliklere iliskin
sorulara ikinci bolimde ise Parasuraman, Zeithaml ve Berry(1998) tarafindan
gelistirilen SERVQUAL 6lgegi sorularina yer verilmistir. 5 boyut ve 22 sorudan olusan
SERVQUAL 6lgeginde hizmet kalitesi fiziksel unsurlar, glivenilirlik, heveslilik, gliven
ve empati olmak Uzere 5 boyutta Olglilmektedir. Arastirmada kesinlikle
katilyorum’dan kesinlikle katilmiyorum’a kadar derecelendirilmis 5’li likert 6lgegi
kullantimstir.

Arastirmada 250 muhasebe calisanina anket dagitiimis 231 geri donds
olsmus, geri dénen formlardan 21 tanesi hatall dolduruldugu ya da bos birakilan
soru sayisinin fazla oldugu dikkate alinarak degerlendirilmemis, geriye kalan 210
veri SPSS 16.0 programi ile degerlendirilmeye tabi tutulmustur. Verilerin analizinde
tanimlayici istatistik, iki ortalama arasindaki farkin onemlilik testi ve eslestirilmis t
testi kullaniimistir.
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Bulgular

Arastirmada elde edilen bulgular; demografik ve hizmet kalitesine iligkin
bulgular baglaminda sunulmustur.

4.1. Demografik Bulgular

Arastirmaya katilan 210 muhasebe meslek mensubu calisaninin demografik
ozelliklerine gore dagilimi Tablo 1’de 6zetlenmistir.

Tablo 1: Muhasebe Calisanlarinin Demografik Ozelliklere Gére Dagilimi

Cinsiyet Frekans(n) Yiizde(%) Deneyim Frekans(n) Yiizde(%)
Erkek 144 68,6 1-5yil 19 9
Kadin 66 31,4 6-10 yil 47 22,4
Toplam 210 100,0 11-15 yil 48 22,9
Calisma Sekli Frekans(n) Yiizde(%) 16-20 yil 37 17,6
Bagimsiz 153 72,9 21-25yil 28 13,3
Bagli 57 27,1 26 yil ve Uzeri 31 14,8
Toplam 210 100,0 Toplam 210 100,0
Gelir Frekans(n) Yiizde(%) Egitim Frekans(n) Yiizde(%)
1000 Tl'den az 10 4,8 ilkdgretim 3 1,4
1000-1499 TL 16 7,6 Ortadgretim 16 7,6
1500-1999 TL 23 11 Onlisans 3 1,4
2000-2499 TL 24 11,4 Lisans 181 86,2
2500-2999 TL 40 19,0 Yiksek Lisans 7 3,3
3000 TL ve Uzeri 97 46,2 Toplam 210 100,0
Toplam 210 100,0

Tablo 1'e gére arastirmaya katilan muhasebe calisanlarinin %68,6’s1 erkek
%31,4’U kadindir. Katilimcilarin %45,30Un0n 6 ile 15 yil arasinda degisen deneyime
sahip oldugu; %72,9’unun bagimsiz g¢alistigl, %46,2’sinin 3000 TL ve Uzeri gelire
sahip oldugu gorilmektedir. Arastirmaya katilan muhasebe ¢alisanlarinin %89,5
lisans ve (izeri egitime sahip oldugu saptanmistir.

Demografik 6zellikler incelendiginde ankete tabi tutulan muhasebe meslek
¢ahisanlarinin %68,6’sinin 10 yil askin bir slredir mesleklerini icra ettikleri
gorilmistir. Bu da cevaplayicilarin mesleklerinde tecriibeli olduklari kanisini
uyandirmaktadir. Ayrica ankete katilan muhasebe meslek ¢alisanlarinin %89,5'nin
lisans ve lisansiistl egitime sahip olduklari saptanmistir.

4.2 Hizmet Kalitesine iligkin Bulgular
4.2.1. Givenilirlik Analizi

Glvenilirlik, bir hatadan bagimsiz kalma diizeyini ifade etmektedir. Bir
olgegin givenilirligi; tutarh, dengeli ve tekrar eden sonuglar vermesiyle
belirlenmektedir. Arastirmada, olgeklerin glvenilirliginin saptanmasinda Cronbach
Alfa degeri kullanilmistir(Keser, 2006:109).
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Calismada kullanilan Hizmet kalitesi 6lcegi boyutlari bazinda glvenilirlik
testine tabi tutulmus sonuglar Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2: Hizmet Kalitesi Olgegi Giivenilirlik Analizi

Boyutlar ideal* Mevcut**
Fiziksel unsurlar 0,845 0,857
Guvenilirlik 0,848 0,856
Heveslilik 0,732 0,744
Glven 0,781 0,865
Empati 0,770 0,771
Hizmet Kalitesi 0,889 0,941

*Ideal Hizmet Kalitesi Algis
**Mevcut Hizmet Kalitesi Algisi

Guvenilirlik analizi sonuglarina bakildiginda hizmet kalitesinin 5 boyuta ait
givenilirlik katsayilari yeterli ve kabul edilebilir dizeyde bulunmustur. Muhasebe
calisanin ideal hizmet kalitesi algisina iliskin glivenilirlik katsayisi 0,889, vermis
oldugu mevcut hizmet kalitesi algisina iliskin givenilirlik katsayisi ise 0,941 olarak
hesaplanmistir. Tablo 2’de verilen her bir boyut Olcegine ve toplamda hizmet
kalitesi olcegine ait sonuclarin a>0,7'den olmasi Olceklerin ylksek derecede
guvenilirlige ve homojen bir biitinlige sahip oldugunu géstermektedir(Nunnally,
1970).

4.2.3. Degiskenlere iliskin Eslestirilmis T Testi Analizi

Muhasebe calisanlarinin ideal hizmet ve vermis olduklari mevcut hizmet
algisina iliskin veriler degerlendirilirken her bir boyut icinde yer alan ifadelerin
ortalamalari alinmis, ideal ve mevcut hizmet algisi farklari olup olmadigina
bakilmistir. Muhasebe calisanlarinin ideal hizmet kalitesi algisi ile vermis oldugu
hizmet kalite algisina iliskin ortalamalar ve bu ortalamalara iliskin toplam fark Tablo
3’te verilmistir.

Tablo 3: ideal ve mevcut hizmet kalitesi boyutlari farklar

ideal Algilanan Toplam Fark
Fiziksel 4,32 4,07
Gilvenilirlik 4,56 4,31
Heveslilik 4,21 4,20 4,18-4,1
Glven 4,43 4,33
Empati 3,48 3,65
=0,08

Tablo 3’teki Ozet istatistik bulgularina gore hizmet kalitesi 6lciimiinde, ideal
ile algilamalar arasindaki boyut farkina bakildiginda farkin sifirdan farkl oldugu
gorilmektedir. Farkin sifira esit oldugu durum algilanan hizmet kalitesi ile ideal
hizmet kalitesinin birbirine esit oldugunu gdstermektedir. ideal hizmet kalitesi
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algisinin mevcut hizmet kalitesi algisindan buyik oldugu durumlarda hizmet
kalitesinin diisiik oldugu, tam tersi durumlarda ise hizmet kalitesinin yiiksek oldugu
anlasiimaktadir. Tablo 3'te mevcut hizmet kalitesi algisinin ideal hizmet kalitesi
algisindan nispeten diisiik oldugu gorilmektedir.

Ortaya cikan farkin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigi eslestirilmis
orneklem t testi ile test edilmistir. Hizmet kalitesinin her bir boyutu, mevcut hizmet
kalitesi ile ideal hizmet kalitesi algilayisi agisindan 22 soruluk hizmet kalitesi
algilama olgegi ile 6lglilmis, bu Olcim sonucunda hizmet kalitesi ortalamalari
arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark olup olmadigina bakilmistir. Bu
baglamda hipotezler ve sonuglari asagida verilmistir.

H;=Muhasebe ¢alisanlarinin ideal hizmet kalitesi fiziksel boyut algilamasi ile
vermis oldugu hizmet kalitesi fiziksel boyut algilamasi arasinda farkhilik vardir.

Eslestirilmis 6rneklem t testi hesaplamasina gore meslek galisanlarinin ideal
fiziksel boyut algilamasi ile algiladiklari mevcut fiziksel boyut arasinda istatistiksel
olarak anlamh bir fark bulunmustur. Algiladiklari ideal fiziksel boyut ortalamasi

;=4,32 standart sapmasi s=0,68 olarak hesaplanmistir. Algilanan fiziksel boyut
ortalamasi X = 4,07, standart sapmasi s=0,72 olarak hesaplanmistir. t(209)= 5,148
p<0,001. iki degisken arasindaki korelasyon c= 0,483 p<0,001 olarak hesaplanmistir.

H,= Muhasebe ¢alisanlarinin ideal hizmet kalitesi giivenirlilik boyut algilayisi
ile vermis oldugu hizmet kalitesi gtivenirlilik boyut algilamasi arasinda farklilik
vardir.

Muhasebe calisanlarinin ideal givenirlilik boyut algilayislari ile algiladiklari
mevcut glvenirlilik boyut arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit

edilmistir. ideal giivenirlilik boyut ortalamasi X =4,56, standart sapmasi $=0,515
olarak hesaplanmistir. Algilanan givenirlilik boyut ortalamasi X=4,31 s=0,553

olarak hesaplanmistir. t(209)= 6,706 p<0,001. iki degisken arasindaki korelasyon
¢=0,500 p<0.001 olarak hesaplanmistir.

Hs= Muhasebe ¢alisanlarinin ideal hizmet kalitesi heveslilik boyut algilayisi ile
vermis oldugu hizmet kalitesi heveslilik boyut algilamasi arasinda farkhilik vardir.

Muhasebe calisanlarinin ideal heveslilik boyut ile algiladiklari heveslilik boyut
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamistir. ideal heveslilik boyut

ortalamasi X =4,21, standart sapmasl s=0,630 olarak hesaplanmistir. Algilanan

heveslilik boyut ortalamasi X = 4,20 s=0,567 olarak hesaplanmistir. £(209)=0,338,
p=0,736. iki degisken arasindaki korelasyon c= 0,564 p<0.001 olarak hesaplanmistir.

H,= Muhasebe ¢alisanlarinin ideal hizmet kalitesi giiven boyut algilayisi ile
vermis oldugu hizmet kalitesi giiven boyut algilamasi arasinda farkhlik vardir.

Muhasebe calisanlarinin ideal gliven boyutu algilayisi ile algiladiklari mevcut
giiven boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamistir. ideal
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given boyut ortalamasi X =4,43 standart sapmasi s=0,595 olarak hesaplanmistir.

Algilanan gliven boyutu ortalamasi ; =4,33 s=0,615 olarak hesaplanmistir. £(209)=
2,238 p=0,026. iki degisken arasindaki korelasyon c= 0,427 p<0,001 olarak
hesaplanmistir.

Hs= Muhasebe ¢calisanlarinin ideal hizmet kalitesi empati boyut algilayisi ile
vermis oldugu hizmet kalitesi empati boyut algilamasi arasinda farklilik vardir.

Muhasebe calisanlarinin ideal empati boyut algilayislari ile algiladiklar
mevcut empati boyut arasinda istatistiksel olarak anlamli farkhhk ortaya ¢ikmistir.

ideal empati boyut ortalamasi X =3,48, standart sapmasi s=0,857 olarak

hesaplanmistir. Algilanan empati boyut ortalamasi ; =3,65 s=0,803 olarak
hesaplanmistir. t(209)= -3,787, p<0,001. iki degisken arasindaki korelasyon c= 0,696
p<0.001 olarak hesaplanmistir.

Hs= Muhasebe ¢calisanlarinin ideal hizmet kalitesi algilayisi ile vermis oldugu
hizmet kalitesi algilamasi arasinda farklilik vardir.

Muhasebe c¢alisanlarinin ideal hizmet kalitesi algisi ile algiladiklari mevcut
hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamli farkhlik ortaya cikmistir. ideal

hizmet kalite ortalamasi ; =4,18, standart sapmasi s=0,484 olarak hesaplanmistir.

Algillanan mevcut hizmet kalitesi boyut ortalamasi ; =4,10 s=0,508 olarak
hesaplanmistir. t(209)= 3,011. iki degisken arasindaki korelasyon c= 0,667, p<0.001
olarak hesaplanmistir.

Tartisma

Muhasebe meslek mensuplarinin vermis olduklari mevcut hizmet kalitesini
algilamalari ile idealize ettikleri hizmet kalitesi algilari karsilastirilmistir.
Karsilastirma sonucu elde edilen bulgulardan hareketle muhasebe meslek
mensuplarinin kendilerine dair algiladiklari hizmet kalitesi ile bekledikleri hizmet
kalitesi arasinda farkhlik ortaya ¢ikmistir. Ortaya ¢ikan farkhliklar muhasebe meslek
calisanlarinin hem lehine hem de aleyhine yorumlanabilir. Ancak genel bakista
sunduklari hizmetin kalitesinin idealize ettikleri hizmet anlayisini karsiladigi
soylenebilir.

Muhasebe meslek calisanlarinin hizmet kalitesi algilama ve beklentilerinin
fiziksel, glvenilirlik ve empati boyutlarinda farklihk gésterdigi buna karsin heveslilik
ve gliven boyutlarinda bir farkhlik gdstermedigi sonucuna variimistir.

Heveslilik boyutlarinda farklilik algilanmamasinin nedeni muhasebe meslek
mensuplarinin verdikleri muhasebe hizmetinde isi tam zamaninda ve hizli yapma
geregi yasal diizenlemelerle de belirlenmistir. Heveslilik boyutunda bir farkin ortaya
cikmamasinin diger bir nedeni, muhasebe meslek mensubu ¢alisanlarinin heveslilik
boyutunu bir zorunluluk olarak gérmelerinden ileri gelebilir.
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Guven boyutunda farklilik algilanmamasinin nedeni muhasebe meslek
mensuplarinin misterileri ile birebir -yuz ylize- iliski icinde olmalari ile agiklanabilir.
Bunun nedeni, muhasebe ¢alisanlarinin misterilerine kargi bilgili olmalarini,
nezaketli davranmalarini ve onlarda itimat duygusu uyandirmalaridir. Muhasebe
hizmeti; misteri ile muhasebe meslek calisani arasinda giliveni gerektirmektedir. Bu
dogal kabul, gliven boyutunun muhasebe meslek calisani ile misteri arasindaki
iliskinin temel tasini olusturmaktadir.

GinUimuzde en onemli sektér haline gelen hizmet sektoriinde yer alan
muhasebe meslek calisanlari kendilerini daha Ustliin hizmet icin hazirlikh hale
getirmelidir. Bu baglamda, hizmet kalitesinin bes boyutta degerlendirildigi 6lcege
gore muhasebe meslek calisanlarinin fiziksel goriiniim, givenilirlik ve empatiye
6nem vermeleri gerekmektedir.
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