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OZET

Kiiresellesmenin bizlere sundugu, Once firetim ve daha sonra hizmet
sektorlerindeki kalite kavraminin giin gectikce Onem kazanmasi, rekabetci
piyasalarda miisteri memnuniyetinin de artirtlmasini zorunlu kilmistir. Bu ¢aligmada,
mali miisavirlik hizmetinden yararlanan kisilerin, aldiklar1 hizmete iliskin tespitlerde
bulunularak, bu hizmetten beklentilerinin ne oldugu ortaya koyulmaya calisilmistir.
Bu amagla; mali miisavirlerin, miikellefleri i¢in 6nemli olan hizmet kalitesine 6nem
vererek fark olusturmalar1 gerekmektedir. Buradan hareketle ¢alismada, mali
miisavirlik hizmeti sunulurken yapilan hizmet hatalarinin algilanan hizmet kalitesine
etkili olup olmadiginin belirlemesi amaglanmistir. Uygulama kapsaminda olusturulan
modeli test asamasinda kullanilacak veri anket yontemiyle elde edilmistir. Yapilan
anket tilke genelinde 197 adet mali miisavirlik hizmeti alan kisiye uygulanmustir.
Toplanan veriler istatistik paket programlari vasitasiyla analiz edilmis olup
hipotezlerin testi kapsaminda yapisal esitlik modeli kullanilmistir. Arastirmada iki
ana sorunun cevabi aranmustir. 1. Mali miisavirlik hizmeti sunulurken yapilacak
hizmet hatalar1 miikellefler nezdinde algilanan hizmet kalitesini diislirir mi? 2.
Miikellef nezdinde hizmet hatalar1 daha ¢ok hangi algilanan kalite boyutunu negatif
yonde etkiler?

Elde edilen analiz sonuglarina gore; hizmet hatalarinin miikelleflerin hizmet
kalitesi algilarini negatif yonde etkiledigi tespit edilmistir.

Konuya iliskin elde edilen bulgular Mali Miisavirlik meslek odalarinca
degerlendirilerek; odaya kayith tiim meslek mensuplarina, sunmus olduklari hizmetin
sadece yasal zorunluluk kapsaminda olmadigi, miikelleflerinin yapilan hatalara kars1
duyarlilik seviyelerini de dikkate almalar1 ve bunu bertaraf etmek iizere hatalar
azaltict Onlemler almalari yoniinde, bilinglendirme, egitim vb. ¢alismalarda
bulunmalari, miikellefler tarafindan algilanan hizmet kalitesinin artmasi yoniinde
pozitif etki olusturacaktir. Boylece miisavirlik hizmeti sunulurken olusacak hatalar
minimuma indirgenerek, hizmet sektoriinde en 6nemli olgu olan algilanan hizmet

kalitesinin de diismesi onlenecek ve miikellef memnuniyeti arttirilabilecektir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Hatasi, Hizmet Kalitesi, Mali Miisavirlik, Algilanan

Hizmet Kalitesi.



SUMMARY

The importance of the concept of quality in the production and then service
sectors, which globalization presents to us, necessitated increasing customer
satisfaction in competitive markets. In this study, it has been tried to determine the
expectations of the people who have benefited from the financial consultancy service
by making the determinations regarding the service they receive. For this purpose;
financial advisors need to create a difference by paying attention to the service
quality that is important for their taxpayers. In this study, it is aimed to determine
whether the service errors made while providing the financial advisory service have
an effect on the perceived service quality. The model which was created within the
scope of the application was obtained by the data survey method to be used during
the testing phase. The questionnaire was applied to 197 financial advisors. The
collected data were analyzed by statistical package programs and structural equation
model was used within the scope of the hypothesis testing. The answer to the two
main questions was searched. 1. Will service errors in providing financial
consultancy service reduce the perceived service quality in the taxpayers? 2. What is
the perceived quality of the service negatively affected by the taxpayer negatively?

According to the results of the analysis; It has been determined that service

errors affect negatively the perceptions of service quality of taxpayers.

The findings of the study were evaluated by the financial chambers; to inform
all registered professionals of the room, not only within the scope of the legal
obligation of the service they offer, the taxpayers to take into account the sensitivity
levels of mistakes and to eliminate errors in order to take measures to raise
awareness, education and so on. they will have a positive effect on the quality of
service perceived by taxpayers. Thus, while providing consultancy services, the
errors will be minimized and the perceived service quality, which is the most
important factor in the service sector, will be prevented and taxpayer satisfaction will

be increased.

Keywords: Service Failure, Service Quality, Financial Consultancy, Perceived

Service Quality.
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1. GIRIS

Ulkemizde faaliyette olan isletmelerin neredeyse tamami, muhasebe meslek
mensuplarinin  yetkileri ¢er¢evesinde hizmet talep etmektedir. Bundan dolay1
firmalara diizenli ve tam zamanli veri aktarmasi umulan mali miisavirlerin sunmus
olduklar1 hizmetin kalite seviyesinin ve miikellef memnuniyetinin 6lgtilmesi oldukga

ehemmiyet arz etmektedir (Banar ve Ekergil, 2010:40).

Hizmet sektoriinde yasanan rekabet, muhasebe hizmeti veren isletmeleri de miisteri
memnuniyetini ileri tasimaya sevk etmistir. Mali miisavirlerin sunduklar1 hizmetin
kalitesinin arttirilmas1 dolayisiyla miisteri memnuniyetinin rakiplerine gore daha
iistlin bir halde gergeklesmesi icin, hizmetin kalitesi ve miisteri memnuniyeti ile ilgili
stratejik basar1 verilerinin tespit edilmesi, isletme hedeflerine ulagsmada katki
saglayabilir. (Ustaahmetoglu Savci, 2011 /2 5.169)

Hizmet hatasina iligkin ¢ok sayida tanima rastlanmakla birlikte, kisinin
deneyimledigi  hizmetin, beklentisini kargilayamamasi durumunda kisideki
memnuniyetsizlige neden olan durum olarak ifade edilebilmektedir (Tiirkoglu,2007:
4). Barlow ve Moller (1998)’a gére yasanilan memnuniyetsizlik neticesinde miistert,
tepkisiz kalma, aldigi hizmetle ilgili olumsuz sdylemde bulunma veya sikayet
eyleminde bulunarak hizmeti veren firmaya olan tepkisini gostermek isteyebilir. Bu
manada sikayet, kisinin {irlin veya hizmetle ilgili beklentilerinin kargilanamamasi ve
bu durumun ilgili kisi veya kuruma iletilmesi durumudur (Ok, 2011:5). Hizmet hatasi
isletmeler agisindan sikintili bir durum olsa bile, hizmet hatalarina karsilik verilen
tepkiler, isletmelerin verdigi hizmetin kalitesini degerlendirmenin bir boyutu
sayilabilir (Kozub, 2008: 73).

Hizmet sektoriiniin igerisinde yer alan Mali misavirlik hizmeti sunulurken,
hizmetin 6zelligi geregi isin merkezinde yine insan faktdrii yer almaktadir. Bu
kapsamda mali miisavirler her ne kadar hatasiz ve bagarili hizmet sunmay1 amag
edinse de hatalarin yasanmasi olasilik dahilindedir. Bu sebeple hizmet hatasi

olasiligimi minimuma indirgemek, hizmet Kalitesini artirilabilir. Hizmet hatasi



sebebiyle meydana gelen sikayetlere ehemmiyet verilip basarili bir sikayet yonetimi
gerceklestirilebilir.  Boylelikle bu  durum  pozitif miisteri memnuniyeti

saglayabilecektir.

Calismada, anketi miikelleflere uygulayarak hizmeti alanlar acgisindan
kalitenin Ol¢iilmesi amaclanmaktadir. Aragtirmada 2 sorunun cevabina ulagilmaya
calisiimistir:

1. Mali miisavirlik hizmeti sunulurken yapilacak hizmet hatalar1 miikellefler
nezdinde algilanan hizmet kalitesini diistiriir mii?

2. Calismada major ve mindr olarak ayrilan hizmet hatalarinin, miikellefin
algiladig1 hizmet boyutlarindan hangisini daha fazla etkilemektedir? Ayrica bu

sorudan yola ¢ikarak 6zel olarak cevabi aranan soru ise asagidaki gibidir:

Mali miisavirlerin hizmeti sunarken yaptiklari, ¢aligmada major ve mindr
olarak ayrilan hizmet hatalarinin, miikellefin algiladig1 hizmet boyutlarindan (Somut
Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven, Empati) hangisini veya hangilerini

negatif yonde etkiler?

Bu sorular kavramsal modelin incelenmesinde kilavuzluk etmesi amaciyla
kullanilmistir. Kavramsal modelde Mali miisavirlerin, hizmeti sunarken ortaya
¢ikabilecek hatalarinin, miikellefin memnuniyetini etkileyecegini, bu kavramlar
arasinda iliski oldugu one siiriilmektedir. Arastirmanin hipotezleri de bu ger¢evede

gelistirilmistir.

Arastirmamizin evrenini, Tirkiye genelinde Muhasebe Meslek mensuplarindan
hizmet alan miikellefler olusturmaktadir. Ulke genelinde faaliyet gosteren tiim
miikelleflere ulagsmak olanakli olmadigindan 6rneklem kapsaminda Kasim 2018-
Nisan 2019 tarihleri arasinda toplam 197 adet anket miikelleflere mail yoluyla

ulastirilmistir.

Aragtirmamizda veri toplama yontemi olarak anket teknigi kullanilmistir. Anket
formu toplam ii¢ bolim halinde tasarlanmis olup toplam  kirk alti sorudan

olusmaktadir. Verilerin analizinde ise Smart PLS istatistik programi kullanilmustir.



Bu ¢alismanin mali miisavirlere rehberlik etmesi beklenmektedir. Calisma alt1
bolimden olusmaktadir. Birinci bolimde, arastirmanin amaci, 6nemi ve sorulari;
Ikinci boliimde, hizmet, kalite, hizmet Kalitesi, hizmet hatasi, servqual &lgegi
kavramlar1 ve mali miisavirlik meslegi hakkinda bilgilere yer verilmistir. Ugiincii ve
dordiincii boliimlerinde ¢alismanin uygulama kismi hakkinda ve galismanin bes ve
altinct1 son bolimiinde ise elde edilen wverilere gore ulasilan sonug ve

degerlendirmelere yer verilmistir.

1.1. Arastirmanin Amaci

Bu tezde, mali miisavirlik hizmetinden yararlanan kisilerin, aldiklar1 hizmete
iliskin tespitlerde bulunularak, bu hizmetten beklentilerinin ne oldugu ortaya
koyulmaya calisilmistir. Tezde yer alan miikellef memnuniyetinin 6lgiimlemesi,
literatiirdeki memnuniyet Olgimleme tanim ve yoOntemlerinden yararlanilarak
incelenmistir. Calismada, mali miisavirlik hizmeti sunulurken yapilan hatalarin

miikelleflerin hizmet kalitesi algisina etkisini belirlemek amaglanmustir.

1.2. Arastirmanin Onemi

Kalite ve miisteri memnuniyeti kavramlari, hemen hemen biitiin sektorler i¢in
onemli bir rekabet araci haline gelmis olup 6zellikle de hizmet sunan firma veya
kisiler agisindan dikkat edilmesi gerekli hususlardir. Hizmet sektoriiniin igerisinde
yer alan Mali miisavirlik i¢in de durum aynidir. Mali miisavirlik hizmetinin, her ne
kadar altyapisi yasal olan ve standart hizmet fonksiyonlu bir sunulus bigimi olsa da,
hizmetin verilme asamasinda farkli farkli mikellef portfoyleri ile muhatap
olunmaktadir. Bu nedenle her miikellefin de beklenti ve isteklerinin birbirinden
degisik oldugu sOylenebilir. Bu durum, mali miisavirlik hizmetinde bulunanlarin,
hizmeti hatasiz sunmasi ve hizmet kalitesini de tstlere ¢ikarabilmeleri igin miithim bir
gayrete katlanmalariin gerekliligini ortaya koymaktadir. Ancak her ne kadar gayret
gosterilse de bir takim hizmet hatalar1 ortaya g¢ikabilmektedir. Oncelikli olarak,
hizmeti verirken ortaya ¢ikabilecek hatalar i¢in 6nlem alinmasi gereklidir.

Buradan hareketle ¢alismada, mali miisavirlik hizmetinin sunumunda ortaya
¢ikan hizmet hatalarinin miikellefin memnuniyetine, kalite ve beklentilerine olan

etkisinin belirlenmesi amaglanmaktadir.



1.3. Arastirmanin Sorulan

Bu calismada ana olarak su sorularin cevaplarina ulagilmaya ¢alisacaktir:

A) Mali miisavirlerin hizmeti sunarken yaptigi hatalarin, mikellefin
algiladig1 hizmet kalitesine olumsuz bir etkisi var midir?

B) Miikellef nezdinde hizmet hatalar1 daha ¢ok hangi algilanan Kkalite
boyutunu negatif yonde etkiler?

2. ANA KAVRAMLAR
2.1. HIiZMETIN TANIMLANMASI VE BOYUTLARI
2.1.1. Hizmet ve Ozellikleri

Literatiirde hizmetin birden fazla tanimina yer verilmistir. Hizmet, ‘bir tarafin
digerine arz ettigi somut olmayan faaliyet yada harekettir ( Kotler, 1997; Ok, 2011:
26). Hizmet, Bitner ve Zeithaml (2003)’e gore; siiregler, eylemler ve performanslar
seklinde tanimlanabilir. Mucuk (2001)’un hizmet tanimi ise; TUretildigi yerde
tikketilen, soyut, depolanma ve tasinma nitelii tasimayan mal yada fayda
seklindedir. Asagida hizmetin Ozellikleri basliklar halinde siralanmistir. Bunlar;
heterojen, dayaniksizlik, dokunulmazlik, ayrilmazlik ve sahiplik O6zellikleridir.

(Parasuraman vd.,1985).

-Dokunulmazhk: Zeithaml vd., (1988) mal ve hizmetin birbirlerinden ayrilan baslica
Ozelliginin, hizmetin soyut (dokunulmazlik) olmasi seklinde ifade etmistir (Kozub,
2008: 16). Hizmetin soyut olma 6zelligi; hizmetin bes duyu organiyla hissedilemez

olmas1 manasina gelmektedir.

-Dayaniksizhk ve Ayrilmazhk: Mallar satilamadigi zaman depolanabilirken,
hizmette bu olanakli degildir. Hizmetin bu 6zelligi Zeithaml vd., (1988) tarafindan

depolanamazlik kavrami seklinde ifade edilmistir.

-Miilkiyetsizlik (Sahip Olamama): Ticari mallar i¢in diisiiniildiiglinde, mal1 satin
alan sahis onun sahipligini de almigken, hizmeti alan kisi onun sahipligini degil
faydasin1 satin almistir. Hizmet, alindig1 tarihte {retilir ve tiiketilir. Bu nedenle

hizmette sahiplik sinirlidir ve siireklilik gostermez (Kilig ve Eleren, 2010: 121).



-Heterojenlik: Hizmet degiskendir (Heterojendir). Yani kisilerin algi ve beklentileri
degisiktir ve hizmet kalitesini degerlendirmeleri de kisi ve zamana gore degisiklik

gosterebilmektedir (Kili¢ ve Eleren, 2010: 120; Ok, 2011: 26).

2.1.2. Kalite Olgusu

Zeithaml (1988)’a gore kalite kavrami, iiriiniin milkemmelligi yada istiinligii
olarak belirtilmistir (Kog¢ vd, 2014: 26). Barutcugil (1989)’c gore ise Kkalite,
miisterinin ihtiyaglari belirli bir zaman igerisinde karsilayip, onu en iyi bigimde
hosnut eden iiriin 6zellikleridir (Ok, 2011: 31).

Kavrami; Deming ‘hedefe uygunluk’; Ishiwaka, iiriin yada hizmetin tiiketici
tatmini i¢in igerisinde barindirdigi ozellikler; Juran, ‘kullanima uygun olma’;
Feigenbaum ise ‘minimum maliyetle musteriyi tatmin etmek’ olarak tanimlamaktadir
(Akdu, 2014: 48).

2.1.3. Hizmetin Kalitesi

Literatiirde, hizmet kalitesine iliskin farkli farkli tanimlamalara rastlamak
miimkiindiir. Kavram kisaca Parasuraman vd. (1985)’nin belirttigi gibi beklenti ve
algilar arasindaki fark bigiminde ifade edilebilir (Erogluer, 2013: 31). Bu manada
beklenen ile algilanan kalite arasindaki negatif farkin, olumsuz; pozitif farkin ise
olumlu kalite algisini olusturdugu sdylenebilir (Kilig vd., 2013: 822). Sivakumar vd.,
(2014)’ne gore hizmet kalitesi, miisterinin irlinii kullanim Oncesi beklentisi ve

sonrasindaki deneyimi karsilastirmasi ile ilgili bir kavramdir.

Hizmet soyut bir kavram oldugundan, hizmet kalitesi de soyut 6zelliktedir. Kalite
algis1 kisiye gore farklilik gosterebileceginden dolayr nesnel kalite standartlarinin
belirlenmesinin 6niinde engeller bulunmaktadir (Nart, 2006: 190). Bundan dolay1
hizmet kalitesi kavrami yerine ‘algilanan hizmet kalitesi’ ifadesi de kullanilmaktadir
(Zeithaml vd., 1988, 1988’den aktaran Canoglu, 2008: 28). Parasuraman
vd.,(1988)’ne gore algilanan kalite, miisterinin bireysel degerlendirmesi neticesinde

tirtine iliskin degerlendirmeleri bigiminde de ifade edilebilir (Mutlu, 2011: 7).



2.1.4. Hizmetin Kalite Boyutlar

Literatiirde Parasuraman vd., (1988); McDougall ve Levesque (1999); Gronroos
(1984); vb. tarafindan yapilan ¢aligmalarda goriildiigii tizere, hizmet kalitesinin

birden fazla boyutlu olusu hususu genel kabul gérmektedir (Erogluer, 2013: 34).

Hizmet kalitesi Tavmergan (2002)’a gore; uygunluk kalitesi, tasarim kalitesi, alan
hizmeti ve ulasilabilirlik boyutlarindan olugsmaktadir (Canoglu, 2008: 28). Gronroos
(1984)’a gore ise hizmet kalitesi, islevsel ve teknik boyut olmak iizere iki boyuttan
olusur (Avci ve Sayilir, 2006: 124)

Hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu yapist geregi hizmet kalitesinin belirlenmesi
zorlagmaktadir. Bu nedenle isletmeler biitiin boyutlar: teker teker ele alarak her bir

boyuttaki kaliteyi ayr1 ayr iyilestirmelidir (Akdu, 2014; 52).

Hizmet kalitesinin boyutlarma iliskin literatiirde en ¢ok kabul goren ve Olgegi temel
alman c¢aligma  Parasuraman vd., (1985) tarafindan yapilan calisma olmustur

(Erogluer, 2013: 33).

2.2. ALGILANAN HIiZMET KALITESI VE
BOYUTLARI

2.2.1. Hizmetin Kalitesinin Olciilmesi

Hizmet kalitesi kavrami, performans: ifade etmekte olup tanimlanmasi ve
6l¢timii son derece kompleks bir yapidadir (Miozzo ve Yamin, 2012: 20). Hizmetin
soyut olma ozelligi, fiziksel olarak isletmenin hizmet kalitesini degerlendirmesini
olanaksiz kilmaktadir (Kozub, 2008: 16; Erogluer, 2013: 31). Hizmette calisan
davraniglart  gibi  duygusal etkenler de hizmet kalitesinin dSlgiilmesinde
kullanilmaktadir (Canoglu, 2008: 28). Ayrica Parasuraman (1985)’a gore hizmet
kalitesi, yalnizca sonuca iliskin olmayip hizmet siireciyle de ilgilidir (Erogluer, 2013:
30).

Glinlimiizde hizmet kalitesi Ol¢limii hususuna miisteri odakli yaklasildigt

goriilmektedir (Kilig ve Eleren, 2010: 122).



Literatiirde hizmet kalitesini 6l¢en bir¢gok modelin gelistirildigi goriilmektedir. Bu
calisma dahilinde bu modeller arasindan en fazla kullanilan Grénroos Modeli,
SERVPERF Modeli (Performansa Dayali Model), Wyckoff, Sasser & Olsen’ nin
Kalite Modeli, Normann’ n Kalite Modeli, Lehtinen & Lehtinen Kalite Modeli ve
SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olgiimii Modeli ele alinmis olup asagida detaylariyla

aciklanmistir.

2.2.1.1. Gronroos Hizmet Kalitesi Olciimii Modeli

Hizmet kalitesinin yiikseltilmesinin gerekliligi dolayisiyla hizmet kalitesinin
Olglimii oldukga fazla onemlidir. Giiniimiizde hizmet kalitesine iligskin yapilan
calismalarin temelini, 6nermis oldugu hizmet kalitesi modeliyle Gronroos (1984)’un
calismasi olusturmaktadir. Gronroos (1984)’un algilanan hizmet kalitesi modeline
gore; miisterinin kaliteyi degerlendirmeye tabi tutmasinin, kalite algilayisina bagh
olarak ortaya c¢iktigini, merkeze miisteri algisimi koyarak tiiketicinin hizmetten
beklentileri ile deneyimleri (algiladiklar1) arasinda pozitif bir iliski oldugunu
varsayilmaktadir. (Glirsoy, 2013: 36). Gronroos’a gore hizmet kalitesi; fonksiyonel
kalite, teknik kalite ve imaj olmak tizere {i¢ bilesenden olusmaktadir. Teknik kalite,
miisterinin isletme ile olan etkilesiminden ger¢ekte ne aldigiyla alakaliyken,
fonksiyonel kalite ise teknik kalitenin miisteriye sunulma sekline verilen addir.
Teknik ve fonksiyonel kalitenin birlesimi ise isletmenin imajini olusturmaktadir.
Teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imajdan olusan lic 6ge algilanan kaliteyi
olusturmaktadir. Hizmet kalitesi modeline gore imaj dogrudan, teknik ve fonksiyonel

kalite ise dolayli olarak miisteriyi etkilemektedir (Kozub, 2008: 36-37).

v' Teknik Kalite: Miisterinin sunulan hizmetten elde ettigi ¢iktidur.

v' Imaj: Hizmet kalitesi kapsaminda bir hayli fazla énemli olup, teknik kalite ve
fonksiyonel kalite haricinde kalan unsurlar1 kapsamaktadir.

v Fonksiyonel Kalite: Miisterinin hizmeti alirken yasamis oldugu stiregtir.

Dotchin ve Oakland (1994)’a gore teknik kalite yiiksek olsa bile fonksiyonel
kalitedeki problemler, miisteriler tarafindan g6z ardi edilmez. Bu sonugta toplam

kalitede azalmaya sebep olur ve firma imaji etkilenir. Gronroos, misteri



beklentilerinin baslica faktorlerini; gelenekler, ideoloji, pazarlama faaliyetleri, diger
tiiketiciler ile iletisim ve ilgili hizmetin daha 6nceki deneyimleri olarak belirlemistir
ve asagida sekil 2.2.1.1.”de yer alan hizmet kalitesi modelini sunmustur (Akdu, 2014:
55).

Beklenen Algilanan Algilanan
Hizmet Hizmet

Hizmet
Kalitesi

-Geleneksel Pazarlama Faaliyetleri
-Gelenekler

- Ideoloji

Teknik

Fonksiyonel
Kalite Kalite

Sekil 2.2.1.1. Gronroos un Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Dotchin ve Oakland (1994).

Modelin temel tasini, toplam algilanmis kalite olusturmaktadir. Teknik Kkalite,
yani hizmetin ¢iktis1 ve fonksiyonel kalite yani hizmetin nasil tretildigi, miisterinin
zihnindeki isletme imaji ile birleserek miisterinin algiladigi kaliteyi olusturur.
Algilanan hizmet kalitesi, miisterinin beklentisi ve hizmeti deneyimledikten sonra
yasadig1 kalitenin karsilastirilmas1 manasmna gelmektedir. Ilgili siiregte miisterinin
beklentisi, gelenekler, ideoloji, geleneksel pazarlama faaliyetleri gibi unsurlardan
etkilenmektedir. Beklenen kalite algilanan kaliteden diisiikse kalite seviyesi yiiksek,
beklenen kalite algilanan kaliteden yiiksekse diisiik kaliteli bir hizmet sunumu

oldugu manas1 ¢ikmaktadir (Giirsoy, 2013: 36).



2.2.1.2. SERVPERF Hizmet Kalitesi Olciimii Modeli

Cronin ve Taylor (1992) asagida ayrintilar1 agiklanan Parasuraman ve

arkadaglarinin  gelistirmis  oldugu servqual modelini, hizmet kalitesinin
kavramsallastirilmasina ve oOlglimiine yonelik olarak incelemislerdir. Cronin ve
Taylor (1992) yalniz basina algilarin, hizmet kalitesinin belirlenmesinde ¢ok daha
belirleyici oldugunu savunarak yalnizca hizmet kalitesinin performansini 6lgen
SERVPERF (service+performance) (hizmet+performans) isimli bir model one
stirmiislerdir (Kozub, 2008: 40).

Gelistirmis olduklar1 bu modele gore, algilanan performans ne kadar ¢ok
yiiksekse sunulan hizmet de o derecede kalitelidir. Cronin ve Taylor (1992)’a gore,
hizmet ile birlikte somut bir {irliniin de ayn1 anda sunuldugu durumlarda servperf

0lcegi daha gecerli bir 6l¢ek olarak kabul edilmektedir (Akdu, 2014: 54).

k
HKi=Z P ij
J=1
HKi: Birey “i” i¢in algilanan hizmet kalitesi
k: Ozellikler /unsur sayisi
P: “j” ozelligi i¢cin hizmet isletmesinin performans: ile ilgili “i” bireyinin
algisidir.

Kaynak: Adil vd., (2013).

Servperf 6lgegi Tiirk (2009)’e gore, Servqual dlgeginden daha degisik bir yaklagimi
g6z Oniinde bulundurmak suretiyle beklenen/algilanan problemlerini yok etmeye
calismistir. Bu model, performansa dayali bir prototip olup miisterilerin hizmeti alma
isteklerinin kalitesinden degil de miisteri memnuniyetinden miiteessir oldugunu 6ne
stirmektedir. SERVPERF modelinde, bir hayli kolay bir yontem kullanilarak

hizmetin kalitesi, performansa esitlenmektedir.

2.2.1.3. Woyckoff, Sasser & Olsen’ un Kalite Modeli

1978 yilinda, Wyckoff, Sasser ve Olsen’in bu modeli; hizmet olgusu, hizmetin
seviyesi ve hizmetin sunulus sekli kavramlarin birbirleriyle baglantilarini,

tirettikleri bir prototip vasitasiyla ortaya koymaktadirlar. Modelde, hizmetin sunulus



sistemi (gereclerin kaliteleri, hizmet platformu ve isgorenin davranislari) hizmet
mefhumunu (duygusal, psikolojik, fiziksel ve maddesel faydalar) tayin etmektedir.
Sonrasinda idare, hizmet mefhumu ve hizmetin sunulus sisteminden faydalanarak,
malzeme, kurulus ve isgorenin basarim seviyeleri seklinde 3 degisik formattan

meydana gelen hizmetin seviyesini meydana getirmektir (Uygug, 1998, s. 53).

2.2.1.4. Lehtinen & Lehtinen Kalite Modeli

1982 yilinda, hizmet Kkalitesinin takdiri hususunda Lehtinen ve Lehtinen’in
gelistirdigi bu prototipte, bir hizmet kurulusundaki miisteriler ve varolan etmenler
arasindaki etkilesim neticesinde kalite degerinin saglandigi  diistiniilmekte ve
oncelikle hizmetin bina, ekipman vb. gibi maddesel pasajlardan olusan maddesel
nitelik, firma goriiniimii ve imajin i¢inde barindiran sirketin kalitesiyle hizmeti alan
ile isgoren arasinda ve bununla beraber hizmet alanlar ile diger hizmet alanlar
arasindaki sinerjiden meydana gelen etkilesim kalitesi olmak suretiyle kalitenin 3
format1 degerlendirilmektedir. Sonraki arastirmalarda da, hizmetin verilmesi prosesi
ile hizmetin ¢iktis1 ve kalite baglantisi kavramlarinin birbirleriyle etkilesimlerinin

farkliliklar1 gozlemlenmistir (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985, s. 43).

2.2.1.5. Normann’ 1n Kalite Modeli

1984 yilinda Normann’in ortaya g¢ikardigi bu model, birbirleriyle ortisen kalite
metodlar1, hizmet paketi, isgoren ile miisteri arasindaki sinerji, hizmetin sunulus
prosesi ve hizmetin idare sistemlerinin degisir ve degismez taraflarinin igerigi
seklinde bi¢cimlendirilmistir. Bir hizmet dalinin hangi hizmeti ne zaman sunacaginin
acik oldugu baska bir ifadeyle kalitenin agik, net, dlgiilebilen ve hizmet alanlara
dogruca tesir eden “degismez” hususiyetlerden olup, hizmet gorenlerin hizmet
alanlarla gergeklestirdikleri dialoglar1 da diger “degismez” hususiyetlerinden bir
tanesidir. Normann “degisir ve degismez oOzellikleri olan Kkalitenin birbiri ile
etkilesimde oldugunu ve hizmet kalitesinin bundan etkilendigini” 6ne stirmektedir

(Harput, 2014, s. 35).
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2.2.1.6. Servqual Hizmet Kalitesi Olciimii Modeli

Parasuraman vd., (1985) tarafindan gelistirilen ve hizmet kalitesi boyutlarini
igeren model, isletmelerin hizmet kalitelerinin miisteri ihtiyaglarina yonelik analizi
metoduyla 6l¢iimiine yoneliktir.

Parasuraman vd., (1988)’ne gére modelin temelini, algilanan hizmet kalitesi ile
miisteri beklentileri arasindaki fark olusturmaktadir. Modelin, miisterinin hizmet
kalitesi algisin1 Ol¢tiigline inanilmaktadir. Ayrica miisterinin beklenti ve algilari
arasindaki iligkiyi gosterdigi belirtilmistir (Kozub, 2008: 38).

Parasuraman vd., (1985)’a gore kaliteli hizmet sunumu i¢in, miisteriye ya
beklentilerini karsilayacak yada beklentilerinden ¢ok daha fazla diizeyde hizmet
sunulmasi1 gerekmektedir (Kili¢ ve Eleren, 2010: 126).

Hizmet kalitesinin Sl¢iilmesi kapsaminda ilk etapta on oOlgiit belirlenmistir.
Bunlar; fiziksel varliklar, ulasilabilirlik, giivenilirlik, yeterlilik, duyarlilik, giivence,
nezaket, inanilirlik, iletisim ve miisteriyi anlamaktir (Resnick ve Griffiths, 2011:
150-151; Oztiirk vd., 2005: 172; Erogluer, 2013: 31). Fiziksel Varliklar, kullanilan
iletisim malzemelerinin, techizatin, hizmet verilen yerin ve personelin fiziki
goriintimiidiir. Ulasilabilirlik, kolaylikla iliski kurulmasini ifade eder. Giivenilirlik,
sO0z verilen hizmetin dogru ve giivenilir sekilde yerine getirebilme kabiliyetidir.
Yeterlilik, hizmetin sunumuna yonelik gerekli beceri ve bilgiye sahip olunmay1
icermektedir. Duyarlilik, miisteri istek ve sikayetlerine yardimci olma hususunda
isletme ¢alisanlarinin istekliligi ile ilgilidir. Gilivence, miisterinin finansal vb.
bilgilerinin gizliligi hususlart gibi emniyeti temin etme durumlarini icermektedir.
Nezaket, hizmet sunan personelin anlayish, nazik ve saygili yaklasimli olmasi
kavramini karsilar. Inanilirhk, diiriistlik kavramini temsil etmektedir. iletisim,
miisteriyi dinlemek ve anlayabilecegi dil ile iletisime gegme anlamina gelmektedir.
Miisteriyi anlamak kavrami ise miisterinin beklentilerini anlayarak bireysel iliski

kurma durumlarini igermektedir.

Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hizmeti almadan daha onceki beklentileri ile
faydalandig1 gergek hizmet deneyimini kiyaslamasinin bir neticesi olup, misterilerin

beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi seklinde
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degerlendirilmektedir. Bu farklar, aragtirmacilarin firmanin yoneticileri ile yaptiklari
miilakatlarla elde ettikleri bulgular sonucunda “Bosluk Modeli” olarak ifade
edilmistir. Model, hizmet Kalitesini; hizmet veren ve hizmetten faydalanan taraflari
dikkate alarak, hizmeti sunan isletmelerin kalite anlayislari ile miisterilerin hizmetten
beklentileri ile aldiklar1 hizmet arasindaki bosluklari, bu bosluklarin algilanan hizmet
kalitesini ne sekilde etkiledigini agiklamaktadir (Zeithaml vd. 2002: 368). Bu
baglamda belirlemis olduklar1 bes yonetsel bosluk asagida yer almaktadir
(Parasuraman vd., 1991: 37; Giirsoy, 2013: 48-50).

Yonetsel Bosluk 1: Yonetimin miisterilerin kalite beklentilerini tam ve dogru olarak
algilayamamasindan kaynaklanan, miisterilerin beklentileriyle yonetimin miisteri

beklentilerini algilamalar1 arasindaki bosluktur.

Yonetsel Bosluk 2: Miisteri beklentilerinin yonetim cephesinden algilanmasi ve
hizmet kalitesinin 6zellikleri arasindaki bosluktur. Sunulan hizmet kaliteli olsa bile

miisteri beklentilerini karsilamayabilir.

Yonetsel Bosluk 3: Hizmetin arz edilisi ile hizmet kalitesi 6zellikleri arasindaki
bosluktur. Hizmeti sunan firma miisteri beklentilerini algilamig, buna iliskin

standartlar1 belirlemis ama hizmet sunumunu bu dogrultuda gergeklestirmemektedir.

Yonetsel Bosluk 4: Isletmenin miisterilerine sunmay: taahhiit etti§i hizmet ile
sunmus oldugu hizmet arasindaki bosluktur. Bu boslugun az olmasi veya hig
olusmamast icin misteri ile iletisim sirasinda vaat edilenlerin gergek hizmette

sunulmasi gerekmektedir.

Yonetsel Bosluk 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bosluktur.
Algilanan hizmet kalitesinin miisteriyi tatmin etmesi i¢in, sunulan hizmetin

miisterilerin beklentilerini karsilamis olmasi gerekmektedir.

Parasuraman vd., (1985) tarafindan yapilan c¢alismada, kaliteli bir hizmet
sunumu i¢in misteri hizmet beklentilerinin karsilanmasi veya beklentilerinden ¢ok
daha fazla hizmet sunulmasi gerektigi sonucuna ulasilmistir (Kili¢ ve Eleren, 2010:
126). Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi kapsaminda ilk olarak on 6lgiit belirlemislerdir.

Bu ol¢iitler; fiziksel varliklar, giivenilirlik, yeterlilik (yetkinlik-yetenek), duyarlilik
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(heveslilik), erisilirlik/ulasilabilirlik, nezaket, itibar, glivence (emniyet-giivenlik),
iletisim ve miisteriyi anlamaktir (Resnick ve Griffiths, 2011: 150-151; Oztiirk, 2005:
172; Erogluer, 2013: 31).

Literatiirde birbirleriyle baglantilari olmasi sebebiyle bu on faktor, bes formatta
toplanarak somut o6zellikler, heveslilik, giivenilirlik, empati ve giiven seklinde

yeniden diizenlenmistir (Kozub, 2008: 38).

1-Fiziksel (Somut) Ozellikler: Isletmenin sahip oldugu arag, gere¢ ve donanimlarini,

ayrica ¢aligsanlarinin goriiniis ve temizligini ifade etmektedir.

2-Giivenilirlik: Misterilere vaat edilmis olan hizmetin tam ve dogru bi¢imde

sunulmasini ifade etmektedir.

3-Heveslilik: Isletmenin, hizmeti hizli sunma ve miisteriye yardime1 olma hususunda

istekli olmasini1 ifade etmektedir.

4-Giiven: Isletme c¢alisanlarinin donanimli olmalarini, miisteriye karsi nezaketli

davranmalarin1 ve miisterinin giivenini saglayabilme kabiliyetini ifade etmektedir.

5-Empati: Isletmenin miisteriye kisisel ilgi gosterebilme, iyi iletisim kurma ve
anlama becerisini ifade etmektedir (Oztiirk vd., 2005: 172; Kilic ve Eleren, 2010:
126).

Algilanan ile beklenen hizmet arasindaki fark olarak ifade edilen hizmet kalitesi,

literatiirde asagidaki sekilde ifade edilmistir:

Algilanan Hizmet Kalitesi (Q)=Algilanan Hizmet (P) - Beklenen Hizmet (E)
Yukaridaki formiille her bir soru Onermesine verilen algi cevaplarinin ve

beklenti cevaplarinin puanlarinin farkinin alinmasiyla her bir soru onermesi igin

servqual skorlarint hesaplamiglardir. Kisaca servqual skoru asagidaki gibi

hesaplanmaktadir.

Servqual Skoru= Algilama Skoru - Beklenti Skoru
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Parasuraman vd., (1991)’a gore Olgekteki bes boyut temel nitelikte olup bu
boyutlarin birgok sektore uygulanabilirligi bulunmaktadir. Bu kapsamda o6lgek,
literatiirdeki  hizmet kalitesinin  Ol¢limiine iliskin c¢alismalarinda sik  sik
kullanilmaktadir (Nart, 2006: 191). Bu 06l¢egin tercih sebebi olmasma onemli bir
etken de; miisterilerin beklentileri ve hizmet alimi sonrasi hizmete iligkin algisi

arasinda karsilagtirma yapabilme kolayligi saglamasidir (Kozub, 2008: 39).

2.3. HIZMET HATALARI VE BOYUTLARI

Hizmetin, merkezinde insanin oldugu bir iretim ve tiiketim siireci olmasi,
hatalarin yasanmasini da kaginilmaz kilmaktadir. Hizmetin, iretildigi anda ve
tiretildigi yerde tliketilmesinin lizumu sebebiyle, hatasiz bir hizmet sunumundan s6z
etmek her zaman miimkiin olmayabilmektedir (Park, 2012: 1). Herhangi bir hizmet
sunulurken yasanan bir hata, dogal olarak miisteride memnuniyetsizlige bu da
nihayetinde sikayete neden olmaktadir.

Mattila ve Patterson (2004)’a gore hizmet isletmeleri, ‘isi ilk defasinda dogru
yapma’ diisiincesiyle, hizmeti sifir hatali ve ilk defasinda basariyla arz etmek
arzusundadirlar. Hizmet hatasi, firmalarin karsilagsmaktan memnun olmadigi ancak

siire¢ kusursuz yonetilse dahi yasanilmasi olasi bir durumdur (Bozkaya, 2012: 47).

2.3.1. Hizmet Hatasi

Schoefer ve Ennew (2005)’e gore miisterilerin beklentileriyle sunulan hizmet
kimi zaman uyumlu olmayabilir. Hess vd., (2007)’e gore hizmet hatasi, kisinin
deneyimledigi hizmetin beklentisini tam olarak karsilayamamasi1 durumunda kiside
memnuniyetsizlige sebep olan durumdur. Baska bir anlatimla hizmet hatasi, kiginin
hizmet performansina iliskin yasadigi beklenti ve deneyimlemelerin uyusmazligidir
(Tirkoglu, 2007: 5).

Berry ve Parasuraman (1991)’a gore hata, islerin 6ngdoriildiigi gibi gitmemesi
neticesinde meydana ¢ikan aksakliklardir. Hizmet hatasi en genel manasiyla,
hizmetin sunumu esnasinda gerceklesebilen aksakliklar olarak ifade edilebilir (Kog
vd., 2014: 26). Bell ve Zemke (1987)’e gore hizmet hatasi, miisterinin hizmete iliskin

beklentilerinin yeterli miktarda karsilanamamasi halinde ortaya ¢ikmaktadir.
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Hizmet hatasina iliskin yapilan tanimlarin birbirine benzerligi hizmet kalitesi
tanimin1 akla getirebilmektedir. Hizmet kalitesi, Parasuraman vd., (1985)’ne gore,
isletmenin performansi ile beklentileri arasindaki farktir ve ikisinin arasindaki

uyusmazlik halinde hizmet hatasindan soz edilebilmektedir.

Benzer hizmet hatasi tanimlarinda gortildiigi gibi hizmet kalitesi, memnuniyetsizlik
ve hizmet hatasi kavramlar1 kendi aralarinda oldukca iliskili ii¢ kavramdir.
Literatiirdeki bazi tanimlarda memnuniyetsizlik ile hizmet hatasinin ayni olarak
degerlendirildigi, birbirinden farkli isimlendirilse dahi benzer tanimlama yapildig
goriilmektedir. Halbuki {i¢ii de birbiriyle iliskili ama farkli kavramlardir. Hizmet
kalitesi, kisinin beklenti ve alg1 degerlendirmeleridir. Kisinin yaptig1 degerlendirme
olumlu olursa memnuniyet, olumsuzluk halinde ise memnuniyetsizlik yaganmaktadir.
Iste hizmet hatas1 da memnuniyetsizligin yasanmasina sebep olan problem durumu
olarak siirecte yer almaktadir. Bu manada hizmet hatasi, kiginin hizmet deneyiminin
neticesinde, hizmete iliskin olumsuz beklenti ve algi degerlendirmesi sonucundaki

memnuniyetsizligin yasamasina sebep olan problem halidir.

2.3.2. Hizmet Hatasinin Tirleri

Kelly ve Davis (1994) e gore hizmet hatalari, temel ve hizmetin sunumundan
kaynaklanan hatalar olarak iki tiire ayrilmaktadir. Temel hizmet hatalari, hizmetin
temelindeki unsurlarda problem yasanmasi halini ifade ederken, hizmet sunumuna
iliskin hatalar ise daha c¢ok ¢alisanlarin davramiglariyla alakali hatalar1 ifade
etmektedir.

Hizmetin sunum hizina iliskin aksakliklardan, ¢alisanlarin davraniglarindan
veya tiiketicinin beklentilerine uygun olmayan {iriin sunumu vb. nedenlerden hizmet

hatalar1 olusabilmektedir (Kog, 2014: 27).

Nguyen ve McColl-Kenedy (2003); Smith vd., (1999) in yaptigi baska bir
simiflandirmaya goére hizmet hatalar1 siire¢ ve sonu¢ seklinde iki grupta ele
alinmaktadir. Bu kapsamda hizmetin tiiketim siirecinde meydana gelen hatalar siireg
hatasi; hizmetin tiikketiminden sonra kisinin memnuniyetsizlige sebep olan hatalar da
sonu¢ hatas1 olarak tanimlanabilir. Siire¢ hatast hizmetin nasil verildigiyle

alakaliyken, sonu¢ hatasi ne hizmet verildigiyle ilgilidir. Birbirinden farkl
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isimlendirilse dahi sonug¢ hatalarinin, temel hizmete iliskin hata tiiriinii ifade ettigi;
stirec hatalarimin ise etkilesimsel hatalarla benzer oldugu soylenebilir. Hata
bliytikligl esas alinarak Nguyen ve McColl-Kenedy (2003) tarafindan yapilan hata
siniflandirmasina gore, hatanin biiylikliigi ilgili hususun miisteri i¢in olan
ehemmiyetine gore degismektedir. Miisteri i¢in hatanin énemi ne kadar biiylikse o

kadar fazla biiyiik hata olarak kabul edilmektedir.

Yang ve Mattila (2012) restoranlardaki miisteri sikayetleriyle ilgili yaptiklar1 bir
calismada hatalar1, ¢ekirdek ve etkilesimsel hizmet hatalar1 olarak ele almislardir.
Cekirdek hatalar; 6rnegin bir otelde yasanabilecek oda, restoraninda yemek gibi
temel hizmetleriyle ilgili hatalarken; etkilesimsel hatalar hizmet isletmesinin tutumu,
calisanlarimin davraniglar1 gibi daha ¢ok sebebi maddi olmayan hatalar olarak ifade
edilmektedir (Yang ve Mattila, 2012: 400).

Hizmet hatasi tiirlerine iligkin ilgili literatiirde farkli siniflandirmalara
rastlanmaktadir. Bitner vd., (1990)’e gore hizmet hatalari; hizmet sunumuna iliskin
hatalar, c¢alisan davranislarina iliskin hatalar ve 0Ozel miisteri isteklerinin
karsilanmamasi nedenli hatalar bigiminde siiflandirilmaktadir (Lin, 2006: 20). Bu
smniflandirmaya gore hizmet sunumuna iliskin hatalar; rezervasyon kaydinin
kaybedilmesi sebebiyle rezerve odaninin ya da masanin misteriye sunulamamasi,
yavas hizmet sunumu, ucakta yasanan ya da ugusa iliskin problemler bigiminde diger
isletmelerden kaynaklanan, kontrol edilemeyen hizmet hatalarimi icermektedir.
Calisan davraniglarina iligkin hatalar; miisteriye Yyapilan kaba ve uygunsuz
davraniglar1 igerir iken, 6zel misteri isteklerinin karsilanmamasi sebebiyle yasanan
hizmet hatalar1 ise vejeteryan menii istegi gibi, ©6zel miisteri isteklerinin

karsilanmamasi nedeniyle yasanan hatalar1 icermektedir (Tiirkoglu, 2007: 8).

Hava yolu tagimaciligl, restoran, otel veya perakendecilik sektorlerinde yapilan farkl
caligmalara gore hizmet hatalari; galisan tepkilerinin sebep oldugu hizmet hatalari,
Ozel ihtiyaclara yonelik olarak calisan tepkilerinin sebep oldugu hatalar ve bilingli bir
bicimde sergilenen ¢alisan davraniglarindan kaynaklanan hatalar seklinde ii¢ baglikta
siniflandirilmaktadir (Bolkan, 2007: 11)
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Firma agisindan hizmet hatalarina iliskin Bitner vd., (1990) tarafindan yapilmis bir
diger siniflandirmaya gore hizmet hatalari, kontrol edilemeyen ve kontrol edilebilen
hizmet hatalar1 bi¢iminde iki grupta ele alinmaktadir. Kontrol edilebilen hizmet
hatalari, isletmenin bizzat kendisinden kaynakli hatalar olurken kontrol edilemeyen
hizmet hatalar1 ise isletme dis1 sebeplerden kaynaklanan hizmet hatalardir. Bunu bir
misal ile ifade etmek gerekirse, bir otel isletmesi igin rezervasyon yada oda ile ilgili
yasanan hatalar otel kaynakli olup kontrol edilebilir hatalardir. Miisterinin ugaga
iliskin yasadig1 hatalar ise otel i¢in kontrol edilemeyen hatalar seklinde kabul
edilebilir.

Lee vd., (2011) tarafindan otelllerde en fazla karsilasilan hata ¢esitlerini belirlemeye
yonelik olarak yapilan ¢alismaya gére misafir giris ¢ikislariyla ilgili (bekletilme, geg
giris ¢ikis), oda donanimlar ile ilgili (yatak, internet vb.), yemek hizmetleriyle ilgili
(servis hizi, yemek sicakliklari vb.), tercih secenekleriyle ilgili (menii arama
secenekleri vb.), hizmet calisanlariyla ilgili, banket (ziyafet) hizmetleriyle ilgili,
genel yiyecek icecek hizmetleriyle ilgili hatalar ve iletisim hatalar1 seklinde sekiz
baslik seklinde karsilasma sikligina gore hata tiirleri siniflandirilmistir. Goriildigi
tizere, daha ¢ok otel odasi ve yiyecek icecek hizmetleri gibi temel hizmetlerle ilgili
hatalarin yasandig1 ve otel ve miisteri arasindaki iletisim problemlerinin de nemli

hata tiirlerinden biri oldugu gortilmektdir (Lee vd., 2011: 205).

Ngai vd., (2007)’nin otellerde yasanan sikayet hususlari ile ilgili degerlendirmesine
gore; rezervasyon ile alakali aksakliklar, miisterilerin bilgilendirilmesiyle alakali
aksakliklar, {icretlendirme ile alakali aksakliklar ve isletme sikayet politika ve
prosediirleri ile alakali aksaklik en fazla yasanan hata tiirleri arasinda

siralanmaktadir.

Glizel (2014) tarafindan Tripadvisor.com adli elektronik sikayet sitesinde
Antalya’daki 5 wyildizli bir otel ile alakali yapilan sikayet degerlendirmeleri
calismasinda, oteldeki diger miisterilerin davranislari/eylemleri (giriltili, kaba ve
saygisiz miisteri davraniglar1 vb.), calisanlarin dil hususunda yasadiklar1 sikintilar
(personelde yabanci dil eksikligi, personelin belirli milliyetlerin dilini konusabilmesi,
belirli milletlere yonelik pozitif tutum sergilenmesi ve yavas giris kaydi vb.), fiziksel

cevreye yonelik olarak temanin ( Kiigiik balkon, rahatsiz yatak ve yastik, odanin
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fiziksel yetersizligi, bos zaman faaliyetlerine yonelik alanlarinin olmamasi, koti
dekor, sahilde atiklarin olmasi, otelin etrafinda sineklerin varligi, kullanilan bazi
alanlarin ve malzemelerin yipranmishigi, gece aydinlatmalarmin koétii olmasi: ve
banyoda sadece s1vi sabunun var olmasi vb.) en fazla sikayet edilen konular olarak
belirlenmistir. Calismada bu sikayetlere ek olarak yeme igme kalitesine yonelik ,
aktivitelere yonelik, giivenlige yonelik ve diger sikayetler (fotograflarin miisteriden
izin almmadan c¢ekilmesi, otel i¢i magazalarda satilan {irtinlerin sahte ve pahali
olmasi, yabanci yayinlarin eksikligi, spa hizmetlerinin pahali olmasi ve vb.) oldugu

tespit edilmistir.

Bitner, vd. (1990) ise, kritik olay yontemini uygulayarak hatalari klase etmislerdir.
Binaenaleyh , hatalar degisik ¢esitlerde gruplandirilabilir (Bitner, vd., 1990):

Hizmetin sunumundan kaynaklanan hatalar:

3

Hizmetin sunumumundaki hata tiirleri; firma idaresinin denetleyebildigi, “var
olmayan hizmet” ile “yersiz/nedensiz yavas hizmet” ve firma idaresinin
denetleyemedigi “diger 6z hizmet hatalar1” seklinde 3 tirliidiir. Varolmayan
hizmetteki 06zen, esasta varolan hizmetteki ihtimamin tam anlamiyla arz
edilememesidir. Calisanlar eliyle kayip olan daha dnce ayrilmis odanin kayit bilgileri
ve dolayistyla otelde odanin hizmeti alan tarafa takdim edilememesi, restoranda daha
once ayrilmig cam kosesindeki masanin diger bir miisteriye sunulmasi, ugusta bos
yer bulunmamasi bu hallere misal gosterilebilir. Yersiz/nedensiz yavas hizmet,
gorevini yapmada ¢ok fazla agirlasmig hizmetin sunumuna iligkin sistem yada
caliganlaridir. (misal, istenen siparisin restoranda hizli olmayan bir sekilde sunulmasi
gibi). Hizmetin sunumundan kaynaklanan son tiir olan diger 6z hizmet hatalar1 da,
sirket idarelerinin denetleyemedigi, hizmetin arz1 maksadiyla liiziimluluk tasiyan ve
baska sanayi ve sirketlerin saglamis oldugu hizmet hatalarindan dogmaktadir (misal;
ucagin temizlenmesi, ucakta verilen yemek). Hizmeti sunarken yapilan hatalara
calisanlarin verecekleri tepkiler, hizmeti alan tarafin memnuniyet boyutuna etki
edebilecektir. Ornek olarak, yolcuya verilecek iicretsiz ugak bileti, cok daha liix bir
konaklama odasinin saglanmasi veya ticretsiz verilecek bir aksam yemegi, hizmeti
alan tarafta doygunluk hissini saglayabilecektir. Tam tersine; c¢alisanlarin ve

miisteride olusan tatminsizligi giderici bir eylemde bulunmadan, 6ziir dilemeden ve
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hicbir agiklama yapmadan gergeklestirecekleri davraniglar hizmet alan taraftaki
doygunluk hissini saglamayacaktir.

Miisterinin gereksinim ve dileklerini yerine getirmede yapilan hatalar: Misterilerin

istek ve gereksinimleri agik bir sekilde veya kapali bir bigimde
gerceklesebilmektedir.  Kapali  bir  bigimde  gergeklestirilen  ihtiyaglar
istenmemektedirler. Ornek olarak, havayolundaki yolcu hastalanir veya bayginlik
gecirirse, ihtiyact alenidir fakat, bu ihtiyacim1 dile getirecek halde degildir. Bu
durumun aksi bir bigimde, acik isteklerde de, istekde bulunulmaktadir. Bu istekler,
(1) Hususi gereksinimler, (2) Miisteri segimleri, (3) Misteri yanilmalari, (4)
Digerlerini tedirgin, huzursuz edenleri uyarma bi¢iminde 4 g¢esittir. Hususi
gereksinimleri karsilamak demek; hizmeti alan tarafin dietetik, psikolojik, hususi
tibbi, lisan ve bunlardan basgka sosyal hallerine uyabilmektir (misal, vegan birine
yemek hazirlamak). Misteri secimlerini yanitlamak, calisanin hizmetin sunulus
bi¢imini misterinin segimlerine uygun hale getirmesidir (6rnek olarak, yemek
miisterisinin meniiniin bir bagkasi ile yenilenmesini talep etmesi gibi). Miisteri
yanilmalart ise, kendisinden dogan hatalardan kaynakli hizmet verenin yanit
beklemesidir (misal,otelde kaybedilmis odanin anahtari). Diger kisileri huzursuz
edenleri uyarma bigiminde de, yersiz ve istenilmeyen bigimde tavir alan miisterileri

ikaz etmeyi agiklamaktadir (misalen, sinemada yiiksek ses ¢ikaranlar ikaz etme).

Beklenilmeven ve talep edilmeyen hizmet veren hareket bicimleri: Hizmet alanlar

acisindan biitiniiyle beklenilmeyen negatif hizmet goren tavirlaridir. Bu tavirlar 3
tirde aciklanabilir: (1) Misteriye hizmetteki ilgi ve ehemmiyet (miisteri ile alakali
olmamak, miisteriyi kabul etmemek, miisteri rahatina ehemmiyet gostermemek, talep
etigi malumati miisteriye sunmamak). (2) Olagan hizmet saglayan tavrina aksi
tavirlar (misterinin kutsalina saygi duymama, miisteriye karsi sesini yiikseltme,
uygun olmayan temas, incelik gostermemek gibi). (3) Kiiltiirel kurallarin aksine
tavirlar (farkli  miisteri irklar1 arasinda ayrimcilik yapmak, yalana yeltenmek,

hirsizliga yonelmek gibi).
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2.4. MUHASEBE VE MESLEK MENSUPLARI

2.4.1. Muhasebe ve Bir Meslek Olarak Ehemmiyeti

[lk zamanlar sadece defter tutmak olarak nitelendirilen muhasebecilik;
giinlimiizde artik kontrol, planlama ve karar verme asamalarinda etkili rol oynayarak,
mali islemleri yorumlayan ve isletmenin gelecegine ait bilgilendirme gorevini

istlenmis profesyonel bir meslek seklini almistir (Taner vd., 2001: 169).

Muhasebe, veri olusturan bir sistemdir (Kisakiirek ve Pekcan, 2005: 107).
Uretilen bu bilgi ise isletmeler igin hayati bir 6neme sahiptir. Ciinkii isletmenin
gelecegine iliskin kararlar alindiginda, s6z konusu bu bilgilerin kullanildig1 goriiliir.
(Kisakiirek ve Pekcan, 2005: 108). Muhasebenin, bilgi ekonomisinin kullanimi
kapsaminda olan bugiinkii fonksiyonunda; tarafsiz, giivenilir, kiyaslanabilir ve
kaliteli bir bicimde olusturulmus (Kisakiirek ve Pekcan, 2005: 119) ve raporlanmis
bir muhasebe bilgisi, isletme ve tiim bilgi edinecek gruplar agisindan &nemli bir

veriyi igermektedir (Dastan, 2011: 183).

Meslek, sadece ¢ikar gruplarina degil, ayn1 sekilde devlete karsi da bir sorumluluk
yiiklenmistir (Giiglii, 2007: 6). Bu durum meslek mensuplarinin yasalarla birlikte
genel kabul gormiis ilkelere de uyma zorunlulugunu ortaya g¢ikarmistir. Biitiin bu
nedenlerden dolayr meslek mensuplarindan, bilgi edinicilere; 6zerk, 6zii sozii bir,
nesnel ve sosyal sorumluluk bilincinde verileri arz etmeleri talep edilmektedir
(Kisakiirek ve Alpan, 2010: 214, Cukact, 2006: 90, Cift¢i ve Ciftgi, 2003: 80).

Mali miisavirin mesuliyetindeki taraflarin beklentilerinin birbirinden degisik ve
farkliliklarinin yaninda, muhasebe mesleginin yapisinin gerekliligi olarak teknik ve

toplumsal niteligine de 6zen gosterilmesi gerekecektir (Cukaci, 2006: 94).

Bu ¢ercevede muhasebenin nevi sahsina miinhasir hususiyetleri asagidaki sekilde

belirtilebilir (Kaya ve Yanik, 2011: 295; Kutlu, 2008: 75-76;):
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% Muhasebe (isi) ehemmiyetlidir: Isletmelerin verimli ¢alismalari, diizenli
isleyen bir muhasebe sistemine baglidir.

s Muhasebe (meslegi) nitelikli bilgi ister: Meslek, kendisindekiler haricinde
ekonomi, hukuk, isletme, iktisat ve teknoloji vb. dallarda da malumath
olmay1 luziimli kilar.

s Muhasebe (isi) deneyimi liizumlu kilar: Muhasebenin layikiyla
yapilabilmesi, uzun bir zaman igerisinde elde edilen tecriibeyi gerektirir.
Muhasebe sadece teoride kalan degil, ¢ok genis bir tatbikat sahasini
icerisinde barindiran bir meslek dalidir.

% Muhasebe mesuliyet sahibi olmay1 liiziimlu kilar: Muhasebenin meydana
getirdigi bilgileri tiiketen taraflarin igerisinde hem isletmelerin, hem igletme
dis1 taraflarin hem de devletin bulunmasi dolayisiyla bir anlamda tiim
toplumu ilgilendiren tarafi mevcuttur ve bu da mutlak bir sorumlulugu
beraberinde getirir.

+ Muhasebe (meslegi) mahremiyeti gerektirir: Meslek mensuplar
isletmelerin 6nemli ve gizli kalmasi gerekli bilgilerine sahip olurlar. Ve bu
bilgileri yasal bir zorunluluk olmadigi takdirde kimseye soOyleyemez,
kendisinin yada bir bagkalarinin menfaatine kullanamaz.

% Muhasebe meslegi yorucudur: Muhasebe, zihni efor sarfetmeyi gerekli

kilan, hata kabul etmeyen, emek verenleri hizli yoran bir meslektir.

2.4.2. Muhasebe Meslek Mensubu

Meslek mensubu kavrami, genis bir yelpazeyi kapsamaktadir. Bu kapsam igerisine;
Serbest Muhasebeci Mali Miisavir (SMMM), herhangi bir kurulusta calisan
muhasebe elemanlari, Yeminli Mali Miisavir, akademisyenler, vergi denetmenleri,
Sayistay denetcileri, hesap uzmanlar1 ve kontrolorleri dahil olmaktadir (Karasioglu

ve Altan, 2004: 53-54).

Meslek {iyelerinin genis bir tanimi ise su sekilde yapilabilir: “igletmelerde
faaliyetlerin diizenli ve giivenilir bir sekilde isleyisini saglamak ve kaydetmek,
faaliyet sonuglarin1 denetlemek, gergek durumu ilgili kisilere tarafsiz olarak sunmak

gorevlerini yerine getiren, topluma yonelik sorumluluk duygusuyla hareket eden,
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iistiin mesleki standartlara sahip ve bu baglamda 3568 sayili Kanunun 2/A ve 2/B
maddelerinde yazili islemleri yapan ve yine ayni kanunun 4, 5 ve 9. maddelerindeki

0zel ve genel sartlar tasiyan kisilere denir.” (Ayboga, 2003: 331)

2.4.2.1. Serbest Muhasebeci ve Mali Miisavirlik

13.06.1989 tarihli 20194 sayili Resmi Gazetede ( Web 5) yayinlanan 3568
sayilt Serbest Muhasebeci, Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik ve Yeminli Mali
Miisavirlik Kanunu (Web 1) bu isin usul ve esaslarini olusturmaktadir. Bu kanuna

gore meslek mensubu olmak i¢in umumi kosullar asagidaki gibidir;

s T.C. vatandashgi,

% Medeni haklar1 kullanabilme yeterliligi,

% Kamu haklarindan yoksun olmamak,

¢ Taksirli suglarin disinda; affa ugranmis olsa bile agir hapis yada bes seneden
cok fazla hapis cezasi veya yolsuzluk, hirsizlik, yiyicilik, risvet, asirma,
sahtekarlik, hileli iflas, itimat1 kotiiye kullanma vb. yiiz kizartici suglar,
istihlak kagakg¢iligi ve istimal disinda kalan suglari resmi ihale ve alis satiglara
fesatlik karistirma yada vergi kagak¢iligina tesebbiis, devlet sirlarini agiga
vurma suglarindan yada vergi kagake¢iligindan hiikiim giymemek,

+ Disiplin ya da ceza tahkikati neticesinde memurluktan atilmamis olmak,

¢ Muhasebe mesleginin onuruna uygun olmayan hallerde olmamaktir.

Bu genel sartlar SMMM ve YMM*“ler i¢in uygulanir. Ancak bu sartlar diginda birde
birtakim hususi sartlar bulunmaktadir. Yine ilgili kanuna gore meslek mensubu

olabilmenin 6zel sartlar1 asagidaki gibidir;

¢ Muhasebe, hukuk, iktisat, maliye, isletme, kamu yonetimi, siyasal bilimler ve
bankacilik dallarinda egitim veren yiiksekokullardan ve fakiiltelerden veya
denkligi Yiiksekdgretim Kurumunca tasdikli yabanci yiiksekdgretim
kurumlarindan asgari lisans seviyesinde mezun olmak yada diger 6gretim
kurumlarindan lisans derecesinde mezun olmakla birlikte bu fikradaki bilim

dallarindan lisansiistii diizeyinde diploma almis olmak,

22



s Asgari i sene staj yapmis olmak,
s SMMM imtihanini basariyla gegmek,

«» SMMM ruhsatnamesini almak.

SMMM mesleginin mevzusu ise (Ustaahmetoglu ve Savci, 2011: 174; Uysal ve
senlik, 2009: 19-20); ilgili mevzuat hiikiimleri ve genel kabul gérmiis muhasebe
ilkeleri geregince tlizel ve gercek kisilerin sahip oldugu girisim ve firmalarin
defterini tutmak, gelir tablosu ve bilangosu ile beyan ve diger evraklarini tanzim
etmek vb., muhasebe tertibatlarini olusturmak, ilerletmek, finans, muhasebe,
isletmecilik, mali mevzuat ile uygulamalarina iliskin konular1 tanzim etmek ve bu
hususlarda danismanlik icra etmek, mali tablo ve beyannameler ile ilgili inceleme,
tahlil, denetim yapmak, ilgili konularda gériis vermek, rapor diizenlemek, bilirkisilik
vb. igleri yapmaktir. Buradan hareketle meslek mensuplarinin isletmelerin sadece
faaliyetlerini deftere kaydeden kisiler olmadigi sonucuna varilabilir. Muhasebeciler
isletmenin ¢esitli karar siireglerinde verileri kullanilabilir hale getiren meslek
sahipleridir (Altan, 2004: 30). Es zamanli olarak isletmecilik ve finansal mevzuatlara

iliskin alanlarda danigmanlik hizmeti de alabilecegimiz kisilerdir.

Muhasebe meslek mensubu, aymi zamanda misterilerine (miikelleflere),
calisanlarina, devlete, topluma, meslek oOrgiitiine ve kendine karsi ¢ok yonlii
mesuliyetleri olan kisidir. Buna gore meslek mensubunun yiizlestigi mesuliyetler su
sekilde ifade edilebilir (Civelek ve Durukan, 1997: 134-135):

1. Devlete karsi sorumluluk: Devlet cikarlarini gozetmek, yasalarin
belirttigi dogrular1 yapmak ve gercekleri carpitmamaktir.

2. Topluma Kkarsi: Toplumun genel ¢ikarlari hususunda duyarli olmak,
toplumu yaniltici finansal mesajlar vermekten kaginmaktir.

3. Mesleki teskilatlara yonelik: Meslek teskilatlarinin, meslegin izlenimini,
ve itibarin1 temin etme gayesiyle belirlemis oldugu standartlara uyan
davranis ve faaliyetlerde bulunmaktir.

4. Miisterilere karsi: Miisteriye profesyonelce hizmet vermektir ki o da:
Miisteriye yol gosterici olmak, ¢ikarlarini gézetmek, onunla alakali elde

edilmis verileri gizli saklamada itimatli olabilmektir. Bunun yaninda
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kamu kapsaminda miisterilerine iliskin lazzm olan ekonomik verileri
blikmeden, egriltmeden ifade etmektir.

5. Kendisine karsi: Mesleki konularda siirekli bir bi¢cimde kendini
gelistirmek, disiplin sahibi olmak, yasalara uygun diismek suretiyle
toplumun faydasina yaragir bir tutum seklini sergilemektir. Ahlaki bir
yapiya sahip olmak, bunu zedeleyici ¢ikar iligkilerinden kendini uzak

tutmaktir.

2.4.3. Meslegin ilke Ve Kural Esaslari
2.4.3.1. Mesleki Yeterlilik ve Unvan

Muhasebe meslek unvanlari (SMMM, YMM) almak suretiyle, yasanin isaret
ettigi mesleksel yeterliligin gereklerini yerine getirmis olan meslek tyeleri
unvanlarinin lizumlu kildigi hiirmet ve itimata yakisan bir bigimde faaliyet
gostermelidirler. Haiz olduklari unvanlarin disindaki sanlarin kullanilmamasi icap
etmektedir (Arikan, 2000). Ornek olarak doktora yapmis bir meslek mensubu
tabelasina “Dr.” Unvanini yazdirabilir ama bunun disinda sahip oldugu herhangi bir
unvan, isim, beceriyi yazamaz. Bu meslek mensubunun, bir 6zelligi, vasfi veya
unvani olmasina ragmen meslek unvani haricindeki bir unvanin kullanilmasi yasaktir

(Web 1, madde 3).
2.4.3.2. Diiriistliik, Giivenilirlik ve Tarafsizhk Ilkesi

Muhasebecilik meslegi icin, giivenirlilik, diiriistliik ve tarafsiz olma sartlari
meslegin esasini olusturan sartlardir (Arikan, 2000). Zira meslek mensuplarinin
mesleki basarilar1 bir manada bu ilkelere uymalar ile olanaklidir. Meslek iiyeleri
faaliyetlerini gergeklestirirken menfaat kavgalarindan irak olmali ve vazifelerini
devam ettirirken gerekli mesleki itina ve titizlik igerisinde olmalidirlar. (Web 2
Madde 6 )

24



2.4.3.3.  Sir Saklama Ilkesi

Meslek mensuplari ve galistirdiklari personeller meslek faaliyetleri neticesinde
edindikleri bilgi ve sirlart mesleki faaliyetlerini bitirseler bile ifsa edemezler, bazi
kanunlarda yer verilen ihbarcilara saglanan hak ve ¢ikarlardan faydalanamazlar,
fakat adli yarg1 kapsaminda sug 6gesi kabul edilen durumlarin salahiyetli makamlara
yayimlanmasi mecburidir. Biitiin bunlarla birlikte yasal taniklik sirrin ifsasi olarak
kabul edilmez (Web 1, madde 43).

2.43.4. Meslek Mensuplarinin Sorumluluklar

Meslek mensuplarinin sorumluluklari asagidaki sekilde ifade edilebilir:

a) Toplumsal Mesuliyet:

Muhasebeciler; mesleki icralarini siirdiiriirlerken hem topluma hem de devlete ait

mesuliyet tistlenirler ve bu sorumlulugun bilincinde faaliyetlerini yiiriitmelidirler.

b) Firma malik ve idarecilerine iliskin mesuliyet:

Muhasebeciler, isletmenin sahiplerine ve idarecilerine, yerinde hiikiim vermelerine

yardimci olabilmek kapsaminda gercek ve itimatli veriler sunarlar.

€) Meslektaslarina iliskin Mesuliyet:

Muhasebeciler, ilgisi bulunan yasa ve yonetmelikler kapsaminda ve meslege iliskin
tedrisatta birbirlerine her ¢esit veriyi vermek ve nakletmek mesuliyetindedirler.
Meslegin ilerlemesi ve dayanikli bir tabana oturtulmasi kapsaminda birbirlerinde
luziimlu olan isbirligi ve birlikteligi saglarlar. Meslek mensuplarinin, rakiplerine

iliskin ger¢ekdis1 bildirim yada sikayette bulunmamasi lazimdir.
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d) Meslek odasina iliskin Mesuliyet

Meslek tiyeleri senelik sabit (Her yil ocak ay’it sonuna kadar ddenen, muhasebe
bilirosu olsun veya olmasin tiim tlyelerin 6demekle yiikiimlii oldugu bir aidat 2019
yili maktu aidati ISMMMO icin 480 TL’dir ve bu tutar sehirden sehre degisebilir.)
ve nispi (Bu aidat ise her yil Mayis ve ekim aylarinda 2 taksit halinde 6denir. Bir
onceki yilin serbest meslek kazancinin %1’idir. Bu tutar yilin maktu miktarindan az,
maktu aidatin 20 katindan fazla olamaz, biirosu olan iiyeler Odemekle
yiikiimliidiirler) aidatlarini zamaninda ve bagli bulunulan odaya ifa etmesi lazim
gelmektedir. Meslek mensuplarinin, adres giincellemelerini de yasal siire sinir1 iginde

bagli bulunduklar1 odaya bildirim yapmalari lazimdir.

e) Kanunlara Iliskin Mesuliyet

Meslek mensuplarinin 3568 numarali meslek kanununa, muhasebecilik meslegine
iligkin haksiz rekabet ve reklam yasagi yonetmeligi ve ilgili tim yonetmelik ve

meslek kararlarina uymalar1 gerekmektedir.

f)  Hukuki Sorumluluk

Meslek mensuplar faaliyetlerini ifa ederken vergi usul kanunu’nda yer alan istirak,
tesvik ve yardim hiikiimlerine uyan fiilleri nedeniyle sorumludurlar. Kanun ve
yonetmeliklerde belirtilmis olan ceza hiikiimleri ayrica uygulanir. Meslek
mensuplarinin, beyanname imzalarken, denetim yaparken, ilgili yasal diizenlemelere,
ilan olunmus norm ve standartlara uygun olarak hizmet vermeleri gerekir. Hizmet
sunulan is sahiplerinin sahte ya da yaniltici belge diizenledigi, resmi kurum ya da
kuruluslarca tespit edilmesi durumunda, bu durumlar odalar birligi tarafindan ilan
edilir ve meslek mensuplarinin bu kisi ya da kuruluslarin defterlerini tutmamasi ve
islemlerini yapmamast gerekir. Muhasebeciler, mesleki birliktelik mesuliyetinin
suurunda bir bi¢imde haksiz rekabete sebep olabilecek hal ve tutumlardan uzak
dururlar. Dogrudan haksiz rekabet davranisi kabul edilen bir davranis da, meslek
mensuplarinin bir bagska meslek mensubu ile mesleki s6zlesmesi devam eden gergek

ve tlzel kisilere mesleki hizmet vermeye girisememesi veya teklifte

26



bulunamamasidir. Yine, iicret ve personel saglama gibi hususlarda meslek iiyeleri

birbirlerini zedeleyecek tavirlarda olamazlar (Arikan, 2000).

2.4.35. Bagimsizhik ilkesi

Muhasebecilik mesleginin vazgecilmez bir 6gesi olan temelini olusturan bagimsizlik,
meslek mensuplarinin biitiin faaliyetlerini kendi sorumluluklar1 altinda yiiriitmesi,
hi¢gbir baski yada miidahaleye maruz kalmadan islemlerini devam ettirebilmesi
demektir (Arikan, 2000). Meslek mensuplarinin bagimsizliklarina golge diisiirecek
tiim olay, iliski ve davraniglardan ka¢inmasi gerekir. (Web 2, Madde 9)

2.4.3.6. Biiro Edinme Zorunlulugu

Biitiin muhasebe meslek mensuplar1 gorevine start vermeden daha 6ncesinde bagh
bulundugu odanin malumati dahilinde bir is yeri tahsis etmek mecburiyetindedir. (
Web 2, Madde 14) Ortaklik ofisi yada sirket kurulmasi durumunda da isyeri tahsis
edilmesi zorunludur. Is yerleri igin sube agmak isteyen ortaklik seklindeki ofisler,
meslek mensubu olarak bir araya gelmis olan kisilerin sayisin1 agsmayacak sekilde
sube acabilirler. Mesleki faaliyette bulunabilmek i¢in odalarin ¢alisanlar listesine
kayith olmak gerekmektedir (Arikan, 2000). Birden daha fazla beyanname
imzalayabilmek i¢in calisanlar kiitiigline kayitli olmak gerekir. Meslek mensuplari
yeterliliklerini yerine getirerek elde ettikleri mesleki ruhsatlarini kiraya veremezler.
Muhasebe biirosu agmak ve muhasebe biirosuna ortak olmak yeminli mali miisavirler
icin yasaktir. Mesleki olarak ¢aligmayan meslek iyeleri oturduklari yerin yre aldigi
nahiyenin odasina kayit olurlar. Isyerini ya da oturduklar1 yerin adresini giincelleyen
meslek tiyeleri veya kurmus olduklar1 ortaklik ofisleri ve firmalar 15 giin zarfinda

yeni ikametgahini bagli bulunduklari1 odalara bildirim yapmak mecburiyetindedirler.
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2.4.3.7. Tabela Asma

Meslek mensuplarinin; firmanin bulundugu yapinin herkes tarafindan kolayca
goriilebilecegi sekilde bir tarafina, yalnizca isim ve soyismiyle meslek sanini tasiyan
bir tabela asmas: ihtiyaridir ( Web 2, Madde 15). Bu bilgiler disinda herhangi bir
bilgi ya da unvan tabelaya yazilamaz. Birden fazla meslek iiyesi ¢aligmalarini
ortaklik ofisi yada sirket bigiminde birlestirmeleri durumunda, tabelaya bunlarin
disinda ortaklik ofisi ya da firma unvan1 yazilir. Hatta ortaklar isim ve soyisimleri ile

sanlarini da tabelaya yazdirabilirler (Arikan, 2000).
2.4.3.8.  Bildirim Mecburiyeti

Meslek mensuplari, kayitli bulunduklari odalara hizmet verdikleri miisterilerini ek
belge ile bilgi vermek mecburiyetindedirler. 3568 Sayili yasanin 2. Maddesinde yer
verilen isleri kendi ofislerinde ifa edebilecekleri gibi firma maliklerinin igyerlerinde
de ifa edebilirler. SMMM’ler tutmus olduklar1 defter ve bunlarla alakali belgeleri
ozenli bigimde korumaya almak mecburiyetindedirler (Web 2, Madde 20).

2.4.3.9. Ticarete Iliskin Calisma Yapamama

Muhasebeciler TTK kapsaminda, tiiccar yada esnaf kabul edilmelerini
gerektirebilecek bir ¢alismada bulunamazlar. Meslek {iyeleri mesleki calismalari
haricinde serbest meslek ¢alismalari1 yapamazlar. Ticari vekillik, ticari acentelik veya
miimessillik yapamazlar (Arikan, 2000). Komandit sirketlerde komandite ortak ya da
adi ve kolektif sirketlerde ortak olamazlar. Anonim ve limited sirketlerin yonetim

kurulu bagkanlig: ve iiyeligi gorevlerini yapamazlar (Web 2, Madde 43).
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2.4.3.10. Hizmet Sozlesmesiyle Faaliyette Bulunamama

Meslek mensuplart gercek ve tiizel kisilere bagimli ve onlarin sirket ve isyerlerine

bagl sekilde hizmet s6zlesmesiyle ile ¢alisamazlar (Web 2, Madde 44).
2.4.3.11. Reklamasyon Engeli

Muhasebeciler; is almak igin, ac¢ik veya dolayli metodlarla reklamasyonlarini
gerceklestiremezler. Meslek {iyelerinin; Kartvizitlerine, tabelalarina ve benzer
yazisma belgelerine; meslek sanlarini, iletisim numaralarini, akademik namlarini, e-
mail adreslerini yaziyor olmalari reklam kabul edilmez. Meslek iiyeleri, sanlartyla
mesleki hususlarda siirekli olmamak sartiyla bilimsel nitelikte, gazete ve dergilerde
yazi yazabilirler. Yalnizca is teklif sunumlarinda kullanilmak tizere ve goriintiilii
yazili yaymlarda olmamak {izere kendilerinin ve ortakliklta bulundugu
meslektaslarinin  6zgegmislerini  tanitict el broslirli  basimin1  saglayabilirler.
Basimlarda oOnceden ve halihazirdaki miikellefler agiga vurulamaz. Meslek
mensuplar1 sahislarina veya ortaklik yada firmalar adina personel arama ilani
yapabilirler. Is iliskisinde bulundugu sirketler namina bu ilanlar1 yapamazlar (Web 2,
Madde 45).

2.4.3.12. Kase Kullanma Zorunlulugu

Calisanlar ¢izelgesine kaydi olan meslek tiyeleri ile ¢alisanlar gizelgesine kayith
olmamakla birlikte, ¢alistiklart miikelleflerin muhasebesinin sevk ve yonetiminden
mesul olan ve beyannamelerini imzalayan meslek iiyeleri, diizenledikleri resmi ve

mesleki evraklarda 6zel kase kullanirlar (Web 3, Madde 2).
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2.4.3.13. Meslek Mensuplarimin Is Kabulleri

Meslek mensuplari, kendilerine yapilan herhangi bir is OneriSini neden
gostermeksizin reddedebilir, bu durumda kabul etmeme karar1 is malikine
gecikmeden iletilir. iki meslek iiyesi tarafindan kabul edilmeyen bir is maliki bagl
bulundugu odaya basvurabilir. Bu durumda Oda kendisine bir muhasebeci tayin eder.
Bir diger meslek iiyesiyle akdi siiren miikelleflere, bu hali bile bile is teklif edilemez
ve bir baska meslek iiyesine iliskin negatif yorum ya da ithamlarda bulunulamaz
(Arikan, 2000).

2.4.3.14. Sozlesme Yapma Zorunlulugu

Taraflar, mesleki hususlarda ifa edilecek isler kapsaminda akit gergeklestirebilirler.
Asagidaki is hususlarinda akit yapilmasi mecburidir (Web 1)

-Miikellefin yasal defterlerini tutmak,
-Devamli sunulan mali danismanlik,
-Tahlil, denetim ve inceleme yapmak ve rapor tanzim etmek

-YMM” lerin onay islemleri.

2.4.3.15. Ucret Belirleme

Meslek mensuplar1 asgari iicretin altinda is kabul edemezler (Web 2, Madde 46).
Ucret yonetmeligine aykir1 davranan ve bu davranisi tespit edilen is sahiplerinin oda

ve birlik¢e ismi belirlenir ve bu kisilerin isleri kabul edilmez.
2.4.3.16. Sozlesmeyi Feshetme

Taraflar aralarindaki s6zlesmeyi hakli gerekgelerle ya da miitekabil istekleriyle,
diledikleri siirede bozabilirler. Bu durumda alinan defter, kayit ve tiim evraklar
maliklerine iade edilir. Her iki tarafin tazmin haklar1 umumi hukuk kaidelerine
tabidir.
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2.4.3.17. Evraklarin ve defterlerin muhafaza ve iadesi

Meslek iiyeleri zatlarina teslim edilen defter ve evraklari islerinin lazim oldugu
zaman iginde iyi maksatla saklamak ve is sona erdiginde iade etmek
mecburiyetindedirler. Soyle ki, defter ve evraklarin iadesi, malikine yazi ile ifade
edilmis durumlarda muhafaza miikellefiyeti bildirme zamanindan itibaren bir ay
icerisinde biter. Isin sona ermesinden itibaren bir ay i¢inde malikleri tarafindan
alinmayan defter ve evraklar bir yazi ile ilgililerin bagh bulundugu vergi dairesine
verilir (Web 2, Madde 27).

2.4.3.18. Cahsanlar Listesinden Silinmeye Sebep Olan

Durumlar

Asagidaki durumlarda meslek iiyesinin ismi calisanlar cetvelinden idare kurulu
hitkmiiyle silinir (Web 2, Madde 35) :

a) Meslek tiyesinin, mesleki ¢alisma yapmayacagini yazili olarak iletmesi ya da

calisma ofisini kapatmasi ve ya bu halin oda tarafindan belirlenmis olmasi,

b) Calisma ofisini oda bdlgesinin disina tagimast,
c) Yasaya gore meslekten men edilmeye neden olan cezalara ugramast,

d) Meslek iiyesi olmak i¢in yasanin istedigi kosullarin daha sonradan kaybedilmesi,

e) Ruhsatnamenin teslim edildigi tarihte, teslim edilmemesini zaruri kilan nedenlerin

varliginin sonradan belirlenmis olmasi.

Mesleki sirketlerin, tasfiyesine hiikiim verildigi durumda tasfiye islemlerinin 3
senede bitirilememesi ya da firmanin 3 sene faal olmayan halde oldugunun
belirlenmesi durumunda, bu sfirmalara iliskin kayitlar idare kurulu hiikmiiyle
calisanlar ¢izelgesinin firmalar kismindan silinir. Mensup olmanin hukuki

sorumluluklarini ifa edenfirmalar gayri faal kabul edilmez.
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2.4.3.19. Meslek Serefine Uymayan Durumlar

Meslek tiyelerinin asagida gosterilen tavir ve tutumlarda olmalart meslegin serefiyle

uymayan durumlardan kabul edilir. (Web 2, Madde 42) :

a) Firmasinda / ofisinde ¢alistirdig1 personele uygun olmayan tavir ve tutumlarda

bulunmak,

b) Cok fazla kumar ve i¢ki tutkunlugu ile tinlenmek,

c) Ilgili mevzuata gére meslektaslarina, miikelleflerine ve yasalara goére malumat
vermek mecburiyetindeki kisi ve kurumlara malumat vermemek ya da kasith ve
aldatic1 bilgi vermek,

d) Yasalara gore yapilmasindan men edilmis islerin birini ifa etmek,

e) Mesleki ahlak ve meslek ile ilgili bagimsizlik kaidelerine uymamak,

2.4.3.20. Muhasebe Meslegine Uyan Durumlar

Asagida ifade edilen isler meslek ile uyumlu islerden olup ifasinda bir mahsur
bulunmamaktadir (Web 2 , Madde 47):

a) Hayir ve ilmi kurumlarin yonetim kurulu dyeligi, tasfiye memurlugu ve

bilirkisilik vazifelerinde bulunmak,

b) Komandit sirketlerde komanditer ortaklik ya da denetgilik, anonim veya limited

sirketlerde ortak olmak,

€) Muhasebecilerin, mensup olduklari, kurumlar vergisinden muafiyetli yardim
sandiklar1 ile tiiketim, yapt ve kalkinma kooperatiflerinin idare ve denetleme

kurullar1 mensubiyeti vazifelerinde bulunmak,

d) Kadrosuz sartla, egitim, 6gretim gayesiyle ile ders vermek,
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e) Siirekli olmamak sartiyla dergi ve gazetelerde makale ve yazi yazmak,
f) Konferans ve seminerlere katilim,

g) Her ¢esit gorsel ve yazili sanat ve edebi ¢alismalar yapmak.

2.4.3.21. Meslek Mensuplarinin  Uymasi1  Gereken
Kurallarla Ilgili Disiplin Cezalar

Meslegin vakar ve onuruna aykiri fiil ve hareketlerde bulunanlarla, gorevlerini
yapmayan veya kusurlu olarak yapan yahut da gorevinin gerektirdigi giiveni sarsici
hareketlerde bulunan meslek mensuplari hakkinda, muhasebe ve miisavirlik
hizmetlerinin geregi gibi yiiriitiilmesi maksadi ile durumun niteligine ve agirlik

derecesine gore asagidaki disiplin cezalari verilir (Web 1, Madde 48)

Uyarma cezasi asagidaki durumlarda uygulanir (Web 4 , Madde 5 ) :

a) Miisterilerin islerine karsi, kayitsiz ve ilgisiz kalinmasi, miisterilerle mesleki
konularda yapilacak sozlesme hiikiimlerine aykir1 davranilmasi, sozlesmenin
taraflarca fesh edilmesi hélinde, is sahibinin defter ve belgelerinin otuz giin i¢inde
devir ve teslim tutanagi diizenleyerek teslim edilmemesi (Devir ve teslim isleminin

gerceklesemediginin meslek mensubu tarafindan Odaya bildirilmesi durumu harig.),

b) Birlik tarafindan yayimlanmis, yonerge ve genelge hiikiimlerinin aksine, meslek

disiplinini bozucu davranislar1 yapmak,

c) Aday meslek iiyesinin, meslegin serefine uymayan isler ifa etmesine sebebiyet

verilmesi ya da kasten miisaade edilmesi ya da bu fiillerin gérmezden gelinmesi,
d) Yasalara uymayan tabela kullanimi,

f) Misteri ihbar cizelgelerinin biitiin ve eksiksiz bigimde Odaya zamaninda

iletilmemesi,
g) Yasalarda belirlenmis sosyal mesuliyet kararlarina gére davranmamak,
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h) Asgari 2 kere yazi ile talep edilmesine karsin, odanin aidat borglarin1 gegerli

neden olmaksizin 6dememek,

i) ikamet giincellemelerinin, SMMM ve YMM’lerin Calisma Usul ve Esaslar
Hakkindaki Yonetmelik kararlarina miinasip olarak zamaninda bildirimde

bulunmamak,

j) Meslegin ifas1 sirasinda; is ile alakasiz hususlarda; menfaat kavgalarina taraf

olmak,

K) Mensuplarinca, oda denetim, idare ve denetim kurulu araciligiyla faaliyet ve

isleriyle alakali talep edilen evrak ve malumatin verilmemesi,

I) Bir bagka meslek iiyesinin personeline her cesit yolla meslektasin ya da

miikelleflerinin is sirlarina sahip olmaya ya da izaha zorlamasi,

m) Yukarida ifade edilenler haricinde, meslegin serefinin aksine tutumlarla, isin

gerektirdigi itimat1 sarsic1 davraniglarin yapilmasi.

Kinama cezasi asagidaki hallerde tatbiik edilir (Web 4, Madde 6 ) :

a) Meslek tiyelerince, maliki olunmayan unvanlar1 kullanmak,

b) YMM’lerce, zatinin, hayat arkadasinin (sonradan bosanmig olsalar da) usul ve
firundan birinin 3. mertebeye kadar (bu mertebeyi de igeren) kan ve sihri
akrabalarinin ya da bu sayilanlarin tiimiiniin ortak ya da idaresinde bulunduklar
sirketlerin islerinin alinmasiya da bu yakinliktaki akrabalarindan olan SMMM’lerin

tuttugu isleri, onaylamak,

c) Meslek iiyelerince, SMMM ve YMM’lerin Calisma Usul ve Esaslarina iligkin

Yonetmelikte belirtilen yazili hizmet akdi olmadan is almak.

¢) 3 senelik bir donem igerisinde uyarma cezasina sebebiyet verenbir fiilin

tekrarlanmasi,

d) Meslek iiyelerince, asil olmayan ya da muhteviyat itibariyle aldatici / yaniltici
evrak tanzim ettigi resmi miiessese ve kurumlarca tespit edilen is maliklerinin
(mecburi sekilde oda araciligiyla gorevlendirmeler haricinde), odalar ve Birlik

araciliyla ilanini akabinde defterlerini tutmak ve islerini gérmek.
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e) Meslek tiyelerince reklamasyon yasagina uymamak,

f) Meslek iiyelerince, asgari licret ¢izelgesindeki ticretlerin altinda is alinmasi, ticret
yonetmeliginin aksine, ticretini tahsil edemedigi durumda dahi ileriki senelerde isin

devam ettirilmesi,

g) Ucret Yonetmeliginin aksine tavirda oldugu igin isi iade edilmis ve oda ve
Birlikge adi tespit edilmis is maliklerinin (mecburi sekilde oda tarafindan

gorevlendirmeler disinda ) iglerini almak.

h) Calisanlar ¢izelgesine kayit yapilmadan meslegi sam kullanarak faaliyette

bulunmak,

1) YMM’lerce, kendi defterleri haricinde, defter tutulmasi, muhasebe ofisi ag¢ilmasi
ya da muhasebe ofisine ortak olmak,

J) Diger bir meslek iiyesi ile akdi olan miikelleflere, kasten is teklif edilmesi ve bagka

bir meslek tiyesine iliskin negatif yorumlarda bulunmak,

k) Aym sana sahip meslek tyesinin mesuluyetindeki islerle alakali, gorev ve
mesuliyet almadan, diger bir meslek iiyesinin goriis belirtmesi, uygulamalarina

iliskin is maliklerine kars1 negatif olumsuz elestiriler yapmak,

1) Meslegin geregine uygun sekilde; subenin bagli olduguodanin ¢alisanlar listesine

kayitl mesul ortak gorevlendirmeden ve bu ortak sayisindan daha ¢ok sube agmak,

m) Meslek tiyelerince, bilmeyerek gerekli itina ve titizlik gosterilmeden; kanuni
diizenlemelere ve ilan edilmis genel kural ve standartlarm aksine beyan ve

bildirimleri imzalamak, denetlemek ve onaylamak,

n) Oda ve birlik kurullart mensuplarinin ve bagkanin; bu vazifeleri sebebiyle yasa ve

yonetmeliklerin aksine tutumda bulunduklarinin belirlenmesi,

0) SMMM’lerce; calisanlar listesine kayit yapmadan birden ¢ok beyan imza

edilmesi,

p) Biiro tescil evragiin temin edilmemesi, zamaninda vizesinin yaptirilmamast,
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s) Birlik umumi heyetince olusturulan "biiro standartlari"na riayet edilmemesi,
acilmis igyerlerinin miistakil ofis bigiminde bulunmamasi, baska bir serbest meslek
faaliyeti ya da ticarete iliskin faaliyetiyle bir arada olmasi, ev seklinde kullanilan
adreslerden ayni anda ofis seklinde yararlanilmasi, bir mali miisavirin (ortaklik hali

disinda) ¢ok sayida ofise sahip olmasi,

s) Meslege iliskin ofislerde c¢alismaktayken bu vazifelerinden uzaklasan meslek
tiyelerinin isten ayrilis giinlinden baslayarak, stajerligini bitirerek isi uygulamay: hak
eden mali miisavirlerinse ruhsatnamelerini temin ettikleri giinden baslayarak iki sene
tamamlanmadikga, c¢iktiklari veya beraberlerinde staj gordiikleri mali misavirin

izinleri olmaksizin onun miikelleflerine hizmet vermeleri,

t) Meslek iiyesinin, kendisi, hizmetleri ve islerine iliskin asilsiz ya da aldatict

beyanlarda bulunmasi,

u) Ugiincii kisilere iicret veya herhangi bir menfaat saglanmas: ya da sdz verilmesi

seklinde is kabulii,

) Yasalarin emredici kaidelerinin aksine tavir ve tutum almak seklinde rekabette

istlinliik meydana getirilmesi,

v) Bagka bir meslek iiyesine iligkin, ilgili kurumlara gercek disi bildirimde
bulunulmasi,

y) Baska bir muhasebecinin personeline ve aracilarina, isglerini ifa ederken
sorumluluklarina ters bir sekilde tavir ve tutumlarda bulunmaya yoneltebilecek

menfaatler saglayarak ya da teklif ederek dogrudan ya da imaen ¢ikar saglamasi.

z) Meslek kanununa aykiri fiillerde bulunulmasi ve Birlikge yayimlanmis diger

yonetmelik hiikiimlerine ve mecburi mesleki hiikkiimlerine uyulmamasi.

Gecici Sekilde Mesleki Faaliyetten Alikoyma Cezasi, her bir fiil i¢in 6 aydan az, 1

seneden fazla olmamak sartiyla asagidaki durumlarda tatbik edilir (Web 4, Madde 7

):
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a) 3 senelik bir donemde kinama cezasi gerektiren bir durum ve fiilin tekrarlanmasi.

b) Calisanlar ¢izelgesinde kayitli bulunan meslek iiyelerince sahip olunan sanla
Yasanin 2. maddesindeki islerin yiiriitiilmesi maksadiyla gergek ya da tiizel kisilere
bagimli ve onlarin isyerlerine bagimli sekilde agik ya da gizli hizmet akdi ile faaliyet

gosterilmesi.

c) Meslek tiyelerince; meslek iiyesi olmayan ya da meslegi ifa etmelerimen edilmis

kisilerle yasa ve yonetmelik hiikiimlerinin aksine igbirligi yapilmasi.

d) Miikelleflerden makbuz tanzim etmek ya da her ¢esit metodla topladiklari para ya
da para hiikkmiindeki degerleri kendisine ya da bir birine mal edilmesi ya da

emanetin inkar edilmesi.
e) Ticari faaliyet yasag1 hitkmiine riayet edilmemesi.

f) Meslek iiyelerince, beyan ve bildirimlerin imzalanmasi ve denetimi ile alakali
kanuni diizenlemelerdeki ilke ve kaidelerle, ilan olunmus norm ve standartlara kasitl
sekilde aksine tutum sergilenmesi ya da beyanname imzalama ve denetim yetkisinin

kasith sekilde gercegin aksine bir bigimde kullanilmasi

g) YMM’lerce, tasdike iliskin kanuni diizenlemelerdeki ilke ve kaidelerle, ilan
olunmus norm ve standartlara kasith sekilde aksine tutum sergilenmesi ya da tasdik

yetkisinin kasitli sekilde ger¢egin aksine bir bi¢imde kullanilmasi.

Meslekten Cikarma cezasi asagidaki durumlarda uygulanir (Web 4, Madde 9 ) :

a) 5 senelik donem igirisinde 2 kez mesleki faaliyetten alikoyma cezasina maruz

kalmasindan sonra bu cezayi saglayaci fiilin tekrar edilmesi,

b) Meslek iiyelerinin kasitl vergi ziyamna neden olduklarinin mahkeme karari ile

kesinlesmesi,

¢) Meslek ruhsatinin bir baskasina kiralanmasi, herhangi bir bigimde baskasina
kullandirilmas1  ya da meslek {iyesinin mesleki hususlardaki yetkilerini umumi
vekaletname ya da diizenleme bigiminde vekaletname ile ya da muvazaa yoluyla
veyahut diger yasalardaki diizenlemeleri kotiiye kullanarak, meslegini kendisi ifa
etmeyip, yetkilerini siirekli veya gecici bigimde meslek iiyesiginden yoksun
sahislara kullandirmasi, sahsina miikellef almasina, resmi evraklarda kase ya da

miihriinden faydalanilmasina miisaade edilmesi.
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d) Diger muhasebecilerin isim ile sanlarindan faydalanilarak, beyan tertibi ve

imzalarinin yapilmasi.

2.4.3.22. Disiplin Cezalar ile Ilgili Yasaklara Uymama

Meslekten ¢ikarilanlar, yeminli sifati kaldirilanlar ve gegici olarak mesleki
faaliyetten alikonulanlar; bu yasaklarin gereklerini derhal yerine getirirler. Bu
gerekleri yerine getirmeyenler hakkinda odalar veya Birlik tarafindan Cumhuriyet

Savciligina su¢ duyurusunda bulunulur. (Web 4, Madde 13)

3. ARASTIRMANIN MODELI VE HIPOTEZLER

3.1. Kavramsal Model

Bu tezde, mali miisavirlik hizmetinden yararlanan kisilerin, aldiklari hizmete
iliskin tespitlerde bulunularak, bu hizmetten beklentilerinin ne oldugu ortaya
koyulmaya calisilmistir. Tezde yer alan miikellef memnuniyetinin Glgiimlemesi,
literatiirdeki memnuniyet Ol¢iimleme tanim ve yontemlerinden yararlanilarak
incelenmistir. Calismada, mali miisavirlik hizmeti sunulurken yapilan hatalarin,
miikelleflerin hizmet kalitesi algisina etkisini belirlemek amaglanmustir.

Bu ¢alismada ana olarak iKi sorunun cevabina ulasilmaya ¢alisacaktir:

1. Mali misavirlik hizmeti sunulurken yapilacak hizmet hatalar1 miikellefler
nezdinde algilanan hizmet kalitesini diistiriir mii?
2. Calismada major ve mindr olarak ayrilan hizmet hatalarinin, miikellefin algiladig:
hizmet boyutlarindan hangisini daha fazla etkilemektedir? Ayrica bu sorudan yola
cikarak 0zel olarak cevabi aranan soru ise agsagidaki gibidir:
Mali miisavirlerin hizmeti sunarken yaptiklari, ¢aligmada major ve mindr olarak
ayrilan hizmet hatalarinin, miikellefin algiladigi hizmet boyutlarindan (Somut
Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven, Empati) hangisini veya hangilerini
negatif yonde etkiler?

Bu sorular kavramsal modelin incelenmesinde kilavuzluk etmesi amaciyla
kullanilmistir. Teorik c¢erceveye dayanarak arastirmada kullanilacak degiskenlerin

iliskisini test etmek i¢in gelistirilen kavramsal model, sekil 3.1 de gosterilmistir.
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3.2. Hipotezler

Kavramsal modelde Mali miisavirlerin, hizmeti sunarken ortaya ¢ikabilecek
hatalarinin, miikellefin memnuniyetini etkileyecegini, bu kavramlar arasinda iliski

oldugu o6ne siiriilmektedir. Bu ¢ercevede asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

H-1. Mali miisavirlik hizmeti sunulurken yapilacak mindr hizmet hatalar
miikellefler nezdinde algilanan hizmet kalitesinini bir boyutu olan Fiziksel (Somut)

Ozellikler boyutunu negatif etkiler.

H-2. Mali miisavirlik hizmeti sunulurken yapilacak mindr hizmet hatalar
miikellefler nezdinde algilanan hizmet kalitesinini bir boyutu olan Giivenilirlik

boyutunu negatif etkiler.

H-3. Mali miisavirlik hizmeti sunulurken yapilacak mindr hizmet hatalar
miikellefler nezdinde algilanan hizmet kalitesinini bir boyutu olan Heveslilik

boyutunu negatif etkiler.

H-4. Mali misavirlik hizmeti sunulurken yapilacak minér hizmet hatalar
miikellefler nezdinde algilanan hizmet kalitesinini bir boyutu olan Giiven boyutunu

negatif etkiler.

H-5.  Mali miisavirlik hizmeti sunulurken yapilacak mindr hizmet hatalar
miikellefler nezdinde algilanan hizmet kalitesinini bir boyutu olan Empati boyutunu

negatif etkiler.

H-6. Mali miisavirlik hizmeti sunulurken yapilacak major hizmet hatalar
miikellefler nezdinde algilanan hizmet kalitesinini bir boyutu olan Fiziksel (Somut)

Ozellikler boyutunu negatif etkiler.

H-7.  Mali miisavirlik hizmeti sunulurken yapilacak major hizmet hatalar
miikellefler nezdinde algilanan hizmet kalitesinini bir boyutu olan Giivenilirlik

boyutunu negatif etkiler.

40



H-8. Mali miisavirlik hizmeti sunulurken yapilacak major hizmet hatalari
miikellefler nezdinde algilanan hizmet Kalitesinini bir boyutu olan Heveslilik

boyutunu negatif etkiler.

H-9. Mali miisavirlik hizmeti sunulurken yapilacak major hizmet hatalar
miikellefler nezdinde algilanan hizmet kalitesinini bir boyutu olan Giiven boyutunu

negatif etkiler.

H-10. Mali miisavirlik hizmeti sunulurken yapilacak major hizmet hatalar
miikellefler nezdinde algilanan hizmet kalitesinini bir boyutu olan Empati boyutunu

negatif etkiler.

4. ANALIZ VE BULGULAR

4.1. Arastirmada Orneklem Secimi

Aragtirmamizin evrenini, Tiirkiye genelinde Muhasebe Meslek mensuplarindan
hizmet alan miikellefler olusturmaktadir. Ulke genelinde faaliyet gdsteren tiim
miikelleflere ulagmak olanakli olmadigindan 6rneklem kapsaminda Kasim 2018-
Nisan 2019 tarihleri arasinda toplam 197 adet anket miikelleflere mail yoluyla

ulastirilmastir.
4.1.1. Arastirmanin Yontemi

Istatiksel bir yontem olarak SEM (Yapisal Esitlik Modeli), teoriye dayanan ve
degiskenler arasindaki nedensel iliskileri tahmin etmeye yarayan bir medodtur.
Ekonomi, yonetim, siyaset bilimi, pazarlama, psikoloji, egitim ve saglik ve sosyoloji
gibi alanlardaki teorileri dogrulamak amaciyla kullanilmaktadir. Kismi en kiigiik
kareler ve maksimum olabilirlik yapisal esitlik modellemesinde en fazla bilinen
yontemlerdir (Alkis, 2016). Buna gore kismi kiigiik kareler yol analizi (PLS-SEM)
yaklasimi, temel bilesen analizi ve ¢oklu regresyon analizlerinin sonuglarim
genellestiren ve birlestiren bir yol analizi teknigi seklinde karsimiza c¢ikmaktadir.

Ozellikle bir bagimli degiskenler kiimesini biiyiik bir bagimsiz degiskenler
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kiimesinden, tahmin etmemiz gerekli oldugunda oldukga kullanish bir yontemdir
(Abdi, 2003).

Kismi en kii¢iik kareler (PLS-SEM) ile maksimum olabilirlik (CB-SEM) yol analizi
yontemleri gergekte oldukga benzer nitelikte Ozellikler tasimaktadirlar fakat PLS-
SEM arastirma modeli iizerinde varyans temelli bir sinama gerceklestirirken CB-
SEM kovaryans temelli bir sinama gercgeklestirmektedir. Bagka bir ifadeyle PLS,
Olclilen modelin psikometrik 6zellikleri (her bir degiskenin 6l¢iimiinde kullanilan
Olgegin giivenilirlik ve gecerliligi) ile yapisal modelin parametrelerini (modeldeki
degiskenler arasindaki iligkinin derecesi ve anlamlilik diizeyi) es anli olarak
degerlendirmektedir (Bal, Ada ve Celik, 2012; Yilmaz, Celik ve Ulukapi, 2015). Her
iki yol analizi yonteminin aralarindaki temel farklara iliskin 6zetleyici bilgileri igeren

bilgiler Tablo 4.1.1°de verilmistir.

Tablo 4.1.1. PLS-SEM ve CB-SEM Arasindaki Farklara iliskin Karsilastirma
Olgiitleri (Olya H, 2017).

Olciitler PLS-SEM CB-SEM
Anag Tahmin Odakli Parametre Odakli
Dagihim Varsayum Parametrik Olmayan Parametrik
Gereken Orneklem Biiyiikligii Kiiciik (Minimum 30[— 100) Biiyiikk (Minimum 100 — 800)
Model Karmasikhigi Bityitk Modeller Biiyiikk Modeller (50 ve tistii degisken)
Parametre Tahminleri Potansiyel Onyarg Kararli (Varsayimlarnn karsilanmasi durumunda)
Yap1 Basina Gostergeler 1kili ya da Cok Sayida Minimum 3-4 Tanumlama Sartlarin Karsilamasi
Parametre Gistergeleri icin Jackknifing veya Bootstrapping Varsayimlar Karsilanmal
istatistiksel Testler
Olciim Modeli Bicimlendirici ve Yansitic Sadece Yansitici
Uyum lyiligi Degerleri Gerekmiyor Fazla Sayida
Kullamilan Yazilimlar SmartPLS, PLS Graph, vb. LISREL, AMOS, vb.

Tablo 4.1.1. incelendiginde; PLS-SEM ile CB-SEM yaklagimlar1 arasindaki en
belirgin farklarin basinda PLS-SEM yaklasiminin parametrik olmayan veri setleriyle
kullanilabiliyor olusunun geldigi goriilmektedir. PLS-SEM yaklasimi igin bu,
aragtirma verilerinin normal dagilim gostermesi sarti da bulunmadigr anlamina
gelmektedir. Ayrica PLS-SEM yaklagimimin CB-SEM yaklasimina gore ¢ok daha
kiiciik orneklem gruplariyla ¢alismaya olanak verdigi anlasilmaktadir. Yani amaci
aragtirdiglr degiskenler hakkinda bir tahmin modelini sinamak olan herhangi bir
aragtirmaci i¢in PLS-SEM yaklasimi1 epeyli uygundur. Ciinkii 6rneklemin kii¢iik
olma durumu ilgili alanyazinda arastirmacilarin PLS-SEM yaklasimini tercih

nedenleri arasinda ilk sirada yer almakta, sonrasinda sirasiyla normal dagilimin 6n
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kosul olmamasi ve bigimlendirici yapilarin test edilebilmesi gelmektedir (Ringle,
Sarstedt ve Straub, 2012). Diger 6nemli bir fark da PLS-SEM yaklagimindan elde
edilen bulgularin yorumlanmasinda Ki-kare, RMSA, NFI, vb uyum 1iyiligi
degerlerine ihtiya¢ duyulmuyor olmasidir. Bunun yani sira iki yaklagim arasinda
kullanilan yazilim programlari acisindan da farklar oldugu gériilmektedir. Ornegin
PLS-SEM yaklasimi i¢in daha ¢ok Smart PLS programi tercih edilirken CB-SEM
yaklasimi i¢in siklikla LISREL programindan yararlanildigi ifade edilebilir.

Biitlin bu faydalardan 6tiirii galigmamizda da Smart PLS programi kullanilmis olup

analizler bu program vasitasiyla anlamlandirilmistir.
4.2. Olcek Gelistirme

Arastirmamizda veri toplama metodu olarak anket teknigi kullanilmistir. Anket
formu toplam {i¢ boliim halinde tasarlanmis olup toplam  kirk altt sorudan

olusmaktadir.

Anketin ilk boliimiinde, miikelleflerin (Cinsiyet, Yas, Medeni Hal, Egitim Durumu,
Aylik Gelir Diizeyi, Isletmenin Faaliyet Gosterdigi Sektor, Isletmenin Faaliyette
Bulundugu Siire, Isletmedeki Pozisyonunuz Gibi ) demografik y&nlerinin tespitine

yonelik sorular yoneltilerek degerlendirilmistir.

Anketin ikinci boliimiinde, miikelleflerin satin aldiklar1 hizmette ortaya ¢ikan hizmet
hatalarin1 belirlemeye yonelik on alt1 sorudan olusmustur. Bu dlgekler de 7’11 likert
kullanilarak degerlendirilmistir. (1-Kesinlikle Katilmiyorum, ..... 7-Kesinlikle

Katiliyorum)

Anketin t¢iincii boliimiinde, literatiirde ¢ok¢a kullanilan ve hizmet kalitesini 6lgen,
Parasuraman vd., (1988) tarafindan gelistirilen servqual (service quality) hizmet
kalitesi 6l¢lim modelinden yararlanilmistir. Bu boliim, algilanan hizmet kalitesini
belirlemeye yonelik yirmi iki ifadeden olusturulmustur. Bu olgekler de 5°li likert

kullanilarak degerlendirilmistir. (1- Katilmiyorum, ..... 5- Katiliyorum)
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4.3. Verilerin Analizi ve Bulgular

Bu ¢aligmada Mali miisavirlik hizmeti alan kisiler {izerinde anket uygulanmistir.
197 kisi tizerinde degerlendirme yapilmistir. Verilerin analizinde, Smart PLS
istatistik programi kullanilmistir. Analizler sirasiyla anketi cevaplayanlarin
demografik 6zellikleri, faktor analizleri, giivenilirlik ve gegerlilik testleri, degiskenler
arasindaki iliskileri test etmek amaciyla degiskenlerin ortalamalar1 ve standart
sapmalari, korelasyon analizi, regresyon analizi ve modelin test edilmesi ile ilgili

analizler seklindedir.

4.3.1. Demografik Ozellikler

Anket formunu dolduran kisilerin demografik o6zelliklerine iliskin frekans

dagilimlar1 Tablo 4.3.1.1°de 6zet halinde sunulmustur.

Tablo 4.3.1.1 Demografik Ozelliklere Ait Frekans Dagilimlari

Cinsiyet Frekans Yiizde %
Erkek 128 65,0
Kadin 69 35,0
Yas Frekans Yiizde %
20-30 yag aras1 41 20,8
30-40 yas arast 74 37,6
40-50 yas arast 54 27,4
50-60 yas arast 21 10,7
60 yas ve lizeri 7 3,6
Medeni Durum Frekans Yiizde %
Evli 149 75,6
Bekar 48 24,4
Egitim Seviyeleri Frekans Yiizde %
[k grenim 2 1,0
Ortadgrenim 37 18,8
Lisans 110 55,8
Y .Lisans/ Doktora 48 24,4
Gelir Seviyesi Frekans Yiizde %
1000-5000 TL arasi1 73 37,1
5000-10000 TL aras: 65 33,0
10000 TL ve iizeri 59 29,9
Katihmcilarin Cahstigi Sektor Frekans Yiizde %
Bilisim 7 3,6

44



Enerji 2 1,0
Gemi 2 1,0
Gida 5 2,5
Hizmet 75 38,1
Ilag 2 1,0
Insaat 12 6,1
Kozmetik 1 0,5
Otomotiv 5 2,5
Teknoloji 11 5,6
Tekstil 8 41
Turizm 1 0,5
Uretim 65 33,0
Finans 1 0,5
Isletmenin Faaliyette Bulundugu
Siire Frekans Yiizde %
5-10 Y1l aras1 42 21,3
10-20 Y1l arasi1 71 36,0
20-40 Y1l aras1 74 37,6
40 y1l ve yukari 10 5,1
Isletmedeki Pozisyonlari Frekans Yiizde %
Diisiik Diizey 6 3,0
Orta Diizey 107 54,3
Ust Diizey 84 426

Arastirmaya katilan kisilerin cinsiyetleri i¢in frekans durumlarina bakilmis ve
asagidaki sonuglar elde edilmistir.. Buna gore katilimcilarin %65 ini erkekler,
%35’ini kadinlar olusturmaktadir. Ankete katilimda erkeklerin kadinlara oranla daha

fazla oldugu goriilmektedir.

Yapilan aragtirmada katilimcilarin yaslar1 23 ile 68 arasinda degismektedir. 20-
30 yas aras1 %20,8, 30-40 yas aras1 %37,6, 40-50 yas aras1 %27,4, 50-60 yas arasi
%10,7 ve 60 yas ve tistii %3,6 olmak tlizere bes grup olarak siniflandirilmistir. Tablo
ya bakildiginda 30- 40 yas arasi anketi cevaplayanlarin daha fazla oldugu,

cevaplayanlarin da yaridan fazlasinin ise 30 yas lizerinde oldugu goriilmektedir.
Arastirmaya katilanlarin medeni durumu evli ve bekar olmak tizere iki gruba

ayrilarak sorulmustur. Buna gore katilimeilarin 75,6’s1 evli, 24,4’ ise bekar olarak

analiz edilmistir.
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Aragtirmaya katilanlarin egitim seviyesi ilkogretim, ortadgrenim, lisans,
yiiksek lisans / doktora dereceleri arasinda degismektedir. Analiz sonucuna gore
katilimcilarin %1’1 ilkogretim, %18,8’si ortadgrenim, %55,8’si lisans ve %24,8’i
yiiksek lisans/ doktora derecesine sahiptir. Oranlara bakildiginda katilimcilar biiyiik

cogunlugunun lisans mezunu oldugu goriilmektedir.

Yapilan arastirmada katilimcilarin  gelir  diizeyleri belli araliklarda
simiflandirildiginda: 1000-5000 TL arasi gelire sahip katilimcilarin % 37,1, 5000-
10000 TL arast % 33 ve 10000 ve iizeri ise %29,9 oraninda oldugu goriilmektedir.

Yapilan arastirmada katilimcilarin galigtiklar1 sektorler siniflandirildiginda:
%38,1’nin en fazla hizmet sektoriinde oldugu ve onu sira ile % 33 ile iiretim

sektoriliniin takip ettigi goriillmektedir.

Yapilan aragtirmada katilimcilarin bagl olduklar1 firmalarin sektorde faaliyette
bulundugu siireler siniflandirildiginda: %37,6 ile en fazla 20 ila 40 yil arasinda

sektorde bulunduklar1 goriilmektedir.

Yapilan arasgtirmada katilimcilarin bagli bulunduklar sirketteki pozisyonlar
belli araliklarda siniflandirildiginda: diisiik diizey katilimcilarin % 3, orta diizey
katilimcilarin %54,3 ve st diizey katilimcilarin ise %42,6 oraninda oldugu

gorilmektedir.

4.3.2. Modelin Giivenilirlik ve Gegerlilik Ol¢iimii

Calismada, arastirma modeli verisinin uyumlulugunu test etmek ig¢in
dogrulayici faktor analizleri de yapilmistir. Analiz sonuglari, bir araya getirilen tiim
faktor ytikleri, 0.5’ten daha biiyiik; ve bu faktor yiiklerinin her bir p degeri 0.01’den
daha kigiik oldugunu gostermektedir. Bulunan bu sonuglara gore, arastirma
modelinin yakinsak gegerliligi kabul edilebilir (Hair vd., 2009). Fredriksson(2010)
ve Jewell (2011) e gore, ayirt edici gegerlilikten bahsetmek i¢in, her bir unsurun
kendi gizli degisken yiikii, onun diger degiskenlerinin yiikiinden daha biiyiik

olmalidir. Calismada yer alan tiim yikler, kriterlerin ayirt edici gecerliligi
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kanitlamadaki kullanigliligin1 kanitlamaktadir. Tablo 4.3.2.1. de ¢apraz ve kombine

yiiklemeler gosterilmistir.

Tablo 4.3.2.1. Capraz ve Kombine Yiiklemeler

hatamaj | hatamin | Empati | giiven | giivenilirlik | heveslilik | somut 6. | P value
ALGILANAN1 -0,403| -0,424| 0,468| 0,390 0,533 0,535/ 0,808| <0.01
ALGILANAN2 -0,320| -0,447| 0,407 | 0,430 0,559 0,527| 0,781| <0.01
ALGILANAN3 -0,496| -0,470| 0,463| 0,580 0,612 0,627| 0,785| <0.01
ALGILANAN4 -0,246| -0,385| 0,496| 0,495 0,566 0,548| 0,740| <0.01
ALGILANANG -0,509| -0,556| 0,590| 0,618 0,791 0,664| 0,605 <0.01
ALGILANAN? -0,445| -0,523| 0,544| 0,593 0,792 0,586| 0,554| <0.01
ALGILANANS -0,517| -0574| 0,541 0,642 0,814 0,656 0,597| <0.01
ALGILANAND9 -0,421| -0,486| 0,518| 0,595 0,722 0511| 0517| <0.01
ALGILANAN10 -0,547| -0,572| 0,645| 0,555 0,629 0,790/ 0524 <0.01
ALGILANAN11 -0,514| -0,633| 0,577| 0,613 0,659 0,802| 0,588 <0.01
ALGILANAN12 -0,550| -0,605| 0,539| 0,564 0,624 0,790/ 0,603| <0.01
ALGILANAN13 -0,534| -0,553| 0,549| 0,480 0,534 0,764| 0554| <0.01
ALGILANAN15 -0,438| -0,483| 0,522| 0,798 0,670 0,533| 0,531| <0.01
ALGILANAN16 -0,515| -0573| 0,535| 0,863 0,654 0,616 0466 <0.01
ALGILANAN17 -0,518| -0,544| 0,604| 0,854 0,656 0,617| 0548 <0.01
ALGILANAN18 -0,520| -0,528| 0,801 0,566 0,607 0,603| 0,450/ <0.01
ALGILANAN19 -0,556| -0,535| 0,798| 0,583 0,596 0,606| 0504| <0.01
ALGILANAN20 -0,390| -0,402| 0,731| 0,488 0,555 0,524| 0,493| <0.01
ALGILANAN21 -0,499| -0,476| 0,839| 0,533 0,517 0,577| 0,481| <0.01
ALGILANAN22 -0,457| -0,487| 0,781| 0,426 0,500 0,586| 0,393| <0.01
MAJOR HATA 2 0,832| 0,685| -0,494 | -0,492 -0,536| -0587| -0,403| <0.01
MINOR HATA 3 0,609| 0,747| -0,450| -0,516 -0534| -0564| -0,451| <0.01
MINOR HATA 5 0,630 0,761| -0,476| -0,557 -0,522| -0556| -0,366| <0.01
MINOR HATA 7 0,590 0,735| -0,540 | -0,400 -0,471| -0601| -0,466| <0.01
MAJOR HATA 8 0,804| 0,620| -0,527 | -0,443 -0,462| -0531| -0,369| <0.01
MINOR HATA 9 0,584| 0,793| -0,437| -0,413 -0,507| -0,528| -0,385| <0.01
MINOR HATA 11 0,642| 0,794| -0,449| -0,515 -0,557| -0576| -0,421| <0.01
MAJOR HATA 12 0,793| 0,628| -0,483| -0,489 -0,477| -0537| -0,409| <0.01
MINOR HATA 13 0,659| 0,839| -0,516 | -0,544 -0,609| -0661| -0,489| <0.01
MINOR HATA 15 0,629| 0,788| -0,504 | -0,525 -0,539| -0,605| -0457| <0.01

Faktor analizi sonucunda hizmet hatasi sorularindan

sorulardan ise iki adet soru analiz dis1 birakilmustir.

alti,

algilanan hizmet kalitesi

Ik olarak gecerlilik analizi, 6lcek maddelerinin benzer davranislara sahip

katilimcilar tarafindan anlasilip anlagilmadigini (Kock, 2012) ve buna benzer
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gosterilmeyen degisken Olceklerinin, aralarindaki korelasyonun yeterli olup

olmadigini test etmek igin yapilmistir (Resenthal ve Rasnow, 1991)

Olgegin giivenilirligini 6lgmek i¢in, Composite Reliability (CR) katsayisi ve
Cronbach Alpha katsayisi hesaplanir (Bagozzi ve Yi, 1988). Bagozzi ve Yi (1988)
CR katsayisinin 0.6 dan biiyiik olmasi gerektigini belirtmis ve buna ilaveten Nunally
(1978) CR katsayisi igin limiti 0.7’ye ¢ikarmis ve yapilacak ¢alismalardaki degerin
0.7 den biiyiik olmas1 gerekliligini 6nermistir. Ikinci giivenilirlik gdstergesi olarak da
Cronbach Alpha katsayis1 hesaplanmaktadir. Anderson(1988) ise sonuglara gore
Cronbach Alpha katsayisinin 0.6 dan daha biiyiik olmas1 gerektigini dnermistir.

Tablo 4.3.2.2. Bilesik Giivenilirlik, Cronbach Alpha ve AVE

Cronbach's Composite Average Variance Extracted

Alpha Reliability (AVE)
hatamaj 0,738 0,851 0,656
hatamin 0,892 0,916 0,609
empati 0,850 0,893 0,626
giiven 0,790 0,877 0,704
giivenilirlik 0,840 0,887 0,611
heveslilik 0,795 0,866 0,619
somut 0,786 0,860 0,606

Yakinsak ve ayirt edici gecgerliligi 6l¢mek i¢in, her bir gizli degisken icin, Average
Variances Extracted (AVE) hesaplanir (Kock, 2012). Fornell ve Larcker (1981) AVE
degerinin 0.5’ten daha biiylik olmas1 gerektigini onermislerdir. Bu ¢aligmadaki tiim
AVE degerleri 0.5’ten biiyiiktiir. Bagka bir ifadeyle olcekler yakinsak gecerlilige
sahiptir.

Tablodaki koyu renklerle ¢aprazlama gosterilen gizli degisken korelasyonlari,
Average Variances Extracted (AVE) degerleriyle birlikte dikkate alinir. Gosterilen
bu korelasyonlarin aym satir ve siitundaki diger degerlerden daha biiyiik olmasi
gerektigi, ancak bu durumda anlamli bir sonug elde edildigi kabul edilmektedir. Bu
degerler bigimlendirici gizli degiskenler i¢cin yumusak bir etkiyi temsil eder (Fornell
ve Larcker, 1981; Kock, 2012). Elde edilen sonuglar istenen kriterleri karsilamis ve

anlamli sonuglar elde edilmistir.
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Tablo 4.3.2.3. Gizli Degisken Korelasyonlari

hatamaj | hatamin |empati | giiven giivenilirlik | heveslilik | Somut 6.
hatamaj 1
hatamin 0,796 1
empati -0,618 |-0,619 1
giiven -0,586  |-0,638 |0,66 1
giivenilirlik | -0,609  [-0,687 0,703 0,784 1
heveslilik |-0,682 |-0,752 0,734 0,704 0,778 1
Somuto.  |-0,486  |-0,558 | 0,586 0,612 0,73 0,722 1

Buradan hareketle, Tablo 4.3.2.3. de yer alan degiskenlerin arasinda P<0,01 ve
P<0,05 seviyesinde anlamli oldugu goriillen pozitif veya negatif yonde iliskiler
oldugu sdylenebilir. Degiskenler arasindaki korelasyonlara ait analiz sonuglari
Ozetlenmistir. Yapilan korelasyon analizinin sonuglarina goére degiskenler arasinda

istatistiksel degerlerin anlamlilig1 ve iliskileri ortaya konmustur.

Gorildugi gibi,

Major hata ile algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan empati arasindaki (r = -0.618,
p < 0,01) negatif yonlii anlamli korelasyon, major hata ile algilanan hizmet kalitesi
boyutlarindan giiven arasindaki (r = -0,586, p < 0,01) negatif yonlii anlamlh
korelasyon, major hata ile algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirlik
arasindaki (r = -0,609, p < 0,01) negatif yonlii anlamli korelasyon, major hata ile
algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan heveslilik arasindaki (r = -0,682, p < 0,01)
negatif yonlii anlamli korelasyon, major hata ile algilanan hizmet kalitesi
boyutlarindan Somut (fiziksel Ozellikler) arasindaki (r = -0,486, p < 0,01) negatif
yonlii anlamli korelasyon, mindr hata ile algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan
empati arasindaki (r = -0,619, p < 0,01) negatif yonlii anlamli korelasyon, mindr
hata ile algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan giiven arasindaki (r = -0,638, p <
0,01) negatif yonlii anlamli korelasyon, minor hata ile algilanan hizmet kalitesi
boyutlarindan giivenilirlik arasindaki (r = -0,687, p < 0,01) negatif yonlii anlaml
korelasyon, minor hata ile algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan heveslilik
arasindaki (r = -0,752, p < 0,01) negatif yonlii anlamli korelasyon, minor hata ile
algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan Somut (fiziksel Ozellikler) arasindaki (r = -

0,558, p < 0,01) negatif yonlii anlamli korelasyon, dikkat ¢ekmektedir.
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Tabloda da goriildiigii gibi degiskenlerin arasinda istatistiksel olarak anlamli ve

beklenen isareti tasiyan korelasyon degerleri tespit edilmistir.

Tablo 4.3.2.4. Aynistiric1 Gegerlilik Tablosu

empati | giiven | giivenilirlik | hatamaj | hatamin | heveslilik | somut .
Empati 0,791
Giiven 0,66 0,839
Giivenilirlik | 0,702 |0,797 [0,782
Hatamaj -0,618 |-0,586 | -0,628 0,81
Hatamin -0,619 |-0,638 |-0,712 0,796 10,78
Heveslilik 0,734 |0,704 [0,81 -0,682 |-0,751 0,787
Somut 6. 0,586 |0,612 |0,721 -0,486 |-0,558 |0,722 0,779

Yakinsak gecerliligin geleneksel metodolojik tamamlayicisi olan ayristiric
gecerlilik; belirli bir yapinin 6lgeginin, ayn1 modeldeki diger yapilarin 6lgeklerinden
ne kadar farkli oldugunu gosterir. PLS programinda , yeterli ayristirict gegerlilik i¢in
gerekli olan kriter, bir yapimnin, belirli bir modeldeki diger yapilarla paylastigindan
daha fazla farki paylagsmasidir. Modeldeki ayristirict gecerliligi degerlendilebilmesi
icin, ortalama topluluk dl¢egi; yap1 ile modeldeki diger yapilar arasindaki varyanstan
daha biiylik olmalidir (Hulland, 1999). Tablo 4.3.2.4.’de goriilen kdsegen unsurlar;
yapilar ile olgiitleri arasinda paylagilan varyansin karekokii (ortalama topluluk) iken,
kosegen dig1 elemanlar ise yapilar arasindaki korelasyonlardir. Bloklarin ortalama
topluluk olg¢iileri, diger bloklarla paylasilan varyanstan daha biiyiiktiir. Sonu¢ olarak
tablodaki yedi yansitict yapinin tiimii hem kavramsal hem de ampirik olarak

birbirinden farklidir.

4.3.3. Yapisal Esitlik Analiz Sonuclar:

Yapisal esitlik (SEM) analizi, ¢alismamizda yer alan unsurlarin: Major ve Minor
hizmet hatalarinin, algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan somut (fiziksel) 6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik, giiven, ve empati arasindaki iliskileri arastirmaktadir. SEM
analizi sonuglarina gore etkenler arasindaki iliskinin degerlendirmesi Sekil 4.3.3.1 de

gosterilmistir.
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Fiziksel
( Somut)
Ozellikler

8 =-0,100
p>0,05

8=-0,168

(P<0.05) —>

Hizmet
Hatasi
(Major)

8=-0,226
(P<0.01)
8=-0,214

(P<0.1)
8=-0,343
P<0.01)
8=-0,477
(P<0.01) -U,
(P<0.01)
Hizmet 6=-0,572
Hatasi
(P<0.01

(Mindr)

8 =-0,468
P<0.01)

6=-0,346
R<0.01)

Sekil 4.3.3.1. Yapisal Esitlik Modeli

Sekil 4.3.3.1°den hareketle analiz sonuglarina gore; major hizmet hatasi ile algilanan
hizmet kalitesi boyutlarindan sirasiyla fiziksel (somut) 6zellikler arasinda (f=-0,100
p>0,05), giivenilirlik arasinda (B=-0,168 p<0,05), heveslilik arasinda (=-0,226
p<0,01), giiven arasinda (p=-0,214 p<0,1), empati arasinda ($=-0,343 p<0,01)

negatif yonlii anlamli bir iligki vardir.

Minor hizmet hatasi ile algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan sirasiyla fiziksel
(somut) Ozellikler arasinda (p=-0,447 (p<0.01), giivenilirlik arasinda (p =-0,553
(p<0.01), heveslilik arasinda (B =-0,572 (p<0.01), giiven arasinda (p =-0,468



(p<0.01), empati arasinda (B =-0,346 (p<0.01) ise negatif yonlii anlaml bir iliski
vardir.

Buna gore meslek Mensuplarinin hizmeti sunarken yaptiklar1 hizmet hatalar1 arttikca
miikellefler tarafindan algilanan hizmet kalitesi azalmaktadir. Gorildigi gibi

degiskenlerin tiimii arasinda istatistiksel olarak anlamli ve beklenen durumu gosteren

sonuglar tespit edilmistir.

Tablo 4.3.3.1 Yol Katsayilar1 ve P Degerleri

Yol P 2 (=1- -
Yol Katsayis1 | degeri S?E/(SSO) Gegerlilik
Hipotez 1 | hatamin>>>fiziksel . p=-0,477| 0,000 0,171 Desteklenmistir
Hipotez 2 | hatamin>>>giivenilirlik |p=-0,553 | 0,000 0,293 Desteklenmistir
Hipotez 3 | hatamin>>>heveslilik B =-0,572 | 0,000 0,341 Desteklenmistir
Hipotez 4 |hatamin>>>giiven B =-0,468 | 0,000 0,278 Desteklenmistir
Hipotez5 |hatamin>>>empati B=-0,346 | 0,000 0,241 Desteklenmistir
Hipotez 6 |hatamaj>>>fiziksel 6. f=-0,100| 0,323 0,171 Desteklenmemistir
Hipotez 7 | hatamaj>>>giivenilirlik |B=-0,168 | 0,043 0,293 Desteklenmistir
Hipotez 8 | hatamaj>>>heveslilik =-0,226 | 0,001 0,341 Desteklenmistir
Hipotez 9 | hatamaj>>>giiven p=-0,214| 0,083 0,278 Desteklenmemistir
Hipotez 10 | hatamaj>>>empati =-0,343| 0,000 0,241 Desteklenmistir

Yapisal modelin uygunlugu kapsaminda Q? kriteri modelin tahmin etme giiciinii
gosterir. Yapisal uygunlugu kabul edilebilir modeller, modelin endojen yapilari ile
ilgili endeksleri tahmin etme Kabiliyetine sahip olmalar1 gerekmektedir. Q? degeri,
modelin biitin endojen yapilart i¢in hesaplanmalidir. Modelin tiim endojen
degiskenleri icin Q? degerleri Tablo 4.3.3.1. ‘de gosterilmektedir. tahmin etme
giiciinii belirten Q? igin 0.02, 0.15 ve 0.30 degerleri sirayla zayif, orta ve giiglii
degerler olarak tanimlanmistir. Q? icin elde edilmis degerlere gére, modelin endojen
degiskenleri i¢cin tahmin etme giicii kabul edilebilir ve yapisal modelin iyi uygunlugu

onaylanabilir.

Tabloyu inceledigimizde, mali miisavirlerin hizmeti sunarken yapmis olduklari
hizmet hatalari, miikelleflerin algiladigi hizmet kalitesini negatif yonde anlaml
yonde etkilenmektedir. Bu sonuglar, H1, H2, H3, H4, H5, H7, H8 ve H10

hipotezlerinin desteklendigini géstermektedir.
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5. ANALIZIN DEGERLENDIRILMESI

Calismanin bu boliimiinde, yapilan analizler sonucunda ortaya ¢ikan hipotez
sonuclart degerlendirilecektir. Daha sonra ¢ikan sonuclar ele alinarak ileride

yapilacak buna benzer ¢aligmalar kapsaminda arastirmacilara 6neriler sunulacaktir.

Bu tezde, mali miisavirlik hizmetinden yararlanan kisilerin, aldiklar1 hizmete iliskin
tespitlerde bulunularak, bu hizmetten beklentilerinin ne oldugu ortaya koyulmaya
calistlmistir. Tezde yer alan miikellef memnuniyetinin dlgiimlemesi, literatiirdeki
memnuniyet Ol¢limleme tanim ve yoOntemlerinden yararlanilarak incelenmistir.
Calismada, mali miisavirlik hizmeti sunulurken yapilan hatalarin miikelleflerin
hizmet kalitesi algisina etkisini belirlemek amaclanmistir.

Arastirmada, mali miisavirlerin, hizmeti sunarken ortaya cikabilecek hatalarinin
miikellefin memnuniyetini etkileyeceginin ve bu kavramlar arasinda iliski olduguna
yonelik hipotezler arastirilmistir. Hipotezlerin arastirilmasi kapsaminda olusturulan
anketin uygulanmas1 sonucunda 197 mali misavirlik hizmeti alan kisiden veri
toplanmis, analizler bu veriler ile gerceklestirilmistir. Elde edilen bulgularin, 6ne
stiriilen hipotezlerin ikisi haricinde tiimiinii dogrulamistir. Bu kapsamda arastirma
sonuglarina uyumlu bulgular ortaya konularak mali miisavirler i¢in 6nemli bilgilere
ulasilmustir.

Yapilan arastirma kapsaminda mali misavirlerin, hizmeti sunarken ortaya
cikabilecek hatalarinin miikellefin memnuniyetini etkileyecegine yonelik hipotezler
gelistirilmis ve sonuglar ilizerinde yapilan analizler neticesinde faktorlere ait
giivenilirlik katsayilarmin kritik deger olan 0,70’in iizerinde oldugu, korelasyon
analizi sonucunda degiskenler arasinda istatistiksel olarak 0,01 diizeyinde anlamh

iliskilerin bulundugu ortaya konmustur.
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5.1. Mali Miisavirlerin Hizmeti Sunarken Gerceklestirdigi
Major Nitelikli Hatalar Ile Miikelleflerin Algiladig
Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliskiler

Hizmet sektoriiniin igerisinde yer alan Mali miisavirlik hizmeti sunulurken,
hizmetin Ozelligi geregi isin merkezinde yine insan faktorii yer almaktadir. Bu
kapsamda mali miisavirler her ne kadar hatasiz ve bagarili hizmet sunmay1 amag
edinse de hatalarin yasanmasi olasilik dahilindedir. Bu sebeple hizmet hatasi
olasiligini minimuma indirgemek, hizmet kalitesini artirilabilir. Hizmet hatasi
sebebiyle meydana gelen sikayetlere ehemmiyet verilip basarili bir sikayet yonetimi
gerceklestirilebilir.  Boylelikle bu  durum pozitif miikellef memnuniyeti
saglayabilecektir. Calismamizda mali miisavirlerin hizmeti sunarken yapabilecekleri

hatalarin, miikellefin kalite algisinda nasil bir etkiye sahip oldugu arastirtlmigtir.

Ortaya konulan arastirma sonucunda, mali misavirlerin hizmeti sunarken
gerceklestirdigi major nitelikli hizmet hatalar1 ile miikellefin algiladigi hizmet
kalitesi arasinda olumsuz bir iliski oldugu goriilmektedir. Bir baska ifadeyle
miikellefler, hizmeti alirlarken mali miisavirleri nezdinde sahit oldugu etkisi biiyiik

denebilecek yapidaki hatalari olumsuz sekilde algilamaktadirlar.

Yaptigimiz analiz sonucunda major hizmet hatasi ile algilanan hizmet kalitesi
boyutlarindan sirasiyla fiziksel (somut) o&zellikler arasinda (f=-0,100 p>0,01),
giivenilirlik arasinda (p=-0,168 p<0,05), heveslilik arasinda (B=-0,226 p<0,01),
giiven arasinda (f=-0,214 p<0,1), empati arasinda (f=-0,343 p<0,01) negatif yonlii
anlamli bir iligskinin oldugu, majér hizmet hatalarmin algilanan hizmet kalitesini
negatif yonde etkiledigi sonucuna varilmistir. Bagka bir ifade ile mali miisavirlerin
hizmeti sunarken yapmis olduklari major hatalar, miikellefin algilamis oldugu hizmet
kalitesinin azalmasi manasina gelmektedir. Sonug¢ olarak, ortaya koydugumuz
hipotezler, algilanan hizmet kalite boyutlarindan fiziksel 6zellikler ve giiven boyutu
haricinde (H6, H9) desteklemektedir.
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5.2. Mali Miisavirlerin Hizmeti Sunarken Gerceklestirdigi
Minér Nitelikli Hatalar ile Miikelleflerin Algiladig
Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliskiler

Gergeklestirilen arastirma sonucunda, mali miisavirlerin hizmeti sunarken
gerceklestirdigi mindr nitelikli hizmet hatalar1 ile mikellefin algiladigi hizmet
kalitesi arasinda da olumsuz bir iliski oldugu gorilmektedir. Bir baska ifadeyle
miikellefler, hizmeti alirlarken mali miisavirleri nezdinde sahit oldugu etkisi kii¢iik

denebilecek yapidaki hatalar1 da olumsuz sekilde algilamaktadirlar.

Yapmis oldugumuz analiz sonucunda minér hizmet hatasi ile algilanan hizmet
kalitesi boyutlarindan sirastyla fiziksel (somut) oOzellikler arasinda (B =-0,477
(p<0.01), giivenilirlik arasinda (p =-0,553 (p<0.01), heveslilik arasinda ( =-0,572
(p<0.01), giiven arasinda (p =-0,468 (p<0.01), empati arasinda (f =-0,346 (p<0.01)
negatif yonlii anlaml bir iliskinin oldugu, minér hizmet hatalarinin algilanan hizmet
kalitesini negatif yonde etkiledigi sonucuna varilmistir. Baska bir ifade ile mali
miisavirlerin hizmeti sunarken yapmis olduklari ayn1 major hatalar gibi minér hatalar
da miikellefin algilamis oldugu hizmet kalitesinin azalmasi manasma gelmektedir.
Buradan ulagtigtmiz  sonug, ortaya koydugumuz hipotezlerin  tiimiini

desteklemektedir.
5.3. Arastirmaya iliskin Smirlamalar

Yapilan tim alan arastirmalarinda oldugu gibi bu arastirmada da birtakim
sinirlamalar mevcuttur. Oncelikle arastirmamiz, Tiirkiye’deki mali miisavirlik
hizmeti alan igyeri sahibi ya da herhangi bir kurumda ¢alisan 197 kisi lizerinde
yapilmis ve ¢alismanin tasarimi, yapilan analizler, elde edilen sonuglar ve sonuglarin
yorumlanmasi, analizleri bu 197 hizmet alan taraf dikkate alinarak yapilmistir.
Arastirma sonucunda ulasilan bulgular muhasebe meslek mensuplar1 iizerinde
yapilacak olan ¢aligmalar i¢in yol gosterici olabilir. Elde edilen bulgularin diger
caligmalarda da gegerli olup olmadigi, s6z konusu caligmalarda yapilacak olan

arastirmalar sonucu elde edilebilir.
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Arastirmamizin analiz kisminda kullanilan veriler Tiirkiye’de mali misavirlik
hizmeti alan kisilerden anket yolu ile toplanmistir. Analize giren (197 adet) veri
sayis1 ile ulasilan sonuglari tim miikellefleri kapsayacak sekilde genellemek
miimkiin degildir. Calisma sonuglarim1 Tirkiye i¢in genellemek miimkiin olmadig
gibi bircok agidan var olan farkliliklardan dolay: farkl iilkelerdeki mali miisavirler
ve muhasebe hizmeti alan kisiler i¢in de genellenemez. Ayrica ¢alismada kullanilan
veriler belli bir zaman aralifinda toplanmistir; zaman i¢inde meydana gelmis olan
sosyal, ekonomik ve kiiltiirel degisimler calismanin sonuclarinda degisiklige sebep

olabilir.

Arastirmanin analiz kismi i¢in toplanan verilerin internet ortaminda yapilan anket ile
elde edilmesi de c¢alismanin kisitlarindandir. Her ne kadar internet kullaniminin
yayginlagmasi ile ortaya ¢ikan, daha hizli ve daha fazla katilimli olabilen sonuglara
ulagilabiliniyor gibi goriinse de, zihin olarak okumay1 zor ve iisenilesi bir is olarak
goren anlayiglar ile anket ¢alismasi yapmak olduk¢a zor gergeklesmektedir. Ayrica
anket dolduran kisilerin, arastirma hassasiyetini kavrayamayist ve ankete erigim
problemleri ( ankete ulasamama, online anket mailinin spam kutusuna diismesi vb.)

de arastirmanin kisitlari arasinda yer almaktadir.

6. ARASTIRMANIN SONUCLARI

Muhasebe meslek mensuplarinin (mali miisavirlerin) kendi kurumlarinda ve
is yerlerinde sunmus olduklar1 hizmete iligkin majér veya minér nitelikli hizmet
hatalarim1  azaltacak baz1 ¢alisma ve faaliyetlerin yiiriitiilmesi, miikellef

memnuniyetinin artirilmasi i¢in biiyiik 6neme sahiptir.

Calismamizda da bu temelden hareketle, -arastirmada major ve minér olarak ayrilan-
hizmet hatalarinin, miikellefin algiladigi hizmet kalitesini (memnuniyetini) ne
sekilde etkiledigi arastirllmistir. Bu amagla Tiirkiye genelinde 197 mali miisavirlik
hizmet alan kisiye uygulanan anket ile elde edilen veriye, uygulanan analizler
sonucunda ulagilan bulgularla; Mali misavirlik hizmeti verilmesi esnasinda yapilan
hizmet hatalarinin, miikellefin algilanan hizmet kalitesini diislirerek memnuniyetini

negatif yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir.
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Mali misavirlerin en fazla arzu ettigi, miikellef ile siirdiiriilebilir bir iliski
halinde bulunma istegi, hizmette ortaya ¢ikabilecek bu tiir hatalar nedeniyle sekteye
ugrayabilmektedir. Hizmet sunulurken gergeklesen hatalar her ne kadar az olsa bile
artarak devam etmesi, meslek mensuplari ile miikellef arasindaki iligkilerinin git gide

zedelenmesine ve kopma noktasina gelmesine sebebiyet verebilmektedir.

Mali miisavirler, iilke sartlarinda o6zellikle basta emeginin karsiligi olan tahsilat
olmak tizere, miikellef ile yasadigi, bilgi eksikligi veya iyi niyetli olmayan
zorlamalar, her daim yasadig1 biirokratik sikintilar ve giin gectikce artan is yiiki gibi
problemler ile piyasada var olmaya calisirken, bir de ¢alismamizin da konusunu
olusturan kendisi veya c¢alisaninin hizmeti sunarken yaptigi hatalarin -eger ki
Onlemini alamazsa — miikellefte olusturdugu kalitesizlik algis1 ile de bas etmek

zorunda kalabilecektir.

Mali miisavirlerin hem kendi hem de c¢alisanlarina iliskin hatalarinin azaltilmasinda
ve bunun miikellef memnuniyetine etkisinin igsellestirilmesi yoniinde egitimlerin ¢ok
ciddi bir etkisi bulunmaktadir. Egitimle birlikte bu hassasiyeti saglayacak kurum igi
diizenlemeler, is yiikiiniin programlanmasi, motive edici ¢alismalarda bulunulmasi
vb.calismalar, hizmeti sunarken dogabilecek insani hatalarin da azaltilmasinda

yardimci olacaktir.

Bu hususta 6zellikle TURMOB’a da, meslek mensuplarinin adaylik siireci
basta olmak {lizere, meslek mensuplarina meslek yasamlar1 boyunca verecegi
egitimlerle biyiik gorevler diismektedir. Verilecek egitimlerin zorunlu olmasi ve
streklilik arz etmesi de gerekli bir durumdur. Meslek mensuplarina yonelik
gerceklestirilecek egitimlerde, oncelikle hizmet sektoriindeki miisteri / miikellef
memnuniyet esaslart nasil olmali sorularina vurgular yapilmali, hatalar1 en aza
indirmenin baglica esaslarmin hem mevzuatsal hem psikolojik hem de sosyal temelli
olmasi dolayisiyla egitimlerin bu konularda gergeklesmesi ve belki de ilgili meslek
odalar vasitasiyla mali miisavirlerin ¢esitli periyodlar dahilinde degerlendirmelere
tabi tutularak miikellefler nezdinde her daim dikkat ve Ozenin canli kalmasi

saglanmas1 amaglanmalidir.

57



Son olarak belirtilmelidir ki; tezin konusu olan ilgili arastirma, tilke sinirlari
dahilinde daha 6nce yapilan hi¢bir ¢alismada yer verilmeyen sekliyle, hizmet hatalar
ile miikellef memnuniyetinin iliskisini incelemistir. Ozellikle ¢alismada hatalarin
major ve mindr olarak ayristirilarak analiz yontemine gidilmesi, arastirmay1 6zgiin

bir hale getirerek literatiire 6nemli bir katki saglamistir.
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EKLER

EK 1. Anket Formu

Sayim Katilimet,

Bu anket ile; Muhasebe Meslek Mensuplarindan (Mali Miisavirinizden) almis

oldugunuz hizmet siirecindeki beklentileriniz ve kalite algilarinizin hangi etkenlere

bagli oldugu belirlenerek, miikelleflerin almis olduklar1 hizmet kalitesi dl¢glimlenmek

istenilmektedir. Bu anket vasitasiyla saglanacak bulgular, Gebze Teknik Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Yiiksek Lisans Programi kapsamindaki

“Miikelleflerin, Muhasebe Meslek Mensuplarindan Aldiklar1 Hizmetlere Iliskin

Memnuniyet Olciimlemesi; Kalite ve Beklentilerine Yonelik Bir Calisma” adli tezin

arastirma kisminda degerlendirilecek ve toplanan veriler sakli tutularak,

aragtirmanin gayesi haricinde kullanilmayacaktir.

flginiz ve yardimlariniz i¢in simdiden tesekkiirlerimizi sunariz. Mehmet Fetih CATI

Cinsiyetiniz : ( ) Kadin

Yasiniz e
Medeni Haliniz : () Evli

Egitim o
Durumunuz : () Ik Ogrenim

( ) Lisans () Y. Lisans/Doktora

Aylik Geliriniz : ( ) 1000-5000 TL
TL () 10000 TL ve iizeri

Isletmenizin Faaliyet
Gosterdigi Sektor : ( )

Isletmenizin Faaliyette
Bulundugu Siire : ( )

Isletmedeki Pozisyonunuz :  .....................

() Erkek

( ) Bekar

() Orta Ogrenim

(

) 5000-10000
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Liitfen almis oldugunuz Miisavirlik hizmeti ile ilgili (daha
onceki yasananlar dahil ) yasadigimiz ve sikayet etmenize
neden olan hizmet hatasini iceren asagidaki ifadelere
katilip katilmadigimizi 1 (Kesinlikle Katilmiyorum) ile 7
(Kesinlikle Katiliyorum) arasi verilen 6l¢cekte isaretleyerek
belirtiniz.

Kesinlikle katilmiyorum

Katilmiyorum

Biraz Katilmiyorum

Kararsizim

Biraz Katiliyorum
Katiliyorum

Kesinlikle katilhlyorum

Mali miisavirim, soz verdigi sekilde toplantiya gelmedi

Mali miisavirim, benim/ firmamin vergi inceleme siirecimde
destek olmadi

Mali miisavirim, s6z verdigi sekilde diizenli olarak firma
ziyaretlerini gerceklestirmedi

Mali miisavirim veya kendi personeli bana /firmamiza karsi
saygisiz davraniglar vb. davranigsal bozukluklar sergiledi

Mali miisavirim, sirket hesaplarinda usulsiizliik cezasina
sebebiyet verecek sekilde Tek Diizen Hesap Planina aykir
sekilde kayitlar olusturdu.

Mali miisavirim, incelemede risk olusturacak sekilde defter
kayitlarimi diizgilin tutmadi

Mali miisavirim, sirketimize fayda saglayacak tesvikleri
bildirimde eksik veya hi¢ tavsiyede bulunmadi

Mali miisavirim, is ile ilgili olmayan (6rn: gider veya gelir
yazilmamasi gereken ) bir harcamami kayitlara aldi

Mali miisavirim, ona génderdigim maillerime cevap vermedi

Mali miisavirim, yaptig1 mevzuata aykiri kayit neticesinde
vergi matrahimi dogru gdstermedigi dolayisiyla hatali vergi
0dememe sebep oldu

Mali miisavirim, aradigimda telefonuma geri doniis yapmadi

Mali miisavirim, bana veya personelime iliskin sigorta
primlerimi eksik veya hi¢ bildirmedigi oldu

Mali miisavirim,vergisel hesaplamalar ile ilgili soruma cevap
vermedi

Mali miisavirim, BA-BS formu, KDV vb. beyanlarimi
stiresinde vermedigi oldu

Mali miisavirim, bana ona ihtiyacim oldugu vakitte
zamaninda doniis yapmadi.

Mali miisavirim, vergisel yiikiimliilikler konusunda dogru bir
bicimde bilgilendirme ve yonlendirme yapmadi

Mali miisavirinizin, yapmis oldugu hizmetler ile ilgili
asagidaki ifadelere katihip katilmadigimz 1
(Katilmiyorum) ile 5 ( Katiliyorum) arasi verilen olcekte
isaretleyerek belirtiniz.

Katilmiyorum

Katilmiyorum
Kararsizim

Biraz Katiliyorum
Katiliyorum

Mali Miisavirim son teknolojiye uyan techizatlar maliktir.
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Mali Miisavirimin ofisi goze hos goriiniir.

Mali Miisavirim diizgiin goriiniigliidiir.

Mali Miisavirim verdigi hizmetin yanisira hizmet verirken
kullandig1 ara¢ ve geregler hizmet ic¢in yeterlidir.

Mali Miisavirim sz verdigi hizmeti yerine getirir.

Mali Miisavirim miikelleflerinin bir problemi olmasi1 halinde
cozmeye yonelik gereken alakay1 gosterir.

Mali Miisavirim vermis oldugu hizmetlerini ilk seferde hatasiz
ve dogru bir bigimde ifa eder.

Mali Miisavirim hizmetlerini s6z verdigi siirede ifa eder.

Mali Miisavirim hatasiz kayit stirdiiriir.

Mali Miisavirim verecegi hizmetlerin tam olarak ne zaman
yapacagini miikellefine soyler.

Mali Miisavirim miikellefine hizli hizmet verir.

Mali Miisavirim her zaman miikellefine hizmet vermeye
isteklidir.

Mali Miisavirim asla miikellefinin ricalaria yanit
veremeyecek kadar mesgul degildir.

Mali Miisavirimin davranislari miikellefinde giiven duygusu
uyandirir.

Mali Miisavirimin miikellefleri verilen hizmete iliskin
islemlerde giiven hissederler.

Mali Miisavirim miikellefine kars1 her zaman saygilidir.

Mali Miisavirim miikellefinin sorularina yanit verecek bilgiye
sahiptir.

Mali Miisavirim miikellefine bireysel ilgi gosterir.

Mali Miisavirimin tiim miikellefleri i¢in uygun ¢alisma
saatleri vardir.

Mali Miisavirimin miikelleflere 6zel ilgi gosteren ¢alisanlari
vardir.

Mali Miisavirim miikellefinin ¢ikarlari i¢in candan ilgilenir.

Mali Miisavirim miikellefinin 6zel ihtiyaglarini anlar.
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