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Ekonomik yasamin geliserek biiyiimesi, yeni alanlarin ekonomiye dahil olmasi,
isletmelerin her gecen giin ekonomik degerlerin artmasma ve yeni isletmelerin
dogmasina neden olmaktadir. Bu baglamda ekonomide devlet kurum ve kuruluslan
ile siki bir bag icerisinde olan muhasebe meslek mensuplarina sunulan hizmetin bir
koprii gorevi gormesi nedeniyle biiyiik bir pay diismektedir.

Cahsmada muhasebe meslegi ve hizmet sektorii konular1 ele alinmis,
calismanin temel amaci ise; muhasebe meslek mensuplarimin sunmus olduklan
hizmetin kalitesini ne diizeyde algiladiklar1 ve demografik, mesleki durumlari,
miikellef sayilar gibi degiskenlerin sunmus olduklar: bu hizmeti ne yonde etkiledigi
iizerine olmustur. Cahsmanin uygulama boéliimiinde o6rneklem olarak
Kahramanmaras ’da faaliyet gosteren meslek mensuplar secilmis ve bu baglamda
meslek mensuplarin sunmus olduklar1 hizmetin kalitesi tespit edilmeye cahsilmistir.
Calismada ortaya cikan sonuclar neticesinde meslek mensuplarimin meslek yasaminda
yapilacak yeni diizenlemelere katki saglamasi beklenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Serbest Muhasebeci ve Mali Miisavirlik Meslegi, Hizmet Kalitesi,
Muhasebe Hizmet Kalitesi.



DEPARTMENT OF BUSINESS ADMINISTRATION
INSTITUTE OF SOCIAL SCIENCES
KAHRAMANMARAS SUTCU iMAM UNIVERSITY
ABSTRACT

MA THESIS

THE MEASUREMENT OF THE RELATIONSHIP
BETWEEN THE ACCOUNTANTS' TAXPAYER NUMBER
AND SERVICE QUALITY: THE SAMPLE OF
KA MANMARAS

Mehmet KAZAN
Supervisor : Assoc. Prof. Dr. Mahmut YARDIMCIOGLU
Year : 2014, Pages: 76+12

Jury : Assoc. Prof. Dr. Mahmut YARDIMCIOGLU (Chairperson)
: Assoc. Prof. Dr. Yiicel AYRICAY (Member)
: Assist. Prof. Dr. Orhan ERCAN (Member)

As the economical life extends, new areas are included in economy and the
number of enterprises raise and led the birth of new enterprises. Within this
context, the doyens of accountancy as a profession plays a mediating role between
the public institutions by serving in depth affairs and possesses a great share.

In the present study accountancy as a profession and services sector are
tackled and the main aim of this study focused on what ways the relationship
between the quality of perceived service and demographic, professional situations,
number of taxpayers is affected. The empirical part of the study has a randomly
selected sample of accountants in Kahramanmaras and within this context the
quality of the service provided by the sample was studied to be determined. It is
expected that the result of the present study can make contribution on the new
regulations about the professional life of accountants.

Keywords: Public Accountancy and Financial Consultancy Profession, Service
Quality, Accountancy Service Quality.
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ON SOz

Muhasebe meslegi yogun bir hizmet sektorii olup, cok eski bir gegmise dayanan
dinamik, gelisime a¢ik bir alandir. Ekonomik alanda yasanan iilke ekonomisindeki
bliylime sektorel anlamda biitlin sektorleri etkilemistir. Kaginilamaz bir sekilde bu
etkinin gozlendigi sektorlerin biriside muhasebe hizmeti sektorii olmustur. Gelisen bu
ekonomik biiyiime ekonomide isletme sayisini artirmis, artan bu isletme sayisiyla
birlikte muhasebe hizmeti sunan meslek mensuplarinin daha ¢ok miikellefe hizmet
sunmalarin1 gerektirmistir. Bu nedenlerle ve sayilamayan diger nedenlerle meslek
mensuplarinin artan miikellef sayisinin meslek mensuplarinin sunduklar1 hizmetin
kalitesini ne sekilde etkiledigi tespit edilmeye ¢aligilmastir.

Tez konumun se¢iminde bana yardimci olan, engin bilgi ve tecriibeleri ile tez
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YARDIMCIOGLU” na, isletme bolimii 6gretim iiyelerinden Saym Dog. Dr. Yiicel
AYRICAY’ a, Sayin Hikmet MARASLI’ ya ve anket calismamda meslek mensuplarina
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1. GIRIS

Muhasebe meslegi girdiler dogrultusunda isleyen bir siireci ve bu siire¢ sonucu
olusan bir ¢iktiyr biinyesinde barindiran dinamik bir yapiya sahip bir sistemdir. Bu
sisteme dinamiklik kazandiran ise ¢iktilar neticesinde sisteme yeni bir girdi yani bir
dontit olusturarak siireci yeniden yapilandirmaktir. Diger taraftan ¢ikti siirecinde olusan
verilerin ¢esitli kullanicilar1 bulunmaktadir. Bunlar isletmenin kendisi olabilecegi gibi
devlet, diger isletmeler, kredi saglayanlar, bankalar ve diger finans kuruluslari
sayilabilir.

Muhasebe siirecinde ise; isletmenin aktif ve pasifin de olumlu ya da olumsuz
degisme olusturan mali ve para ile ifade edilebilen ticari islemlerin, ilgili kaynaklardan
toplanmasi, dogruluklarinin saptanmasi, bu islemlerin kaydedilmesi, smiflandiriimasi,
olusan sonuclarin bir rapor halinde ilgili ¢evrelere sunulmasi ve bu bilgilerin analiz
edilip yorumlanmasi siirecidir.

Muhasebe meslegi bu acidan bakildiginda bir siireci ifade etmekte olup, bu
siirecte bir yogunluk bir karmasa oldugu goriinmektedir. Tanimda da bahsi gegen bu
karmagik siirecin muhasebe bilgi sistemleri c¢ercevesinde anlamli birer veriye
doniigmesini saglayan kisiler ise muhasebe meslek mensuplar1 olmustur.

Tirkiye’de bu faaliyetlerin bir fiil bagimsiz olarak icra eden muhasebe meslek
mensubu calisanlar1 olmustur.

Tiurkiye’de bu faaliyetleri yapanlar iliskin 01.06.1989 tarihinde Serbest
Muhasebeci Mali Miisavirlik ve Yeminli Mali Miisavirlik Kanunu olarak 3568 kanun
numarasiyla kabul edilmis. Bu kanunla beraber muhasebe meslegini icra edebilecekler
serbest muhasebeci mali miisavirler (SMMM) ve yeminli mali miisavirler (YMM)
olarak sayilmistir. Bu unvanlara ait sunulacak hizmetler yine kanunda belirtilmistir.
Tirkiye’de faaliyet gosteren isletmelerin muhasebe hizmetini bagimsiz bir sekilde satin
almas1 gerekmektedir.

Bilgi ¢ag1 olarak nitelendirilen 20. Yiizyil gerek teknolojinin her is alaninda
kendini gostermesi, gerek gelisen ekonomi nedeniyle karmasiklasan islemler bircok
alan1 etkiledigi gibi muhasebe siirecini ve meslegini de etkilemistir. Karmasiklasan bu is
yogunlugu isletmelere taraf olan vergi dairesi, sosyal giivenlik kurumu (SGK),
belediyeler, ticaret odalari, ticaret il midiirliikleri vs. bircok kurumla gergeklesen
islemleri de karmasik kilmistir.

Ekonominin hizla gelismesi, isletme sayilarmin artmasi, yukaridaki bahsi gecen
kurum ve kuruluslar ile gergeklesen karmasiklasan ekonomik islemler muhasebe
faaliyetini yiiriiten meslek mensuplarmin da daha dogru, tarafsiz ve zamaninda hizmet
sunmasini gerektirmektedir. Diger taraftan ise gelisen ve artan isletme sayilarmna hizmet
sunan bu meslek mensuplar1 daha c¢ok mikellefe hizmet sunmalarmi gerekli
kilmaktadir. Bu anlamda bakildiginda arastirma artan bu meslek mensubu basina diisen
miikellef sayisinin, meslek mensubunun sunmus oldugu hizmet kalitesini ne yonde
etkiledigi yoniinde olmustur.

Calismanin amaci ise; Kahramanmarag’ta faaliyet gosteren serbest muhasebeci
ve serbest muhasebeci mali miisavirlerin birer meslek mensubu olarak miikelleflerine
sunmus olduklar1 hizmeti ne sekilde algiladiklar1 ve bu algilanan hizmet kalitesinin
hizmet sundugu miikellef sayisiyla iligkisinin tespit edilerek miikellef sayisin
belirlenmesinde nasil bir yol izlenilmesine yonelik bilgiler verecektir.

Gelir idaresi baskanligi (GIB)'nmn 21.09.2012-97228 sayili Tiirkiye Serbest
Muhasebeci Mali Miisavirler ve Yeminli Mali Miisavirler Odalar1 Birligi Bagkanligina
gonderilen yazidan da anlasilacaga ilizere serbest muhasebeci mali miisavirlik ve
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yeminli mali miisavirlik mesleginden beklenen yararin saglanmasi ve meslekte yasanan
haksi1z rekabet sorunun giderilmesi bakimindan bir standartlasma yoluna gidilecegi
anlasilmaktadir. Bu nedenle calisma bu standarttin ne sekilde olabilecegi hakkinda bir
bilgi saglamas1 amaciyla 6nemlidir.

Calisma muhasebe faaliyetini Kahramanmaras ilinde yerine getiren serbest
muhasebeci (SM) ve serbest muhasebeci mali miisavirlerin (SMMM) sunduklar1
hizmeti SERVQUAL 6l¢eginin bes boyutunda nasil algiladiklar1 ve miikellef sayilarmnin
bu hizmet boyutlarindaki sunulan hizmetin kalitesini algilama sekillerini nasil etkiledigi
iizerine olmustur. Calisma sadece Kahramanmaras ile sinirli kalmasi nedeniyle daha
genis bir evren ele alinarak genisletilmesi beklenmektedir.

Calismada algilanan hizmet kalitesinin miikellef sayilar1 arasinda iliskinin tespiti
ve diger unsurlar arasindaki iliskinin tespiti icin asagidaki yer alan hipotezler one
stirlilmiis ve test edilmistir.

Ho 1 Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile miikellef
sayilar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki yoktur.

Ho 2 Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile yaslari
arasinda istatiksel olarak anlamli bir iliski yoktur.

Ho 3 Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile 6grenim
durumlar arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki yoktur.

Ho 4 Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar: hizmet kalitesi ile mesleki
deneyimleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki yoktur.

HO 5 Muhasebe meslek mensuplarmim algiladiklart hizmet kalitesi ile
calistirdiklar1 eleman sayilar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki yoktur.

Ho 6 Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar:t hizmet kalitesi ile giinliik
ortalama ¢alisma mesai saati arasinda istatiksel olarak anlamli bir iliski yoktur.

Ho 7 Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile hafta sonu
calisma durumlar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki yoktur.

Ho 8 Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile
miikelleflerinde ¢alisan toplam isci sayilar1 arasinda anlamli bir iliski yoktur.

Ho 9 Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile tam tasdik
kapsaminda olan miikellef durumlar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki yoktur.

Ho 10 Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile KDV
iade islemleri olan miikellef sayilar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki yoktur.

Hy 11 Muhasebe meslek mensuplarinin son iki yil i¢inde karsilasilan cezai islem
sayisi ile miikellef sayilar1 arasinda istatiksel olarak anlaml bir iliski yoktur.

Hy 12 Muhasebe meslek mensuplarinin son iki yil i¢inde karsilasilan cezai islem
miktar1 ile miikellef sayilar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki yoktur.

Bu calisma bes boliimden olusmaktadir. Calismada ele alinan ilk boliimde
calismaya girig yapilmis 6nemi ve amacindan bahsedilmis test edilecek hipotezlere yer
verilmistir. Ikinci bdliimiinde ise muhasebe meslek mensuplarinn sunduklar1 hizmet
kalitelerinin tespitine yonelik makaleler incelenmis calismaya yararli olacak taraflari
belirtilmistir. Caligmanin iiglincii boliimiinde ise muhasebe kavramima, muhasebe
meslek mensubu kavramina, 3568 sayili muhasebe meslegi yasasmna iliskin bilgilere,
muhasebe mesleginin tarihsel gelisimine, muhasebe meslegi ile ilgili olan kuruluslar
gibi konulara yer verilmistir. Calismanin dordiincii bolimiinde ise hizmet kavramindan,
hizmet kalitesi kavramindan, hizmet kalitesi Ol¢iim modellerinden bahsedilmistir.
Caligmanin son boliimiinde ise arastirmanin yontem ve bulgularma yer verilmistir. Bu
boliimde arastirmanm amacmin ve dneminin ne oldugu, bu amaci test etmeye yonelik
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olusturulan hipotezlerinden, arastirmanin modelinden, son olarak tespit edilen bulgulara
yer verilmistir.
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2. KONU iLE ILGILIi ONCEKi ARASTIRMALAR

Yayla ve Cengiz (2006), “Muhasebe Biirolarindan Algilanan Hizmet Kalitesi ve
Miikelleflerin Tatmin Diizeylerine Yonelik Yapisal Bir Model Onerisi — 17 adli makale
de, Hizmet, hizmet kalitesi, hizmet kalitesinin boyutlari, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi,
hizmet olarak muhasebe meslegi konularini ele alarak irdelemistir.

Yayla ve Cengiz (2006), “Muhasebe Biirolarindan Algilanan Hizmet Kalitesi ve
Miikelleflerin Tatmin Diizeylerine Yonelik Yapisal Bir Model Onerisi — 2” adli makale
de, Trabzon’ da faaliyet gosteren 4715 isletme icerisinde Orneklem olarak 121 tane
isletme sec¢ilmis ve isletmelere sunulan muhasebe hizmetinin kalitesi, kalite boyutlar
cercevesinde analiz edilmis ve fiziksel, giivenlilik, heveslilik, glivence, empati
boyutlarmin Trabzon’da faaliyetlerini siirdiiren muhasebe biirolarinin algilanan
kalitesini olumlu yonde etkiledigi sonucuna varmstir.

Erol (2007), “Muhasebe Meslek Elemanlarinin Sunduklar1 Hizmetlerin
Miikellefleri Tatmin Eden Ozelliklerini Belirlemeye Yonelik Ampirik Bir Calisma” adl
makale de, muhasebe meslek elemanlari, hizmet kalitesi, hizmet kalitesinin 6l¢tilmesi,
muhasebe meslegi ve miisteri tatmini kavramlarini agilmig ve bir alan arastirmasi
yapilmistir. Arastirmanin  bulgular1 olarak; Meslek mensuplarmin iletisiminin
calisanlarla ve miikellefler ile iyi oldugu, miikelleflere olan sorumluluklar1 tatmin edici
diizeyde yerine getirdikleri, yeterli diizeyde egitim aldiklar1 ve bilgi sahibi olduklari,
mesleki etik kurallarina uyduklari, temiz diizgiin giyindikleri giyimlerine dikkat ettikleri
bulgularma ulagmistir.

Banar ve Ekergil (2010), “Muhasebe Meslek Mensuplarinin Hizmet Kalitesi:
Sunulan Hizmetlerin Kalitesi ile Miisteri Memnuniyeti Iliskisi Eskisehir Uygulamas:”
adli makale de, Eskisehir ilinde faaliyet gosteren meslek mensuplarindan hizmet alan
isletmeler evren olarak kabul edilmis ve bir alan arastirmasi yapilmistir. Arastirmanin
bulgular1 olarak; Eskisehir’deki isletmelerin muhasebe meslek mensuplarindan aldiklari
hizmet kalitesinin; giivenilirlik, empati ve fiziksel 6zellikler boyutlar bakimindan
miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi belirlenmistir. Miisteri memnuniyetini
etkileyen hizmet kalitesi boyutlarmin bilesenleri incelendiginde, muhasebe meslek
mensuplarinin muhasebe ve miisterilerinin sektorleri hakkinda yeterli bilgiye sahip
olmadiklar1 ve miisterileri ile iletisim kurmada zayif olduklar1 bulgularina ulagmistir.

Ustaahmetoglu ve Savct (2011), “Muhasebe Meslek Mensuplarinin Sunduklar1
Hizmetin Kalitesini Degerlendirilmesi ve Ornek Bir Uygulama” adli makale de,
hizmetin 6zelikleri, hizmet kalitesi, muhasebe meslek mensubu kavramlar1 ele alinmis.
Arastrma kisminda elde edilen bulgular ise; Rize’ de faaliyet gosteren 55 meslek
mensubu arastirmanin  6rneklemini olusturmus. Muhasebe meslek mensuplarinin
sunduklar1 hizmetin algilanmasi noktasinda heveslilik ve empati boyutlarindan
kendilerini daha {iistiin kalitede algilarken diger hizmet kalitesi boyutlarinda algiladiklar1
hizmet kalitesi ile sunduklar1 hizmet kalitesi esit olarak algiladiklar1 gorisiine
ulagmuglardir.

Yanik, Dingel, Yildiz ve Karacan (2012), “  Muhasebe Meslek Mensuplarinin
Ideal Hizmet ve Mevcut Hizmet Kalitesi Algilarmm Servqual Modeli Ile
Degerlendirilmesi” adli makale de, muhasebe ve muhasebe hizmetleri, muhasebe
hizmetinin 6zellikleri kavramlar1 ele alinmis. Arastirma bulgulari; hizmet kalitesinin
tespit edilmesinde SERQUAL 6l¢ek kullanilmis ve ¢alisma sonucunda hizmet kalitesi
boyutlarindan ideal fiziksel, giivenilirlik ve empati algilayislar1 ile mevcut fiziksel,
giivenilirlik ve empati algilayislar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu
tespit edilmistir.



MUHASEBE MESLEGI VE MESLEGE ILISKIN GEN...... Mehmet KAZAN

3. MUHASEBE MESLEGI VE MESLEGE iLiSKiN GENEL BIiLGILER
3.1. Muhasebe ve Muhasebe Meslegi Kavramm
3.1.1. Muhasebe Kavraminin Tanimi

Muhasebe kavrami kapsam bakimindan genis olmasi nedeniyle bir¢ok kaynakta
farkli sekilde tanimlama yapilmistir. Yapilan tanimlamalardan bazilarini1 asagida yer
almigtir.

Muhasebe kavrami Tiirk Dil Kurumu (TDK)’ una ait sozliikte, kelime anlami
olarak “Hesaplagsma, karsilikli hesap gérme” olarak tanimlanmistur.

Ozgiir ansiklopedi vikipedi de ise muhasebe, ekonomik islemlerde
bulunan isletmelerin, finansal yani parayla ifade edilebilen nitelikteki biitiin islem ve
degerlerini kaydetme ve smiflama ilmidir. Bu sekildeki islem ve degerlerin anlamli
raporlarint hazirlama, analiz etme, raporlar1 yorumlama ve yetkili kisilere siireg
sonuglar1 agiklama sanatidir sekilde tanimlamastir.

Sevilengiil, (2007:9) Muhasebe kavramini bir 6rgiitiin kaynaklarinin olusumunu,
bu kaynaklarin kullanilma bi¢imini, Orgiitiin islemleri sonucunda agiklanan bilgileri
ireten ve bunlar1 ilgili kisi ve kuruluslara ileten bir bilgi sistemidir seklinde
tanimlamistir.

Baska bir tanimda ise muhasebe fonksiyonlar1 g6z 6niinde bulundurularak, mali
nitelikli islemleri ve olaylar1 para ile ifade edilmis sekilde kaydetme, smiflandirma,
Ozetleyerek rapor etme ve sonuglar1 yorumlama bilim ve sanatidir (D.P.T, 1970:3).

Son olarak Kiigiiksavas, (2010:5) muhasebe, isletmenin aktif ve pasif
kalemlerinde de§isme yaratan bu de§isimin tamamen veya kismen mali nitelikteki ve
para ile ifade edilebilen islemlere (ticari islemler) ait bilgilerin ilgili kaynaklardan
toplanmasi, dogruluklarmin saptanmasi, kaydedilmesi, smiflandirilmasi, elde edilen
sonuglarin rapor halinde ilgili kisilere sunulmasi ve bu bilgilerin analiz edilip
yorumlanmasidir seklin de tanimlanmustir.

Yukarida ki tanimdan da anlasilacagi iizere muhasebe, bir dizi fonksiyonel
siireci i¢cine almaktadwr. Muhasebede ilk yapilacak 1is, isletmenin aktif ve pasif
kalemlerinde degisme yaratan ve parasal olarak ifade edilebilen iglemleri tespit
etmektir. Bu yapilan her bir islem muhasebede ticari islemler olarak adlandirilir.
Muhasebede s6z konusu tiim bu islemler icin kanit asamasi nedeniyle, belgeler
diizenlenir. Bu belgelerin dogruluklarmin tespit edilmesi asamas1 da muhasebenin bir
stirecidir. Ciinkli muhasebe siirecinde kayitlara gegen her bir kayit bir belgeye dayanir.
Dolayisiyla, kayitlarm dayandigi belgelerin dogru olmadiginda elde edilen muhasebe
sonuglar1 da yaniltic1 ve yanlis olacaktir. Bu siiregten sonraki islemler ise gerceklesen
ticari islemlerin, kanit olarak bir belgeye dayanmasi, tarih sirasina gore ve kesintisiz
kaydedilmesi gerekir. Tarih sirasina gore bu islemlerin kaydedildigi defterlere yevmiye
defteri denir. Yevmiye defterine kaydedilen bilgiler neticesinde, ¢ok sayida bilgi bir
arada toplanmis olur. Ancak toplanan bu bilgilerin anlasilir ve bilgilerden
yararlanilabilir bir hal almasi i¢cin smiflandirilmas: gerekir. Bu smiflandirma islemi,
yevmiye defterine tarih swrasina gore kaydedilen ticari islemlerin, daha sonrasinda
defterikebire (biiylik defter) her islemin ilgili hesaba aktarilmasi suretiyle yapilir. Bu
islemler sonucunda her muhasebe islemi ilgili oldugu yerde toplanmis olur. Ornegin,
kasayla alakali islemler bir yerde, ticari mallarla ilgili islemler baska bir yerde
toplanirlar. Daha sonra ise siiflandirilmis bilgilerden ilgili taraflarin yararlanabilmesi
icin, s0z konusu smiflandirilmis bilgilerin 6zetlenmesi gerekir. Bu amagla tiim
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muhasebe bilgilerini 6zetleyen mali tablolar ve raporlar hazirlanir. S6z konusu mali
tablolarin analiz edilmesi ve bu analiz sonucunda yorumlanmasi, ortaya c¢ikan
yorumlarin yOneticilerin anlayacagi bir sekilde raporlanmasi da muhasebenin siirecine
girmektedir (Kiiciiksavas, 2010:5).

3.1.2. Muhasebenin Fonksiyonlar

Mubhasebe, isletmenin parayla ifade edilebilen islemlerine iliskin finansal verileri
Olemek ve ¢esitli taraflara bu finansal slire¢ sonucunda olusan raporlar1 sunmak amaci
olan hareketli bir siirectir. Muhasebe kapsami icerisinde ele alinmasi gereken muhasebe
fonksiyonlar1 kaydetmek, smiflandirmak, 6zetlemek, analiz etmek, yorumlamak ve son
olarak 1ise silire¢ g¢iktilarmi1 anlagilir bir sekilde raporlamaktr (02.01.2014,
www.muhasebetr.com)

Muhasebe Islevleri Araclar
Kaydetme Yevmiye Defteri
Smiflandirma = Defter-1 Kebir(Biiyiik Defter)
Raporlama — Temel Mali Tablolar

e Bilanco

e @Gelir Tablosu
Analiz ve Yorum I Mali Analiz Teknikleri

Sekil 3.1. Muhasebenin islevleri (Lazol,2007:5)

Yukarida muhasebe fonksiyonlarin neler olundugu sayilmig ve bu kavramlar
aciklanmaya caligilmistir.

3.1.2.1. Kaydetme Fonksiyonu

Muhasebenin kaydetme fonksiyonu olarak ifade edilen siireci Ozulucan,
(2002:6), isletme kaynakli meydana gelen ve mali nitelikli parayla ifade edilebile islem
ve olaylara iligkin bilgilerin, muhasebe varsayimlarmna ve ilgili yasalara gore muhasebe
belge ve defterlerine aktarilmasi faaliyeti olarak tanimlamastir.

3.1.2.2. Smiflandirma Fonksiyonu

Smiflandirma fonksiyonu ise; mali nitelik tasiyan iglemleri tarih, ileme konu
olan taraflar, mali nitelikte ki islemin konusu, miktar1 ve tutar1 vb. yoniiyle kanitlamak
iizere belgelendirmek ve bu mali nitelikteki islemlere ait bilgilerin sunulmaya ve
yorumlanmaya uygun hale getirilmesi i¢in belirli bir kurallara goére muhasebe
defterlerine kaydedilmesi sonucuyla olusan belgeler diizensiz bir halde bulunmaktadir.
Bu belgelerden elde edilecek bilgilerin anlagilir, yararlanilabilir ve anlamlandirilabilir
olmas1 icin kullanilabilirlik 6zelliklerine gore smiflandirilmasi gerekir. Derlenen ve
zaman sirasina gore kaydedilen muhasebe bilgilerinin niteliklerine gore ayristirma,
diizenleme islemine smiflandirma fonksiyonu denir. Siniflandirma fonksiyonunu alinan
cekler, bankadan c¢ekilen paralar veya indirilecek giderler, muhasebe tarafindan, ayri
kiimeler halinde toplanmasi seklinde 6rnekler verilebilir (Sevilengiil, 2007:9).
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3.1.2.3. Ozetleme Fonksiyonu

Bu muhasebe fonksiyonu ise kaydedilen, smiflanan verilerin okunum
yorumlanmas1 agisindan raporlar olusturulma siirecidir. Cemalcilar, (2003;9)’a gore
muhasebe kayitlarina kaydedilmis, siniflandirilmis ve matematiksel anlamda biitiin
islemleri yapilmis karmasik cok sayidaki veriden gesitli mali tablolarin ve raporlarin
hazirlanmasi stirecidir seklinde ifade etmistir.

3.1.2.4. Analiz Etme Fonksiyonu

Muhasebenin yonetimi destekleyici fonksiyonu olarak da adlandirilan bu
fonksiyonda ise muhasebeci iirettigi bilgilerle yonetimin karar verme surecinde mevcut
durumunun belirlenmesinde ve yonetimin karar almasinda kararlar1 destekleyici unsuru
olarak onemli bir gorevi yerine getirmektedir. Hazirlanan finansal tablolar, maliyet
raporlar1 ile mevcut durumun ortaya konmasi, karar verme siirecinin baglangicini
olusturmaktadir. Boylece analiz edilen bilgiler ayn1 zamanda yorumlanabilmektedir
(Akdogan, 2003: 23).

3.1.2.5. Yorumlama Fonksiyonu

Yorumlama fonksiyonunu ise Iskender, (2011:9)’da bilango ve gelir tablosuna
dayanilarak, finansal analiz, finansal planlama vb. teknikler uygulanip; isletme
hakkinda oldukga yararli yeni bilgiler elde edilebilecek ve bu bilgiler isletmeyle ilgili
iiclincii kisi ve kuruluslarin kullanimina sunulabilecektir. Bu yeni bilgiler, isletmenin
hangi varliklara ne diizeyde yatirim yapilmasi ve bu yatirimlarda hangi yerlerden ne
diizeyde kaynak kullanilmas1 gerektiginin belirlenerek; varlik ve kaynak yonetiminde
etkinlik ve verimlilik artisina katki saglayacak tiirden; isletme acisindan ¢ok degerli
olan bilgiler elde edilir seklinde aciklamistir.

3.1.2.6. Bilgi Verme Fonksiyonu

Muhasebenin bilgi verme fonksiyonu ile isletmenini ¢evresini (Isletme sahipleri,
isletme yoneticileri, ortaklar, hissedarlar, , ¢alisanlar vb.) ve dis gevresini(Miisteriler,
devlet kurumlari, kredi kuruluslari, potansiyel ortaklar) olusturan kisi ve kuruluslar mali
tablo niteligindeki finansal raporlar aracilig: ile isletme hakkinda gerekli bilgileri elde
edebilmekte ve bu fonksiyon sayesinde muhasebe mesleginin toplumda iistlendigi
sosyal sorumluluk gérevi de yerine gelmektedir (Ozdemir, 2003:9).

3.1.3. Muhasebenin Temel Kavramlar

Muhasebe ¢iktilar1 ve raporlarinin igletmenin ilgili taraflarina ayni derecede
glivenirlik ve yarar saglayabilmesi, bu ciktilarin ve raporlarin hazirlanmasinda
“muhasebe kavramlarina” ne denli bagh kalindigina baghdiwr. Muhasebe kavramlari,
muhasebenin anayasasi gibidir ve muhasebe uygulamalarinin temelini olusturmaktadir.
Bu nedenle muhasebe kavramlarinin neler oldugunu belirlemek ve tanimlamak gerekir.
Muhasebe kavramlarinin neden gerek durulan kavramlar oldugu su basliklar1 altinda ele
almmaktadir (03.01.2014, www.muhasebetr.com).

e Muhasebe kayitlarmin tutulmasinda wuygulama standartlar1 belirlenirken
muhasebe kavramlarina bagli kalinarak hazirlanacaktir.
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e Muhasebe siirecinde ¢ikan problemler, muhasebe kavramlar1 dikkate alinarak
daha kolaylikla ¢oziilebilecektir.

e Muhasebe kavramlar1 isletmelerin muhasebe siireci sonunda olusan finansal
tablolarin karsilastirilma kapasitelerini arttirilacaktir.

3.1.3.1. Sosyal Sorumluluk Kavram

Edayar, (2009:14)’de muhasebenin amacmi yerine getirme anlamindaki
sorumlulugunu belirtmekte ve muhasebenin anlamini, kapsamini, yerini ve nihai
amacin1  gostermektedir. Sosyal sorumluluk kavrami; muhasebenin sisteminde,
muhasebe siirecinin yiirlitilmesinde ve siire¢ sonucu olusan mali tablolarin
diizenlenmesi ve ilgili kurumlara sunulmasinda; belirli kisi veya gruba gore degil, biitiin
toplumun degerlerinin gézetilmesi ve bu sonugla bilgi liretim siirecinde tarafsiz, gercege
uygun ve diiriist davranilmasi geregini ifade eder.

Mubhasebe, isletmeye iliskin bilgileri isleyip ilgili kisi ve gruplarin yararina
sunma gorevi dolayisiyla ¢ok genis bir cevreye muhatap olma durumundadir.
Muhasebe, gorevini yerine getirirken hukuki sorumluluktan daha genis bir sorumlulugu
anlatan sosyal sorumluluk anlayis1 ile hareket etmek zorundadir. Muhasebenin
organizasyonunda, uygulamalarin gerceklestirilmesinde, tiiretilen bilgilerin rapor
edilmesinde belli bir ilgi grubunun degil tiim ilgi gruplarinin hatta tim toplumun
cikarlar1 gozetilmelidir. Muhasebenin boyle bir sorumluluk duygusu ile davranmasi
halinde verdigi bilgiler ger¢ege uygun, tarafsiz ve adil olabilir. Ancak bu nitelikteki
bilgilere dogrultusun da gegerli yargilara ulasan ilgililerin alacagi gercekci kararlar,
isletmenin topluma en faydali bigiminde yasatilmasini saglayabilir. Ornegin, isleri iyi
gitmeyen bir isletmede durumun tarafsiz bir bigimde ortaya konmasi, ilgililer tarafindan
zamaninda gerekli onlemlerin alinmasina ve basta ortaklar ile ¢alisanlar olmak {izere
kisilerin zarara ugramalarinin onlenmesine imkan saglar. Bunun i¢in muhasebe, ahlaki
ve mesleki, sorumluluk duygusunu islemlerin yiiriitiilmesinde rehber, degerlemelerde
Ol¢iit olarak almali ve sorumlulugunun ilk denetleyicisi kendisi olmalidir (Sevilengiil,
2007:23).

3.1.3.2. Kisilik Kavrami

Saglam, (2007:33)  kisilik  kavramini,  isletmelerin  kurucularindan,
miitevellilerinden, yoneticilerinden, personelinden ve diger ilgililerden ayr1 bir kisilige
sahip oldugunu ve o Isletmenin muhasebe islemlerinin sadece bu kisilik adina
yiiriitiilmesi gerektigini ongoriir. Kisilik kavrami geregi ortagin ve isletmenin nakit
varlig1 ve diger mal varlig birbirine karistirilmaz. Isletme sahibi isletmeye 6diing para
verirse isletmeden alacaklarinken isletmede ortagina borglanir.

Kiiciiksavas, (2010:18) ise kisilik kavraminin, muhasebe sadece isletmeye tahsis
edilen degerlerle ilgilendigini belirtmistir. Ancak bu sekilde isletmenin gergek
durumunun ve faaliyet sonucunun (kar veya zarar) ortaya konulmasi miimkiin olacagini
ifade etmistir. Kisilik kavrammi Orneklerle ise su sekilde aciklamistir, sahis
isletmesinde, isletme sahibinin isletmeye sermaye karsiligi vermis oldugu binadan elde
edilen kira tutari, kira geliri olarak isletmenin gelirleri arasinda yer alacaktir. Ayni
kisinin igletmeye tahsisi etmedigi diger bir binasinin kirast isletmenin gelirleri ile
ilgilendirilmez. Her iki binanin kirasinin da isletmenin kasasma 6denmis olsa dahi,
isletmeye tahsis edilen binanin kiras1 igletmenin gelir hesabina alinirken, diger binanin
kirast isletme sahibinin 6zel hesabina alinacaktir. Ayni sekilde, isletmenin kullandigi
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binanin elektrik faturasi ile, isletme sahibinin evinin elektrik faturasi isletmenin
kasasindan Odense dahi, isletmenin elektrik gideri olarak sadece kullandigi binanin
elektrik gideri kism1 gosterilecek, kalan tutar ortagin sahsi hesabina alinacaktir.

3.1.3.3. isletmenin Siirekliligi Kavram

Diger bir muhasebe temel kavrami ise isletmenin siirekliligi kavrami olarak
sayilabilir. Lazol, (2007:9) Stireklilik kavramindan, isletmelerin faaliyetlerini bir siireye
baglh olmaksizin siirdiirecegini ifade eder. Bu bakimdan isletme silirecinin isletme
sahiplerinin ya da hissedarlarinin yasam siireleriyle bagli olmamasi beklenir. Isletmenin
sirekliligi kavrami maliyet esasinin temelini olusturan bir kavramdir. Siireklilik
kavraminin, isletmeler acisindan gecerliliginin bulunmadigi1 veya ortadan kalktigi
durumlarda ise, bu husus mali tablolarin dipnotlarinda agiklanarak belirtilir.

Kiiciiksavas, (2001:13) ise siireklilik kavramindan; muhasebe tekniginin, isletme
hayatim1 ilgilendiren sorunlar {izerine ¢ok daha genis bir goriis acisindan
yaklasabilmesini miimkiin kilmistir. Isletmenin &mriiniin sonsuz oldugu, yani tasfiye
edilemeyecegi varsayildigin da, isletmenin tasfiye anindaki varliklarina ait degerlerin ne
olabilecegine iliskin sorunlar incelenmesine gerek kalmamaktadir. Dolayisiyla, belirli
tarihlerde yapilacak durum tespitlerinde, varliklarin degerlerinin o giinkii degeri (piyasa
degeri) ile degil, maliyet degeri ile degerlenmesi ilkesi uygun olmaktadir. Gelir ve
giderlerin donemler itibariyla ayarlanmasi da bu kavram sayesinde gerceklestirilebilir.

3.1.3.4. Donemsellik Kavram

Doénemsellik kavrami, isletmenin siirekliligi kavrami uyarinca smirsiz olarak
kabul edilen yasam siirecinin, belirli donemlere boliinerek ve her doneminin faaliyet
sonuglarinin yani kar veya zararinin belirlenmesi siirecidir. Gelir ve giderlerin
kalemlerinin tahakkuk esasina esas almarak muhasebelestirilmesi, satislar, gelir ve
karlarin ayn1 doneme ait gider, maliyet ve zararlarla karsilastirilmas: da bu kavramin
sonucudur. Donemsellik kavraminin, isletmeler tarafindan gecerliliginin bulunmadigi
veya ortadan kalktig1 sartlarda bu durum mali tablolarin dipnotlarinda agiklanmak
zorundadir (17.01.2014, www.alomaliye.com).

Saglam, (2007:33) ise donemsellik kavramindan, isletmelerin stirekliligi kavrami
uyarmca simirsiz kabul edilen dmriiniin, belli donemlere boliinmesi ve her dénemin
faaliyet sonuglarinin diger donemlerden bagimsiz olarak saptanmasi seklinde
bahsetmistir. Gelir ve Giderlerin tahakkuk esasmna goére muhasebelestirilmesi, hasilat,
gelirlerin ayn1 doneme ait maliyet gider ve zararlarin karsilastirilmasit bu kavramin
geregidir. Yani her donemin faaliyet sonucunun ayr1 ayri tespit edilerek donemler arasi
karsilagtirmalar yapilmasina ve isletmenin i¢inde bulundugu doénemin faaliyet
sonuglarinm belirlenmesini saglar. Ornegin isletmenin bu yilda olusan kar1 ne kadardir?
Gegen yila gore karsilastirildigin da kart artti mi1? Buna benzer sorulara cevap
bulabiliriz. Dénemsellik kavrami, isletmeler acisindan gegerliliginin bulunmadig: ya da
ortadan kalktig1 durumlarda ise, bu husus mali tablolarin dipnotlarinda agiklanir.

3.1.3.5. Parayla Olciilme Kavram

Tetik, (1997:152) parayla 6l¢lilme kavrami1 muhasebenin temel varsayimlarindan
biridir, isletmede kiymet hareketlerinin izlenebilmesi i¢in ortak bir Ol¢li biriminin
kullanilmasidir. Bu 6lgii birimi paradir. Isletme islemlerini hesaplarda gostermek ve
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Olgmek i¢in para birimini kullanir. Parayla 6l¢iilme, maliyet ve objektiflik ile yakindan
ilgilidir. Zira hem edinme maliyetleri hem de objektif belgeler para cinsinden ifade
edilmektedir.

Tek diizen muhasebe sisteminde parayla Ol¢lilme kavrami tanimlanirken
muhasebe islemlerinin ulusal para birimi ile yapilacagini 6ngdrmiistiir. VUK’ un 280.
maddesinde yabanci parali islemlerin degerlendirilmesi sirasinda iilkemizde yabanci
para borsas1 bulunmadigindan Maliye Bakanligmin tespit ettigi kurlarin uygulanmasi
gerekmektedir. VUK Genel Teblig Swra No.130, serbest kur uygulamasi nedeniyle
zorlagan Maliye Bakanligi’ni kur tespiti yerine T.C. Merkez Bankasi’nca tespit ve ilan
olunan doviz alig kurlarmin kullanimini uygun gérmektedir (Yarbasi, 2008:228).

3.1.3.6. Maliyet Esas1 Kavrami

Maliyet esas1 kavrami kasada ki para mevcudu ve alacaklar ile maliyetinin tespit
edilmesi imkansiz ya da uygun olmayan kalemler disinda kalan, isletme tarafindan elde
edinilen, varliklar1 ve hizmetlerin muhasebelestirilmesinde, bunlarin isletme tarafindan
elde edilme maliyetlerinin esas alinmasini anlatir. Maliyet esas1 kavrami isletmenlerin
siireklilik kavrami ile i¢ icedir. Yukarida da deginildigi iizere, isletmenin siirekliligi
kabul edilmedigi takdirde, edinilen varhigin tasfiye halindeki degeri disiiniilecek,
dolayisiyla piyasa fiyatlarinin degismesine paralel olarak varliklarin degeri her an
degisiklik gosterecektir. Piyasadaki her degisiklige gore isletme varliklarinin degerinin
muhasebe kayitlarinda degistirilmesinin diisliniilemeyecegi ortadadir. Paranin zaman
icerisinde degerindeki degismelerin maliyet degerini anlamsiz hale getirdigi
durumlarda; maliyet degeri o giiniin para degeri iizerinden yeniden belirlenebilir. Bunun
disinda bazi durumlarda da maliyet esas1 kavramindan sapmalar olabilir (Sevilengiil,
2007:26).

3.1.3.7. Tarafsizlik ve Belgelendirme Kavramm

Tarafsizlik ve belgelendirme kavramma gore muhasebe kayitlarinin gergek
durumu gosteren ve muhasebe kavramlarina ve usuliine uygun olarak diizenlenmis,
objektif belgelere dayandirilmasi ve muhasebe kayitlarina esas alinacak yontemlerin
secilmesinde On yargisiz ve tarafsiz olarak davranilmasi gerekliligini ifade eder. Bu
kavrama gore muhasebe kayitlarma alimacak mali islemlerin mutlaka fatura, gider
makbuzu, ticret bordrosu gibi gercek belgeye dayanmasi gerekir. Alinan bir mala ait bos
bir kdgida yazilan isleme ait kayit yapilmaz (Saglam, 2007:34).

3.1.3.8. Tutarhhk Kavramm

Tutarhilik kavrami; muhasebe uygulamalar1 i¢in secilen muhasebe ilkelerinin,
birbirini izleyen tiim donemlerde degistirilmeden tutarli bir sekilde uygulanmasi
geregini ifade eder. Isletmelerin mali durumlarinm, faaliyet sonuglarinin ve faaliyet
sonuglarna iliskin yorumlarin karsilastirilabilir olmasi bu kavramin bir sonucudur.
Tutarhilik kavrami, benzer muhasebe islemlerde, kayit diizenlerinin ve kalemlerin
degerleme Ol¢iitlerinin degismezligini ve mali tablolarda igerik ve bi¢cim yoniinden tek
diizeni 6ngoriir. Gegerli nedenlerin bulundugu hallerde ise isletmeler, ongordiikleri
muhasebe politikalarini degistirebilirler. Ancak bu degisikliklerin ve bunlarin parasal
etkilerinin mali tablolarin dipnotlarinda belirtmeleri zorunludur (19.01.2014,
tr.wikipedia.org).

10
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3.1.3.9. Tam Aciklama Kavram

Muhasebe hesap ve raporlari ticari isletme kisiligine ait biitiin olaylar1 tam
olarak aciklamalidir. Normal olarak, hesaplarin tertibi ve raporlarin hazirlanmasi,
bunlarin ilgili bulunduklar1 donemler ve tarihler itibar1 ile yapilmalidir. Hangi hususun
onemli sayilacagi, verilen bilgileri kullananlar tarafindan ve bunlarin kullanacagi
amaclar yoniinden ayrima tabi tutulmalidir. Bu suretle ilgili ticari kisilige yatirim karar1
vermeden Once, temkinli bir sermayedara sahip olmak istedigi biitiin bilgiler 6nemli
olarak kabul edilip tam olarak agiklanmalidir. Mali tablolarda finansal siireclerin tam
olarak agiklanmasmin yaninda, mali tablo kalemleri kapsaminda yer almayan ancak
almacak kararlar1 etkileyebilecek, ger¢eklesmesi muhtemel olaylara da yer verilmesi bu
kavramin geregidir (Kiiciiksavas, 2001:15).

3.1.3.10. ihtiyathhk Kavram

Sevilengiil, (2007:28) ihtiyatlilik kavramindan muhasebe olaylarinda temkinli
davranilmasi, tarafsiz bir muhakeme ile isletmenin karsilasabilecegi risklerin ve
belirsizliklerin g6z Oniinde tutulmasi geregini anlatir. Bu kavram geregince; bir gelir
ancak gerceklestikten sonra isletmenin gelirleri arasma katilirken, gider kalemleri ve
donem zararlar1 kesinlesmese de ortaya ciktiklar1 donemde isletmenin sonug
hesaplarinda gider kalemlerinin ve donem zararinin arasma katilir, yani isletmenin
donem karmdan diisiiliir. Ornegin; stoktaki ticari malin piyasa degeri artarsa; bu artis,
satigla gerceklesmedigi siirece, gelirlere katilmaz. Aksi olursa satista ortaya ¢ikacagi
beklenen zarar, satisin gergeklesmesi beklenmeden, giderler arasina katilir.

3.1.3.11. Onemlilik Kavram

Onemlilik kavrami, bir hesap kalemi veya mali nitelikteki bir olaym géreceli
agirhigmin ve degerinin mali tablolara dayanilarak yapilacak degerlemeleri veya
almacak kararlar1 etkileyebilecek diizeyde olmasini ifade eder. Onemli hesap kalemleri,
finansal olaylar ve diger hususlarin mali tablolarda yer almasi zorunludur (19.01.2014,
WWW.1Smmmo.org.tr).

3.1.3.12. Oziin Onceligi Kavram

Saglam, (2007:35) Oziin o6nceligi kavrammi, muhasebe kayitlarmda mali
nitelikteki iglemlerin kaydedilmesi asamasinda, mali nitelikteki islemlerin bigimlerinden
cok, 0z niteliklerine bakilarak kaydedilmesi gerekliligini ifade eder. Genel anlamda bu
mali nitelikteki islemlerin, 6z amaglar1 ile bigimleri aynidir ancak bazi mali nitelikteki
islemler bu duruma istisna olabilir. Bu istisnai durumlarda islemin bi¢iminden ¢ok 6zii
esastir. Ornegin isletme 100 bin TL’ye bir makine aldi, ancak faturasin1 50 bin TL
olarak aldi. Bu durumda isin 6zii 100 bin TL’ye bir makine alindig1 ancak faturanin
seklinde 50 bin yazdigidir. Bu kavram geregi makinenin 100 TL olarak kayitlara
alimmas1 ve faturanimn eksik alinmamasi gerekir.

3.2. 3568 Sayih Muhasebe Meslegi Yasasina iliskin Bilgiler

Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik ve Yeminli Mali Misavirlik Kanunu
01.06.1989 tarihinde 3568 kanun numarasiyla kabul edilmis ve resmi gazetede
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yayinlanmistir. Kanunun birinci boliimde genel hiikiimlerden, ikinci boliimde serbest
muhasebeci mali miisavirler ve yeminli mali miisavirler odalar1 hakkinda hiikiimlerden,
iiclinci boliimiinde Tiirkiye serbest muhasebeci mali miisavirler ve yeminli mali
miisavirler odalar1 birligi hakkinda hiikiimlerden, dordiincii boliimde ise c¢esitli
hiikiimler yer almaktadir.

3.2.1. 3568 Sayih Yasanin Konusu ve Amaci

3568 Sayili Serbest Muhasebecilik, Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik ve
Yeminli Mali Miisavirlik Kanununun 1. Maddesinde yasanmn amaci isletmelerde
faaliyetlerin ve islemlerin saglikli ve giivenilir bir sekilde isleyisini saglamak, faaliyet
sonuglarint ilgili mevzuat cergevesinde denetlemeye, degerlendirmeye tabi tutarak
ger¢ek durumu ilgililerin ve resmi mercilerin istifadesine tarafsiz bir sekilde sunmak ve
yiiksek mesleki standartlar1 gergeklestirmek iizere, “Serbest Muhasebeci Mali
Miisavirlik” ve “Yeminli Mali Miisavirlik” meslekleri ve hizmetleri ile Serbest
Muhasebeci Mali Miisavirler ve Yeminli Mali Miisavirler Odalar1, Serbest Muhasebeci
Mali Miisavirler ve Yeminli Mali Miisavirler Odalar1 Birliginin kurulmasina, tegskilat,
faaliyet ve denetimlerine, organlarinin se¢imlerine dair esaslar1 diizenlemektir. Birligin
kisa adt TURMOB’dur. Bu Kanun hiikiimlerine gére meslek icrasma hak kazananlara,
“Serbest Muhasebeci Mali Miisavir”, “Yeminli Mali Miisavir” denir.

3568 Sayili Serbest Muhasebecilik, Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik ve
Yeminli Mali Miisavirlik Kanununun 1. Maddesinde yasanin Muhasebecilik ve mali
miisavirlik mesleginin konusu gercek ve tiizelkisilere ait tesebbiis ve isletmelerin;

1. Genel kabul gormiis muhasebe prensipleri ve ilgili mevzuat hiikiimleri
geregince, defterlerini tutmak, bilango, kar-zarar tablosu ve beyannameleri ile
diger belgelerini diizenlemek ve benzeri isleri yapmak.

2. Muhasebe sistemlerini kurmak, gelistirmek, isletmecilik, muhasebe, finans, mali
mevzuat ve bunlarin uygulamalar1 ile ilgili islerini diizenlemek veya bu
konularda miisavirlik yapmak.

3. Belgelerine dayanilarak, inceleme, tahlil, denetim yapmak, mali tablo ve
beyannamelerle ilgili konularda yazili goriis vermek, rapor ve benzerlerini
diizenlemek, tahkim, bilirkisilik ve benzeri isleri yapmak.

Yukarida sayilan isleri; bir isyerine bagli olmaksizin yapanlara serbest
muhasebeci mali miisavir denir seklinde ifade edilmistir.

3568 Sayili Serbest Muhasebecilik, Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik ve Yeminli
Mali Misavirlik Kanununun 1. Maddesinde yasanin Yeminli mali miisavirlik
mesleginin konusu su sekilde sayilmistir:

1. Muhasebe sistemlerini kurmak, gelistirmek, isletmecilik, muhasebe, finans, mali
mevzuat ve bunlarin uygulamalar1 ile ilgili islerini diizenlemek veya bu
konularda miisavirlik yapmak.

2. Yukaridaki bentte yazili konularda, belgelerine dayanilarak, inceleme, tahlil,
denetim yapmak, mali tablo ve beyannamelerle ilgili konularda yazili goriis
vermek, rapor ve benzerlerini diizenlemek, tahkim, bilirkisilik ve benzeri isleri
yapmak.

3. 3568 Sayili kanunun 12. maddesine gore c¢ikartilacak yonetmelik ¢ercevesinde
tasdik islerini yapmaktir.

Yeminli mali miisavirler muhasebe ile ilgili defter tutamazlar, muhasebe biirosu
acamazlar ve muhasebe biirolara ortak olamazlar seklinde ifade edilmistir.
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3.2.2. 3568 Sayih Yasada Yer Alan Meslek Unvanlarn ve Meslek Unvanina Sahip
Olabilmenin Genel Sartlan

3568 Sayili Serbest Muhasebecilik, Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik ve

Yeminli Mali Misavirlik Kanununun 4. maddesinde meslek unvanlar1 ve meslek
unvanina sahip olabilmenin genel sartlari;

1.

2.

S.
6.

T.C. vatandas1 olmak (yabanci serbest muhasebeci mali miisavirler hakkindaki
hiikiim saklidir).
Medeni haklar1 kullanma ehliyetine sahip bulunmak.

3. Kamu haklarindan mahrum bulunmamak.
4.

Tiirk Ceza Kanununun 53 {incii maddesinde belirtilen siireler gegmis olsa bile;
kasten iglenen bir sugtan dolayi bir yil veya daha fazla siireyle hapis cezasina ya
da affa ugramis olsa bile devletin giivenligine kars1 suglar, Anayasal diizene ve
bu diizenin isleyisine karsi suclar, milli savunmaya karsi suglar, devlet sirlarina
karst suclar ve casusluk, zimmet, irtikdp, riigvet, hirsizlik, dolandiricilik,
sahtecilik, giiveni kotiiye kullanma, hileli iflas, ihaleye fesat karistirma, edimin
ifasina fesat karigtirma, sugtan kaynaklanan malvarligi degerlerini aklama veya
kacakeilik su¢larindan mahkim olmamak.

Ceza veya disiplin sorusturmasi sonucunda memuriyetten ¢ikarilmis olmamak.
Meslek seref ve haysiyetine uymayan durumlar1 bulunmamak.

3.2.3. SMMM Olabilmenin Ozel Sartlar

3568  Sayili  Serbest  Muhasebecilik, Serbest = Muhasebeci  Mali

Miisavirlik ve Yeminli Mali Miisavirlik Kanununun 5. maddesinde Serbest muhasebeci
mali miisavir olabilmek i¢in aranan 6zel sartlar;

1.

it

b w

S.

Hukuk, iktisat, maliye, isletme, muhasebe, bankacilik, kamu yonetimi ve siyasal
bilimler dallarinda egitim veren fakiilte ve yiiksekokullardan veya denkligi
Yiksekogretim  Kurumunca tasdik edilmis yabanci  yiiksekdgretim
kurumlarindan en az lisans seviyesinde mezun olmak veya diger Ogretim
kurumlarindan lisans seviyesinde mezun olmakla beraber bu fikrada belirtilen
bilim dallarindan lisansiistii seviyesinde diploma almis olmak.

En az ii¢ y1l staj yapmis olmak.

Serbest muhasebeci mali miisavirlik sinavini kazanmis olmak.

Kanunlar1 uyarinca vergi inceleme yetkisini almis ve mesleki yeterlilik
sinavinda basarili olduktan sonra yeminli mali miisavirlik smavini vermis
olanlarda, serbest muhasebeci mali miisavirlik smavini kazanmis olma sarti
aranmaz.

Serbest muhasebeci mali miisavirlik ruhsatini almis olmak.

3.2.4. YMMM Olabilmenin Ozel Sartlar

3568 Sayili Serbest Muhasebecilik, Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik ve

Yeminli Mali Miisavirlik Kanununun 9. maddesinde yeminli mali miisavir olabilmenin
sartlari;

1.
2.
3.

En az 10 y1l serbest muhasebeci mali miisavirlik yapmis olmak,
Yeminli mali miisavirlik smavini vermis olmak,
Yeminli mali miisavir ruhsatini almis olmak.
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3.3. Tiirkiye’ de Muhasebe Mesleginin Tarihsel Gelisimi
3.3.1. Cumhuriyet Oncesi Muhasebe Mesleginin Gelisimi

1494 yilinda Venedik’ te yaymmlanan “Summa de Aritmetica, Geometria,
Proportioniet proportionalita” muhasebedeki ¢ift tarafli kayit sistemi bir boliim olarak
yer almistir. "Particularisdicompitus e scripturis" (defter tutma ve ona ait evrak {lizerine
bir etiit) olarak yer alan bir boliimii ¢ift tarafli kayit sisteminin temellerini agiklamaya
ayrilmistir. Eserin igerisinde ki bu boliim de son iki yiiz yildaki uygulama sistematik bir
sekilde anlatilmistir. Bu eser bazi1 kaynaklarda bu anlamdaki ilk eser olarak bilinse de
gercekte bu konudaki ilk eser 1363 yilinda Abdullah Ibn Muhammed IbnKiya Al
Mazandarani tarafindan yazilana "Risale-1 Felekiyye/Kitab-us Siyagat" (Muhasebe
Kitab1) adl1 eserdir. Ash Istanbul’ da Beyazit kiitiiphanesinde yer alan eser el yazmasi
olarak kaleme alinmistir. Yazim dili Fars¢a olan eser "Tahvilat" (Sahis Tali Hesaplari),
"Riiznage" (Yevmiye), "Evarece" (Defteri Kebir) gibi c¢agdas muhasebenin temel
ogeleri ilk olarak yer vermistir (25.01.2014, www.tr.wikipedia.org).

Tiirk tarihinde muhasebe alaniyla ilgili ilk yazili yapit ise Karahanlilar ddnemine
ait Kutadgu Bilig eseridir. Esasinda ansiklopedik bir ¢alisma 6zelligi tasimakta olan
eser, iktisattan hukuka, astrolojiden psikolojiye, antropolojiden tarihe, dinden siyasete
kadar bircok farkli alani icine alan genis bir yelpaze goriiniimiinde olup ¢cok dnem arz
eden tespitler, tavsiyeler, tahliller, 6nermeler, bilgiler ile doludur. Bu anlamda eserde
maliye, ekonomi, muhasebe konularinda, 6zellikle de muhasebe konusunda c¢ok ilging
ve 6nemli bilgiler ve ifadeler bulunmaktadir. Eser bu anlamda incelendiginde Kutadgu
Bilig’de muhasebe ilmi acisindan ¢ok 6nemli olarak ele alinabilecek ilke, kural, bilgi ve
yaklagimlar tespit edilmistir. Kutadgu Bilig’in 39. babinda yer alan 80 beyitlik 2743-
2822 arasindaki beyitlik boliimiin, hazinedar’ a yani devletin mali islerinden sorumlu
olan memuruna o donemin muhasebecisi olarak ifade edilebilecek kisisine ayrilmasi bu
durumu ispatlar niteliktedir. Muhasebecide bulunmasi gereken mesleki bilgi, donanim
ahlaki ve kisisel 6zellikler bu beyitlerde yogun olarak ele alinmistir. Eser bu anlamda
muhasebe tarihi bakimindan oldugu kadar muhasebe uygulamalar: tarihi ve muhasebe
meslek tarihi agisindan da ¢ok degerli ve dnemli bir yere sahiptir (Can vd., 2012:70).

Osmanli imparatorlugunun son dénemleri olan ve Cumhuriyet’in ilanindan 6nce
ki donem de yasanan Fransiz mevzuatmin ve yayinlarinin etkisi muhasebe teorisi ve
uygulamalarmi da etki gostermistir. Fransiz ticaret kanunun bir terclimesinden baska bir
sey olmayan, 1850 yilinda “Kanunname-i Ticaret”, tiiccarlarin tutmak ile miikellef
oldugu defterler ile ilgili diizenlemeler ile yasal diizenlemeler ile iliskisi kurulmustur.
1869 yilinda Fardis tarafindan terciime edilen fakat yazarinin ismine yer verilmeyen
“Usuli Defteri”, 1882 yilinda Mektebi Fiinun-u Harbiye Hocas1 Binbasi Ziya Bey
tarafindan g¢eviri olarak kaleme alinan “Fenni Usuli Defteri”, 1884 yilinda Mektebi
Fiinunu Harbiyeyi Sahane Umuru tahriyesine memur Alaykatibi Mubhittinin ¢eviri
yaptig1 “Usuli Defteri Cedid” adli eserler bunlar arasinda yer alir (25.01.2014,
www.muhasebetr.com).

Osmanl tarihinin son yiiz yillarinda, yani 19. yiizyilda sanayi ve ticaret sorunlari
ele alinmak isterken sektorlerin temsilcilerini ayni kurulusta yani bir cati altinda
toplanmak istendi. Bu amagla 1876’°da olusturulan Ticaret ve Ziraat Meclisi amaglanan
sonuglara ulasamadi. Bu siiregten sonra, 1879°da Sadarete (Basbakanlik)
getirilen Mehmed Said Pasa(1838-1914), sanayi, ticaret ve =ziraat odalarinin
olusturulmas1 amaciyla gerekli olan siireci baslatti. Said Pasa’nin dnciiliigiinde Avrupa
Ozellikle de Fransa’da kurulmus olan ticaret odalarina benzer ve 6zellikte ki bir ticaret
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odas1 kurulmasi i¢in 11 maddelik bir nizamname yani tiiziikk taslagi olusturuldu. Bu
nizamname, 18 Ocak 1880’ tarihinde, o donemin Meclis-i Mahsus yani Bakanlar
Kurulu tarafindan kabul edildi. Meclis-1 Mahsus yani Bakanlar Kurulu, olusturulacak
odalarinm isimlerinin “Ticaret Odas1” kelimelerinin kullanilmasina ve nizamname
metninde de bu sekilde yer verilmesine karar verdi. Meclis-i Mahsus "un Istanbul’da bir
Ticaret Odast kurulmasini 6ngoren karari, 19 Ocak 1880 giinli donemin padisahi
Sultan II. Abdiilhamid tarafindan tasdik edildi. Padigahinda onaylamisindan sonra
Osmanl tarihin de ilk defa bir yerli ticaret odasinin kurulmasma dair siirecin sonuna
gelinmis oldu. Bundan sonraki siire¢ ise, ticaret odasmnin oOrgiitlenme asamasini
sonlandirarak Dersaadet (Istanbul) Ticaret Odasi’nmn bir fiil faaliyetlerine baslamasi
olacakt1 (25.01.2014, www.tr.wikipedia.org).

Osmanli yonetiminin, dig borglar nedeniyle ¢ikmaza girdigi bir siiregte bir ticaret
okulu kurulmasi amaciyla ¢esitli ¢alismalar yapildi. 1860, 1880, 1881 yillarinda ticaret
okulun kurulmas: i¢in bir ka¢ girisimde bulunuldu; ancak 1881 yilinda yapilan
girisimde Ticaret Bakanlig1 biinyesinde bir Ticaret Okulu kurulmak istenildi. Ancak bu
adimda basarili bir sonu¢ vermedi. Nihayet atilan bu adimlar sonunda, 1883 yilinda
"Hamidiye Ticaret Mekteb-i Alisi” adiyla bir ticaret okulu kuruldu. Ogretim siiresi iki
yil siiren bu okulda, diizenli bir plan ve program olusturulamadigindan Ogretim
yiirimedi ve donemin ilk ticaret okulu kapandi. Ancak 1894 yilinda 6gretim siiresi ii¢
yil stiren yeni bir yiiksekokul olarak tekrardan acildi. Okul, o donemde ki Ermeni, Rum,
Italya, Ingiltere gibi devletlerinin biinyesin de yar alan ticaret okullarindan ¢ok daha
asagida bir 6gretim yapiyordu. Bu okul, II. Mesrutiyetten sonra da kadrolu 6gretmenleri
olan ve Ogretimini tam giin veren bir kurum haline doniistii.(25.01.2014,
www.egitim.aku.edu.tr)

3.3.2. Cumhuriyet Sonras1 Muhasebe Mesleginin Gelisimi

Kurtulus miicadelesinin sona ermesiyle birlikte 1923 yilindan itibaren Lozan’da
baris goriismeleri, yeni Tiirk devleti adina Ismet Indnii baskanhiginda siirdiiriilmiis,
taraflar arasinda tartismalar &zellikle kapitiilasyonlar ve Osmanli Imparatorlugundan
kalan dig borglar konularinda yogunlasmistir. Goriismeler ekonomik konularin taraflar
arasinda anlagsmazliklara yol agmasi nedeniyle kesintiye ugramistir. Osmanli devletinin
sona ermesinden sonra yeni kurulmaya calisan Tiirk Devleti’nin kalic1 olabilmesi i¢in
oncelikle, saglam bir ekonomik yapinin kurulmus olmasi gerekmekteydi. Kurtulus
savagl siirecinden sonra yeni Tirkiye devleti en basit ihtiyaglarini1 karsilayabilecek
ekonomik giice dahi sahip degildi. Yeni biten savasin sonucunda baglatilmasi sart olan
ekonomik atilimin baslangict ve de Lozan Barig Konferansindaki tartigsmalar1 lehimize
cevirmek gibi birden ¢ok amaci gerceklestirmek icin, Subat 1923’de “Izmir Iktisat
Kongresi” biiylik ¢iftcilerin ve tiiccarlarin katilimi ile gerceklesti. Bu tarihten 1929
yilina kadar gecen siire Cumbhuriyet tarihgilerine gore “Liberal Donem” olarak
adlandirilmaktadir (25.01.2014, www.muhasebetr.com).

Cumbhuriyet’in ilanindan (1923) sonra ilk yasal diizenleme 1924 Anayasasi’nin
kabulii olmustur. Bundan sonra da Tiirk Medeni Kanunu (1925) kabul edilerek cagdas
bir toplumsal yap1 olusturulmaya ¢alisilmistir. Bu yasadan sonra yapilan is, 1850 yilinda
kabul edilen ama kosullarin elverisli olmamas1 nedeni ile geregi gibi uygulanamayan
ticaret kanununun giiniin kosullarma gore yenilenerek Tiirk Ticaret Kanunu (TTK) ad1
altinda yiiriirliige konulmasi olmustur (Giivemli, 2013:141).

Almanya’ nin ticaret kanunundan yararlanilarak hazirlanan kanun 1926 yilinda
856 sayil1 Tiirk Ticaret Kanunu (TTK) adi altinda yiirtirliige girmistir.
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Ulkemizde Muhasebe uzmanligi mesleginin kurulmasi anlaminda ilk
gereksinimler, 1930 yillarinda, yeni kurulan Tirk devletinin, savas sonrasi ilk biiyiik
ekonomik yatirim ve diizenlemelere basladig1 tarihlerde ortaya ¢ikmistir. Savas sonrasi
cok biiyiik yaralar alan iilke, hem ekonomik hem de diger biitiin yonden ¢okmiis bir
durumdaydi. Biiyiik 6lciide gerilemis iilkemizin atmis oldugu ekonomik adimlar ise; ilk
olarak 1926 yilinda Cumhuriyet’ in KiT> i olarak ifade edilen Sanayi ve Maden
Bankast’nin kurulmasi, 1927 yilin da 6zel sektdr sanayi kuruluslarinin 6zendirilmesi
amaciyla Tesvik-1 Sanayi Kanunu’nun ¢ikarilmasi, 1932 yilinda Hesap Miitehassisligi
kanunu tasarisinin hazirlanmasi1 6nemli yasanan gelismelerdir. Subat 1923 tarihinde
savas sonrast lilke ekonomisini gelistirmek amactyla toplanan Izmir Iktisat Kongresinde
alinan kararlar dogrultusunda; 1924 yilinda Tiirkiye Is Bankasi, 1930 yilinda T.C.
Merkez Bankasi, 1933 yilinda Stimerbank ve 1934 yilinda Etibank kurulmustur. 1932
yilinda tilke ekonomisinin bu denli gelisme gostermesine paralel olarak ele alman ilk
meslek yasasi tasarisi, meslek yasasi kanunu meclis giindemin de tartisiimasima ragmen
yukarida belirtilen kurum ve kuruluslar gibi bir sonuca ulasamamis ve Maliye
Bakanligi’nin arsivlerinde kalmigtir. 1938 tarihine gelindiginde Avukathik Kanunu tasari
ile beraber “Hesap Miitehassisligi” hakkinda kanun tasarisi da hazirlandi. Hazirlanan bu
“Hesap Miitehassishigi’” kanununda meslek mensuplarma da yargilama da temsil
yetkisinin verilmesi hiikmii sebebiyle, cogunlugunun hukuk¢u oldugu TBMM
tarafindan daha TBMM giindemine ulasmadan kaybolmustur (25.01.2014,
WWW.1Smmmo.org.tr).

1950 yillarina gelindiginde iilkede yapilan biiylik vergi reformu ile beraber
Maliye Bakanligi ilk Vergi Usul Kanunu ile Gelir ve Kurumlar Vergisi kanun
tasarilarini hazirlamig, ancak bu kanunlar neticesinde, vergi denetiminin saglanabilmesi
nedeniyle uzmanlardan yararlanma ihtiyacini ve uzman muhasebeciye olan talebi
dogurmustur. Buna ragmen Maliye Bakanlig1 icerisinde olusturulan, Hesap Uzmanlar1
Kurulu, Maliye Teftis Kurulu, Gelirler Kontrolorleri Kurulu gibi organlar gelistirilmis
ve muhasebe, finansal raporlama ve denetim konularinda 1980'lerin baslara kadar, en
tecriibeli ve uzmanlik sahibi olan kisiler, devlet kadrolarinda yer almiglardir
(26.01.2014, www.muhasebetr.com).

1942 yilinda Prof. Dr. Osman Fikret Arkun, Ismail Otar ve 12 meslek arkadas
tarafindan "Eksper Muhasipler ve Isletme Organizatorleri Dernegi" ismi ile kurulmus
ilk 6zel girisim olan Tiirkiye Muhasebe Uzmanlar1 Dernegi (TMUD), {ilkemizde
muhasebe mesleginin tarihi gelisimi i¢inde dnemli bir yere sahip olmustur. 1967 yilinda
dernegin statiisiinde dnemli degisiklikler yapilmis ve yeni ad1 da "Tiirkiye Muhasebe
Uzmanlar1 Dernegi" olarak degistirilmistir. 1967 yilinda 100 olan iiye sayist bugiin
1450’ye ulasmustir (Ibis, 2009:114).

Muhasebe alaninda diizenlenen kongrelerin, lilkemizde muhasebe mesleginin
gelismesi anlamimda onemli etkileri olmustur. 1957 tarihinde ilk olarak diizenlenen
Kongrelerde Maliye Bakanlig1 yetkilileri, Maliye Bakanlig1 Hesap Uzmanlar1 Kurulu ile
Teftis Kurulu iiyeleri, Ticaret ve Sanayi Bakanliklar1 yetkilileri, Bagbakanlik Yiiksek
Denetleme Kurulu iiyeleri, KIT'ler ve dzel tesebbiislerin yoneticileri, Muhasebe, Hukuk,
Kamu Maliyesi ve muhasebeyle ilgili olan diger sosyal bilim dallarinda akademik
calisma yapan 6gretim tliyeleri, diger taraftan "Serbest Hesap Uzmani1", "Mali Miisavir",
"Muhasebe Uzman1" gibi unvanlarla muhasebe alaninda serbest meslek faaliyeti yapan
muhasebeciler, toplanarak muhasebe mesleginin sorunlarina ¢6ziim aramislardir. Zaman
zaman yasanan tartismalara karsin, c¢ikarlari ve amaglar1 ¢elisen taraflar, muhasebe
mesleginin gelecegi konularinda 6nemli goriisler beyan etmisler ve meslek i¢in kararlar
almislardir. Kongre kararlarindan ¢ogu uygulama alani bulamamis, bir¢cok karar ise
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gecikse de toplumu etkilemistir. Ancak, daha onceleri birbirleri ile anlagsmazlik i¢in de
bulunan gruplarin, kongrelerde muhasebe mesleginin gelismesi i¢in ¢alismaya ve
tartismaya baslamalari, iilkemizde muhasebe mesleginin gelismesini isteyen taraflarin,
meslegin gelisim gostermesi i¢in yaptiklari en biyiik katkidir (26.01.2014,
www.muhasebetr.com).

Planh kalkimmaya gecisle birlikte muhasebe alaninda yeni atilimlar olmustur.
1954 yilinda kabul edilen 440 sayili Iktisadi Devlet Tesekkiilleri ve Istirakleri Hakkinda
Kanun, isletmelerde kullanilan muhasebe siirecine yeni bir boyut getirmis ve hesap,
biitce gibi siireglerin sonuclandirilmasi i¢in kullanilan usul ve esaslarda tekdiizen esas
almmas1 yasal olarak zorunlu kilinmistir. S6z konusu olan kanunun uygulanmasi i¢in
olusturulan Iktisadi Devlet Tesekkiillerini Yeniden Diizenleme Komisyonun yapismin
biiyiik 0Ol¢clide Amerikan muhasebe sistemine ve uygulamalarina dayanan, bazi
yerlerinde ise Fransiz Genel Hesap Plani’nin etkilerinin goriildiigii Tek Diizen
Muhasebe Sistemini dnermistir. Sonrasinda kurulan Kamu iktisadi Kuruluslar1 yeni
diizenlemelere yonelik olusturulan Reform Komisyonun biinyesinde yer alan ve 1971
de olusturulan Tek Diizen Muhasebe Sistemi Uygulama Komisyonu biinyesinde
bulunan KiT’lerin de oneri ve istekleri goz oniinde bulundurularak mevcut sistemde
degisiklik yapilmis ve Tek Diizen Muhasebe Sistemi 07.07.1971 giin ve 7/2767 sayili
kararname ile 27 KIT’ de 01.01.1972 tarihinden itibaren yiiriirliige girmistir. Ayni
kararname ile uygulamanin disinda birakilan bankacilik igletmeleri ve uygulama alanina
giren sinai isletmeler de maliyet muhasebesi ile ilgili uygulanacak esaslarin belirlenmesi
gorevi 1972 wyillik programi esas alinarak kurulan DPT Tekdiizen Muhasebe
Koordinasyon Devamli Ihtisas Komisyonu’na verilmistir. Bu Komisyonun faaliyetleri
sonucu maliyet muhasebesine iligkin esaslar belirlenerek 1977 yillarindan itibaren
uygulanmaya baglanmistir. Bankalar Birligi tarafindan hazirlatilan bankalara uygun tek
diizen hesap planm1 1986 yilindan itibaren uygulanmaya baslanmustir. KiT lerdeki bu
yeni tekdiizen muhasebe sistemindeki uygulamalarin etkileri giderek yayilmis ve biiyiik
ozel tesebbiislerde de goriilmeye, bu siirecin sonucu olarak muhasebe uygulamalarinda
genel kabul gormiis muhasebe ilkelerini esas almaya baslamiglardir. Bu anlamda
bakildiginda muhasebe sisteminin gelismesinde KiT’lerin Tekdiizen muhasebe
sistemine ge¢meleri onemli bir asamay1 teskil eder (Sevilengiil, 2007:14).

Tarih 13 Haziran 1989 gelindigi muhasebe anlaminda iilkemizde atilan en biiyiik
adim olan 3568 sayili Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik ve Yeminli Mali Miisavirlik
Kanunu resmi gazetede yayimlanmistir. Bu kanun muhasebe ve denetim faaliyetlerini
bir meslek olarak tanimlamakta ve bu faaliyeti yiiriitenleri hizmet sunanlarin
niteliklerini belirtmektedir. Yeni bu kanunun kabuliiyle Avrupa Birligi ile uyum
saglama anlaminda gelisme saglanmistir. Ulkemizde yasanan bir diger meslek alaninda
ki gelismede, 01.01.1994 tarihinden itibaren biitlin isletmeleri kapsayan tek diizen
muhasebe sistemi uygulamaya girmistir. Bu yeni sistemle beraber muhasebe temel
kavramlari, hesap plani, mali tablolar ve mali tablo ilkeleri gibi konularda standartlagsma
saglanmas1 amaclanmistir. Bu gelismelere ilaveten 1994 yilinda muhasebe ve denetim
standartlarini belirlemek amaciyla Tirkiye Muhasebe ve Denetim Standartlar1 Kurulu
(TMUDESK) olusturulmustur. TMUDESK, iilkemizdeki muhasebe standartlarni
belirlerken, uluslararas1 muhasebe standartlarina uygun olarak hazirlamay1 genel bir ilke
olarak benimsemistir. Boylelikle {ilkemizde denetimde biiyiik bir standartlagsma siirecine
girilmistir (Erdogan, 2002:52).

KGK, 06.04.2011 tarihli ve 6223 sayili Kanunun verdigi yetkiye dayanilarak,
Bakanlar Kurulu tarafindan 26.9.2011 tarihinde kurulmustur. 660 sayili KHK ile bu
kuruma uluslararasi1 standartlarla uyumlu TMS olusturma ve yayimlama, bagimsiz
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denetimde uygulama birligini, gerekli giiveni ve kaliteyi saglama, denetim standartlarini
belirleme, bagimsiz denet¢i ve bagimsiz denetim kuruluslarmi yetkilendirme, bunlarin
faaliyetlerini denetleme, bagimsiz denetim alaninda kamu goézetimi yapma gorevleri
verilmistir (KHK Madde 1). KHK’nin 3.maddesine gore; Basbakan, KGK’nin yonetimi
ile ilgili yetkilerini gerekli gordiigii takdirde bir Bakan eliyle yiiriitebilmektedir. Bu
kurum, 660 sayili Kamu Go6zetimi, Muhasebe ve Denetim Standartlar1 Kurumunun
Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun Hiikmiinde Kararname’nin 9. ve 27.
maddelerindeki yetkiye istinaden Bagimsiz Denetim Ydnetmeligini (BDY) 26 Aralik
2012 tarihinde 28509 sayilit Resmi Gazete *de yayimlamistir (Karakog, 2013:19).

3.4. Muhasebe Meslegiyle iliskili Bashca Kuruluslar

Bu boliimde muhasebe mesleginin iilke icerisinde en iyi sekilde faaliyet
gostermesi i¢in kurulmus olan mesleki kuruluslara yer verilecek ve bu kuruluslar kisaca
acgiklanacaktir.

3.4.1. Meslek Odalan

3568  Sayili  Serbest = Muhasebecilik,  Serbest = Muhasebeci = Mali
Miisavirlik ve Yeminli Mali Miisavirlik Kanununun 14. Maddesinde meslek odalar1 ile
ilgili olarak Serbest muhasebeci mali miisavirler ve yeminli mali miisavirlerin odalar
ayr1 ayri kurulur. Serbest muhasebeci mali miisavirler ve yeminli mali miisavirler
odalar, bu 3568 Sayili Kanunda yazili esaslar uyarmca meslek mensuplarinin
ihtiyaclarini1 karsilamak, mesleki faaliyetlerini kolaylastirmak, bu mesleklerin genel
menfaatlere uygun olarak gelismesini saglamak, meslek mensuplarmin birbirleriyle ve
is sahipleri ile olan iliskilerinde diirtistliigli ve giiveni hakim kilmak tizere meslek
disiplini ve ahlakii korumak maksadiyla kurulan, tiizelkisilige sahip, kamu kurumu
niteliginde meslek kuruluslaridir. Bu Kanunda kullanilan oda deyimi, ayr1 ayri
kurulacak olan serbest muhasebeci mali miisavirler, yeminli mali miisavirler odalarini
ifade eder.

Meslek odalarmin  kurulusu 3568 Sayili Serbest Muhasebecilik, Serbest
Muhasebeci Mali Miisavirlik ve Yeminli Mali Miisavirlik Kanununun 15. Maddesinde
bolgesi icinde kendi meslegi konusunda en az 250 meslek mensubu bulunan il
merkezlerinde ve bdlgesi icinde 250 meslek mensubu bulunan ilgelerde (Biiyliksehir
belediyesi sinirlar1 igindeki ilgeler hari¢) bir oda kurulur. Ayri1 ayri1 kurulan serbest
muhasebeci mali miisavirler ve yeminli mali miisavirler odalari, bulunduklar1 ilin veya
ilcenin adiyla anilir. Ancak, ilgelerde oda kurulabilmesi i¢in o ilgcedeki en az 100 meslek
mensubunun yazili basvurusu aranarak meslek odas1 kurulur.

3.4.2. TURMOB

Meslek mensuplar1 faaliyetlerinin devami i¢in il ve ilgelerde meslek odalari
seklinde orgilitlenmektedirler. Bu meslek odalarinin bir {ist kurulusu olarak “Tiirkiye
Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler ve Yeminli Mali Miisavirler Odalar Birligi”
olusturmustur. 3568 Sayili kanunun 28. Maddesinde Serbest muhasebeci mali miisavirler
ve yeminli mali miisavirlere ait biitiin Odalarin katilacag: Tiirkiye Serbest Muhasebeci Mali
Miisavirler ve Yeminli Mali Miisavirler Odalar1 Birligi kurulur seklinde ifade edilmistir.
Yine ayn1 kanunda TURMOB’ un merkezinin Ankara’da bulundugu ve tiizel kisiligin
bulundugu bahsedilmistir.
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3568 kanunun 29. Maddesinde TURMOB’ un gorevlerinde su sekilde
bahsedilmistir.

a) Meslegin gelistirilmesi ile ilgili ¢alismalar yapmak.

b) Meslek mensuplarmin menfaatlerini, mesleki ahlak, diizen ve
geleneklerini korumak.

c) Odalar1 ilgilendiren konularda yetkili mercilere goriis bildirmek.

d) Odalar arasinda ¢ikacak mesleki anlagmazliklar1 kesin olarak
¢Ozlimlemek, uyulmasi zorunlu meslek kurallarini belirlemek.

e) Bu kanuna gore cikarilacak yonetmelikleri hazirlamak.

f) Milli ve milletleraras1 mesleki kuruluslara {iye olmak, milletlerarasi
mesleki toplantilara katilmak.

g) Maliye Bakanliginca verilecek gorevleri yerine getirmek.

h) Kanunlarla verilen diger gorevleri yapmak ve mesleki konularda resmi
makamlarca istenen bilgi ve goriisleri vermek.

3.4.3. TESMER

Tiirkiye Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler ve Yeminli Mali Miisavirler
Odalar1 Birligi (TURMOB)tarafindan 1993’te faaliyete gegirilen Temel Egitim Staj
Merkezi TESMER, meslek mensuplarma ve meslek mensubu adaylarina yonelik egitim
hizmetlerinin verildigi bir siirekli egitim merkezidir.

28803 Sayili yonetmelige gore, aday meslek mensuplarmnin egitimini saglamak
iizere zorunlu staj programlarmin hazirlanmasi, uygulanmasi, denetlenmesi ve
sinavlarin yapilmasi ile TURMOB Yénetim Kurulu'nca ongoriilen veya onaylanan
gorevler cergevesinde, meslek mensuplarinin yeterliligini gelistirmek ve devam ettirmek
icin siirekli egitim niteliginde kurs ve seminerler diizenlemekle gorevli merkezdir
(23089 Sayil1 Yonetmelik).

Temel Egitim ve Staj Merkezi’nin gorevleri 23089 Sayilt Yonetmelik’ de
gorevleri su sekilde siralanmistir;

a) Smav ve Staj Yonetmeliklerinin uygulanmasini temin etmek ve
denetlemek,

b) Staj, egitim ve smavlara iliskin hizmetlerin TURMOB stratejileri ve
uygulamalar1 ¢ercevesinde yiiriitiillmesini saglamak,

c) Bilgisayar ortaminda, aday meslek mensubu kiitiigii (Staj Kiitiigii)
olusturulmasmi ve bu kiitliige internet {izerinden gerekli kayitlarin
yapilmasini saglamak,

d) Aday meslek mensubunun staj dosyasinda bulunacak bilgi ve belgeleri
belirlemek ve staja giris sinavi i¢cin basvuru asamasindan baslayarak,
stajin tamamlanmasina kadar olan siire¢ i¢cin aday meslek mensuplarinin
staj dosyalariin olusumunu saglamak,

e) Aday meslek mensuplart i¢in temel egitim programlar1 hazirlayarak
uygulamaya koymak,

f) Aday meslek mensuplarmnin, zorunlu egitim programma uyumunu
1zlemek ve denetlemek,

g) Tiirkiye’de uygulama birligini saglamak amaciyla, staj basvurularmi
degerlendirme sirasinda uyulacak esaslari belirlemek ve bu esaslar
odalara ya da subelere duyurmak,
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h) Aday meslek mensuplarinin staj siiresince meslek mensuplar1 yaninda,
gozetim ve denetiminde yapacaklari igleri belirlemek ve bu islerin yapilip
yapilmadiginin denetlenmesini saglamak,

i) TURMOB Yonetim Kurulu'nca &ngdriilen veya onaylanan gorevler
cercevesinde, meslek mensuplarinin mesleki yeterliliklerini giiniin
kosullarina ulastirarak devam ettirmeleri ve gelistirmeleri i¢in ¢esitli
konularda siirekli egitim programlari, seminer ve konferanslar
diizenlemek,

J) Aday meslek mensuplarinin ve meslek mensuplarmin mesleki yayinlara
ulasabilmelerini saglayacak ¢alismalar1 yapmak,

k) Egitim arag, geregleri temin etmek, kitap ve ders notlarini hazirlamak,

1) Odalar, TESMER subeleri ve staj komisyonlar1 arasinda koordinasyonu
saglamak,

m)Paket egitim programlar1 hazirlamak,

n) Staja giris smavin1 yapmak veya sinavin yapilmasinit saglamak {izere
ilgili kurum veya kuruluslarla isbirligi yapmak,

0) Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik ve Yeminli Mali Miisavirlik
yeterlilik sinavlarinin yapilabilmesine yonelik is ve islemleri yerine
getirmek,

p) Staj, egitim ve smav uygulamalarina iligkin oda veya TESMER subesi
kararlarmna yapilacak itirazlar1 degerlendirerek goriisii ile birlikte karara
baglanmak iizere TURMOB’a géndermek,

q) TESMER tarafindan aday meslek mensuplarna ya da meslek
mensuplarina yonelik uygulamaya konulan egitim programlarinda egitici
olarak gorev alacak egitmen adaylarmin egitimini yapmak, calisma usul
ve esaslarini belirlemek,

r) Gerekli gordiigii yerlerde subeler agmak, kapatmak ve gerektiginde
iktisadi isletme kurmak,

s) Ilgili mevzuatm ve Birlik Yénetim Kurulu’nun 6ngordiigii diger isleri
yapmak seklinde siralanmaistir.

3.4.4. SPK

Sermaye Piyasas1 Kurulu (SPK), idari ve mali 6zerklige sahip diizenleyici ve
denetleyici bir kamu kurumudur. 1981 yilinda 2499 sayili Sermaye Piyasas1 Kanunu ile
kurulmustur (09.01.2014, www.tr.wikipedia.org).

Sermaye Piyasasi Kurulunun amaci; 2499 sayili Sermaye Piyasast Kanunun
I’inci maddesinde su sekilde belirtilmistir, tasarruflarin menkul kiymetlere yatirilarak
halkm iktisadi kalkinmaya etkin ve yaygin bir sekilde katilmasini saglamak amaciyla;
sermaye piyasasinin giiven, aciklik ve kararlilik i¢cinde ¢aligmasini, tasarruf sahiplerinin
hak ve yararlarimin korunmasini, diizenlemek ve denetlemektir (2499 sayili Sermaye
Piyasas1 Kanunu).

SPK'nin ilk baskani Prof. Dr. Ismail Tiirk'tiir. Mevcut baskani Dr. Vahdettin
Ertas, 01.01.2013 tarihinden bu yana kurul baskanligmi yiiriitmektedir. Kurul baskanlar1
bes yil i¢in se¢ilir ve idari tasarrufla (Basbakan, Bakanlar Kurulu, ilgili bakan karari
vb.) gorevden alimamaz (09.01.2014, www.tr.wikipedia.org).
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3.4.5. KGK

06.04.2011 tarithli ve 6223 sayili Kamu Gozetimi, Muhasebe ve Denetim
Standartlar1 Kurumunun Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun Hiikmiinde
Kararnameye gore Kamu G6zetim Kurumun amag ve kapsami; uluslararasi standartlarla
uyumlu Tiirkiye Muhasebe Standartlarmni olusturmak ve yaymmlamak, bagimsiz
denetimde uygulama birligini, gerekli giiveni ve kaliteyi saglamak, denetim
standartlarin1  belirlemek, bagimsiz denet¢i ve bagimsiz denetim kuruluslarini
yetkilendirmek ve bunlarin faaliyetlerini denetlemek ve bagimsiz denetim alaninda
kamu gozetimi yapmak seklinde siralanmustir.

Yine ayni kanun hiilkmiinde kararnamede kurumun gorev ve yetkileri su sekilde
sayimstir;

a) Tabi olduklar1 kanunlar geregi defter tutmakla yiikiimli olanlara
ait finansal tablolarin; ihtiyaca uygunlugunu, seffafligini, giivenilirligini,
anlagilabilirligini, karsilastirilabilirligini  ve tutarliligin1  saglamak
amaciyla, uluslararasi standartlarla uyumlu Tiirkiye Muhasebe
Standartlarini olusturmak ve yayimlamak.

b) Tirkiye Muhasebe Standartlarinin uygulamasina yonelik ikincil
diizenlemeleri yapmak ve gerekli kararlar1 almak, bu konuda kendi
alanlar1 itibariyla diizenleme yetkisi bulunan kurum ve kuruluslarm
yapacaklar1 diizenlemeler hakkinda onay vermek.

c) Finansal tablolarin; isletmelerin finansal durumunu, performansimni ve
nakit akiglarmni1 Tiirkiye Muhasebe Standartlar1 dogrultusunda gergege
uygun olarak sunumunu, kullanicilarin ihtiyaclarina uygunlugunu,
glivenilirligini, seffafligini, karsilastirilabilirligini ve anlasilabilirligini
saglamak amaciyla, kamu yararini da gozetmek suretiyle, bilgi sistemleri
denetimi dahil, uluslararas1 standartlarla uyumlu ulusal denetim
standartlarini olusturmak ve yayimlamak.

d) Bagimsiz denetgiler ve bagimsiz denetim kuruluslarmin kurulus sartlarimi
ve c¢alisma esaslarin1 belirlemek, bu sartlar1 tasiyan kuruluslar1 ve
bagimsiz denetim yapacak meslek mensuplarini yetkilendirerek listeler
halinde ilan etmek ve bunlar1 olusturacagi resmi sicile kaydederek
Kurumun internet sitesinde kamuoyunun erisimine siirekli olarak acik
tutmak.

e) Bagimsiz denetgiler ve bagimsiz denetim kuruluglarinin faaliyetleri ile
denetim ¢aligmalarinin, Kurumca yayimlanan standart ve diizenlemelere
uyumunu gozetlemek ve denetlemek.

f) Inceleme ve denetimler sonucunda aykiriliklar1 saptanan bagimsiz
denetciler ve bagimsiz denetim kuruluslarinin faaliyet izinlerini askiya
almak veya iptal etmek.

g) Bagimsiz denetim yapacak meslek mensuplarima yonelik sinav,
yetkilendirme ve tescil yapmak, disiplin ve sorusturma islemlerini
ylriitmek, siirekli egitim standartlar1 ile mesleki etik kurallarmi
belirlemek, bunlara yonelik olarak kalite giivence sistemini olusturmak
ve bu alanlardaki eksikliklerin diizeltilmesi icin gerekli tedbirlerin
almmasimi saglamak.

h) Yabanci iilkelerin Kurulun gorev alamiyla ilgili konularda yetkili
birimleriyle isbirligi yapmak, miitekabiliyet esasmna gore Tiirkiye’de
bagimsiz denetim yapmasma yetki verilen yabanci iilke denetim
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kuruluglar1 ve denetgilerini listeler halinde ilan etmek ve bunlar
olusturacagr resmi sicile kaydederek Kurumun internet sitesinde
kamuoyunun erisimine siirekli olarak acik tutmak.

1) Denetimin bagimsizliginin ve tarafsizligiin saglanmasina, denetime olan
giiven 1ile denetimin kalitesinin artirilmasina yonelik diizenlemeler
yapmak ve gerekli tedbirleri almak.

j) Diizenlemek ve denetlemekle gorevli oldugu alanla ilgili ikincil
diizenlemeleri yapmak ve bu konularda gerekli kararlar1 almak.

k) Gorev alaniyla ilgili uluslararast uygulama ve gelismeleri izlemek,
Uluslararas1 Muhasebe Standartlar1 Kurulu ve Uluslararast Denetim ve
Glivence Standartlar1 Kurulu ile muhasebe ve denetim alaninda
calismalar yapan diger uluslararasi kuruluslarla isbirligi yapmak, lisans
ve telif anlagmalar1 akdetmek ve gerektiginde bu kuruluslara iiye olmak.

1) Muhasebe standartlar1 ve denetim standartlarinin benimsenmesi ve
uygulanmast ile gorev alamiyla ilgili konularda kamu bilincinin
yerlestirilmesine yonelik olarak toplanti, konferans ve benzeri etkinlikler
ile gerekli yayinlarda bulunmak.

m) Kurumun ana stratejisini, performans ol¢iitlerini, ama¢ ve hedeflerini,
hizmet kalite standartlarin1 belirlemek, insan kaynaklar1 ve calisma
politikalarmi1 olusturmak, Kurumun hizmet birimleri ve bunlarin
gorevleri hakkinda 6neride bulunmak.

n) Kurumun ana stratejisi ile ama¢ ve hedeflerine uygun olarak hazirlanan
biitcesini goriismek ve karara baglamak.

o) Kurumun performansini ve mali durumunu gosteren raporlari
onaylamak.

p) Tasinmaz alimi, satimi ve kiralanmasi1 konularindaki onerileri goriisiip
karara baglamak.

q) Baskanin Onerisi iizerine, Bagskan Yardimcilar1 ve Daire Baskanlarmni
atamak.

r) Calisma ve danisma komisyonlarinin tiyelerini belirlemek.

s) Mevzuatla verilen diger benzeri gorevleri yapmak.
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4. MUHASEBE MESLEGINDE HiZMET KALITESIi KAVRAMI

Caligmanin bu boliimiinde muhasebe meslegi faaliyetlerini de i¢ine alan hizmet
kavrami, hizmetin Ozellikleri, hizmetin smiflandirilmasi, hizmet kalitesi kavramu,
hizmet kalitesinin boyutlar1 ve son olarak hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde kullanilan
baslica modeller konularina basliklar halinde yer verilmistir.

4.1. Hizmet Kavram
4.1.1. Hizmet Kavraminin Tanimi

Son ylizyilda teknolojinin hizla gelisim gdstermesi iilkeleri yeni arayiglara ve
tercihlere siirliklemistir. Sanayinin toplumsal yapiya hizla egemen olmasi insani bir
kenara itmis, bu gelismeler neticesinde insam1 merkez alan yonetim sekillerini
doniigmiistiir. Kalifiye, bilgili insan en degerli araglardan biri haline gelmis ve bilgiyi,
zamani dogru kullanan ufka sahip insanlar toplumu ileriye gotiirecegi kanisi herkes
tarafindan kabul edilmeye baslanmistir. Bu yeni anlayis, var olan yapinm biitiin
parcalarmin, degerlerinin, kurumlarinin yeniden gézden gecirilmesini revize edilmesini
zorunlu hale getirmistir. Bu gelismeler ile hizmet sektorii de biiylimiis ve bu gelisim ve
biliylimii 6niimiizdeki siirecte de devam edecegi 6n goriilmektedir. Hizmet sektoriinde ki
bu gelisim hizmet sektoriine olan ilgiyi artrmistir. Buna ragmen hizmet sektoriiniin
yapist itibari ile gliniimiizde tam olarak hizmetin tanimmin ve boyutlarinin belirlenmesi
kesinlik kazanmis bir konu degildir(Uygur, 2007: 37).

Hizmet kavramina tanimlanmasina iliskin, Y1ildiz, (2011:2) glinlimiiz de hemen
hemen tiim orgiitler varolus amaglarini hizmet vermek; halka tiiketiciye hizmet etmek
bi¢iminde ifade etmektedirler. Diger taraftan piir hizmetler disindaki mallar da hizmet
unsurlart iceren teklifler olarak pazarlanmaktadir. Dolayisiyla glinlimiizde ekonominin
klasik imalat, ticaret ve hizmet bi¢cimindeki uclu ayrim yerine, her sektor kendini bir
hizmet Orgiitii olarak konumlandirmay1 se¢mektedir. Bu yapisi nedeniyle hizmet
kavrami pek de kolay anlasilamayan, tanimlanamayan ve kavranamayan bir kavram
oldugu sdylenebilir ve bu zorluk hizmetin tanimlanmasiyla ilgili ¢abalar g6z Oniine
alimdiginda netlesir seklinde ifade etmistir.

Literatiir de yer alan hizmet tanimlarinin bazilarina asagida yer verilmektedir.

Tirk Dil Kurumu’nda “Hizmet, birinin isini gérme veya birine yarayan isi
yapma” olarak tanimlanmaktadir. GATS’da hizmet; “Hiikiimetlerin (kamu yonetiminin)
ticari amag¢ disinda ve herhangi bir baska hizmet sunucusuyla rekabet etmeksizin
sunduklar1 hizmetler disinda kalan biitiin sektorlerdeki hizmetler” olarak tanimlanmaistir.
Quinn ve caligma arkadaslar1 1987°de hizmetleri “Ciktilar1 fiziksel olmayan, genellikle
dretildigi anda tiiketilen, tiiketicisine rahatlik, eglence, uygunluk, konfor ya da saglk
gibi aslinda soyut degerler katan tiim ekonomik faaliyetleri icermektedirler” seklinde
yorumlamaktadir. Collir’ e gore hizmet; iiretildigi noktada tiiketilen bir eylem, is,
performans, sosyal bir olay ya da cabadir. Hizmet, istekleri tatmin eden ve gercekte
fiziksel olarak dokunulmasi miimkiin olmayan faaliyettir. Hizmetler, siirecler, hareketler
ve performanslardir. Amerikan Pazarlama Birligi’ne gore hizmet; satis amaciyla
sunulan veya lirlinlerin satis1 ile baglantili olarak ortaya konulan eylemler, faydalar veya
tatminlerdir (Yildiz, 2009:5)

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmetleri, “satisa sunulan ya da mallarin
satisiyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da doygunluklardir” yapilan bu tanim bir
siire kabul gérmiis bir tanimdir. Ancak bu tanimin en zayif yonii mallar ile hizmetleri
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uygun bicimde ayrramamis olmasidir. Mallar da hizmetler gibi, yarar ve doygunluk
saglamak icin satisa sunulmaktadir. AMA daha sonra hizmet kavramini “bir ticari malin
satisina bagli olmaksizin nihai tiiketicilere ve isletmelere satildiginda istek ve ihtiyag
tatminini saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen fiiller” seklinde yeniden
tanimlamistir. Bu tanimda da iirlin satig1 sonrasi sunulan hizmetler yani bakim, onarim,
danigmanlik, garanti gibi hizmetlere yer vermemistir. Hizmetleri tanimlamadaki giigliik
ve tanimlar arasindaki farklilasma da zaten bu nokta {izerinde olmakta, yani herhangi bir
malin satistyla birlikte de bir dizi hizmet sunulmasi noktasinda odaklanmaktadir
(Oztiirk, 2008:4).

Kogoglu ve Aksoy, (2012:4) hizmet kavramini, “tliketici ihtiyag¢larinin
giderilerek tiiketicileri tatmin etmek amaciyla meydana getirilen, maddi niteligi
olmayan bir iirlindiir” seklinde tanimlanabilecegi gibi; hizmet, “bir tarafin digerine
sundugu, temel olarak dokunulmayan ve herhangi bir seyin miilkiyet transferiyle
sonu¢lanmayan bir faaliyet ya da faydadir” seklinde de tanimlanabilir. Yine yapilan bu
tanimlardan farkli olarak hizmet; “az ya da ¢ok soyut bir yapiya sahip olan, miisteri,
hizmet personeli ya da hizmet saglayanin fiziksel kaynaklari arasinda meydana gelen ve
miisteri sorunlarmma ¢6ziim olarak sunulan faaliyetler biitiintidiir” seklinde de
tanimlanabilir seklinde agiklamistir.

Hizmet, duyu organlarinca algilanamayan, soyut olmakla birlikte tiiketiciler
tarafindan hissedilebilen pazarlama bileseni olarak tanimlanabilir. Ornegin; bir gomlek
tiikketicisi tarafindan, deseni, kumasi, markasi, rengi, ambalaji gibi nitelikleriyle
algilanabilir. Buna karsilik bir avukatlik ya da egitim hizmeti, tiiketici tarafindan somut
olarak algilanmaz, ancak hissedilebilinir(Altunisik vd.,2004:152).

Sonug olarak hizmet, insanlarin ya da toplumun, bir dizi ihtiyaglarmi gidermek
amaciyla belirli bir fiyattan satisa sunulan, elle tutulamayan, koklanamayan, kolay heba
olabilen, standartlastirilamayan, fayda ve doyum olusturan soyut faaliyetlerin tamami
tanimlanabilir. Hizmetin kendine 6zgii yapisi ise su sekilde 6zetlenebilir (Oral, 2006:2):

e Bazi Istisnalar disinda hizmetler dlgiilemezler: Hizmetler fiziksel iiriinler
ya da fiziksel nesnelerin boyutlar1 anlaminda o6lgiilemez. Bu nedenle
hizmet statik degil, hakeza dinamik bir yapiya sahiptir.

e Hizmetler stok olusturulamazlar: Hizmet sunuldugu an itibari ile
tikketilir. Tekrarlanabilir ancak sunulan her hizmet bir O6ncekinden

farklidir.
e Hizmetler incelenemezler ya da tetkik edilemezler: Bazi sonuglara
hizmetlerin ~ gdzlenmesi  sonucunda  ulasilabilir. ~ Hizmetlerde

biitiinlestirilen fiziksel kosullar ve fiziksel iirlinler belirli performans
standartlar1 ya da ¢evre standartlariyla incelenir.

e Hizmet kalitesi sunulmadan degerlendirilemez: Miisteriler sunulan
hizmeti satin almadan hizmeti degerlendiremez, hizmet hakkinda yorum
yapamazlar.

e Hizmetlerin belirli bir yasam siiresi yoktur. Yalnizca hizmetlerin
sunulmasi ve olusturulmasi siiresi vardir.

e Hizmetlerin belirli bir zaman boyutu vardir: Bir hizmet zamanla ilgili
faaliyetler dizisinden olugsmaktadir. Belli bir zaman da baslar ve belli bir
zaman da biter.

e Hizmetler nesne degil, bir performanstir: Hizmet insanlarin davranislari
ile yonlendirilen bir dizi etkinlikten olusur. Sunulan hizmetin igerisinde
insan unsuru en Ust planda olup, sunulan hizmet sunan kisinin bu konuda
uzman olmasi gerekir.
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e Hizmetler belirli bir talebe gore sunulur: burada iki tiirlii talepten s6z
edilebilir; bunlardan birinci stirekli talep (su, elektrik, telefon hizmetleri
vb.) ve ikincisi ise, programlanmis talepler (perakende hizmetler, doktor
muayeneleri, bankalar, ulasim vb.)

4.1.2. Hizmet Kavraminin Ozellikleri

Hizmet kavramindan ¢esitli tanimlar ile bir 6nceki bolimde bahsedilmis olup bu
bolim de ise hizmet kavraminin 6zellikleri ve bir hizmet sektorii olan muhasebe
hizmetinin de 6zelliklerinden bahsedilecektir.

Muhasebe hizmetinin hizmeti sunan tarafindan yerine getirilmesinde, diger
hizmet alanlarina gore farkl olan pek ¢ok husus olmakla birlikte, bu farkliliklardan en
one ¢ikanlara asagidaki durumlar 6rnek olarak verilebilir (Yanik vd., 2012:596):

e Muhasebe hizmetinin tiiketicisine yani isletmelere ne sekilde
sunulacagini belirleyecek olan taraf isletmeler olmayip, sunulacak
hizmetin sunup seklini yapilandiran yasalar, yonetmelikler, ya da tabi
olunan diger hukuki yaptirim mekanizmalar1 olacaktir.

e Muhasebe hizmeti diger hizmetler gibi, zamam ertelenemez ve
stoklanamaz.

e Muhasebe hizmetinin en dogru ve iyi bir sekilde sunulmasi i¢in hizmeti
sunan bireylerin mesleki bilgi, deneyim ve uzmanlik donanimlarina sahip
olmasi gerekir.

e Muhasebe hizmetinin sunumunda yasanan aksakliklarin biiylik bir
boliimii maddi bir yaptirimla sonuglanir.

e Muhasebe hizmetinin en temel Ogesi, kaynagi, genellikle gecmis
verilerden hareketle elde edilen gilivenilir bilgi ve belgelerdir. Sunulan
muhasebe hizmetine dayanak olusturan bu bilgi ve belgelerin soyut bir
yapidan ¢ok somut bir yapiya sahiptir.

e Muhasebe hizmetleri yerine getirilirken, muhasebe hizmetlerinin birgok
calisma alani etkilemesi nedeniyle, emegin yogun oldugu bir calisma
ortamiyla birlikte daha ¢ok teknolojinin yogun oldugu bir ¢alisma ortami
glindeme gelir.

e Muhasebe hizmetlerinin yerine getirilmesi asamasinda, muhasebe
hizmeti tiilketen adina yasa, yonetmelik ya da kanunlar gerekgesi ile rutin
olarak yapilmasi gereken bir¢ok hizmet vardir.

e Muhasebe hizmetlerinde stireklilik esas olandir. Birgok hizmet siirekli
yerine getirilmesi gereken bir 6zellik tasiyip, belli bir siire sonra sona
ermemektedir.

e Muhasebe hizmetinin kalite yapist ancak hizmetinin sunulmasindan
sonra ortaya ¢ikacak bir yapiya sahip olup hizmetin sunulma siirecinde
kaliteden bahsetmek genellikle miimkiin olan bir konu degildir.

4.1.2.1. Dokunulmazhk (Soyutluk)

Mallar ve hizmetler arasinda ki en temel ve herkes tarafindan kabul goren
farklilasma hizmetin dokunulmazligi kavramidir. Hizmetin dokunulmazlig: fiziksel yani
somut bir yapiya sahip olmamasmin bir sonucudur. Hizmet isletmeleri somut bir iirlin
iretmemekle birlikte, ekonomik bir deger yaratirlar. Hizmetler diger mallar da oldugu
gibi satin alinmadan once goriilememekte, tadina bakilamamakta, hissedilememektedir
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kisacas1 tiiketiciler Onceden hizmetin kendisine saglayacagi yarar ve sonucu
gorememektedirler. Hizmet sonucundan olusan belirli bir nesneden ¢ok bir performans
stire¢ trliniidiir. Bu agidan hizmet sunan isletme i¢in hizmeti tanimlayabilmek, hizmet
kalitesini nasil degerlendirdigini bilmek ve hatta kaliteyi garanti etmek oldukca giictiir
(Gtinal, 2009:6)

Satin alinacak bir tatil paketi, daha dnce yemek yemediginiz bir restoran, daha
once izlemediginiz bir tiyatro gosterisinin kalitesi veya alacagmiz hizmet performansi
hakkinda ne kadar bilgi sahibi olabiliriz ki? Bu belirsizlik karsisinda tiiketiciler alinacak
hizmetin kalitesine iligskin ¢esitli ipuglar1 yakalamaya ve sunulan hizmetin performansi
(kalitesi) hakkinda bilgi sahibi olmak i¢in hizmetle veya hizmeti sunan isletme hakkinda
bilgiler toplayarak bazi ¢ikarimlar yapma yoluna gitmektedir (Altunisik, 2004: 294).

Belirli bir hizmet hizmeti sunan taraftan alindiginda genellikle bunu temsil
edecek somut bir yap1 yoktur. Bu yap1 bazi zamanlar kolayca algilanamaz. Ornegin
saglik hizmetlerinde bu hizmeti sunanlarin ailelerine ve hastalara yonelik yapilan teshis,
muayene, tedavi ve inceleme gibi siireclerden olusur. Tedavi ve teshis siireci
tamamlandiktan sonra bile hasta yerine getirilen hizmeti tamamen kavrayamaz. Bu
durum hizmetlerin dokunulmazligi fiziksel bir varliga sahip olmamasinin bir sonucudur
(Oztiirk, 2003:9).

Hizmetleri satin almadan once gorme, dokunma, tatma ve test etme imkani
hizmeti kullanan tarafindan yoktur. Bir baska ifadeyle, ortada fiziksel yani somut bir
iirlin bulunmamasindan dolayr hizmetlerin degerlendirilme 6l¢iitleri oldukca kisithdir.
Hizmetlerin bu yapis1 hizmetin gizli bir yapiya biiriinmesine ve hizmetlerin tiiketiciler
tarafindan bilgi sahibi olabilmeleri i¢in somut olarak olusan diger goOstergelerden
yararlanmalarina neden olmustur. Bu amagla, tiiketiciler hizmetin verilecegi ortamin
fiziksel sartlari, hizmeti verecek personelin dis goriiniisii, hizmeti vermede kullanilan
arac-gerecler ve mevcut miisteriler gibi unsurlardan yararlanirlar (Y1lmaz, 2007: 12).

4.1.2.2. Es Zamanhhk (Ayrilmazhk)

Es zamanl1 iiretim ve tiiketimin bir sonucu olarak hizmeti liretenler kendilerini
miisterinin hizmet deneyiminin 6nemli bir girdisi ve {iriinlin bir pargas1 olarak goriirler.
Hizmetler ayni1 anda iiretilip tiiketildikleri i¢in kitlesel liretim imkansiz olmamasina
ragmen zordur. Es zamanl {iretim ve tiiketim ilkesi, hizmetlerde dogrudan gergeklesen
satis1 genel olarak miimkiin olan tek dagitim kanali haline getirmektedir ve bir hizmet
sadece bir pazara satilmaktadir. Bu ilke ayni zamanda verilen faaliyet hacmini de
kisitlamaktadir. Ornegin bir doktorun muayene edecegi hasta sayis1 kisithdir (Oztiirk,
1998, 10).

Ayrilmazlik, hizmet faaliyetlerinin iiretiminin ve tiiketimin ayni anda yani es
zamanlt olmasindan dolay1 birbirinden ayrilmamasini, yani iiretilen hizmetin tretildigi
anda tiiketilmesini ifade eder. Bir malin iiretimi ve tiiketimi hizmetten farkli olarak iki
ayrt iglemi gerektirmesinden dolayi, mallarin iiretim ve tiiketim yeri ve zamani
birbirinden farkli olabilir. Ancak hizmet liretiminde {iretim ve tiiketimin ayrilmasi
miimkiin degildir. Bu nedenle bu durum, hizmetlerin iiretim siirecinde hizmeti sunanlar
ile hizmet talebinde bulunan miisterileri hazir hale getirmekte ve bir bakima
kendiliginden gelisen yogun bir etkilesim i¢inde bulunmaya itmektedir. Ornegin, Bir
spor karsilasmasimin igerisindeki sporcularin iirettikleri oyunu seyirciler ayni anda (ayr1
ortamda veya teknolojik araclar ile farkli mekanlarla izleyebilirler tiiketirler. Ote
yandan, bilet alip da miisabakaya gelmeyen bir seyirci, iiretim ve tiiketimin
ayrilmazligindan dolay1 o vakitte olan oyunu tiiketememis olur (Savas, 2012:6).
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Son olarak hizmet iiretiminde, iretim ve tiikketimin ayni zamanda olusu,
hizmetlerin istenilen yer ve zamanda istenilen 6zellikte sunumunu zorlastirmaktadir.
Hizmetin es zamanli yani ayrilmaz olusu su durumlara neden olmaktadir(Barutcu,
2008:106):

e Hizmeti tiikketen taraf hizmetin tiretildigi sliregte yer almakta ve bu siireci
fiziksel olarak yasamaktadir.

e Hizmetler es zamanl iretildiginden dolayr hizmetin stoklanarak baska
bir an kullanilmas1 olanaksizdir.

e Hizmetler stirekli olarak iiretilemediginden dolayi, hizmetin talebinde
olan dalgalanmalarin yonetilmesi zordur.

e Hizmet talebinin iretilen hizmetten fazla olmasi neticesinde, mevcut
hizmet arz1 talebi karsilamakta yetersiz kalirken, talebin iiretilen
hizmetten diisiik olmasi neticesinde iiretilen hizmet arzi atil olarak
kalabilir.

e Hizmetlerin bir merkezden belirli bir bigimde kitlesel olarak {iretilmesi
zordur.

e Hizmeti sunanlar ile hizmeti talep edenler arasindaki iletisim zorunludur.

4.1.2.3. Heterojenlik (Degiskenlik, Tiirdes Olmama)

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan iiretilen iirlinler oldugu i¢in ayni
hizmetin iki ayr1 sunumunun ayni olmasi imkansizdir. Hizmetin her bir birimi diger
birimlerinden farklidir. Ornegin bir havayolu sirketinin her yolculukta ayni hizmeti
sunmasi zordur (Oztiirk, 1998:8).

Hizmetlerin homojen olmamasi, c¢ogunlukla insan etkilesimlerinin bir
sonucudur. Bir hizmet, tiim saglayicilar tarafindan ayni sekilde sunulamadigi gibi her
miisteri tarafindan da ayni1 sekilde algilanmaz. Hatta ayni miisteri kendisine sunulan
ayni nitelikteki hizmeti farkli zamanlarda farkl algilayabilir. Ciinkii hizmetin bir
standard1 yoktur ve yiiksek degiskenlige sahiptir. Ornegin, tibbi muayene hizmetinin
icerigi ve kalitesi, bir doktordan digerine, hastadan hastaya ya da belirli bir zamandan
diger zamana farklilik gosterebilir. Genellikle hizmeti olusturan birey, hizmeti talep
edenin goziinde hizmetin bire bir kendisidir. Tiirdes olmamanin bir diger nedeni ise, iki
miisterinin de hi¢cbir zaman ayni olmamasidir. Her miisterinin hizmet silirecinde
beklentileri ve hizmet deneyimleri farklilik gosterir. Dolayisiyla, hizmetlerde tiirdes
olmamalar1 ¢ogunlukla insan etkilesimlerinin bir sonucudur. Bu durumda hizmet
performansmin zamana, kisilere ve cevre kosullarma gore degisme olasiliginin her
zaman bulundugu séylenebilir (Oztiirk,2009:20).

Hizmet isletmeleri sunduklar1 hizmetin kalitesi yiiksek tutmak, farkli zamanlarda
veya farkl kisilere degisik kalitede degil, istikrarli bir bigcimde ayni hizmeti vermek
konusunda 6zel bir 6zen gostermek zorundadirlar. Hizmette heterojenligi gidermek ve
standart saglamak icin, personelin titizlikle se¢ilmesi, egitilmesi, ise alistirma
programlarinin uygulanmasi, kalite icin motive edilmesi, iyi bir denetim sistemi ile
etkili bir geri bilgi akis1 diizeninin kurulmasi gerekir (Mucuk,2001:288).
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4.1.2.3. Dayaniksizhik (Bozulurluk, Stoklanamama)

Hizmetler, diger mamuller gibi fiziksel dayaniklilik ve Omre sahip {irtinler
degillerdir. Hizmetler birer “performans” arz ettikleri icin stoklanamaz ve
saklanamazlar. Dayaniksizlik, hizmetlerin stoklanamama &6zelligine dayanir. Ornegin,
belirli bir sefer i¢in ayrilan ve satilamayan ugak koltuklari, bir otelde kullanilmayan bos
kalan otel odalari, satilamayan tiyatro biletleri, bir doktor i¢in bos gecen bir muayene
saati gibi olaylarda kullanilmayan hizmet kapasitesi, bir daha geri gelmeyecek olan o
zaman dilimi i¢in degerlendirilememistir. Halbuki mamullerde stoklama imkéani
mevcuttur (Islamoglu vd., 2006:20).

Hizmetin satildiktan sonra, satis sonrasi kullanilmak iizere, iiretenden ya da
saglayandan ayr1 olarak almip saklanabilmesi, depolanmasi miimkiin degildir.
Hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligi talepteki biiylik dalgalanmalar nedeniyle ve talep
tahminlerinin yanlis olmasi1 halinde ciddi bir sorun olur. Talebin az oldugu dénemlerde
fiyat diisiirme, yogun oldugu donemlerde ise gegici personel ¢alistirma, part-time is¢i
calistirma dalgalanmalar1 Onleyici uygulamalar olarak gerceklestirilebilir (Mucuk,
2009:308)

Hizmetler iiretildikleri anda tiiketildiklerinden depolanma ve saklanma ihtimali
yoktur. Bir mal iiretildikten sonra belirli bir siire tiiketilmezse depolanip daha sonra
tekrar kullanilabilir. Fakat hizmetler pazarda kullanilmamasi durumunda olusabilecek
zararlar1 gidermek ve kullanilmayan hizmetin daha sonra kullanilmak {izere ayrilmasi
zordur. Ornegin, otobiislerde koltuklarin bos kalmas1 nedeniyle ortaya ¢ikan ekonomik
kayiplar sonradan giderilemez (Deger, 2012:5)

Hizmetler performans olduklarindan dolay1 stoklanamaz, saklanamaz, tekrar
satilamaz ve degistirilemez. Ornegin; sefer zamanina kadar satilamayan bir ucak
koltugunun daha sonra satilmasi s6z konusu olamaz. Bu durum iiretilip stoklanan, daha
sonra satilan ve degistirilebilen mallarin tersinedir. Hizmeti tiretmek i¢in kullanilan bazi
somut Uretim araglar1 stoklanabilir, istenildiginde degistirilebilir veya baska bir
iireticiye satilabilir (Yiikselen, 2008:437).

Hizmetlerin depolanamama 06zelligi, tiiketicinin bir probleminden ¢ok hizmet
ireten igletmenin problemidir. Stok yonetimi ve stoklarin kontrolii mal iireten bir
isletmeler i¢cin ¢cok 6nemli bir konudur. Fakat iiretim sathasi hizmet iiretiminden olusan
isletmelerde arz, miisterinin hizmeti talep ettigi zaman olacagindan bu isletmelerde stok
kontroliiniin yapilamamas1 oldukga kritik bir durumdur (Eser, 2007:9).

4.1.2.4. Sahiplik (Miilkiyet)

Hizmetlerde sahiplik olmayisi, hizmetlerin dokunulabilir ve depolanabilir
ozelliklerinin olmamasiyla iliskilidir. Bir mal satin alindiginda genellikle o mal1 alan
kisi malin sahibi olur; fakat bir hizmet sunuldugunda saticidan aliciya hicbir sekilde
sahiplik transfer edilemez. Hizmeti alan kisiler sadece hizmet siirecinden faydalanma
hakkmi elde ederler. Ornegin, otoparki kullanmak ya da bir avukata danismak igin onun
vaktini almak bu siireci kullanma hakkmi elde etmektir (Eser, 2007: 16).

Hizmetlerin soyut olmasmin en 6nemli sonucu, hizmetin satin alinmasimdan
sonra, bir sahipligin meydana gelmemesidir. Dolayisiyla hizmete sahipliligin olmamasi
durumu, mallar ile hizmetler arasindaki ana farkliliklardan birisidir. Bir mal1 sati alan
kisi o malin miilkiyetine sahip olurken, hizmet sektdriinde hizmeti satin alan kisi sadece
belirli bir siireligine hizmetten faydalanabilir (Kocoglu, 2009:12).
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Mallar hizmetler arasindaki temel farkliliklardan biri de hizmetler i¢in
sahipliligin olmamasidir. Bir hizmete sahip olamama, hizmetin elle dokunulamamasi ve
geciciligiyle ilgilidir. Mallarin satin alimmasinda siireci sonunda malin sahiplik hakk1
saticidan aliciya devrolur. Buna karsilik hizmetler {iretildiginde ise, hizmeti tiiketen
tarafa hicbir sahiplik hakki transferi olmaz. Alici, sadece araba parkini kullanma hakkini
veya bir avukatin zamanini gibi hizmet silirecinin sadece hakkini satin alir. Bir mali satin
alan onun miilkiyetini de elde ederken hizmeti tiiketenler hizmetten sadece ondan
yararlanma ya da hizmeti kullanim hakkini elde ederler (Organ ve Soydas, 2012:65).

4.1.3. Hizmet Kavraminin Siniflandirilmasi
4.1.3.1. Mal ile Tlgili Hizmetler

Hizmet smiflandirilmasinda soyutluk anlamindan en az soyutluga sahip, en fazla
somut olarak sunulan ve mal ile ilgili hizmetleri olusturur. Bu hizmetler mal ile birlikte
malm tamamlayicisi veya rekabet avantaji saglayici satig sonrasi aliciya sunulan kurma-
takma, bakim-onarim, yedek parga, garantiler gibi hizmetleridir. Bu tiir tamamlayici
hizmetlerin kalitesi rekabette basarmin anahtar1 olabilecegi gibi,iyi verilmiyorsa
basarisizlik nedeni de olabilmektedir. Ekipmana dayali hizmetler, hizmetin asil
“pazarlanan nesne”, malin da onun destekleyici bir rol oynadig1 hizmetler grubudur.
Otomatik satis yapan mesrubat makinesi, havayolu ile seyahat vb. Insana bagl olarak
verilen hizmetler ise, ikinci gruptaki gibi yine asil pazarlanan nesne olmakla beraber,
hizmetle ilgili kimselere bagli olarak sunulan hizmetlerdir; koruma gorevlisi, ¢ocuk
bakimi hizmetleri ile doktorluk, avukatlik vb. profesyonel hizmetler. Bunlar, en soyut
olan hizmetlerdir (Mucuk, 2004: 300).

Malla ilgili hizmetler, tiim hizmet cesitleri icinde en az soyut olan hizmetler
olup, burada mal, asil pazarlanan nesne; malla ilgili hizmetler grubu da, onun
tamamlayicis1 veya rekabet avantaji saglayici ek unsurlardir. Tiiketiciye sunulan
garantiler, bakim-onarim, yedek parga, servis olanaklar1 vb. olarak siralanabilecek satis
sonras1 hizmetler, bu simiflandirmaya giren hizmet tiirleridir. Malla ilgili olarak sunulan
tamamlayic1 nitelikteki hizmetlerin kalitesi, rekabet ortaminda basarinin anahtari
olabilecegi gibi; 1yi verilmedigi takdirde basarisizlik nedeni de olabilmektedir. Bu
nedenle, malla ilgili hizmetlerin diizenlenmesi, dikkatli bir yaklasim ve planlama
gerektirmektedir (Degermen, 2006: 12).

4.1.3.2. Ekipmana Dayah Hizmetler

Diger bir hizmet tiirii ise ekipmana dayali hizmetler olup bu siniflandirmada
hizmet etkinliginde bulunan en 6nemli faktor ekipmandir. Vatansever, (2005:123)’de bu
smiflandirmaya Otomatik satis yapan mesrubat makinesi, oto yikama makinesi, kuru
temizleme makinesi, ¢cim bigme makinesi, taksi, otobiis veya havayolu ile seyahat. Bu
tiir hizmetlerde hizmetin yapilmasinda kullanilan alet ve cihazlar ¢ok dnemlidir seklinde
orneklemistir.

4.1.3.3. insana Bagh Olarak Verilen Hizmetler
Miisteriler tarafindan dogrudan hissedilebilen eylemleri igerir. Bu hizmetler

miisterilerin liretim anmda tiiketim gerekliligi nedeniyle, iiretim siirecinin parcalar1
olmalarmi gerektirir. Yolcu tasgimaciligi, saglik hizmetleri, gida hizmetleri ve
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konaklama hizmetleri gibi islerde ya miisteri hizmet sunulan yere gitmeli ya da hizmet
sunanlar misterinin bulundugu yere gelmelidir. Bu tiir hizmetlerin sagladig1 fayda
tiikketici tarafindan aninda algilanir. Ciinkii bu tiir hizmetlerin tiiketici bedenine doniik (
fizyolojik ya da psikolojik olarak) dogrudan yarar1 vardir (Mucuk, 2001).

Insana bagli olarak sunulan hizmetler su sekilde orneklendirilebilir (Tek ve
Ozgiil, 2005:377):

e Kalifiye olmayan isgiici (Cim kesme, bekgilik, miistahdem ve hizmetcilik,
kapicilik, telefon, su, elektrik vb. faturalar1 6deyen ve c¢esitli beceri
gerektirmeyen isleri yapan firmalar, bankacilik sistemleri)

o Kalifiye iscilik (Alet onarim/bakimi, yonetici bulma, yiyecek—icecek ve ilgili
hizmetler- catering)

e Profesyoneller (Avukatlar, yonetim danismanlari, muhasebeciler).

4.2. Hizmet Kalitesi Kavram
4.2.1. Kalite Kavram Tanim

Kalite kavrami, hemen her sektorde, her yonetim seviyesinde, her fonksiyonda
cok sik kullanildig: i¢in, sadece asinalik yiiziinden herkes tarafindan bilindigi sanilan,
toplumda da siklikla duyulan ve kullanilan bir kavramdir. Ancak kalite kavraminin
glinimiizde tasidigi onemi ¢ok az kisi ve kurum tam olarak kullanmakta ve
degerlendirmektedir. Yaygin olarak kullanilmasina ve giincel 6nemine ragmen, kalite; is
diinyasinda c¢ok agik ve net olarak tanimlanamayan bir kavram olarak hala
karmagikligin1 korumaktadir. Yonetim bilimleri ve organizasyonlar icerisinde uzmanlar
ve diger farkli diisiiniirler kalite kavrammi ¢ok farkli sekillerde tanimlamislardir. Bu
farkliligin nedeni ise, kalite kavraminin tek bir tanimmimn bulunmamasi, hatta akademik
cevrelerde dahi bu konuda kavram karmasasinin yasaniyor olmasidir (Pirnar, 2007:38).

Kalite kavrami genel anlamda giinliilk konusmalarda 1yiligi ve tstiinliigii diger
bir ifadeyle kaliteye konu olan hizmet ve {iriinlerin iyi niteliklerinin oldugunu ifade
eder. Kalite kavrami soyut bir kavram olmasmdan o6tirii, miisterilerin algilama
oranlarma bagli olarak degisiklikler gostermektedir. Bu bakimdan kalite, kisisel
degerleri icermektedir. Bu anlamda nesnel degerlendirmeler sonucu olusan kalite
kavrami iilkeden iilkeye, yasam sekli, zevkler, toplumsal degerler, gelenek ve
gorenekler, egitim sistemi, lilkedeki normlar gibi bir¢ok faktoriin etkisinde ¢ok farkli bir
yaptya sahiptir (Simsek, 2007:5).

Kalite kavrami tanimlamalarina bakildigimiz zaman, kalite tanimlarinda daha
cok iizerinde durdugu kavramlar “sartlara ve tasarima uygunluk” ve “miisteri
isteklerinin karsilanmas1” kavramlar1 olmustur. Ayrica kalite tanimlarinda “iirtin odakl”
ve “miisteri odakl’” olmak {izere iki yaklasimlar goriilmektedir. Kalitenin belirleyicisi
tiikketicilerdir. Tiiketici satin aldig1 ya da faydalandigi mal veya hizmet gereksinimlerini
karsilamiyorsa veya iriinle ilgili vaatler ger¢eklesmemisse tiiketici o iirlinii kalitesiz
olarak degerlendirmektedir (Keskin, 2013:32).

4.2.2. Hizmet Kalitesi Kavram
Hizmetler; yer, zaman, bi¢im ve psikolojik yarar saglayan ekonomik bir degeri
olan faaliyetler olup, miisteri odakli iiretilen soyut {iriinlerdir. Hizmetin soyut bir yapida

olmasi1 dolayisiyla hizmet kalitesi kavrami da soyut 6zellik tagir. Hizmet kalitesi, hizmet
sunan ve hizmeti kullanan tarafimm etkilesimin ¢iktisin1 saglayarak, tiiketicinin
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gereksinim ve ihtiyaglarmin tatmin edilme diizeyini ifade etmektedir. Baska bir agidan
hizmet kalitesi, tahmin edilen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farktir. Hizmet
kalitesi kavramiyla isletmeler daha fazla tiiketici kazanip, var olan tiiketici hacmiyle 1s
kapasitesini artirrp ve isletmelerin rekabet giiciinii artirip, yasanan hatalar1 6nceden
onleyebilmek i¢in katlanilan emek ve maliyetleri azaltmaktadir. Ancak, kaliteli hizmetin
ortaya cikmasmin engelleyen sorunlar bulunmaktadir. Bunlar; tiiketici tarafindan
algilanan hizmet ile tiiketicinin bekledigi hizmet arasindaki fark, isletme yonetiminin
algilamasi ile hizmetin 6zelliklerinin tanimi arasindaki fark, yonetimin kademesinin
algilamasi1 ile nihai tiiketicilerin beklentileri arasindaki fark, hizmetin 6zelliklerinin
tanimlanmasi ile hizmetin sunulusu arasindaki fark, hizmetin sunumu ile isletmelerin
vaatleri arasindaki fark olarak siralanmaktadir. Organizasyonlar, kaliteli hizmetin
sunulmasimi engelleyen sorunlar tlizerinde durup, sorunlar iizerinden gerekli
diizeltmeleri kendi yapis1 lizerinde uygulamalidir (Bakan vd, 2013: 3).

Hem mal tretim sektorii hem de hizmet iiretim sektorii ekonomik yapiya
katkilarindan dolay1 vazgegilemez niteliktedir. 11k baslarda kalite kavramindan sadece
mal Uretim sektorlerinde uygulama bulurken, zamanla hizmet sektoriinde yasanan
gelismeler ve hizmet sektoriinliin ekonomi de kayda deger bir yer tutmasi nedeniyle
kalite kavrami hizmet sektoriinde de kullanilmaya baslanmistir. Hizmet sektoriinde
yasanan bu kalite olgusu iyilestirilebilmesi i¢in kalite kavraminin 6lgiilebilir olmasi
gerekmektedir. Mal iiretim asamalarn da kalite diizeyinin belirlenmesi hizmet
sektoriine gore kolaydir. Nitekim iretilen iirlinlerin fiziksel yapisi, dayanikliligi,
kendinden beklenen islevi saglayip saglamadigi gibi Olgiitler {iriinlerde kalitenin
degerlendirilmesinde kullanilabilecek 06zellikler olup bu kistalar ile kalite boyutu
kolayca olctilebilmektedir. Ama hizmetlerin kendine 6zgii yapisi, 6zelliklerinin olmasi
nedeniyle bu 6l¢iim hizmetlerde zorlasmaktadir. Hizmetin bu o6zellikleri; Zaman, yer,
bicim ve psikoloji bakimindan yarar ve fayda saglayan ekonomik deger tasiyan
faaliyetler olarak tanimlanabilir. Yada hizmetin bir birey veya isletme tarafindan bir
baska birey veya isletme yararina kullanilan bir fiil oldugu sdylenebilir(Altan ve Altan,
2004:18).

Hizmet tek basma bir siire¢ olabilecegi gibi iirlinli tamamlayic1 bir islemde
olabilir. Ornegin; bankacilik islemleri tek basina bir hizmet tiiriidiir. Lokantada iiretilen
yemek bir iiriin ve yemegin servisi ise hizmet islemi olmaktadir(Tekin, 2011:27)

e Miisterinin hizmet kalitesini degerlendirmesi, mal kalitesini degerlendirmesine
gore daha zordur. Ornegin; bir otelde sunulan hizmet kalitesini degerlendirmek,
bir cep telefonunun kalitesini degerlendirmekten daha zordur.

e Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi algilanan hizmet kalitesiyle miisteri
beklentileri ile gerceklesen hizmet kalitesinin performansinin karsilastirilmasi
sonucu olmaktadir. Ornegin; bir hastanede tedavi hizmetlerinden beklenen
hizmet kalitesiyle sunulan tedavi hizmeti sonucu olusan algilanan hizmet kalitesi
karsilastirilarak yapilir. S6zgelimi, personelin zamaninda hizmet vermesi ve
giiler yiizlii olarak sevgiyle hizmet vermesi gibi.

e Hizmet kalitesi degerlendirilmesi, hizmetin sonuclarmi etkileyen hizmetin
{iretimi kadar hizmetin sunulma sekline gore de yapilir. Ornegin; bir lokantada
iretilen yemegin kalite 6zellikleri kadar, saygiyla sunulmasi hizmet kalitesini
etkiler.

Hizmet kalitesi, miisteri beklentileri ile sunulan hizmet performansmnin
karsilagtirilmasi sonucu oOlgiilebilir. Hizmet kalitesi, verilen hizmet seviyesinin miisteri
beklentileri ile ne kadar karsilanabildiginin bir Olciisiidir. Kaliteli hizmet, miisteri
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beklentilerine uygun hizmet anlami tagimaktadir. Hizmet kalitesinin yeterliligi asagidaki
sorular cevaplandirilarak 6l¢tilebilir (Tekin, 2011:28)
e Hizmet sektoriinde calisan isletme yoneticileri neleri hizmet kalitesinin temel
ozellikleri olarak kabul ediyorlar?
e Yiiksek kalitedeki hizmet iiretimindeki sorunlar ve yapilmasi gereken islemler
nelerdir?
o Tiiketiciler tarafindan kabul edilen hizmet kalitesinin temel 6zellikleri nelerdir?
e Hizmeti pazarlayanlar ile tiiketiciler arasinda hizmeti algilama bakimindan
farkliliklar var mi1?
e Uretici ve tiiketicinin algilama sekillerine gdre olusan hizmet kalitesi genel bir

cercevede uzlasarak birlestirilebilir mi?

Ayrica hizmet kalitesinin yeterliligi konusunda hizmetle ilgili olarak miisterinin
memnunluk ve memnunsuzluk nedenleri, ideal bir hizmetin tanimi, hizmet kalitesinin
anlami, hizmet kalitesinin degerlendirilmesindeki Onemli faktorler, hizmetle ilgili
performans beklentileri ve hizmet bedeli, hizmet kalitesini belirleyici olmaktadir (Tekin,
2011:30).

Beklenen Hizmet Kalitesi; gergeklesmesi istenen beklentiler ve gerceklesmesi
gereken beklentiler seklinde iki sekilde agiklanabilir. Gergeklesmesi istenen beklentiler;
tim verilere dayali olarak gerceklesecegi tahmin edilen yani beklenen ortalama kalite
diizeyini belirtmektedir. Bu genellikle miisterinin bekledikleri beklenti diizeyi olarak
aciklanmaktadir. Miisterilerin, hizmet beklentilerimin iizerinde ciimlesini kullanmalar1
ile de bu hizmetin tahmin edilen kalite diizeyinin iistiinde yer aldig1 anlagilabilmektedir.
Gergeklesmesi gereken beklentiler ise; miisterilerin bir iglem sirasinda istedikleri ve hak
ettiklerini diisiindiikleri beklenti diizeyini agiklamaktadir. ideal beklenti en iyi kosullar
altinda gerceklesen ve miikkemmelligin 6l¢iitii olan beklenti diizeyidir (Ic6z, 2005:122).

Algilanan hizmet kalitesi, bir isletmenin genel olarak {stiinlik ve
miikkemmelliginin bir degerlendirmesi olup, tatminle dogrudan iliskili ancak tam olarak
tatmin ile esdeger olmayan bir kavramdir. Beklentiler ile hizmet kalitesinin
karsilagtirilmas: sonucu elde edilen hizmet kalitesi arttikca miisteri memnuniyeti
artacaktir. Isletmeler miisteri memnuniyetini saglayarak daha az miisteri kayb1 yasama,
miisteri sikdyetlerini ¢ozmek icin harcanan zaman ve paradan tasarruf saglama, yeni
miisteriler elde etmek amaciyla diger pazarlama faaliyetlerine ve reklama daha az para
ve zaman harcama, miisteri kazanmak i¢in biiylik capta kampanya ve indirimler
diizenleme gereksiniminde azalma, en yogun iliski i¢inde olunan miisterinin
ihtiyaclarini karsilamak i¢cin zaman kazanma ve memnun edilen miisterinin agizdan
agza yaydigi olumlu intibasin sonucu ficretsiz reklam elde etme gibi faydalar
saglamaktadir(Haciefendioglu ve Kog, 2009:148).

4.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlan

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesi tlizerine yaptigi caligmalarda
hizmet kalitesini etkileyen hususlar1 hizmet kalitesinin boyutlar1 olarak ele almislardir.
Hizmet kalitesi konusunda yaptiklar1 ¢calismalar sonucunda, hizmet kalitesin belirleyen
ve ¢ok kabul goren 10 boyut dnermislerdir. Hizmet kalitesini 6lgmek i¢in bu boyutlar
kullanilabilir (Seyran, 2004:39). Bu boyutlar sdyle tanimlanmaistir:

e Fiziksel Ozellikler: Hizmet sunumu swasinda kullanilan ara¢ gereg, bina,
techizat ve personelin fiziksel goriiniimii, hizmetin fiziki 6zellikleri, hizmeti alan
ya da bekleyen diger miisterilerdir.
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e Giivenilirlik: Hizmeti bir seferde dogru olarak sunma yetenegi, hizmetle ilgili
kayitlarm tam ve dogru tutulmasi, hizmeti taahhiit edilen zamanda yerine
getirebilmedir.

e Heveslilik: Personelin hizmet sunumundaki istekliligi, miisterilere hizli hizmet
sunma ve yardim konusunda goniilliiliik, arayan miisterilere hizli1 bir sekilde
cevap verme, randevularin hizli bir sekilde ayarlanmasidir.

e Yeterlilik: Hizmetleri gergeklestirebilmek i¢cin gerekli bilgi ve deneyime sahip
olmadir.

e Nezaket: Misteriler ile dogrudan iletisim kuran personelin saygili ve icten
olmasidir.

e Inanilirhk: Hizmet sunum siirecinde miisterilerin ¢ikarlarmm korundugunun
hissettirilip, giivenlerinin kazanilmasidir.

e (Giiven: Verilen hizmetler konusunda tehlike, risk ve kuskularmn ortadan
kaldirilmasidir.

e Ulasilabilirlik: Hizmete ulasmak i¢in gerekli fiziki kosullarin saglanmasi ve
iletisim araglari ile hizmete kolay erigimin desteklenmesidir.

e Iletisim: Miisteriler arasindaki kiiltiir ve egitim farkliliklarnin dikkate alinmasi
suretiyle miisterileri  bilgilendirme, sorunlarmin dinlenip ¢6ziimlerinin
saglanmasidir.

e Miisteriyi Anlamak (Empati / Anlayis): Miisteriyi tanimak, miisterinin istek,
ihtiya¢ ve problemlerini anlamak, miisterinin hedeflerine ulasmasma yardimci
olmaktir.

Parasuraman ve arkadaslar1 daha sonra yaptiklar1 istatistiksel analizler
sonucunda bazi boyutlar arasinda dikkate deger korelasyon oldugunu gormiisler ve
hizmet kalitesiyle ilgili olan on boyutu bes boyut icerisinde ele almislardir (Keskin,
2013:46):

e Giivenilirlik: Hizmetin s6z verildigi zaman ve sekilde tam olarak yerine
getirilmesi

e (@iivence: Personelin yeterli bilgiye sahip olmas1 ve miisteriye giiven vermesi.

e Isteklilik: Miisteriye yardimda istekli olma ve hizmetin en kisa siirede yerine
getirilmesi.

o Fiziksel ozellikler: Fiziksel olanaklar, donanim ve personelin dis goriiniisii.

e Empati: Miisterilere 6nem verme, onlar ile yakindan ve kisisel olarak ilgilenme,
personelin kendini miisterinin yerine koymasi.

4.4. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimiinde Kullanilan Bashca Modeller
4.4.1. SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli

Cronin ve Taylor (1992) hizmetin kavramsalligmi ve Ol¢iimii ile miisteri
memnuniyeti ve satin alma egilimi arasindaki iliskiyi arastirmislardir. Arastirmacilar
hesaplanmis farklilik degerlerini algilarla karsilastirdiktan sonra, algilarm hizmet
kalitesi Ol¢limii i¢in daha iyi bir gdsterge oldugu sonucuna ulagmislardir ve sadece
performansa dayali 6l¢iim aract olan SERVPERF’1 gelistirmislerdir. Bu modelde;
sunulan hizmetin kalitesini 6lgmek icin miisterilere sadece aldiklar1 hizmetin
performansini degerlendirmeleri istenmektedir (Yesilada ve Direktor, 2008:270).

SERVPERF hizmet kalitesi modelinde SERVQUAL modelinde yer alan miisteri
beklentilerinin l¢iimiine gerek goriilmemistir. Cronin ve Taylor SERVPERF modelinin

33



MUHASEBE MESLEGINDE HIZMET KALITESI KAVRAMI Mehmet KAZAN

SERVQUAL modeline gore daha saglikli bir model oldugunu 6ne siirmiislerdir. Bunun
nedenleri ise SERVQUAL modelindeki miisteri beklentilerinin = 6l¢iilmesinin
gereksizligi ve buna ek olarak miisteri memnuniyet olgusunun da ihmal edildigini
belirtmislerdir. SERVPERF modelinde, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi
kavramlari farkli olarak ele alinmustir (Oztas, 2010: 102).

Cronin ve Taylor gelistirdiklert SERVPERF modeli, SERVQUAL 6l¢eginde yer
alan boyutlar temel alinmakla birlikte, SERVQUAL 6lceginde oldugu gibi beklentiler
ile algilamalar ya da performans arasindaki farka bakilmamakta, sadece performansa
bakilmaktadir. Cronin ve Taylor her iki modeli de kiyaslamislar ve SERVPERF
modelinin daha etkili ve 1yi sonuglar veren bir model oldugu sonucuna varmiglardir
(Bekir, 2010:39).

4.4.2. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesinin Ol¢limiiniin nasil gergeklestirilebilecegi konusu {izerinde
yillarca  durulmus, hizmet kalitesinin Ol¢limiinii  gerceklestirecek  modeller
gelistirilmistir. Bunlardan biri de gecerliligini kanitlamis Servqual modelidir. Servqual
yontemi Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan gelistirildi ve bir hizmet
kalitesi Ol¢iim araci olarak sunuldu. Bu arastirmacilar orijinal ¢alismalarmda hizmet
kalitesinin 10 boyut ya da belirleyicisini siraladilar. Bu liste hizmet saglayicilar1 ve
miisteriler ile yapilan odak grup ¢alismalarmin bir sonucu olarak belirlenmistir. Daha
sonraki caligmalarinda iletisim, yeterlilik, nezaket, inanirlilik ve emniyet arasinda
yiiksek seviyede bir iligki bulundugunu belirlemeleri {izerine bunlar1 bir boyuta
indirgediler ve onu da giiven olarak isimlendirdiler. Benzer sekilde ulasirhilik ve iletisim
arasinda da yiiksek bir iligki bulunmasi lizerine bunu da miisteriyi anlama yani empati
olarak isimlendirdiler. Bu calismalarin sonucunda 1iyi bilinen ve hizmet kalitesi
calismalarinda genisce kullanilan 5 boyut (somutluluk, giivenirlilik, heveslilik, giiven,
empati) belirlenmis oldu (Eker, 2007).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) bu amaca yonelik olarak yaptiklar: ilk
arastirmada, bes ayr1 hizmet sektoriinden (tamir -bakim hizmeti, bireysel bankacilik,
uzun mesafe telefon hizmeti, menkul kiymetler komisyonculugu, kredi kart1 hizmeti)son
ii¢ ay i¢inde hizmeti kullanmis tiiketicilerinden katilimeilarin yar1 yariya kadin ve erkek
olmasina dikkat ederek 200 kisilik bir grup se¢mistir. Bu arastirmada, tiiketicilerin
beklentilerini ve algilarini ayr1 ayr1 hesaplayarak, miisteri bakis agis1 ile hizmet sunan
isletmenin  algilanan hizmet kalitesinin diizeyinin = Olglilmesine c¢aligmislardir
(Devebakan, 2001).

34



ARASTIRMANIN YONTEMI ve BULGULARI Mehmet KAZAN

5. ARASTIRMANIN YONTEMI ve BULGULARI
5.1. Arastirmanin Kapsami, Amaci ve Onemi

Isletmelerin devlet diizeni igerisinde devletin en biiyiikk gelir unsuru olan
vergilerin toplanilmasi, ticari davalarda ticari islemlerin defter ve belgeler kullanilarak
kanit olusturulmasi, bir takim devlet diizeni igerisindeki kurumlar ile gerceklesen
prosediirlerin yerine getirilmesi vb. bir¢ok islemde muhasebe meslek mensuplari
devletin organlartyla miikellefler arasinda bir koprii vazifesi gormektedir. Muhasebe
meslegi maddi nitelik de unsurlar iiretmeyen bir hizmet alani olup giinimiizde 6nemli
bir yer kazanmistir. Ekonomik sistemde yer alan miibadele iglemlerinin giin gegtikce
yogunlagmasi, liriin ¢esitliligin artmasi, finansal araglarin ¢esitlenmesi, isletme sayisinin
artmasi, v.s. gibi islemler ekonominin bu denli ¢esitlenmesi ve karmasiklagsmasina
neden olmustur. Calismada bu karmagiklasan yapi igerisinde muhasebe meslek
mensuplarinin  bir takim muhasebe islemlerini yerine getirdigi miikelleflerinin
sayilarinin artmasi, meslek mensuplarinin vermis oldugu muhasebe hizmetinin kalitesini
ne sekilde etkiledigi iizerine olacaktir.

Bu nedenle calismada karmasiklasan ve artan bu islem ve miikellef sayisinin
bagimsiz olarak faaliyet gosteren muhasebe meslek mensuplarinin sunmus olduklar1
muhasebe hizmetinin kalitesini ne sekilde algiladiklar1 tespit etmeyi hedeflemektedir.

5.2. Arastirmanin Modeli
Sekil 5.1.’de miikellef sayilar1 ile hizmet kalitesinin boyutlarindan olan fiziksel,

giivenirlik, heveslilik, giiven ve empati boyutlar1 arasindaki iliski modellestirilmis ve
gosterilmistir.

Miikellef Hizmet

S Kalitesi

Sekil 5.1..Muhasebe Meslek Mensuplarinin Miikellef Sayilari Ile Hizmet Kaliteleri
Arasindaki iliskinin Ol¢iimii; KAHRAMANMARAS Ili Ornegi Arastirma Modeli
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5.3. Arastirmanin Hipotezleri

Bu c¢aligmada muhasebe meslek mensuplarinin miikellef sayilarin mesleki
durumlarmni ne sekilde etkiledigi, yine miikellef sayilarnin miikelleflerin karsilagmis
oldugu cezai islemleri ne sekilde etkiledigi ve yine miikellef sayilarmnin meslek
mensuplarinin  sunmus oldugu hizmetin kalitesini ne sekilde etkiledigine yonelik
asagidaki hipotezler olusturmustur. Bu hipotezler asagida gosterilmistir.

Hy 1 Muhasebe meslek mensuplarimin algiladiklarn hizmet Kkalitesi ile
miikellef sayilarn arasinda istatiksel olarak anlamh bir iliski yoktur.

HolaMuhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesi fiziksel
boyutu ile 2.smif defter tutan miikellef sayilar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir
ilisk1 yoktur.

Ho 1b Muhasebe meslek mensuplarimin algiladiklar1 hizmet kalitesinin
gilivenirlik boyutu ile 2.smif defter tutan miikellef sayilar1 arasinda istatiksel olarak
anlaml bir iligki yoktur.

Ho 1c Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar: hizmet kalitesinin heveslilik
boyutu ile 2.smif defter tutan miikellef sayilar1 arasinda istatiksel agisindan anlamli bir
ilisk1 yoktur.

Ho 1d Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin gliven
boyutu ile2.smif defter tutan miikellef sayilari arasinda istatiksel olarak anlamli bir iliski
yoktur.

Ho le Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin empati
boyutu ile 2.smif defter tutan miikellef sayilar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir
ilisk1 yoktur.

Ho 1f Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesinin fiziksel
boyutu ilel.smif ve kurumlar vergisine tabi miikellef sayilar1 arasinda istatiksel olarak
anlaml bir iligki yoktur.

Holg Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin giivenirlik
boyutu ilel.smif ve kurumlar vergisine tabi miikellef sayilar1 arasinda istatiksel olarak
anlaml bir iligki yoktur.

Holh Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar: hizmet kalitesinin heveslilik
boyutu ilel.smif ve kurumlar vergisine tabi miikellef sayilar1 arasinda istatiksel olarak
anlaml bir iligki yoktur.

Ho 11 Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin giiven
boyutu ile 1.smif ve kurumlar vergisine tabi miikellef sayilar1 arasinda istatiksel olarak
anlaml bir iligki yoktur.

Ho 1 Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin empati
boyutu ilel.smif ve kurumlar vergisine tabi miikellef sayilar1 arasinda istatiksel olarak
anlaml bir iligki yoktur.

Hjy 2 Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar hizmet kalitesi ile yaslar
arasinda istatiksel olarak anlamh bir iliski yoktur.

Ho2a Muhasebe meslek mensuplarmnin algiladiklar1 hizmet kalitesinin fiziksel
boyutu ile yaglar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligski yoktur.

Ho2b Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin giivenirlik
boyutu ile yaglar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligski yoktur.

Ho2c Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar: hizmet kalitesinin heveslilik
boyutu ile yaglar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligski yoktur.

Ho2d Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin giiven
boyutu ile yaglar1 arasinda istatiksel olarak anlaml bir iligki yoktur.
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Ho2e Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesinin empati
boyutu ile yaglar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligski yoktur.

Hy 3 Muhasebe meslek mensuplarimin algiladiklart hizmet Kkalitesi ile
o0grenim durumlar arasinda istatiksel olarak anlamh bir iliski yoktur.

Ho3a Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar:1 hizmet kalitesinin fiziksel
boyutu ile 6grenim durumlar1 arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Ho3b Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin giivenirlik
boyutu ile 6grenim durumlar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki yoktur.

Ho3c Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar: hizmet kalitesinin heveslilik
boyutu ile 6grenim durumlar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki yoktur.

Ho3d Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin giiven
boyutu ile 6grenim durumlar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki yoktur.

Ho3e Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesinin empati
boyutu ile 6grenim durumlar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki yoktur.

Hy 4 Muhasebe meslek mensuplarimin algiladiklarn hizmet Kkalitesi ile
mesleki deneyimleri arasinda istatiksel olarak anlamh bir iliski yoktur.

Ho4a Muhasebe meslek mensuplarmnin algiladiklar:r hizmet kalitesinin fiziksel
boyutu ile mesleki deneyimleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligski yoktur.

Ho4b Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin giivenirlik
boyutu ile mesleki deneyimleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki yoktur.

Ho 4c Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklari hizmet kalitesinin heveslilik
boyutu ile mesleki deneyimleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligski yoktur.

Ho4d Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin giiven
boyutu ile mesleki deneyimleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligski yoktur.

Hod4e Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesinin empati
boyutu ile mesleki deneyimleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligski yoktur.

Hy 5 Muhasebe meslek mensuplarimin algiladiklart hizmet Kkalitesi ile
calistirdiklarn eleman sayilar arasinda istatiksel olarak anlamh bir iliski yoktur.

Ho5a Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar:t hizmet kalitesinin fiziksel
boyutu ile c¢alistirdiklar1 eleman sayilar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki
yoktur.

Ho5b Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin giivenirlik
boyutu ile meslek mensuplarmin ¢alistirdiklar: eleman sayilari arasinda istatiksel olarak
anlaml bir iligki yoktur.

Hy 5S¢ Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesinin heveslilik
boyutu ile meslek mensuplarmin ¢alistirdiklar: eleman sayilari arasinda istatiksel olarak
anlaml bir iligki yoktur.

Ho5d Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin giiven
boyutu ile meslek mensuplariin ¢alistirdiklar: eleman sayilar1 arasinda istatiksel olarak
anlaml bir iligki yoktur.

HoSe Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesinin empati
boyutu ile meslek mensuplarmin ¢alistirdiklar: eleman sayilari arasinda istatiksel olarak
anlaml bir iligki yoktur.

Hy 6 Muhasebe meslek mensuplarimin algiladiklarn hizmet Kkalitesi ile
giinliik ortalama caliyma mesai saati arasinda istatiksel olarak anlamh bir iliski
yoktur.

Hop6a Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin fiziksel
boyutu ile giinliik ortalama calisma mesai saatleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir
ilisk1 yoktur.
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Ho6b Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin giivenirlik
boyutu ile giinliik ortalama calisma mesai saatleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir
ilisk1 yoktur.

Hy 6¢c Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklari hizmet kalitesinin heveslilik
boyutu ile giinliik ortalama ¢alisma mesai saatleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir
ilisk1 yoktur.

Ho6d Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin giiven
boyutu ile giinliik ortalama calisma mesai saatleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir
ilisk1 yoktur.

Ho6e Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesinin empati
boyutu ile giinliik ortalama calisma mesai saatleri arasinda istatiksel olarak anlamli bir
ilisk1 yoktur.

Hy 7 Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar: hizmet kalitesi ile hafta
sonu calisma durumlar arasinda istatiksel olarak anlamh bir iliski yoktur.

Ho7a Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar:1 hizmet kalitesinin fiziksel
boyutu ile meslek mensuplarmin hafta sonu ¢alisma durumlar1 arasinda istatiksel olarak
anlaml bir iligki yoktur.

Ho7b Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar: hizmet kalitesinin giivenirlik
boyutu ile meslek mensuplarimin hafta sonu ¢alisma durumlar1 arasinda istatiksel olarak
anlaml bir iligki yoktur.

Ho7¢ Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar: hizmet kalitesinin heveslilik
boyutu ile meslek mensuplarinin hafta sonu ¢alisma durumlar1 arasinda istatiksel olarak
anlaml bir iligki yoktur.

Ho7d Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin giiven
boyutu ile meslek mensuplarmin hafta sonu ¢alisma durumlar1 arasinda istatiksel olarak
anlaml bir iligki yoktur.

Ho7e Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesinin empati
boyutu ile meslek mensuplarimin hafta sonu ¢alisma durumlar1 arasinda istatiksel olarak
anlaml bir iligki yoktur.

Hy 8 Muhasebe meslek mensuplarimin algiladiklar1 hizmet Kkalitesi ile
miikelleflerinde calisan toplam isci sayilar1 arasinda anlamh bir iliski yoktur.

Ho8a Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar:t hizmet kalitesinin fiziksel
boyutu ile miikelleflerinde calisan toplam is¢i sayilar1 arasinda istatiksel olarak anlamli
bir iligki yoktur.

Ho8b Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin giivenirlik
boyutu ile miikelleflerinde calisan toplam is¢i sayilar1 arasinda istatiksel olarak anlamli
bir iligki yoktur.

Ho 8¢ Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesinin heveslilik
boyutu ile meslek mensuplarin miikelleflerinde calisan toplam is¢i sayilar1 arasinda
istatiksel olarak anlaml1 bir iliski yoktur.

Ho8d Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin giiven
boyutu ile meslek mensuplarin miikelleflerinde calisan toplam is¢i sayilar1 arasinda
istatiksel olarak anlaml1 bir iliski yoktur.

Ho8e Muhasebe meslek mensuplarimin algiladiklar1 hizmet kalitesinin empati
boyutu ile meslek mensuplarin miikelleflerinde calisan toplam is¢i sayilar1 arasinda
istatiksel olarak anlamli bir iliski yoktur.

Hy 9 Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklarn hizmet Kkalitesi ile tam
tasdik kapsaminda olan miikellef durumlar arasinda istatiksel olarak anlamh bir
iliski yoktur.
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H(9a Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesinin fiziksel
boyutu ile meslek mensuplarin tam tasdik kapsaminda olan miikellef durumlar1 arasinda
istatiksel olarak anlamli bir iliski yoktur.

H(9b Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesinin giivenirlik
boyutu meslek mensuplarin tam tasdik kapsaminda olan miikellef durumlar1 arasinda
istatiksel olarak anlamli bir iliski yoktur.

Ho 9¢ Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklari hizmet kalitesinin heveslilik
boyutu meslek mensuplarin tam tasdik kapsaminda olan miikellef durumlar1 arasinda
istatiksel olarak anlamli bir iliski yoktur.

Ho9d Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin giiven
boyutu meslek mensuplarin tam tasdik kapsaminda olan miikellef durumlar1 arasinda
istatiksel olarak anlamli bir iligki yoktur.

Ho9e Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesinin empati
boyutu meslek mensuplarin tam tasdik kapsaminda olan miikellef durumlar1 arasinda
istatiksel olarak anlamli bir iliski yoktur.

Hy 10 Muhasebe meslek mensuplarimin algiladiklar hizmet kalitesi ile KDV
iade islemleri olan miikellef sayilarn arasinda istatiksel olarak anlamh bir iliski
yoktur.

Hol0a Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin fiziksel
boyutu ile KDV iade islemleri olan miikellef sayilar1 arasinda istatiksel olarak anlaml
bir iligki yoktur.

HolOb Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklart  hizmet kalitesinin
gilivenirlik boyutu ile KDV iade islemleri olan miikellef sayilar1 arasinda istatiksel
olarak anlamli bir iliski yoktur.

Ho 10c Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesinin
heveslilik boyutu ile KDV iade islemleri olan miikellef sayilar1 arasinda istatiksel olarak
anlaml bir iligki yoktur.

Ho10d Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesinin giiven
boyutu ile KDV iade islemleri olan miikellef sayilar1 arasinda istatiksel olarak anlaml
bir iliski yoktur.

Ho10e Muhasebe meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesinin empati
boyutu ile meslek mensuplarin KDV iade islemleri olan miikellef sayilar1 arasinda
istatiksel olarak anlamli bir iliski yoktur.

Hp11 Muhasebe meslek mensuplarinin son iki yil icinde karsilasilan cezai
islem sayisi ile miikellef sayilar1 arasinda istatiksel olarak anlamh bir iliski yoktur.

Hop11a Muhasebe meslek mensuplariin son iki y1l i¢inde karsilasilan cezai islem
sayisi ile2.smif defter tutan miikellef sayilar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir iliski
yoktur.

Hy11b Muhasebe meslek mensuplarinin son iki yil i¢inde karsilasilan cezai islem
sayisi ilel.sinif ve kurumlar vergisine tabi miikellef sayilar1 arasinda istatiksel olarak
anlaml bir iligki yoktur.

Hy12 Muhasebe meslek mensuplarinin son iki yil icinde karsilasilan cezai
islem miktan ile miikellef sayillarnn arasinda istatiksel olarak anlamh bir iliski
yoktur.

Hp12a Muhasebe meslek mensuplarmin son iki y1l i¢inde karsilasilan cezai islem
miktar1 ile2.smif defter tutan miikellef sayilar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir
ilisk1 yoktur.
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Hy12b Muhasebe meslek mensuplarinin son iki yil i¢inde karsilasilan cezai islem
miktari ilel.smif ve kurumlar vergisine tabi miikellef sayilar1 arasinda istatiksel olarak
anlaml bir iligki yoktur.

5.4. Arastirmanin Ana Kiitlesi ve Orneklem Biiyiikliigiiniin Belirlenmesi

Aragtrmanmm ana  kiitlesi Kahramanmaras ili olarak belirlenmistir.
Kahramanmaras ilinde faaliyet gosteren SM (Serbest Muhasebeci) ve SMMM (Serbest
Muhasebeci Mali Miisavir)’ler bu calismanin ana kitlesini olusturmaktadir. Orneklem
se¢imi ise bu ana kitle i¢erisinden tesadiifi olarak sec¢ilmistir.

5.5. Veri Toplama Yontemi ve Veri Girisi

Anket formu (EK-1) olusturulurken oOlciilmek istenen miikellef sayilari ile
hizmet kalitesi arasindaki iliski esas almmis ve kullanilan modeldeki verilerden
yararlanilmistir. Anket formunun ilk boliimiinde meslek mensubuna ait kisisel bilgiler
yer almustir. Ikinci béliimiinde ise meslek mensuplarmin mesleki durumlarma iliskin
bilgiler yer almistir. Uciincii bdliimde ise meslek mensuplarmin miikelleflerine ait
bilgiler yer almistir. Anketin son boliimiinde ise meslek mensuplarinin algiladiklari
hizmet kalitelerini belirlemeye yonelik SERVQUAL 6lgeginin 5 boyutundan (Fiziksel,
Giivenirlik, Heveslilik, Giiven, Empati) olusan 24 tane hizmet kalitesiyle alakali likert
tarz1 gelistirilen sorular yoneltilmistir.

Pilot uygulama amaciyla elde edilen anket formu stajyer mali miisavir
adaylarma uygulanmis ve bazi hatalarla karsilasilmistir. Bu hatalar g6z Oniinde
bulundurularak bazi sorular tekrar diizeltilmistir. Anketin ikinci bdliimiinde yer alan 3.
Soru olan Calistirilan eleman sayist sorusuna ek bir madde olarak eleman
calistrmiyorum maddesi eklenmistir. Yine ayni boliimde yer alan hafta sonlar1 ¢calisma
durumu sorusuna hafta sonlar1 calismiyor maddesi eklenmistir. Anketin ti¢iincii bolimii
olan miikelleflere iliskin sorularm birinci ve ikinci soruda agik uclu olarak istenen
miikellef sayilar1 likert hale doniistiiriilmiistiir. Yine tiglincii boliimde yer alan yedinci
ve sekizinci sorulara cezai bir iglemle karsilagilmadi maddeleri eklenmistir.

Aragtirmani son boliimii olan hizmet kalitesinin tespitine yOnelik sorularda
anlasilmayan kelime ve bazi ifadeler ¢ikartilmis. Ayni soruda farkli nitelikleri
sorgulayan sorular ise ayr1 iki soru sekline doniistiiriilmiistiir.

Arastirma evrenini temsil eden Kahramanmaras merkezinde yer alan
SM(Serbest Muhasebeci) ve SMMM(Serbest Muhasebeci Mali Miisavir)’lerden
yaklasik 140 tanesine ulagilmis ancak cesitli nedenlerle 113 adet anket doldurulmustur.
Bu say1 yeterli bulunup anketler SPSS(Statistical Package for the Social Sciences) 22
programina girilmistir. Veri girisi sirasinda meydana gelebilecek hatalar kontrol edilmis
ve tespit edilen bazi hatalar diizeltilmistir.

5.6. Arastirmanin Analizi ve Bulgulan
5.6.1. Arastirmada Kullanilan Anket Formunun Giivenirliligi

Giivenilirlik degeri bir 6lgme aracinin tekrarlanan élgtimlerde ayni sonucu verme
derecesinin gostergesidir. Arastirmada kullanilan anket formunda yer alan dlgeklerin

her biri i¢in giivenilirlik analizi yapilmistir. Giivenilirlik analizine iliskin sonuglar Tablo
5.1.’de yer almaktadir.
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Tablo 5.1. Arastirmada Kullanilan Anket Formuna Iliskin Giivenirlik Analizi Sonuglar:

Scales (Olcekler) Cronbach's Alpha N of Items (6nerme sayisi )
Hizmet Kalitesi 0,902 23
Fiziksel 0,830 4
Giivenirlik 0,744 6
Heveslilik 0,785 5
Giiven 0,816 4
Empati 0,715 4

Olgeklerin  giivenirliginin test edilmesinde Cronbach’s Alfa katsayisi
kullanilmistir. 24 sorudan olusan meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesine
yonelik sorulara iliskin hizmet kalitesi 6l¢gegininin empati boyutuna iligkin i¢ tutarlilik
degeri olan (a) degeri 0,70’den diisiik ¢ikmistir. Empati boyutunda yer alan 5 sorudan
son soru olan 24. soru arastrmanin i¢ tutarhgini diisiirdiigli icin arastirma Olgeginden
cikartilmistir. Yeni empati boyutuna ait i¢ tutarlilik degeri olan (o) degeri 0.715 olarak
bulunmus ve yeterli kabul edilmistir. Olgekte yapilan bu diizeltme isleminden sonra 23
maddeden olusan hizmet kalitesi Olceginin i¢ tutarlilik kat sayis1t 0.902 olarak
hesaplanmistir.

5.6.2. Arastirmada Elde Edilen Verilerin Betimsel Olarak Degerlendirilmesi

5.6.2.1. Arastirmaya Katilan Meslek Mensuplarinin Kisisel Bilgilerine Yonelik
Verilerin Betimsel Olarak Degerlendirilmesi

Tablo 5.2. Arastirmaya katilan meslek mensuplarinin cinsiyetleri iizerine istatiksel

veriler
Cinsiyet Frekans Yiizde
Erkek 111 98,20
Kadin 2 1,8
Toplam 113 100,0

Arastirmaya katilanlarin cinsiyet dagilimina baktigimizda %98,20°1 Erkek,
%1,8’1 1se Bayan katilimcilardan olusmaktadir. Bagimsiz olarak yapilan biiro
muhasebesi olarak tabir edilen muhasebe mesleginin is yogunlugu nedeniyle agir
kosullarinin olmas1 nedeniyle bayanlar tarafindan tercih edilmedigi diisiiniilmektedir.
Bu tercihi etkileyen faktor yukaridaki istatiksel dagilima da yansimis durumdadir.
Bayan muhasebe meslek mensuplar1 ise daha ¢ok bagimli olarak calismayi tercih
etmektedir.

Tablo 5.3. Arastirmaya katilan meslek mensuplarinin yas dagilimlarina iliskin istatiksel

veriler
Yas Araligi Frekans Yiizde
24-33 15 13,3
34-38 32 28,3
39-43 29 25,7
44-48 12 10,6
49- Sonrasi 25 22,1
Toplam 113 100,0

Arastirmaya katilanlarin yas dagilimima baktigimiz da%13,3’i24-33 yas araligi,
% 28,3’linli 34-38 yas araligi, %25,7’sini 39-43 yas araligi, % 10,6’sm1 44-48 yas
aralig, % 22,1’ini ise 49-Sonras1 yas grubu olusturmaktadir. Arastirmaya katilan
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katilimcilarin yas dagilimlaria bakildigin da biiytik bir kismi temsil eden 34-38 ve 39-
43 aralig1 olmustur. Arastirmaya katilan katilimcilarin biiyiik bir béliimiiniin 30 yas
iizeri olmast SMMM unvan alabilmek i¢in belirlenen sartlardan lisans mezunu olmak,
staj siiresinin 3 yil olmasi vs. gibi sartlarin etkili oldugu diisiiniilmektedir.

Tablo 5.4. Arastirmaya katilan meslek mensuplarinin medeni durumlari tizerine
istatiksel veriler

Medeni Durumu Frekans Yiizde
Bekar 4 3,5
Evli 109 96,5
Toplam 113 100,0

Arastirmaya katilanlarin medeni durumlarinin dagilimina baktigimizda % 3,51
Bekar, % 96,51 ise Evli katilmcilardan olugmaktadir. Arastirmaya katilan
katilimeilarin yiizdesel olarak bakildiginda % 96,5’1 gibi tamamma yakii evli
katilimcilar olusturmaktadir.

Tablo 5.5. Arastirmaya katilan meslek mensuplarinin 6grenim durumlar1 dagilimlarina
iligkin istatiksel veriler

Ogrenim Durumlari Frekans Yiizde
Lise 7 6,2
Universite 92 81,4
Yiiksek Lisans 14 12,4
Doktora 0 0
Toplam 113 100,0

Arastirmaya katilanlarin 6grenim durumlarinin dagilimina baktigimiz da %
6,20’siLise, %81,4’iiUniversite, % 12,4’ii Yiiksek Lisans, Doktora mezunu ise meslek
mensubu  bulunmamaktadir. Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik smavlarina
katilabilmenin sayillan 0zel sartlarindan lisans mezuniyeti sartmin getirilmesi
katilimlarin  biiytik bir bolimiiniin lisans ve yiksek lisans mezunu olmasiyla
acgiklanabilir.

5.6.2.2. Arastirmaya Katilan Meslek Mensuplarinin Mesleki Durumlarina iliskin
Verilerin Betimsel Olarak Degerlendirilmesi

Tablo 5.6. Arastirmaya katilan meslek mensuplarinin unvan dagilimlarma iliskin
istatiksel veriler

Mesleki Unvani Frekans Yiizde
SM 6 5,3
SMMM 107 94,7
Toplam 113 100,0

Arastirmaya katilanlarm % 5,3’{inii Serbest Muhasebeciler, % 94,7 siniSerbest
Muhasebeci Mali Miisavirler olusturmaktadir. Serbest Muhasebecilik unvanina sahip
meslek mensuplarmin agilan sinavlarla Serbest Muhasebeci Mali Miisavir olmalari,
acilan smavlar da basarili olanlara Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik unvanmin
verilmesi gibi nedenlerle faaliyet gdsteren meslek mensuplarmin % 94,7’si gibi biiytlik
bir cogunlugunu Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler olusturmaktadir.
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Tablo 5.7. Arastirmaya katilan meslek mensuplarinin mesleki deneyimlerine iliskin
istatiksel veriler

Mesleki Deneyim Frekans Yiizde
1-5 Y1l 12 10,6
6-10 Yil 37 32,7
11-15 Y1l 17 15,0
16-20 Yil 16 14,2
20 Yildan Fazla 31 27,4
Toplam 113 100,0

Arastirmaya katilanlarin mesleki deneyimlerinin dagilimina bakildigin da %
10,6’s1n11-5 y1l mesleki deneyim, % 32,7’s1 6-10 y1l mesleki deneyim, % 15’1 11-15y1l
mesleki deneyim, %14,2’si 16-20y1l mesleki deneyim, % 27,4’ ise 20 yildan fazla
mesleki deneyime sahiptir. Katilimcilarin ylizdesel olarak mesleki deneyimlerinin
dagilimma bakildiginda yiizde % 43,3’lni 1-10 yil aras1 mesleki deneyime sahip
meslek mensuplar1 olusturmaktadir. Ticari hayatin gelismesi, yeni is alanlarin agilmasi
gibi nedenler meslege yeni baslayan meslek mensubu sayisini artirdigr bununda
istatiksel verilere yansidig1 sdylenebilir.

Tablo 5.8. Arastirma katilan meslek mensuplarinin yaninda calistirdigi elaman
sayilarma iligkin istatiksel veriler

Calistirilan Eleman Sayisi Frekans Yiizde
Eleman Calistirmiyorum 18 15,9
1 Calisan 34 30,1
2 Calisan 24 21,2
3 Calisan 13 11,5
4 ve Uzeri Calisan 24 21,2
Toplam 113 100,0

Arastirmaya katilanlarm % 15,9’u eleman calistrmiyor, % 30,1’1 1 eleman
calistirtyor, % 21,2°s1 2 eleman calistiriyor, % 11,5’1 3 eleman calistiriyor, % 21,2°1 4
eleman ve 1lzeri eleman calistirtyor. Yukarida yer alan meslek mensuplarinin
calistirdiklar1 eleman sayilarina ait istatiksel verilere gére meslek mensuplarmin % 51,3
gibi biiyiik bir boliimii 1-2 eleman calistirmaktadir.

Tablo 5.9. Arastirma katilan meslek mensuplarinin giinliik ortalama ¢aliyma mesai
saatlerine iliskin istatiksel veriler

Mesai Saatleri Frekans Yiizde
8 Saat 20 17,7
9-10 Saat 45 39,8
11-12 Saat 30 26,5
12,5 ve Uzeri Saat 18 15,9
Toplam 113 100,0

Arastirmaya katilanlarin % 17,7’si 8 saat, % 39,8’1 9-10 saat, % 26,5’1 11-12
saat, % 15,9 12,5 ve lizeri saat gilinliikk ortalama mesai saati ¢alismaktadir. Yukaridaki
istatiksel dagilim incelendiginde meslek mensuplar1 ideal olan g¢alisma saatlerinin
iizerinde bir ¢aligsma gdstermekte oldugu sdylenebilir.
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Tablo 5.10. Arastirma katilan meslek mensuplarinin hafta sonu ¢alisma durumlarina
iligkin istatiksel veriler

Hafta Sonu Calisma Durumu Frekans Yiizde
Hafta Sonu Calismiyorum 37 32,7
1 Hafta Sonu 20 17,7
2 Hafta Sonu 27 23,9
3 Hafta Sonu 29 25,7
Toplam 113 100,0

Arastirmaya katilanlarin % 32,7’si1 hafta sonu ¢alismamaktadir, % 17,7’s1 1 hafta
sonu, % 23,9’u 2 hafta sonu, % 25,7’s1 3 hafta sonu ¢alismaktadir. Yukaridaki istatiksel
verilerden de anlasildig1 lizere yogun olan islemlerin, beyanname siirelerinin bir birini
takip etmesi gibi nedenlerle meslek mensuplar1 hafta sonlar1 da ¢alistigi, bu durumlarin
istatiksel verilere de yansidigi sdylenebilir.

5.6.2.3. Arastirmaya Katilan Meslek Mensuplarimin Miikelleflerine iliskin
Verilerin Betimsel Olarak Degerlendirilmesi

Tablo 5.11. Arastirma katilan meslek mensuplarinin basit usule tabi miikellef sayilarina
iligkin istatiksel veriler

Basit Usule Tabi Miikellef Sayisi Frekans Yiizde
Yok 21 18,6
1-15 Miikellef 37 32,7
16-30 Miikellef 26 23,0
31 ve Uzeri Miikellef 29 25,7
Toplam 113 100,0

Arastirmaya katilanlarm % 18,6’si basit usule tabi miikellefe sahip degildir, %
32,7’s1 1-15 mikellef, % 23,01 16-30 miikellef, % 25,7’si 31 ve lizeri miikellef, basit
usule tabi deftere sahiptir.

Tablo 5.12. Arastirma katilan meslek mensuplarinin 2.Smif miikellef sayilarina iligkin
istatiksel veriler

2.S1mf Miikellef Sayis1 Frekans Yiizde
0-15 Miikellef 40 35,40
16-30 Miikellef 37 32,7
31 ve Uzeri Miikellef 36 31,9
Toplam 113 100,0

Arastirmaya katilanlarin% 35,40°10-15 mitikellef, % 32,7’si 16-30 miikellef, %
31,9’u 31 ve iizeri 2.smif miikellefe sahiptir.

Tablo 5.13. Arastirma katilan meslek mensuplarinin 1.Smif ve Kurumlar vergisine tabi
miikellef sayilarina iliskin istatiksel veriler

1.S1mif ve Kurumlar Vergisine Tabi

Miikellef Sayist Frekans Yiizde
0-15 Miikellef 60 53,1
16-30 Miikellef 29 25,7
31 ve Uzeri Miikellef 24 21,2
Toplam 113 100,0
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Arastirmaya katilanlarm% 53,10’u0-15 miikellef, % 25,7’s1 16-30 miikellef, %
21,20’s1 31 ve iizeril .Smif ve kurumlar vergisine tabi miikellefe sahiptir.

Tablo 5.14. Arastirma katilan meslek mensuplarinin miikelleflerinin sektorel
dagilimlarina iliskin istatiksel veriler

" 1-3 4-6 7-9 10 ve Uzeri
Sektrler Yok \riikellef Miikellef Miikellef  Mikellef 1 °P12M
Gida 13,3 38,1 31,0 8,0 9,7 100
insaat 23,9 46,0 15,9 11,5 2,7 100
Metal 32,7 45,1 18,6 1,8 1,8 100
Otomotiv 64,6 29,2 53 0,9 0,0 100
Tekstil, Hazir Giyim 23,9 37,2 26,5 7,1 53 100
Ticaret (Satis Paz.) 16,8 15,0 22,1 23,0 23,0 100
Hizmet 15,0 33,6 23,9 9,7 17,7 100
Diger 8,8 18,6 22,1 11,5 38,9 100

Arastirmaya katilan meslek mensuplarmin % 13,3 ilinlingida sektoriinde faaliyet
gosteren miikellefi bulunmamaktadir. % 38,1’inin 1-3 miikellef, % 31,0’inin 4-6
miikellef, % 8,0’inin 7-9 miikellef, % 9,7’inin 10 ve tizeri miikellefi gida sektoriinde
faaliyet gostermektedir.

Aragtirmaya katillan meslek mensuplarinin % 23,9’ununinsaat sektoriinde
faaliyet gosteren miikellefi bulunmamaktadir. % 46,0’smin 1-3 miikellef, % 15,9 unun
4-6 miikellef, % 11,5’inin 7-9 miikellef, % 2,7’sinin 10 ve {izeri miikellefi insaat
sektoriinde faaliyet gostermektedir.

Arastirmaya katilan meslek mensuplarmin % 32,7 sininmetal sektoriinde faaliyet
gosteren miikellefi bulunmamaktadir. % 45,1’inin 1-3 miikellef, % 18,6’smin 4-6
miikellef, % 1,8’inin 7-9 miikellef, % 1,8’inin 10 ve lizeri miikellefi metal sektoriinde
faaliyet gostermektedir.

Aragtirmaya katilan meslek mensuplarinin % 64,6’sminotomotiv sektoriinde
faaliyet gosteren miikellefi bulunmamaktadir. % 29,2’sinin 1-3 miikellef, % 5,3 {iniin 4-
6 miikellef, % 0,9°’unun 7-9 miikellefi otomotiv sektoriinde faaliyet gostermektedir.

Arastirmaya katilan meslek mensuplarmin % 23,9’ununtekstil, hazir giyim
sektortinde faaliyet gosteren miikellefi bulunmamaktadir. % 37,2°sinin 1-3 miikellef, %
26,5’inin 4-6 mukellef, % 7,1°’inin 7-9 miikellef, % 5,3’tniin 10 ve lzeri miikellefi
tekstil, hazir giyim sektoriinde faaliyet gostermektedir.

Arastirmaya katilan meslek mensuplarinin % 16,8 ininticaret(satis, pazarlama)
sektoriinde faaliyet gosteren miikellefi bulunmamaktadir. % 15,0’inin 1-3 miikellef, %
22,1’inin 4-6 miikellef, % 23,0’linlin 7-9 miikellef, % 23,0’liniin 10 ve lizeri miikellefi
ticaret(satis, pazarlama) sektoriinde faaliyet gostermektedir.

Arastirmaya katilan meslek mensuplarmmm % 15,0’ininhizmet sektoriinde
faaliyet gosteren miikellefi bulunmamaktadir. % 33,6’smin 1-3 miikellef, % 23,9 unun
4-6 miikellef, % 9,7’sinin 7-9 miikellef, % 17,7’sinin 10 ve iizeri miikellefi hizmet
sektoriinde faaliyet gostermektedir.

Tablo 5.15. Arastirma katilan meslek mensuplarinin merkez adresi farkli ilde bulunan
miikellef sayilarma iligkin istatiksel veriler
Merkez Adresi Farkh ilde

Bulunan Miikellef Frekans Yiizde
Yok 85 75,2
Var 28 24.8
Toplam 113 100,0
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Arastirmaya katilanlarin % 75,2°1 merkez adresi farkli ilde bulunan miikellefe
sahip degildir, % 24,80’i merkez adresi farkli ilde miikellefe sahiptir. Istatiksel
verilerden de anlasildig1 lizere yerinde bir hizmeti temsil eden muhasebe meslegi ayni il
siirlar1 i¢cinde miikelleflere sunulmaktadir. Ancak diger taraftan katilimecilari % 24,81
gibi bir boliimii baska sehirde merkezi bulunan miikelleflere de hizmet sunmaktadir.

Tablo 5.16. Arastirma katilan meslek mensuplarinin miikelleflerinde ¢alisan toplam is¢i
sayilarma iligkin istatiksel veriler
Miikellefinde Calisan Toplam

A Frekans Yiizde
Isci Sayis1

0-100 Isci 48 42,5
101-200 Isci 29 25,7
201-300 Isci 13 11,5
301 ve Ugzeri Isci 23 20,4
Toplam 113 100,0

Arastirmaya katilanlarin % 42,51 0-100 is¢i, % 25,7°s1101-200 is¢i, % 11,571
201-300 1s¢i, % 20,40’min ise miikelleflerinin biinyesinde 301 ve {izeri isci
bulunmaktadir. Miikelleflerin biinyesinde istthdam edilen bu personellerin is kanunun
yaptirimlari, iglem yogunlugu gibi nedenlerle muhasebe meslek mensuplarina yukarida
yer alan istatiksel verilerden de anlasilacagi lizere biiylik bir is yogunlugu getirmekte
oldugu sdylenebilir.

Tablo 5.17. Arastirma katilan meslek mensuplarinin tam tasdik kapsaminda ki miikellef
sayilarma iligkin istatiksel veriler

Tam Tasdik Kapsamindaki

Miikellef Frekans Yiizde
Yok 82 72,6
Var 31 27,4
Toplam 113 100,0

Arastirmaya katilanlarm % 72,6’smin  tam tasdik kapsaminda miikellefi
bulunmaktadir. % 27,4’mm ise tam tasdik kapsamimda miikellefi bulunmaktadir.
Meslek mensuplarmmn sunmus olduklar1 hizmet genel olarak KOBI olarak tabir edilen
Kiiciik ve Orta Olgekli isletmeler olmasi nedeniyle meslek mensuplarmin % 72,6 gibi
bir boliimiiniin tam tasdik kapsaminda miikellefi bulunmamasi ile agiklanabilir.

Tablo 5.18. Arastirma katilan meslek mensuplarinin KDV iade islemleri olan miikellef
sayilarma iligkin istatiksel veriler

Kdv Iade Islemleri Olan .
Miikellef Sayist Frekans Yiizde
Yok 30 26,5
1-3 Miikellef 67 59,3
4 ve Uzeri Miikellef 16 14,2
Toplam 113 100,0

Arastirmaya katilanlarin % 26,5’inin KDV iade islemleri olan miikellefleri
bulunmaktadir. % 59,3’ 1-3 miikellef, % 14,20’s1 4 ve iizer1 miikellef KDV iade
islemleri olan miikellefe sahiptir. Arastirmaya katilan meslek mensuplarmm %
73,5’inde iade islemleri bulunan miikellefe hizmet vermekte oldugu séylenebilir.
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Tablo 5.19. Arastirma katilan meslek mensuplarinin son iki y1l i¢inde cezai islemle
karsilagan miikellef sayilarina iligkin istatiksel veriler

Son iki Y1l i¢inde Cezai islemle Karsilasan

Miikellef Sayisi Frekans Yiizde
Cezai Bir Islemle Karsilamadim 38 33,6
1-3 Miikellef 52 46,0
4 ve Uzeri Miikellef 23 20,4
Toplam 113 100,0

Arastirmaya katilan meslek mensuplarindan % 33,6’smin  hizmet sundugu
miikellefleri son iki yil i¢inde cezai islemle karsilasmamistir. % 46,0’sinm 1-3
miikellefi, % 20,40’min 4 ve ilizerinde miikellefi son iki yil i¢inde cezai islemle
karsilagmistir. Meslek mensuplarmin hizmet sunum siireci icerisinde islem sayisinin
artmasi, yeni finansal araglarmin ticari yasama girmesi, bildirim ve beyannamelerde
yasanan yeni diizenlemeler is yogunlugunun artmasia, bu yogunluk da hatalara yol
acmaktadir. Cezai islem olarak karsimiza ¢ikan bu hatalar meslek mensuplarinin hizmet
sundugu miikelleflerin % 66,41 gibi biiylik bir bolimiiniin son iki yilda cezai bir
islemle karsilasmasinin neden oldugu sdylenebilir.

Tablo 5.20. Arastirma katilan meslek mensuplarinin son iki y1l i¢inde cezai iglemle
karsilagan miikelleflerinin toplam cezai islem tutarina iligkin istatiksel veriler

Son iki Y1l i¢inde Cezai islemle Karsilasan

Miikelleflerinin Toplam Cezai islem Tutar Frekans Yiizde
Cezai Bir Islemle Karsilamadim 38 33,6
0-20.000 TL 47 41,6
21.000 - 50.000 TL 13 11,5
51.000 ve Uzeri TL 15 13,3
Toplam 113 100,0

Arastirmaya katilan meslek mensuplarindan % 33,6’smin hizmet sundugu
miikellefleri son iki y1l i¢inde cezai islemle karsilasmamistir. % 41,6’sinin 0-20.000 TL,
% 11,5’min 21.000-50.000 TL, % 13,3’lintin 51.000 ve tiizeri TL cezai islemle
karsilagmistir. Meslek mensuplarinin  miikelleflerinin % 66,4 cezai bir islemle
karsilagmis ve bu cezalarin miktar olarak yiiksek oldugu goriilmektedir.
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5.6.2.4. Arastirmaya Katilan Meslek Mensuplarinin Hizmet Kalitesinin
Belirlenmesine Yonelik Yoneltilen Sorularin Betimsel Olarak Degerlendirilmesi

Tablo 5.21. Meslek mensubunun hizmet kalitesine etki eden faktorlerden fiziksel boyuta
iligkin istatiksel veriler
1 2 3 4 5

FiZiKSEL BOYUT N % N % N % N % N % X S.S.

Ofisimde modern ve
1 yeterli donanima sahip 2 1,8 5 44 9 8,0 36 31,9 61 54,0 4,31 0,928
cihazlar kullanirim.
Ofisimin i¢ dizaymi gbze ¢ 1o g3 19 168 36 319 46 40,7 4,00 1,047
hos goriiniir.
Caliganlarimin kilik

. 0 0 7 62 20 17,7 45 39,8 41 363 4,06 0,889
kryafeti diizgiindiir.

Ofisimin genel goriindisii
4 sundugumuz hizmetler 2 1,8 4 35 16 14,2 37 32,7 54 478 421 0,939
icin yeterlidir.

1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Karasizim, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katihyorum

Meslek mensubunun hizmet kalitesine etki eden faktorlerden fiziksel boyuta
iligkin Tablo 5.21 incelendiginde Madde 1’de “Ofisimde modern ve yeterli donanima
sahip cihazlar kullanirim” iliskin maddeyi % 1,8 Kesinlikle Katilmiyorum, % 4,4
Katilmiyorum, % 8,0 Kararsizim, % 31,9 Katiliyorum, % 54,0 Kesinlikle Katiliyorum
cevab1 alinmistir. Madde 2°de “Ofisimin i¢ dizayn1 goze hos goriiniir.” iliskin maddeyi
% 1,8 Kesinlikle Katilmiyorum, % 8,8 Katilmiyorum, % 16,8 Kararsizim, % 31,9
Katiliyorum, % 40,7 Kesinlikle Katiliyorum cevab1 alinmistir. Madde 3’de
“Caliganlarimin kilik kiyafeti diizgiindiir.” iliskin maddeyi % 6,2 Katilmiyorum, % 17,7
Kararsizim, % 39,8 Katiliyorum, % 36,3 Kesinlikle Katiliyorum cevabi almmustir.
Madde 4’de “Ofisimin genel goriiniisii sundugumuz hizmetler i¢in yeterlidir.” iligkin
maddeyi % 1,8 Kesinlikle Katilmiyorum, % 3,5 Katilmiyorum, % 14,2 Kararsizim, %
32,7 Katiliyorum, % 47,8 Kesinlikle Katiliyorum cevabi alinmustir.

Tablo 5.21°de meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesinin fiziksel
boyutuna ait sorulara baktigimizda, fiziksel boyuta ait 6nermelerden en ¢ok desteklenen
goriis agirlikl ortalamasi (4.31) ortalama ile “Ofisimde modern ve yeterli donanima
sahip cihazlar kullanirim” 6nerme olmustur. Muhasebe meslek mensuplar: algiladiklari
hizmet kalitesinin fiziksel boyutu olarak en ¢ok ofislerinde modern ve yeterli donanima
sahip olduklarmin diisiinmektedir.
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Tablo 5.22. Meslek mensubunun hizmet kalitesine etki eden faktorlerden giivenirlik
boyuta iligkin istatiksel veriler
1 2 3 4 5

>

GUVENIRLIKBOYUTU N % N % N % N % N % S.S.

Taahhiit (vaat) edilen
muhasebe hizmeti, taahhiit
edilen zamanda yerine
getiririm.

0 0 2 1,8 4 35 43 38,1 64 56,6 449 0,656

Miikelleflerimin
problemlerine giiven
telkin edici sekilde
yaklasirim.
Miikelleflerimin bir
sorunu oldugunda
3 yaklagimlarimla 0 0 1 09 5 44 31 274 76 67,3 4,61 0,618
miikelleflerime giiven
veririm.
Miikelleflerim meslek
mensuplart olarak her
zaman bana giiven
duyarlar.
Meslek mensubu olarak
miikelleflerimin muhasebe
5 kayitlarini dogru bir 0 0 0o 0 327 23 204 87 77,0 4,774 0,496
sekilde tutmaya 6zen
gosteririm.

0 0 1 09 8 7,1 39 345 65 57,5 4,48 0,669

0 0 0 0 5 44 29 257 79 69,9 4,65 0,563

Meslek mensubu olarak
6 hatasiz ¢alismaya Ozen 0 0 0 0 1 09 32 283 8 70,8 4,69 0,479
gosteririm.

1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Karasizim, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katihyorum

Meslek mensubunun hizmet kalitesine etki eden faktorlerden giivenirlik
boyutuna iligkin Tablo 5.22 incelendiginde Madde 1’de “Taahhiit (vaat) edilen
muhasebe hizmeti, taahhiit edilen zamanda yerine getiririm.” iligkin maddeyi % 1,8
Katilmiyorum, % 3,5 Kararsizim, % 38,1 Katiliyorum, % 56,6 Kesinlikle Katiliyorum
cevabr alinmistir. Madde 2’de “Miikelleflerimin problemlerine giiven telkin edici
sekilde yaklasirim.” iliskin maddeyi % 0,9 Katilmiyorum, % 7,1 Kararsizim, % 34,5
Katiliyorum, % 57,5 Kesinlikle Katiliyorum cevabi alinmistr. Madde 3’de
“Miikelleflerimin bir sorunu oldugunda yaklagimlarimla miikelleflerime giliven
veririm.” iligkin maddeyi % 0,9 Katilmiyorum, % 4,4 Kararsizim, % 27,4 Katiliyorum,
% 67,3 Kesinlikle Katiliyorum cevabi almmistir. Madde 4°de “Miikelleflerim meslek
mensuplar1 olarak her zaman bana giiven duyarlar.” iliskin maddeyi % 4,4 Kararsizim,
% 25,7 Katiliyorum, % 69,9 Kesinlikle Katiliyorum cevabi alinmistir. Madde 5’de
“Meslek mensubu olarak miikelleflerimin muhasebe kayitlarim1 dogru bir sekilde
tutmaya 6zen gosteririm.” iliskin maddeyi % 2,7 Kararsizim, % 20,4 Katiliyorum, %
77,0 Kesinlikle Katiliyorum cevabi almmistir. Madde 6’de “Meslek mensubu olarak
hatasiz c¢alismaya 6zen gosteririm.” iliskin maddeyi % 0,9 Kararsizim, % 28,3
Katiliyorum, % 70,8 Kesinlikle Katiltyorum cevabi alinmistir.

Tablo 5.22°de meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin giivenirlik
boyutuna ait sorulara baktigimizda, giivenirlik boyuta ait Onermelerden en c¢ok
desteklenen goriis agirlikli ortalamasi (4.74) ortalama ile “Meslek mensubu olarak
miikelleflerimin muhasebe kayitlarin1 dogru bir sekilde tutmaya o6zen gosteririm.”
onerme olmustur. Muhasebe meslek mensuplar1 algiladiklar1 hizmet kalitesinin
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giivenirlik boyutu olarak en ¢ok hizmet sunduklar1 miikelleflerin muhasebe kayitlarini
dogru bir sekilde tutmaya 6zen gostermektedirler.

Tablo 5.23. Meslek mensubunun hizmet kalitesine etki eden faktorlerden heveslilik
boyuta iligkin istatiksel veriler

1 2 3 4 5

>

HEVESLILIKBOYUTU N % N % N % N % N % S.S.

Meslek mensubu olarak
sunacagim hizmetin
zamanini kesin olarak
sOylerim.
Miikelleflerim
2 c¢alisganlarimdan istedikleri 2 1,8 2 1,8 13 11,5 42 372 54 478 427 0,868
zaman hizmet alirlar.
Calisanlarim miikelleflere
3 yardim igin daima 2 1,8 3 27 15 13,3 40 354 53 46,9 4,23 0,906
isteklidirler.
Caliganlarim
miikelleflerimin
4  islemlerini miimkiin olan 1 0,9 2 1,8 8 7,1 46 40,7 56 49,6 4,36 0,768
en kisa siirede yerine
getirirler.

2 1,8 1 09 12 10,6 42 372 56 49,6 431 0,837

Calisanlarim
miikelleflerimin isteklerini
karsilamak i¢in diizenli
olarak miikelleflerimle
telefon vb. sekilde iletisim
kurarlar.

1 09 3 27 7 62 42 372 60 53,1 438 0,795

1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Karasizim, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katihyorum

Meslek mensubunun hizmet kalitesine etki eden faktorlerden heveslilik
boyutuna iliskin Tablo 5.23 incelendiginde Madde 1°de “Meslek mensubu olarak
sunacagim hizmetin zamanmi kesin olarak sdylerim.” iligkin maddeyi % 1,8
Katilmiyorum, % 0,9 Kararsizim, % 37,2 Katiliyorum, % 49,6 Kesinlikle Katiliyorum
cevab1 alinmistir. Madde 2’de “Miikelleflerim calisanlarimdan istedikleri zaman hizmet
alirlar.” iliskin maddeyi % 1,8 Kesinlikle Katilmiyorum, % 1,8 Katilmiyorum, % 11,5
Kararsizim, % 37,2 Katiliyorum, % 47,8 Kesinlikle Katiliyorum cevabi almmustir.
Madde 3’de “Calisanlarim miikelleflere yardim i¢in daima isteklidirler.” iliskin
maddeyi % 1,8 Kesinlikle Katilmiyorum, % 2,7 Katilmiyorum, % 13,3 Kararsizim, %
35,4 Katiliyorum, % 46,9 Kesinlikle Katiliyorum cevabi alimmistir. Madde 4’de
“Calisanlarim miikelleflerimin iglemlerini miimkiin olan en kisa siirede yerine
getirirler.” iliskin maddeyi % 0,9 Kesinlikle Katilmiyorum, % 1,8 Katilmiyorum, % 7,1
Kararsizim, % 40,7 Katiliyorum, % 49,6 Kesinlikle Katiliyorum cevabi alinmistir.
Madde 5’de “Calisanlarim miikelleflerimin isteklerini karsilamak i¢in diizenli olarak
miikelleflerimle telefon vb. sekilde iletisim kurarlar.” iliskin maddeyi % 0,9 Kesinlikle
Katilmiyorum, % 2,7 Katilmiyorum, % 6,2 Kararsizim, % 37,2 Katiliyorum, % 53,1
Kesinlikle Katiliyorum cevabi alinmigstir.

Tablo 5.23°de meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin heveslilik
boyutuna ait sorulara baktigimizda, heveslilik boyuta ait Onermelerden en c¢ok
desteklenen goriis agirlikli ortalamasi (4.38) ortalama ile “Calisanlarim miikelleflerimin
isteklerini karsilamak i¢in diizenli olarak miikelleflerimle telefon vb. sekilde iletisim
kurarlar.”  Onermesi olmustur. Muhasebe meslek mensuplar1 algiladiklar1 hizmet
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kalitesinin heveslilik boyutu olarak en c¢ok hizmet sunduklar1 miikelleflerle diizenli
olarak iletisim i¢cinde olduklarmi belirtmislerdir.

Tablo 5.24. Meslek mensubunun hizmet kalitesine etki eden faktorlerden giiven boyuta
iligkin istatiksel veriler

1 2 3 4 5

>

GUVEN BOYUTU N % N % N % N % N % S.S.

Calisanlarim miikelleflerime
her zaman giiven verirler.
Miikelleflerim ¢alisanlarim
ile olan mali iglemlerinde
kendini her zaman giivende
hissederler.

0 0 3 27 14 124 43 38,1 53 46,9 4,29 0,786

0 3 27 17 150 35 31,0 58 51,3 4,30 0,824

Caliganlarim miikelleflerime

. 0 0 1 09 12 10,6 33 29,2 67 593 4,46 0,720
kars1 nazik davranirlar.

Calisanlarim
miikelleflerimin sorularini
4 cevaplamak i¢in gerekli 0 0 5 44 23 204 36 31,9 49 434 4,14 0,895
bilgi ve donanima
sahiptirler.

1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Karasizim, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katihyorum

Meslek mensubunun hizmet kalitesine etki eden faktorlerden giiven boyutuna
iligkin Tablo 5.24 incelendiginde Madde 1°’de “Calisanlarim miikelleflerime her zaman
gliven verirler.” ilisgkin maddeyi % 2,7 Katilmiyorum, % 12,4 Kararsizim, % 38,1
Katiliyorum, % 46,9 Kesinlikle Katiliyorum cevabi alinmistir. Madde 2’de
“Miikelleflerim calisanlarim ile olan mali islemlerinde kendini her zaman giivende
hissederler.” iligkin maddeyr % 2,7 Katilmiyorum, % 15,0 Kararsizim, % 31,0
Katiliyorum, % 51,3 Kesinlikle Katiliyorum cevabi alinmistr. Madde 3’de
“Calisanlarim miikelleflerime kars1 nazik davranirlar.” iliskin maddeyi % 0,9
Katilmiyorum, % 10,6 Kararsizim, % 29,2 Katiliyorum, % 59,3 Kesinlikle Katiliyorum
cevabi alinmistir. Madde 4’de “Calisanlarim miikelleflerimin sorularini cevaplamak i¢in
gerekli bilgi ve donanima sahiptirler.” iligkin maddeyi % 4,4 Katilmiyorum, % 20,4
Kararsizim, % 31,9 Katiliyorum, % 43,4 Kesinlikle Katiliyorum cevab1 alinmastir.

Tablo 5.24’de meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesinin gliven
boyutuna ait sorulara baktigimizda, giiven boyuta ait dnermelerden en ¢ok desteklenen
goriis agirlikll ortalamasi (4.46) ortalama ile “Calisanlarim miikelleflerime karsi nazik
davranirlar.” Onermesi olmustur. Muhasebe meslek mensuplar1 algiladiklar1 hizmet
kalitesinin giiven boyutu olarak en c¢ok hizmet sunduklari miikelleflere karsi
calisanlarinin nazik davrandigini diisiinmektedirler.
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Tablo 5.25. Meslek mensubunun hizmet kalitesine etki eden faktorlerden empati boyuta
iligkin istatiksel veriler

1 2 3 4 5

>

EMPATI BOYUTU N % N % N % N % N % S.S.

Miikelleflerimle kisisel
olarak ilgilenirim.
Calisanlarim her konuda ve
2 her zaman mikelleflerimi 0 0o 2 1,8 12 10,6 42 372 57 504 436 0,744
dikkate alirlar.
Caliganlarim
3 Mikelleflerimin 0 0 3 27 27 239 36 319 47 41,6 4,12 0,867
ihtiyaglarinin neler
oldugunu bilirler.

1 09 0 O 12 10,6 33 29,2 67 593 446 0,756

Miikelleflerimin
4  menfaatlerini can1 goéniilden 2 1,8 3 27 16 142 35 31,0 57 504 425 0,923
desteklerim.

1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Karasizim, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katihyorum

Meslek mensubunun hizmet kalitesine etki eden faktorlerden empati boyutuna
iliskin Tablo 5.25 incelendiginde Madde 1’de “Miikelleflerimle kisisel olarak
ilgilenirim.” iligkin maddeyi % 0,9 Kesinlikle Katilmiyorum, % 10,6 Kararsizim, %
29,2 Katiliyorum, % 59,3 Kesinlikle Katiliyorum cevabi almmistir. Madde 2’de
“Calisanlarim her konuda ve her zaman miikelleflerimi dikkate alirlar.” iliskin maddeyi
% 1,8 Katilmiyorum, % 10,6 Kararsizim, % 37,2 Katiliyorum, % 50,4 Kesinlikle
Katiliyorum cevabi alinmistir. Madde 3°de “Calisanlarim miikelleflerimin ihtiyaclarinin
neler oldugunu bilirler.” iliskin maddeyi % 2,7 Katilmiyorum, % 23,9 Kararsizim, %
31,9 Katiliyorum, % 41,6 Kesinlikle Katiliyorum cevabi alimmistir. Madde 4’de
“Miikelleflerimin menfaatlerini cani goniilden desteklerim.” iligkin maddeyi %
1,8Kesinlikle Katilmiyorum, % 2,7 Katiliyorum, % 14,2 Kararsizim, % 31,0
Katiliyorum, % 50,4 Kesinlikle Katiliyorum cevab1 alinmistir.

Tablo 5.25’de meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesinin empati
boyutuna ait sorulara baktigimizda, empati boyuta ait 6nermelerden en ¢ok desteklenen
goriis agirhikli ortalamasit (4.46) ortalama ile “Miikelleflerimle kisisel olarak
ilgilenirim.” Onermesi olmustur. Muhasebe meslek mensuplar1 algiladiklar1 hizmet
kalitesinin empati boyutu olarak en ¢ok hizmet sunduklar1 miikelleflerle kisisel olarak
ilgilendikleri goriisiinii desteklemektedirler.

5.6.3. Arastirma Degiskenlerin Hizmet Kalitesine Etkisi Uzerine Bulgular
5.6.3.1. Hy 1 Hipotezine iliskin Bulgular
Arastirmada katilimcilarin 2.sinif defter tutan miikellef sayisina gore meslek

mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlar1 analiz edilmek istenmis bu amacla
verilere one-way ANOV A uygulanmis ve bulgular Tablo 5.26’de sunulmustur.
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Tablo 5.26. Meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin boyutlarm 2.smif
defter tutan miikellef sayis1 ile iliskisini gdsteren ANOVA testi sonuglari

Hizmet

Boyutlan 3! ynag P
0-15 Mikellef 40 4,03 0091
. 16-30 Miikellef 37 427 067 OruplarArast 1,103 2
Fiziksel uKeie! 916 ,403
31 ve Uzeri Miikellef 36 4,16 0,70 Gruplar ici 66.215 110
Toplam 113 4,15 0,77 prarie ’
0-15 Miikellef 40 4,64 034
u"e ¢ Gruplar Arast 0,922 2
Giivenirlik ;?'30[,1}/[‘1“?;‘;1 e g; :7‘71; 8722 3,187 ,045 2-3
ve Uzeri Miikelle , R .
Toplam 13 462 030 Gruplarici 15916 110
0-15 Miikellef 40 421 0,73
o 16-30 Miikellef 37 444 51 CmplarAmst 10962
Heveslilik v uKeret 1,468 235
31 ve Uzeri Miikellef 36 4,31 0,56 Grular ici 41.049 110
Toplam 113 432 0,61 par’y ’
0-15 Miikellef 40 4,16 0,80
Gi 16-30 Miikellef 37 440 053 OruplarAmst 12302 1492 279
uven 31ve Uzeri Mitkellef 36 436 056 .. oo 00
Toplam 113 430 0,65 ~upare ’
0-15 Miikellef 40 432 0,71
Emoati 16-30 Miikellef 37 404 (59 OruplarArasi 0,192 2 256 774
P 31ve Uzeri Mitkellef 36 434 050 o oo o0 00
Toplam 113 430 0,61 par’y ’

Meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesinin boyutlarin 2.smif defter
tutan miikellef sayisi ile iligkisini gosteren ANOVA testi sonuglari Tablo 5.26
incelendiginde “Hy 1b Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar: hizmet kalitesinin
gilivenirlik boyutu ile 2.smif defter tutan miikellef sayilar1 arasinda istatiksel olarak
anlamli bir iligki yoktur” hipotezine iliskin gruplar arasindan anlamli bir farklilik oldugu
(F(2,110) = 3,187; p = 0,045 < 0,05) goriilmektedir. Bu farkin hangi gruplar arasinda
oldugunu belirlemek i¢in yapilan LSD analizi sonucunda 2-3 (2 lehine) arasinda anlamli
fark oldugu belirlenmistir. Buna gore 16-30 miikellefe sahip meslek mensuplarinin 31
ve lzeri miikellefe sahip meslek mensuplarina gore hizmet kalitesinin giivenirlik
boyutunu daha yiiksek algilamaktadir.

Tablo 5.26’¢ gore meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesi
boyutlarinin  2.sinif defter tutan miikellef sayis1 bakimmdan farklilik gosterip
gostermedigi test edilmis diger hipotezlerin sonuglarma baktigimizda (Hp 1a, F(2,110)
= 0,916; p = 0,403 > 0,05), (Ho lc, F(2,110) = 1,468; p = 0,235 > 0,05), (Hp 1d,
F(2,110) = 1,492; p = 0,229 > 0,05), (Ho le, F(2,110) = 0,256; p = 0,774 > 0,05) olarak
hesaplanmistir p>0,05’den oldugu i¢in hipotezlerin meslek mensuplarinin 2.sinif defter
tutan miikellef sayilar1 bakimdan anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.

53



ARASTIRMANIN YONTEMI ve BULGULARI Mehmet KAZAN

Tablo 5.27. Meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin boyutlarin 1.smif ve
kurumlar vergisine tabi miikellef sayisi ile iligkisini gdsteren ANOV A testi sonuglari

Hizmet 1.S1mif ve Kurumlar _ Varvansin  Karelerin
Kalitesi Vergisine Tabi N X Ss Kayna'l Toplam F p Fark
Boyutlani  Miikellef Saysi ynag P
0-15 Mikellef 60 3,99 0,84
. 16-30 Miikellef 29 438 057 OruplarArasi 3,523 2
Fiziksel uKeie! 3,037,052 -
31 ve Uzeri Miikellef 24 428 0,76 Gruplar ici 63.795 110
Toplam 113 415 078 TS :
0-15 Miikellef 60 4,62 037
u"e ¢ ’ ’ Gruplar Arasi ,445 2
Giivenirlik ;?'30[,1}/[‘1“?;\‘;1 o ;Z 27;‘1) 87?? 1,493 229 -
ve Uzeri Miikelle X R .,
Toplam 113 462 038 Gruplar I¢i 16,393 110
0-15 Miikellef 60 4,20 0,71
. 16-30 Miikellef 29 449 (39 OruplarArast 1819 2
Heveslilik R 2,481 ,088 -
31 ve Uzeri Miikellef 24 4,39 0,53 Gruplar ici 40325 110
Toplam 113 432 061 rupart ’
0-15 Miikellef 60 4,20 0,73
Gitven 16-30 Miikellef 29 450 044 OruplarArast 1714 2 2067 131
uve 31ve Uzeri Mikellef 24 431 061 oo oo o0 T -
Toplam 113 4,30 0,65 prarte ’
0-15 Miikellef 60 423 0,63
Empag 1630 Miikellef 20 435 061 CruplarAms 710 2 063 385 -
P 31ve Uzeri Mikellef 24 442 054 oo o0 o0 T
Toplam 113 430 061 —PArk ’
Tablo 5.27°e gore meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesi

boyutlarimin 1.smif ve kurumlar vergisine tabi miikellef sayis1 bakimindan farklilik
gosterip gostermedigi test edilmis hipotez sonuglarina baktigimizda (Hy 2a, F(2,110)
=3,037; p = 0,052 > 0,05), (Ho 2b, F(2,110) =1,493; p =0,229 > 0,05), (Ho lc, F(2,110)
= 2,481; p = 0,088 > 0,05), (Ho 1d, F(2,110) = 2,067; p = 0,131 > 0,05), (Ho le,
F(2,110) = 0,963; p = 0,385 > 0,05) olarak hesaplanmistir p>0,05’den oldugu i¢in
hipotezlerin meslek mensuplarinin 1.smif ve kurumlar vergisine tabi miikellef sayilar1
bakimdan anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.

5.6.3.2. Miikellef Sayillarina Gore Hizmet Kalitesi Maddelerinin Analiz Bulgulan

Yukarida Hpl hipotezi hizmet kalitesinin boyutlarma goére analiz edilerek
yorumlanmistir. Meslek mensuplarinin 2.Sinif defter tutan miikellef sayilarina gore yine
meslek mensuplarinin algiladiklar: hizmet kalitesinin maddeleri arasinda farklilagsmay1
tespit edebilmek icin verilere one-way ANOVA uygulanmis ve farklilasma gosteren
maddeler Tablo 5.28’de sunulmustur.

Tablo 5.28. Meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin maddelerinin 2.smif
defter tutan miikellef sayis1 ile iligkisini gdsteren ANOVA testi sonuclar1

2.Smif Defter Tutan v Varyansin Karelerin
Madde Miikellef Sayisi N X Ss Kaynagi Toplam df F p Fark
0-15 Miikellef 40 4,43 0,67
16-30 Miikellef 37 470 046 CruplarArast 2,725 2 1-2
Madde 6 A, 3,155,047
31 ve Uzeri Miikellef 36 4,33 0,79 Gruplar ici 47505 110 2-3
Toplam 113 4,49 0,67 plar’y ’

2 smif defter tutan miikellef sayisina gore algilanan hizmet kalitesini etkileyen
faktorlere iligkin Tablo 5.28 incelendiginde Madde 6’a (Miikelleflerimin problemlerine
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giiven telkin edici sekilde yaklagirim) 6nermesine iliskin anlaml fark oldugu (F(2,110)
= 3,155; p = 0,047 < 0,05) goriilmektedir. Bu farkin hangi gruplar arasinda oldugunu
belirlemek i¢in yapilan LSD analizi sonucunda 1-2 (2 lehine), 2-3 (2 lehine) arasinda
anlamli fark oldugu belirlenmistir. Buna gore 16-30 miikellefe sahip meslek mensuplari,
0-15 miikellefe sahip olan meslek mensuplarina ve 31 ve {izeri miikellefe sahip olan
meslek mensuplarina gore miikelleflerinin problemine daha giiven telkin edici sekilde
yaklastiklar1 soylenebilir.

Buna gore 2 smif defter tutan miikellef sayilarina gére madde 6 disinda algilanan
hizmet kalitesi maddeleri Ek.1” de goriildiigii iizere, meslek mensuplarinin 2.smif defter
tutan miikellef sayilar1 bakimindan anlamli bir farkliliga sahip degildir.

Arastrmada katilimcilarmm 1.simif defter tutan ve kurumlar vergisine tabi
miikellef sayisma gore meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesi maddeleri
analiz edilmek istenmis bu amagla verilere one-way ANOVA uygulanmis ve
farklilagma gosteren maddeler Tablo 5.29°da sunulmustur.

Tablo 5.29. Meslek mensuplarinin hizmet kalitesinin maddelerinin 1.smif defter tutan
ve kurumlar vergisine tabi miikellef sayisi ile iligkisini gdsteren ANOV A testi sonuglari

1.Smif Defter Tutan
ve Kurumlar

Varyansin  Karelerin

Madde Vergisine Tabi N X S Kaynag Toplamm F p  Fark
Miikellef Sayisi
0-15 Miikellef 60 3,80 1,08

Gruplar Arast 6,730 2

oy UM s 00 SR
ve Uzeri Miikelle , , ..
Toplam 113 400 1.05 Gruplar I¢i 116,261 110
0-15 Miikellef 60 4,03 1,01
16-30 Miikellef 29 448 063 OruplarArast 5,010 2
Madde 13 P, 3,167,046 1-2
31 ve Uzeri Miikellef 24 4,42 0,83 Gruplar ici 87.008 110
Toplam 113 423 091 ~rupari ’

1 smf defter tutan ve kurumlar vergisine tabi miikellef sayisma gore algilanan
hizmet kalitesini etkileyen faktorlere ilisgkin Tablo 5.29 incelendiginde Madde 2’e
(Ofisimin i¢ dizayn1 gdze hos goriiniir) 6nermesine iliskin anlaml fark oldugu (F(2,110)
= 3,184; p = 0,045 < 0,05) goriilmektedir. Bu farkin hangi gruplar arasinda oldugunu
belirlemek ic¢in yapilan LSD analizi sonucunda 1-2 (2 lehine) arasinda anlamli fark
oldugu belirlenmistir. Buna gore 16-30 miikellefe sahip meslek mensuplari, 0-15
miikellefe sahip olanlara gore ofisinin i¢i dizayninin géze daha hos goriindiigiini
disiinmektedir. Madde 13’e (Calisanlarim miikelleflere yardim i¢in daima isteklidirler)
onermesine ilisgkin anlamh fark oldugu (F(2,110) = 3,167; p = 0,046 < 0,05)
goriilmektedir. Bu farkin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in yapilan LSD
analizi sonucunda 1-2 (2 lehine) arasinda anlamli fark oldugu belirlenmistir. Buna gére
16-30 miikellefe sahip meslek mensuplar,, 0-15 mikellefe sahip olanlara gore
calisanlarinin miikelleflere yardim i¢in daha istekli oldugunu diisiinmektedir.

Buna gore 1.smif defter tutan ve kurumlar vergisine tabi miikellef sayilarina
gore madde 2 ve madde 13 disinda algilanan hizmet kalitesi maddelerinin Ek.2’ de
goriildiigl tizere meslek mensuplarinin 1.smif defter tutan ve kurumlar vergisine tabi
miikellef sayilar1 bakimindan anlamli bir farkliliga sahip degildir.
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5.6.3.3. Hy 2 Hipotezine iliskin Bulgular

Arastirmada katilimcilarin yaslarmma gore meslek mensuplarmin algiladiklari
hizmet kalitesi boyutlar1 analiz edilmek istenmis bu amagla verilere one-way ANOVA
uygulanmis ve bulgular Tablo 5.30’da sunulmustur.

Tablo 5.30. Meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin boyutlarmn yaslari ile
iliskisini gdsteren ANOV A testi sonuglari

Hizmet i
Kalitesi rre:l'f}f Mensubu Yas N X Ss V;;ya‘;s,'l“ I%rﬁl:;::‘ F p Fark
Boyutlari g ynag P
24-33 Yas Aralig1 15 4,27 0,90
34-38 Yas Aralig 32 4,16 0,85 Gruplar Arasi 424 4
. . 39-43 Yas Araligl 29 4,10 0,63
Fizksel 44 48 Yas Arahig: 12 404 0,66 71953 -
49-Sonrasi Yag 25 4,17 0,85 Gruplar ici 66,893 108
Toplam 113 4,15 0,78
24-33 Yas Aralig1 15 4,68 0,49
34-38 Yas Aralig 32 4,58 0,35 Gruplar Arasi ,297 4
Giivenirlik 39-43 Yas Aralig 29 4,58 0,37 A84 747 -
44-48 Yas Aralig1 12 4,56 042
49-Sonrasi Yag 25 4,69 0,38 Gruplar ici 16,541 108
Toplam 113 4,62 0,39
24-33 Yas Aralig1 15 4,51 0,72
34-38 Yas Aralig 32 4,25 0,61 Gruplar Arast 3,006 4
. 39-43 Yas Aralig 29 4,28 0,52
Heveslilik - 2,074 ,089 -
44-48 Yas Aralig1 12 3,97 0,78
49-Sonrasi Yag 25 4,50 0,49 Gruplar ici 39,139 108
Toplam 113 4,32 0,61
24-33 Yas Aralig1 15 4,53 0,56
34-38 Yas Aralig 32 4,11 0,76 Gruplar Aras1 4,509 4 12
. 39-43 Yas Araligi 29 427 0,62 )
Giiven 44-48 Yas Aralig 12 4,06 0,68 2,845 0,28 421:2
49-Sonrasi Yag 25 4,57 0,44 Gruplar ici 42,798 108
Toplam 113 4,31 0,65
24-33 Yas Aralig1 15 4,48 0,42
34-38 Yas Aralig 32 4,15 0,73 Gruplar Arasi 3,966 4
. 39-43 Yas Aralig 29 4,17 0,56 2-5
Empati 44-48 Yas Aralig 12 4,19 0,58 2870 026 4 5
49-Sonrasi Yag 25 4,59 0,50 Gruplar ici 37,304 108
Toplam 113 4,30 0,61

Meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesinin boyutlarin meslek
mensuplarinin yaglar1 ile iliskisini gosteren ANOVA testi sonuglar1 Tablo 5.30
incelendiginde “Hy 2d Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin
giliven boyutu ile yaslar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki yoktur” hipotezine
iligkin gruplar arasindan anlamli bir farklilik oldugu (F(4,108) = 2,845; p = 0,028 <
0,05) goriilmektedir. Bu farkin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek icin yapilan
LSD analizi sonucunda 1-2 (1 lehine), 2-5 (5 lehine), 4-5 (5) arasinda anlamli fark
oldugu belirlenmistir. Buna gore 24-33 yas araligindaki meslek mensuplarinin, 34-38
yas araligindaki meslek mensuplarina, 49-sonras1 yas araligindaki meslek mensuplarinin
ise 34-38 yas araligindaki ve 44-48 yas araligindaki meslek mensuplarina gore hizmet
kalitesinin giiven boyutunu daha yiiksek algilamaktadir.
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Meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesinin boyutlarin meslek
mensuplarinin yaglar1 ile iliskisini gosteren ANOVA testi sonuglar1 Tablo 5.30
incelendiginde “Hp2e Muhasebe meslek mensuplarinin algiladiklar: hizmet kalitesinin
empati boyutu ile yaslar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki yoktur” hipotezine
iligkin gruplar arasindan anlamli bir farklilik oldugu (F(4,108) = 2,870; p = 0,026 <
0,05) goriilmektedir. Bu farkin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek icin yapilan
LSD analizi sonucunda 2-5 (5 lehine), 4-5 (5 lehine) arasinda anlamli fark oldugu
belirlenmistir. Buna gore 49-sonras1 yas araligindaki meslek mensuplarinin, 34-38 yas
araligindaki ve 44-48 yas aralifindaki meslek mensuplarina gére hizmet kalitesinin
empati boyutunu daha yiiksek algilamaktadir.

Tablo 5.30’a gore meslek mensuplarmin algiladiklart hizmet kalitesi
boyutlarinin meslek mensuplarinin yaslar1 bakimindan farklilik gosterip gostermedigi
test edilmis diger hipotezlerin sonuglara baktigimizda (Ho2a, F(4,108) =0,171; p =
0,953 > 0,05), (Hy 2b, F(4,108) =0,484; p =0,747 > 0,05), (Ho2c, F(4,108) =2,074; p =
0,089 > 0,05) olarak hesaplanmistir p>0,05’den oldugu icin hipotezlerin meslek
mensuplarinin yaslar1 bakimdan anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.

5.6.3.4. Hy3 Hipotezine iliskin Bulgular
Arastirmada katilimcilarm 6grenim durumlarina gore meslek mensuplariin
algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlar1 analiz edilmek istenmis bu amacla verilere one-

way ANOVA uygulanmis ve bulgular Tablo 5.31°de sunulmustur.

Tablo 5.31. Meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin boyutlarin 6grenim
durumlari ile iligkisini gosteren ANOV A testi sonuglari

Hizmet i
Kalitesi g'f:gi‘rf)“s“':;‘ N X Ss Vérya“s,'“ I;arelle;:“ F p Fark
Boyutlar: g urumu aynagi oplami
Lise 7 4,54 0,44
. Universite 92 412 078 OruplarArast 1134 2
Fiziksel 1 . ,959 386
Yiiksek Lisans 14 4,18 0,83 Gruplar ici 66.164 110
Toplam 113_ 4,15 0,78 par’s :
Li 481 022
"1s'e ) 72 4’8 0, Gruplar Arasi ,530 2
Giivenirlik g?;(ver]f‘{e, ?4 4732 873"5) 1,788 ,172
tiksek Lisans X R ..
Toplam 113 462 039 Gruplar I¢i 16,308 110
Lise 7 431 0,83
... Universite 92 428 061 OruplarArast 837 2
Heveslilik .. . 1,114 ,332
Yiksek Lisans 14 4,54 0,54 Gruplar ici 41,308 110
Toplam 113 4,32 0,61 plar iy ’
Lise 7 436 0,50
. Universite 92 428 065 OruplarArast 221 2
Giiven " . 258 773
Yiksek Lisans 14 4,41 0,72 Gruplar ici 47.085 110
Toplam 113 4,30 0,65 par’e ’
Lise 7 439 0,76
. Universite 92 427 061 OruplarArast 434 2
Empati .. . ,584 ,559
Yiksek Lisans 14 4,45 048 Gruplar ici 40 836 110
Toplam 113 430 0,61 ~ruparil ’

Tablo 5.31’e gore meslek mensuplarmin algiladiklar1t hizmet kalitesi
boyutlarinin meslek mensuplarmin 6grenim durumlar1 bakimindan farklilik gosterip
gostermedigi test edilmis hipotez sonuglarina baktigimizda (Hp 3a, F(2,110) =0,959; p
= 0,386 > 0,05), (Ho 3b, F(2,110) =1,788; p =0,172 > 0,05), (Ho 3¢, F(2,110) = 1,114; p
=0,332>0,05), (Ho 3d, F(2,110) = 0,258; p = 0,773 > 0,05), (Ho 3e, F(2,110) = 0,584;
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p = 0,559 > 0,05) olarak hesaplanmistir p>0,05’den oldugu icin hipotezlerin meslek
mensuplarinin 6grenim durumlar1 bakimdan anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.

5.6.3.5. Hy4 Hipotezine iliskin Bulgular
Arastirmada katilimcilarin mesleki deneyimlerine gore meslek mensuplarmin
algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlar1 analiz edilmek istenmis bu amagla verilere one-

way ANOVA uygulanmis ve bulgular Tablo 5.32’de sunulmustur.

Tablo 5.32. Meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin boyutlarin mesleki
deneyimleri ile iligkisini gosteren ANOVA testi sonuglar1

Hizmet v Varyansin Karelerin
Kalitesi Mesleki Deneyim Arahigir N X Ss « F p Fark
Boyutlant Kaynagi  Toplamm
1-5 Y1l 12 3,75 1,12
6-10 Yil 37 4,30 0,65 Gruplar Aras1 3,341 4
.. 11-15 Y1l 17 4,03 0,79
Fiziksel 16-20 Y1l 16 430 0,70 1410 235 -
20 Yildan Fazla 31 4,12 0,77 Gruplarici 63,976 108
Toplam 113 4,15 0,76
1-5 Y1l 12 4,53 0,52
6-10 Y1l 37 4,63 0,34 Gruplar Aras1  ,230 4
Giivenirlik 11-15 Y1l 174,55 0,39 374 827 -
16-20 Yil 16 4,65 0,36
20 Yildan Fazla 31 4,65 0,41 Gruplarici 16,608 108
Toplam 113 4,62 0,39
1-5 Y1l 12 4,25 0,57
6-10 Yil 37 4,30 0,65 Gruplar Aras1 ,152 4
. 11-15 Y1l 17 4,34 0,63
Heveslilik 16-20 Y1l 16 429 0,64 ,008 ,983 -
20 Yildan Fazla 31 4,36 0,59 Gruplarici 41,992 108
Toplam 113 4,32 0,61
1-5 Y1l 12 4,15 0,59
6-10 Yil 37 4,31 0,67 Gruplar Arast 1,172 4
. 11-15 Y1l 17 4,25 0,84
Gitven 16-20 Y1l 16 4,19 0,70 686,603 -
20 Yildan Fazla 31 4,44 049 Gruplarici 46,134 108
Toplam 113 4,30 0,64
1-5 Y1l 12 4,23 0,56
6-10 Y1l 37 4,17 0,70 Gruplar Arast 1,788 4
. 11-15 Y1l 17 4,34 0,60
Empati 16-20 il 16 427 0,54 1,223,306 -
20 Yildan Fazla 31 4,48 0,52 Gruplar R:i 39,482 108
Toplam 113 4,30 0,61

Tablo 5.32°¢ gore meslek mensuplarmin algiladiklart hizmet kalitesi
boyutlarinin meslek mensuplarinin mesleki deneyimleri bakimindan farklilik gosterip
gostermedigi test edilmis hipotez sonuglarina baktigimizda (Hy 4a, F(4,108) =1,410; p
= 0,235 > 0,05), (Ho 4b, F(4,108) =0,374; p =0,827 > 0,05), (Ho 4c, F(4,108) = 0,098; p
= 0,983 > 0,05), (Ho 4d, F(4,108) = 0,686; p = 0,603 > 0,05), (Hy 4e, F(4,108) = 1,223;
p = 0,306 > 0,05) olarak hesaplanmistir p>0,05’den oldugu icin hipotezlerin meslek
mensuplarinin mesleki deneyimleri bakimdan anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.
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5.6.3.6. Hy5 Hipotezine iliskin Bulgular

Arastirmada

katilimcilarin ~ ¢alistirilan

eleman

sayilarina gore
mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlar1 analiz edilmek istenmis bu amacla
verilere one-way ANOV A uygulanmis ve bulgular Tablo 5.33’de sunulmustur.

meslek

Tablo 5.33. Meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesinin boyutlarin ¢alistirilan
eleman sayisi ile iligkisini gosteren ANOV A testi sonuglari

Hizmet .
Kalitesi g:hz:lrllan Eleman N 3 Ss V;;yar;svlln ﬁirilsgr F p Fark
Boyutlan 3! ynag P
Eleman Calistirmiyorum 18 4,04 1,06
1 Calisan 34 4,09 0,64 Gruplar Arasi ,628 4
.. 2 Calisan 24 4,22 0,82
Fizksel 3 Coligan 13 4,19 0,60 254,906 -
4 Caligan 24 4,23 0,79 Gruplar ici 66,689 108
Toplam 113 4,15 0,78
Eleman Calistirmiyorum 18 4,74 0,34
1 Calisan 34 4,60 0,35 Gruplar Arasi ,875 4
Giivenirlik 2 Galisan 24 4,67 0,38 1480 213 -
3 Calisan 13 4,64 0,32
4 Calisan 24 4,47 0,49 Gruplar ici 15,963 108
Toplam 113 4,62 0,39
Eleman Calistirmiyorum 18 4,21 0,78
1 Calisan 34 4,17 0,66 Gruplar Aras1 2,007 4
e 2 Caligan 24 445 0,58
Heveslilik 3 Calisan 13 454 042 1,350 ,256 -
4 Calisan 24 4,34 0,48 Gruplarici 40,137 108
Toplam 113 4,32 0,61
Eleman Calistirmiyorum 18 4,29 0,77
1 Calisan 34 4,21 0,72 Gruplar Arasi 1,010 4
. 2 Caligan 24 4,42 0,57
Gitven 3 Calisan 13 446 0,58 589 671 -
4 Calisan 24 424 0,57 Gruplarici 46,297 108
Toplam 113 4,30 0,65
Eleman Calistirmiyorum 18 4,19 0,78
1 Calisan 34 4,21 0,61 Gruplar Arasi 1,117 4
. 2 Calisan 24 4,46 0,55
Empati 3 Calisan 13 437 0,59 731,559 -
4 Calisan 24 4,31 0,52 Gruplar ici 40,152 108
Toplam 113 4,30 0,61
Tablo 5.33’¢ gore meslek mensuplarmin algiladiklart  hizmet kalitesi

boyutlarinin meslek mensuplarmin ¢alistirilan eleman bakimindan farklilik gosterip
gostermedigi test edilmis hipotez sonuglarina baktigimizda (Hy Sa, F(4,108) =0,254; p
= 0,906 > 0,05), (Hy 5b, F(4,108) =1,480; p =0,213 > 0,05), (Ho 5c, F(4,108) = 1,350; p
= 0,256 > 0,05), (Ho 5d, F(4,108) = 0,589; p = 0,671 > 0,05), (Ho 5e, F(4,108) = 0,751;
p = 0,559 > 0,05) olarak hesaplanmistir p>0,05’den oldugu i¢in hipotezlerin meslek
mensuplarinin ¢alistirilan eleman bakimindan anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.

5.6.3.7. Hy6 Hipotezine iliskin Bulgular

Arastrmada katilimcilarin  glinliik ortalama mesai saatlerine gore meslek
mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlar1 analiz edilmek istenmis bu amacla
verilere one-way ANOV A uygulanmis ve bulgular Tablo 5.34’de sunulmustur.
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Tablo 5.34. Meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin boyutlarmn giinliik
ortalama ¢aligsma mesai saatleri ile iligkisini gosteren ANOV A testi sonuglari
Hizmet

Giinliik Ortalama Varyansin  Karelerin

Kalitesi . . N X Ss 9 Df F P Fark
Boyutlar Calisma Mesai Saati Kaynag Toplam
8 Saat 20 429 0,74
9-10 Saat 45 401 0.84 Gruplar Arast 1,513 3
Fiziksel 11-12 Saat 30 4,22 0,65 ,835 477 -
12,5 ve Uzeri Saat 18 424 086  Gruplar i 65,805 109
Toplam 113 4,15 0,78
8 Saat 20 4,51 0,35
’ ’ 1 2
9-10 Saat 45 464 037 Gruplar Arasi ,287 3
Giivenirlik  11-12 Saat 30 4,65 0,45 ,629 598 -
12,5 ve Uzeri Saat 18 4,62 036  Gruplar i 16,551 109
Toplam 113 4,62 0,39
8 Saat 20 4,40 0,49
9-10 Saat 45 423 061 OrplarAmst 811 3
Heveslilik 11-12 Saat 30 441 0,62 713,547 -
12,5 ve Uzeri Saat 18 428 0,74  Gruplar Igi 41,334 109
Toplam 113 4,32 0,61
8 Saat 20 4,58 0,51
9-10 Saat 45 416 067 Gruplar Arast 2,588 3
Giiven 11-12 Saat 30 4,28 0,72 2,103 ,104 -
12,5 ve Uzeri Saat 18 4,40 0,55  Gruplar Igi 44718 109
Toplam 113 4,30 0,65
8 Saat 20 4,51 0,50
9-10 Saat 45 414 0.60 Gruplar Arast 2,443 3
Empati 11-12 Saat 30 4,30 0,67 2,286 ,083 -
12,5 ve Uzeri Saat 18 4,46 0,55  Gruplar Igi 38,827 109
Toplam 113 4,30 0,60

Tablo 5.34’e gore meslek mensuplarmin algiladiklart hizmet kalitesi
boyutlarinin meslek mensuplariin ¢alisma mesai saatleri bakimindan farklilik gosterip
gostermedigi test edilmis hipotez sonuglarina baktigimizda (He6a, F(3,109) =0,835; p =
0,477> 0,05), (Ho6b, F(3,109) =0,629; p =0,598> 0,05), (Ho6c, F(3,109) = 0,713; p =
0,547> 0,05), (Ho6d, F(4,108) = 2.103; p = 0,104> 0,05), (Ho6e, F(3,109) = 2,286; p =
0,083> 0,05) olarak hesaplanmistir p>0,05’den oldugu icin hipotezlerin meslek
mensuplarinin giinliik ortalama calisma mesai saatleri bakimindan anlamh bir farklilik
tespit edilmemistir.

5.6.3.8. Hy7 Hipotezine iliskin Bulgular
Arastrmada katilimcilarin  hafta sonu c¢alisma durumuna goére meslek

mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlar1 analiz edilmek istenmis bu amacla
verilere one-way ANOV A uygulanmis ve bulgular Tablo 5.35’de sunulmustur.
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Tablo 5.35. Meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin boyutlarin hafta sonu
calisma durumlari ile iligkisini gosteren ANOV A testi sonuglari

Hizmet i
Kalitesi gﬁ?j‘lﬁ‘;‘:a” Cahsma N X Ss V;;;J/fl‘;fg‘l“ '%:)el':;::‘ Df F P Fark
Boyutlari
Hafta Sonlar1 Caligmiyorum 37 4,40 0,75
1 Hafta Sonu el 20 418 0,66 OruplarArast 4293 3
Fiziksel 2 Hafta Sonu 27 4,90 0,75 2,475,065 -
3 Hafta Sonu 29 4,05 0,84  Gruplar Igi 63,025 109
Toplam 113 4,15 0,76
Hafta Sonlar1 Calismiyorum 37 4,59 0,45
Gruplar Arast ,079 3
1 Hafta Sonu 20 4,59 0,36
Giivenirlik 5 Hafta Sonu 27 4,65 0,37 172915 -
3 Hafta Sonu 29 4,63 035  Gruplar Igi 16,758 109
Toplam 113 4,62 0,39
Hafta Sonlar1 Calismiyorum 37 4,45 0,52
| Hafta Sonu e 20 427 056 OruplarArast L8373
Heveslilik 2 Hafta Sonu 27 4,12 0,71 1,656 ,181 -
3 Hafta Sonu 29 436 0,65 Gruplar Igi 40,307 109
Toplam 113 4,32 0,61
Hafta Sonlar1 Calismiyorum 37 4,50 0,54
1 Hafta Sonu e 20 439 050 OruplarAmast 3,067 3
Giiven 2 Hafta Sonu 27 4,11 0,76 2,519 ,062 -
3 Hafta Sonu 29 4,17 0,70  Gruplar I¢i 44239 109
Toplam 113 4,30 0,65
Hafta Sonlar1 Caligmiyorum 37 4,46 0,52
1 Hafta Sonu e 20 428 0,58 OruplarAmast 20793
Empati 2 Hafta Sonu 27 4,31 0,59 1,928 ,129 -
3 Hafta Sonu 29 4,10 0,71 Gruplar Igi 39,190 109
Toplam 113 4,30 0,61

Tablo 5.35’e gore meslek mensuplarmin algiladiklart hizmet kalitesi
boyutlarinin meslek mensuplarinin hafta sonlar1 ¢galisma durumlar1 bakimindan farklilik
gosterip gostermedigi test edilmis hipotez sonuglarma baktigimizda (Hy7a, F(3,109)
=2,475; p = 0,065> 0,05), (Ho7b, F(3,109) =0,172; p =0,915> 0,05), (Ho7¢c, F(3,109) =
1,656; p = 0,181> 0,05), (Ho7d, F(4,108) = 2,519; p = 0,062> 0,05), (Ho7e, F(3,109) =
1,928; p = 0,129> 0,05) olarak hesaplanmistir p>0,05’den oldugu i¢in hipotezlerin
meslek mensuplarinin hafta sonlar1 calisma durumlar1 bakimindan anlamli bir farklilik
tespit edilmemistir.

5.6.3.9. Hafta Sonu Cahisma Durumlarina Gore Hizmet Kalitesi Maddelerinin
Analiz Bulgulan

Yukarida Hy7 hipotezi hizmet kalitesinin boyutlarma gore analiz edilerek
yorumlanmistir. Meslek mensuplarinin hafta sonu calisma durumlarma gore yine
meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin maddeleri arasinda farklilagmay1
tespit edebilmek icin verilere one-way ANOVA uygulanmis ve farklilasma gosteren
maddeler Tablo 5.36’da sunulmustur.
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Tablo 5.36. Meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin maddelerinin hafta
sonu caligma durumlari ile iligkisini gdsteren ANOVA testi sonuglari

Madde Hafta Sonlar1 Calisma N 3 Ss Varyansvm Karelerin Df F P Fark

Durumlari Kaynagi Toplami

Hafta Sonlari

Calismiyorum 37 457 0,60 Gruplar Arast 1,963 3

1 Hafta Sonu 20 4,75 0,44 1-3
Madde 9 1., Sonu 27 481 048 2,786,044 4

3 Hafta Sonu 29 4,90 0,30  Gruplar i 25,595 109

Toplam 113 4,74 0,50

Hafta Sonlari 37459 0,69

Calismiyorum Gruplar Arasi 5,319 3
Madde 17 1 Hafta Sonu 20 4,30 0,57 2728 048 13

2 Hafta Sonu 27 4,04 098

3 Hafta Sonu 29 421 0,90  Gruplar i 70,841 109

Toplam 113 431 0,82

Hafta Sonlari

Calismiyorum 37 441 072 Gruplar Arasi 6,204 3

1 Hafta Sonu 20 4,30 0,80 1-3
Madde 19 5 11,4, Sonu 27 3,96 1,09 2,699,049 4

3 Hafta Sonu 29 3,86 0,88  Gruplar Ici 83,530 109

Toplam 113 4,14 0,90

Hafta Sonlari

37 4,62 0,59

Caligmiyorum > > Gruplar Arasi 5,046 3

1 Hafta Sonu 20 4,45 0,60 1-3
Madde 21 5 1,4, Sonu 27 411 085 3,212,026 4

3 Hafta Sonu 29 421 0,82  Gruplar i 57,078 109

Toplam 113 4,36 0,74

Hafta sonu ¢aligma durumlarma gore algilanan hizmet kalitesini etkileyen
faktorlere iliskin Tablo 5.36 incelendiginde Madde 9’a (Meslek mensubu olarak
miikelleflerimin muhasebe kayitlarmi dogru bir sekilde tutmaya Ozen gosteririm)
onermesine iliskin anlamli fark oldugu (F(3,109) = 2,786; p = 0,044< 0,05)
goriilmektedir. Bu farkin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in yapilan LSD
analizi sonucunda 1-3 (3 lehine), 1-4 (4 Lehine) arasinda anlamli fark oldugu
belirlenmistir. Buna gore 2 hafta sonu ve 3 hafta sonu ¢alisan meslek mensuplar1 hafta
sonu ¢aligmayan meslek mensuplarina gére miikelleflerinin muhasebe kayitlarini dogru
bir sekilde tutmaya daha ¢ok dnem verdikleri sdylenebilir.

Diger farklilasan bir madde 17’e¢ (Miikelleflerim calisanlarim ile olan mali
islemlerinde kendini her zaman giivende hissederler) 6nermesine iligkin anlamli fark
oldugu (F(3,109) = 2,728; p = 0,048 < 0,05) gorilmektedir. Bu farkin hangi gruplar
arasinda oldugunu belirlemek i¢in yapilan LSD analizi sonucunda 1-3 (1 lehine) anlaml
fark oldugu belirlenmistir. Buna gore hafta sonu calismayan meslek mensuplari, 2 hafta
sonu calisanlara gore miikelleflerinin ¢alisanlariyla olan mali islemlerinde kendilerini
daha ¢ok giivende hissettiklerini diisiinmektedir.

Diger farklilasan bir madde 19’a (Calisanlarim miikelleflerimin sorularmi
cevaplamak i¢in gerekli bilgi ve donanima sahiptirler) 6nermesine iliskin anlaml fark
oldugu (F(3,109) = 2,699; p = 0,049< 0,05) goriilmektedir. Bu farkin hangi gruplar
arasinda oldugunu belirlemek i¢in yapilan LSD analizi sonucunda 1-3 (1 lehine), 1-4 (1
lehine) anlamli fark oldugu belirlenmistir. Buna goére hafta sonu calismayan meslek
mensuplari, 2 hafta sonu ve 3 hafta sonu ¢alisanlara gore ¢alisanlarinin miikelleflerinin
sorularini cevaplamak i¢in daha ¢ok bilgi ve donanima sahip oldugu diisiinmektedir.

Diger farklilasan bir madde 21’e (Calisanlarim her konuda ve her zaman
miikelleflerimi dikkate alirlar) Onermesine iliskin anlamli fark oldugu (F(3,109) =
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3,212; p = 0,026< 0,05) goriilmektedir. Bu farkin hangi gruplar arasmnda oldugunu
belirlemek i¢in yapilan LSD analizi sonucunda 1-3 (1 lehine), 1-4 (1 lehine) anlaml
fark oldugu belirlenmistir. Buna gore hafta sonu ¢calismayan meslek mensuplari, 2 hafta
sonu ve 3 hafta sonu ¢alisanlara gore ¢alisanlarinin miikelleflerini daha ¢ok dikkate
aldigin1 diistinmektedir.

Buna gore meslek mensuplarinin hafta sonlar1 ¢calisma durumlar1 goére madde 9,
madde 17, madde 19, madde 21 disinda algilanan hizmet kalitesi maddelerinin Ek.3’ de
goriildigli iizere meslek mensuplarinin hafta sonlar1 calisma durumlar1 bakimidan
anlamli bir farkliliga sahip degildir.

5.6.3.10. H,8 Hipotezine iliskin Bulgular

Arastirmada meslek mensuplarinin miikelleflerinde ¢alisan toplam is¢i sayisi
gore meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlar1 analiz edilmek
istenmis bu amagla verilere one-way ANOVA uygulanmis ve bulgular Tablo 5.37°de
sunulmustur.

Tablo 5.37. Meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesinin boyutlarin meslek
mensuplarinin miikelleflerinde ¢alisan toplam is¢i sayisi ile iliskisini gosteren ANOV A
testi sonuglari

Hizmet Meslek Mensuplarinin _
Kalitesi Miikelleflerinde Cahsan N X Ss
Boyutlar1  Toplam Is¢i Sayisi

Varyansin  Karelerin

Kaynag Toplam bf F P Fark

0-100 Isci 48 4,01 0,80
101-20(s)qisgi 29 436 06g OruplarAmast 2,303 3
Fiziksel 201-300"I$g:i. 13 4,11 0,73 ) 1,287 ,283 -
301 ve Uzeri Is¢i 23 4,20 0,84  Gruplar I¢i 65,015 109
Toplam 113 4,15 0,78
0-100 Isci 48 4,64 0,36
. Gruplar Arast 215 3
101-200 Isgi 29 4,57 043
Giivenirlik 201_30()"&@ . 13 454 0,39 . 470 ,704 -
301 ve Uzeri Is¢i 23 4,65 041 Gruplar I¢i 16,623 109
Toplam 113 4,62 0,39
0-100 isci 48 432 0,62
101-200 isci 29 435 (59 Oruplarérast 1076 3
Heveslilik 201-300 Isci 13 4,06 0,65 ,952 418 -
301 ve Uzeri Is¢i 23 4,41 0,61  Gruplar i 41,068 109
Toplam 113 4,32 0,61
0-100 Isci 48 4,30 0,67
101-200 isci 29 437 o1 CruplarArast 264 3
Giiven 201-300 Isci 13 4,21 0,67 ,204 893 -
301 ve Uzeri Isci 23 427 0,54  Gruplar i 47,042 109
Toplam 113 4,30 0,65
0-100 Isci 48 4,20 0,65
101-20($)(;T$gi 29 439 056 OruplarArast 2,000 3
Empati 201-300 Isci 13 4,13 0,64 1,850 ,142 -
301 ve Uzeri Isci 23 4,50 0,51  Gruplar gi 39,270 109
Toplam 113 4,30 0,61

Tablo 5.37°e gore meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesi
boyutlarmin meslek mensuplarinin miikelleflerinde ¢alisan toplam is¢i sayis1
bakimindan farklhilik gosterip gostermedigi test edilmis hipotez sonuglarma
baktigimizda (Ho8a, F(3,109) =1,287; p = 0,283> 0,05), (H¢8b, F(3,109) =0,470; p
=0,704> 0,05), (Ho8c, F(3,109) = 0,952; p = 0,418> 0,05), (Ho8d, F(4,108) = 0,204; p =
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0,893> 0,05), (Ho8e, F(3,109) = 1,850; p = 0,142> 0,05) olarak hesaplanmistir
p>0,05’den oldugu i¢in hipotezlerin meslek mensuplarinin miikelleflerinde calisan
toplam is¢i sayis1 bakimindan anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.

5.6.3.11. Miikelleflerinde Calisan Toplam Isci Sayis1 Gore Hizmet Kalitesi
Maddelerinin Analiz Bulgulan

Yukarida Hy8 hipotezi hizmet kalitesinin boyutlarma goére analiz edilerek
yorumlanmistir. Meslek mensuplarmin miikelleflerinde toplam c¢alisan is¢i sayisi
durumlarina gore yine meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin maddeleri
arasinda farklilasmay1 tespit edebilmek icin verilere one-way ANOV A uygulanmis ve
farklilasma gosteren maddeler Tablo 5.38’de sunulmustur.

Tablo 5.38. Meslek mensuplarinin algiladiklar: hizmet kalitesinin maddelerinin meslek
mensuplarin miikelleflerinde ¢alisan toplam is¢i sayisi ile iliskisini gosteren ANOV A
testi sonuglari

Meslek Mensuplarinin _
Madde Miikelleflerinde Cahsan N X Ss
Toplam Isci Sayisi

Varyansin  Karelerin

Kaynag Toplam bf F P Fark

0-100 Isci 48 4,02 1,00

101-200 Issi 29 448 074 Oruplarérast 2254 3 i
Madde 23 201-300"ngi . 13 4,08 1,19 . 2,767 ,045 1:4

301 ve Uzeri Is¢i 23 4,57 0,66  Gruplar I¢i 815 109

Toplam 113 4,26 0,92

Meslek mensuplarinin miikelleflerinde calisan toplam is¢i sayis1 gore algilanan
hizmet kalitesini etkileyen faktorlere iligkin Tablo 5.38 incelendiginde Madde 23’e
(Miikelleflerimin menfaatlerini cam1 goniilden desteklerim) iliskin anlaml fark oldugu
(F(3,109) = 2,767; p = 0,045< 0,05) goriilmektedir. Bu farkin hangi gruplar arasinda
oldugunu belirlemek i¢in yapilan LSD analizi sonucunda 1-2 (2 lehine), 1-4 (4 Lehine)
arasinda anlamli fark oldugu belirlenmistir. Buna gore miikellefinde 101-200 ve 301
iizeri is¢i calisan meslek mensuplart 0-100 is¢i calisan meslek mensuplarma gore
miikelleflerinin menfaatlerini can1 goniilden daha ¢ok destekledikleri sdylenebilir.

Buna gore madde 23 disinda algilanan hizmet kalitesi maddelerinin Ek.4’ de
goriildigi lizere meslek mensuplarmin miikelleflerinde ¢alisan toplam isci sayisi
bakimimdan anlaml bir farkliliga sahip degildir.

5.6.3.12. Hy9 Hipotezine iliskin Bulgular
Arastirmada meslek mensuplarinin tam tasdik kapsaminda miikellef durumlari
ile meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlar1 analiz edilmek istenmis

bu amagla verilere bagimsiz 6rneklem T testi uygulanmis ve bulgular Tablo 5.39°da
sunulmustur.
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Tablo 5.39. Meslek mensuplarmin algiladiklar1 hizmet kalitesinin boyutlarin tam tasdik
kapsamindaki miikellef durumlar1 ile iliskisini gdsteren T-testi sonuglari

Hizmet Tam Tasdik _ Levene Testi
Kalitesi Kapsamindaki N X Ss F sd t p
Boyutlari Miikellef P
.. Var 82 4,11 0,79
Fiziksel Yok 31 427 0.72 ,331 566 111 -,0975  ,332
P Var 82 4,60 0,37
Giivenirlilik Yok 31 4.65 0.45 ,557 457 111 -,597 ,552
- Var 82 4,30 0,63
Heveslilik Yok 31 435 0.58 ,766 ,383 111 -,422 ,674
.. Var 82 4,30 0,65
Giiven Yok 31 431 0.67 ,538 465 111 -,034 ,973
. Var 82 4,29 0,65
Empati Yok 31 432 0.50 3,227 ,075 111 -,233 ,816

Tablo 5.39’a gore meslek mensuplarmin algiladiklart hizmet kalitesi
boyutlarinin meslek mensuplarmin tam tasdik kapsaminda miikellefi olup olmama
durumlar1 bakimindan farklilik gdsterip gostermedigi test edilmis hipotez sonuglarina
baktigimizda (Hg9a, t(111) =-,0975; p = 0,332> 0,05), (Ho9b, t(111) =-0,597; p
=0,552> 0,05), (Ho9c, t(111) = -0,422; p = 0,674> 0,05), (Ho9d, t(111) = -0,034; p =
0,973> 0,05), (H¢%e, t(111) = -0,233; p = 0,816> 0,05) olarak hesaplanmistir
p>0,05’den oldugu icin hipotezlerin meslek mensuplarinin tam tasdik kapsaminda
miikellef durumlar1 bakimindan anlaml bir farklilik tespit edilmemistir.

5.6.3.13. H,10 Hipotezine liskin Bulgular

Arastrmada meslek mensuplarmin KDV iadesi islemleri olan miikellef
sayllarma gore meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlar1 analiz
edilmek istenmis bu amacla verilere one-way ANOVA uygulanmis ve bulgular Tablo
5.40’da sunulmustur.

Tablo 5.40. Meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin boyutlarin meslek
mensuplarinin KDV iade islemi olan miikellef sayilari ile iligkisini gosteren ANOV A
testi sonuglari

Hizmet . . . .
Kalitesi f/{[?:e:la(:es Islelml Olan N 3 Ss Vlzrys:lnsvm I;arellerm F p Fark
Boyutlan iikellef Sayilar aynagi oplami
Yok 30 4,13 0,95
. 1-3 Miikellef 67 418 06y OruplarArast 112 2
Fiziksel ukelet 092 912 -
4 ve Uzeri Miikellef 16 4,09 0,85 Gruplar ici 67.205 110
Toplam 113 4,15 0,78 plar’e ’
Yok 30 4,57 042
S I 12 2
1-3 Miikellef 67 464 03y OruplarArast 125
Giivenirlik 4 ve Uzeri Miikellef 16 4,559 0,38 413,663 -
Toplam 113 4,62 039 Gruplar I¢i 16,712 110
Yok 30 4,25 0,71
. 1-3 Miikellef 67 431 02 OruplarArast 354 2
Heveslilik P ,466 ,629 -
4 ve Uzeri Miikellef 16 4,44 0,36 Gruplar ici 41.790 110
Toplam 113 4,32 0,61 plar iy ’
Yok 30 4,31 0,72
Gi 1-3 Miikellef 67 432 066 OruplarArasi 192 2 224 800
uven 4 ve Uzeri Miikellef 16 420 047 il s g0 -
Toplam 113 4,30 0,65 par’e ’
Empati Yok 30 4,32 0,60 Gruplar Arast ,016 2 ,021 979 -
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1-3 Miikellef 67 4,29 0,63
4 ve Uzeri Miikellef 16 431 0,55 .
Toplam 113 430 0.6 Gruplar I¢i 41,254 110

Tablo 5.40’a gore meslek mensuplarmin algiladiklar1t  hizmet kalitesi
boyutlarmin meslek mensuplarmin KDV iade islemi olan miikellef sayilar1 bakimindan
farklilik gosterip gostermedigi test edilmis hipotez sonucglarina baktigimizda (Hyl0a,
F(2,110) =0,092; p = 0,912> 0,05), (Ho10b, F(2,110) =0,413; p =0,663> 0,05), (Ho10c,
F(2,110) = 0,466; p = 0,629> 0,05), (Ho10d, F(2,110) = 0,224; p = 0,800> 0,05),
(Ho10e, F(2,110) = 0,021; p = 0,979> 0,05) olarak hesaplanmistir p>0,05’den oldugu
icin hipotezlerin meslek mensuplarinin KDV 1ade islemleri olan miikellef sayilari
bakimimdan anlaml bir farklilik tespit edilmemistir.

5.6.3.14. Hy11 Hipotezine iliskin Bulgular

Arastirmada meslek mensuplarinin 2.smnif defter tutan, 1.smf defter tutan ve
kurumlar vergisine tabi miikellef sayilarina gore son iki yil icinde karsilasilan cezai
islem sayis1 analiz edilmek istenmis bu amacla verilere one-way ANOVA uygulanmig
ve bulgular Tablo 5.41 ve Tablo 5.42°de sunulmustur.

Tablo 5.41. Muhasebe meslek mensuplarmin son iki yil i¢cinde karsilagilan cezai islem
sayisinin 2.simnif defter tutan miikellef sayis1 agisindan farklilagsmay1 gosteren ANOV A
testi sonuglari

2.Smif Defter Tutan v Varyansin  Karelerin
Miikellef Sayisi N X Ss Kaynagi Toplam df ¥ p Fark
Son Iki Y1l 1-15 Miikellef 40 1,70 0,72
iinde 16-30 Miikellef 37 102 072 GruplarArast 1852 2
Karslla}sllan 30 ve Uzeri Miikellef 36 2,00 0,72 ) 1,782,173
(SZezal Islem Toplam 113 1.87 073 Gruplar I¢i 57,157 110
ayist

Tablo 5.41’e gore son iki yil icinde karsilasilan cezai islem sayilarmin 2.smif
defter tutan miikellef sayis1 bakimdan farklilik gosterip gostermedigi test edilmis
“Hp11a Muhasebe meslek mensuplarinin son iki y1l i¢cinde karsilagilan cezai islem sayis1
ile 2.smif defter tutan miikellef sayilar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki
yoktur” hipotezi (Holla, F(2,110) = 1,782; p = 0,173> 0,05)olarak hesaplanmistir
p>0,05"den oldugu i¢in hipotezlerin meslek mensuplarmin son iki yilda karsilastiklar
cezal igslem sayis1 yine meslek mensuplarinin 2.smif defter tutan miikellef sayilar
bakimimdan anlaml bir farklilik tespit edilememistir.

Tablo 5.42. Muhasebe meslek mensuplarmin son iki yil i¢cinde karsilasilan cezai islem
sayismin 1.smif ve kurumlar vergisine tabi miikellef sayis1 acisindan farklilasmay1
gosteren ANOVA testi sonuclari

1.Smif ve Kurumlar

Varyansin  Karelerin

Vergisine Tabi N X Ss 9 F p Fark
Miikellef Sayisi Kaynagr  Toplam
Son ki Yil  1-15 Miikellef 60 1,78 0,74
iginde 16-30 Miikellef 29 176 069 CruplarArast 3,557 2 3
Karslla}sllan 30 ve Uzeri Miikellef 24 2,21 0,66 ) 3,528 ,033 23
(SZ:;asll Islem Toplam 113 1.87 073 Gruplar I¢i 55,452 110
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Meslek mensuplarinin son iki yil i¢inde karsilagilan cezai islem sayisininl.smif
defter tutan ve kurumlar vergisine tabi miikellef sayilarmma gore farklhilik gosterip
gostermedigi test edilmis “Hyl1b Muhasebe meslek mensuplarmin son iki yil i¢inde
karsilagilan cezai islem sayis1 ile 1.smif ve kurumlar vergisine tabi miikellef sayilar
arasinda istatiksel olarak anlamli bir iliski yoktur” hipotezi (F(2,110) = 3,528; p =
0,033< 0,05) hesaplanmus iligkinin anlamli oldugu sdylenebilir. Bu farkin hangi gruplar
arasinda oldugunu belirlemek i¢in yapilan LSD analizi sonucunda 1-3 (3 lehine), 2-3 (3
Lehine) arasinda anlaml fark oldugu belirlenmistir. Buna gore miikellefinde 30 ve
iizerinde 1.sinif ve kurumlar vergisine tabi meslek mensuplari, 1-15 ve 16-30 1.smf ve
kurumlar vergisine tabi miikellefe sahip meslek mensuplarina gore son iki yilda daha
cok cezai islemle karsilastiklar1 sdylenebilir.

5.6.3.10. Hy12 Hipotezine iliskin Bulgular

Arastirmada meslek mensuplarinin 2.smif defter tutan, 1.smif defter tutan ve
kurumlar vergisine tabi miikellef sayilarina gére son iki yil icinde karsilasilan cezai
islemlerin toplam TL miktar1 analiz edilmek istenmis bu amagla verilere one-way
ANOV A uygulanmis ve bulgular Tablo 5.43 ve Tablo 5.44’de sunulmustur.

Tablo 5.43. Muhasebe meslek mensuplarinin son iki yil i¢inde karsilasilan cezai islem
miktarmin2.smif defter tutan miikellef sayis1 agisindan farklilagmay1 gosteren ANOVA
testi sonuglari

2.Smif Defter Tutan v Varyansin  Karelerin

Miikellef Sayisi N X Ss Kaynagi Toplam ¥ p Fark
Son iki YiI  1-15 Miikellef 40 1,90 1,06
icinde 16-30 Miikellef 37 200 091 OruplarArast 2,036 2
Karsilagilan 30 ve Uzeri Miikellef 36 2,22 1,02 1,020 ,364

Cezai Islem Gruplarf¢i 109,822 110

Miktan Toplam 113 2,04 1,00

Tablo 5.43’de goriildiigii gibi son iki yil icinde karsilagilan cezai islem
miktarmin 2.smif defter tutan miikellef sayis1 bakimdan farklilik gosterip gostermedigi
test edilmis “Hp12a Muhasebe meslek mensuplarinin son iki yil i¢inde karsilasilan cezai
islem miktar: ile 2.smif defter tutan miikellef sayilar1 arasinda istatiksel olarak anlamli
bir iligki yoktur” hipotezi (Hol2a, F(2,110) = 1,020; p = 0,364> 0,05)olarak
hesaplanmistir p>0,05’den oldugu i¢in hipotezlerin meslek mensuplarmin son iki yilda
karsilagtiklar1 cezai islem miktar1 yine meslek mensuplarinin 2.smif defter tutan
miikellef sayilar1 bakimindan anlamli bir farklilik tespit edilememistir.

Tablo 5.44. Muhasebe meslek mensuplarmin son iki yil i¢cinde karsilagilan cezai islem
miktar1 1.simnif ve kurumlar vergisine tabi miikellef sayis1 agisindan farklilasmay1
gosteren ANOVA testi sonuclari

1.Smf ve Kurumlar Varyansin  Karelerin

Vergisine Tabi N X Ss . F p Fark
Miikellef Sayisi Kaynagt — Toplam
Son Iki Y1l 1-15 Miikellef 60 1,85 0,88
icinde 16-30 Miikellef 29 197 1,02 UruplarArasi 9,410 2 3
Karslla}sllan 30 ve Uzeri Miikellef 24 2,58 1,10 ) 5,052,008 2:3
Ce'zal Islem Toplam 113 2,04 1,00 Gruplar I¢i 102,449 110
Miktari
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Meslek mensuplarinin son iki yil icinde karsilasilan cezai islem miktarinin
1.smuf defter tutan ve kurumlar vergisine tabi miikellef sayilarina gore farklilik gosterip
gostermedigi test edilmis “Hy12b Muhasebe meslek mensuplarmin son iki yil i¢inde
karsilagilan cezai islem miktari ile 1.smif ve kurumlar vergisine tabi miikellef sayilar
arasinda istatiksel olarak anlamli bir iliski yoktur” hipotezi (F(2,110) = 5,052; p =
0,008< 0,05) hesaplanmus iliskinin anlamli oldugu sdylenebilir. Bu farkin hangi gruplar
arasinda oldugunu belirlemek i¢in yapilan LSD analizi sonucunda 1-3 (3 lehine), 2-3 (3
Lehine) arasinda anlamli fark oldugu belirlenmistir. Buna gore miikellefinde 30 ve
iizerinde 1.sinif ve kurumlar vergisine tabi meslek mensuplari, 1-15 ve 16-30 1.smf ve
kurumlar vergisine tabi miikellefe sahip meslek mensuplarma gore son iki yilda TL
olarak daha ¢ok cezai islemle karsilastiklar1 sdylenebilir.
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6. SONUC VE TARTISMA

Ik insandan bugiine ticaret yasamm her aninda olmus ve her dénemde biiyiik
oneme sahip olmustur. Insanlar aras1 malin mal ile takas: gibi siirecler sonucu nitekim
miibadele araci olan para kullanima ge¢cmis ve silirece mukabil kayit gereksinimi yani
muhasebe dogmaya baglamistir. Bu siirecte kayit problemlerinin yasanmaya baslamis ve
1494 yilinda Luco Paciola italya’da yaymladig1 "Summa Aritmetica" o giine kadarki
muhasebe gelisim evresinin kanitlanir bir hal almasini saglamistir. Bu tarihten itibaren
diinya tarihinde gelisme gostermistir. Tiirk tarithinde siiren bu gelisme Osmanli
devletinden cumhuriyete ve cumhuriyetin ilk yillarinda yapilan reformlarla gelismistir.
Bu gelisim sonucunda muhasebe meslegini icra edenler 13 Haziran 1989 tarihinde 3568
sayil1 yasa ile birlikte Serbest Muhasebecilik, Serbest Muhasebeci Mali Miisavir ve
Yeminli Mali Miisavir olarak verilen unvanlarla giivence altina alinmistir. Bu kanunla
birlikte meslegin konusu, meslek unvanlarinin elde edilmesi i¢in gereken genel ve 6zel
sartlar, meslek odalari ile ilgili bilgiler vs. konular kanunda agikca aciklanmustir.

Muhasebe mesleginin bu sekilde gelisim gostermesi akabinde bir¢ok alaninda
beraber gelisimini saglamistir. Gelisim neticesinde Meslek odalari, TURMOB,
TESMER, SPK, KGK vs. gibi kuruluslar kurulmustur.

Kiirelesen ekonomi yeni mallarin diinya pazarinda boy gostermesine, zaman ve
mekan gibi kavramlarin en alt seviyelere inmesine sebep olmustur. Ancak gelisen bu
ekonomik yap1 icerisinde mallarin pazarlanmasindan daha hizli bir sekilde gelisen bir
sektorde hizmet sektorii olmustur. Bu baglamda bakildiginda muhasebe siireci verilen
bu unvanlarla bir hizmet sektorii halini almistir. Hizmet; maddi bir niteligi olmayan
belirli bir iicret karsilig1 alinip satilan fayda saglayan iktisadi bir siirectir.

Kalite kavramui ise, biitiin sektorlerde, biitiin stireclerde, biitiin alanlarda kendini
gostermektedir. Kalite kavram olarak ¢ok sik karsilasilan ve kullanilan bir terim
olmasma ragmen soyut bir kavrami ifade etmesi nedeniyle cok acik ve net ele
almamamaktadir. Ancak ekonomik yasamda bu denli yer tutan hizmet sektoriiniin de
kalite bazinda degerlendirilmesi ka¢milamazdir. Bu bakimda diinya litaretiinde cok
cesitli arastirmalar yapilmis ve hizmet kalitesi saglamis oldugu fayda vs. gibi dis
degiskenler ile tespit edilmeye calisilmistir.

Bu caligmalardan birisi de 1985 yilinda Parasuraman, Zeitham ve Berry
tarafindan gelistirilen serqual yontemi olarak bilinen 6lgektir. Bu oOlcek fiziksel,
giivenirlilik, heveslilik, giiven ve empati olarak bes boyuttan olusmaktadir. Arastirmada
ilk olarak miikellef sayilar1 bu boyutlar1 ne yonde etkiledigi daha sonra ise diger
degiskenleri algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 ne sekilde etkiledigi tespit edilmek
istenmistir. Bu etkinin test edilmesi i¢in 6lgeck KAHRAMANMAS’ da faaliyet gosteren
muhasebe meslek mensuplarina uygulanmistir. Toplanan bu veriler gesitli istatiksel
araclar ve yontemler kullanilarak anlamli hale getirilmis ve elde edilen bulgular su
sekilde siralanabilir;

Arastirmaya katilan meslek mensuplarinin anket formunun betimsel sonuglaria
baktigimizda, ideal olan mesai saatlerinin iistiinde calisma gosterdikleri ve hafta
sonralar1 da calistiklar1  goriilmektedir. Buradan da anlasildigi {izere meslek
mensuplarinin yasadiklar1 yogun is yiikii esnek bir mesai anlayisini benimsemelerine
neden olmustur.

Bir diger betimsel verilerden 6ne ¢ikan sonug ise, meslek mensuplarinin biiytik
bir boliimiiniin 0 ile 30 arasinda 2.smif defter tutan miikellefe sahip oldugu yine biiyiik
bir boliimiintin 1.smif defter tutan ve kurumlar vergisine tabi 0 ile 30 arasinda miikellefe
sahip oldugu goriinmektedir. Diger bir 6nemli sonug¢ ise meslek mensuplarinin hizmet
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sundugu miikelleflerinin ¢cogunlugunun ticaret ve hizmet sektoriine dahil isletmeler
oldugudur. Arastirma da elde edilen diger bir bulgu ise meslek mensuplarinin kendi il
sinirlart disindaki isletmelere de hizmet sunuyor olmasidir. Arastirmanm diger bir
bulgusu ise, meslek mensuplarmin hizmet sunduklar1 igletmelerin son iki yil i¢inde
biiyiik bir béliimiiniin cezai bir islemle karsilasmis olmasidir.

Arastirmani hizmet kalitesini 6lgmek i¢in gelistirilen hizmet kalitesi 6lcegi
betimsel olarak boyutlar bazinda incelendiginde, fiziksel boyutta yer alan ofisimi
modern ve yeterli bulunurum 6nermesi en ¢ok secilen dnerme olmustur. Buna gore,
arastirmaya katilan meslek mensuplar1 ofislerinin modern ve yeterli diizeyde oldugunu
disinmektedir. Diger bir boyut, giivenirlilik boyutu olup en cok segilen Onerme
muhasebe meslek mensubu olarak miikelleflerimin kayitlarin1 dogru bir sekilde tutmaya
O0zen goOsteririm Onermesi olmustur. Buna gore ise, meslek mensuplarinin
miikelleflerinin muhasebe kayitlar1 dogru bir sekilde tutmak i¢in 6zen gosterdikleri
sOylenebilir. Diger bir boyut ise, heveslilik boyutu olup en en ¢ok segilen dnermesi
calisanlarim miikelleflerimin isteklerini karsilamak icin diizenli olarak miikelleflerimle
telefon vb. sekilde iletisim kurarlar 6nermesi olmustur. Buna gore ise, arastirmaya
katilan meslek mensuplart ¢alisanlarin  miikellefleri ile hep iletisim icinde
bulunduklarmi distinmektedir. Diger bir boyut ise giiven boyutu olup en baskin 6nerme
calisanlarim miikelleflerime kars1 nazik davranir onermesi olmustur. Buna gore ise,
meslek mensuplarinin ¢alisanlarmin  miikelleflerine karst nazik davrandiklarini
diistindiikleri soylenebilir. Hizmet kalitesinin son boyutu ise, empati boyutu olup en
baskin onerme miikellefimle kisisel olarak ilgilenirim 6nermesi olmustur. Buna gore
ise, meslek mensuplar1 miikellefleriyle kisisel olarak da ilgilendikleri sdylenebilir.

2.smf defter tutan miikellef sayilar1 ile hizmet kalitesinin boyutlar1 arasinda
iligkisinin tespit edilmesi amaciyla kurulan hipotez sonucunda, 16-30 arasinda 2.smif
defter tutan miikellefi bulunan meslek mensuplari31 ve lizerinde miikellefe sahip
meslek mensuplarma goére hizmet kalitesinin glivenirlik boyutunu daha yiiksek
algiladiklar1 sdylenebilir. Buna gore, 2.smif defter tutan miikellef sayis1 daha az olan
meslek mensuplarinin  muhasebe hizmetlerini zamaninda yerine getirdikleri,
miikelleflerine giiven verdikleri, muhasebe kayitlarint dogru bir sekilde tuttuklari,
hatasiz bir sekilde calismaya 6zen gosterdikleri sdylenebilir.

Diger bir hipotez ise; 2.smif defter tutan miikellef sayilar1 ile hizmet kalitesinin
maddeleri arasinda olmus ve madde 6. “Miikelleflerimin problemlerine giiven telkin
edici sekilde yaklasirim” maddesinde meslek mensuplarmin 2.smif defter tutan
miikellef sayilar1 bakimmdan farklilagma goézlenmistir. Buna gore, 16-30 arasinda
2.smif defteri bulunan meslek mensuplarinin diger daha az ve daha ¢ok 2 smif defter
tutan meslek mensuplarma gore miikelleflerinin problemlerine telkin edici sekilde
yaklastig1 sdylenebilir. 16-30 arasinda miikellef sayis1 Ideal olarak ele almacak bir say1
olabilir.

Arastirmanin diger bir hipotezi ise; 1.smif defter tutan ve kurumlar vergisine tabi
miikellef sayis1 ile hizmet kalitesi maddeleri arasinda iliskinin tespiti amaciyla kurulan
hipotezlerden elde edilen sonuglar, 16-30 arasinda 1.sinif defter tutan ve kurumlar
vergisine tabi miikellefi bulunan meslek mensuplarinin diger kendinden daha az ve daha
cok l.smif ve kurumlar vergisine tabi defter tutan miikelleflere gore, ofisinin i¢
dizayninin géze hos goriindiigiinii ve c¢alisanlarinin miikelleflerine yardim i¢in daima
istekli olduklarini diistinmektedir. Bu hipotez sonucunda yine, 16-30 arasinda miikellef
say1s1 Ideal olarak ele almacak bir say1 olacag goriisii desteklemektedir.

Meslek mensuplarinin yaslar1 ile hizmet kalitesinin boyutlar1 arasinda kurulan
hipotez sonucunda, algilanan hizmet kalitesinin giiven boyutu bazinda farklilasma tespit
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edilmis ve bur farklilasmanin geng olarak ifade edilen 24-33 yas araligi ile orta yas
olarak ifade edilen 34-38 yas araligi arasinda oldugu ve giiven boyutu algilama
degerlerinin gen¢ meslek mensuplart lehine oldugu anlasilmistir. Buna gore; geng
meslek mensuplarinin  miikelleflerine c¢alisanlarinin  giiven verdigi, ¢alisanlarinin
miikelleflerine kars1 nazik kavrandigini, ¢alisanlarinin gerekli bilgi ve donanima sahip
oldugunu diistinmektedir. Diger taraftan ise iist yaslar yani 49 ve sonrasi yaslarda ki
meslek mensuplar1 da orta yaslardaki meslek mensuplarina gore hizmet kalitesinin
giliven boyutunu daha ytiksek algilamaktadir.

Meslek mensuplarinin hizmet kalitesinin boyutlar1 ile yaslar1 arasinda kurulan
hipotezinden elde edilen diger bir bulgu ise hizmet kalitesinin empati boyutunda tespit
edilen farklilasma olmustur. Buna gore, iist yaslarda ki yani 49 ve sonraki yastaki
meslek mensuplarinin, orta yaslardaki 34-38 yas araligindaki meslek mensuplarina gore
hizmet kalitesinin empati boyutunu daha yiiksek algilamaktadir. Ust yastaki meslek
mensuplarinin  daha ¢ok miikellefi ile kisisel olarak ilgilendigi, miikelleflerinin
menfaatlerini destekledigi soylenebilir.

Diger bir arastirma sonucu ise, meslek mensuplarmin hafta sonlar1 caligma
durumlari ile hizmet kalitesinin maddeleri arasinda olmustur. Bu sonuglara gore, hafta
sonlar1 daha c¢ok calisan meslek mensuplarinin miikelleflerinin muhasebe kayitlarini
dogru bir sekilde tutmaya daha 6zen gosterdikleri sdylenebilir. Diger bir bulgu ise, hafta
sonlar1 calismayan meslek mensuplarinin hafta sonlar1 ¢alisan meslek mensuplarina
gore miikelleflerinin ¢alisanlariyla olan mali nitelikte ki islemlerde kendini daha cok
glivende hissettigini diistinmektedir. Diger bir bulguda, yine hafta sonlar1 ¢alismayan
meslek mensuplarmin hafta sonlar1 calisan meslek mensuplarina gore daha c¢ok
calisanlarinin miikelleflerinin sorularint cevaplamak i¢in gerekli bilgi ve donanima
sahip oldugunu diisiinmektedir. Son olarak ise, yine hafta sonlar1 ¢alismayan meslek
mensuplarinin hafta sonlar1 ¢alisan meslek mensuplarina gore daha ¢ok ¢alisanlarmin
her konuda ve her zaman miikelleflerini dikkate aldiklarini diisiinmektedir. Genel bir
sonug olarak bakildiginda hafta sonlar1 ¢calismayan meslek mensuplarinin ¢alisanlarina
daha c¢ok giiven duydugu séylenebilir.

Diger bir arastirma sonucu ise, meslek mensuplarinin miikelleflerinde ¢alisan
is¢1 sayist ile hizmet kalitesi maddeleri arasinda kurulan hipotez sonucunda elde
edilmistir. Buna gore, meslek mensuplarmmin miikelleflerinde ¢alisan is¢i sayisinin ¢ok
oldugu meslek mensuplarinin diger meslek mensuplarina gore miikelleflerinin
menfaatlerini daha ¢ok destekledikleri sdylenebilir.

Diger bir ve dikkat ¢eken arastirma bulgusu ise meslek mensuplarmin 1.smif ve
kurumlar vergisine tabi miikellef sayilar1 ile son iki yil igerisinde karsilasilan cezai
islem sayis1 arasinda olmustur. Hipotezin sonucunda ise, 1.smif ve kurumlar vergisine
tabi miikellef sayis1 artan meslek mensuplarinin daha ¢ok cezai islemle karsilastig
goriilmiistiir. Yani, meslek mensuplarinin artan miikellef sayilarina mukabil hata yapma
oranin da artig1 sdylenebilir.

Diger bir yine dikkat ¢eken hipotez ise, meslek mensuplarnm 1.smnif ve
kurumlar vergisine tabi miikellef sayilar1 ile son iki yil igerisinde karsilasilan cezai
islem miktar1 arasinda olmustur. Hipotez sonucunda ise, 1.sinif ve kurumlar vergisine
tabi miikellef sayilar1 artan meslek mensuplarinin miktar olarak daha ¢ok cezai islemle
karsilagtiklar1 goriilmektedir. Bu hipotez sonuclarin Cezai islem sayisiyla verilen
hipotez sonuclarini destekledigi goriilmektedir.

Arastirma da meslek mensuplarimin algiladiklar1 hizmet kalitesinin boyutlar: ile
yine meslek mensuplarinin 6grenim durumlari, mesleki deneyimleri, ¢alistirilan eleman
sayis1, giinliik ortalama calisma mesai saati, tam tasdik kapsamindaki miikellef sayisi,
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KDV iade islemi olan miikellef sayis1 arasinda kurulan hipotezler sonucunda herhangi
bir farklilagsma tespit edilememistir.

21.09.2012-97228 sayili Gelir idaresi baskanligi GiB’nin Tiirkiye Serbest
Muhasebeci Mali Miisavirler ve Yeminli Mali Miisavirler Odalar1 Birligi Baskanligina
gonderilen yazi neticesinde serbest muhasebeci mali miisavirlik ve yeminli mali
miisavirlik mesleginden beklenen faydanin saglanmasi ve meslekte yasanan haksiz
rekabet sorunun giderilmesi bakimindan bir standartlasma yoluna gidilecegi
anlasilmaktadir. Calismanmn bu baglamda muhasebe mesleginden beklenen yararin
saglanmas1 anlaminda 6nemli oldugu s6ylenebilir.

Bu nedenle, meslek mensuplarmin hizmet sunduklari miikellef sayilarina ideal
olan en 1y1 hizmet sunabilecegi miikellef sayisinin getirilmesi gerektigi, arastirmada bu
saymin birka¢ hipotezde goriildiigii gibi 16-30 miikellefe sahip meslek mensuplarinin
daha olumlu sonuglar elde edildigi gorilmektedir. Diger bir konu ise meslek
mensuplarinin i yiikii neticesinde hafta sonlar1 ve ideal olan mesai saatlerinin listiinde
calistiklar1 gézlemlenmistir. Bu bakimdan meslek mensuplarinin is yiikiiniin azaltilmas1
anlaminda Onlemler alinabilir. Arastirmada ilging olarak 6ne ¢ikan diger bir sonucta
yukarida agiklandigi gibi miikelleflerin miikellef sayilarimin hata olasiligi artirdigi
olmustur. Bu nedenle yine en iyi hizmet sunulabilecek miikellef sayisin da miikellefe
hizmet sunulmas1 gerekmektedir.

Arastirmanm meslek mensuplarinin sunduklar1 hizmeti ne sekilde algiladiklar1
iizerine sonuglar1 degerlendirilmis olup muhasebe hizmeti sundugu isletmelerin sunulan
hizmeti ne sekilde algiladiklar1 boyutu ithmal edilmistir. Arastirmanin gelistirilmesi
asamasinda meslek mensuplariin sunduklar1 hizmet ile isletmelerin algiladiklar1 hizmet
karsilastirilip  degerlendirilebilir.  Diger taraftan  Orneklem olarak sadece
Kahramanmarag’ ta faaliyet gOsteren meslek mensuplar1 se¢ilmis olup 6rneklemin
genisletilmesi daha gecgerli sonuglarin ¢ikmasini saglayacaktir.
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EKLER

Ek.1. Meslek mensuplarmin algiladiklar: hizmet kalitesinin maddelerinin 2.smif defter
tutan miikellef sayis1 ile iliskisini gosteren ANOV A testi sonuglari

Varyansin

Karelerin

Madde Isletme tiirii N X SS Kaynag Toplam df F p Fark
0-15 Miikellef 40 420 1,18
16-30 Miikellef 37 438 06y Oruplarérast 873 2
Madde 1 o UeEEe 502,607 -
31 ve Uzeri Miikellef 36 4,39 0,84 Gruplar ici 95,658 110
Toplam 113 432 0,93 rupar el ’
0-15 Miikellef 40 3,88 1,16
. ’ ’ Gruplar Arasi 1,160 2
Madde2 O NGkellr 36 406 098 4594 -
ve Uzeri Miikelle , R .
Toplam 113 4.00 1.05 Gruplar I¢i 121,831 110
0-15 Miikellef 40 3,98 0,92
16-30 Miikellef 37 424 03 CruplarArast 1808 2
Madde 3 e 1,146 322 -
31 ve Uzeri Miikellef 36 4,24 0,91 Gruplar ici 86.758 110
Toplam 113 4,06 0,89 par’y ’
0-15 Miikellef 40 4,08 1,07
16-30 Miikellef 37 435 08y OruplarAmst 14732
Madde 4 o UeEEe 832 438 -
31 ve Uzeri Miikellef 36 4,22 0,90 Gruplar ici 97 430 110
Toplam 113 421 0,94 rupiar iy ’
0-15 Miikellef 40 4,50 0,72
16-30 Miikellef 37 465 04g CruplarArasi 1813 2
Madde 5 e 2,150 ,121 -
31 ve Uzeri Miikellef 36 4,33 0,72 Gruplar ici 46.432 110
Toplam 113 4,50 0,66 rupar el g
0-15 Miikellef 40 4,60 0,59
16-30 Miikellef 37 473 051 OruplarAras 970 2
Madde 7 U 1,273 284 -
31 ve Uzeri Miikellef 36 4,50 0,74 Gruplar ici 41.897 110
Toplam 113 4,61 0,62 plarle ’
0-15 Miikellef 40 4,78 0,42
16-30 Miikellef 37 470 06y OruplarArast 18632
Madde 8 o UeEEe 3,042 052 -
31 ve Uzeri Miikellef 36 4,47 0,61 Gruplar ici 33.677 110
Toplam 113 4,65 0,56 rupar et ’
0-15 Miikellef 40 4,83 045
16-30 Miikellef 37 473 056 CruplarAmsi 485 2
Madde 9 e el 986 376 -
31 ve Uzeri Miikellef 36 4,67 0,48 Gruplar ici 27072 110
Toplam 113 4,74 0,50 par’y ’
0-15 Miikellef 40 4,70 0,52
16-30 Miikellef 37 476 043 OruplarArast 254 2
Madde 10 o UeEEe ,547 581 -
31 ve Uzeri Miikellef 36 4,64 0,49 Gruplar ici 25516 110
Toplam 113 4,70 0,48 rupar et ’
0-15 Miikellef 40 4,50 0,64
16-30 Miikellef 37 429 074 CruplarArasi 249 2
Madde 11 e 1,805 ,169 -
31 ve Uzeri Miikellef 36 4,13 1,07 Gruplar ici 76.035 110
Toplam 113 432 0,84 prarie ’
0-15 Miikellef 40 4,08 1,10
16-30 Miikellef 37 446 09 OruplarArast 2892 2
Madde 12 e 1,950 ,147 -
31 ve Uzeri Miikellef 36 4,30 0,71 Gruplar ici 81,603 110
Toplam 113 4,27 0,87 plarle ’
0-15 Miikellef 40 3,98 1,14
16-30 Miikellef 37 435 06 OruplarArast 4055 2
Madde 13 e 2,535,084 -
31 ve Uzeri Miikellef 36 4,39 0,77 Gruplar ici 87963 110
Toplam 113 423 091 ruplariel ’
0-15 Miikellef 40 423 0,95
16-30 Miikellef 37 451 0,61 OruplarArast 1,600 2
Madde 14 U 1,364 ,260 -
31 ve Uzeri Miikellef 36 4,36 0,69 Gruplar ici 64.504 110
Toplam 113 4,36 0,77 par’y ’
0-15 Miikellef 40 4,25 0,93
16-30 Miikellef 37 459 060 OruplarArast 2,448 2
Madde 15 31 ve Uzeri Miikellef 36 4,33 0,79 . 1,968 ,145 -
Toplam 113 439 0.80 Gruplar I¢i 68,419 110




0-15 Miikellef 40 4,10 0,93
1630 Miikellef 37 441 04 CroplarAmsio 2288 2
Madde 16 uRerel 1,876 ,158
31 ve Uzeri Miikellef 36 4,39 0,73 Gruplar ici 67.074 110
Toplam 113 4,29 0,79 par’y ’
0-15 Miikellef 40 4,20 0,97
16-30 Miikellef 37 432 08 Oruplarérmas 901 2
Madde 17 o UEE 659,520
31 ve Uzeri Miikellef 36 4,42 0,65 Gruplar ici 75.258 110
Toplam 113 431 0,82 plar e ’
0-15 Miikellef 40 4,38 0,84
1630 Miikellef 37 465 059 CruplarAmsio L7792
Madde 18 uRerel 1,736 ,181
31 ve Uzeri Miikellef 36 4,39 0,69 Gruplar ici 56.363 110
Toplam 113 4,47 0,72 plarle ’
0-15 Miikellef 40 3,98 1,05
16-30 Miikellef 37 422 075 Oruplarérast 1739 2
Madde 19 uRetel 1,087 ,341
31 ve Uzeri Miikellef 36 4,25 0,84 Gruplar ici 87.995 110
Toplam 113 4,14 0,90 plarie ’
0-15 Miikellef 40 450 0,88
16-30 Miikellef 37 443 0o CruplarAmsi 101 2
Madde 20 uRerel 087 917
31 ve Uzeri Miikellef 36 4,44 0,69 Gruplar ici 63.970 110
Toplam 113 4,46 0,76 plarie ’
0-15 Miikellef 40 4,28 0,85
16-30 Miikellef 37 432 067 Oruplarémast LD 2
Madde 21 e 937 395
31 ve Uzeri Miikellef 36 4,50 0,70 Gruplar ici 61.083 110
Toplam 113 4,36 0,74 plarie ’
0-15 Miikellef 40 4,08 1,02
16-30 Miikellef 37 405 0gs CruplarAmsi 849 2
Madde 22 o UEE 560 ,573
31 ve Uzeri Miikellef 36 4,25 0,69 Gruplar ici 83.417 110
Toplam 113 4,12 0,87 plarle ’
0-15 Miikellef 40 4,43 0,93
16-30 Milkellef 37 416 087 OruplarArast 1755 2
Madde 23 uRerel 1,029 ,361
31 ve Uzeri Miikellef 36 4,17 0,97 Gruplar ici 93.802 110
Toplam 113 426 0,92 prarie ’




Ek.2.Meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin maddelerininl.smif defter
tutan ve kurumlar vergisine tabi miikellef sayis1 ile iligkisini gosteren ANOVA testi

sonuglar1
Madde isletme tiirii N X §s Vayansm Karelerin . p Fark
d Kaynag Toplami p

0-15 Miikellef 60 4,13 1,08
16-30 Miikellef 29 45 0,57 OruplarArast 4,398 2

Madde 1 e 2,625 077 -
31 ve Uzeri Miikellef 24 4,54 0,78 Gruplar ici 92,133 110
Toplam 113 4,32 0,93 plarie ’
0-15 Miikellef 60 3,98 0,85
16-30 Mikellef 29 428 0,70 CruplarArast 1,790 2

Madde 3 o HeEEe 1,134 325 -
31 ve Uzeri Miikellef 24 4,00 1,14 Gruplar ici 86.776 110
Toplam 113 4,06 0,89 P ’
0-15 Miikellef 60 4,03 1,01
16-30 Miikellef 29 434 0,g) OruplarArast 4418 2

Madde 4 e 2,571 081 -
31 ve Uzeri Miikellef 24 4,50 0,83 Gruplar ici 94485 110
Toplam 113 4,21 0,94 prarie g
0-15 Miikellef 60 4,52 0,65
16-30 Miikellef 29 4,62 049 CruplarArast 14792

Madde 5 o HeEEe 1,739 181 -
31 ve Uzeri Miikellef 24 4,29 0,81 Gruplar ici 46769 110
Toplam 113 4,50 0,66 par’y ’
0-15 Miikellef 60 4,50 0,62
16-30 Miikellef 29 462 0,49 OruplarArast 14442

Madde 6 e 1,628 201 -
31 ve Uzeri Miikellef 24 4,29 0,91 Gruplar ici 48786 110
Toplam 113 449 0,67 “ruparic ’
0-15 Miikellef 60 4,60 0,59
16-30 Miikellef 29 476 0,51 CruplarArast L1992

Madde 7 LU 1,582 210 -
31 ve Uzeri Miikellef 24 446 0,78 Gruplar ici 41669 110
Toplam 113 4,61 0,62 plarle ’
0-15 Miikellef 60 4,75 0,51
16-30 Miikellef 29 452 57 OruplarArast 12152

Madde 8 o UeEEe 1,947 148 -
31 ve Uzeri Miikellef 24 4,58 0,65 Gruplar ici 34325 110
Toplam 113 4,65 0,56 plarte ’
0-15 Miikellef 60 4,72 0,56
1630 Miikellef 20 483 03y OTUPlarArasi 278 2

Madde 9 e el 560 573 -
31 ve Uzeri Miikellef 24 471 0,46 Gruplar ici 27280 110
Toplam 113 4,74 0,50 plarie ’
0-15 Miikellef 60 4,65 0,52
16-30 Miikellef 29 4779 41 CruplarArast 403 2

Madde 10 o UeEEe 874 420 -
31 ve Uzeri Miikellef 24 471 0,46 Gruplar ici 25367 110
Toplam 113 4,70 048 ~ruparic ’
0-15 Miikellef 60 4,27 0,82
16-30 Miikellef 29 441 095 OruplarArast 430 2

Madde 11 e el 303,739 -
31 ve Uzeri Miikellef 24 4,33 0,76 Gruplar ici 78101 110
Toplam 113 4,32 0,84 prarie ’
0-15 Miikellef 60 4,15 1,00
16-30 Miikellef 29 452 057 OruplarArast 2,646 2

Madde 12 e 1,778 174 -
31 ve Uzeri Miikellef 24 4,29 0,75 Gruplar ici 81.850 110
Toplam 113 427 0,87 plarle ’
0-15 Miikellef 60 4,30 0,87
16-30 Miikellef 29 452 (57 OruplarArast 949 2

Madde 14 e el 801 451 -
31 ve Uzeri Miikellef 24 4,33 0,70 Gruplar ici 65.175 110
Toplam 113 436 0,77 plarte ’
0-15 Miikellef 60 4,25 0,95
16-30 Miikellef 29 452 057 OruplarArast 2,543 2

Madde 15 U 2,047 134 -
31 ve Uzeri Miikellef 24 4,58 0,50 Gruplar ici 68.325 110
Toplam 113 4,39 0,80 par’y ’
0-15 Miikellef 60 4,17 0,87
16-30 Miikellef 29 444 (57 OruplarArast 2,024 2

Madde 16 31 ve Uzeri Miikellef 24 442 0,78 . 1653 196
Toplam 113 429 0,79 Gruplar I¢i 67,339 110




0-15 Miikellef 60 4,15 0,94
16-30 Miikellef 29 452 0,63 OruplarArast 33102
Madde 17 LuRetel 2,499 087
31 ve Uzeri Miikellef 24 4,46 0,66 Gruplar ici 72.850 110
Toplam 113 431 0,82 plarle ’
0-15 Miikellef 60 4,50 0,72
16-30 Miikellef 29 4,62 0,56 OruplarArast 2356 2
Madde 18 LuRetel 2,322,103
31 ve Uzeri Miikellef 24 421 0,83 Gruplar ici 55786 110
Toplam 113 447 0,72 ~ruplaril ’
0-15 Miikellef 60 4,00 0,94
16-30 Miikellef 29 441 0,73 OruplarArast 3,367 2
Madde 19 LuRetel D 2,144 122
31 ve Uzeri Miikellef 24 4,17 0,92 Gruplar ici 86.368 110 ’ ’
Toplam 113 4,14 0,90 prarie ’
0-15 Miikellef 60 4,47 0,79
16-30 Miikellef 29 4552 (74 CruplarArast 2712
Madde 20 LuRete 234,792
31 ve Uzeri Miikellef 24 4,38 0,71 Gruplar ici 63.800 110
Toplam 113 446 076 HUPETE ’
0-15 Miikellef 60 4,25 0,79 |
2 2
16-30 Miikellef 29 441 g8 CruplarArasi 2,006
Madde 21 L 1,835 164
31 ve Uzeri Miikellef 24 4,58 0,50 Gruplar i 60,118 110
Toplam 113 4,36 0,74
0-15 Mikellef 60 3,95 0,91
16-30 Miikellef 29 428 0,84 CruplarArast 3997 2
Madde 22 LuRetel 2,739,069
31 ve Uzeri Miikellef 24 4,38 0,71 Gruplar ici 80.268 110
Toplam 113 4,12 0,87 ~ruplarit ’
0-15 Miikellef 60 4,25 0,99
16-30 Miikellef 29 421 (94 OTuPlarArasi 2162
Madde 23 LuRetel - 124 883
31 ve Uzeri Miikellef 24 4,33 0,76 Gruplar ici 95342 110
Toplam 113 4,26 0,92 plarle ’




Ek.3.Meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin maddelerinin hafta sonlar1

calisma durumlari ile iligkisini gosteren ANOV A testi sonuglari

Madde Hafta Sonlar1 Calisma N X SS Varyansvm Karelerin Df F P Fark
Durumlari Kaynagi Toplami
Hafta Sonlar1 Caligmuyorum 37 4,51 0,80
1 Hafta Sonu el 20 425 072 CroplarArast 3,134 3
Madde 1 2 Hafta Sonu 27 4,07 1,04 . 1,219 0,306 -
3 Hafta Sonu 29 4,34 1,08 Gruplar I¢i 93,397 109
Toplam 113 4,32 0,93
Hafta Sonlar1 Calismiyorum 37 4,27 1,04
Gruplar Arast 5,821 3
1 Hafta Sonu 20 4,15 0,93
Madde2 5 Hafta Sonu 27 3,74 1,02 1,805 0,151 -
3 Hafta Sonu 29 3,83 1,10 Gruplar I¢i 117,170 109
Toplam 113 4,01 1,05
Hafta Sonlar1 Calismuyorum 37 4,35 0,89
| Hafta Sonu e 20 400 079 Cruplarérast 4778 3
Madde 3 2 Hafta Sonu 27 3,89 0,80 2,072 0,108 -
3 Hafta Sonu 29 3,90 0,98 Gruplar ici 83,789 109
Toplam 113 4,06 0,89
Hafta Sonlar1 Caligmiyorum 37 4,46 0,77
| Hafta Sonu e 20 430 098 CruplarArast 53993
Madde 4 2 Hafta Sonu 27 3,89 0,97 2,098 0,105 -
3 Hafta Sonu 29 4,14 1,03  Gruplar ici 93,504 109
Toplam 113 4,21 0,94
Hafta Sonlar1 Caligmiyorum 37 4,65 0,68
| Hafta Sonu ey 20 430 047 CruplarArast 17023
Madde 5 2 Hafta Sonu 27 4,48 0,58 1,329 0,269 -
3 Hafta Sonu 29 4,45 0,78  Gruplar ici 46,546 109
Toplam 113 4,50 0,66
Hafta Sonlar1 Caligmiyorum 37 4,51 0,61
| Hafta Sonu e 20 445 0g3 CruplarArast 01243
Madde 6 2 Hafta Sonu 27 4,52 0,58 0,090 0,966 -
3 Hafta Sonu 29 4,45 0,74 Gruplar ici 50,106 109
Toplam 113 4,49 0,67
Hafta Sonlar1 Caligmiyorum 37 4,59 0,69
1 Hafta Sonu e 20 455 0,60 OruplarArast 01713
Madde 7 2 Hafta Sonu 27 4,67 0,55 0,145 0,932 -
3 Hafta Sonu 29 4,62 0,62 Gruplar ici 42,697 109
Toplam 113 4,61 0,62
Hafta Sonlar1 Caligmiyorum 37 4,54 0,61
| Hafta Sonu ey 20 470 047 OruplarArast 09323
Madde 8 2 Hafta Sonu 27 4,78 0,51 0,979 0,406 -
3 Hafta Sonu 29 4,66 0,61 Gruplar ici 34,608 109
Toplam 113 4,65 0,56
Hafta Sonlar1 Caligmiyorum 37 4,68 0,47
1 Hafta Sonu e 20 480 041 OrplarArast 02553
Madde 10 2 Hafta Sonu 27 4,67 0,55 0,363 0,780 -
3 Hafta Sonu 29 4,69 0,47 Gruplar ici 25,515 109
Toplam 113 4,70 0,48
Hafta Sonlar1 Calismiyorum 37 4,41 0,64
1 Hafta Sonu e 20 425 o,7p OrplarArast 2,023 3
Madde 11 2 Hafta Sonu 27 4,11 1,19 0,961 0,414 -
3 Hafta Sonu 29 4,45 0,74 Gruplar ici 76,508 109
Toplam 113 4,32 0,84
Hafta Sonlar1 Caligmiyorum 37 4,49 0,69
Madde 12 1 Hafta Sonu iy 20 4,10 001 CMPlarAtast 33943 o0 0013
2 Hafta Sonu 27 4,07 0,96 Gruplar ici 81,102 109



3 Hafta Sonu 29 4,31 0,93
Toplam 113 4,27 0,87
Hafta Sonlar1 Calismiyorum 37 4,41 0,76
| Hafta Sonu iy 20 420 0g3 GruplarArast 2,177 3
Madde 13 2 Hafta Sonu 27 4,04 1,06 0,881 0,454
3 Hafta Sonu 29 421 098 Gruplar ici 89,841 109
Toplam 113 4,23 0,91
Hafta Sonlar1 Calismuyorum 37 4,51 0,69
1 Hafta Sonu ey 20 430 0,57 OruplarArast 1258 3
Madde 14 2 Hafta Sonu 27 4,30 0,82 0,705 0,551
3 Hafta Sonu 29 428 092 Gruplar ici 64,866 109
Toplam 113 4,36 0,77
Hafta Sonlar1 Calismuyorum 37 4,46 0,65
| Hafta Sonu iy 20 450 0,61 OrplarArast 3,585 3
Madde 15 2 Hafta Sonu 27 4,07 1,04 1,936 0,128
3 Hafta Sonu 29 4,52 0,78 Gruplar ici 67,282 109
Toplam 113 4,39 0,80
Hafta Sonlar1 Calismuyorum 37 4,51 0,69
| Hafta Sonu iy 20 430 0,66 OruplarArast 41263
Madde 16 2 Hafta Sonu 27 4,00 0,92 2,298 0,082
3 Hafta Sonu 29 428 0,80 Gruplar ici 65,236 109
Toplam 113 4,29 0,79
Hafta Sonlar1 Calismuyorum 37 4,49 0,73
| Hafta Sonu iy 20 465 049 Oruplararast  LI30O3
Madde 18 2 Hafta Sonu 27 4,44 0,80 0,720 0,542
3 Hafta Sonu 29 434 0,77 Gruplar ici 57,012 109
Toplam 113 4,47 0,72
Hafta Sonlar1 Caligmiyorum 37 4,57 0,65
| Hafta Sonu iy 20 435 075 OrplarArast 1,566 3
Madde 20 2 Hafta Sonu 27 4,56 0,70 0,910 0,439
3 Hafta Sonu 29 431 093  Gruplar ici 62,505 109
Toplam 113 4,46 0,76
Hafta Sonlar1 Caligmiyorum 37 4,38 0,83
| Hafta Sonu iy 20 405 0,76 OruplarArast 3,647 3
Madde 22 2 Hafta Sonu 27 4,00 1,04 1,644 0,184
3 Hafta Sonu 29 3,97 0,78 Gruplar ici 80,618 109
Toplam 113 4,12 0,87
Hafta Sonlar1 Caligmuyorum 37 4,27 0,96
| Hafta Sonu iy 20 425 079 OrplarArast 6,130 3
Madde 23 2 Hafta Sonu 27 4,59 0,80 2,490 0,064
3 Hafta Sonu 29 3,93 1,00 Gruplar ici 89,428 109
Toplam 113 4,26 0,92




Ek.4.Meslek mensuplarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin maddelerinin
miikelleflerinde ¢alisan toplam is¢i sayisi ile iliskisini gosteren ANOV A testi sonuglari

Meslek Mensuplarinin _
Madde Miikelleflerinde Cahsan N X Ss
Toplam Isci Sayisi

Varyansin  Karelerin

Kaynag Toplam Df F P Fark

0-100 Isci 48 4,15 1,03
101-20($)§T$gi 29 459 068 OruplarArasi 3,731 3
Madde 1 201-300 Isci 13 423 0,93 1,461 0,229 -
301 ve Uzeri Isci 23 4,39 094 Gruplar Igi 92,800 109
Toplam 113 4,32 0,93
0-100 Isci 48 3,88 1,06
101-20($)§T$gi 29 424 0095 OruplarArast 2,551 3
Madde 2 201-300 Isci 13 3,92 1,04 0,770 0,513 -
301 ve Uzeri Is¢i 23 4,04 1,15 Gruplar Igi 120,440 109
Toplam 113 4,00 1,05
0-100 Isci 48 3,92 0,82
101-20($)§T$gi 29 438 0,73 OruplarArasi 4,193 3
Madde 3  201-300 Isci 13 3,92 0,86 1,805 0,150 -
301 ve Uzeri Isci 23 4,04 1,15 Gruplar Igi 84,374 109
Toplam 113 4,06 0,89
0-100 Isci 48 4,10 0,99
101-20($)§T$gi 20 424 106 OruplarArasi 1,167 3
Madde 4 201-300 Isci 13 4,38 0,65 0,434 0,729 -
301 ve Uzeri Isci 23 4,30 0,82 Gruplar Igi 97,736 109
Toplam 113 421 0,94
0-100 Isci 48 4,54 0,65
101-20($)§T$gi 29 441 078 OruplarArast 1772 3
Madde 5 201-300 Isci 13 4,23 0,60 1,385 0,251 -
301 ve Uzeri Isci 23 4,65 0,49 Gruplar Igi 46,476 109
Toplam 113 4,50 0,66
0-100 Isci 48 4,56 0,65
101-20($)§T$gi 29 438 068 OruplarArast 0,774 3
Madde 6 201-300 Isci 13 4,38 0,65 0,569 0,637 -
301 ve Uzeri Isci 23 4,52 0,73 Gruplar I¢i 49.456 109
Toplam 113 449 0,67
0-100 Isci 48 4,60 0,64
101-20($)§T$gi 29 455 0,74 OruplarArasi 0,550 3
Madde 7 201-300 Isci 13 4,54 0,52 0,472 0,702 -
301 ve Uzeri Is¢i 23 4,74 045 Gruplarici 42,317 109
Toplam 113 4,61 0,62
0-100 Isci 48 4,69 0,59
101-20($)§T$gi 29 462 056 OruplarArasi 0,152 3
Madde 8 201-300 Isci 13 4,69 0,48 0,156 0,925 -
301 ve Uzeri Isci 23 4,61 0,58 Gruplar Igi 35,388 109
Toplam 113 4,65 0,56
0-100 Isci 48 4,73 0,57
101-20($)§T$gi 29 472 045 OruplarArast 0,158 3
Madde 9 201-300 Isci 13 4,85 0,38 0,210 0,889 -
301 ve Uzeri lsci 23 474 045 Gruplarici 27,399 109
Toplam 113 4,74 0,50
0-100 Isci 48 4,75 0,48
101-20($)§T$gi 29 472 045 CruplarArast 05293
201-300 isci 13 454 0,52
Madde 10 301 ve Uzeri Isci 23 4,65 0,49 ) 0,761 0,518 -
Gruplar I¢i 25,241 109
Toplam 113 4,70 0,48
0-100 Isci 48 4,27 0,87
101-20($)§T$gi 29 445 074 OruplarArast 0675 3
201-300 isci 13 431 0,63
Madde 11 301 ve Uzeri Isci 23 4,26 1,01 0,315 0,814

Gruplar Igi 77,856 109 -
Toplam 113 4,32 0,84




0-100 Isci 48 4,29 0,90
101-20($)§T$gi 29 431 g1 OruplarArast 3,028 3
Madde 12 201-300 ngi 13 3,85 1,07 1,350 0,262
301 ve Uzeri Isci 23 4,43 0,73 Gruplar Igi 81,468 109
Toplam 113 4,27 0,87
0-100 Isci 48 4,25 0,93
101-20($)§T$gi 29 424 091 OruplarArasi 1,567 3
Madde 13 201-300 ngi 13 3,92 1,04 0,629 0,598
301 ve Uzeri Isci 23 4,35 0,78 Gruplar I¢i 90,451 109
Toplam 113 423 0,91
0-100 Isci 48 4,29 0,82
101-20($)§T$gi 29 441 073 CruplarArast 27713
Madde 14 201-300 ngi 13 4,08 0,86 1,589 0,196
301 ve Uzeri Isci 23 4,61 0,58 Gruplar Igi 63,352 109
Toplam 113 436 0,77
0-100 Isci 48 4,48 0,74
101-20($)§T$gi 29 434 0g1 OruplarArast 1,166 3
Madde 15 201-300 ngi 13 4,15 0,80 0,608 0,611
301 ve Uzeri Isci 23 4,39 0,89 Gruplar Igi 69,701 109
Toplam 113 4,39 0,80
0-100 Isci 48 4,27 0,76
101-20($)§T$gi 29 428 (g4 OruplarArast 0,746 3
Madde 16 201-300 ngi 13 4,15 0,99 0,395 0,757
301 ve Uzeri Isci 23 4,43 0,66 Gruplar Igi 68,617 109
Toplam 113 4,29 0,79
0-100 Isci 48 4,29 0,87
101-20($)§T$gi 29 441 078 OruplarArast 1,068 3
Madde 17 201-300 ngi 13 4,08 0,95 0,517 0,672
301 ve Uzeri Isci 23 4,35 0,71 Gruplar Igi 75,092 109
Toplam 113 4,31 0,82
0-100 Isci 48 4,50 0,68
101-20($)§T$gi 29 455 (74 OruplarArast 0,869 3
Madde 18 201-300 ngi 13 4,46 0,78 0,551 0,648
301 ve Uzeri Isci 23 4,30 0,77 Gruplar Igi 57,273 109
Toplam 113 447 0,72
0-100 Isci 48 4,15 0,90
101-20($)§T$gi 29 424 095 OruplarArast 0753 3
Madde 19 201-300 ngi 13 4,15 0,90 0,307 0,820
301 ve Uzeri Isci 23 4,00 0,85 Gruplar Igi 88,982 109
Toplam 113 4,14 0,90
0-100 Isci 48 4,40 0,87
101-20($)§T$gi 29 448 (69 OruplarArast 0,380 3
Madde 20 201-300 ngi 13 4,54 0,66 0,217 0,884
301 ve Uzeri Isci 23 4,52 0,67 Gruplar Igi 63,690 109
Toplam 113 446 0,76
0-100 Tgci 48 4.42 0,71
101-20($)§T$gi 29 438 073 OruplarArasi 2,967 3
Madde 21 201-300 ngi 13 3,92 1,04 1,823 0,147
301 ve Uzeri Isci 23 4,48 0,59 Gruplar Igi 59,156 109
Toplam 113 436 0,74
0-100 Tsci 48 3,96 0,87
101-20($)§T$gi 29 421 9o CruplarArast 3938 3
Madde 22 201-300 ngi 13 4,00 0,91 1,781 0,155
301 ve Uzeri Isci 23 4,43 0,73 Gruplar Igi 80,327 109
Toplam 113 4,12 0,87




Ek.5. Uygulama Anketi

Degerli meslek mensubu,

Kahramanmaras Siit¢ii imam Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Ana Bilim
Dali Yiiksek Lisans programinda Dog. Dr. Mahmut YARDIMCIOGLU yénetiminde
"Muhasebe Meslek Mensuplarimin  Miikellef Sayilar1 ile Hizmet Kaliteleri
Arasindaki Tligkinin Ol¢iimii: Kahramanmaras Ornegi" adli tez calismasi
yiriitmekteyiz. Calisma Kahramanmarag ilinde yiiriitiilecek olup sorulara vereceginiz
cevaplar meslek mensuplarmin miikellef sayilarina iliskin yapilacak caligmalara temel
olusturacaktir.

Anket caligmasinda yer alan sorulara vereceginiz cevaplarin dogrulugu ve gergekeiligi anket sonuglarmnin
giivenirligi agisindan ¢ok bilyiik 6nem arz etmektedir. Anket ¢alismasinda vereceginiz biitiin bilgiler bilimsel
amagla kullanilacaktir.

Calismaya ayirdigimz zaman igin tesekkiir eder saygilarimizi sunariz.

Dog. Dr. Mahmut YARDIMCIOGLU Mehmet KAZAN
Kahramanmaras Siitgi imam Universitesi Kahramanmarag Sitgi Imam Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Ogretim Uyesi Yiiksek Lisans Ogrencisi

Asagidaki Boliimde Kisisel bilgilerinize yonelik sorular yer almaktadir. Liitfen her soruyu cevaplandirimz.
1- Cinsiyetiniz

Erkek [IKadm [

2-Yasimz

24-28 [129-33 [ 34-38[] 39-43[] 44-48 []49-Sonrast []
3-Medeni Durumunuz

Bekar (1 Evli [

4-6grenim Durumunuz

Lise [JUniversite []Yiiksek Lisans []Doktora []

Asagidaki boliimde meslek mensuplarimin mesleki durumlarina iliskin sorular yer almaktadir. Liitfen her soruyu
cevaplandirimz.

1- Muhasebe Meslek Mensubu Unvaniniz

Serbest Muhasebeci [] Serbest Muhasebeci Mali Miisavir []
2- Mesleki Deneyiminiz
-5y d e-10va O 11-15va O 1620 Yil [ 20 Yildan Fazla []

3- Cahstirllan Eleman Sayisi

Eleman Calistirmiyorum []1 Calisan []2 Calisan []3 Calisan [14 Calisan [15 ve Uzeri Calisan []

4- Giinliik Ortalama Caliyma Mesai Saati

8 Saat[] 9-10 Saat [] 11-12 Saat[] 12,5 ve Uzeri Saat []

5- Hafta Sonlar1 Calisma Durumu



Hafta Sonlar1 Calismiyorum []1 Hafta Sonu []2 Hafta Sonu [[]3 Hafta Sonu [] 4 Hafta Sonu []
Asagidaki boliimde meslek mensuplarimin miikelleflerine iliskin sorular yer almaktadir. Liitfen her soruyu
cevaplandirimz.

1- Miikellef Saymmz
Basit Usul Miikellef Sayis

Yok []1-15 Miikellef []16-30 Miikellef []31-45 Miikellef [146-60 Miikellef [161 ve Uzeri Miikellef []

2.Smuf Defter Tutan Miikellef Sayisi

Yok []1-15 Miikellef []16-30 Miikellef []31-45 Miikellef [146-60 Miikellef [161 ve Uzeri Miikellef []

1.Smmif ve Kurumlar Vergisine Tabi Miikellef Sayis

Yok []1-15 Miikellef []16-30 Miikellef []31-45 Miikellef [146-60 Miikellef [161 ve Uzeri Miikellef []

2- Miikellef Sayillarimz Sektorel Olarak Yazimz

Gida Yok [11-3 Miikellef []4-6 Miikellef [17-9 Miikellef [ 110 ve Uzeri Miikellef []
Insaat Yok [11-3 Miikellef []14-6 Miikellef [17-9 Miikellef [ 110 ve Uzeri Miikellef []
Metal Yok [11-3 Miikellef []4-6 Miikellef [17-9 Miikellef [ 110 ve Uzeri Miikellef []
Otomotiv Yok [[11-3 Miikellef []4-6 Miikellef []7-9 Miikellef [ 110 ve Uzeri Miikellef []

Tekstil, Hazir Giyim :Yok [11-3 Miikellef [[14-6 Miikellef []7-9 Miikellef [110 ve Uzeri Miikellef []
Ticaret (Satis Paz.) :Yok []1-3 Miikellef [ ]4-6 Miikellef []7-9 Miikellef []10 ve Uzeri Miikellef []
Hizmet Yok []1-3 Miikellef []4-6 Miikellef [17-9 Miikellef [110 ve Uzeri Miikellef []
Diger Yok []1-3 Miikellef []4-6 Miikellef [17-9 Miikellef [110 ve Uzeri Miikellef []

3- Merkez Adresi Farkli Bir il Stmrlari i¢inde Bulanan Miikellef Sayimz
Yok [] 1-3 Miikellef[] 4-6 Miikellef (] 7-9 Miikellef [] 10 ve Uzeri Miikellef []
4- Miikelleflerinizdeki Toplam Cahsan isci Sayisi
0-100 is¢i [1101-200 isgi [1201-300 isci [1301-400 is¢i [1401-500 isci [1 501 ve Uzeri is¢i []
5- Tam Tasdik Kapsaminda Olan Miikellef Sayimz
Yok [] 1-3 Miikellef[] 4-6 Miikellef [1 7-9 Miikellef [] 10 ve Uzeri Miikellef []
6- KDV iadesi islemleri Olan Miikellef Sayimz
Yok [] 1-3 Miikellef[] 4-6 Miikellef (1 7-9 Miikellef [] 10 ve Uzeri Miikellef []
7- Son iki Y1l i¢inde Miikelleflerinizden Ka¢ Tanesi Cezai Bir islemle Karsilasti
Cezai Bir Islemle Karsilagmadi []1-3 Miikellef []4-6 Miikellef (] 7-9 Miikellef [] 10 ve Uzeri Miikellef []
8- SonikiYil i¢inde Miikellefleriniz Karsilasmis Oldugu Cezai islemlerin Toplam Tutar1 Kag TL’dir
Cezai Bir Islemle Karsilasmadi []  0-20.000 TL [] 21.000-50.000 TL []  51.000-100.000 TL []

101.000-200.000 TL (] 201.000-250.000 TL [ 251.000 ve Uzeri TL []



Meslek Mensubunun Hizmet Kalitesine Etki Eden Faktorlere iligkin Sorular

Kesinlikle Katilmiyorum Kararsizm Katiliyorum Kesinlikle Katiliyorum
Katilmiyorum
1 2 3 4

1-Ofisimde modern ve yeterli donanima sahip cihazlar kullanirim.

2-Ofisimin i¢ dizayni géze hos goriiniir.

3-Calisanlarimin kilik kiyafeti diizgiindiir.

4-Ofisimin genel goriiniisii sundugumuz hizmetler igin yeterlidir.

5-Taahbhiit (vaat) edilen muhasebe hizmeti, taahhiit edilen zamanda yerine getiririm.

6-Miikelleflerimin problemlerine giiven telkin edici sekilde yaklasirim.

7-Miikelleflerimin bir sorunu oldugunda yaklagimlarimla miikelleflerime giiven veririm.

8-Miikelleflerim meslek mensuplari olarak her zaman bana giiven duyarlar.

9-Meslek mensubu olarak miikelleflerimin muhasebe kayitlarini dogru bir sekilde tutmayal
6zen gosteririm.

10- Meslek mensubu olarak hatasiz ¢calismaya 6zen gosteririm.

11- Meslek mensubu olarak sunacagim hizmetin zamanini kesin olarak sdylerim.

12- Miikelleflerim ¢alisanlarimdan istedikleri zaman hizmet alirlar.

13- Calisanlarim miikelleflere yardim igin daima isteklidirler.

14- Calisanlarim miikelleflerimin islemlerini miimkiin olan en kisa siirede yerine getirirler.

15- Calisanlarim miikelleflerimin isteklerini karsilamak igin diizenli olarak miikelleflerimle
telefon vb. sekilde iletisim kurarlar.

16- Calisanlarim miikelleflerime her zaman giiven verirler.

17- Miikelleflerim ¢alisanlarim ile olan mali islemlerinde kendini her zaman giivende
hissederler.

18- Calisanlarim miikelleflerime karsi nazik davranirlar.

19- Calisanlarim miikelleflerimin sorularim cevaplamak igin gerekli bilgi ve donanima
sahiptirler.

20- Miikelleflerimle kisisel olarak ilgilenirim.

21- Calisanlarim her konuda ve her zaman miikelleflerimi dikkate alirlar.

22-Calisanlarim miikelleflerimin ihtiyaglarinin neler oldugunu bilirler.

23-Miikelleflerimin menfaatlerini cani goniilden desteklerim.

24-Calisma saatlerim miikelleflerimin ¢aligma saatleri ile uyumludur.
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