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Calismada, muhasebe meslek mensuplarinin sunduklart hizmetlerin kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iligki SERVQUAL olceginden yararlamlarak ¢oziimlemeye ¢alisiimaktadir. Bu
calismada merkezi Eskigehir’de bulunan ve serbest muhasebeciler (SM) ile serbest muhasebeci mali
miisavirlerden (SMMM) hizmet satin alan isletmeler evren olarak kabul edilmistir. Internet iizerinden
isletmelere gonderilen 1672 anketten 269 anket SPSS iizerinden faktor analizi yapiarak hizmet
kalitesinin boyutlari tespit edilmistir. Eskisehir’deki isletmelerin muhasebe meslek mensuplarindan
aldiklart hizmet kalitesinin; giivenilirlik, empati ve fiziksel ozellikler boyutlar bakimindan miisteri
memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi belirlenmistir. Miisteri memnuniyetini etkileyen hizmet kalitesi
boyutlarimin bilesenleri incelendiginde, muhasebe meslek mensuplarmin muhasebe ve miisterilerinin
sektorleri hakkinda yeterli bilgiye sahip olmadiklart ve miisterileri ile iletisim kurmada zayif olduklart
sonucuna ulasimaktadir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, Miisteri memnuniyeti, Miisteri sadakati, Profesyonel
Muhasebeci, Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik (SMMM), SERVQUAL.

SERVICE QUALITY OF MEMBERS OF ACCOUNTING PROFESSION: THE
RELATIONSHIP BETWEEN SERVIS QUALITY TO COSTUMER SATISFACTION
ESKISEHIR APPLICATION

ABSTRACT

The aim of this study is analyze the relationship between the quality of the services provided by
accounting profession members and customer satisfaction by means SERVQUAL scale. The sample of
the study is the companies based in Eskisehir which have bought services from certified public
accountants and public accountant. A factor analysis through SPSS was performed on a total of 269
questionnaires out of 1672 sent to the companies via the Internet and the dimensions of service quality
were therefore determined. It was found that the quality of the service received from accounting
profession members by the companies in Eskisehir, Turkey yielded a positive impact on customer
satisfaction in terms of reliability, empathy and physical qualities. Considering the components of the
service quality dimensions influencing customer satisfaction, it was concluded that members of
accounting profession did not have sufficient knowledge about accounting and the sectors of their
customers and that they proved insufficient in establishing a communication with their customers.
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1. GIRIS

Kalite kavrami sanayi devrimi ile giindeme gelmistir. Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ise
insanoglunun ticarete bagladig: tarih kadar eskidir ve bu donemde kalite iiretilen iiriin ya da sunulan
hizmetin dogal bir parcasi olarak goriilmektedir. Bunun nedeni ise, isletmeler miisterilerini ailesinin
fertleri olarak gérmelerinden kaynaklanmaktadir. 18. yiizyilin sonlarinda Ingiltere'de gergeklesip, cok
kisa zamanda Kita Avrupa’sina ve Amerika’ya daha sonra da Asya’ya yayilan sanayi devrimi, liretimde
makine kullanimina, iiretimin fabrikalarda gerceklestirilmesine ve iiretimin biiyiikk 6lcekli olarak
yapilmasina olanak saglamistir. Sanayi devrimiyle ise isletmelerde iiretmek, satmak ve sonugcta kar elde
etmek On plana ¢ikmigtir. Bunun bir sonucu olarak isletme-miisteri iligkisi ailenin bir ferdi yerine, para
kazanilacak miisteriye doniismiistiir. I3 ahlakinda yasanan ¢okiis ile birlikte; kalite kontrol, kalite
yonetimi, istatistiksel siire¢ kontrolii, kalite standartlar1 gibi kavramlar sanayi devriminin meyveleri
olarak ortaya ¢ikmustir.

II. Diinya Savas1 ve sonrasinda Deming, Juran ve Crosby’nin dnciiliigiinii yapmis oldugu toplam kalite
yonetimi felsefesiyle liretim sektoriinde giindeme oturan kalite kavrami, 1980’lerden itibaren hizmet
sektoriiniin 6neminin artmasiyla “hizmet kalitesi” kavramini on plana ¢ikmasimna neden olmusgtur
(Giimiigoglu, Pirnar, Akan ve Akbaba, 2007, s, 4). Artik isletmeler kaybetmis oldugu is ahlaki
degerlerini yeniden kazanabilmek icin iirlin ya da hizmeti miikemmel kaliteye ulastirmaya
calismaktadir. Uretilen iiriinlerin belirli fiziksel ozellikleri gézoniinde bulundurularak kalitesini 6lgmek
olanakli iken, sunulan hizmetin soyut olmasi, tlirdes olmamasi, eszamanlilik, dayaniksizlik gibi
ozellikleri nedeniyle hizmetin kalitesinin dl¢iilmesi olduk¢a zor olmaktadir. Ancak yapilan akademik
calismalarda; ulasim, saglik, egitim, eglence merkezleri, biiyiilk perakende magazalari, telefon
isletmeleri, sigorta igletmeleri, lokanta, kuru temizleme, tamir-bakim servisleri, bankalar, bagimsiz
denetim firmalar1 gibi bircok hizmet isletmesinin hizmet kalitesi 6l¢iilmeye calisilmistir (Rosa Bastos
ve Muiioz-Gallego, 2008, s.4; Sohn ve Tadisina, 2008, s.904). Bu hizmetler arasinda muhasebe meslegi;
kavramlari, ilkeleri, standartlari, sundugu hizmet taraflarinin cesitliligi, taraflar arasindaki beklentilerin
catigmast, sinirl bir cografik bolgeye hizmet sunmasi gibi bir¢cok agidan diger hizmet igletmelerine gore
farklilik gostermektedir.

Tiirkiye’de muhasebe meslek mensuplar1 3568 Sayili Kanunda yapilan degisiklikler ile 5786 Sayili
Kanunla serbest muhasebeci mali miisavirler (SMMM) ve yeminli mali miisavirler (YMM) olmak
tizere iki grupta siniflandirilmaktadir. Her bir gruba tabi meslek mensubunun sunacaklar1 hizmetlerin
stirliliklar: kanunla belirlenmistir. Ozellikle Tiirkiye’de faaliyet gosteren isletmelerin hemen hemen
tamami, serbest muhasebeci mali miisavirlerin yetki smirlart icinde hizmet satin almaktadir. Bu
durumda igletmelere dogru, tarafsiz ve zamanli bilgi sunmasi beklenen muhasebe meslek mensuplarinin
hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi, miisteri memnuniyeti ve sadakatinin belirlenmesi acisindan son derece
onem kazanmaktadir.

Bu amacla caligmada, Eskigehir ilinde faaliyet gosteren miikelleflerin serbest muhasebeci mali
miisavirlerinden satin aldiklart hizmetleri “kaliteli hizmet” olarak nasil nitelendirdikleri ve hizmet
kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkinin SERVQUAL 6lceginin bes boyutunun hangi boyut
veya boyutlarindan daha fazla etkilendigi aragtirilmaktadir. Muhasebe meslek mensuplarinin hizmet
kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkiye yonelik yapilan calismalar genellikle bagimsiz
denetim firmalari ile sinirli kalmigtir. Bu ¢calismanin Tiirkiye’deki SMMM Odalar1 ve muhasebe meslek
mensuplarina rehberlik yapmasi beklenmektedir.
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2. LITERATUR INCELEMESI

1984 yilinda Gronross hizmetin kalitesini, “miisterinin algilar1 ile beklentilerini karsilastiran siireci
degerlendiren bir sonugtur” seklinde tanimlayarak, hizmet igletmelerinin sundugu hizmetin kalitesinin
Olciilmesine yonelik ilk adimi atmigtir. Parasuraman, Zeithalm ve Berry (1985) odak gruplari ilizerinde
yapti§1 aragtirmalar ile sunulan hizmetin kalitesini 10 boyutta degerlendiren SERVQUAL adini
verdikleri bir olcek olusturmusglardir. Bunlar; erigim, iletisim, yeterlilik, nezaket, inanilabilirlik,
giivenilirlik, heveslilik, giivenlik, fiziksel 6zellikler ve miigterileri anlama-bilme’dir. Parasuraman vd.
(1985)’te yaptiklar1 bu calismada, bes farkli hizmet kolunda (bankalarda, kredi kart1 igletmeleri, servis
bakim igletmelerinde, uluslararasi telekom isletmesi ve menkul kiymet komisyoncusu) sézkonusu
Olcegin gecerliligini test etmisler ve istatistiksel analizlerden sonra 22 sorudan olugan 7°1i likert ile hem
alginin hem de beklentilerin ayni anket iizerinde Olciildiigii SERVQUAL dlgegini bes boyuta
indirmistir. Fiziksel ozellikler, giivenilirlik ve heveslilik ayni kalirken, diger yedi boyut giivenlik verme
ve empati (miisteriyi anlama) olmak iizere iki baglik altinda toplanmuigtir.

Heveslilik, zamaninda ve ¢abuk hizmet sunmak i¢in miisterilere yardima istekli olmayi ifade ederken;
giivenilirlik, vaat edilen hizmetleri dogru, tam, tutarli, zamanli, katma deger yaratabilen ve giivenilir bir
sekilde yerine getirebilme becerisidir. Giivenlik, muhasebe calisanlarinin bilgili ve nazik olmasi ile
onlarin miisterilerine giiven ve itimat duygusunun uyandirilmasidir. Empati, miisterilere gosterilen
kisisel 6zen ve insancilliktir. Fiziksel ozellikler ise, hizmetin sunulmasina katki saglayan fiziki kogsullar
ile caliganlarin genel goriiniisiinii ifade etmektedir (Parasuraman, Zeithalm ve Berry, 1988, 5.23).

Parasuraman ve ark. (1985, 1988) hizmet kalitesini beklenen ile algilanan hizmet arasindaki fark olarak
kabul ederken, SERVQUAL o6lcegini desteklemeyen Cronin ve Taylor (1992, 1994) Parasuraman ve
ark.’nin “bosluk teorisi’ne bir alternatif olarak SERVPERF 0l¢egini gelistirmistir. SERVPEREF ile
hizmet kalitesinin sadece algilanan hizmeti kullanarak ol¢iilmesi gerektigini savunarak, hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti ve satin alma niyeti arasindaki iliski acgiklanmaya caligilmistir. Bilimsel
calismalarda hizmet kalitesinin farkli yonlerine odaklanilmasi nedeniyle, SERVQUAL ve SERVPERF
disinda; toplam kalite endeksi, kritik olay yoOntemi, hizmet barometresi (linjefly) ve istatistiksel
yontemler gibi bircok yontem gelistirilmistir. Ancak hizmet kalitesinin 6l¢limiinde bu yontemlerden en
yaygin olarak kullanilani SERVQUAL 6l¢egidir.

Saglik, banka, sigorta, havayollar1 gibi sektorlerinin hizmet kalitesinin o6l¢iilmesine yonelik
caligmalarin yaninda muhasebe firmalarina yonelik akademik ¢alismalarin olduk¢a azinlikta kaldigi
goriilmektedir. Hizmet igletmelerinin sundugu hizmetlerin kalitesine yonelik calismalar 1980°1i yillarda
baglarken, muhasebe hizmetlerinin pazarlanmasina yonelik akademik c¢aligmalara 1990’11 yillarin
baglarindan itibaren yer verilmistir (Higgins ve Ferguson, 1991, s.3; O’Donohoe, Diamantopoulos ve
Petersen, 1991, s.50). Yonetim danigsmanliklari, bankalar, diger mali kuruluslar ve muhasebecilerin
hizmetleri arasindaki sinirlarin silinmesi ve degisen miisteri talepleri, artan rekabet ve dinamik pazar
kosullar1 bircok muhasebecinin pazarlama yonelimini gelistirmesini gerekli kilmigtir.

Muhasebe meslek mensuplarinin sundugu hizmetlerin kalitesini SERVQUAL 6lceginden yararlanarak
gerceklestirilen aragtirmalari iki temel baglik altinda toplamak miimkiindiir. Ilk grupta, miisterilerin
sunulan hizmetin kalitesine bagl olarak muhasebe meslek mensubunun secilmesine yonelik ¢aligmalar
yer almaktadir. Ikinci grupta ise, muhasebe meslek mensuplarinin sundugu hizmetin kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati iligkisini inceleyen arastirmalara yer verilmektedir.
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Ik grupta yer alan calismalarda muhasebe meslek mensubu olarak genellikle bagimsiz denetim
firmalar1 dikkate alinmistir. Higgins ve Ferguson (1991), SERVQUAL 6l¢egini giivenilirlik, glivenlik,
miisteriyi anlama/bilme ve fiziksel 6zellikler boyutlariyla hizmet kalitesini, miisteriye iligkin bazi
faktorler ile muhasebeci licreti arasindaki iligki yoniinden incelemistir. Bu ¢alismay1 daha da genisleten
Armstrong ve Smith (1993); muhasebeci licretleri, donanim-araglari, ¢aliganlarin gériiniisii, park yeri
saglama, firmanin {inii, calisanlarin kalitesi, ge¢mis deneyimler, arkadas ve ilgililerin fikirleri,
calisanlarin davraniglari, sozlii iletisim gibi pazarlama faktorlerinin muhasebe firmalarinin miisteriler
tarafindan secilmesindeki etkisini aragtirmistir. Van der Walt, Scott ve Woodside (1994) ise, denetim
firmalarini se¢en miisterileri agirkanli ve ilgili miisteriler olarak siniflayarak, miisteri tiplerinin Yeni
Zellanda’daki denetim firmalarini secme kriterlerini arastirmistir. Keng ve Liu (1998)’da Singapur,
Japonya, Avrupa ve Amerika’da 5 biiyiik denetim firmalarindan (Ernst& Young, Coopers&Lybrand,
Price Waterhouse, Peat Marwick ve Deloitte&Touche) hizmet satin alan 196 isletmeye gonderilen
SERVQUAL ol¢egi ile denetim firmalarindan birisini se¢cmedeki secim kriterlerini ve miisterilerin bakis
acisiyla cesitli hizmet karmalarinda denetim firmalarinin performans: ile miisterilerin beklentileri
arasindaki farkliliklar1 ortaya koymuslardir.

Ikinci grupta ise, Bojanic (1991), Freeman ve Dart (1993) ile Turner, Aldhizer III ve Shank (1999)
sunulan muhasebe hizmetlerin kalitesinin, miisterinin memnuniyetini, miisteri sadakati, miisteri/firma
catigmasini nasil etkiledigini SERVQUAL o6l¢egi yardimiyla ortaya koyan calismalara yer vermiglerdir.
SERVQUAL o6l¢egi kullanilarak yapilan arastirmalarda genellikle, fiziksel 6zelliklerin, giivenilirlik ve
empati boyutlarinin miisteri memnuniyetini 6nemli Slciide etkiledigi yoniinde bulgulara ulagilmigtir
(Ishak, Hasnah, Daing Nasir ve Salmi Mohd 2006. s.750). Benzer sekilde Aga ve Safakli (2007)’da,
Hong ve Wu (2003) calismasindan yararlanilarak Kuzey Kibris’taki profesyonel muhasebe firmalarinin
miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesini incelemis ve miisteri memnuniyetini hizmet kalitesi
boyutlarindan sadece “empati” degiskeninin etkiledigi bulmustur. Saxby, Ehlen ve Koski (2004) ise,
bagimsiz denetim firmalarinin hizmet kalitesinin giivenlik ve giivenilirlik boyutlar1 ile miisteri
memnuniyetinin arttirildigini, hizmetin zamaninda sunulmasinin ise miisteri memnuniyetini arttirmada
onemli bir faktor oldugunu belirtmigtir. Ayrica miisteri ile denetim firmasi1 arasinda ortaya g¢ikan
catigmalarin heveslilik ve giivenlik boyutlar ile azaltilabilecegi sonucuna varmistir. Burada 6nemli bir
nokta da hizmet kalitesinde “giivenlik” boyutunun hem miisteri memnuniyetinde hem de miisteri/firma
catismasinda Onemli bir role sahip oldugu vurgulanmistir. Tiirkiye’deki muhasebe hizmetlerinin
kalitesini 6l¢meye yoOnelik calismayr Yayla ve Cengiz (2006) gerceklestirmistir. Calismada giivence
boyutunun diger boyutlara gore algilanan kaliteyi daha fazla etkiledigi ve algilanan kalitenin de miisteri
memnuniyetini etkiledigi sonucuna varilmigtir.

3. TEORIK ALTYAPI VE HIPOTEZIN GELISTIRILMESI

Isletmenin performanst ile miisterilerin memnuniyeti arasinda olumlu bir iliskinin olmasi nedeniyle tiim
isletmelerin miigteri memnuniyetini saglamay1 temel amag¢ edinmeleri gerekmektedir. Yiiksek kaliteli
hizmetleri sunan isletmeler; genellikle, pazar paylarini genigletmekte, yatirnmlarinin getirisini
arttirmakta ve diisiik kaliteli olarak algilanan hizmetlere sahip isletmelerden daha fazla aktif devir
hizina sahip olmakta, maliyetlerini ve verimliliklerini arttirmakta, fiyat rekabetini korumakta,
kamuoyunda olumlu imaj yaratmakta ve bdylece miisteri sadakatini saglamaktadir (Atan, Bas ve Tolon,
2005, s.161; Kim, Lee ve Yun, 2004, s.288; Parasuraman vd., 1985, s.4445). Memnuniyet ya da
memnuniyetsizlik {irlin veya hizmetin bir pargasi degil, miisterinin kisisel olarak iiriin ya da hizmete
yiikledigi bir algidir. Bu nedenle farkli miisteriler ayn1 deneyim ya da hizmetle karsilastiklarinda
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memnuniyet diizeyleri degiskenlik gosterebilmektedir. Yapilan bir¢ok arastirmada miisteri
memnuniyetinin hem duygusal hem de biligsel boyutlara sahip oldugu ortaya ¢cikmustir. Duygusal
unsurlar oldukc¢a 6nemlidir, ¢linkii tutumlar ve degerler miisteri davraniglarini dogrudan etkilemektedir.
Ayrica miigterinin yagadig: kiiltiiriin de duygusal boyutlar etkiledigi kanitlanmistir (Ueltschy, Laroche,
Eggert ve Bindl, 2007, s.412). Miisterilerin sunulan muhasebe hizmetlerinden memnuniyet diizeyi hem
duygusal hem de biligsel boyuttan 6nemli Slciide etkilenmektedir. Muhasebe hizmetlerinin kendine
ozgii ozellikleri, rakamsal degismelerin Olgiilebilir olmas1 ve ortaya cikan c¢ikar catismalari gibi
nedenlerden dolayr bazi durumlarda miisteri memnuniyetinde biligsel boyut duygusal boyutun 6niine
gecebilmektedir.

Hizmet sektoriinde sunulan hizmetin temel 6zellikleri (soyut olmasi, tiirdes olmamasi, eszamanli
tiiketim, taleplerin zaman i¢inde degismesi gibi) nedeniyle hizmetin kalitesini 6l¢cmek oldukca zordur.
Hizmet sektOriiniin bir parcasi olan muhasebe meslek mensuplari, “hizmet” kavraminin biitiin
ozelliklerini tagimakla birlikte farkli ozellikleri de iizerinde barindirmaktadir. Ornegin muhasebe
meslek mensuplari miisterilerine sunduklari danigmanlik hizmetleri, nakit yonetimi veya finansal
tablolarin analizi gibi hizmetler soyut 6zelligini tagirken, defter tutma, raporlarin hazirlanmasi,
beyannamelerin diizenlenmesi gibi somut hizmetleri de sunabilmektedir. Isletmelerin biiyiikliikleri,
hukuki yapilari, cografik kosullar1 gibi nedenlerle tiim isletmelere ayni regetenin sunulamamasi,
hizmetlerin tiirdes olmamasina neden olmaktadir. Ancak muhasebenin kavramlari, ilkeleri, standartlari
ve yasalarin zorlayict hiikiimleri geregi muhasebe meslek mensubu miigterilerine tiirdes hizmetler de
sunabilmektedir. Eszamanli tiiketim ile ifade edilmek istenen, hizmetlerin miisteriye sunulmasi ile
miisteri tarafindan kullanilmasinin ayni anda olmasidir. Miisterilere; denetim raporunun, finansal
raporlariin veya danigmanlik hizmetinin sunulmasi eszamanlilik ilkesine 6rnek olarak gosterilebilir.
Muhasebe meslek mensubu finansal nitelikteki olaylar1 miigterisi isletmenin yasal defterlere kaydetmek
ve smiflamak zorundadir ve bu hizmeti, sunma taahhiidii ile de miisteriye satabilmektedir. Muhasebe
hizmetleri miisterilerin talepleri dogrultusunda zaman icinde degisime ugramistir. Ornegin, isletmeler
daha onceleri muhasebecilerden sadece vergi boyutuyla yararlanirken, giiniimiizde isletmelerinin
devamliligini siirdiirmesine yonelik hizmetleri talep etmektedir. Ancak bir¢cok hizmet isletmesinde
sunulan hizmet miisteri odakli yonlendirilirken, muhasebe hizmetlerinin sunumunda “kamu yararini”
da 6n planda tutmasi gerekmektedir. Ayrica meslek mensubunun egitim ve 6gretim ile elde edilen belirli
bir zihinsel yetenege de sahip olmasi ve idari birimlerin belirlemis oldugu ortak degerler ve davranig
kurallarina  bagli  kalmasi gerekmektedir [http://homepage.test.ifac.org/Guidance/ EXD-
Details.php?EDID=0116 (19.06.2009)].

Muhasebe meslek mensuplarinin miisterilerine sunduklari hizmetlerde, etik kurallara da uygun
davranmas1 gerekmektedir. Tiirkiye’de muhasebe etik kurallari; meslek ahlak kurallarim1 yonlendiren
AICPA’1In (Amerikan Ruhsatli Muhasebe Uzmanlar1 Enstitiisii) ve IFAC (Uluslararast Muhasebeciler
Federasyonu) hazirladigi kurallardan yararlanilarak olusturulan ve 27557 sayili Resmi Gazete’de
yayimlanan Mecburi Meslek Karari’dir. Bu kurallar; mesleki yeterlilik, diiriistliik, tarafsizlik-
bagimsizlik, sir saklama-giivenilirlik ve mesleki dikkat-6zen olarak simiflandirilmaktadir (Ding ve
Kaya, 2006, s.143). Muhasebe meslek mensubu ticaretin diizgiin isleyebilmesi i¢in kendi ¢ikarlarini 6n
plana ¢ikarmayarak, giivenilirlik ve tarafsizlik vasiflariyla miisterilerin, kredi garantorlerin, devletin,
isverenin, ¢alisanlarin, yatirnmcilarin ve diger ilgili kisi veya kuruluglarin birbiri ile ¢atigsan ¢ikarlarini
kamu yarar1 gozeterek hizmetlerini sunmalidir [http://homepage.test.ifac.org/Guidance/EXD-
Details.php? EDID=0116 (19.06.2009)]. Bu nedenle muhasebe mensubu hizmet kalitesini arttirarak
miisteri memnuniyetinin saglanmasi c¢abasi hicbir zaman kamu yararinin Oniine ge¢memelidir
(Akdogan, 2005, 5.78,79).
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Hoffman ve Bateson (1997), simirli bir cografik alanda hemen hemen ayni hizmeti sunan bir¢cok
isletmenin oldugu bir yerde, isletmenin diger rakip isletmelerden ayrilmasi i¢in hizmet kalitesinin
onemli bir avantaj oldugunu belirtilmektedir (Saxby vd., 2004, s.75). Muhasebe meslegi sinirli bir
cografik alanda bircok muhasebe mensubunun mevcut olmasi ve tiim muhasebe meslek mensuplari
muhasebenin kurallarina, diizenlemelerine ve kanunlara uymak zorunda olmasi ve miisterilerine
sunulan hizmette farkliligin nispeten az olmasi gibi nedenlerle hizmet kalitesinin Sl¢iilmesi diger
hizmet sektorlerine gore ¢ok daha zor, ama anlamlidir. Gronross (1984), miisterinin beklentilerinin
isletmenin reklam, satis ve fiyatlandirma gibi taahhiitleri ve sozlii iletisimle sekillendirildigini;
algilanan hizmetin ise hizmetin olus ve sunug siireci ile teknik boyutunun etkin rol oynadigim
belirtmistir. Muhasebe meslek mensuplarinin 5786 Sayili Kanunda reklam yapmasi yasaklanmisg, ayrica
fiyatlandirma tarifeye baglanmistir. Bu nedenle miisterinin beklentileri somut taahhiitler ile
kargilanamadigi i¢in sozlii iletisim 6n plana ¢ikmaktadir. Bu durumda muhasebe meslek mensubunun
sundugu hizmetin kalitesini daha ¢ok miisterinin algis1 belirlemektedir.

4. SINIRLILIKLAR VE YONTEM
Bu calismada agagida aciklanan sinirliklardan temel alinmistir:

e (Calismada “muhasebe meslek mensubu” olarak “serbest muhasebeci” ve “serbest muhasebeci
mali miisavirler” kastedilmektedir.

* Eskigehir ili merkezinde faaliyet gosteren 9.180 isletme bulunmaktadir.

* Eskisehir’de faaliyet gostermesine ragmen, sube niteliginde ya da Eskisehir’deki bir muhasebe
mensubundan hizmet almayan isletmeler evrenin disinda birakilmigtir.

» Eskisehir’de faaliyet gdstermesine ragmen, isletmenin biiyiikliigii nedeniyle muhasebe hizmetini
kendi biinyesindeki muhasebe servisleri sozkonusu ise bu igletmeler evrenin diginda
birakilmigtir.

* Eskigsehir Esnaf ve Sanatkdr Odalarina bagl iiyelerin muhasebe bilgileri oda tarafindan tek bir
muhasebe mensubu tarafindan iiretildigi icin bu tiir igletmeler evren diginda birakilmigtir.

e Aragtirmaya katilan isletmeler Eskisehir SMMM Odasi’na kayitl serbest muhasebeci (SM) veya
serbest muhasebeci mali miisavir (SMMM) olan isletmelerle sinirlandirilmigtir.

e Muhasebe meslek mensuplar1 da bir isletmedir. Ancak calismada muhasebe meslek
mensuplarimin hizmet kalitesi degerlendirilecegi icin bu tiir igletmeler evren kapsami disinda
birakilmigtir.

* Eskisehir’de faaliyet gosteren 4816 isletmeye birebir goriisme veya posta yoluyla ulagsmanin
maliyeti, zaman ve geri donme oraninin ¢ok diisiik olmasi nedenleriyle internet ortaminda e-
posta adreslerine ulasilan 1672 igletme ile arastirmanin ¢ergevesi olusturulmustur.

e Arastirmaya katilan igletmelerin isletmenin sahibi, ortagi veya isletmenin finansal bilgilerine
hakim olan bir yetkili olmasma dikkat edilmistir. Bu o6zelliklere sahip olmayan anketler
degerlendirme diginda birakilmigtir.
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Beklenen hizmet, algilanan hizmet, hizmetin sunumu, hizmet kalitesi sartnamesi, yonetimin miisteri
beklentileri algis1 ve digsal farklar arasindaki iligkiler “bosluk™ olarak nitelendirilmektedir ve hizmet
kalitesinin yapisini olusturmaktadir. Parasuraman vd (1988) calismasina kadar hizmet kalitesi dort
boslukla tanimlanarak hizmet kalitesinin yapisini etkileyen faktorler agiklanirken, besinci bosluk olarak
miisterinin hizmet beklentileri ile algiladigi hizmeti kargilagtirmigtir. Model beg boyuttan olugsmasina
ragmen, calismada Ozellikle ilgili olan tek bir bosluk olarak hizmet gdzoniinde bulundurulacaktir.
Hizmet boslugu, miisterilerin satin aldiklar1 hizmetten beklentileri ile miisterilerin algiladig1 hizmetin
kalitesi arasindaki fark: ifade etmektedir (Hizmet Kalitesi = Performans — Beklentiler). Eger miisterinin
beklentileri algiladig1 hizmetten daha az ise, bu durumda isletme sundugu hizmetin kalitesi arttirmaya
yonelik yeterli performans gosterememis demektir ve miisteride bir memnuniyetsizlik yarattig1 icin
“negatif bogluk” olusturmustur. Pozitif bosluk ise, isletmenin hizmet kalitesindeki performansinin
miisteri beklentilerini agmasit durumudur (Cronin ve Taylor, 1992, s.59; Saxby vd., 2004, s.76).
Muhasebe meslek mensuplarinin sundugu hizmetin kalitesini pozitif bosluga yonlendirerek miisteri
memnuniyeti ve sadakatini arttirmak miimkiin olacaktir.

Calismada, Saxby vd. (2004)’nin muhasebe firmalar1 icin uyarladigt SERVQUAL o6lcegi anketinden
yararlanilarak, serbest muhasebeci (SM) ve serbest muhasebeci mali miisavirin (SMMM) hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyeti 6l¢lilmesi amaclanmaktadir. Anket ti¢ boliimden olugmaktadir. Tablo
1’de gosterilen anket formu, ilk boliimiinde 25 soru ve her bir soru igin “I-Kesinlikle
Katilmiyorum”dan baglayip “5-Kesinlikle Katiliyorum™ seklinde derecelendirilen 5°li likert olgegi
kullanilmigtir. Anket hazirlanirken SERVQUAL o6lgeginin “fiziksel kosullar”, “giivenilirlik”,
“giivenlik”, “heveslilik”, ve “empati” boyutlarina iligkin sorular anket uygulanan igletmelere karisik bir
diizende verilmistir. Boylece anketi cevaplandiran isletmelerin daha dikkatli bir sekilde yanitlamalari
amaclanmistir.
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Tablo 1. SERVQUAL Ol¢egi

Calismada SERVQUAL o6l¢egini kullanarak, muhasebe meslek mensuplarinin sundugu hizmetten
miisterinin algiladig kalitenin miisteri memnuniyetini ne derecede etkiledigini 6l¢meye yonelik hipotez
sOyle kurulmustur.

Hipotez: Miisterilerin hizmet kalitesi algilari, bir muhasebe meslek mensubunun olusturduguy
miisteri memnuniyeti ile kesinlikle iliskilidir.

Caligmanin sonucunda, miisteri memnuniyeti ile en iyi sekilde iliskilendirilebilen hizmet kalitesi
boyut/boyutlar1 tespit edilecek ve her bir anlamli boyutun sorularimin anlamliligi test edilecektir.
Boylece miisterinin 6énemli olarak algiladigi boyuta iligkin soru muhasebe mensubunun miisteri
memnuniyetini gelistirmek i¢in belirli politikalar: tasarlamasina yardimer olacaktir.
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Anketin ikinci boliimiinde, muhasebe mensubunun sundugu hizmetlerden miisterilerin memnuniyetine
iligkin bilgileri toplayabilmek i¢in alti sorudan olusan 5°li likert (“1-Kesinlikle Katilmiyorum”dan
baglayip “5-Kesinlikle Katiliyorum” seklinde derecelendirilen) dlgekten yararlanilmigtir. Muhasebe
meslek mensuplarindan hizmet alanlara, hizmet kalitesini degerlendirmek icin sorulan 25 soruya
verdikleri cevaplarin tiimiinii goézoniinde bulundurarak alti soruda muhasebe meslek mensuplarini
degerlendirmeleri istenmistir. Miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi amaciyla Tablo 2’deki sorulara yer
verilmistir (Ishak vd., 2006, s.745; Saxby vd., 2004, s.77):

Tablo 2. Miisteri Memnuniyetine Iliskin Sorular

Genel olarak, muhasebecim igyapmak igin iyi bir igletmedir.

Su anki muhasebecimle uzun yillar ¢alis may: sirdiirmek istiyorum.

Genel olarak, muhasebecim benim igletmem igin iyi seyler yapar.

Genel olarak, muhasebecim ¢ok diiriisttiir.

Mubhasebecimi tanidigm diger igetmelere de 6neririm.

Eskisehir il merkezinde faaliyet gosteren ve muhasebe hizmetlerini Serbest Muhasebeci ve Serbest
Muhasebeci Mali Miisavir’lerden satin alan 4.816 isletme calismanin evrenini olusturmaktadir.
Orneklemin cercevesinin olusturulmasinda tiim isletmelerin posta adreslerine ulagilabilmesine ragmen,
posta yoluyla doniis oraninin ¢ok diisiik olmasi ve aragtirma maliyetleri g6zoniinde bulundurularak
biitcenin birebir arastirma yapmaya yeterli olmamasi nedenleriyle isletmelere e-posta adresleri
tizerinden ulagmaya karar verilmistir. Evrenin %35’lik kismini temsil eden 1.672 igletme aragtirmanin
cercevesini olusturmaktadir. Bu isletmelere e-posta adresleri aracilifiyla anket gonderilmistir. Bu
isletmelerin 269’undan yanit alinmustir. 269 isletmenin rassal olarak anket sorularina biiyiik bir titizlik
ve ciddiyetle yanmit verme kararini  goniilli olarak aldiklar1 kabul edilmektedir
[http://www.etonet.org.tr/etoweb/uyelerimiz8x6.asp (21.01.2009); http://www.eskisehirticaret.net/
(31.01.2009); http://www.ticaretkentrehberi.com/sektor.asp (16.02.2009)].
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Tablo 3. Ornekleme Iliskin Genel Bilgiler
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Tablo 3. Ornekleme Iliskin Genel Bilgiler (Devamu)

Anketin son boliimiinde anketi dolduran isletmelere iliskin veriler Tablo 3’te 6zetlenmistir. Anketi
yanitlayan igletmelerin bilgileri incelendiginde; isletmelerin biiyiikk bir kisminin 1-15 yil arasinda
faaliyette bulunduklari, anketi yanitlayanlarin yaklagik %62’sinin lise veya lisans mezunu oldugu,
faaliyetleri siiresince en fazla iki muhasebeci ile calisan isletmelerin toplam isletmeleri %78,5’unu
olusturdugu, tiim igletmelerin serbest muhasebeci veya serbest muhasebeci mali miigavir ile calistig1 ve
bu muhasebe meslek mensuplarindan daha ¢ok vergi danismanlifi ve defter tutma faaliyetleri
hizmetlerini aldiklari tespit edilmektedir. Ankete gore, meslek mensuplariin “finansal danigsmanlik” ve
“finansal tablolarin analiz edilmesi” hizmetlerini sunmaktan kacindiklar1 veya isletmeler tarafindan
talep edilmedigi goriilmektedir. Ayrica bu hizmetlerin bir¢ogunda serbest muhasebecilere gore serbest
muhasebeci mali miisavirlerin daha yiiksek oranda hizmet sundugu saptanmaktadir.

Anketi yanitlayan 269 muhasebe meslek mensubunun 105’inin “serbest muhasebeci” ve 164 {iniin ise
“serbest muhasebeci mali miisavir” oldugu Tablo 3’te goriilmektedir. Muhasebe meslek mensuplarinin
isletmelere sunduklar1 hizmetlerin kalitesinin s6zkonusu unvanlarindaki yasal kisitlara bagli olarak
farkliligin olup olmadigini belirlemek amaciyla ki-kare bagimsizlik testi yapilmigtir. Bu amagla Tablo
2°deki miigteri memnuniyeti bilesenlerine verilen yanmitlardan yararlanilmigtir. Bunun i¢in Hy ve H,
hipotezleri kurulmustur.

H,: Miisteri tarafindan alinan hizmetin memnuniyet diizeyi muhasebe meslek mensubunun
unvanindan bagimsizdir.

H,: Miisteri tarafindan alinan hizmetin memnuniyet diizeyi muhasebe meslek mensubunun unvanina
bagimlidir.

Hipotezlerin test edilmesi amaciyla miisteri memnuniyeti bilesenlerine verilen yanitlarin beklenen
degerleri SPSS yardimiyla hesaplanmistir. Muhasebe meslek mensuplarinin unvanlari bakimindan
verilen hizmetin kalitesinde farkliliklarin olup olmadigina iligkin SPSS ile yapilan analiz sonuglari
Tablo 4’te gosterilmektedir.
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Tablo 4. Miisteri Memnuniyeti Bilesenleri Ile Meslek Mensubu I¢in Capraz Tablo

Ki-kare bagimsizlik testine gore X2 = 4,946 < X3 5.4 = 9.49 (p =0.293 > 0,05) olarak hesaplanmustir.
X? degerinin X3 5., tablo degerinden kiigiik olmast H, hipotezinin kabul edildigi anlamma
gelmektedir. Bu nedenle yapilan aragtirmada 269 muhasebe meslek mensubunun miisteri memnuniyeti
acisindan birbirinden farkli olmadigi g6zoniinde bulundurularak muhasebe meslek mensuplarinin
hizmet kalitesi 6lciilmeye ¢aligilacaktir. Muhasebe meslek mensuplarindan hizmet satin alan igletmeler,
muhasebe meslek mensubunun unvanindan ziyade ihtiya¢ duyduklari hizmetleri satin alip
alamadiklarini gozoniinde bulundurmaktadirlar.

5. GUVENILIRLIK VE FAKTOR ANALIZI

SERVQUAL o6lceginin bes boyutunun hem giivenilirlik analizini hem de fakt6r analizi SPSS programi
yardimiyla gerceklestirilmistir. Tablo 5’te goriildiigii gibi, hizmet kalitesi boyutlariin giivenilirlik
degerlerinin %85’in iizerinde olmasi, yapilacak analizlerin sonuglarinin giivenilir olacagini ifade
etmektedir.

Tablo 5. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Giivenilirlik Analizi

Degiskenler arasindaki orneklem biiyiikliigiiniin yeterliligini test eden Kaiser-Meyer-Olkin testinin
sonucu %94 4’tiir ve bu degerin biiyiikliigli 1’e yakin olmasi nedeniyle 6rneklem biiyiikliigiiniin yeterli
oldugu seklinde yorumlanmustir. Ayrica bu oranin 1’e yakin olmasi, arastirmaya katilma karar1 veren
isletmelerin yanitlarini anketi Onemsedikleri ve yanitlarini1 biiyiik bir ciddiyetle verdiklerini
gostermektedir.
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Anketlerle toplanan verilerle farkli boyutlari tantmlamak icin aciklayici faktdr analizi yapilmugtir.
Boylece hizmet kalitesinin her bir boyutunun tiim unsurlari ile miisteri memnuniyeti iligkilendirilerek,
degiskenlerin toplam %76,89’1mn1 agiklamaktadir. Analizde ©zdegerlerin yiiksekligi ve agiklanan
varsayimlarin yiizdesi agisindan faktor sayisinin yeterli oldugu Tablo 6’da goriilmektedir.

Tablo 6. Hizmet Kalitesi Boyutlarimn F aktor Analizi

6. MUSTERI MEMNUNIYETI - HIZMET KALITESI ILISKiSININ BULGULARI

Hizmet kalitesinin bes boyutunun miisterilerin memnuniyetini nasil etkiledigi sorusuna yanit
bulabilmek amaciyla, miisteri memnuniyeti degerleri ile hizmet Kkalitesinin degerleri
iligkilendirilmektedir. Ayrica isletmenin sundugu hizmetlerin kalitesine iligkin fiziksel ozellikler,
giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati boyutlardan miisteri memnuniyetini p<.01 anlamlilik
diizeyinde etkileyenleri tespit edilmektedir. Miisteri memnuniyetini en fazla etkileyen hizmet kalitesi
boyutlarindan ise muhasebe hizmeti satin alan miigteriler icin bu boyutlara iligkin sorulan sorulardan
hangisinin daha onemli oldugu saptanmaya caligiimaktadir. Bu amacla, hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti ile ilgili olup olmadigini test edebilmek icin hizmet kalitesinin bes boyutunun her birinin
degerleri ile tiim miisteri memnuniyet degerleri regresyon analizine tabi tutulmus ve bu durum Tablo
7’de gosterilmektedir.

Tablo 7. Hizmet Kalitesi — Miisteri Memnuniyetinin Regresyonu (Bagimli Degisken: Toplam
Miisteri Memnuniyeti Degerleri)

* p < .01 anlamllik diizeyinde
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Modelin Ozeti

Analiz sonucunda anlamlilik diizeyi 0,01°den diisiik olan; “giivenilirlik”, “empati” ve “fiziksel
ozellikler” boyutlarinin miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi tespit edilmektedir. Diizeltilmis
R kare, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini %66,1 oraninda degistirdigini aciklamaktadir. Her iki
durumda hipotezi desteklemektedir ve hizmet kalitesinin muhasebe meslek mensubunda miisteri
memnuniyetini olumlu yonde iligkili oldugunu kanitlamaktadir.

Ancak, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki olumlu iligki hizmetin yerine getirilme
seklinin (vergi, finansal tablolarin hazirlanmasi veya danigmanlik) bir fonksiyonu olarak
degerlendirilmemeli veya isletmelerin yanitladig: kisisel ozelliklere de (yas, isletmedeki pozisyonu,
egitim diizeyi, cinsiyeti gibi) dayandirilmamalidir.

Bu sonuglar; muhasebe meslek mensuplarinin miisteri memnuniyetini arttirmaya yoénelik olarak
giivenilirlik, empati ve fiziksel 6zellikler boyutlarinin anket sorularina daha fazla yogunlagmalari
gerektigini ve ayn1 zamanda miisterilere sunulan hizmetin kalitesini arttirmak ve miisteri memnuniyeti
ile sadakatinin siirekliligini saglamak icin “giivenlik” ve “heveslilik” boyutlarindaki eksikliklerini
yeniden gdzden gecirmeleri gerektigini gostermektedir.

Berry ve Parasuraman’a (1992) gore, hizmet kalitesini degerlemede giivenilirlik en 6nemli unsurlardan
birisi olarak kabul edilmektedir. Hizmet kalitesine yonelik yapilan ¢alismalarin ¢cogunda ortaya ¢ikan
bulgularda da, hizmet kalitesinin en 6nemli boyutu olarak giivenilirlik gosterilmektedir (Saxby vd.,
2004, s.81).

Muhasebe meslek mensuplart yasalar ve muhasebe standartlari araciligiyla her zaman kamu yararini
gozetmek zorunda olduklarr i¢in, miisteri ile siirekli ¢catigma halindedir. Bu nedenle, hizmet kalitesinin
empati boyutu muhasebe meslek mensuplart i¢in cok 6nemlidir. Aga ve Safakli’ya (2007) gore, miisteri
memnuniyetini etkileyen tek hizmet kalite boyutu empatidir ve muhasebe meslek mensuplari
miisterilerinin kalplerini kazanmak istiyorlarsa empati boyutunu go6zoniinde bulundurmalari
gerekmektedir. Bu durumda muhasebe meslek mensuplart icin sozli iletisimin onemi daha da
artmaktadir.

Saxby vd. (2004) arastirmasinda fiziksel oOzelliklerin miisteri memnuniyetine herhangi bir etkisi
olmadigi sonucuna ulagmistir ve bu durumun profesyonel hizmet isletmeleri i¢cin daha 6nce yapilan
caligmalarla da tutarli oldugu iddia edilmistir. Bu iddia Behn vd. (1997) ve Turner vd. (1999)
caligmalari ile de desteklenmektedir. Ancak Ishak vd.’nin (2006) muhasebe firmalarinin hizmet kalitesi
ile miisteri memnuniyeti ve sadakati iligkisinde “fiziksel ozellikler”, “giivenilirlik” ve “empati”
boyutlarinin miisteri iligkilerini 6nemli derecede etkiledigi belirtilmektedir. Ayrica muhasebe
firmalarinin se¢ciminde hizmet kalitesi algilamalarini inceleyen Armstrong ve Smith’de (1996) fiziksel
ozellikler boyutunun 6zellikle fiyat ve muhasebe mensubunun cografik konumu ag¢isindan algilanan
hizmet kalitesi ile ilgili olarak 6nemli bir pazarlama ipucu oldugunu belirtmektedir. Hizmet kalitesinin
bes boyutunu (Freeman ve Dart, 1994 gore yedi boyuttur) bir¢cok calismada karsilastiran Weeks vd.
(1996), “giiven”, “empati” ve “fiziksel 6zellikler” boyutlarmin yaygin olarak miisteri memnuniyetine
etkisini belirlemistir. Ozellikle muhasebe hizmetlerinin sunulmasinda teknolojiye bagimliligin arttigi
bilgi ¢aginda fiziksel 6zelliklerin 6neminin her gecen giin daha fazla arttig1 diistiniilmektedir.

Analiz sonucunda anlamlilik diizeyi 0,01°den biiyiik olan “heveslilik” ve “gilivenlik” boyutlarinin
miisteri memnuniyetini olumsuz yonde etkiledigi tespit edilmektedir. Bu boyutlar ile ilgili anket
sorular1 incelendiginde muhasebe meslek mensuplarinin kurumsallagamamalarinin yarattigi
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nedenlerden kaynaklandigi sonucuna varilabilir. Muhasebe meslek mensubu caligsanlarina yetki
devretmemesi, caliganlarinin gelecekte rakip olarak karsilarina ¢ikarak pazar paylarini bolecegi endisesi
ile hizmet ici egitime gerekli onemin vermemesi, calisanlarinin ise alinmasinda gerekli 6zenin
gostermemesi, calisan-miisteri iligskisinin zayif olmasi sonuglarina ulasilabilir.

7. MUSTERI MEMNUNIYETI - HIZMET KALITESI iLISKISININ ANALIZI

Muhasebe meslek mensuplarinin giivenilirlik boyutunun belirli unsurlarindaki etkilerine yogunlagarak
fayda saglayip saglayamayacagini belirlemek amaciyla, miisteri memnuniyeti bagimli degiskeni ile
giivenilirlik boyutunun unsurlari regresyona tabi tutulmaktadir. Bu durum Tablo 8’de gosterilmektedir.

Tablo 8. Hizmet Kalitesinin Giivenilirlik Boyutu Unsurlarinin Miisteri Memnuniyeti Analizi

* p < .01 anlamhlik diizeyinde

Modelin Ozeti

Giivenilirlik boyutu; gilivenilebilirlik, dogruluk ve zamanlilik bilesenlerini i¢inde barmmdirmaktadir
(Freeman ve Dart, 1993, s.31; Parasuraman vd., 1988, s.23). Miisteriler, muhasebe mensubunun
sunacagr muhasebe hizmetlerinin zamaninda yerine getirilmesi (giivenilebilirlik ve zamanlilik) ve
sorunlarinin kesinlikle ¢oziimlenmesi (giivenilebilirlik) agisindan giivenilirlik boyutunun miisteri
memnuniyetini arttirdigini ifade etmektedir. Bu durum diizeltilmis R kare, giivenilirlik boyutunun
miigteri memnuniyetini %54,7 oraninda iligkili olmasi ile de desteklenmektedir. Giivenilirlik boyutunun
onemli unsurlarindan birisi olan “dogruluk™ bileseninin istatistiksel olarak anlamli ¢ikmadigi Tablo
8’de goriilmektedir. Miisteriler, muhasebe meslek mensuplarinin sundugu hizmetleri hatasiz bir sekilde
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yerine getirmediklerine iligkin bir durum tespiti yapmaktadir. Bunun sonucu olarak, isletme
kayitlarinin, beyannamelerinin, finansal tablolarin vb. hizmetlerin hatasiz bir sekilde miisterilere ve
kamuoyuna sunulmamas1 hizmet kalitesini zedeleyen bir unsur olarak ortaya ¢cikmaktadir.

Tablo 9. Hizmet Kalitesinin Empati Boyutu Unsurlarinin Miisteri Memnuniyeti Analizi

* p < .01 anlamhlhik diizeyinde

Modelin Ozeti

Parasuraman vd. (1985)’te SERVQUAL o6l¢egi ile hizmet kalitesini on boyutta acgiklamigtir.
Parasuraman vd. (1988)’deki caligmalarinda iletisim kurma, yeterlilik, miisterileri anlama ve erigim
boyutlarini empati altinda birlestirmiglerdir. Muhasebe igletmenin dilidir ve yoOneticilerin isletmeleri
icin alacaklar kararlara yon verecek veri ve bilgileri liretmektedir. Bu nedenle isletme yoneticilerinin
muhasebenin iiretti§i sonuclar1 anlayabilmesi ve kullanabilmesi gerekmektedir. Bu noktada muhasebe
meslek mensuplarinin miisterileri ile iletisim kurarak, finansal sonuclari miisterilerinin anlayabilecegi
bir dilden aciklamalar1 sunulan hizmetin 6nemli bir parcasini olusturmaktadir. Bu amacla muhasebe
meslek mensuplarinin hem kendisi hem de caliganlari iletisim kanallarini her zaman agik tutmali ve
hatta miisterisinin ihtiyaclarini tahmin ederek kendisi iletisim kurmalidir. Tablo 9’da diizeltilmis R kare,
empati boyutunun miisteri memnuniyeti ile %55,1 oraninda iligkili oldugunu agiklamaktadir. Miisteri
memnuniyeti ile empati iligskisinin; muhasebe meslek mensuplarinin miisterini anlamak i¢in caba
harcadig1, ancak yeterli iletisim kurulamadigi icin bazi sorunlar yasandigi ortaya cikmaktadir.
Muhasebe meslek mensubu ¢alisanlarinin her konuda miisterilerinin sorunlarini ¢éziimlemeye hazir
oldugu gézlemlenmektedir. Miisteriler, menfaatlerinin korundugu konusunda hem fikirdirler. Bununla
birlikte, miisterilerin ihtiyaclarinin bilinmemesi, miisterileri ile kisisel olarak ilgilenilmemesi ve
miisterilere calisma saatleri konusunda uzlasilmamasi sorularinin istatistiksel olarak anlamli
ctkmamasindan dolayi, muhasebe meslek mensuplarinin miisterilerle yeterli iletisim kurmadigir ve
erisim konusunda sikintilarin yasandigini gostermektedir. Bu durum ise, miisteriyi anlamak i¢in ¢aba
harcanmasina ragmen, yeterli olmadig1 anlagilmaktadir.
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Tablo 10. Hizmet Kalitesinin Fiziksel Ozellikler Boyutu Unsurlarinin Miigteri
Memnuniyeti Analizi

* p < .01 anlamhlik diizeyinde

Modelin Ozeti

Miigteriler fiziksel 6zellikler boyutunu muhasebe mensubunun biirosunun genel goriiniisiinden ziyade,
muhasebe hizmetlerinin sunulmasinda gereken fiziki kosullarin yeterli olup olmadigi seklinde
algiladiklar1 Tablo 10’da goriilen anlamlilik diizeylerinden anlagilmaktadir. Diizeltilmis R kare, fiziksel
ozellikler boyutunun diger boyutlara gére daha az miisteri memnuniyetini etkiledigini gostermektedir.
Miisterilerin 6zellikle; muhasebe yazilimlarinin miisteri taleplerini yaratmasi, vergi diizenlemelerindeki
dinamikligi ve e-devlet anlayisindan sonra muhasebe meslek mensuplarinin yeterli teknolojiye sahip
olmasi gerektigini 6nemsedikleri goriilmektedir. Muhasebe mensubunun ¢aligtirdig1 elemanlarin genel
goriiniisleri ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki bulunamamustir.

SONUC

Bilgi caginda, hizmet igletmelerine sunulan hizmetlerin kalitesini en {ist noktaya ulastirarak, miisteri
memnuniyetini arttirmak ve miisteri sadakatini saglamak bir¢ok sektoriin riiyas: haline gelmistir.
Parasuraman, vd. tarafindan gelistirilen SERVQUAL 0lgegi ile hizmet kalitesinin Ol¢iimiini
gerceklestiren birgok hizmet sektoriine 90’11 yillarin bagindan itibaren bagimsiz denetim firmalar da
katilmigtir. Muhasebe meslek mensuplarinin; igin tekrar alinmasi, isin siirdiiriilmesi ve miisteri
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sikayetlerinin en aza indirilmesi miisteri memnuniyetini arttiran gostergelerdir. Bunun yaratilmasinda
SERVQUAL o6l¢eginin bes boyutundan hangisinin daha etkin rol oynadiginin belirlenmesi
gerekmektedir. Bu durumda, muhasebe meslek mensuplar1 hizmet kalitesini arttiran boyut/boyutlarin
stirekliligi icin itina gosterirken, hizmet kalitesini olumsuz etkiyen boyut/boyutlarin miisteriler
tarafindan neden olumsuz algilandiginin aragtirilmasi gerekecektir. Bdylece miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakatinin devamlilig1 saglanmig olacaktir.

Calismada, Eskisehir ilinde faaliyet gosteren ve serbest muhasebeci ile serbest muhasebeci mali
miisavirlerden hizmet alan isletmelerin, muhasebe meslek mensuplarinin miigteri memnuniyetini
etkileyen hizmet kalitesi boyutlarinin “giivenilirlik”, “empati” ve “fiziksel ozellikler” oldugu tespit
edilmistir. Ayrica istatistiki acidan anlamli (p<.01 diizeyinde) olan bu boyutlarin anket sorularindan
hangilerinin miisteri memnuniyetine daha fazla katki sagladigi saptanmistir. Sonucta elde edilen
bulgular hipotezi desteklemektedir.

Muhasebe meslek mensuplar1 giivenilir olmalidir. Muhasebe meslek mensuplarinin sundugu
hizmetlerin dogrulugu disinda, bilgi kalitesini arttiran zamanhiligin, giivenilebilirligin, tamligin,
tutarliligin ve katma deger yaratabilirliin miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi tespit
edilmigstir. Muhasebe meslek mensuplarinin miisterilerine soz verdikleri hizmetleri zamaninda sunmasi
ve ortaya ¢ikan sorunlari ¢oziimleme sekilleri giivenilirligi arttiran unsurlardir. Ancak muhasebe
hizmetlerinin dogrulugu, zamaninda yerine getirilmesinden cok daha onemlidir ve arastirma
miisterilerin bu konuda tereddiitleri oldugunu ortaya c¢ikarmistir. Bu nedenle muhasebe meslek
mensuplariin miisteri memnuniyetini arttirmalar1 ve 6zellikle de miisteri sadakatini saglayabilmeleri
icin muhasebe bilgi seviyesini arttirmalart gerekmektedir.

Aragtirmada anketleri yanitlayan miisterilerin 105’inin SM ve 164’iiniin SMMM’den hizmet satin
aldiklar1 goriilmektedir. SMMM unvanini elde edebilmek icin belirli bagar1 unsurlarinin tamamlanmasi
gerekmektedir. SM’lerin ise bdyle bir zorunlulugu bulunmamaktadir (26 Temmuz 2008 tarih ve 5786
Sayili Kanunun Gegici 11. Maddesinde yapilan degisiklikle de Serbest Muhasebecilik meslegi
kaldirilmistir. Bu meslek mensuplart TURMOB tarafindan verilen mesleki uyum egitimine katilarak bu
egitimi tamamladiklar1 tarihten itibaren bes yil icinde yapilacak 6zel serbest muhasebeci mali
miisavirlik sinavlarina bes defa girebilirler. Bu sinavlarda basarili olanlar, 6zel serbest muhasebeci mali
miisavir unvanint almaya hak kazanirlar). Muhasebe hizmetlerinin hatasiz yerine getirilmedigini
algilayan isletmeler SM’den hizmet satin almig olabilirler. Analize konu olan anketlerin toplami i¢inde
onemli bir paya sahip olan SM’lerin miisteri memnuniyeti icin son derece onemli olan “dogruluk”
kavramini ne kadar etkilediginin gelecekte yapilacak calismalarda g6zoniinde bulundurulmasi
onerilmektedir.

Miisteri memnuniyetini 6énemli Olciide etkileyen “empati” boyutu; iletisim, erisim, yeterlilik ve
miisteriyi anlama alt bilesenlerinden olugmaktadir. Miisterilerin anket sorularina verdigi yanitlardan,
muhasebe meslek mensuplarinin miisterileri ile yeterli iletisim kuramadigi anlagilmaktadir. Analiz
sonuclarina gore, muhasebe meslek mensuplart miisterilerin ihtiyaclarin1 arastirmak yerine, sadece
miigterilerinin taleplerini yerine getirdikleri anlagilmaktadir. Muhasebe meslek mensuplarinin,
miisterisinin faaliyet gosterdigi sektore iligkin gerekli bilgileri toplama ve bu bilgilere dayali olarak
finansal danismanlik yapma yeterliligine sahip olmadig1 da calismanin verilerinden ortaya ¢cikmaktadir.

Muhasebe meslek mensuplarinin ¢aligma ortamlar1 ve teknolojik yapisi agisindan miisterilerin memnun
oldugu istatistiki sonuclardan anlagilmaktadir. Ayrica, miisterilerin muhasebe meslek mensubunun
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calisanlarindan ziyade, dogrudan muhasebe meslek mensubu ile iligki icinde oldugu ya da muhasebe
meslek mensubunun c¢aliganlarint meslegin 6nemli bir parcasi olarak gormedigi sonucuna da
ulagilmaktadir.

Calismada muhasebe meslek mensuplarinin hizmet kalitesinin “giivenlik” ve “heveslilik” boyutlarinda
miigteri memnuniyetini yeterince saglayamadigi sonucuna ulagilmistir. Bu nedenle muhasebe meslek
mensuplarinin ¢alisanlarinin ige alinmasi, hizmet ici egitimi, miisteri iliskileri gibi konularda daha fazla
0zen gosterilmesi gerekmektedir.

Sonug olarak, muhasebe meslek mensuplarinin miisterilerine sundugu hizmetlerin kalitesinin miisteri
memnuniyetini dogrudan etkiledigi saptanmistir. Muhasebe meslek mensuplarinin miisteri
memnuniyetini arttirabilmesi icin; siirekli ve nitelikli bir egitim, sektorel uzmanlagma, iletisim
yeteneklerinin ve araglarinin arttiritlmas: ve meslegi yasal zorunluluklar1 yerine getiren bir kurum
imajindan ¢ikarip finansal danismanliga da yonlendirilmesi gerekmektedir.
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