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Ozet Anahtar Kelimeler

Son yillarda hizmet isletmelerinin sayisinin artmasi ve hizmetlerin soyut Hizmet
ozellik tagimasi, sunulan hizmetin kalitesinin Ol¢iimiine yonelik ¢alismalarin
artmasina neden olmustur. Literatiirde hizmet kalitesinin Ol¢limiine yonelik
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Olgegi kullamilarak Aydin ilinde faaliyette bulunan isletmelerin muhasebe Muhasebe Meslek Mensuplari
biirolarindan aldiklar1 hizmetin kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki Agizdan Agiza letisim
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Giris
1990'l1 yillardan itibaren kiiresellesme kavraminin hayatimiza girmesi ile birlikte diinyada
¢ok biiyiik degisimler meydana gelmistir. Ozellikle, teknolojide yasanan gelismelere paralel
olarak tiiketici davranislarinda meydana gelen degisimler sektorler igerisindeki hem hizmet
sektoriinlin paymim hem de rekabetin artmasina neden olmustur. Hizmet sektoriiniin bir
parcasi olan muhasebecilik mesleginin de yasanan bu yogun rekabet ortamindan etkilendigi
sOylenebilir.
Muhasebe ve muhasebecilik meslegi, gelecekle ilgili planlarin olusturulmasinda isletmelere
gecmise yonelik dogru ve giivenilir bilgiler saglayarak kararlarin dogru ve etkin bir sekilde
alinmasina yardima olur (Ertugrul ve Ozdemir, 2014). Ciinkii muhasebe mesleginin cikis
noktasini, insanlarin sahip oldugu ekonomik degerlerin kontrol edilmesi ve bu degerlerin
faydalarinin arttirilmasi diisiincesi olusturmaktadir (Albez ve Bilici, 2012).
Tiirkiye'de muhasebecilik meslegi, 3568 Sayili Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik ve
Yeminli Mali Miisavirlik Kanunu ile diizenlenmis olup ilgili kanun 13.06.1989 tarih 20194
sayilli Resmi Gazetede yayinlanarak vyirirliige girmistir. Kanunla daha Onceden
muhasebecilik meslegi ile ugrasan herkese serbest muhasebeci unvami verilmis olup
muhasebe meslek elemanlari Serbest Muhasebeci, Serbest Muhasebeci Mali Miisavir ve
Yeminli Mali Miisavir olarak ii¢ sinifa ayrilarak meslegin konusu ve calisma alani
belirlenmistir. Ancak, 26.07.2008 tarih ve 26948 sayili Resmi Gazete’de yayinlanan 5786 sayili
Kanun ile 3568 Sayili Kanunda degisiklik yapilarak serbest muhasebeci unvan kaldirilarak
meslek mensuplar1 Serbest Muhasebeci Mali Miisavir ve Yeminli Mali Miisavir olarak iki
kategoride simiflandirilmstir.
Miisterilerin beklentilerini karsilayacak hizmeti vermek tiim isletmelerin oldugu gibi
muhasebe hizmeti sunan isletmelerin de ortak hedeflerinden biridir. Muhasebeci ile
miisterileri arasindaki iliskide, miisteriler muhasebecilerden muhasebe ve vergi islemlerinde
dikkat, titizlik, bilgilendirme, izleme vb. ihtiyact ve duyarlili§in1 ve muhasebe ve vergi
islemleriyle simirli olmayan ek hizmetler ve sunumlar beklemektedirler (Yiikselen, 2013).
Yapilan bir calismada muhasebecilerin isletmelerin beklentilerini karsilama diizeyinin diisiik
oldugu anlasilmaktadir. Muhasebe hizmeti sunan isletmeler miisteri memnuniyetini daha da
ileriye tasima gayreti icindedirler. Uzun siireli miisteri memnuniyetini ve rekabet avantajini
elde etmenin yollarindan en oOnemlisi sliphesiz tiiketici beklentisini karsilayan ve asan
hizmet kalitesidir.
Muhasebe meslek mensuplarinin 5786 Sayili Kanun kapsaminda reklam yapmasimin yasak
olmasi ve flicretlendirmenin tarifeye baglanmas: gibi nedenler, muhasebe meslek mensubu
tarafindan sunulan hizmetin kalitesinin algilanmas1 agisindan kisitlayic1 olarak goriilebilir.
Bu durumun dogal sonucu olarak muhasebe meslek mensubunca miisteri beklentilerinin
somut taahhiitlerle karsilanamamasi meslegin icrasinda sozli iletisimin Onemini arttirir
(Banar ve Ekergil, 2010). Bagka bir ifadeyle diger sektorler icinde yer alan firmalarm miisteri
bulma ve tutundurmaya yonelik yaptig1 fiyat indirimleri, promosyon, reklam ve
markalagsma gibi faaliyetler muhasebe meslek mensuplar: tarafindan yapilamamaktadir. Bu
nedenle meslek mensuplar1 miisteriyi elde tutmak ic¢in hizmet farkhlastirmasi yoluyla
miisterinin kendisini 6zel hissedecegi, giivene dayali karsilikli uzun siireli bir iligki kurmak
zorundadir. Bu da miisteriyi tanima, anlama ve ona uygun ¢oziimler iiretmeyi zorunlu hale
getirmektedir (Kaya ve Ozdemir, 2014). Muhasebe hizmeti satin almak isteyen bir miisteri
agisindan tavsiyeler oldukca 6nemlidir. Ciinkii muhasebe hizmeti satin alan miisteriler aldig1
hizmetten duydugu memnuniyeti olumlu referans olarak bagkalarina aktarirlar. Bu nedenle,
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mevcut miisterilerin memnuniyeti ne kadar fazla olursa, agizdan agiza iletisimin etkisi o
kadar fazla olacaktir (Eru ve Kéroglu, 2015).

Bu amagla ¢alismada, Aydin ilinde faaliyette bulunan isletmelerin muhasebe biirolarindan
satin aldiklar1 hizmetleri “kaliteli hizmet” olarak nasil nitelendirdikleri, hizmet kalitesi ile
miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin SERVQUAL 6l¢eginin bes boyutunun hangi boyut
veya boyutlarindan daha fazla etkilendigi ve miisteri memnuniyetinin agizdan agiza iletisim
tizerinde etkili olup olmadig1 arastirilmaktadir.

Kavramsal Cerceve
Hizmet, Hizmetin Ozellikleri, Hizmet Kalitesi ve Olgiilmesi

Hayatin her asamasinda karsilasilan ve yararlanilan hizmetin literatiirde bir¢ok taniminin
yapildig1 goriilmektedir. Hizmet, Iktisat Terimleri Sozliigiine gore “gereksinimleri
karsilama ve iiretildigi anda tiiketilme Ozelliklerine sahip her tiirlii etkinlik” olarak
tanimlanirken, Ana Britannica’ya gore ise “ekonomide, elle tutulur maddi tirtinler disinda
her tiirlii yararli ¢calisma ve etkinligin {iretildigi sektdr” olarak tanimlanmistir (Eleren ve
Kilig, 2007). Diger yandan Amerikan Pazarlama Birligi'ne hizmet “bir malin satigina baglh
olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu
saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemler” olarak ifade edilmistir (Ersoz,
Pmarbagsi, Tiirker ve Yiiziikirmizi, 2009). Bir baska tanimlamaya gore ise “tiiketici
ihtiyaclarinin tatmin edilmesi amaciyla meydana getirilen maddi niteligi olmayan {iriin;
zaman, yer, bicim ve psikolojik yararlar saglayan ekonomik faaliyet; tiiketicilerin miilkiyetle
iliskisi olmaksizin satin aldiklar1 faydalar” seklinde yapilmistir (Devebakan, Kogdor, Musal
ve Giliner, 2003).

Hizmetlerin soyutluluk, ayrilmazlik, heterojenlik ve bozulabilirlik gibi bir takim
karakteristik Ozellikleri vardir (Freeman ve Dart, 1993). Hizmetlerin soyutluluk ozelligi
gostermesi hizmetlerin nesnelerden ziyade performanslara dayali olmasindan kaynaklanir.
Bu 6zelligi nedeniyle hizmetler satis oncesinde 6l¢iilemez, saymmi yapilamaz ve test edilemez
(Armstrong ve Smith, 1996). Ayrilmazlhk 6zelligi hizmet {iretiminin ve tiiketiminin ayn1 anda
gerceklesmesini, heterojenlik 6zelligi hizmetin tireticiden tireticiye, tiiketiciden tiiketiciye ve
yerden yere giin gectikce farklilik gostermesini ve bozulabilirlik 6zelligi ise hizmetlerin
depolanamamasini ifade eder (Ladhari, 2009).

Kalitenin anlagilmaz ve belirsiz bir kavram olarak karsimiza ¢ikmasimi nedeni genellikle
"iyilik, liks, parlakhk ya da agirhk" gibi yanlis olan sifatlar ile karistirilmasindan
kaynaklanmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,1985). Literatiire bakildiginda kalitenin
tanimina yonelik ilk calismalarin fiziksel tirtinlerin tanimlanmasma yonelik olmasi nedeniyle
arastirmacilar kalite kavramma degisik bakis agilar ile yaklagmislardir (Kogoglu ve Aksoy,
2012).

Kalite Feigenbaum’a gore “deger”, Juran’a gore “kullanima uygunluk” ve Crosby’e gore
“sartlara uygunluk” olarak ifade edilmektedir (Reeves ve Bednar, 1994). Avrupa Kalite
Kontrol Organizasyonu ise (EOQC) kaliteyi “belirli bir malin veya hizmetin, miisteri
isteklerine uygunluk derecesi” seklinde tanimlamistir (Arly, 2012).

Muisterilerle tatmin edici iligkilerin kurulmasi ve siirdiiriilmesinin 6nkogulu verilen hizmetin
kalitesidir. Bu nedenle hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda 6nemli ve stratejik
bir iliski oldugu varsayilmaktadir (Lassar, Manolis ve Winsor, 2000). Dolayisiyla, hizmet
kalitesi, bir firmanin rakiplerinden ayirt etmeye yonelik cabalarinda kritik bir bagsar1 faktorii
olarak kabul edilmektedir (Ladhari, 2009).
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Hizmet kalitesi, sunulan hizmet seviyesinin miisterilerin beklentilerini ne derecede
karsiladigimnin bir oOlglisiidiir (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994). Hizmet Kkalitesini
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB) “bir tutum olarak tiiketicinin beklenti seviyesi ile
gercek tecriibe arasindaki fark” (Ueltschy, Laroche, Eggert ve Bindl, 2007), Kasper ve
arkadaslar1 "hizmetin, hizmet siirecinin ve hizmet organizasyonunun miisterinin
beklentilerini tatmin etme derecesi" seklinde tanimlamistir (Wang, Lin ve Tseng, 2011).
Hizmetlerin soyut 6zellige sahip olmasi hizmet kalitesinin de soyut 6zellige sahip olmasina
neden oldugundan hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” terimi literatiirde daha
yaygm olarak kullamilmaktadir (Devebakan, Kog¢dor, Musal ve Giiner, 2003). Algilanan
hizmet kalitesi, algilanan hizmetle beklenen hizmetin miisteri tarafindan karsilastirilmasinin
bir sonucu seklinde tanimlanmaktadir (Bojanic, 1991). Diger bir ifadeyle algilanan hizmet
kalitesi miisterinin satin almadan Onceki hizmet beklentisi ile satin aldiktan sonraki
performans kiyaslamasmin bir sonucu olup, miisteri beklentileri ile algilanan performans
arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak ifade edilir. Eger algilanan hizmet kalitesi,
beklenen hizmet kalitesinin altinda gercgeklesirse, miisteriler isletme ve sunulan hizmete
ilgilerini kaybederken, beklentileri karsilamas1 veya asmasi1 durumunda ise o hizmeti satin
almay1 devam ederler (Arly, 2012). Hizmet kalitesi literatiirtinde “beklentiler” miisterilerin
hizmete iligkin istek ya da arzular olarak ifade edilir (Bulgan ve Giirdal, 2005).

Yapilan arastirmalar, miisterilerin kaliteyi tek boyutlu bir kavram olarak algilamadiklarmi
ileri stirmektedir (Ismail, Haron, Ibrahim ve Isa, 2006). Nitekim Gronroos hizmet kalitesini
“teknik kalite, fonksiyonel kalite ve firma imaj1” olarak {i¢ boyutta, Lehtinen ve Lehtinen
“fiziksel kalite, firma kalitesi ve etkilesim kalitesi” olarak ii¢ boyutta, Sasser, Olsen ve
Wyckoff “malzeme diizeyi, tesisler” ve personel” olarak ii¢ boyutta, Jarmo Lethinen “siireg
kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi” olarak iki boyutta ve PZB “fiziksel 6zellikler, gilivenilirlik, heveslilik,
giiven ve empati” olmak iizere 5 boyutta incelemislerdir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1985; Ghobadian, Speller ve Jones, 1994; Pinho, Macedo ve Monteiro, 2007).

Literatiirde, hizmet kalitesini 6l¢gmek icin gelistirilen basta SERVQUAL, SERVPERF, Toplam
Kalite Endeksi Yontemi, Kritik Olay Yontemi, Hizmet (LINJEFLY) Barometresi, Istatistiksel
Yontemler, Benchmarking ve diger yontemler olmak iizere bircok alternatif model ve arag
bulunmaktadir (Uzun, 2015). Isletmelerin sunduklar1 hizmetlerin kalitesini gelistirebilmesi
veya daha ileri bir seviyeye tagimalar1 ancak hizmet kalitesi agisindan mevcut durumlarmin
tespitine ve eksikliklerinin belirlenmesine baghdir. Bu nedenle igletmeler agisindan
bakildigindan hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi hayati 6nem arz etmektedir.

Hizmet kalitesini 6lgmek icin en yaygin arag¢ olarak kullanilan ara¢ PZB'nin gelistirdigi
SERVQUAL skalasidir ve bu skala hizmet kalitesinin tiiketici algisini 6lgmek igin gesitli
endiistrilere uygulandiginda, yiiksek giivenilirlik derecesine sahiptir (Chen, 2011).
SERVQUAL o6lgegi sirasiyla miisterilerin beklentilerini ve algilarim1 kaydeden iki benzer 22
maddelik boliim kullanilarak hizmet kalitesinin bes boyutunu (fiziksel 6zellikler,
guvenilirlik, heves, giiven ve empati) 6lgmek amaciyla tasarlanmistir (Saxby, Ehlen ve Koski,
2004). SERVQUAL o6lgeginin hizmet kalitesi boyutlar1 asagida belirtilmistir (Devebakan ve
Aksarayli, 2003);

e Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Isletmenin fiziksel olanaklari, arag-gereg ve personelin
gortnust.

o Giivenilirlik (Reliability): Taahhiit edilen hizmetin giivenilir ve dogru bir sekilde yerine
getirebilmesi.
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o Heveslilik (Responsiveness): Sikayet ve miisteri ihtiyaglarini hizl bir sekilde yerine getirme
istegi.

e Giiven (Assurance): Isletme calisanlarinmn bilgili, nazik olmasi ve miisterilerde giiven
duygusu yaratmasi.

e Empati (Empathy): Kendini miisteri yerine koyma ve miisterilerle kisisel olarak
ilgilenilmesi.

Parasuraman ve arkadaslari tarafindan Onerilen Olgek, hizmet organizasyonunun kalite
algisini etkileyen belirgin faaliyetlerini gostermeye ¢alismaktadir. Dahasi 6lgek, bu faaliyetler
arasindaki etkilesimi gosterir ve memnuniyet verici bir hizmet kalitesi seviyesine ulasma ile
ilgili hizmet organizasyonunun temel faaliyetleri arasindaki baglantilar1 tamimlar.
Baglantilar, bosluklar veya tutarsizliklar olarak tanimlanir: bosluk, tatmin edici bir hizmet
kalitesi seviyesine ulasmada Onemli bir engel olusturur. Olgek diizgiin bir sekilde
kullanildiginda, yOnetimin sistematik olarak hizmet kalitesi eksikliklerini tespit etmesini
saglar. Baska bir deyisle, hizmet kalitesini etkileyen cesitli degiskenler arasindaki bosluklarin
belirlenmesini kolaylastirir. Ayrica, ilgili hizmet kalitesi faktorlerini mdiisterinin bakis
agisindan tanimlayarak yonetime yardimci olma potansiyeli vardir.

Cronin ve Taylor, hizmet kalitesinin sadece algilanan hizmet kullanilarak Ol¢iilmesi
gerektigini savunarak PZB'nin “bosluk teorisi"ne alternatif olarak Servperf Olcegini
gelistirmislerdir (Giiney ve Dizman, 2015).

Hizmet kalitesi, miisterilerin memnuniyetini 6n planda tuttugu icin miisteri algilamasinin
kritik bir bilesenidir. Miikellefin aldig1 hizmetin kalitesinin beklentileri diizeyinde veya
tizerinde oldugunu gormesi, hizmet isletmesinin performansmi olumlu degerlendirmesi
sonucunu yaratir. Muhasebe ve mali miisavirlik hizmetinin kalitesini belirleyecek olan
miisteridir (Kog, Sahin ve Ozbek, 2014). Bu nedenle miisterinin ihtiya¢ ve istekleri ile
beklentilerini saptamak ve bunlar1 en uygun sekilde karsilamak muhasebe firmasi igin hayati
derecede onemlidir (Yiikselen, 2013; Kog, Sahin ve Ozbek, 2014, 2014).

Miisteri Memnuniyeti

Bir isletmeden siirekli satin alma faaliyetinde bulunan kisi veya isletmelere miisteri denir
(Celik, 2012). Miisteri kavrami i¢ miisteri ve dig miisteri seklinde ikiye ayrilir. Bir isletmede
tedarikcilerden baglamak tizere dis miisterilere kadar devam eden siireg igerisinde birbirine
irtin ve hizmet alanlara i¢ miisteri, isletmenin {iriin ve hizmetini nihai tiiketiciye kadar
ulastirilmasinda yer alan tiim kullanicilara dig miisteri adi verilir (Tagliyan, 2007).

Uriin ve/veya hizmetin temel fonksiyonu, miisterilerin istek ve ihtiyaglarmi karsilamaktir
(Tittincti ve Dogan, 2003) ve tiiketiciler genellikle ihtiyaglarini1 karsilamak amaciyla degisik
irtin ve hizmet cesitliligi arasinda tercih yapma durumu ile kars1 karsiya kalirlar (Ozer ve
Giinaydm, 2010).

Memnuniyet miigterilerin uzun vadede davramislarini belirleyen unsurlardan biri olarak
goriilmektedir. Memnuniyet genel olarak, “miisterinin arzu ettigi, bekledigi hizmete verdigi
bir yanit veya bir mal ya da hizmetin bizzat kendisinin alt veya iist diizeyde karsilama
dereceleri de dahil olmak tizere hos (zevk veren) diizeyde tiiketimle iligkili karsilama veya
yerine karsiliyor olmaya iligkin bir yarg1” olarak ifade edilmektedir (Emir, Kili¢ ve Pelit,
2010). Miisteri memnuniyeti kavrami ise, belirli bir islemin veya aligverisin yapilmasmdan
sonra yapilan degerlendirme olarak agiklanabilir (Ilter, 2009). Diger bir tanimlamaya gore ise
tiriin veya hizmetin tiiketimi boyunca, miisteri ihtiyag, istek ve beklentilerinin bir sonraki
tirtin veya hizmet talebini ve iiriin ya da hizmete bagliigini etkileyen karsilanma derecisi
olarak ifade edilir (Kili¢ ve Pelit, 2004).
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Miisteri memnuniyeti miisterinin bir mal ya da hizmetten bekledigi faydalara, mal ya da
hizmetten bekledigi performansa, katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, soysa-kiiltiirel
degerlerine uygunluguna bagh bir fonksiyondur (Bayuk ve Kiigiik, 2007). Miisteri
memnuniyeti fiziksel mallarda satin almadan sonra {iiriiniin kalite, ihtiyaca uygunluk,
performans vb. acillardan degerlendirilmesiyle ortaya ¢ikarken hizmetlerde ise hizmetin
sunumu sirasinda miisterinin beklentilerinin karsilanmasi sonucu ortaya ¢ikmaktadir
(Ozgiiven, 2008). Miisterinin satin alacag1 bir mal veya hizmetten beklentisi ile satin almadan
sonra mal veya hizmetten sagladigi performans arasinda uyum s6z konusu oldugunda
tatmin, tam tersi durumda ise tatminsizlik meydana gelir (Usta ve Memis, 2009). Tatmin ya
da tatminsizlik sonucu olusan duygular miisterinin iirtin ya da hizmeti tekrar satin alip
almamasma (Ozgiiven, 2008) ve {iiriin ya da hizmetle ilgili olumlu veya olumsuz
diistincelerini bagkalara yansitmasina neden olur (Tikici ve Tiirk, 2003).

Hizmetlerin basta soyut olma ve diger kendine ait Ozellikleri nedeniyle memnuniyet
saglamak daha zorlasmakta ancak saglandig: takdirde getirileri biiyiik olmaktadir. Yiiksek
bir miisteri memnuniyeti isletmeye miisteri sadakatini artirma, mdiisterilerin fiyat
hassasiyetini diisiirme, basarisiz pazarlama ve yeni miisteri olusturma maliyetlerini azaltma,
miisteri sayilarinin artmasi nedeniyle isletme maliyetlerini diisiirme, reklam etkinligi ve
ticari itibar1 gelistirme gibi pek ¢ok fayda saglar (Kim, Park ve Jeong, 2004).

Literatiirde hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin tespitine yonelik
basta muhasebe sektorii ve diger hizmet sektoriine yonelik calismalar mevcuttur.

Muhasebe meslek mensubunun Odeme (iicret), calisan, eksik (yanlis) bilgi sunumu,
yardimsever olmama ve kiigiik isletmelerin isteklerinin Gnemsenmemesi gibi hatalarin
algilanan kaliteyi olumsuz etkileyecegi ve bunun sonucunun da memnuniyette azalma
meydana getirebilecegi yapilan arastirmalar sonucunda elde edilen bir bulgudur (Kog, Sahin
ve Ozbek, 2014). Saxby, Ehlen ve Koski, (2004) muhasebe firmalar1 tarafindan sunulan
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetinden olumlu, firma/miisteri ¢catismasindan olumsuz
yonde etkilendigini, miisteri memnuniyeti acisindan giivenirlilik ile giiven hizmet kalitesi
boyutlarinin daha ©nemli oldugunu, Ismail, Haron, Ibrahim ve Isa, (2006) mdiisteri
memnuniyetini sirasiyla fiziksel 6zellikler, giivenilirlik ve empati boyutlarmin olumlu yénde
etkiledigini, giivenilirlik boyutunun miisteri baghligim arttirdigini ve muhasebe meslek
mensuplarinin mesleki bilgi ile iletisim becerileri agisindan yetersiz olduklarini ortaya
koymustur. Yayla ve Cengiz (2006) algilanan hizmet kalitesini sirasiyla giivence, fiziki
gortintim, heveslilik, giivenlilik ve empati boyutlarinin etkiledigini, ayrica algilanan hizmet
kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda iliski oldugunu, Aga ve Safakli (2007) firma
imajmin ve hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigini, hizmet
fiyatmin dogrudan hizmet kalitesini ve hizmet kalitesi boyutlarindan sadece empati
boyunun miisteri memnuniyetini etkiledigini, Banar ve Ekergil (2010) mdiisteri
memnuniyetini hizmet Kkalitesi boyutlarindan giivenilirlik, empati ve fiziksel ozellik
boyutlarinin etkiledigi tespit etmislerdir. Erol (2007) muhasebe meslek elemanlar: tarafindan
sunulan hizmetler ile miisteri memnuniyeti arasmdaki iligkiyi Servqual’den farkl bir 6lgek
kullanarak tespit etmeye calismistir. Yaptigi calismada iletisim, sorumluluk, bilgi ve
davranistan olusan dort hizmet kalitesi boyutunu tespit etmis ve bu ozellikleri sahip
muhasebe elemanlarinin miisterilerini daha fazla memnun edeceklerini ifade etmistir. Tiirk
(2009) tarafindan Servqual'den farklhi olarak Servperf 6lgegi kullanilarak yapilan ¢alismada
algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sadakat arasindaki iligki tespit edilmeye
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calisilmistir. Yaptig1 calisma ile: algilanan hizmet kalitesinin miisteri tatminini ve sadakati,
miisteri tatmininin de sadakati anlaml1 ve pozitif yonde etkiledigini tespit etmistir.

Agizdan Agiza Iletisim

Iletisim, insamin varlik siirdiirme biciminin bir triinii ve insammn varlik siirdiirme
bicimindeki gelismelere gore degisimlere ugrayan insana 6zgii bir olgu ve paylasilan bir
yasamin olmazsa olmaz unsurudur. S6z konusu paylasimlar, insanlar arasindaki duygu,
diisiince, bilgi, birikim, ses, koku gibi 6geleri i¢cinde barindirir (Tasoglu, 2009). Genel olarak
ele alindiginda, iletisim, bir mesaj (haber) veya bir bilginin hedef aliciya iletilmesi veya
gonderilmesi seklinde tanimlanir. Tletisim; kisiler, gruplar ve orgiitler arasnda karsilikl
mesaj (diisiince, bilgi, haber) degisim stireci olarak tanimlanmaktadir (Avcilar, 2005).
Glintimiizde tiiketicilerin elde etmek istedikleri mal ve hizmetler ile ilgili bilgileri ailesinden,
arkadas sohbetlerinden, gazete ve Ozellikle internette var olan diger bilgi platformlarindan
alabilmesi agizdan agiza iletisim kavraminin 6nemini arttirmistir (Tiirker, 2014).

Arndt agizdan agiza iletisimi; “ticari olmayan bir sekilde bir marka, iiriin veya hizmetle
ilgilenen iki veya daha fazla sayida tiiketici arasinda sozlii iletisim sekli” olarak ifade
etmistir (Woodside ve Deloizer, 1976; Buttle, 1998). Bir bagka tanima gore agizdan agiza
iletisim, mallarin ve hizmetlerin degerlendirilmesiyle ilgili olarak belirli kisiler arasinda
gerceklesen resmi olmayan bir iletisim tiirii” seklindedir (Belanche, Casalo ve Flavian, 2010).
Diger bir tanimlamaya gore ise ag1zdan agiza iletisim; “{iriin saglayicisi, bagimsiz uzmanlar,
aile, arkadaslar, gercek ya da potansiyel tiiketici gibi gruplar arasindaki olumlu veya
olumsuz sozel iletisim sekli” olarak ifade edilmektedir (Ennew, Banerjee ve Li, 2000).
Giindelik yasamda insanlar {iriinler, hizmetler veya markalar hakkinda konusurlar, yorum
yaparlar, degerlendirmelerde ve tavsiyelerde bulunurlar (Kalpakhoglu, 2015). Bu nedenle
agizdan agiza iletisim tiiketicilerin davranislari, farkindaliklari, beklentileri, algilamalars,
tutumlar1 ve davranigsal niyetleri {izerinde ¢ok fazla etkiye sahiptir (Buttle, 1998). Hizmetler
sektoriinde, hizmetlerin 6zel nitelikleri (soyutlanma, ayrilmazlik, heterojenlik, bozulabilirlik)
nedeniyle tiiketiciler iiriin/hizmet sunumu hakkinda bilgi arama, degerlendirme ve daha
sonraki karar alma siireclerinde daha fazla bilgiye ihtiya¢ duyduklarinda, karsilastirma igin
smirhl bir zamani1 oldugunda ve algilanan riskin azaltmak istediklerinde 6zellikle énemli
satin alim tercihlerinde reklam vb. kaynaklar yerine Kkisisel iletisim kaynaklarina (diger
tiiketicilere) giivenmeyi daha ¢ok tercih ederler (Brown, Broderick ve Lee, 2007; Sweeney,
Soutar ve Mazzarol, 2008; Chaniotakis ve Lymperopoulos, 2009; Belanche, Casalo ve Flavian,
2010).

Agizdan agiza iletisim tliketicileri markalara gecis yapmaya yonlendiren gazete ve
dergilerden yedi kat, kisisel satistan dort kat ve radyo reklamciligindan iki kat daha fazla
etkili oldugu arastirmalarda ortaya konulmustur (Brown ve Reingen, 1987).

Agizdan agiza iletisim olumlu ya da olumsuz olabilir. Olumlu agizdan agiza iletisim bircok
pazarlamaci tarafindan belki de en eski pazarlama iletisim bigimlerinden biri olarak goriiliir
(Chaniotakis ve Lymperopoulos, 2009). Olumlu agizdan agiza iletisim sirket tarafindan
aranan iyi haberler ve onaylar verildiginde ortaya cikar. Miigteri sikayet davranis
bicimlerinden birisi olarak da disiiniilen negatif agizdan agiza iletisim (Derbaix ve
Vanhamme, 2003) olumsuz geribildirim veya goriisleri aileyle, arkadaslarla veya diger
kisilerle paylasma ¢abas1 olarak tanimlanir (Balaji, Khong ve Chong, 2016). Diger bir tanima
gore ise iirtinle ilgili bir pazarlama organizasyonu veya iletisim nesnesini reddeden
kisilerarasi iletisim seklinde tanimlanir (Laczniak, Decarlo ve Ramaswami, 2001).
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Tiiketiciler bir iirtinden elde ettikleri fayda ile bekledikleri fayda arasinda uyum s6z konusu
oldugunda memnun olurlar. Bu durumun tam tersinde ise sonu¢ memnuniyetsizlik olur.
Memnun olan tiiketiciler olumlu bir sekilde konusurlar ve firmalar1 diger miisterilere tavsiye
ederek firmanin ve iriinlerin/hizmetlerin reklamini yaparlar (Belanche, Casalo ve Flavian,
2010). Memnun kalmis miisterilerin olumlu yorumlar1 daha spesifik alimlar1 arttirarak
(Chaniotakis ve Lymperopoulos, 2009) pazarlama harcamalarini azaltmakla kalmayip ayni
zamanda yeni miisteriler ¢ekilmesi durumunda da gelirleri arttirir (Derbaix ve Vanhamme,
2003). Ayrica olumlu agizdan agiza iletisim, hizmetin performansiyla ilgili fonksiyonel riski,
finansal kayiplarla ilgili finansal riski, tiiketicinin kendi sosyal gevresiyle olan etkilesimiyle
ilgili olan psikolojik, sosyal ve zamana dayal riskleri azaltmaktadir (Sweeney, Soutar ve
Mazzarol, 2008).

Negatif agizdan agiza iletisim, diger tiiketicilere yardim etmek amaciyla fedakarlk, kayg:
azaltilmasi, danismanlik ve intikam amaciyla ortaya ¢ikar (Edison ve Geissler, 2011) ve
olumlu agizdan agiza iletisimden daha giiglii bir etkiye sahiptir. Memnuniyetsiz miisterilerin
olumsuz yorumlar: satin alimlar1 azaltarak (Chaniotakis ve Lymperopoulos, 2009) potansiyel
olarak bir firmanin marka imajina zarar verebilir (Balaji, Khong ve Chong, 2016). Desatnick’e
gore aldig1 hizmetten memnun olmayan miisterilerin % 90’1 veya daha fazlas1 tekrar satin
almaz veya geri gelmez. Daha da kétiisii, bu mutsuz miisterilerin her biri en az 9 kisiye bu
olumsuzlugu anlatir (Buttle, 1998).

Agizdan agiza iletisimin tiiketici davranislar: tizerindeki etkisi son yirmi yilda ulusal veya
uluslararasi bir¢ok farkli alanda farkli akademik c¢alismalarda ortaya konulmaya calisilmistir.
Sweeney, Soutar ve Mazzarol (2005) hizmet kalitesiyle ilgili yorumlarda olumlu agizdan
agiza iletisimin daha fazla diisiiniilmiis ve daha bilissel oldugu buna karsilik olumsuz
agizdan agiza iletisimin ise memnuniyetsizlikle iligkili olarak daha duygusal oldugunu, bir
firma ile olumsuz bir deneyim yasadiktan sonra, olumlu deneyimler tasiyanlara kiyasla,
duygularmi daha erken sunduklarini, Ferguson, Paulin ve Leiriao (2007) ise hizmet kalitesi
ve miisteri memnuniyetinin olumlu agizdan agiza iletisime neden olarak tavsiye iizerinde
onemli bir etkisi oldugunu, Marangoz (2007) agizdan miisterilerin tekrar satin alma ve
degistirme niyetlerinde agiza iletisimin etkili oldugunu, Chaniotakis ve Lymperopoulos
(2009) miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi boyutlarindan sadece empatinin agizdan
agiza iletisimi direkt etkiledigini, heveslilik, giivence ve fiziksel 6zelliklerin ise dolayli olarak
etkiledigini, Arh (2012) algilanan hizmet kalitesine iliskin dokuz faktor belirledigini ve
bunlardan ‘fiziksel kosullar’, ‘heveslilik’, ‘giivenlik’ ve ‘empati’ faktorlerinin tekrar tercih
etme ve tavsiye etme niyetleri iizerinde etkisinin bulundugu, ayrica, genel memnuniyet
diizeyi ile niyet degiskenleri arasinda anlamli bir iliski oldugunu, Oz ve Uyar (2014)
algilanan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin tavsiye davranigi tizerinde etkili
oldugunu, Eru ve Koroglu (2015) miikelleflerin cevrelerinden gelen tavsiyelere onem
verdigini, birlikte is yapmak istedikleri mali miisavir-muhasebeci hakkinda yapilan olumlu
ya da olumsuz yorumlar hakkinda etkilendiklerini ve daha dnce o mali miisavir-muhasebeci
ile calisanlarin goriislerine gore hareket ettiklerini ve Akgi ve Kiling (2015) pozitif agizdan
agiza iletisimin bir hizmet meslegi olan muhasebe meslek elemanlarmin miisteri portfoyiinii
arttirmada onemli etkisinin oldugunu tespit etmiglerdir.
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Yontem
Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci muhasebe meslek mensuplarinin vermis oldugu hizmetten
miisterinin algiladig1 kalitenin miisteri memnuniyetini ve miisteri memnuniyetinin de
agizdan agiza iletisimi etkileyip etkilemedigini ortaya gikarmaktir.

Arastirmanin Modeli

Calismada SERVQUAL 6lgegi kullamilarak, muhasebe meslek mensuplar1 tarafindan
sunulan hizmetten miisterinin algiladig1 kalitenin miisteri memnuniyetini ve miisteri
memnuniyetinin de agizdan agiza iletisimi ne derecede etkiledigini Ol¢meye yonelik
hipotezler su sekilde kurulmustur.

Hi: Miisterilerin algiladig1 hizmet kalitesi ile muhasebe meslek mensubunun olusturdugu
miisteri memnuniyeti arasinda iliski vardir.

H>: Miisteri memnuniyeti ile agizdan agiza iletisim arasinda iligki vardair.

Evren ve Orneklem

Arastirma Aydin ilinde gerceklestirilmistir. Calismanin evrenini Aydin il merkezinde
faaliyet gosteren 3.822 isletme olusturmasma ragmen sube niteliginde Aydin’da faaliyet
gosteren ya da Aydin’da bir muhasebe mensubundan hizmet almayan, isletmenin
biiyiikliigii nedeniyle biinyesinde muhasebe birimi bulunan ve muhasebe hizmet isletmeleri
evrenin diginda birakilmistir. Ayrica, cevaplayicilarin isletme sahibi, ortagi veya isletmenin
finansal bilgilerinde s6z sahibi olan bir yetkili olmasina 6zen gosterilmistir.

Ornekleme yontemi olarak olasiliga dayali olmayan &rnekleme yéntemlerinden kolayda
ornekleme kullanilmistir. Literatiirde Orneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesine y&nelik
calismalarda farkli tartismalar ve Oneriler mevcuttur. Bazi arastirmacilar Orneklem
biiyiikliigliniin belirlenmesinde kisi sayisinin temel alinmasi gerektigini 6ne stirerken, bazi
arastirmacilar ise degisken (madde)/kisi sayis1 oranina gore belirlenmesini One
siirmektedirler. Orneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesinde kisi sayisi1 temel alan
calismalarda, 100 kisiyi zayif, 200’ orta, 300 iyi, 500"{i ¢ok iyi ve 1000’i miikemmel olarak
degerlendirilmektedir. Orneklem biiyiikliigiinii madde iizerinden belirleyen galismalarda,
orneklem sayisinin her madde icin 3-6 kisi, en az 5 kisi, 5 kisi ile 10 kisi aras1 ya da en az 10
kisi olmas1 gerektigi ileri siiriilmektedir (Kesik ve Balci, 2016). Arastirmada 275 isletmeyle
yliz ylize anket calismasi yapilmis olup 6rneklem biiytiikliigii madde sayisinin bes katindan
fazla oldugu igin 6rneklem biiyiikliigi olciitiinii karsiladig1 sdylenebilir.

Veri Toplama Araglar

Calismada veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket dort boliimden
meydana gelmektedir. Anketin ilk boliimiinde demografik o6zelliklere ait 13 soru, ikinci
boliimiinde Banar ve Ekergil’in (2010) ¢alismasinda yer alan Saxby vd. tarafindan muhasebe
tirmalari i¢in uyarlanan 5 boyut (fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati)
ve 22 sorudan olusan SERVQUAL o0lgegi, liglincii boliimiinde miisteri memnuniyetini
olgmeyi amaglayan bir soru ve dordiincii boliimiinde ise agizdan agiza iletisimi 6lgmeyi
amaglayan bir soru yer almaktadir. Ankette bulunan her bir soru igin “1-Kesinlikle
Katilmiyorum”dan baslay1p “5-Kesinlikle Katiliyorum” seklinde derecelendirilen 51i Likert
olgegi kullanilmistir.
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Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Calismanin teorik altyapist veri tabanlarindan ve internetten tarama yapilarak
olusturulmustur. Anket galismasindan elde edilen verilerin analizi igin SPSS 22 paket
programi kullanilmis ve verilerin normal dagildig1 kabul edilerek frekans, faktor analizi ve
regresyon testlerine tabi tutulmustur.

Bulgular

Ankete katilanlarin ve isletmeye ait demografik 6zelliklerin frekans analizi Tablo 1 ve Tablo
2’de gosterilmistir.

Tablo 1’de yer alan veriler incelendiginde, anketi cevaplayanlarin biiyiik bir kisminin erkek,
ortadgretim-lise mezunu ve 30-39 yas araliginda, isletme sahibi ya da ortagi ve isletmedeki
calisma siiresinin ise 10 yildan fazla oldugu anlasilmaktadir. Tablo 2’deki isletmelerin
demografik yapilar verileri incelendiginde ise bu isletmelerin biiyiik ¢ogunlugunun 1-3 kisi
arasinda istihdam saglayan tek kisi isletmesi olup perakende ticaretinde 2 ile 5 yildan bu
yana faaliyet gosterdigi, isletmenin aylik kazancinin 1000-5000 Lira arasinda oldugu ve
genelde bir muhasebeci ile 2-5 yildan bu yana ¢alisildig: anlasiimaktadir.

Tablo 1. Katilimailarin Demografik Ozelliklerine ait Frekans Bilgileri

Cinsiyet F % | Isletmedeki pozisyon F %
Erkek 183 | 66,5 i§ sahibi-Ortag1 180 | 65,5
Kadin 92 | 33,5 | YOnetici 52 | 18,9
Yas Diger 43 | 15,6
21-29 71 | 25,8 | isletmedeki Calisma Siiresi

30-39 110 | 40,0 | 1 yil alt1 37 | 13,5
40-49 94 | 34,2 | 2-3 yil aras1 60 | 21,8
Egitim Durumu 4-5 y1l arasi 48 | 17,5
Ortadgretim/Lise 130 | 47,3 | 6-7 y1l aras1 32 | 11,6
Onlisans/Lisans 126 | 45,8 | 8-9 yil aras1 16 | 5,8
Yiiksek lisans/Doktora | 19 | 6,9 | 10 yil ve istii 82 1298
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Tablo 2. Isletmenin Demografik Ozelliklerine ait Frekans Bilgileri

Isletmenin Faaliyet Sektorii Isletmede Calisan Sayisi

Perakende Ticaret 73 | 26,5 | 1-3 kisi 183 | 66,5
Tekstil/Giyim 15 |55 | 4-7kisi 41 | 14,9
Yiyecek-Igecek 24 | 8,7 | 8-11 kisi 11 | 4,0
Egitim 3 1,1 | 12 ve tizeri 40 | 14,5
Saglik 8 2,9 | isletmenin Aylik Kazanci

Kuyumculuk 2 7 1.001 TL - 5.000 TL 188 | 68,4
Bilisim-Elektronik 40 | 14,5 | 5.001 TL - 10.000 TL 45 | 16,4
Insaat 15 |55 | 10.001 TL - 20.000 TL 30 |109
Reklamcilik 3 1,1 | 20.001 TL - 50.000 TL 12 (44
Kuafor 14 | 5,1 | Calisilan Muhasebeci Sayis1

Spor Merkezi 5 1,8 |1 171 | 62,2
Diger 73 1265 |2 63 |229
isletmenin Hukuki Yapist 3 30 | 10,9
Tek kisi isletmesi 155 | 56,4 | 4 11 | 4,0
Adi ortaklik 26 | 9,5 | En Son Muhasebeci ile Calisma Siiresi

Sahus sirketi 53 19,3 | 1yilalt 13 | 4,7
Sermaye sirketi 41 14,9 | 2-5 y1l aras1 139 | 50,5
Faaliyet Siiresi 6-9 y1l arasi 63 | 22,9
1 yil alt1 6 2,2 | 10-13 y1l aras1 10 | 3,6
2-5y1l 94 | 34,2 | 14-17 y1l aras1 14 | 5,1
6-10 y1l 51 | 18,5 | 18 yil ve iistii 36 | 13,1
11-15 y1l 45 | 16,4

16-20 y1l 29 | 10,5

21 yil ve listii 50 | 18,2
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Calismada SERVQUAL 6lgeginin bes boyutu hem giivenilirlik hem de faktor analizine tabi
tutulmustur. Tablo 2’de goriildiigii gibi hizmet kalitesini olusturan boyutlarin giivenilirlik
degerlerinin %80'in {izerinde ¢ikmasi, yapilacak analizlerin sonuglarmin giivenilir olacagini
ifade etmektedir.

Tablo 2. Hizmet Kalitesi Boyutlariin Giivenilirlik Analizleri

Hizmet Kalitesi Boyutlar1 | Giivenilirlik Katsayis1 %
Fiziksel Ozellikler 86,3
Giivenilirlik 87,7
Empati 86,6

Orneklem biiyiikliigiiniin yeterliligini test eden Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testinin sonucu
%96,1 olarak g¢ikmistir. Bu degerin 1’e yakin olmasi nedeniyle orneklem biiyiikligiiniin
yeterli oldugunu ve cevaplayicilarin anketi énemsediklerini, yanitlarimi biiyiik bir ciddiyetle
verdiklerini gostermektedir.

Yapilan agiklayic faktor analizi testi sonucunda degiskenler teorik ¢alismadan farkli olarak
bes faktor yerine ii¢ faktor altinda toplanmistir. Bu faktorler Tablo 3’de goriildiigli tizere
glvenilirlik, empati ve fiziksel 6zellikler olarak adlandirilmistir. Elde edilen bu {i¢ faktor
toplam varyansin %66,14'tinii agiklamaktadir. Teorik ¢calismada yer alan giiven ve heveslilik
faktorlerinin bu ¢alismada giivenilirlik faktorii altinda toplandig: tespit edilmistir. Bu iki
faktoriin giivenilirlik faktorii altinda toplanmasiin nedeni Aydin ilinin hem cografi agidan
hem de isletme sayis1 agisindan kiiglik olmasi gosterilebilir. Ciinkii kiiciik bir cografi alanda
faaliyet gosteren isletmeler muhasebe hizmeti satin almak istediklerinde es dost tavsiyesini
dikkate alirlar. Bu da isletmeler ile muhasebe elamanlar1 arasinda daha fazla gilivenin
olusmasina neden olur. Ayrica biiyiik yerlesim yerlerine gore kiigiik yerlesim yerlerinde
iletisim daha sicak ve samimi ortamda gerceklestiginden bu giliven daha da pekisir.
Muhasebe alaninda c¢alisanlarin bilgisi, miisteriyle dogru iletisim kurulmasi, hizmet
kalitesinin 6nemli bir belirleyicisidir (Kog, Sahin ve Ozbek, 2014). Bu baglamda tiglincii
sirada yer alan empati boyutunda bu 6zellikler toplanmistir. Calismada fiziksel 6zellikler
tiglincti sirada yer almigtir. Bir bagka ¢alismada bu durumun aksine muhasebe hizmeti alan
miisterilerin kendilerine sunulan hizmetin kalitesini fiziksel boyutta beklentilerinin iistiinde
algiladig1 ortaya konmustur (Ustaoglu, Aygiin ve Savci, 2013).
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Tablo 3. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Faktor Analizi

1l S Faktor Aciklanan
Yiikii Varyans

FAKTOR-1- Giivenilirlik 4,37 | 0,756 28,100
Muhasebecim  verdigi  sozleri mutlaka  yerine

4,33 | 0,865 | 0,679
getirir. GVN4
Muhasebecim kayitlar1 yasalara ve mevzuata uygun

4,37 | 0,837 | 0,636
tutar. GVN5
Muhasebecim giiven veren bir kisidir. GVN3 440 | 0,854 | 0,583
FAKTOR-2- Empati 4,16 | 0,783 21,557
Muhasebecimin calisanlar1 bana kisisel olarak ilgi ve

4,20 | 0,789 | 0,573
Ozen gosterirler. EMP2
Muhasebecim bana kisisel olarak 6nem verir.EMP1 425 0,892 | 0,551
Muhasebecimin calisma saatleri benimkiyle
uyumludur.EMP5 4,03 | 1,075 | 0,542
FAKTOR-3-Fiziksel Ozellikler 4,12 | 0,849 16,485
Muhasebecimin kullandig1 ara¢ geregler teknolojiye

4,13 | 0,981 | 0,798
uygundur.F1
Muhasebecimin biirosunun fiziksel ozellikleri goze

4,06 | 1,063 | 0,781
hitap etmektedir.F2
Muhasebecimin kullandig1 biiro malzemeleri verilen

4,17 | 0,874 | 0,720

hizmetler igin yeterlidir.F4

Faktor analizi sonucu tespit edilen hizmet Kkalitesinin ii¢ boyutunun miigterilerin
memnuniyetini nasil etkiledigi sorusuna yanit aramak amaciyla, hizmet kalitesinin {ig
boyutunun her birinin degerleri ile miisteri memnuniyet degerleri regresyon analizine tabi

tutulmus ve bu durum Tablo 4’de gosterilmistir.
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Tablo 4. Hizmet Kalitesi Miisteri Memnuniyetinin Regresyonu (Bagimli Degisken: Miisteri

Memnuniyeti Degerleri)

Model Standardize Edilmemis Standart Standardize Edilmis t P
katsayilar Hata Katsayilar

Sabit Terim ,242 212 --- 1,139 | ,256
Guvenilirlik ,225 ,069 ,192 3,247 | ,001*
Empati 474 ,069 ,419 6,883 | ,000*
Fiziksel

. ,259 ,058 ,248 4,476 | ,000*
Ogzellikler

P<0,01 anlamlilik diizeyinde

Belirlilik Katsayis1 (R?) | Diizeltilmis Belirlilik Katsayis1 (Diiz-R?) | Tahminlerin Standart Hatas1

,590 ,586 0,57039

Hizmet kalitesinin “giivenilirlik”, “empati” ve “fiziksel Ozellikler” boyutlar1 ile miisteri
memnuniyeti p<.001 anlamlilik diizeyinde regresyona tabi tutulmasi sonucu her {i¢ faktor
boyutunun da miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir. Diizeltilmis
R?, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini %58,6 oraninda degistirdigini agiklamaktadir.
Yapilan analizin sonucu Hi hipotezini desteklemektedir. Aga ve Safakli (2007) Kuzey
Kibris'taki profesyonel muhasebe firmalarmimn miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesini
inceledikleri c¢alismada, miisteri memnuniyetini hizmet kalitesi boyutlarindan sadece
“empati” degiskeninin etkiledigini ortaya koymustur.

Muhasebe meslek mensubunun giivenilir, sorumlulugunu bilen ve kendi her konuda
yetistirmesi beklenir. Ozellikle muhasebe elemanlarinin yapacaklari isler ve diizenleyecekleri
belgelerin sekli ve igerikleri kanunlar cercevesinde belirlenmistir. Bu nedenle devlet ile
isletmeler arasinda koprii gorevi goren muhasebe meslek mensuplarinin uymak zorunda
olduklar1 etik kurallar gerek wuluslararasi gerekse ulusal kuruluslar tarafindan
diizenlenmistir. Bu nedenle muhasebe meslek elamanlar1 hicbir ¢ikar gozetmeksizin
guvenilirlik ve tarafsizhk vasiflariyla miigteriye hizmet sunarken kamu yararimn
gozetmelidir.

Muhasebe meslek mensuplarinin hizmet kalitesi alt boyutlarinin hangisinin ya da
hangilerinin miisteri memnuniyetini etkiledigini belirlemek amaciyla, oncelikle giivenilirlik
boyutunun unsurlar ile miisteri memnuniyeti bagimli degiskeni regresyona tabi tutulmusg
olup analiz sonuglar1 Tablo 5'de gosterilmistir.
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Tablo 5. Hizmet Kalitesinin Giivenilirlik Boyutu Unsurlarinin Miisteri Memnuniyeti Analizi

Model Standardize Standart Standardize T P
Edilmemis Hata Edilmis
katsayilar Katsayilar
Sabit Terim ,952 ,233 - 4,083 | ,000
Muhasebecim verdigi sozleri
,248 ,073 ,242 3,390 | ,001*
mutlaka yerine getirir. GVN4
Muhasebecim kayitlari
yasalara ve mevzuata uygun ,000 ,067 ,033 ,520 | ,604
tutar. GVN5
Muhasebecim giiven veren bir
,460 ,070 ,456 6,742 | ,000*

kisidir.GVN3

P<0,01 anlamlilik diizeyinde

Belirlilik Katsayis1 (R?) | Diizeltilmis Belirlilik Katsayis1 (Diiz-R?) | Tahminlerin Standart Hatas1

,459 ,453 ,65551

Giivenilirlik boyutunun unsurlarindan olan muhasebecim verdigi sozleri mutlaka yerine
getirir ve muhasebecim giiven veren bir kisidir sorularina verilen cevaplar p<.001 anlamlilik
diizeyinde anlamli oldugu tespit edilmistir. Analiz sonucu bu iki unsurun miisteriler
tarafindan miisteri memnuniyetini arttirdig1 ifade edilmektedir. Bu durum diizeltilmis R?,
giivenilirlik boyutunun miisteri memnuniyetini %45,9 oraninda iliskili olmas1 ile de
desteklenmektedir. Giivenilirlik boyutunun 6énemli unsurlarindan birisi olan “muhasebecim
kayitlar1 yasalara ve mevzuata uygun tutar” bileseninin istatistiksel olarak anlaml ¢tkmadig:
Tablo 5'de goriilmektedir. Dolayisiyla muhasebe kayitlarmin yasalara ve mevzuata uygun
olarak tutulmamasi hizmet kalitesini etkilemektedir.

Saxby, Ehlen ve Koski (2004), bagimsiz denetim firmalarmin hizmet kalitesinin giivenlik ve
glivenilirlik boyutlar ile miisteri memnuniyetinin arttirildigini belirtmis, hizmet kalitesinde
“giivenlik” boyutunun hem miisteri memnuniyetinde hem de miisteri/firma ¢atismasinda
onemli bir role sahip oldugu ortaya koymustur. Tiirkiye’de yapilan bir calismada algilanan
hizmet kalitesinin giivenilirlilik alt boyutu itibariyle miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif
diizeyde anlaml etkisi oldugu tespit edilmistir (Tays1 ve Canbaz, 2017).

Giintimiizde ticari hayatin stirekli olarak gelismesi nedeniyle yapilan islerin niteligi ve
mabhiyeti de degismektedir. Bu nedenle hem ticari kanunda hem de vergi kanunlarinda
devamli olarak yeni diizenlemeler yapilmaktadir. Isletme sahip ve ortaklarmin bu
diizenlemeleri takip etmeleri ve anlamalar1 miimkiin degildir. Bu nedenle alaninda iyi egitim
almis muhasebe meslek mensubu elemanlar: siirekli olarak giincellenen mevzuati takip
ederek kendini gelistirmesi gerekmektedir. Muhasebe islemenin lisan1 olarak kabul
edilmektedir. Bu nedenle isletme sahiplerinin muhasebede {iretilen sonuglar1 anlamas: ve
kullanabilmesi gerekmektedir. Dolayisiyla muhasebe meslek mensuplar1 miisterileri ile
iletisim kurarak, muhasebe verilerinden elde edilen finansal sonuglar1 miisterilerinin
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anlayabilecegi bir dilde agiklamalar1 gerekmektedir. Iletisim kurma, yeterlilik, miisterileri
anlama ve erisim empati boyutunun alt unsurlarmi olusturmaktadir. Muhasebe meslek
mensuplarinin empati boyutunu olusturan unsurlarindan hangisinin ya da hangilerinin
miisteri memnuniyetini etkiledigini belirlemek amaciyla, empati boyutunun unsurlar ile
miisteri memnuniyeti bagimh degiskeni regresyona tabi tutulmustur. Bu durum Tablo 6’da
gosterilmistir.

Tablo 6. Hizmet Kalitesinin Empati Boyutu Unsurlarinin Miisteri Memnuniyeti Analizi

Model Standardize Standart Standardize T P
Edilmemis Hata Edilmis
katsayilar Katsayilar
Sabit Terim 1,032 ,209 - 4,930 | ,000
Muhasebecimin ¢alisanlari bana
kisisel olarak ilgi ve 6zen ,149 ,063 ,132 2,379 | ,018
gosterirler. EMP2
Muhasebecim bana kisisel olarak
,266 ,060 ,268 4,460 | ,000%
Onem verir. EMP1
Muhasebecimin ¢alisma saatleri
,366 ,044 ,443 8,370 | ,000*
benimkiyle uyumludur.EMP5

P<0,01 anlamhlik diizeyinde

Belirlilik Katsayis1 (R?) | Diizeltilmis Belirlilik Katsayis1 (Diiz-R?) | Tahminlerin Standart Hatas1

,535 ,530 ,60731

Miisteriler, muhasebecilerinin kisisel olarak kendilerine 6nem vermesi ve ¢alisma saatleri ile
kendi calisma saatleri arasindaki uyumun miisteri memnuniyetini arttirdigini ifade
etmektedir. Bu durum diizeltilmis R?, empati boyutunun miisteri memnuniyetini %53,0
oraninda iliskili oldugunu aciklamaktadir. Bununla birlikte, empati boyutunun
unsurlarindan birisi olan muhasebecimin ¢alisanlar1 bana kisisel olarak ilgi ve 06zen
gosterirler sorusunun istatistiksel olarak anlamli ¢itkmadigi Tablo 6’da goriilmektedir. Bu
durum muhasebe biirosunda ¢alisanlarin miisterilerle yeterli iletisim kuramadigini ve erisim
konusunda bazi sikintilarin yasandigini gostermektedir.

Muhasebe meslek mensuplarmin fiziksel ozellikler boyutunu olusturan unsurlarindan
hangisinin ya da hangilerinin miisteri memnuniyetini etkiledigini belirlemek amaciyla,
tiziksel Ozellikler boyutunun unsurlari ile miisteri memnuniyeti bagimli degiskeni
regresyona tabi tutulmus olup analiz sonucu Tablo 7’de gosterilmistir.
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Tablo 7. Hizmet Kalitesinin Fiziksel Ozellikler Boyutu Unsurlarmimn Miisteri Memnuniyeti

Analizi
Model Standardize Standart Standardize t P

Edilmemis Hata Edilmis

katsayilar Katsayilar
Sabit Terim 1,445 ,206 - 7,007 | ,000
Muhasebecimin kullandig1 arag

,350 ,062 ,687 5,622 | ,000*

gerecler teknolojiye uygundur.F1
Muhasebecimin biirosunun
fiziksel 6zellikleri goze hitap ,140 ,052 ,168 2,702 | ,007*
etmektedir.F2
Muhasebecimin kullandig; biiro
malzemeleri verilen hizmetler ,192 ,065 ,190 2,939 | ,004*
i¢in yeterlidir.F4

P<0,01 anlamlilik diizeyinde

Belirlilik Katsayis1 (R?) | Diizeltilmis Belirlilik Katsayis1 (Diiz-R?) | Tahminlerin Standart Hatas1

,437 ,431 ,66850

Miisterilerin, muhasebe mensubunun biirosunun genel goriiniis agisindan, kullanilan biiro
malzemelerinin yeterliligi agisindan ve arag gereclerin teknolojik acidan yeterli bulduklar
Tablo 7’deki anlamlilik diizeylerinden anlasilmaktadir. Diizeltilmis R? degerine bakarak
fiziksel 6zellikler boyutunun diger boyutlara gore miisteri memnuniyetini daha az etkiledigi
ifade edilebilir. Ozellikle son yillarda teknolojide yasanan yenilikler muhasebe alaninda da
yasanmig ve ortaya ¢ikarilan paket programlar sonucunda muhasebe bilgi ve belgelerinin
kayitlar1 hizli ve giivenilir bir sekilde yapilmaya baslanmigtir. Ayrica e-devlet uygulamasi ile
kurumlar aras1 koordinasyonun internet veri tabanindan saglanmasi bu siireci daha da
hizlandirmigtir. Bu nedenle miisteriler muhasebe meslek elemanlarinin yeterli teknolojik
donanima sahip olmalar1 gerektigini onemsedikleri analiz sonucundan anlagilmaktadar.
Hizmetlerin soyut 6zellik tasimasi nedeniyle sunulan hizmetlerin her seyden 6nce miisteri
algisinda olumlu izlenimler yaratmas: gerekmektedir. Hizmet sektoriiniin bir parcasi olan
muhasebe meslek mensuplar1 da bu amag¢ dogrultusunda miisteri istek ve arzularmi
arttiracak Kkaliteli hizmet sunmaya calisirlar. Yapilan ¢alismalarda agizdan agiza iletisimin
miisteri memnuniyeti ile iliskili oldugunu kamtlanmistir. Arastirma sonuglar1 sunulan
hizmetten memnun olmayan miisterilerin olumsuz yorumlar yaparak miisteri kaybina
neden oldugu, olumlu yorumlarin ise miisteriyi elde tutma ya da yeni miisteriler kazanma
agisindan etkili oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla hem hizmetin devamliligi hem de yeni
miisteriler elde etme agisindan muhasebe hizmeti satin alan mdiisterilerin memnuniyeti
zorunluluk haline gelmektedir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti verileri ile agizdan agiza
iletisim verileri arasinda iliski olup olmadigini test etmek amaciyla her iki degisken
regresyon analizine tabi tutulmustur. Analiz sonuglar1 Tablo 8 de gosterilmektedir.
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Tablo 8. Miisteri Memnuniyeti — Ag1zdan Agiza Tletisim Regresyonu (Bagimh Degisken:
Agizdan Agiza Iletisim Degerleri)

Model Standardize Edilmemis Standart Standardize Edilmis t P
katsayilar Hata Katsayilar
Sabit
1,572 ,161 - 9,776 | ,000*
Terim
AAi ,634 ,037 ,720 17,161 | ,000*

P<0,01 anlamlilik diizeyinde

Belirlilik Katsayis1 (R?) | Diizeltilmis Belirlilik Katsayis1 (Diiz-R?) | Tahminlerin Standart Hatas1

,519 ,517 ,54173

Miisteri memnuniyeti ile agizdan agiza iletisim verileri p<.001 anlamliik diizeyinde
regresyona tabi tutulmus ve analiz sonucu miisteri memnuniyetinin agizdan agiza iletisimi
olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir. Diizeltilmis R? miisteri memnuniyetinin agizdan
agiza iletisim tiizerinde %51,7 oraninda etkili oldugunu agiklamaktadir. Yapilan analiz
sonucu H2 hipotezini desteklemektedir.

Sonug¢

Hizmet isletmeleri tarafindan miisterilere saglanan hizmetlerin diger sektorlerde iiretilen
trlinlerinden farkli oOzellikler tasimasi hizmet kalitesinin Olglilmesini zorlagtirmaktadir.
Hizmet kalitesinin Olgiilmesine yonelik olarak en ¢ok kullanilan y6éntem PZB tarafindan
gelistirilen SERVQUAL olgegidir. Hizmet isletmeleri tarafindan sunulan hizmetin kalitesi
miisteri memnuniyetini arttiran bir unsurdur. Miisteri memnuniyeti bu isletmelerin mevcut
miisterilerini elde tutma veya yeni miigteriler kazanmasinda 6énemli bir rol oynayan agizdan
agiza iletisim {izerinde etkilidir. Bu nedenle muhasebe meslek mensuplari tarafindan
sunulan hizmetin kalitesinin SERVQUAL o6lgeginin bes boyutundan hangisinin daha etkin
rol oynadigmin belirlenmesi gerekmektedir. Dolayisiyla, muhasebe meslek mensuplarmin
hizmet kalitesini arttiran veya olumsuz etkileyen boyut/boyutlarin miisteriler tarafindan
nasil algilandiginin aragtirilmasi gerekecektir.

Calismada, Aydin ilinde faaliyette bulunan ve muhasebe biirolarindan hizmet alan
isletmelerin, sunulan hizmet kalitesini giivenilirlik, empati ve fiziksel 6zellikler boyutlarinda
algiladiklar: tespit edilmistir. Teorik ¢alismada var olan giiven ve heveslilik boyutlarin bu
calismada giivenilirlik boyutu altinda toplandig: tespit edilmistir. Bunun 6nemli bir nedeni
muhasebe hizmeti satin alman isletmelerin yeterince kurumsal olmamalaridir. Ozellikle
kurumsallasmanin getirdigi profesyonel yonetim anlayisiin olmamasi, c¢alisanlarin
se¢iminde titiz davranilmamasi ve miisterilerle yeterli iletisimin saglanamamasi bu iki
boyutun giivenilirlik boyutunun altinda toplanmasina neden olmustur. Muhasebe meslek
mensuplarinin miisteri memnuniyetini daha da artirabilmeleri ancak kurumsallasma ile
miimkiindiir. Kurumsallagsma ile isletme yiiriitmekte oldugu faaliyetlerini daha profesyonel
bir temele oturtur, pazarin dinamigine uyum saglar, daha diizenli ve sistemli calisir, hata
yapma orani azalir, ¢alisanlar dikkatli segildiginden verimlilik artar, tiim ¢alisanlarin hem
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kendi aralarinda hem de isletme gevresiyle iletisimi artar. Bu durum miisteri memnuniyetine
olumlu etki eder.

Yapilan ¢alismada, hizmet kalitesinin olusturan giivenilirlik, empati ve fiziksel ozellikler
boyutlarinin miisteri memnuniyeti ile iliskisi incelendiginde sirasiyla empati, giivenilirlik ve
tiziksel Ozelliklerin miisteri memnuniyetini artirdig: tespit edilmistir. Giivenilirlik boyutu
unsurlarindan muhasebecim verdigi sozleri mutlaka yerine getirir ve muhasebecim giiven
veren bir kisidir sorularma verilen cevaplarin anlamh oldugu “muhasebecim kayitlar:
yasalara ve mevzuata uygun tutar” unsurunun ise istatistiksel olarak anlamli olmadig; tespit
edilmistir. Sonugta miisteri memnuniyetini olumsuz etkileyen dogruluk bilesenine
muhasebe meslek mensuplar1 tarafindan yeterince 6nem verilmedigi ortaya ¢tkmaktadir. Bu
nedenle muhasebe meslek mensuplarinin muhasebe bilgi seviyesini arttirarak miisteri
memnuniyetini arttirmalar1 gerekmektedir.

Miisterilerin anket sorularina verdigi yanitlardan muhasebe calisanlarinin ilgi ve 6zen
konusunda yetersiz oldugu tespit edilmistir. Empati boyutu miisteri memnuniyeti etkileyen
en Oonemli unsurlardan birisidir. Miisterilerin istedigi hizmeti diledigi kalitede sunabilmek
icin gerekli olan istek ve beklentilerin ne oldugunun anlasilmasi biiyiik 6nem tasimaktadir.
Mali miisavir, miisterisi ile siirekli iletisimde bulunmali, sadece 6deme zaman ziyaret etmek
yerine belirli periyotlarla ziyaretler gerceklestirmeli, miisterinin isi, isyeri ve benzer
konularda ilgili Onerilerde bulunmalidir. Calisanlarin se¢iminde ve faaliyetlerinin
surdiiriilmesinde de ayni dikkat gosterilmelidir. Calisanlarin is aidiyetinin olusturulmasi,
hizmet ici egitim verilerek bilgi seviyelerinin arttirilmasi ve &zellikle miisterilerle iletisim
konusundaki eksikliklerin giderilmesi gerekmektedir

Muhasebe meslek mensuplarin ¢alisma ortami ve teknolojik olanaklar agisindan
miisterilerin memnun oldugu istatistiki sonuglardan anlasilmaktadir.

Yapilan calismada ayrica, miisteri memnuniyetinin agizdan agiza iletisimi olumlu yonde
etkiledigi tespit edilmistir. Sonug olarak, muhasebe meslek mensuplarinin miisterilerine
sundugu hizmetlerin kalitesinin miisteri memnuniyetini dogrudan etkiledigi ve miisteri
memnuniyetinin de agizdan agiza iletisimi pozitif yonde etkiledigi saptanmistir. Memnun
olan miisteriler cevreleri ile daha fazla isletme hakkinda olumlu tavsiyelerde bulunur.
Reklam ve benzeri pazarlama faaliyetlerinin yasak oldugu muhasebecilik alaninda bu tiir
olumlu referanslarin olmasi firmaya cok biiytik bir deger katacaktir.

Bu calisma, muhasebe meslek mensuplarinin hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine,
memnuniyetin agizdan agiza iletisime etkisini ele almistir. Muhasebe meslek mensuplarmin
sundugu hizmet kalitesinin Ol¢limiinde SERVQUAL 6lgegi kullanilmistir. Bu baglamda
hizmet kalitesine dair algilar kadar beklentilerin de Olglilmesinde fayda bulunmaktadir.
Gelecek aragtirmalarin meslek mensuplarmin hizmet kalitesi Ol¢limiinde bu konunun
dikkate alinmasmin yanisira SERVQUAL disindaki farkl 6lgekleri kullanmasi konuyu daha
gelistirecektir.
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