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Ozet

Kiresellesme ve teknolojideki hizli gelismelerin etkisindeki isletmelerin, bu yogun rekabet
ortaminda ayakta kalabilmeleri igin G¢ temel 6zelligi saglamalari gerekmektedir; hiz,esneklik ve maliyet
avantajl. Bu nedenle igletmeler, degisim ve degiskenlige uyum saglayabilmek, dalgalanmalardan daha
az etkilenmek, guncel ve en son teknolojilerden, bilgi birikiminden hizla yararlanabilmek amaciyla “dis
kaynak kullanimi (outsourcing)” yOntemini yaygin olarak uygulamaktadir. Bu c¢alismada kullanilan
“Servqual Yontemi” muhasebe sistemlerine bilgi teknolojileri hizmet destegi saglayan bilgisayar
firmalarinin verdigi hizmetin, misteri beklentileri ile bulusup bulusmadiginin incelenmesi, bulusma
gerceklesmemisse nedeninin ortaya konulmasi amaciyla uygulanmaktadir. Yénetimde musteriye
verilebilecek kaliteli bir hizmet icin gerekli olan nitelikler belirlenmekte ve bu nitelikler dogrultusunda
hazirlanan 6nermeler beklenen ve algilanan olmak Uzere musteriye uygulanmaktadir. Yaptigimiz
¢alisma sonucunda, muhasebe sistemlerini bilgi teknolojileri hizmet destedi saglayan bilgisayar
firmalarinin servqual yénteminde bes hizmet boyutu olan givenirlik, heveslilik, empati, glivence, ve
fiziksel degerlerin ortalamalarinin hepsi negatif ¢gikmig, bu da tim boyutlarda musterinin bekledigi
hizmet dlzeyinin, algiladigi hizmet dizeyinden fazla oldugu yani, muhasebe sistemlerine bilgi
teknolojileri hizmet destedi saglayan bilgisayar firmalarinin hizmet kalitesinin tatmin edici olmadigi
ortaya gikmistir.

Anahtar Sézcukler: Servqual yontemi, dis kaynak kullanimi, bilgi teknolojileri, hizmet kalitesi.

Abstract (An Amprical Research On Examining Of Service Quality Of Computer Firms Which
Offer Knowledge Technology Service Assistance For Accounting Systems)

The companies which are under the influence of fast development in globalization and
technologies, have to secure three basic characteristics in order to stay impact: speed, flexibility and
cost advange.

Because of this reason these companies use “outsourcing” model widely in order to adapt
themselves for change and changeability , less vulnarability against fluctations to use actual and last
technologies, to utilize knowledge accumulation.

“Servqual Model” which is used in this study aims to examine the service quality of computer firms
which offer knowledge technology service assistance for accounting systems with the expectations of
customers. If these expectations are not met, reasons will be examined.



At management process, attributes are clearified for a quality service for customers. In accordance
to this, proposals are adopted in two ways; expectations and perceiveness.

As the result of our study, five different dimensions of servqual model; Tangibles; Reliability;
Responsiveness; Assurance and Empathy average were founded negative. This showed us that the
level of service expectations of customers were more than their perceived expectations of service level,
thus service quality of computer companies service were not satisfactory.

Key Words: Servqual model, outsourcing, knowledge technology, service quality.

1. Girig
Bilgi, glinimuz gelismig
ekonomilerinde stratejik bir rekabet

unsurunu olustur-maktadir. Geligsmis tim
ekonomik Dbirimler bilgiden ekonomik
deger yaratmak igin Oncelikle bilgiyi
yonetme cabas1 igerisin-dedirler. Bilgiyi
yoneten ve ondan eko-nomik deger
yaratan bireyler, igsletmeler, kurumlar ve

toplumlar onemli refah ar-tiglar
saglamaktadir. Ulkemizde her alanda
bilgi teknolojilerinin etkin kulla-nimi

hususunda 6nemli sorunlar oldugu kabul
gbren bir goristir, tamamina yakini tlke
disindan ithal edilen bilgi teknolo-jilerinin
etkin kullanilmasi Turkiye'nin ekonomik
kalkinmasinin  ve  bilgi  teknolojisi
uretmesinin 6n koguludur.! Son yillarda
yeni bilgi teknolojilerinin ortaya c¢ikmasi
kurumlarin ginlik islemlerini yerine ge-
tirme yollarimi degistirmistir. Aslinda bir-
¢ok kurum ginimizin gelismekte olan
pazarlarinda, daha etkili bir sekilde re-
kabet etme yollarim1 ararken bilgi tek-
nolojisi yonetimi kurumsal denetimin en
6nemli 6gelerinden birisi olmustur.2 Bilgi
sistemi, planlama, kontrol, koordinasyon,
analiz ve karar verme ic¢in bilgi toplama,
saklama ve yayma amaci ile birlikte
caligan ve birbiriyle iligkili unsurlar
toplulugudur. Temel iglevi yo6neticilerin
karar almalarina yardimei olacak bilgileri
saglamak olan muhasebe, yO6netim bilgi
sistemlerinin oda-g1 konumundadir. Bilgi
Teknolojisi, yazilim ve donanmim turtinleri,

1 Serafettin Sevim, Mesut Oncel, “Isletmelerde
Bilisim Teknolojilerinin Kullanim Diizeyinin
Belirlenmesine Yonelik Bir Saha Calismasi,”
Tiirkiye’de Internet Konferansi, 2002, s.128.

2 Helen Kang, Graham Bradley;” Measuring the
Performance of IT Services: An assessment of

SERVQUAL”, International Journal of
Accounting Information Systems, 2002, V:3,
pi151-164.

bilgi iiretim sistem-leri ve bu sistemlerin
geligtirilmesi, yone-tim stire¢lerinin
otomasyonu gibi kavram-lar ve faaliyetleri
kapsar. Bilgisayar tekno-lojisinin bilgiyi
isleme ve kullanmadaki c¢ok buylk
yeteneginden dolayl, isletmenin ce-sitli
departmanlar1 ve bu arada muhasebe
departmani i¢in bilgisayar teknolojisi odak
olmustur. Bir bilgi sistemi olarak muha-

sebe de, bilgisayar teknolojisindeki
gelisme-lerden 6nemli Ol¢liide etkilenmisg,
kaydetme, smiflandirma, Ozetleme ve
raporlama seklindeki geleneksel
iglevlerini  korumakla  birlikte, bu

geleneksel iglevlerin 6tesinde teknolojiyle
butinlesik bir karar destek sistemine
déntigmistir.3

Giunimizde miisteri bilinglenmis,
kendi beklentilerine gore oOzellegtirilmis
dirtinle-rin uygun miktar ve hizda
saglanmasinm1 talep etmektedir. Bunun
yani sira ulke ekonomisinde ve kiiresel
ekonomideki ani dalgalanmalar da
sirketler = agisindan  6nemli  riskler
olusturmaktadir. Tim bu etkenlere bagh
olarak firmalar yonetim ve {retim
yapilarinda radikal degisimler yap-maya
baglamiglardir. Gin gegtikce iler-leyen ve
degisen ekonomi dinamiklerine, bilgi
teknolojilerine ve isletme dinamikle-rine
ayak uydurmak artik “olsa 1iyi olur”
durumundan ¢ikip bir zorunluluk haline
gelmigtir. Clinkid her ne kadar yerel eko-
nomi igine dahil olunsa da global denge-
lerden uzak bir igletme stratejisi
uygulana-maz ve global rekabet alanindan
uzakla-gilamaz. Bu yizden, giinimiizin
bilgi ve hizmete dayali ekonomisi bir ¢ok
isletmeye stratejik dis kaynak kullanimi
yaklagimi ile karhligini artirma olanaklar:
saglamak-tadir.

3 www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.
php?nt=201.



Bu c¢alismada kullamilan “Servqual
Yoén-temi” muhasebe sistemlerine bilgi
teknolo-jileri hizmet destegi saglayan
bilgisayar fir-malarinmin verdigi hizmetin,
miusteri bek-lentileri ile bulusup
bulugsmadiginin ince-lenmesi, bulusma
gerceklesmemigse  nede-ninin  ortaya
konulmasi1 amaciyla uygulan-maktadir.
Yonetimde miigteriye verilebi-lecek
kaliteli bir hizmet ig¢in gerekli olan
nitelikler belirlenmekte ve bu nitelikler
dogrultusunda hazirlanan 6nermeler bek-
lenen ve algilanan olmak tizere miisteriye
uygulanmaktadir. Yaptigimiz calisma
sonu-cunda, muhasebe sistemlerini bilgi
tekno-lojileri hizmet destegi saglayan
bilgisayar firmalarinin servqual
yonteminde bes hiz-met boyutu olan
guvenirlik, heveslilik, em-pati, giivence ve
fiziksel degerlerin ortala-malarinin hepsi
negatif ¢ikmig, bu da tim boyutlarda
migterinin bekledigi hizmet diizeyinin,
algiladig1 hizmet diizeyinden fazla oldugu
yani, muhasebe sistemlerine  bilgi
teknolojileri hizmet destegi saglayan
bilgisayar firmalarinin hizmet kalitesinin
tatmin edici olmadig1 ortaya ¢ikmagtar.

2. Muhasebe Bilgi Sistemi ve Bilgi
Teknolojileri

Bilginin toplanmasinda, islenmesinde,
depolanmasinda, aglar araciligi ile bir
yerden bir yere iletilmesinde ve kulani-
cilarin hizmetine sunulmasinda yararla-
nilan, iletigsim ve bilgisayar teknolojilerini
de kapsayan bitiin teknolojiler bilgi ve
iletisim teknolojileri olarak adlandiril-
maktadir. Bilgi teknolojileri konusunda,
son yillarda kaydedilen gelismeler, islet-
meleri biitin faaliyetlerin birbirine bag-
landig1 ve genel durumu her an géz 6niine
serme yetenegl olan entegre sistemler
haline getirmistir. Bu da y6netime karar
verme ve kontrol faaliyetlerinde es zaman-
ik, aninda duruma hakim olma ve
strateji belirleme gibi ¢ok 6nemli araglar
saglamaktadir.

Isletme  yoneticilerine, isletmenin
varhk  ve  kaynaklarimin  olusumu,
kullanilma bigi-mi, tlketilen varhk ve
kaynaklar sonu-cunda meydana gelen
artis ve azaliglar, isletmenin mali agidan

durumunu agik-layan bilgileri treten ve
bunlar1 ilgili kisi ve kurulusglara
kullanilabilir bir bicimde ileten sistem
muhasebe bilgi sistemi olarak
nitelendirilir.

Isletmelerde bilgisayarh sistemlerin ilk
uygulama alanmi muhasebe iglemleri
olmug-tur. Onceleri biiyiik firmalarin
yararlandigi  bu  imkandan  Kkigisel
bilgisayarlarin yaygin-lasmasi ile orta ve

kigik isletmelerde yararlanmaya
baglamiglardir. Gilinlimiizde muhasebe
islemlerini  bilgisayar  yardimi1  ile

yapmayan isletmelerin sayis1 yok denecek
kadar azdir.* Muhasebe paket programlar:
baglangicta muhasebe sistemi uygulama
genel tebliginde yayinlanan tek diizen
hesap planinin ana ve olugturulacak yar-
dimc1 hesaplar1 yardimi ile kullanimlarinm
saglayan ay sonu itibariyle mizanlarin,

gelir tablosu ve bilangolarin
cikartilmasina yardimci  olan, fazla
karmagsik olmayan programlar iken,

ginimizde muhasebe modilleri disinda
finansman, butgeleme, uretim, maliyet
muhasebesi vb modiilleri de kapsayan
daha karmasik bir yapiya gelmigtir.
Bircok igletme, muhasebe elemanlari
tarafindan kurulabilen, diizenlenebilen ve
isletilebilen bilgisayar sitemi ve paket

program kullanmaktadar. Ancak
bilgisayar ve paket program kullanimi
muhasebe Dbilgisi gerekliligini ortadan
kaldirma-maktadir. Gergekte temel
muhasebe bilgisi olmaksizin, higbir
muhasebe programini kullanmak
mumkiin degildir. Muhasebe

elemanlarinin da bilgi yonetim sistemleri
ve isletme fonksiyonlari konusunda temel
bir bilgiye sahip olmas1 gerekmektedir.5

4 Sevim Serafettin, Muhasebe Bilgi Sistemi,
Dumlupinar Universitesi Yay. No.13, s.191 de
Isletmelerde Muhasebe Hizmetlerinde Bilgisayar
Teknolojilerinin Kullanim Diizeyinin Belirlenme-
sine Yonelik Bir Saha Calismasinda, Bilgisayar
Teknolojisinin igletme iglevlerinden %46 oraniyla
en fazla muhasebe iglevinde kullanildig1 ortaya
konulmustur.

5 Durmus Acar, Omirbek Vesile; “Bilgi Teknolo-
jilerinin Muhasebe Bilgi Sistemi Kullanimi
Uzerine Etkisi ve Bir Uygulama: Gida Sektéri”
Muhasebe ve Finansman Dergisi, s. 66-78, S.20,
Ekim 2003.



Degisim ve degigkenlige uyum saglaya-
bilmek, dalgalanmalardan daha az
etkilen-mek, glincel  ve en son
teknolojilerden, bilgi birikiminden hizla
yararlanabilmek ama-ciyla “dig kaynak
kullanim1 (outsourcing)” yoéntemi yaygin
olarak uygulanmasi gerek-mektedir.6

Glintumuzde is politikalar1 ve strate-
jileri, is akig slirecleri ve yonetimi, Gretim,
personel yonetimi, kurumun sorumlu
oldu-gu hizmetler ve bu hizmetlerin
verildigi  kitlelere ulagsmak, kaynak
kullanimi opti-mizasyonu gibi bir¢cok konu
onemli olciide Bilgi Iletisim
Teknolojilerine dayanmak-tadir. Dolayisi
ile Bilgi ve Iletisim Tek-nolojilerinin
dogru secilmesi, igletilmesi ve yonetimi,
kurumun varolma sebebi olan hizmetlere
buyik katkida bulunmaktadir. Bu
anlamda Bilgi ve Iletisim Teknolo-jilerini
dogru kullanmayan kurumlar bu-yiuk
sorunlar ile karsilagsabilmektedir. Bilgi ve
Iletisim Teknolojileri'ni, kurumlarin 1is
hedeflerine uygun bir sekilde yonetmek,
dis kaynak kullamimi  sirketlerinin
sorumlu-lugudur. Boylece hizmet
seviyesindeki her-hangi bir azalma ya da
yetersizlik riskleri dis kaynak kullanimi
sirketlerine devredil-mis olur. Bu riskin
belli yaptirnm ve cezalarla, dis kaynak
kullanim sirketleri tarafindan
ustlenilmesi, bu is modelinin sagladig1 en
6nemli faydalardandir. 7

3. Bilgi Teknolojileri Hizmetlerinde Dig
Kaynak Kullanimi ve Sagladig: Yararlar

Dis kaynak kullaniminin en genel ta-
nim1 “sirketin kendi ana isi disindaki
konu-larda baska sirketlerden hizmet

6  Sevim, Muhasebe Bilgi Sistemi, s.189 da ya-pilan
saha ¢alismasi sonucunda bilgisayar do-nanim ve
yazilimi %81 oraninda satin alma sek-linde
edinilmis oldugu ortaya ¢ikmigtir. Kiralama ise,
%4 luk oraniyla ¢ok disiik bir diizeydedir.
Isletmelerin %151 ise, hem satin alma hem de
kiralama yontemini Dbirlikte kullanmaktadir.
Islet-melerin ¢ogunlugu bilgisayar donamm ve
yazilirmin sahibidir. Bu durum teknolojiyi
yenilemede finansman sorunu yaratabilecegi
satin alinan teknoloji ¢ok kisa bir zamanda
demode olmakta oldugu, sistem belirli bir zaman
igerisinde yetersiz kaldig: ortaya gikarilmigtir.

7 http://www.sbs.com.tr/dosya/brochure/Dis
KaynakKullanimi

alarak  toplamda isini daha iyi
yonetmesi’dir. Bu tanimdan da
anlagilacagi gibi dis kaynak kullanimi bir
yeniden yapilanma modeli, bir yonetim
felsefesi ve bir is yonetme bigimi olarak
karsimiza c¢ikmaktadir. Dis kaynak
kullaniminin yayginlagsmasinin en énemli
sebebi bir ¢ok kullanici gereksini-mini
ayni anda karsilayan bir ig modeli ol-
masidir. Dis kaynak kullanimi (OQutsourc-
ing) yonetim araci, firmalarin organizas-
yonel stratejilerinde kilit noktayr teskil
etmekte ve ayni zamanda firmalar diger
rutin igleri dis kaynaktan saglarken,
kendi asil yetkinlikleri alaninda (core
compe-tency) yogunlagmalarim
saglamaktadir. Ancak dis  kaynak
kullanimi (outsourcing) slirecini
geleneksel miusteri-satici  iligkisin-den
ayiwran Ozellikler vardir. Fonksiyon yada
hizmeti satin alan firma ile saglayici
arasinda “is  ortakligi”  denebilecek
stratejik bir iligki s6z konusudur. Bu
iligskide daha yiiksek performans ve diisik
maliyet he-define yonelik olarak bagimsiz
iki firmanin ortak ¢abasi s6z konusudur.
Riskin payla-siliyor olmasi bu iligkiyi
geleneksel miuig-teri-satict1  iligkisinden
ayirmaktadir. Ozetle bir girket bir ig
stirecinin sahipligini disa-riya transfer
ettiginde outsourcing uygulu-yor
denilebilir. Dig kaynak kullanimi yak-
lasiminda hizmeti alan firma, hizmeti
sunan firmaya igini nasil yapacagini degil,
hangi is sonuclarina ulagsmasim istedigini
bildirir.8

Bilgi teknolojisinde dis kaynak kulla-
nimi, belirli bir donem ve lcretle, servis-
leri saglayan ve yoOneten tctinci taraf bir
saglayiciya, isletmenin bilgi teknolojileri
aktiflerinin, ¢aliganlarinin ve faaliyetleri-
nin  bir kisminin veya tamaminin
satilmasi veya sozlesme ile bunlar1 yerine
getirmesi amaciyla bir igletme tarafindan
alinan karar olarak tanimlanmaktadir.?

Dis kay-nak kullanimi sirketleri
kurumlarin ala-caklar1 hizmetin biitin
parametrelerini o6n-ceden
belirleyebilmektedirler. Bu hizmet

diizeylerinin saglanamamasi durumunda

8 www.outsourcingtr.com/makale.asp?makale=6
9 http://iibf.ogu.edu.tr/kongre/bildiriler/16-02.pdf



uygulanacak yaptirimlar da belirlenebil-
mekte, boylece taahhiitlerin gerceklestiril-
mesi gilivence altina alinmaktadir. Bu
sirketlerin sorumluluklar: Bilgi ve Iletisim
Teknolojileri sistemlerini teslim etmekle
bitmeyip bu sistemlerin kuruma saglaya-
cag1 faydanin hizmet seviyesinden de so-
rumlu olurlar. Béylece kurumlar etkilerini
ya da faydalarini tahmin ederek degil,
etkilerini ya da faydalarini yasayarak bir
bilgi ve iletisim teknolojileri sistemine
sahip olurlar.

Bircok uzmanlik alanina yayilmis olan

bilgi ve iletisim teknolojileri
hizmetlerinin, farkh zamanlarda
gerektirdigi farklh uz-manliklar ancak
genis bir kaynak havu-zundan

saglanabilir. Kurum biinyesinde bulunan
insan  kaynaklari  profillerini  proje
ihtiyaglarina gore hizla degistirmek cogu
zaman mimkin olamamaktadir. Bu uz-
manlar havuzunun bir girket tarafindan
yonetilmesi de kurumun ihtiya¢ duydugu
kaynak yonetimini, entegrasyonu ve koor-
dinasyonu  kolaylagtirmaktadir.  Isten
ayril-ma, hastalik, izin, personelin maddi
ka-zanglari ve motivasyonu gibi konular,
kay-nak stirekliligini tehdit eden
durumlardar. Bunlarla miicadele
edebilmek ve beklen-medik durumlar i¢in
onlem gelistirmek bir dig kaynak
kullanimi1 girketinin fazla ek kaynak
gerektirmeden yonetebilecegi ko-nulardir.

Maliyet ve teknoloji risklerinin azal-
mas1: Ozellikle proje yonetimi hatalar,

yanhg teknoloji se¢imi, kaynak
yetersizligi, hedef y6netiminin olmamasi
gibi sebeplerle maliyetleri ¢ok
yikselebilen ya da kuru-mun is

hedeflerine ulagsmasini geciktiren bilgi ve
iletisim  teknolojileri projelerinde, bu
konuda gerekli o6nlemleri almak ya da
onlem alamadig1 takdirde de sonucuna

kat-lanmak kurumun sorumlulugu
olmaktan c¢ikip dis kaynak kullanimi
sirketinin sorumlulugu haline

gelmektedir.10

10 http://www.sbs.com.tr/dosya/brochure/
DisKaynakKullanimi_19_04_2005.pdf

4. Bilgi Teknolojileri Hizmetlerinde Dig
Kaynak Kullaniminda Yaganan
Sorunlar

Dis kaynak kullanimi o6zellikle iki
firma arasindaki iligkinin dogru
tanimlanip  yonetilmedigi durumlarda
gesitli sorunlar yasanmasina da yol
acabilir. Dig Kaynak Kullaniminda en ¢ok
korkulan konulardan biri firmanin lojistik
fonksiyonu tuzerindeki kontrolini
kaybetme endigesidir. Ayrica uzun vadeli
olarak bir firmaya baglanmak
alternatifleri yeterince degerlendirememe,
fiyat pazarhiginda gilic kaybetme gibi
endigeleri beraberinde getirmektedir.

Dis kaynak kullanimi s6zlegsmeleri, kla-
sik bir satin alma sézlesmesi gibi ele alin-
mamalidir. Soézlesmelerin  olusturulmasi
sirasinda beklentilerin ve él¢im yontemle-
rinin dogru olarak belirlenmesi énemlidir.
Hizmet veren ve alan firmanin dizenli
top-lantilarla bir araya gelmesi, hatta
hizmet alan firmanin kullanilacak bilgi
sistemine dogrudan erigim ile kendisi ile
ilgili akti-viteleri anhk olarak
izleyebilmesi 6nem-lidir.

Kargilagilan sorunlardan birkag1 da
ozellikle  hizmet alinacak  firmanin
sozlerini yerine getirememesi, degisime
ayak uydu-ramamasi ve hizmet alan
firmanin is hedef-lerini dogru olarak
anlamamasi1 olarak o&zetlenebilir. Boyle
durumlari énlemek igin diisiik performans
durumundaki diizeltici faaliyetlerin neler
oldugu ve nasil uygula-nacag, karsihikh
yaptirimlar ve degisen durumlara uyum
saglayabilecek esneklikte genel kurallar
sozlesmede tanimlanmig ol-malidar.
Ozellikle firma acisindan gizli kal-masi
gereken bilgilerin paylasiliyor olmasi 6zen
gosterilmesi gereken konulardandir.11

D1s kaynak kullanimi projelerinin ha-
yata gegirilmesi sirasinda en Onemli
sorun-lardan  birisi de firma gl

organizasyonel konularin
¢ozumlenmesidir. Daha once i¢
kaynaklarla yurutilen lojistik hizmetle-
rinin disariya verilmesi

kararlagtirildiginda firma c¢aligsanlarinin

11 http://www.danismend.com/konular/lojistikyon/
LOJ-OUTSOURCING:.htm,
http://www.ee.metu.edu.tr/~bilgen/diskayn.htm,



bir bélimu islerini kaybetme endisesine
kapilabileceklerdir. Iyi bir iletisim ve
bilgilendirme ile c¢alisan-larin destegini

almak o6nemlidir. DKK pro-jelerinin
hayata gecirilmesinde Ust yone-timin
destegi ve kararhiligt zorunludur. Her

durumda firma c¢alisanlarinin etkilenmesi

s6z konusu ise firma ic¢inde bagka
pozisyon-larin arastirilmasi, firma dis:
yeni ise yerlestirme  olanaklarinin

degerlendirilmesi bu tiir ge¢is projelerinde
gbz 6ntine alin-masi gerekli noktalardir.

Her kokli degisim projesinde oldugu
gibi lojistik fonksiyonlarinmin disariya
veril-mesi  projelerinde de  degisim
yonetimi, kiiltliir yonetimi siireclerinin goz
oniine aliniyor olmasi zorunludur.!2

5. Aragtirmanin Yontemi

Calismamizin yontemi, literatir tara-
masina dayandirilarak ikincil verilerin

kul-lamilmasiyla olugturulmustur.
Calismamiz-da kullandigimiz servqual
yontemi c¢esitli hizmet igletmelerinde

miusterilerin algila-diklar1 sekli ile hizmet
kalitesinin o¢l¢ul-mesi icin Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen
bir tekniktir. Para-suraman, Zeithaml ve
Berry hizmet kalite-sinin degisik pazarlar
i¢in genellestiri-lebilecek beg temel boyutu
oldugunu o6ne  surmustir. Bunlar;
givenilirlik, heveslilik, giivence, empati
(6rgiitiin kendini misteri yerine
koyabilmesi) ve fiziksel  &zellikler.
Buradan yola ¢ikarak da yazarlar 10 farkh
hizmet bilegeni Uretmiglerdir. Bunlar da,
guvenilirlik, heveslilik, guvence, yetenek,
ulagilabilirlik, nezaket, iletisi, inamlirhk,

miisteriyi anlama (empati), fiziksel
ozelliklerdir.!3
Calismamizda, Bilgi teknolojileri

hizmet saglayicilarimin algilanan hizmet
diizeyleri 1ile ilgili ozellikler ve Bilgi
teknolojileri hizmet saglayicilarinin
beklenen hizmet dizeyleri ile ilgili
ozellikler konu baghikla-rinda ayri ayr1 15

12 http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.
php?nt=199

13 BERRY, Leonard; ZEITHAML, Valarie ve
PARASURAMAN, A.(1990) Five Imperatives For
Improving Service Quality. Sloan Management
Review. Volume 31, Iss 4.

er tane 6nermeden ve igletme hakkinda
bilgi almaya yonelik sorulardan olusan
anket formu, muhasebe sistemlerine bilgi

teknolojileri  hizmet destegi saglayan
bilgisayar firmalarindan hizmet alan
miusteri firmalarin yoOneticile-rine

gonderilmistir. Bu anket outsourcing (dis
kaynak kullanimi1) yoluyla hizmet alan
firmalara uygulandigi i¢in, her sorunun
yaninda 7 (tamamen olumlu) ile 1 (tama-
men olumsuz) arasinda secenekler sunan
yedi dereceli likert tipi bir sirali 6lgek
sunulmaktadir. Calismada verilerin
deger-lendirilmesinde, SPSS paket
programi  kul-lanilmigtir. Calismada
kullanilan 6l¢egin glvenilirlik  analizi,
ortalamalar arasi farkliliklarin anlamlilig:
i¢in t-testi ve tek yonli varyans analizi
kullanilmigtar.

Dis kaynak kullanimin (outsourcing)’da

i¢ sutun bigimi servqual yontemi,
uygulanabilmektedir.
1. Bilgi teknolojileri hizmeti mig-

terileri ve hizmet saglayicilar: ara-sinda,
Bosgluk 1. Musterilerin ve hizmet sagla-
yicilarin en uygun bilgi teknolojisi hizmet
seviyesi 1ile ilgili goris farkliliklari,
Bogluk2. Misterilerin ve hizmet sagla-
yicilarin kabul edilebilir bilgi teknolojisi
hizmet seviyesi ile ilgili gorus farkliliklari,

Bogluk 3. Misterilerin ve bilgi tekno-
lojileri hizmet saglayicilarinin gercek bilgi
teknolojileri hizmet seviyesi ilgili goris
farkliliklari.

2. Bilgi teknolojileri miigterileri i¢in

Bogluk 4. Personel, teknoloji, maliyet,
dis kaynak kullanimi s6zlesmesi ve diger
kurumsal faktorler yuziinden meydana
gelen kisitlamalar dogrultusunda misteri-
lerin elde etmek istedikleri hizmet
seviyesi 1ile kabul edecekleri seviye
arasindaki fark,

Bogluk 5. Musterilerin kabul edecekleri
bilgi teknolojileri hizmet seviyesi ile
musteriler tarafindan oOngorilen gercek
bilgi teknolojileri hizmet seviyesi arasin-
daki fark,

3. Bilgi teknolojileri
yicilar igin

Bogluk 6. Bilgi teknolojileri hizmet
saglayicilarinin, misterilerinin neye ihti-

hizmet sagla-



yaclar1 oldugunu anlamalar1 ile personel,
teknoloji, maliyet, sozlesme ve olagan
kurumsak faktoérler yilizinden meydana
gelen kisitlamalar dogrultusunda saglaya-
caklar1 hizmet arasindaki fark,

Bogluk 7. Bilgi teknolojileri hizmet
saglayicilarinin  saglayabilecekleri bilgi
teknolojisi hizmet seviyesi ile saglanan
bilgi teknolojisi hizmet seviyesi arasindaki
fark,

Bilgi teknolojisi hizmetlerinde farklh
seviyedeki misterilerin davranigsal goris-
lerine dayanan ¢ farkl seviye su sekilde
belirlenebilir.

1. Bilgi teknolojisi hizmetlerinin en
uygun seviyesi: Misterilerin isteklerini
karsilamak igin, bilgi teknolojisi hizmeti
musterilerinin elde etmek istedikleri bilgi
teknolojisi hizmet seviyesidir.

2. Bilgi teknolojisi hizmetlerinin kabul
edilebilir seviyesi: Belirli personel, tekno-
loji ve kurumsal kisitlamalar dogrultu-
sunda bilgi teknolojisi hizmeti alan miiste-
rilerin elde ettikleri en dugik bilgi tekno-
lojisi hizmet seviyesidir.

3. Bilgi teknolojisi hizmetlerinin Algila-
nan seviyesi: Miusteriler tarafindan algila-
nan ger¢ek bilgi teknolojisi hizmet sevi-
yesidir.

Parasuraman, Zeithaml, ve Berry
tarafindan gelistirilen bu modelde hizmet
kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi”
deyimi kullanilmaktadir.14 Algilanan Hiz-
met  Kalitesi;  misgterilerin  hizmeti
almadan onceki beklentileri (beklenen
hizmet) ile yararlandigni gercek hizmet
deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olup,
miusgterilerin beklentileri 1ile algilanan
performans arasindaki farkliligin yoni ve
derecesi olarak degerlendirilmektedir.
Beklentiler ise, musterinin hizmete iliskin
istek yada arzularim ifade etmektedir.
Beklenen hizmetle algilanan hizmet
arasindaki iligkiler géyle olabilir:

a. DBeklenen Hizmet > Algilanan
Hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici
olmaktan uzaktir ve kabul edilemez bir
kalite diizeyi olusacaktar.

14 BERRY ve digerleri,a.g.e.,s.4,

b. Beklenen Hizmet= Algilanan Hizmet
ise, algilanan kalite tatmin edici olacaktir.

c. Beklenen Hizmet < Algilanan
Hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici
olandan daha yiiksek olacaktir ve ideal
kalite diizeyi olusacaktir.

Servqual yontemi, algilanan hizmet

boyutuyla ilgili yapilan c¢alismalarda
gerek teorik gerekse iglevsel amach
kullanilan  bir yontemdir. Bununla

birlikte, servqual hem bir algilanan
hizmet kalite yontemi olarak teorik ve
hem de algilanan kaliteyr 6lgme araci
olarak islevsel yonden ciddi elestiri-lerin
de hedefi olmusturls

6. Aragtirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, muhasebe sis-
temlerine bilgi teknolojileri hizmet destegi
saglayan bilgisayar firmalarinin hizmetle-
rinin musteri beklentileri ile uyusup uyus-
madiginin tespit edilmesi ve eger bulusma
gerceklesmemigse aradaki farkin nedenle-
rini tespit edip bulugsmanin saglanmasi
icin neler yapilabilecegine dair hizmet
kalitesi standartlari geligtirmektir.
Calismamiz hem muhasebe sistemlerine
bilgi teknolo-jileri hizmet destegi saglayan
bilgisayar firmalar1 acisindan hem de bu
destegi alan firmalar acgisindan kendi
hizmet kalitesi anlayiglarini gelistirmek
icin bir model tegkil edecektir. Calisma,
servqual yontemi ile musterilerin hizmeti

15 Franchis BUTTLE, “Servqual: Review, Critique,
Research Agenda”, European dJournal of
Marketing, Vol.30, Issue 1, 1996, s.8-32 Daha
fazla ayrintili bilgi igin bkz. R.N BOLTON, J.H.
DREW, “ A Longitudinal Analysis of The Impact
of Service Changes on Customer Attitudes”,
dJournal of Marketing, Vol.55, Journal 1991, W
BOULDING., A. KALRA, R. STAELIN, V.A.
ZEITHAML,” A  Dynamic Process Model of
Service Quality: From Expectations to Behavioral
Intentions,” Journal of Marketin Research,
Vol.30, February 1993
Lawrence O HAMMER, Ben Shaw-Ching Liu, D.
Sudharsan, ” The Effects of Intraencounter
Changes in Ecpectations on Percieved Service
Quality Models”, Journal of Services Research,
Vol.1, Issue 3, February 1999, Hakan CELIK,
“Internet Bankaciigi Hizmetlerinde Bi-reysel
Migteriler — Tarafindan  Algilanan  Hizmet
Kalitesine Iligkin Bir Model Onerisinin Gelig-
tirilmesi” Yayinlanmamig Doktora Tezi, 2005, s.
39



almadan once belirlenen degiskenler ile
ilgili olarak bek-lentileri, belirli personel,
teknoloji ve ku-rumsal kisitlamalar
dogrultusunda, muste-rilerin elde ettikleri
en disiik seviye ve musteriler tarafindan
algilanan gercek seviye, bosluklar modeli

ile butinlestiri-lerek, muhasebe
sistemlerine bilgi tek-nolojisi hizmeti
saglayan firmalarinda kendi hizmet
kalitelerini geligtirmelerine temel
olusturacaktir. Isletmelerin bilgi

teknolojisi saglayan firma ile soézlesme
yapmalarinda, s6zlesmelerini yenilemele-
rinde bilimsel bir hizmet kalitesi deger-
lendirme 6lgegi sunacaktir.

7. Aragtirmanin Orneklemi

Bu calismada muhasebe bilgi sistem-
lerine bilgi teknolojileri saglayan firmala-
rin hizmet kaliteleri 6l¢iilmeye ¢aligilacak-
tir. Aragtirmamizin ana kutlesini Muhase-
be sistemlerine bilgi teknolojisi hizmetini
disaridan saglayan igletme evreni olustur-
maktadir. Ankara, istanbul, 1zmir, Bursa,
Adana, Eskigehir gibi biiyiik iller bazinda
anlamhilik diizeyi olusturacak sayida ve
tesadiifi olarak érneklem igletme segilerek
cevaplanmak  tlizere goénderilen 110
anketten 75 tanesinden cevap alinmagtir.
Anketlerin cevaplanma orani %68 dir.

8. Aragtirmanin Bulgular: ve
Degerlendirme

Aragtirma da, muhasebe sistemlerine
bilgi teknolojileri hizmet destegi alan
bilgi-sayar firmalarina uygulanmig
servqual oOlgeginin migteri beklenti ve
algilamala-rina iligkin bes hizmet kalitesi
boyutunda, (Giivenirlik, Heveslilik,
Givence, Empati ve Fiziksel Ozellikler),
15 er soru Onermesi yer almis ve bu soru
onermeleri katilim-cilar tarafindan,
yaptigimiz arastirma dis kaynak kullanan
(Outsouching) miisteri firmalara yénelik
oldugu i¢in 7’11 likert tipi 6lgek tizerinden
yamtlanmigtir. Bu olgekte 1 tamamen
olumsuz, 7 ise tamamen olumlu goris
bildirmektedir.

Musterilerin beklenti ve algilamalarina
iliskin 5 hizmet kalitesi boyutunda,
miusterilere uygulanan ankette hangi soru
onermelerinin hangi hizmet boyutuna
girdigi asagidaki gibi belirlenmisgtir.

Algilanan ve Beklenen i¢in ayr1 ayr
olmak tzere,

Giivenilirlik (Reliability): 9,11

Heveslilik (Responsiveness): 6,7,15

Giivence (Assurance): 1,2,5,7,14

Empati (Empathy): 3,4,6,8,10,13

Fiziksel Varliklar (Tangibles): 12

TABLO 1 - istatistikler

KRITERLER ALGILANAN BEKLENEN
Ortalama | Standart S. | Ortalama | Standart S.
Glvenirlik 4,95 0,92242 5,5 0,86103
Heveslilik 5,1889 0,63737 5,6222 0,56517
Giivence 4,9467 0,561175 5,0667 0,56893
Empati 4,8389 0,49419 5,4 0,64861
Fiziksel Varliklar | 5,4 1,06997 6 0,94686
TABLO 2 - Testler
KRITERLER Ortalama | Standart S. t testi
Giivenirlik - 0,55 1,36679 0,24954
Heveslilik -0,3333  10,78296 0,14295
Glivence -0,12 0,696 0,12707
Empati -0,66111 |0,61973 0,11315
Fiziksel Varhklar -0,6 1,13259 0,20678




Tablolarda goruldugi gibi, yapilan ista-
tistik uygulamasina gore, butin kriter-

lerimiz  i¢cin %95  glven  araligi
kullanilarak  ortalama  beklenen ve
algilanan degerler i¢in “t” anlamhhk

ortalama degerlerin (-) negatif olarak
giktign  gorilmektedir. Bu da, tam
boyutlarin misterilerin  hizmet bek-
lentilerinin gerceklesenden biyik oldu-
gunu gostermektedir.

En yiuksek miisteri algis1 diizeyi olan
“Guvence boyutunun” ortalama degerinin
(-0,12) oldugu gorilmektedir. Bu sonug,
glivence kriteri i¢in miusterilerin
hizmetten bekledikleri giiven derecesinin,
hizmetin gercekte verdigi gliven
derecesinden Dbiyik oldugunu ortaya
¢ikarmaktadir. Bu muha-sebe sistemlerine
bilgi teknolojileri hizmet destegi saglayan
bilgisayar firmalarinin  dogruluk ve
durastliuk ilkesine uygunlu-gunu
artirmasi yani musterilerine verdigi s6zi
yerine getirmede miisteri tatmini i¢in
daha fazla calismas1 ve glvence artirica
politikalar izlemesi gerektigini gostermek-
tedir.

En disik misteri algis1 diizeyinin
gergeklestigi Fiziksel Varliklar boyutunu
inceledigimizde ise, musterilerin beklenen
ve algilanan hizmet diizeyleri ortalamalari
karsilastirildiginda en biiyiik boslugun (-
0,6) ile “Fiziksel Varlklar” boyutunda
oldugu ortaya ¢itkmaktadir. Buradan mus-
terinin, muhasebe sistemlerine Dbilgi
tekno-lojileri hizmet destegi saglayan
bilgisayar firmalarinin fiziksel tesislerinin

ekipmani-nin, personelin ve iletisim
malzemelerinin yeterli olmadigim
anliyoruz. Bu sonugta, muhasebe
sistemlerine bilgi teknolojileri hizmet

destegi saglayan bilgisayar firmalarinin
musteri tatminini saglamak i¢in fiziksel
varliklarimi yeterli diizeye c¢ikarmalar:
gerekmektedir.

9. Sonug ve Oneriler

Kalite, toplam kalite yonetimi ve kalite
glivencesi  sistemin  giderek  6nem
kazanma-sinin en biiyik etkenlerinden
olan tekno-lojik ve sosyal gelismeler,
diinyada stuirekli gelismeler yaratmakta ve

artan rekabetle birlikte diinyayr kiiresel
bir pazara striklemektedir. Isletmelerin
olusan bu kiresel pazardan paylarina
diiseni alabil-melerinin tek kogulu musteri
isteklerini tamamen karsilamak, onlarin
beklentile-rine uygun mal ve hizmet
uretmektir. Zira artan yasam standartlar:
sonucunda bek-lentileri de degismis olan
miigteriler  bilingli  olarak  tiiketim
yapmaya baglamiglardir.

Isletmelerin kar elde etmek diginda
bir bagka amaci da, rakiplerinden farkl
ozel-likler yaratarak, miusterilerin
dikkatini ¢cekmek ve musteri potansiyelini
artir-maktir. Fakat burada dikkat
edilmesi gere-ken en oOnemli nokta,
igletmelerin miisteri-lerine verdigi sézleri
tutmasidir.

Miusteri odaklilik ilkesini temel alan
isletmelerin siirekli degisen musteri is-
teklerini, beklentilerin ve gereksinimlerini
uzun doénemde kalic1 olarak karsilamala-
rinin zorlugu nedeni ile siirekli misteri
isteklerini belirlemeleri gerekmektedir.
Bu amacla da stirekli olarak arasgtirmalar
yapmali ve ulagilan bilgiler dikkatli bir
sekilde degerlendirilerek, tirtin ve hizmet
bu dogrultuda degisikliklere gitmelidirler.

Mikemmel Dbir miisteri hizmetine
ulag-mak her yonetimin amacidir. Bu
nedenle de isletmenin bitin
¢aliganlarinin migteri tatminine
odaklanmalar1 gerekmektedir. Isletmenin
misteriye sadece kaliteli Uriin yada
hizmet sunmas1 yeterli degildir. Aym
zamanda sundugu hizmet yada trin ile
1lgili olarak miusterilerinin algilanmasini
da takip etmeli, beklenen ile algilanan
ara-sinda  bogluk  olup olmadigini
belirlemelidir. Miisterinin hizmet yada
urinden beklen-tisinin verilenden farklh
olmamasi i¢in ¢aligmaldir.

Misterinin beklentilerinin belirlenme-
nin en 1yl yolu arastirma yapmaktir.
Ayrica belirlenen beklentilerin
gergeklestirilmesi i¢in dogru hizmet ve
urin standartlari be-lirlenmeli ve en iyl
sekilde sunulmalidir.16

16 Serafettin Sevim, Tansel
Vatansever, “An Emprical

Cetinoglu, Kemal
Study on the



Yapilan arastirma sonucunda ortaya
¢ikan hizmet kalite boyutundaki bogluk-
larin kapatilmasi isletmelerin
miusgterilerini sturekli kilmalari ve yeni
miusgteriler kazan-malar1 agisindan son
derece 6nemlidir. Bunun i¢inde “servqual
6lcegi” musteri beklenti ve algilarimi ayr
ayri  olgme im-kani saglamasi ve
muhasebe sistemlerine bilgi teknolojileri
hizmet destegi saglayan  bilgisayar
firmalarinin degerlendirilmesi agisindan
onemli bilgiler saglamaktadir. “Servqual
Olgegl” ayni zamanda, hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi ve baz1  stra-tejik
kararlarin alinmasinda muhasebe sis-
temlerini bilgi teknolojileri hizmet destegi

saglayan bilgisayar firmalarinin
yoOneticile-rini Onemli ipuglar:
sunmaktadir.

Yaptigimiz ¢alisma sonucunda, muha-
sebe sistemlerini bilgi teknolojileri hizmet
destegi saglayan bilgisayar firmalarinin
servqual yonteminde bes hizmet boyutu
olan guvenirlik, heveslilik, empati, gu-
vence, ve fiziksel degerlerin ortalamalari-
nin hepsi negatif ¢ikmig, bu da tim bo-
yutlarda miisterinin bekledigi hizmet di-
zeyinin, algiladig1 hizmet diizeyinden fazla
oldugunu yani, muhasebe sistemlerine
bilgi teknolojileri hizmet destegi saglayan
bilgi-sayar firmalarinin hizmet kalitesinin
tat-min edici olmadigi kabul edilemez
oldugu ortaya ¢ikmigtir.

Tablolar incelendiginde misterilerin
beklenti ve algilanmalarina iligkin bes
hizmet kalitesi boyutunda da beklenen
degerlerin algilanan degerlerden biyiik
ciktig1 (beklenen hizmet > algilanan hiz-
met) goriilmektedir ki, bu da algilanan
hizmet kalitesinin tatmin edici olmaktan
uzak oldugunu ve kabul edilemez bir
kalite dizeyi olusacagini gostermektedir.

Tablo 1den, katilimcilarin bilgi tekno-
lojileri hizmetine yonelik beklenti diizeyi
ortalamalarini inceledigimizde, bu ortala-
malarin birbirine yakin degerler oldugunu
gormekteyiz. Ayrica yapilan ankette, Bilgi
teknolojileri hizmet saglayicilarinin bekle-

Assesment of the Service Quality of Third Party
Logistics Enterprises”, International Logistics
Congress, [zmir, 2004

nen ve
ligkin,

algilanan hizmet diizeylerine

- Talep edilen hizmetler makul bir
zaman cergevesinde yerine getirilir.

- Ik kez talep edilen bir hizmetin kabul
edilmesi dogrudur.

- Hizmetler gecikmesiz olarak yerine
getirilir.

- Hizmet saglayici personel gorevini
tam olarak yerine getiriyor.

- Hizmet saglayici personel gorevini
benimseyerek yapiyor.

- Talep edilen hizmetler makul bir
zaman ¢ercevesinde yerine getirilmelidir.

- Ilk kez talep edilen bir hizmetin kabul
edilmesi dogru olur.

- Hizmetler gecikmesiz olarak yerine
getirilmelidir.

- Hizmet saglayici personel gorevini
tam olarak yerine getirilmelidir.

- Hizmet saglayic1 personel gorevini
benimseyerek yapmalidir.

Onermelerine alinan cevaplardan algi-
lanan yani, misterinin aldig1 hizmete yo6-
nelik gerceklesen degerlerin
ortalamalarini inceledigimizde ise, en
yiksek miusgteri algis1 diizeyinin "glivence
boyutunda" ger-geklestigini anliyoruz.

Guvence boyutu servqual yénteminde,
verilen hizmetin risk ve tehlikeden uzak
olmasi demektir. Giintimuzde is
politikalar1 ve stratejileri, is akis siirecleri
ve yoOnetimi, Uretim, personel yonetimi,
kurumun so-rumlu oldugu hizmetler ve bu
hizmetlerin verildigi kitlelere ulagmak,
kaynak kul-lanimi1 optimizasyonu gibi
bir¢ok konu énemli lciide Bilgi ve Iletisim
Tekno-lojilerine dayanmaktadir. Dolayisi
ile Bilgi ve Iletigsim Teknolojileri’'nin dogru
secil-mesi, igletilmesi ve  yOnetimi,
kurumun varolma sebebi olan hizmetlere
biyik katkida bulunmaktadir. Bu
anlamda Bilgi ve Iletisim Teknolojilerini
dogru kullan-mayan kurumlar biyik
sorunlar ile kar-silagabilmektedir. Bilgi ve
Iletisim Tekno-lojileri'ni, kurumlarin is
hedeflerine uygun bir sekilde yonetmek,
dis kaynak kullanimi  sirketlerinin
sorumlulugudur. Boylece hiz-met
seviyesindeki herhangi bir azalma ya da
yetersizlik riskleri dis kaynak kullanimi
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sirketlerine devredilmis olur. Bu riskin
belli yaptirim ve cezalarla, dig kaynak kul-
lanim1 girketleri tarafindan ustlenilmesi,
bu is modelinin sagladig1 en 6nemli fayda-
lardandir. Fakat ¢alisma sonucunda gorua-
liyor ki, muhasebe sistemlerine bilgi tek-
nolojileri hizmet destegi saglayan bilgi-
sayar firmalar1 miisteri tarafindan talep
edilen hizmeti uygun bir zamanda yerine
getirememekte, hizmetler gecikmesiz ola-
rak yerine getirilememekte, muhasebe
sis-temlerine bilgi teknolojileri hizmet
destegi saglayan Dbilgisayar firmalar,
kurumlarin 1is hedeflerine uygun olarak
hizmet saglaya-mamaktadirlar. Muhasebe
sistemlerine bil-gi teknolojisi hizmet
destegi alan kuru-luslar, buyuk defter

gliincelleme zamanlari, ayhk kapatma
islemleri, finansal rapor-lama  gibi
konularda bunlarin verimliliginin ve

etkinliginin artirilmasi gibi konularda bu
hizmet destegini sunana firmalara gu-
venmemektedirler.

Calismadan goriliyor ki, giivenceden
sonra en fazla hizmet kalitesi boslugu
“Heveslilik" hizmet kalitesi boyutunda
olusmustur. Bunu, yapilan ankette, Bilgi
teknolojileri hizmet saglayicilarinin bekle-
nen ve algilanan hizmet diizeylerine
iligkin,

Hizmet saglayici personel sorun-
larmizin ¢6zilmesi icin gerekli ilgiyi gos-
teriyor.

Hizmet saglayici personel goérevini
tam olarak yerine getiriyor

- Hizmet saglayic1 personel 6zel talep-
lerinizi anlayabiliyor.

- Hizmet saglayici personel sorunlarini-
zin ¢oziilmesi i¢in gerekli ilgiyi goster-
melidir.

Hizmet saglayici personel goérevini
tam olarak yerine getirmelidir.

- Hizmet saglayici personel 6zel talep-
lerinizi anlamalidir; Onermelerine verilen
cevaplardan anlamaktayiz.

Heveslilik boyutu servqual yonteminde,
hizmeti yerine getiren personelin her
zaman hazir ve istekli olmasi gerektigi
yoniundedir. Caligmadan anlagiliyor Kki,
muhasebe sistemlerine bilgi teknolojisi
hizmet destegi saglayan personel, miiste-

rinin sorunlarinin c¢6ziilmesi i¢in gerekli
ilgiyi gostermiyor, gérevini tam olarak ye-
rine getirmiyor ve bilgi teknolojisi hizmeti
saglayan igsletme misterinin 6zel taleple-
riyle ilgilenmiyor. Bu nedenle, bilgi tekno-
lojisi hizmet destegi saglayan firmanin
calisanlarinin  hizmet sunduklar1 tim
miusterilerin isteklerini karsilamadaki
algilama eksikliklerinin giderilmesi,
miisteri ve yoneticilerin ¢aliganlarla aym
beklentilere sahip olmasinin saglanmasi,
misteriyle dogrudan iligki i¢indeki perso-
nelin musterilere kaliteli hizmet sunmada
diger destek hizmetlerine sik¢ca bagimh
durumda olmadan kurtarilmalari, bir¢ok
misterinin ayni hizmeti aynm1 anda talep
edebilecekleri diistintlerek gerekli
onlemle-rin alinmasi, calisanlarin beceri
ve yete-neklerinin yaptiklari ise uygun

hale geti-rilmesinin saglanmasi,
igletmedeki 6dil ve  degerlendirme
sistemlerinin uygun hale getirilmesi
gerekmektedir.

Daha sonra "Guvenilirlik" hizmet bo-
yutundaki bosluk gelmektedir. Bu da ya-
pilan ankette, bilgi teknolojileri hizmet
saglayicilarinin  beklenen ve algilanan
hizmet diizeylerine iligkin,

Hizmet saglayici personel
gluvenilirdir.

- Hizmet saglayici personel uzmanlik
dereceleri yeterlidir.

- Hizmet saglayici personel giivenilir

olmalidar.

- Hizmet saglayici personel uzmanlik
dereceleri yeterli olmalidir.

Onermelerine  verilen cevaplardan

anlagilmaktadir.

Guvenilirlik  igletmenin verdigi sozl
tut-masidir. Calismada, "Guvenilirlik"
boyutun-da, bilgi teknolojisi hizmeti
saglayan ig-letme, muhasebe sistemlerine
bilgi tekno-lojisi hizmet destegi saglayan
bir firma tarafindan  yurutilmesi
gereken siirec-lerin  (Risk yo6netimi,
degisiklik yonetimi gibi) aksamadan
islemesi icin gerekli onlemleri
almamistir. Bilgi teknolojileri hizmet
saglayici, proje yonetimi hatalari, yanlhs
teknoloji segimi, kaynak yetersizligi gibi
konularda gerekli o6nlemleri yeterince
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almamigtir, Servis saglayici personelin
uz-manhk dereceleri tamamen yeterli
de-gildir. Bu nedenle muhasebe
sistemlerine bilgi teknolojileri hizmet
destegi sagla-yan firmalarin muhasebe
sistemleri 1ile 1ilgili bilgi teknolojileri
alaninda uzman-lagsmak yoluyla, deneyim
sahibi oldukla-rindan risklerini daha iyi
yonetebilme-lerinin boylece de maliyeti
daha iyi he-saplayip, hizmeti alan firmaya
taahhit edebilmelerinin saglanmasi,
bilgi  teknolo-jilerini daha  dogru
kullanarak ayrica bu bilgi teknolojilerini
muhasebe sistemle-rinde dogru
kullanarak muhasebe silire-cinin etkin
bicimde yerine getirilmesi, i¢ kontrol
sisteminin kurulmasi, denetimin dig ve i¢
denetciler tarafindan bagimsiz bir sekilde
yapilmasinin saglanmasi, bu bil-gilerin
denetim komiteleri ve ist yonetime dogru
ve glvenilir bir gekilde sunumunun
saglanmasi gibi siireglerin aksamadan ig-
lemesi i¢in gerekli 6nlemlerin alinmasi,
yevmiye defteri, biyik defter ve
mizanlara  yapilacak olan  kayitlar
sirasinda ve bun-larin finansal raporlara
yansimasit sira-sinda ve bu finansal
raporlarin denetimi sirasinda meydana
gelebilecek  istisnai  durumlarda da
sorunun en kisa sirede giderilmesi i¢in
gerekli adimlarin 6nceden belirlenmesinin
saglanmasi gerekmektedir.

En az bosluk bulunan iki hizmet
boyutu ise, bilgi teknolojileri hizmet
saglayicila-rinin  beklenen ve algilanan
hizmet diizey-lerine iligkin,

- Hizmet Talep edildiginde tamamlana-
bilirligi ile ilgili tam olarak bilgi verilir.

- Talebinizin durumu ile ilgili diizenli
olarak bilgi verilir.

- Hizmet saglayici personel sorunlari-
nizin  ¢ozllmesi i¢in  gerekli ilgiyi
gbsteriyor

- Hizmet saglayici personel size yardim
etmek i¢in isteklidir.

Hizmet saglayici personel gerekli
neza-keti gosteriyor.

- Hizmet saglayici personel is saatle-
rinde hazir bulunuyor.

- Hizmet saglayic1 personel bire bir 6zel
ilgi gosteriyor.

- Hizmet Talep edildiginde tamamlana-
bilirligi ile ilgili tam olarak bilgi veril-
melidir.

- Talebinizin durumu ile ilgili diizenli
olarak bilgi verilmelidir.

- Hizmet saglayici personel sorunla-
rimizin ¢ozilmesi igin gerekli ilgi goster-
melidir.

- Hizmet saglayici personel size yardim
etmek icin istekli olmalidar.

- Hizmet saglayici personel gerekli
neza-keti géstermelidir.

- Hizmet saglayici personel ig saatle-
rinde hazir bulunmalidir.

- Hizmet saglayic1 personel bire bir 6zel
ilgi g6stermelidir.

Onermelerine verilen cevaplarla
empati ve (-0,60) ile de en az bogluk
bulunan fiziksel varliklar boyutu oldugu
ortaya ¢ikmigtir. Empati boyutu servqual
yonte-minde, verilen hizmete yada ilgili
perso-nele kolaylikla ve en kisa siirede
ula-gabilme, verilen hizmet hakkinda
mus-teriyi anlayabilme, bilgi
saglanmasi, is-teklerin anlasilabilmesi
ve musterinin 1yl dinlenmesi ve

ihtiya¢larinin 6grenil-mesi igin c¢aba
gosterilmesi  yoniundedir. Caligsmada,
bilgi  teknolojisi  hizmet sag-layic

isletmenin, misterinin talebinin durumu
ve tamamlanabilirligi ile ilgili tam olarak
ve dizenli bilgi vermedigi ve mu-hasebe
sistemlerine bilgi teknolojisi hiz-meti
saglayan igletmenin, musteriye ge-rekli
nezaket ve 1lgiyl gostermedigi ortaya
citkmaktadir. Hizmet kalitesinin saglan-
masi ve empati hizmet boyutunda boslu-
gun kapatilmasi i¢in bilgi teknolojileri hiz-
meti saglayan kurulugsun c¢aliganlarim
per-formans degerlendirmesinde onlarin
yap-tiklar1 iglerde en fazla Onem
verdikleri yonler hakkinda
bilgilendirilmeleri, cali-sanlarin
miusterilerle etkilesimleri konu-sunda
yonetim  tarafindan  degerlendirilme-
lerinin saglanmasi, musterilere hizmette
6zel bir caba harcayan c¢alisanlarin
parasal oduller, orgutte daha iyi
konumlara gelme ve takdir edilme yoluyla
odillendirilme-lerinin saglanmasi
gerekmektedir.
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Servqual yonteminde "fiziksel deger-
ler" boyutu, Fiziksel tesislerin, ekipma-
nin, personel ve iletisim malzemelerinin

mevcudiyetidir. Buradan miisterinin,
mu-hasebe sistemlerine bilgi teknolojileri
hiz-met destegi saglayan bilgisayar
firmala-rimin fiziksel tesislerinin
ekipmaninin, per-sonelin ve iletisim
malzemelerinin yeterli olmadigimi

anliyoruz. Bu da, muhasebe sis-temlerine
bilgi teknolojileri hizmet destegi saglayan
bilgisayar firmalarinin miisteri tatminini
saglamak igin fiziksel varliklarimi yeterli
diizeye c¢ikarmalar1 gerektigini ortaya
koymaktadir.

Misteri odakli g¢alismanin tek kosul
oldugu glniimiizde misterilerin beklen-
tileri ile algilamalar1 arasinda bogluk
olug-mamasin1  saglamak, musterilerin
istekle-rini, ihtiyaglarini, beklentilerini
ve algi-lamalarini belirlemekle
mimkindir. Bu amagla igsletmeler
surekli miusteri arastir-masi yapmall,
tepkileri o6lgmeli ve sonuglar dikkatle
analiz ederek gereken diizelt-meleri
uygulamalidirlar.

Bu calismada incelenen  hizmet
kalitesini 6lgme kriterleri 6zellikle kii¢ik
ve orta buytklikteki igletmelerin her yil
yaptiklar1 sozlesme hiikiimlerinde kalite
gostergesi olarak yer alabilir. KOBI'ler
genelde bilgi teknolojileri konusunda cok
ilgili degildir ve hizmet saglayici firmanin
etkisinde kalabil-mektedir. Bu nedenle bu
calisma hizmet kalitesi kriterlerini igceren
bir sézlesme yapilmasina ve hizmet alan
isletmede bir beklenen hizmet kalitesi
standardi olugsmasina yardimci olacaktir.
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