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ABSTRACT

Service quality is expressed as the difference between expected and perceived service. Since the concept of service has an abstract
characteristics, the quality factor varies from consumer to consumer. The concept of behavioral intention is an indicator of that
customers will continue to buy service from the organization or leave the organization. Members of accounting profession providing
public accountant services that are the part of service sector, are affected by intense competition in the service sector. For this
reason,members of accounting profession are required to care about the service quality and customer satisfaction of the taxpayer for
whom they provide service. The measurement of the quality of service of members of accounting profession has become extremely
important in terms of customer relations and the continuity of relationship. The purpose of this study is to determine how declarer
income taxpayers perceive the quality of service which they buy from the members of accounting profession, and the influence of quality
on behavioral intention.In the scope of the study, it is expected that quality of service will positively affect behavioral intention. For this
purpose, a questionnaire was applied to 1.070 income taxpayers who purchased services from professional accountants in Balikesir
province center and districts, and the obtained data were subjected to statistical analysis and the results were interpreted. In the study, it
was seen that physical qualities, reliability and empathy dimensions were influential on customer satisfaction, and customer satisfaction
had a significant influence on behavioral intentions.

Keywords: Members of accounting profession (Public Accountant Services), service quality, customer satisfaction, behavioral intentions,
JEL Codes: M41, M31

MUHASEBE MESLEK MENSUPLARININ SUNDUGU HiZMETiN KALITESi, MUSTERI MEMNUNIYETi VE
DAVRANISSAL NiYETLER

OzET

Hizmet kalitesi, beklenen ile algilanan hizmet arasindaki fark olarak agiklanmaktadir Hizmet kavrami soyut bir 6zelik tasidigindan, kalite
unsuru tiketiciden tuketiciye degiskenlik gostermektedir. Davranigsal niyet kavrami ise, misterilerin organizasyondan hizmet almaya
devam edeceklerinin veya organizasyonu terk edeceklerinin bir gostergesidir. Hizmet sektorinlin bir pargasi olan mali misavirlik
hizmetlerini sunan muhasebe meslek mensuplari, hizmet sektoriinde yasanan yogun rekabetten etkilenmektedirler. Bu nedenle, muhasebe
meslek mensuplarinin  hizmet kalitesine ve kendilerinden hizmet alan mikelleflerin misteri memnuniyetine 6zen go6stermeleri
gerekmektedir. Muhasebe meslek mensuplarinin hizmet kalitesinin 6lglilmesi, musteri iliskileri ve iligkinin stirekliligi agisindan son derece
6nem kazanmaktadir. Bu ¢alisma, muhasebe meslek mensuplarindan hizmet satin alan gergek usulde vergilendirilen gelir vergisi muikellefi
(ticari kazang ve serbest meslek kazanci elde eden) isletme sahiplerinin satin aldiklari hizmetin kalitesini nasil algiladiklarinin, hizmet
kalitesinin musteri memnuniyeti izerindeki ve misteri memnuniyetinin de davranigsal niyetleri tizerindeki etkisinin tespit edilmesi amacini
tagimaktadir. Bu amagla, Balikesir il merkezi ve ilgelerindeki muhasebe meslek mensuplarindan hizmet satin alan 1.070 gelir vergisi
miikellefine ilgili literatiirden yararlanilarak olusturulan anket uygulanmis, elde edilen veriler istatistiksel analizlere tabi tutulmus ve

DOI:10.17261/Pressacademia.2017. 626 512 PressAcademia Procedia


mailto:atabay@balikesir.edu.tr
mailto:fatih.koc@kocaeli.edu.tr
mailto:mstfoder@gmail.com
mailto:alamur_bayram@hotmail.com

Global Business Research Congress(GBRC - 2017), Vol.3, p.512-521 Atabay, Koc, Oder, Alamur

sonuglar yorumlanmistir. Calismada, hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel o6zellikler, guvenilirlik ve empati boyutlarinin musteri
memnuniyeti tizerinde etkili oldugu, misteri memnuniyetinin de davranigsal niyetler Gzerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu goérulmustir.

Anahtar Kelimeler: Muhasebe meslek mensuplari (Mali Musavirlik Hizmetleri), hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, davranigsal niyetler
JEL Kodlari: M41, M31

1. GIRIS

Glnimuzde yasanan yogun rekabet, tim isletmeler agisindan kaliteli Griin/hizmet sunumunu zorunlu kilmaktadir.
isletmeler agisindan kaliteli tiriin/hizmet sunumu i¢cin muhasebe siirecinden elde edilen mali veriler son derece 6nemlidir.
isletmeler muhasebe siirecinden elde edilen bu mali verileri ya kendi organizasyonlari icinde yer alan muhasebe
birimlerinden, ya da bagimsiz galisan Serbest Muhasebeci ve Mali Mdusavirlik birolarindan hizmet alimi yoluyla elde
edebilirler. Ulkemizde, 6zellikle mikro dlgekli ve kiigiik dlcekli isletmeler, ihtiya¢ duyduklari mali verileri bagimsiz ¢alisan
Serbest Muhasebeci ve Mali Musavirlik burolarindan hizmet alimi yoluyla elde etmektedirler. Bu agidan bakildiginda,
kendileri de bir isletme olan muhasebe meslek mensuplari, kendi isletmeleri agisindan hizmet kalitesi ve mdisteri
memnuniyetine 6zen géstermeleri gerektigi kadar, hizmet verdikleri isletmelerin hizmet kalitesi ve misteri memnuniyetleri
izerinde de etkili olmaktadirlar. isletmeler, muhasebe hizmetleri vasitasiyla isletmelerinin finansal durumuiile ilgili en dogru
ve gilvenilir bilgilere ulasabilecek ve isletmenin taraflarina bu bilgiler sunulacaktir. Bu nedenle muhasebe meslek
mensuplari, hizmet verdikleri isletmelerle ilgili dogru, anlasilabilir, karsilastinlabilir, kolay erisilebilir ve zamaninda bilgiler
sunmak zorundadir. Ozetle, muhasebe meslek mensuplarinin verdigi hizmetin kalitesi, hizmet alan isletmeler igin &nemlidir.
Agiklanan nedenlerle, muhasebe meslek mensuplari igin hizmet kalitesinin olglilmesi ve misteri memnuniyetinin
belirlenmesi gerekmektedir. Bu durum musteri sadakatinin belirlenmesi agisinda da son derece 6nemlidir. Literatirde,
muhasebe meslek mensuplarinca verilen hizmetin kalitesini, misteri memnuniyetini dlgen veya bunlar arasindaki iliskiyi
belirlemeye yonelik c¢alismalar mevcuttur. Ancak, vyapilan literatir arastirmasi kapsaminda, muhasebe meslek
mensuplarindan hizmet satin alan isletmelerin algiladiklar hizmet kalitesi, misteri memnuniyeti ve davranissal niyetlerinin
bir arada incelendigi ¢alismaya rastlanmamistir. Bu degiskenlerin bir arada incelenmesi bu c¢alismanin 6zgiin tarafini
olusturmaktadir.

2. LITERATUR TARAMASI
2.1. Hizmet Kalitesi

Kalite, misteri ihtiyacglarini karsilayan ve boylece misteri memnuniyetini saglayan Griin 6zellikleri anlamina gelir (Juran ve
Godfrey, 1999). Kalite, bir Grinin sahip oldugu Ustinlik veya mikemmellik olarak tanimlanirken, algilanan kalite ise,
Urtiniin mikemmelligine veya Ustuinliigline yonelik tiiketici degerlendirmesi (yargilamasi) olarak tanimlanir (Zeithaml, 1988).
Kalite, mUsteri memnuniyeti, kar ve ekonomik blyime icin 6nemli bir faktordir (Deming ve Edwards, 1982; Kennedy, 1987;
Rust vd, 1995). Kalite sadece uriinlerde degil, musteriler icin sunulan hizmette de aranir.

Hizmet kalitesi, musterilerin algilari ile beklentilerini karsilastiran sireci degerlendiren bir sonugtur. (Grénross, 1984).
Hizmet kalitesi, bir isletmenin ve onun sundugu hizmetlerin tiiketicilerde biraktigi genel izlenim diye tanimlanabilmektedir
(Hank ve Baek, 2004:208). Parasuraman ve ark. (1985, 1988) hizmet kalitesini, musterilerin bir hizmete iliskin beklentileri ile
yararlandigi gercek hizmet deneyimindeki algisi arasindaki fark olarak agiklamiglardir. Cronin ve Taylor (1992, 1994) hizmet
kalitesinin sadece algilanan hizmeti kullanarak olgtilmesi gerektigini savunarak, hizmet kalitesini, miisteri memnuniyeti ve
satin alma niyeti arasindaki iliski ile agiklanmaya ¢alismislardir. Kalite agisindan esas belirleyici unsur tiketicinin hizmetten
beklentisidir (Kuglikaltin, 2007). Hizmet kalitesi misterinin firmada kalmasini, rekabet yetenegi gibi firmaya stratejik
kazanglar ve uzun dénem karlilik saglayan 6nemli bir kavramdir (Mpinganjira, 2015).

Literatirde hizmet kalitesini 6lgmek igin gelistirilen iki model 6n plana g¢ikmaktadir. Bunlar Parasuraman vd. (1988)
tarafindan gelistirilen SERVQUAL yéntemi ve Cronin ve Taylor (1992)’in ortaya attigi SERVPERF yontemidir.

2.2. Miisteri Memnuniyeti

Musteri memnuniyeti, misterinin bir mal veya hizmetten umdugu yada bekledigini elde etmenin verdigi iyi hissetme veya
hosnutlugu ifade eden psikolojik bir kavramdir (Pizam ve Ellis, 1999:327). Oliver (1997:13), misteri memnuniyetini; bir mal
veya hizmetin bir 6zelliginden veya hizmetin bitiin olarak kendisinden, tiketimle ilgili keyif verici tatminkarlik olarak ifade
etmektedir (Mohammad ve Alhamadani, 2011: 63). Mdsteriler, satin aldiklari Griin ve hizmetlere yonelik gesitli beklentilere
sahiptir (Hubbert vd, 1995: 7; Wall ve Berry, 2007: 62). Misteri memnuniyeti, tiketicinin alim sonrasi elde ettikleri ile
beklentilerini karsilastirdiginda ortaya gikan olumlu durumdur (Peter & Olson, 2010). Musteriler agisindan satin alinan Griin
ve hizmetlerde beklentilerin karsilanmasi, onlarin memnuniyetini arttiran en énemli uygulamadir (Parasuraman vd, 1988).
isletmelerin uzun dénem rekabet avantaji saglamalarinda ve amaglarina ulasmalarinda miisteri memnuniyeti dnemli bir rol
Ustlenmistir (Henning-Thurau & Klee, 1997).
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2.3. Davranigsal Niyetler

Davranissal niyetler, tiiketicinin gelecekte ayni Grlin veya hizmeti tekrar talep edip etmeyecegini gosteren davraniglar
bltlinudir (Yang vd. 2011).Davranissal niyet, muisterilerin firmadan hizmet almaya devam edeceklerinin veya firmay terk
edeceklerinin bir gostergesidir (Lin ve Hiesh, 2005). Smith vd. (1999) davranissal niyetleri; ekonomik ve sosyal davranislar
olarak iki grupta incelerken, Cronin vd. (2000) ise davranissal niyetleri; isletmeye sadik kalma, baskalarina olumlu
tavsiyelerde bulunma, isletmeye daha fazla para harcama olarak ti¢ madde ile daha genis olarak incelenmistir.

2.4. Muhasebe Meslek Mensuplari ile ilgili Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti ve Davranissal Niyetler ile ilgili Literatiir

Literatiirde, muhasebe meslek mensuplarinca ve denetim firmalarinca verilen hizmetin kalitesini, mlsteri memnuniyetini
olgen veya bunlar arasindaki iliskiyi belirlemeye yonelik ¢alismalar mevcuttur. Higgins ve Ferguson (1991), hizmet kalitesi
boyutlarinin muhasebe hizmetleri Uzerine nasil uygulandigini analiz etmisler, hizmet kalitesini arttirmak i¢in muhasebe
firmalarina yoénelik oneriler getirmislerdir. Armstrong ve Smith (1993), muhasebe firmalarinin musteriler tarafindan
secilmesini etkileyen pazarlama faktorlerini ve bu pazarlama faktorleri ile misterilerin hizmet kalitesi algilari arasindaki
iliskiyi analiz etmislerdir. Bu galismada, muhasebe firmalarinin misteriler tarafindan secilmesini etkileyen pazarlama
faktorlerinin; tcretler, fiziki olanaklar, firmanin itibari, ¢alisanlarin davranisi kalitesi, firmanin deneyimi, arkadas fikirleri gibi
ic ve dis faktorler oldugu belirtilmistir.

Keng ve Liu (1998), Parasuraman tarafindan gelistirilen SERVQUAL o0lgegini uyarlayarak yaptiklari ¢alismada Singapur,
Japonya, Avrupa ve ABD'deki firmalarin neden bes biiylik denetim firmasini (Ernst&Young, Coopers&Lybrand, Price
Waterhouse, Peat Marwick ve Deloitte&Touche) segtiklerini, denetim sirketlerinin performanslarini ve bu performanslar ile
musteri beklentileri arasindaki farkhlklari tespit etmislerdir. Calismada, firmalarin blyik denetim firmalarini segmesinde en
onemli etkenin firmanin itibari oldugu, bunu ucretin ve firmanin uzmanlginin izledigi tespit edilmistir. Marton ve Scott
(2007), Avustralya’daki denetim sirketlerinin hizmet kalitesini 6lgmek ve misterilerinin ek hizmetler alma niyetlerine hizmet
kalitesi algilamalarinin etkisini degerlendirmek amaciyla yaptiklari ¢alismada, hizmet kalitesiyle misteri tutma arasinda
dislik bir iliski oldugunu tespit etmisler, bu durumu denetim firmasi degistirmenin pahal olmasina baglamislardir. Bu
calismada hizmet kalitesi ile diger potansiyel musterilere tavsiye etme arasinda ise bir iliski bulundugu, agizdan agza
tavsiyenin 6nemli bir tanitim araci oldugu sonucuna varilmistir.

Ustaahmetoglu vd. (2013), Rize’deki muhasebe hizmetini disaridan satin alan 65 vergi mikellefi ile yaptiklar ¢alismada,
muhasebe hizmeti satin alan misterilerin algiladiklari hizmet kalitesi ile bekledikleri hizmet kalitesi arasinda bazi farkliliklar
bulundugu, muhasebe hizmeti satin alan musterilerin kendilerine sunulan hizmetin kalitesini fiziksel boyutta beklentilerinin
Uzerinde algilarken giivenilirlik, heveslilik, gliven ve empati boyutlarinda beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi
arasinda anlamli farkliliklar olmadigi tespitinde bulunmuslardir. Yildiz ve meslektaslari (2013), Kocaeli’'nde faaliyet gosteren
1253 Kurumlar Vergisi mikellefi isletme Gzerinde anket yontemi ile yaptiklari ¢calismada, muhasebecilerini degistirme ile
hizmet kalitesinin giivenilirlik, gliven, heveslilik ve empati boyutlari arasinda anlamh bir iliski bulundugu, fiziksel 6zellikler
boyutu arasinda ise anlaml bir iliski bulunmadigi sonucuna varmislardir. Calismada miikelleflerin, muhasebecilerini
degistirip degistiremeyeceklerine karar verirken uygun arag, bironun genel gorinist, ¢alisanlarin giyimi gibi fiziksel
ozellikleri goz ardi ettikleri tespitinde bulunulmustur.

Banar ve Ekergil (2010), Eskisehir il merkezinde faaliyet gbsteren ve muhasebe hizmetlerini Serbest Muhasebeci ve Serbest
Muhasebeci Mali Misavir’lerden satin alan 269 isletme Uzerinde anket yontemiyle yaptiklari ¢alismalarinda, muhasebe
meslek mensuplarinin misteri memnuniyetini etkileyen hizmet kalitesi boyutlarinin “glivenilirlik”, “empati” ve “fiziksel
ozellikler” oldugu tespitinde bulunmuslardir. Ustaahmetoglu ve Savci (2011) , muhasebe birolarinda sunulan hizmetlerinin
algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasindaki boslugun muhasebeciler tarafindan nasil algilandigini belirlemek amaciyla
yaptiklari ¢alismada, muhasebe meslek mensuplarinin hizmet kalitesi algilama ve beklentilerinin heveslilik ve empati
boyutlarinda farkliik gosterdigi, buna karsin fiziksel 6zellikler, glivenirlilik ve gliven boyutlarinda bir farklilik bulunmadig
belirtilmistir. Tark (2009), denetim firmasi misterisi olan isletmelerin algiladiklar hizmet kalitesinin, misteri tatmini ve
sadakati Uzerindeki etkilerini tespit etmeyi amaglayan c¢alismada, denetim firmasi mdisterilerinin algiladiklari hizmet
kalitesinin musteri tatminini anlamh ve pozitif olarak etkiledigi, tatminin ise sadakati anlamli ve pozitif yonde etkiledigi
tespiti yapilmigtir. Calismada ayrica algilanan kalitenin dogrudan sadakati etkileyip etkilemedigi de arastirilmis ve test
sonuglarina gore, algilanan kalitenin dogrudan sadakati anlamli ve pozitif yonde etkiledigi tespiti yapilmistir. Yanik vd.
(2012), tarafindan yapilan ¢calismada, Kocaeli ilinde ¢alisan muhasebe meslek mensuplarinin ideal hizmet kalitesi ve mevcut
hizmet kalitesi algilari SERVQUAL 6lgegi ile arastiriimis, ¢alisma sonucuna gore, muhasebe meslek ¢alisanlarinin ideal fiziksel,
givenilirlik ve empati algilayislari ile mevcut fiziksel, glivenilirlik ve empati algilayislari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
fark oldugu tespit edilmistir. Yayla ve Cengiz (2006), muhasebe birolarinin kalite artirma gabalarinda 6nemli olan kalite
faktorlerinin 6nem dizeyini ve bir biitiin olarak kalitenin misteri memnuniyetine olan etkisini belirleyen genel bir model
gelistirmek amaciyla yaptiklari calismada, hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel 6zelliklerin, glivenlik, heveslilik, giivence ve
empati boyutlarinin algilanan kaliteyi olumlu yénde etkiledigi, algilanan kalitenin de muisteri memnuniyetini olumlu yénde
etkiledigi tespitinde bulunmuslardir. Saxby vd. (2004), muhasebe hizmeti satin alan 154 isletme lzerinde yaptig ¢calismada
hizmet kalitesi boyutlarindan givenilirlik ve glivenlik boyutlarinin musteri tatmini ile anlaml iliski icerisinde oldugu
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sonucuna varmis, fiziksel 6zellikler, heveslilik ve sempati boyutlarinin ise misteri tatmini ile anlamli iliski tespit edememistir.
Calismada, muhasebe hizmeti alan isletmeler agisindan glvenilirligin en 6nemli unsur oldugu, glvenilirlik igerisinde de
dogruluk (kayitlarin ve islemlerin dogrulugu) unsurunun en 6nemli bilesen oldugu vurgulanmistir.

3. ARASTIRMANIN AMACI, VERI VE YONTEM

Bu bolimde arastirmanin amaci, arastirmanin hipotezleri ve modeli, arastirmanin evreni ve 6rneklem ile anket formunun
tasarimi agiklanmaktadir.

3.1 Aragtirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, muhasebe meslek mensuplarindan hizmet satin alan beyannameli gelir vergisi miikelleflerinin satin
aldiklari  hizmetin kalitesini nasil algiladiklarini, hizmet kalitesinin mdisteri memnuniyeti Gzerindeki ve mdusteri
memnuniyetinin de davranigsal niyetleri Gzerindeki etkisini tespit etmektir.

3.2 Arastirmanin Hipotezleri ve Modeli

Calismanin amacini ifade eden model Sekil 1’de sunulmustur.

Sekil 1: Aragtirmanin Modeli

Hizmet Kalitesi

Fiziksel Ozellikler

Davranigsal Niyet
Guvenilirlik

\: Baskalarina Oneride

Heveslilik » Misteri <: Bulunma
Memnuniyeti

/ v Yeniden Satin Alma

Guvenlik
Empati

Arastirmanin modeline uygun olarak asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H1la: Hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikler boyutunun migsteri memnuniyeti Gzerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
H1b: Hizmet kalitesinin glivenilirlik boyutunun miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

H1lc: Hizmet kalitesinin heveslilik boyutunun musteri memnuniyeti Gzerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

H1d: Hizmet kalitesinin glivenlik boyutunun misteri memnuniyeti Gzerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

H1le: Hizmet kalitesinin empati boyutunun misteri memnuniyeti Gzerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

H2: Misteri memnuniyetinin baskalarina éneride bulunma niyeti Gizerinde anlamli ve pozitif bir iliski vardir.

H3: Misteri memnuniyetinin yeniden satin alma niyeti Gzerinde anlamli ve pozitif bir iliski vardir.

3.3 Arastirmanin Evreni, Orneklem ve Anket Formunun Tasarimi

Bu arastirmada, Balikesir ili merkez (Balikesir merkez olarak ifade edilen bolim Altieylil ve Karesi olmak Uzere 2 ilgeden
olugmustur) ve 18 ilgesinde bulunan ve muhasebe hizmetini disaridan satin alan gercek usulde vergilendirilen gelir vergisi
mukellefi olan (ticari kazang ve serbest meslek kazanci elde eden) isletme sahipleri ana kitle olarak belirlenmistir. Gelir
idaresi Baskanhg (GIB) istatistiklerine gére Balikesir ilindeki gercek usulde vergilendirilen gelir vergisi mikellefleri sayisi
arastirmanin basladigi Kasim 2016 tarihi itibariyle 28.002’dir. Bu sayinin icerisinde TURMOB kayitlarina gére sayisi 643 olan
bagimsiz galisan Serbest Muhasebeci Mali Miusavirler’de dahildir. Arastirma muhasebe meslek mensuplarinin verdigi
hizmetin kalitesinin ve misteri memnuniyetinin degerlendiriimesi oldugu igin, meslek mensuplari kapsam disinda
birakildiginda, arastirmanin ana kutlesi (28.002 — 643 =) 27.359’dur. Arastirmada veri toplama araci olarak anket yontemi
kullaniimistir. Anket uygulamasi igin kolayda 6rnekleme metodu segilmis ve uygulama ylz yiize yapilarak gergeklestirilmistir.
Arastirma kapsaminda 1.163 isletme sahibi ile gorlstlmustir. Eksik bilgi verilen 93 anket arastirmaya dahil edilmeyerek,
1.070 anket veri analizinde kullaniimistir. Niifus ve kapsam dahilindeki isletme sayisi az olan bazi ilgelerde hi¢ sonug
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alinamamistir. Anket formu 4 bélimden olusmaktadir. Birinci bolim demografik faktorlerden, ikinci bolim hizmet kalitesi
Olgeginden, Uglincti 6lum misteri memnuniyeti Olgeginden ve doérdinci bolim davranissal niyetler 6Glgeginden
olusmaktadir. Arastirmada Banar ve Ekergil (2010) tarafindan Saxby vd. (2004)'nin muhasebe firmalari igin uyarladig
SERVQUAL 6lgegi anketinden yararlanilarak kullanilan 25 sorudan olusan Hizmet Kalitesi Olgegi ve Ishak vd. (2006) ile Saxby
vd. (2004)'nin kullandiklari &lceklerden vyararlanilarak kullanilan 6 sorudan olusan Miisteri Memnuniyeti Olgegi
kullanilmistir. Davranissal Niyetler Olgegi Lam vd.(2004)’nin ¢alismasindan alinmis olup 5 sorudan olusmaktadir. Olgekler,
(1) Kesinlikle Katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Kararsizim, (4) Katiliyorum, (5) Kesinlikle Katiliyorum olmak Gzere 5
basamakh likert tipi puanlanmistir. Arastirmada kullanilan 6lgeklerin gegerlilik ve giivenilirlik analizleri (agiklayici faktor
analizi, dogrulayici faktor analizi ve Cronbach Alpha glvenilirlik katsayisi) SPSS ve AMOS paket programlari kullanilarak
yapilmistir.

4. BULGULAR
4.1. Demografik Faktorlere iliskin Bulgular
Asagidaki Tablo 1’de ankete katilan isletme sahiplerinin demografik 6zelliklerini gosteren frekans dagihimlari gorilmektedir.

Tablo 1: Demografik Ozellikler

Cinsiyet Frekans Yiizde Medeni Durum Frekans Yiizde
Kadin 208 19.4 Evli 849 79.3
Erkek 862 80,6 Bekar 221 20,7
Toplam 1070 100,0 Toplam 1070 100,0
Yas Frekans Yiizde Egitim Durumu Frekans Yiizde
24 ve Alti 56 5.2 ilkokul 114 10.7
25-30 207 19,3 Ortaokul 208 19,4
31-35 171 16,0 I:ise 489 45,7
36-40 214 20,0 On Lisans 121 11,3
41-45 165 15,4 Lisans . 111 10,4
46-50 116 10,8 Lisans Ustl 27 2,5
51-55 77 7,2 Toplam 1070 100,0
56-60 42 3,9

61 ve Uzeri 22 2.1

Toplam 1070 100,0 Miikellefiyet Tiirii Frekans Yiizde
_ 1.Sinif Tacir 401 37.5
Isletme Tiirii Frekans Yuzde 11.Sinif Tacir 640 59,8
Tek Sahis 965 90,2 Serbest Meslek Erbabi 29 2,7
Adi Ortaklik 105 9,8 Toplam 1070 100,0
Toplam 1070 100,0

Faaliyet Siiresi Frekans Yiizde Mevcut SMMM ile Caligma Siiresi Frekans Yiizde
1-5vil 349 32,6 1-5Yil 489 45,7
6-10 Vil 300 28,0 6-10 Vil 297 27,8
11-15 Vil 164 15,3 11-15Yil 128 12,0
16-20 Vil 121 11,3 16-20 Vil 89 8,3
21-25VY1l 54 5,0 21-25 Yl 38 3,6
26 ve Uzeri 82 7.7 26 ve Uzeri 29 2,7
Toplam 1070 100,0 Toplam 1070 100,0

Arastirmaya katilan isletmelerin, mevcut islerini yapma siirelerinin ortalama 10,81 yil oldugu gorilmdistir. Arastirmaya
katilan isletmelerin mevcut muhasebecileri ile galisma ortalamalari ise 8,25 yil olarak ifade edilmistir.

4.2. Gegerlilik ve Giivenirlilik

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin gegerlilikleri igin agiklayici ve dogrulayici faktér analizleri yapilmistir. Bunun yani sira, her
Olgegin AVE (Average Variance Extract) degerleri sunularak yakinsak (convergent) gecerliligin var olup olmadigi
arastirilmistir. Guvenilirlik igin, 6lgeklerin Cronbach’s Alpha ve CR (Composite Reliability) degerleri sunulmustur.

4.3. Arastirmada Kullanilan Olgeklere iliskin Agiklayici ve Dogrulayici Faktor Analizleri

Hizmet kalitesi 6lgegi (SERVQUAL) hem Tiirkiye’de hem de uluslararasi literatiirde birgok kez ele alinip incelenmistir. Birgok
farkh tlkede ve sektorde olgegin gecerlilik ve glivenilirligi test edilmistir. Bu noktada, olgegin bu g¢alisma igin kullanilip
kullanilamayacagini belirlemek i¢in 6nce Agiklayici Faktor Analizi (AFA), sonra da dogrulayici faktor analizi (DFA) yapilmistir.
Analiz sonuglari asagidaki tabloda sunulmustur.
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Tablo 2: Agiklayici ve Dogrulayici Faktor Analizleri

Olgeklere iliskin Cesitli Degerler
AVE
. AFA " . DFA CR
Olgekler . Ozdeger Aciklanan Cronbach’s . . (Average Model Uyum
Faktor . Faktor (Composite . . .
L (Eigenvalue) Varyans Alpha L L Variance Degerleri
Yikleri Yikleri Reliability)
Extract)
Memnuniyet
MM 1 0,725 0,733
MM 4 0,698 0,722 CMIN/DE=
MM 2 L 0,691 13,162 39,885 0,877 0.774 0,874 0,537 )
MM 3 0,665 0,756 2,621
MM 5 0,566 0,706
MM 6 0,515 0,703
Giivenilirlik
HK 08 0,683 0,739
HK 09 0,682 0,733
HK 07 0,642 0,693
HK 10 0,618 1,872 5,674 0,847 0,701 0,850 0,487
HK 11 | 0,594 0,670 RMR=0,018
HK 05 0,466 0,645
HK 06 *E
Fiziksel Ozellikler
HK 03 0,760 0,736
HK 02 | 0.732 1,565 4,742 0,808 0,720 0,810 0,515
HK 01 0,686 0,715 GFI=0,918
HK 04 0,656 0,700
Empati
HK 23 0,669 0,730
HK 22 0,656 0,724
HK 24 0,615 1,128 3,419 0,803 0,688 0,794 0,491
HK 25 0,582 * AGFI= 0,924
HK 21 0,581 0,659
Heveslilik
HK 14 0,673 0,728
HK 13 0,670 0,675
HK 15 0,629 1,043 3,162 0,813 0,738 0,814 0,522 CFI= 0,959
HK 16 0,629 0,748
HK 12 *E -
Baskalarina Oneride Bulunma
DN 03 0,797 0,875
1,001 3,034 0,875 0,876 0,702
DN 02 0,779 0,806 TLI= 0,954
DN 01 0,769 0,831
Giivenlik
HK 19 0,738 0,695
HK 20 | 0,609 0,965 2,926 0,765 0,749 0,765 0,521
HK 18 0,604 0,720
HK 17 *x - RMSEA= 0,039
IYeniden Satin Alma
DN 04 0,837 0,861
g 0,826 2,505 * g 0,817 0,691
DN_05 0,791 ! ! 0,801 ’ ’

Cikarim Metodu: Principal Component Analysis.

Dondirme Metodu: Varimax with Kaiser Normalization.

Aciklanan Toplam Varyans: 65,345

* Bu olgek iki sorudan olustugu icin Cronbach’s Alpha degeri hesaplanamamigtir.

** Faktor yapisini bozdugu veya disik faktor yikine sahip oldugu igin 6lgekten gikarilmistir.

Tablo 2 incelendiginde hizmet kalitesi 6lgeginin 5, davranigsal niyetler olgeginin 2 ve musteri memnuniyeti Olgeginin
Ongorildugi gibi 1 boyutlu oldugu gorilmustir. Ortaya ¢ikan bu faktor yapisinin agiklanan varyans diizeyi % 65,345 dir.
Ayrica KMO (0,960) ve Barlett (Anlamlilik= 0,001) testleri dikkate alindiginda, elde edilen bu veriye faktor analizinin
vapilabilecegi goriilmektedir. Agiklayici faktor analizi sonucunda, hizmet kalitesi 6lgeginin glvenilirlik alt boyutundan HK_06,
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heveslilik alt boyutundan HK_12 ve glvenlik alt boyutundan HK_17 sorular dustk faktor yukine sahip olduklari igin
dlcekten cikarilmistir. AFA’da dzdeger (eigenvalue) degeri 1 kabul edilmistir. Ozdeger 1’in Ustiinde olan faktérler dlgeklerin
faktor yapisini gostermektedir. Ancak, AFA analizi sonucunda 6zdegeri 1’in Ustiinde olan 6 faktor goézikmektedir. Bu
noktada, literatiire uygun olan faktor yapisini elde etmek igin 6zdeger katsayisinin 1’in altinda olmasina misaade edilmistir.
Bu tercih sonucunda literatiire uygun faktor yapisina ulasiimistir. Ancak, bu sonucun dogrulanmasina ihtiyag vardir. Bu
nedenle, arastirmanin bu asamasinda DFA yapilmistir. DFA analizinde tim model uyum degerlerinin mikemmel uyum
gosterdigi goriilmektedir. Ancak DFA analizinde ilk asamada, empati alt boyutunda bulunan HK_25 sorusu disik faktor
yukiine sahip olmasi nedeniyle 6lgekten ¢ikariimistir. Yapilan analizler sonucunda, tiim olgeklerin gegerlilik ve glvenilirlik
kosullarini sagladigi sdylenebilir. Olceklerin gegerlilik kosulunun saglanmasi icin faktdr yiiklerinin AFA’da 0,50’nin altinda
(DFA’da 0,60'in altinda) olmamasi istenir (Hair, Black, Babin, ve Anderson, 2010; Field, 2009). Bunun yani sira, gegerlilik igin,
Olgeklerin Average Variance Extract (AVE) degerlerinin de 0,50’nin Ustiinde olmasi gerekir (Hair vd, 2010; Gaskin, statwiki
kolobkreations.com). AVE degerleri incelendiginde, givenilirlik (0,487) ve empati (0,491) oOlcekleri disindaki tim olgeklerin
degerlerinin 0,50'nin Ustiinde bir degere sahip oldugu gorilmektedir. Tablo incelendiginde, glvenilirlik ve empati
degiskenlerinin AVE degerlerinin 0,50’ye ¢ok yakin oldugu, bu nedenle de gegerlilik agisindan bir sorun olmayacagi
sdylenebilir. Olgeklerin giivenilirligi ele alindiginda, AFA analizi sonucu elde edilen faktér yapilarindan hareketle Cronbach’s
Alpha degerleri hesaplanmis ve tim o6lgeklerin 0,70in Ustlinde oldugu gorilmustiir. Yalnizca, Yeniden Satin Alma Niyeti iki
sorudan olustugu icin alfa degeri hesaplanamamistir. Bu asamadan sonra, DFA analizi sonucunda elde edilen CR degerlerine
de deginmek gerekmektedir. CR degeri de bir givenilirlik gostergesidir ve tiim degerlerin 0,70’in Ustiinde olmasi istenir (Hair
vd, 2010; Gaskin, statwiki kolobkreations.com). Ayrica CR degeri iki sorudan olusan &lgekler iginde hesaplanabilir. Tablodaki
CR degerleri incelendiginde, tiim degerlerin giivenilirlik kosulunu olan alt sinirin Gstiinde oldugu gorilmektedir. Olgeklerin
gecerlilik ve glvenilirligi saglandiktan sonra, degiskenler arasindaki iliskileri (korelasyon) ve bazi tanimlayici istatistikleri
incelemek yerinde olacaktir. Bu amagla asagidaki tablo hazirlanmistir.

Tablo 3: Degiskenler Arasindaki iliskiler ve Bazi Tanimlayici istatistikler

Degiskenler 1 2 3 4 5 6 7 Ortalama | Std. Sapma
(1) Memnuniyet 4,334 0,598
(2) Fiziksel 0,568" 4,166 0,642
(3) Guvenilirlik 0,717" | 0,595~ 4,295 0,589
(4) Heveslilik 0,581 | 0,542 | 0,607 4,192 0,660
(5) Guvenlik 0,541 | 0,477 | 0,564 | 0,663 4,168 0,684
(6) Empati 0,585 | 0,538 | 0,616 | 0,648 | 0,650 4,145 0,639
(7)_DN_Onerme | 0,613 | 0,401 | 0,573 | 0,492 | 0,464 | 0,518 4,253 0,720
(8) DN_Satinalma | 0,539 | 0,337 | 0,494 | 0,414"" | 0,405 | 0,439 | 0,487 | 4,298 0,710

**_ Korelasyonlar 0.01 duizeyinde anlamlidir.
4.4. Hipotezlerin Testi
Arastirmanin modeline uygun olarak kurulan hipotezlerin test edilmesi igin Yapisal Esitlik Modellemesi yontemi AMOS

programi kullaniimistir. Test sonuglari asagidaki tabloda sunulmustur.

Tablo 4: Hipotezlerin Testi

Degiskenler Regiteci.yon I-SIZ:a T degeri P R?
Memnuniyet <--- Fiziksel 0,080 0,039 2,022 0,043**
Memnuniyet <--- Giivenilirlik 0,614 0,056 11,504 0,001***
Memnuniyet <--- Heveslilik 0,092 0,057 1,425 0,154 0,75
Memnuniyet <--- Guvenlik 0,049 0,061 0,666 0,506
Memnuniyet <--- Empati 0,109 0,059 1,761 0,078*

Yeniden Satin Alma  <--- Memnuniyet 0,673 0,047 17,856 0,001 %** 0,45
Baskalarina Onerme  <--- Memnuniyet 0,735 0,047 20,209 0,001 %** 0,54

*0,10'a gore, ** 0,05’e gore, *** 0,001’e gore anlamhdir.
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Tablo incelendiginde, hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikler (P=0,043), glvenilirlik (0,001) ve empati (0,078) boyutlarinin
misteri memnuniyeti lGzerinde etkili oldugu goérilmektedir. Bunun yani sira, heveslilik ve giivenlik boyutlarinin memnuniyet
izerinde etkili olmadigi tespit edilmistir. Bu sonuglardan hareketle, Hla, H1b ve Hle hipotezleri kabul edilirken, Hlc ve H1d
hipotezleri desteklenmemistir. Ayrica, hizmet kalitesinin boyutlari ile misteri memnuniyeti arasindaki etkiyi inceleyen
regresyon modelinin R2 degeri 0,75 olarak belirlenmistir. Bu durum hizmet kalitesinin memnuniyet tizerindeki gligli etkisini
gbstermektedir. Misteri memnuniyeti ile davranissal niyetler arasindaki etki dizeyleri incelendiginde, memnuniyetin
davranigsal niyetlerin satin alma (P= 0,001) ve baskalarina 6neride bulunma (P= 0,001) boyutlari Gizerinde anlamli bir etkiye
sahip oldugu gorilmektedir. Bu sonuglar isiginda, H2 ve H3 hipotezlerinin desteklendigi sdylenebilir.

5. SONUC VE ONERILER

Bu ¢alisma, muhasebe meslek mensuplarindan hizmet satin alan gergek usulde vergilendirilen gelir vergisi mukellefi (ticari
kazang ve serbest meslek kazanci elde eden) isletme sahiplerinin satin aldiklari hizmetin kalitesine iliskin algilarini, hizmet
kalitesinin musteri memnuniyeti lizerindeki ve misteri memnuniyetinin de davranissal niyetleri lzerindeki etkisini tespit
etme amaciyla yapilmistir. Hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel 6zellikler boyutu, meslek mensuplarinin biirosunun genel
gorinimi ve yeterliligi, teknolojik ekipman kullanimi, biro ¢alisanlarinin giyimleri gibi maddi degerlerden olusmaktadir.
Calismada fiziksel 6zellikler boyutunun (P<.05 diizeyinde) musteri memnuniyeti Gzerinde etkili oldugu belirlenmistir. Bu
durum literatlrdeki calismalarla (Yayla ve Cengiz, 2006; Banar ve Ekergil, 2010) 6rtiismektedir. Bu sonug, muhasebe meslek
mensuplariin birolarinin ve galisanlarinin fiziksel gériiniimlerine 6nem vermeleri geregini ortaya koymaktadir. Hizmet
kalitesi boyutlarindan givenilirlik boyutu; muhasebe hizmetlerinin dogru, hatasiz, zamaninda yapilmasi, misterilerin
sorunlarina gliven verici ¢6ziimler ve yaklasimlarda bulunulmasi ile ilgilidir. Calismada giivenilirlik boyutunun (P<.001
diizeyinde) misteri memnuniyeti Gzerinde etkili oldugu belirlenmistir. Bu durum literatiirdeki ¢alismalarla (Saxby vd., 2004;
Yayla ve Cengiz, 2006; Banar ve Ekergil, 2010; Yildiz vd., 2013) paralellik gostermektedir. Muhasebe meslek mensuplari,
hizmet verdikleri mukellef grubunun defterlerini tutmakta, beyanname ve bildirimlerini dizenlemekte, bu nedenle
mikelleflerin basta mali idare olmak Uzere kamuya olan miukellefiyetlerinin yerine getirilmesini saglamaktadirlar. Bu
yoniyle, meslek mensuplarindan hizmet satin alan miikellefler agisindan zamaninda, dogru ve hatasiz hizmet almak,
herhangi bir cezai mieyyide ile karsilasmamak agisindan son derece 6nemlidir. Muhasebe meslek mensuplarinin
kendilerinden hizmet alan miikelleflere zamaninda, dogru, hatasiz ve ¢6ziim odakli hizmet sunumu igin kendilerini strekli
yenilemeleri, mevzuattaki, uygulamadaki ve meslegi ile ilgili teknolojideki degisimleri yakindan takip etmeleri son derece
onemlidir. Boylece mesleki bilgilerini siirekli canh tutmali ve bunu musterilerinin farketmesini saglamaldir. Hizmet kalitesi
boyutlarindan empati boyutu, meslek mensubunun ve galisanlarinin misterileri ile olan iliskileri, musterilerini anlamaya
calismalar, calisma saatlerini belirlerken musteri ihtiyaglarini dikkate almalari ve kendilerini yenilemeleri ile ilgilidir.
Calismada empati boyutunun (P<.10 diizeyinde) misteri memnuniyeti (izerinde etkili oldugu belirlenmistir. Bu durum
literatiirdeki calismalarla (Yayla ve Cengiz, 2006; Banar ve Ekergil, 2010; Yildiz vd., 2013) uyumludur. insanlarla yiiz yiize
iletisim gerektiren tim meslek gruplarinda oldugu gibi, muhasebe meslek mensuplarinin da mdsteri iliskilerine 6nem
vermeleri gerekmektedir. Muhasebe meslek mensuplari, musterilerinin gikarlarini korumak ve onlarla ilgilenmek
durumundadir. Dahasi, meslek mensuplari hizmet verdikleri musterilerin ¢ikarlarini koruduklarini, uygulamalariyla onlara
hissettirmeli ve inandirmalidir. Muhasebe meslek mensuplarinin gittikge artmis olan is yukleri, musterileri ile olan
iletisimlerini zayiflatmamalidir.

Hizmet kalitesi boyutlarindan heveslilik boyutu, meslek mensubu ¢alisanlarinin misterilere yaklagimi ve onlarla iletisimi ile
ilgilidir. Calismada heveslilik boyutunun misteri memnuniyeti Gzerinde etkisi tespit edilememistir. Bu durum, muhasebe
meslek mensuplarindan hizmet satin alan mdasterilerin, meslek mensubu calisanlarindan ziyade dogrudan meslek
mensubuyla iletisimlerine daha fazla 6nem vermesinden kaynaklaniyor gibi géziikmektedir. Ayrica muhasebe meslek
mensubu ¢alisanlarinin ¢ok sik degisim gostermesi de bdyle bir sonug yaratiyor olabilir. Bu durumun belirlenmesi agisindan
farkh arastirmalara ihtiya¢ bulunmakta olup, gelecekte yapilacak yeni arastirmalara konu olabilir. Hizmet kalitesi
boyutlarindan glivenlik boyutu, meslek mensubu calisanlarinin yetkinligi ve givenilirligi ile ilgilidir. Cahsmada glvenlilik
boyutunun musteri memnuniyeti Gzerinde etkisi tespit edilememistir. Bu durum, muhasebe meslek mensuplarindan hizmet
satin alan musterilerin, meslek mensubu ¢alisanlarindan ziyade meslek mensubunun kendisinin yetkinligi ve glivenirliligine
onem verdikleri seklinde degerlendirilebilir. Zira, meslek mensubu g¢alisani meslek mensubunun kontrolii altinda ve
yonlendirmesiyle ¢alistigl icin, bu durum masteriler agisindan bakildiginda da makul ve mantiklidir. Misteri memnuniyeti ile
davranigsal niyetler arasindaki etki diizeyleri incelendiginde ise, memnuniyetin davranissal niyetlerin satin alma (P<.001) ve
baskalarina 6neride bulunma (P<.001) boyutlari tizerinde anlaml bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Muhasebe meslek
mensuplari, musterilerine sunduklari hizmet kalitesinin muisteri memnuniyeti Gzerinde olumlu etkisinin bulundugunu,
misteri memnuniyetinin de davranissal niyetleri Gzerinde etkili oldugunu anlamali ve musterilerine verdikleri hizmet ile ilgili
sireci iyi yonetmelidir. Bu ¢alismada hizmet kalitesinin dogrudan davranissal niyetler Gzerindeki etkisine yonelik bir analiz
yapilmamis olup, bu konu gelecekte yapilacak arastirmalarda ele alinabilir.
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