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OZET

Oziinde bir hizmet isletmesi seklinde calisan muhasebe meslek mensuplar1 da tipki
diger isletmeler gibi hizmet kalitesine ve miisteri memnuniyetine odaklanmak zorundadir.
Ozellikle miikelleflerin devletle iliskilerinde araci rol iistlenmesi ve en ufak hatasinda
miikelleflerin ciddi zararla karsilagabilmesi bakimindan muhasebe meslek mensuplarinin
sundugu hizmetlere maksimum 0zen gostermesi gereklidir. Gosterilen bu 6zen hizmet
kalitesi ile, bu 6zenin sonucu ise miisteri memnuniyeti ile agiklanabilmektedir. Bu
calismada muhasebe meslek mensuplarinin hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine olan
etkisi Tokat ilinde 378 katilimci ile gergeklestirilen bir arastirma ile ortaya konulmustur.
Arastirmadan elde edilen bulgular, katilimcilarin hizmet kalitesi algisinin ve memnuniyet
diizeyinin yliksek oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte kadin miikelleflerin hizmet
kalitesi algisinin ve memnuniyet diizeyinin erkek miikelleflere gore daha yiiksek oldugu
goriilmistiir. Ayrica muhasebeciyle gorlisme sikligi arttikca hizmet kalitesi algist ve
miisteri memnuniyeti diizeyi artmaktadir. Miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi arasinda
ise pozitif yonlii ve olduk¢a kuvvetli bir iliski s6z konusudur. Ayrica hizmet kalitesi
miisteri memnuniyetini giiclii bir sekilde artirmaktadir. Arastirmadan elde edilen bulgular
1s1ginda  muhasebecilerin miisteri memnuniyeti saglayabilmek igin hizmet kalitesine
odaklanmasi gerektigini, bunun yaninda misterileriyle daha fazla iletisime ge¢mesi

Onerilmistir.

Anahtar Kelimeler: Muhasebe, muhasebe meslek mensubu, hizmet Kkalitesi,

miisteri memnuniyeti



ABSTRACT

Accountants, who are essentially a service business, should focus on service quality
and customer satisfaction just like other businesses. In particular, just because of
accountant act as a mediator in taxpayer’s relations with the state and a tiniest mistake may
cause to serious penalties, accountants have to pay maximum attention to their services.
This attention can be explained by the quality of service and the result of this attention can
be explained by customer satisfaction. In this study, the effect of service quality of
professional accountants on customer satisfaction was demonstrated by a study conducted
with 378 participants in Tokat province. The findings of the study show that the service
quality perception and satisfaction level of the participants are high. In addition, female
taxpayers' service quality perception and satisfaction level were higher than male payers. In
addition, service quality perception and customer satisfaction level increase as the
frequency of meeting with accountant increases. There is a positive relationship between
customer satisfaction and service quality. In addition, the quality of service strongly
predicts customer satisfaction. In the light of the findings obtained from the research, it is
suggested that accountants should focus on the service quality in order to ensure customer

satisfaction, as well as to communicate more with their customers.

Keywords: Accounting, accountant, service quality, customer satisfaction
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GIRIS
Her ne kadar ilkel olarak daha eski, hatta milattan 6ncesine kadar kayitlara ulagsmak
miimkiin olsa da modern anlamda kayitlarina ilk olarak 13. Yiizyilda rastlanan muhasebe,
giinimiizde belli standartlar dahilinde ticari faaliyetlerin raporlanmasini ve sunumunu
icermektedir. Oziinde bir hizmet olan muhasebe, giiniimiizde teknolojik ve ekonomik
gelismelerin de etkisiyle siirekli olarak degisime ugramaktadir. Bu degisime ayak
uydurabilmek igin esasen bir hizmet sunan muhasebe meslek mensuplarinin mesleki

faaliyetlerinde hizmet kalitesine odaklanmasi gerekmektedir.

Muhasebe meslegi temel olarak bir hizmet olmakla birlikte, ilkeleri, sundugu
hizmetin farklilasabilmesi, dar bir ¢evrede hizmet sunulmasi ve taraflarin beklentilerinin
catismasi (daha az vergi 6demek / yasalara uygun islem yaptirmak) gibi nedenlerle diger
hizmetlerden ayrilmaktadir. Pek ¢ok iilkede oldugu gibi Tiirkiye’de de Gelir ve Kurumlar
Vergisi miikellefi olanlar, muhasebe meslek mensuplarindan, meslek mensubunun yetki
sinirlamalar1  dahilinde hizmet satin almaktadir. Bu nedenle isletmeler agisindan
muhasebecilerinin tarafsiz, dogru, giivenilir, eksiksiz ve tam zamaninda bilgi sunmasi 6nem
tasimaktadir. Muhasebe meslek mensuplart da bu noktalara odaklanarak hizmet kalitesini
artirma yoluna gitmek durumundadir. Ciinkii is hayatinin her alaninda oldugu gibi
muhasebe meslek mensuplar1 i¢in de hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti, pazarda

ayakta kalmanin anahtarlarindan biridir.

Tim hizmet isletmeleri gibi muhasebe meslek mensuplart da hizmet sunarken
rakiplerinden daha kaliteli hizmet iireterek rekabette bir adim 6ne ¢ikmak durumundadir.
Muhasebe mesleginde rekabet avantaji, miikelleflerin beklentilerine cevap verebilme
yetenegine baglidir. Bu nedenle de muhasebe meslek mensuplariin hizmet kalitesini
tyilestirmeye calismasi gerekmektedir. Hizmet kalitesini gelistirebilmek i¢in ise Once
Olctimleyip mevcut durumdaki konumunu belirlemek gereklidir. Miikellefleri tarafindan
nasil degerlendirildigini bilmeyen bir muhasebe meslek mensubunun hizmet kalitesini
geligtirebilmesi de miimkiin degildir. Hizmet kalitesi ise ¢ogu zaman miisteri

memnuniyetini beraberinde getirmektedir.



Bu c¢alismada muhasebe meslek mensuplarinin  hizmet kalitesinin  miisteri
memnuniyeti lizerindeki etkisi incelenmistir. Bu kapsamda calisma dort boliim olarak
planlanmistir. Oncelikle muhasebe meslegi ve muhasebe meslek mensuplari, sonrasinda
hizmet kalitesi, daha sonra miisteri memnuniyetine yer verilmis ve en son bolim ise
muhasebe meslek mensuplarinin hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisine yonelik
Tokat ilinde bir arastirmaya yer verilmistir. Muhasebe meslek mensuplarinin hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyetini &lgmeye yonelik arastirmalar Istanbul, Ankara ve
Eskisehir gibi biiylik sehirlerde yapilmis ancak Tokat ilinde bu kapsamda bir arastirmaya
rastlanmamistir. Tokat ilinde muhasebe meslek mensuplarinin is kiiltiiriiniin ortaya
cikartilmast ve ¢ikan sonuglarin Tokat Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler Odast ile

paylasilmasi ¢alismanin literatiire katkis1 acisindan 6nemlidir.

Calismanin birinci boliimiinde muhasebe meslegi ve muhasebe meslek mensuplari
kavramlar1 incelenmistir. Bu kapsamda oOncelikle muhasebe kavrami agiklanmis ve
ardindan tarihsel gelisimi anlatilmigtir. Muhasebenin ulusal ve uluslararasi alandaki
tarihgesine deginildikten sonra muhasebenin simiflandirilmasindan  ve muhasebe
uygulamalarina yon veren esaslardan bahsedilmistir. Muhasebede kullanilan mali tablolar
hakkinda bilgi verildikten sonra muhasebe meslegine gecilmistir. Muhasebe meslek
mensuplarinin egitim diizeyi ve temel problemlerine deginildikten sonra muhasebe meslek

etigine yer verilmis ve birinci boliim tamamlanmistir.

Calismanin ikinci bolimiinde hizmet kalitesine ait bilgiler verilmistir. Bu kapsamda
oncelikle hizmet kavrami, Ozellikleri ve smiflandirilmasindan bahsedilmistir. Ardindan
hizmet kalitesi kavrami, hizmet kalitesinin boyutlar1 ve 6l¢iim modelleri incelenmis ve

boliim tamamlanmustir.

Caligmanin {iglincli boliimii miisteri memnuniyetine ayrilmistir. Bu kapsamda
oncelikle miisteri memnuniyeti kavramina yer verilmis ve ardindan miisteri
memnuniyetinin 6l¢limii ve miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler hakkinda bilgi
verilmistir. Ardindan misteri memnuniyeti stratejilerine ve hizmet sektoriinde mdisteri

memnuniyetine yer verilmis ve boliim tamamlanmuistir.



Son olarak c¢alismanin dordiincii boliimiinde, muhasebe meslek mensuplarinda
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti Tlizerine etkisine yonelik Tokat ilinde
gerceklestirilen bir arastirmaya yer verilmistir. Arastirma bulgularina gore sonug¢ ve

Oneriler yazilmstir.



BOLUM 1: MUHASEBE MESLEGI

Calismanin birinci boliimiinde muhasebe meslegi ¢ok yonlii olarak agiklanmustir.
Bu kapsamda oOncelikle muhasebe kavrami ve kapsamina deginilmis, ardindan
muhasebenin tarihsel gelisimi ile muhasebe tiirlerine yer verilmistir. Genel kabul gérmiis
muhasebe ilkeleri ile muhasebede kullanilan mali tablolar hakkinda bilgi verildikten sonra
muhasebe meslegine ve meslek mensuplarina, egitimine ve muhasebe meslek
mensuplarinin temel problemlerine deginilmistir. Son olarak muhasebe meslek etigine yer

verilmigtir.
1.1. MUHASEBE

Muhasebe, bir tir O6l¢iim ve raporlama aracidir. Muhasebe ile isletmelerin
faaliyetlerini sayisal veriler halinde raporlamak mimkiin hale gelmektedir. Muhasebe,
topladig1 verileri raporlayarak {i¢iincii kisilerin ihtiyaglarini giderebilmek amaciyla kayit
altina alma, analiz etme, ulastig1 sonuglar1 donemsel olarak 6zet raporlar haline getirme ve

tiim bu islemleri belli bir sistematige bagli olarak yapma isidir (Y1ildiz, 2013: 6)

Muhasebe bir disiplin, bir bilim, bir sanattir. Ancak muhasebenin sistemsel hale
getirilen bilgi olusu bakimindan ilim olarak kabul edilmesi gereklidir. Bu baglamda
muhasebeyi, finansal islemleri kaydedip siniflandirma ilmi olarak gérmek de miimkiindiir.
Bunun yani sira kaydedilen verilerin yararli 6zetlerini ¢ikarma, analiz edip yorumlama ve

tiim bu yorumlari rapor halinde sunma sanatidir (Giindiiz ve Ozen, 2016: 68).

Muhasebe, isletmelerin ticari faaliyetleriyle ilgili olarak finansal bilgilerinin
Olciildiigli ve raporlandigi bir siiregtir. Bu siirecte kaydetmek, siniflandirmak, 6zetlemek,
analiz etmek, yorumlamak ve raporlamak gibi fonksiyonlardan yararlanilir. Muhasebenin
ilk fonksiyonu kaydetmek; islemleri olus tarihine goére siralayip yevmiye defterine
baglamaktir. Islemler kaydedildikten sonra yevmiye defterinde toplanip anlasilir ve
yararlanilabilir bir hale getirmek i¢in simiflandirilarak biiyiik deftere kaydedilir.
Siniflandirilan bu verilerin kisaltilmast ve 6zetlenmesi, bilgilerden yararlanilabilmesi igin
biiyiik 5nem arz etmektedir. Ozetlenen bilgilerin analiz edilmesi ve analiz edilen sonuglarin

yorumlanmasi da muhasebenin siradaki diger fonksiyonlaridir (Aydemir, 2015: 72).



1.1.1. Muhasebenin Tarihsel Gelisimi

Muhasebenin tarihsel gelisimini ulusal ve uluslararasi alanda olmak tizere iki alt

baslikta incelemek miimkiindiir.
1.1.1.1. Uluslararast Alanda Muhasebenin Tarihsel Gelisimi

Ilkel muhasebe kayitlari, Asag1 Mezopotamya'daki tapinaklarm gelir kayitlar1 olarak
MO 4000’ tarihlenebilmektedir. Ticari alanda ilk yazili belgeler olan papiriis iizerine yazili
tabakalara ise M.O. 3600 yilinda rastlanmaktadir. Ikili giris formatim1 kullanan daha
gelismis muhasebe kayitlari, 1340 Cenova Komiinii'ndeki “Massari Ledger’lerinde”
kesfedilmistir. Bu, Luca Pacioli'nin “Summa”nin ilk yaymlandigi 1494'ten 6nce olmasina
ragmen “Massari Ledgers” ile ilgili dogrulanabilir bilgi bulunmadigindan, Fransiskan Friar
ve matematik¢i Luca Pacioli “Muhasebe ve Defter Tutma Babasi1” olarak taninmaya devam
etmektedir. 27 sayfalik "Summa", cebir ve arti ve eksi i¢in semboller igeren ilk bilinen
metindir. Bu semboller Italyan Rénesans déneminde matematikgiler i¢in standart notasyon
haline gelmistir. Muhasebeye ait ilk eser ise 1458 yilinda Napoli’de yazilmistir. Cift kayit
yonteminin agiklandig ilk eser ise 1494 yilinda yayimlanmistir (King, Case ve Senecker,
2017: 72).

Miisliman diinyasinda da muhasebe ile ilgili esere rastlanmaktadir. 1309-1363
yillar1 arasinda Abdullah Piiser Mohammed bin Kiya el-Mazanderani tarafindan yazilan
Risale-i Felekiyye toplam 8 béliimden olusmaktadir. Ulkemizde Ayasofya kiitiiphanesinde
bir niishas1 bulunmaktadir. Ik 6 bdliim cebire son 2 boliim ise mali islerin yiiriitiilmesi ve
muhasebe defterlerine ayrilmistir. 7. Fasilda mali islerin nasil yiiriitiilecegi ve mali islerden
sorumlu olan kisilerin yapacagi isler anlatilmaktadir. 8. Fasilda ise Ruznamge (gilinliik
defter), Evarece (biiyiikk defter), Tevcihat Defteri (Ozel harcamalar1 izleme defteri),
Tahvilat defteri (Merkezi hazineden gonderilen havaleleri izleme defteri), Miifredat defteri
(eyaletlerin gelir-gider defteri), Cami-iil Hesap defteri (eyalet gelirlerinin cografi bolgeler
itibariyle gosterildigi defter), Kanun-i Memleket (eyalet itibariyle veri tiir ve nispetlerinin

ve vergi memurlarimin icretlerinin belirlendigi defter) ve Uzlanim muhasebe defterleri



(Ahir, Insaat, Celtik, Ambar, Darphane, Koyun ve Hazine muhasebeleri) anlatilmaktadir
(Otar, Kiigiik, t.y.).

Giliniimiizde ise uluslararasi alanda Uluslararasi Finansal Raporlama Standartlari
(UFRS) kullanilmaktadir. 1999 yilinda G7 Ulkelerinin Maliye Bakanlar1 ile Uluslararasi
Para Fonu (International Monetary Fund - IMF), Uluslararasi Muhasebe Standartlar
Komitesi’nin  (International Accounting Standards Committee — IASC) standartlarinin
desteklenmesi konusunda fikir birligine girmistir. Ayn1 yi1l IASC standartlarinin tiim
Avrupa’da uygulanmast konusundaki diislinceler agirlik kazanmaya baglamistir. 2000
yilinda, IASC, Uluslararasi Muhasebe Standartlar1 Kurulu’na (International Accounting
Standards Board - IASB) doniistiiriilmiis ve IASB, IASC Vakfinin bagimsiz bir kurulu
haline getirilmistir. Ayn1 yil, Avrupa Komisyonu, 2005 yilinin basindan itibaren tim
Avrupa’da IASC standartlarinin zorunu olarak uygulanacagin ilan etmistir. 2001 yilinda,
IASB, s6z konusu standartlarin bundan sonra UFRS’ye doniistiiriilmesine karar vermistir.
2005 yilindan itibaren Avrupa’da bir¢ok iilkede UFRS uygulamaya konulmus ve bu

dénemde bir¢ok standart yayinlanmis ve revize edilmistir.
1.1.1.2. Ulusal Alanda Muhasebenin Tarihsel Gelisimi

Osmanli doneminde muhasebe ihtiyaclar farkliliklar gostermistir. Bati muhasebe
sisteminde 13 adamlar1, hissedarlarin ihtiyaglar1 gozetilirken, Osmanli Devleti’'nde

muhasebe, devletin bir girisimci olmasina gére diizenlenmistir (Mert, 2013: 17).

Osmanli Devleti doneminde ticaret ve sanayinin geri olmasi dolayisiyla ozel
isletmelere ait muhasebe uygular1 gelismemis, bununla beraber ticari hayatta egemen olan
devlet muhasebesi alaninda ilerlemeler kaydedilebilmistir. Ikinci Mesrutiyet sonrasinda ise
Genel Muhasebe Yasasi ¢ikarilmasi ardindan, ikili kayit usuliine gore Mal Sandiklarinda
Tutulacak Kuyudu Hesabiyeye Dair Talimname uygulamaya konulmustur. 1925 yilinda ise
muhasebe sisteminde degisiklige gidilerek Amerikan sistemine dayanan defteri kebirli

yevmiye uygulamaya konulmustur (Karaarslan, 2004: 41).

1926 yilinda yiriirliige giren 856 Sayili Ticaret Kanunu’nun Alman Ticaret

Kanunu’na dayanmasi nedeniyle, Tiirkiye’de bir siire Alman Muhasebe literatiirii etkili



olmustur. 1950 yilinda yapilan genel vergi reformu ile yiiriirliige giren Gelir Vergisi ve
Vergi Usul Kanunlari ile 1956°da yiiriirliige giren 6752 Sayili Ticaret Kanunu’nu muhasebe
konusunda 6nemli gelismelerin Oniinii agmistir. 1960 yilindan itibaren Tekdiizen Hesap
Planma gecis ¢aligmalar1, 1971 yilinda kurulan Tekdiizen Muhasebe Sistemi Uygulama
Komisyonu ile hizlandirilmistir. 1986 yilinda ise Bankalar I¢in Tekdiizen Hesap Plani
uygulamaya konulmustur. 1992 yilinda muhasebe kurallar1 ve ilkeleri standartlastirilmis ve
Maliye Bakanlig1 tarafindan Tekdiizen Muhasebe Sistemi Yonetmeligi yaymlanmistir
(Bahadir ve Tolga, 2013: 392). Tekdiizen Hesap Plani ise 1994 yilindan itibaren yiiriirlige
girmistir (Sevilengiil, 2016: 16). Genel olarak Tiirkiye’de muhasebe sistemi Kita Avrupa’si
Sistemi’nden Anglo-Sakson muhasebe sistemine dogru bir gegis yasamistir. Giliniimiizde
ise her iki sistemin Ozelliklerini tasiyan karma bir sistem oOzelliklerini yansitmaktadir
(Yildiz, Elitas, Ug, 2011: 108). Giiniimiizde ise TMS (Tiirkiye Muhasebe Standartlari)
kullanilmaktadir. Ulkemizde Muhasebe Standartlarinin (Tiirkiye Muhasebe Standartlar1 —
TMS) hazirlanmasi konusunda 15.12.1999 tarih ve 4487 sayili kanunla Tiirkiye Muhasebe
Standartlar1 Kurulu (TMSK) kurulmustur. TMSK, Tiirk Ticaret Kanunu taslaginin 88.
maddesinde, Tiirkiye’de muhasebe standartlarii  belirleyen tek organ olarak
yetkilendirilmistir. Ulkemizde isletmeler, 13 Haziran 2013 Tarih ve 28676 Sayili Resmi
Gazete’de yaymmlanan “Sermaye Piyasasinda Finansal Raporlamaya Iliskin Esaslar
Tebligi” c¢ergevesinde Avrupa Birligi tarafindan kabul edilen haliyle Uluslararas:
Muhasebe/Finansal Raporlama Standartlarini uygularlar ve Bu kapsamda, benimsenen

standartlara aykir1 olmayan, TMSK’ca yayimlanan TMS/TFRS esas alinir.
1.1.3. Muhasebenin Simiflandirilmasi

Muhasebe bilgi sistemi, finansal muhasebe, maliyet muhasebesi ve yonetim
muhasebesi olmak iizere ii¢ alt sistemden olusmaktadir. Bunlarin disinda ihtisas
muhasebesi olarak adlandirilan banka muhasebesi, insaat muhasebesi, dis ticaret ve
denetim gibi diger muhasebe konularinda da bu ¢ sistemin kurallarindan

yararlanilmaktadir.

Finansal Muhasebe: Isletmenin mali yapisim gosteren finansal muhasebenin

konusunu isletme i¢inde ve disinda isletme faaliyetleri ile ilgili olarak is ve islemlerin



izlenmesi ve bu islemler neticesinde olusan bor¢ ve alacaklarin hesaplara kaydedilmesi
olusturmaktadir. Daha ¢ok isletme ile isletme dis1 ¢ikar gruplar arasindaki iligkilerin konu
alinmasindan dolayr disa doniik bir muhasebe tiirii olarak bilinmektedir (Gilirbliz ve

Ozdemir, 2016: 138).

Finansal muhasebede amag, isletmenin finansal durumunu etkileyen olay ve
islemlerin para birimi ile Olgiilebilen sonuc¢larini isletme disindaki kisi ve kurumlara
aktarabilmektir. Finansal muhasebe, iilkemizde Vergi Usul Kanunu ve Tiirk Ticaret

Kanunu’nun getirdigi kurallar ile uygulanmaktadir (Kaygusuz, Aslan ve Banar, 2012: 15).

Maliyet Muhasebesi: Maliyet muhasebesi, isletmede firetilen {rlinlerin ve
hizmetlerin maliyetinin belirlenerek rapor edilmesi yolu ile karar mercilerine bilgi sunan
muhasebe dalidir. Isletmelerde iiretilen mamul ya da hizmetlerin maliyet fiyatinin
belirlenmesi, giderlerin kontrolii ve satis fiyatinin saptanmasi gibi konular maliyet

muhasebesinin konusunu olusturmaktadir (Yirekli, 2017: 141).

Maliyet muhasebesini etkileyen faktorler, liretim isletmesinin esas faaliyet konusu,
isletmenin {iretim politikasmin dzelligi ve isletmenin kullandig: iiretim teknolojisidir. Tyi
bir maliyet muhasebesi sisteminin iglevleri sunlardir (Sezal, 2017: 1109; Ayyildiz ve
Durma, 2005: 97):

e Isletme i¢i planlama ve denetimine yardim etmek,

e Personel, hammadde, malzeme ile ara¢ ve gereclerin verimliligini 6lgmek,
e Savurganligin 6niine gegmek,

e Satis fiyatlarinin saptanmasina yardim etmek,

e Kar-zarar1 hesaplamak,

e Stoklar1 degerlendirmek,

e Biitce planlamasina yardimer olmak,

¢ Yeni mal ve hizmetlerin maliyetlerini hesaplamak,

e Maliyet kiyaslamalarini1 gelistirmek

Yonetim Muhasebesi: isletme yoneticilerine isletme yonetiminde karar vermeleri
icin gerekli olan bilgi ve raporlar1 diizenleyip yorumlayan, yillik biitce ve standart

uygulamalar1 ile kontrol olanagi saglayan muhasebe tiiriidiir. Yonetim muhasebesinde



amag, igletme yoneticilerinin saglikli kararlar alabilmeleri i¢in ihtiya¢ duyduklari verilerin

kendilerine saglanmasidir (Kdse, 2007: 217).

Gerek finansal muhasebe gerekse maliyet muhasebesinden elde edilen verilerden
hareketle yeni verilere {ireterek isletme yoneticilerine karar almada yardimei olarak sayisal
verileri sunmaya yarayan yoOnetim muhasebesi, firma calisanlari ve yoneticilerine bilgi
iretmektedir. Planlama, oOrgiitleme, esglidiim ve kontrol asamalarindan olusan ydnetim
siirecine katkida bulunacak bilgilerin {iretimi ve sunumu yonetim muhasebesinin konusunu

olusturmaktadir (Ozkan, 2013: 160).

Intisas Muhasebesi: Belli bir alana ait muhasebe islemlerini ifade etmektedir. Belli
sektorde uzmanlasmis, sektore yonelik muhasebe bolimiidiir. Sirket kurulusu, tiir
degistirme, devir, birlesme ve bunlarin muhasebelestirilmesi, sermaye, kar ve zarar dagitimi

ve tasfiye islemleri gibi konular1 igermektedir.
1.1.4. Muhasebe Uygulamalarina Yon Veren Esaslar

Muhasebe, isletme ve ilgili gruplar arasinda iletisimi saglayan 6nemli bir aragtir.
lletisimin dogru kurulabilmesi igin ilgili mesajin belirli bir disiplin altinda bir araya
getirilmesi gerekmektedir. Bu agidan muhasebenin hem sekil hem de kapsam yoniinden
belirli esaslara dayandirilmasi sarttir. Bu esaslar, muhasebe yazininin gelismeye baslamasi
ile birlikte ortaya ¢ikmis ve uzun yillar sonucunda uyulmasi gerekli genel kabul gérmiis

kavram, varsayim, ilke, usul ve kurallar olarak kabul edilmistir.
1.1.4.1. Temel Kavramlar

Muhasebenin temel kavramlari muhasebe ilke ve uygulamalarinin temel kaynagini
olusturan goézleme dayali temel diisiinceler ve temel c¢ikis noktalaridir. Muhasebe
uygulamalarinda genel geger bazi teknik ve uygulamalar bulunmaktaysa da doga yasalari
gibi kesin ve degismez degildirler. Bu nedenle yillar igerisinde sayilarinda artislar
goriilmiistiir. Tk etapta 10 adet olarak belirlenen temel kavramlar, Tekdiizen Muhasebe
Sistemi ile birlikte bu say1 12°ye ylikselmistir. Muhasebenin temel kavramlar1 sunlardir

(Sevilengiil, 2013: 27-30; ISMMO):
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Sosyal sorumluluk kavrami. Sosyal sorumluluk kavrami; muhasebenin
organizasyonunda, muhasebe uygulamalarinin yiiriitiilmesinde ve mali tablolarin
diizenlenmesi ve sunulmasinda; belli kisi veya gruplarm degil, tim toplumun
cikarlarinin gozetilmesi ve dolayisiyla bilgi iiretiminde gergege uygun, tarafsiz ve
diirtist davranilmasi geregini ifade eder.

Kisilik kavrami: Bu kavram; isletmenin sahip veya sahiplerinden, yoneticilerinden,
personelinden ve diger ilgililerden ayr1 bir kisilige sahip oldugunu ve o isletmenin
muhasebe islemlerinin sadece bu kisilik adina yiiriitiilmesi gerektigini dngoriir.
Isletmenin siirekliligi kavrami: Bu kavram, isletmelerin faaliyetlerini bir siireye
bagli olmaksizin siirdiirecegini ifade eder.

Para él¢iisii kavrami: Parayla 6l¢iilme kavrami, parayla dlgiilebilen iktisadi olay ve
islemlerin muhasebeye ortak bir 6l¢ili olarak para birimiyle yansitilmasini ifade eder.
Donemsellik kavrami: Isletmenin siirekliligi kavrami uyarinca simirsiz kabul edilen
omriiniin, belli donemlere bdliinmesi ve her donemin faaliyet sonuclarinin diger
donemlerden bagimsiz olarak saptanmasidir.

Maliyet esast kavrami: Para mevcudu, alacaklar ve maliyetinin belirlenmesi
miimkiin veya uygun olmayan diger kalemler harig, isletme tarafindan edinilen
varlik ve hizmetlerin muhasebelestirilmesinde, bunlarin elde edilme maliyetlerinin
esas alinmasi geregini ifade eder.

Objektif belge kavrami: Muhasebe kayitlarinin gercek durumu yansitan ve usuliine
uygun olarak diizenlenmis objektif belgelere dayandirilmasi ve muhasebe
kayitlarina esas alinacak yontemlerin se¢ilmesinde tarafsiz ve On yargisiz
davranilmasi geregini ifade eder.

Tutarlihik kavrami. muhasebe uygulamalari i¢in sec¢ilen muhasebe politikalarinin,
birbirini izleyen donemlerde degistirilmeden uygulanmasi geregini ifade eder.

Tam acgiklama kavrami: Mali tablolarin bu tablolardan yararlanacak kisi ve
kuruluslarin dogru karar vermelerine yardimci olacak Olglide yeterli, acik ve

anlasilir olmasini ifade eder.
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o [Ihtiyathlik kavrami: Muhasebe olaylarinda temkinli davranilmasi ve isletmenin
karsilasabilecegi risklerin g6zoniine alinmasi geregini ifade eder.

e Onemlilik kavrami: Bir hesap kalemi veya mali bir olaym nispi agirlik ve degerinin
mali tablolara dayanilarak yapilacak degerlemeleri veya alinacak kararlar
etkileyebilecek diizeyde olmasini ifade eder.

o Oziin énceligi kavramu: islemlerin muhasebeye yansitilmasinda ve onlara iliskin

degerlendirmelerin yapilmasinda bi¢imlerinden ¢ok 6zlerinin esas alinmasi geregini

ifade eder.
1.1.4.2. Genel Kabul Gormiis Muhasebe Ilkeleri

Genel kabul gormiis muhasebe ilkeleri, muhasebe uygulamasinin kuramsal
dayanaklaridir. Gelir Tablosu ilkeleri ve Bilango Ilkeleri olarak siniflandirilmaktadir. Tablo

1.1°de genel kabul gérmiis muhasebe ilkeleri goriilmektedir.
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Tablo 1.1: Genel Kabul Gormiis Muhasebe ilkeleri

GELIR TABLOSU ILKELERI
Gergeklesmis hasilat ilkesi Biitiin gelir ve giderlerin gosterilmesi ilkesi
Donemsel hasilat- maliyet eslestirmesi ilkesi Uygun karsilik ilkesi
Uygun amortisman ilkesi Degerlemede tutarlilik ilkesi

Sarta bagl giderlerin gelir tablosuna yansitilmasi

Uygun maliyet dagitim ilkesi iTkesi

Olagan dis1 gelir ve giderlerin ayr1 gosterilmesi ilkesi

BILANCO ILKELERI

Varliklara iliskin Ilkeler

Dénen/duran varlik ayriminda 1 yilin 6lgiit alinmasi

ilkesi Birikmis amortismanlarin gosterilmesi ilkesi

Vadeleri 1 yilin altina inen duran varliklarin

aktarlmast ilkesi Birikmis tiikenme paylarinin gosterilmesi

Deger diisiikliigii i¢in karsilik ayrilmas ilkesi Alacaklarin 6zelliklerine gore ayrilmasi ilkesi
Dé&nem ayricr aktif karakterli islemlerin ayrica Kesin olmayan alacaklar i¢in tahakkuk yapilmamasi
gosterilmesi ilkesi ilkesi

Vadeli alacaklarin bilango giiniindeki degerine Kullanilmasi hukuken sinirli varliklarin belirtilmesi
indirgenmesi ilkesi ilkesi

Yabancit Kaynaklara iliskin Ilkeler

Kisa / uzun vadeli bor¢ ayriminda 1 yilin 6l¢iit Donem ayirici pasif islemlerin ayrica gosterilmesi
alinmasi ilkesi ilkesi

Vadeleri 1 yilin altina inen borglarin kisa vadeli Vadeli borglarin bilango giliniindeki degerine
yabanci kaynaklara aktarilmasi ilkesi indirgenmesi ilkesi

Borglarin tiimiiniin gosterilmesi ilkesi Borglarin 6zelliklerine gore ayrilmasi

Oz Kaynaklara Iliskin Ilkeler

Oz kaynaklarm isletme sahip veya ortaklarmin

haklarint gdstermesi ilkesi Oz kaynagin net olarak gosterilmesi ilkesi

Sermaye paylarinin 6zelliklerine gore belirlenmesi

iIkesi Zararin 6z kaynaktan indirilmesi ilkesi

Sermaye yedeklerinin gelir unsuru olarak gelir

Azalan 6z kaynagin belirtilmesi ilkesi tablosuna almmamast ilkesi

Kaynak: Sevilengiil (2016)’dan derlenerek olusturulmustur.

1.1.4.3. Muhasebe Standartlar

Uluslararas1 Muhasebe Standartlari/Uluslararast Finansal Raporlama Standartlar

(UMS/UFRS’ler), Uluslararast Muhasebe Standartlar1 Kurulu (IASB) tarafindan
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gelistirilerek yayimlanan muhasebe standartlar1 setidir. Bu standartlar ile diinyada halka
acik isletmelerin mali durumlarmin uluslararast alanda karsilastirilabilme imkaninin
saglanmas1 amaglanmaktadir. 2001 yilina kadar UMS basligiyla olarak hazirlanan bu
standartlar, 2001 yilindan sonra UFRS bagliginda yayinlanmaya baglamistir. 2005 yilindan
itibaren Avrupa’da zorunlu hale getirilmistir. Tiirkiye de Avrupa Birligi’ne uyum yasalari
cercevesinde UFRS temelinde Tiirkiye Muhasebe Standartlari’ni yaymlamistir. 2017 yihi
itibariyle de UMS/UFRS’ler diinyada toplam 150 iilke tarafindan kabul gordigi

raporlanmistir (Kamu Gozetim Kurulu — KGK)

Diinyadaki muhasebe standartlarinin gelisimi dogrultusunda Tiirkiye’de de diger
ilkelerle uygulama birligi saglanmasi i¢in UMS/UFRS’ler benimsenmis ve 2006 yilinda
TMSK tarafindan Tiirk¢e’ye cevrilmistir. 2 Kasim 2011 tarihinde yiiriirliige girmis olan
660 sayili Kanun Hiikmiinde Kararname ile TMSK kapatilmistir. Aynm1 kararnamede
kurulmas: karar verilen Kamu Goézetimi, Muhasebe ve Denetim Standartlar1 Kurumuna
(KGK) tiim yetkileri devredilmistir. Bu kurum tarafindan yeni standartlar yaymlanmaya
baslamistir. TMS Seti; Kavramsal Cergeve, Tiirkiye Muhasebe Standartlari, Tiirkiye
Finansal Raporlama Standartlari, TMS Yorumlar1 ve TFRS Yorumlari'ndan olugsmaktadir.
TMS seti, UMS/UFRS ile tam uyumludur. KGK tarafindan simdiye kadar 16 TFRS, 25
TMS, 15 TFRS Yorumu ve 4 TMS yorumu yayimlanmistir. Tim TMS/TFRS ve yorumlari

KGK’nin web sitesinde yer almaktadir.
1.1.5. Muhasebede Kullanilan Mali Tablolar

Isletmelerin finansal yapilarmim belli donemde gerceklesen faaliyetlerinin
sonuglariin 6zetlendigi ¢izelgeler mali tablodur. Mali tablolar zorunlu ve ek mali tablolar
olmak tizere iki farkli grupta incelenebilmektedir. Zorunlu mali tablolar bilango ve gelir
tablosu iken, ek mali tablolar ise satiglarin maliyeti tablosu, fon akim tablosu, nakit akim
tablosu, kar dagitim tablosu ve 6z kaynaklar degisim tablosudur (Sevilengil, 2016).
TMS’ye gore tam bir finansal tablolar seti bilango, gelir tablosu, 6zkaynak degisim tablosu

ve nakit akis tablosunu igermelidir. Ancak ¢alismada tiim tablolar a¢iklanmistir.

Bilanco: Isletmelerin belli bir tarihte sahip olduklar1 varliklar1 ve bu varliklarin elde

edildigi kaynaklarin karsilikli olarak gosterildigi tablodur. Tablonun sol tarafi isletmenin
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mevcut ve alacaklarinin toplamini, sag taraf ise borglarim1 ve 6z sermaye toplamini
olusturmaktadir. Sol taraf aktif, sag taraf ise pasif olarak adlandirilmaktadir (Sevilengiil,

2016: 35). Tablo 1.2.’de Bilango 6rnegi goriilmektedir.

Tablo 1.2: Bilango

XYZ Sirketi'nin 31.12.20XX Tarihli Bilangosu

AKTIF PASIF
1. DONEN VARLIKLAR 3. KISA VADELI YABANCI KAYNAKLAR
10. Hazir Degerler 30. Mali Borglar
11. Menkul Kiymetler 32. Ticari Borglar
12. Ticari Alacaklar 33. Diger Borglar
13. Diger Alacaklar 34. Alinan Avanslar
15. Stoklar 36. Odenecek Veri ve Diger Yiikiimliiliikler
18. Gelecek Aylara Ait Giderler ve 37. Borg ve Gider Karsiliklart
Gelir Tahakkuklart
19. Diger Dénen Varliklar 38. Gelecek Aylara Ait Gelirler ve Gider
Tahakkuklari
39. Diger Kisa Vadeli Yabanci Kaynaklar
2. DURAN VARLIKLAR 4. UZUN VADELI YABANCI
KAYNAKLAR
22. Ticari Alacaklar 40. Mali Borglar
23. Diger Alacaklar 42. Ticari Borglar
24. Mali Duran Varliklar 43. Diger Borglar
25. Maddi Duran Varliklar 44. Alinan Avanslar
26. Maddi Olmayan Duran Varliklar 47. Borg ve Gider Karsiliklart
27. Ozel Tiikenmeye Tabi Varliklar 48. Gelecek Yillara Ait Gelirler ve Gider
Tahakkuklart
28. Gelecek Yillara Ait Giderler ve 49. Diger Uzun Vadeli Yabanci Kaynaklar
Gelir Tahakkuklart
29. Diger Duran Varliklar 5. 0ZKAYNAKLAR
50. Odenmis Sermaye
52. Sermaye Yedekleri
54. Kar Yedekleri
57.Gegmis Yillar Karlar
58. Gegmis Yillar Zararlari (¢)
59. Donem Net Kari
AKTIF TOPLAMI PASIF TOPLAMI
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Gelir Tablosu: Bir igletmenin belli bir doneme ait olagan ve olagan dis1 gelir ve
giderlerinin ve bunlar arasindaki farktan olusan kar ya da zarar1 gosteren finansal tablodur

(Sevilengtil, 2016: 93). Tablo 1.3’te gelir tablosu 6rnegi goriilmektedir.

Tablo 1.3: Gelir Tablosu
XYZ Sirketinin XX/XX/20XX Tarihli Gelir Tablosu

GELIR TABLOSU

A-BRUT SATISLAR

1-Yurt i¢i Satiglar

2-Yurt dis1 Satislar

3-Diger Gelirler

B-SATIS INDIRIMLERI (-)
1-Satistan fadeler (-)

2-Satis Iskontolar (-)

3-Diger indirimler (-)

C-NET SATISLAR

D-SATISLARIN MALIYETI (-)
1-Satilan Mamuller Maliyeti (-)
2-Satilan Ticari Mallar Maliyeti (-)
3-Satilan Hizmet Maliyeti (-)

4-Diger Satiglarin Maliyeti (-)

BRUT SATIS KARI VEYA ZARARI
E-FAALIYET GIDERLERI (-)
1-Arastirma ve Gelistirme Giderleri (-)
2-Pazarlama, Satig ve Dagitim Giderleri (-)
3-Genel Yonetim Giderleri (-)
FAALIYET KARI VEYA ZARARI
F-DIGER FAALIYETLERDEN OLAGAN GELIR VE KARLAR
1-Istiraklerdan Temettii Gelirleri
2-Bagl Ortakliklardan Temettii Gelirleri
3-Faiz Gelirleri

4-Komisyon Gelirleri

5-Konusu Kalmayan Karsiliklar
6-Menkul Kiymet Satig Kar

7-Kambiyo Karlar1

8-Reeskont Faiz Gelirleri

9-Diger Olagan Gelir ve Karlar
G-DiGER FAALIYETLERDEN OLAGAN GiDER VE ZARARLAR (-)
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1-Komisyon Giderleri (-)

2-Karsilik Giderleri (-)

3-Menkul Kiymet Satis Zarari (-)
4-Kambiyo Zararlar (-)

5-Reeskont Faiz Giderleri (-)

6-Diger Olagan Gider ve Zararlar (-)
H-FINANSMAN GIDERLERI (-)
1-Kisa Vadeli Bor¢lanma Giderleri (-)
2-Uzun Vadeli Bor¢lanma Giderleri (-)
OLAGAN KAR VEYA ZARAR
I-OLAGAN DISI GELIiR VE KARLAR
1-Onceki Dénem Gelir ve Karlart

2-Diger Olagan Dis1 Gelir ve Karlar
J-OLAGAN DISI GIDER VE ZARARLAR (-)
1-Calismayan Kisim Gider ve Zararlar (-)
2-Onceki Dénem Gider ve Zararlar1 (-)
3-Diger Olagan Dis1 Gider ve Zararlar (-)
DONEM KARI VEYA ZARARI

K-DONEM KARI VERGI VE DiGER YASAL YUKUMLULUK KARSILIKLARI (-)

DONEM NET KARI VEYA ZARARI

Sanglarin Maliyeti Tablosu: Gelir tablosunun eki niteligindedir. Gelir tablosunda
yer alan “Satislarin Maliyeti” kaleminin detayli olarak verildigi tablodur (Sevilengiil, 2016:
94). Tablo 1.4’te satislarin maliyeti tablosu goriilmektedir.



Tablo 1.4: Satislarin Maliyeti Tablosu
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SATISLARIN MALIYETI TABLOSU

URETIM MALIYETI
A- Direkt Ilk Madde Ve Malzeme Giderleri
B- Direkt Iscilik Giderleri
C- Genel Uretim Giderleri
D- Yar1 Mamul Kullanimi (-)
Donem Bagi Stok (+)
Do6nem Sonu Stok (—)
URETILEN MAMUL MALIYETI
E- Mamul Stoklarinda Degisim
Dd&nem Basi Stok (+)
Donem Sonu Stok (—)
I¢ Tiiketim (-)
1- SATILAN MAMUL MALIYETI
TICARI FAALIYET
Donem Basgi Ticari Mal Stoku (+)
Donem Igi Mal Alislart (+)
Donem Sonu Ticari Mallar (-)
2- SATILAN TICARI MALLAR MALIYETI
3-SATILAN HIZMET MALIYETI
SATISLARIN MALIYETI (1+2+3)

Tutar

Fon Alam Tablosu: Gelir Tablosu ve Bilanco’nun eki niteligindedir. Isletmenin

belli bir donemde elde ettigi fon kaynaklarmmi ve bu fonlarin degerlendirildigi yerleri

gostermektedir (Sevilengiil, 2016: 94). Tablo 1.5’te fon akim tablosu 6rnegi goriilmektedir.



Tablo 1.5: Fon Akim Tablosu Ornegi

FON AKIM TABLOSU
Onceki Dénem Cari Dénem

A.FON KAYNAKLARI

1)Faaliyetlerden Saglanan Kaynaklar

a. Olagan Kar

b. Amortismanlar (+)

¢. Fon Cikis1 Gerektirmeyen Diger Giderler

d. Fon Girisi Saglamayan Gelirler (-)

2) Olagandis1 Faaliyetlerden Saglanan Kaynaklar
a. Olagan D11 Kar

b. Fon Cikis1 Gerektirmeyen Diger Giderler (+)
c. Fon Girisi Saglamayan Gelirler (-)

3) Donen Varliklar Tutarindaki Azaliglar

4) Duran Varliklar Tutarindaki Azalislar

5) Kisa Vadeli Yabanci kaynaklar Artiglar
(Borg ve gider karsiliklarini kapsamaz.)

6) Uzun Vadeli Yabanci1 Kaynaklardaki Artislar
(Borg ve gider karsiliklarini kapsamaz.)

7) Sermaye Artirnmi (Nakit karsiligi veya digaridan getirilen diger varliklar
8) Hisse Senetleri Ihrag Primleri

B.FON KULLANIMLARI

1) Faaliyetlerle ilgili Kullanimlar

a. Olagan Zarar

b. Fon Cikis1 Gerektirmeyen Giderler (+)

c. Fon Cikigt Gerektirmeyen Diger Giderler (+)
d. Fon Girisi Saglamayan Diger Gelirler (-)

2) Olagandis1 Faaliyetlerle Tlgili Kullanimlar

a. Olagan Dis1 Zarar

b. Fon Cikis1 Gerektirmeyen Giderler (+)

c. Fon Girisi Saglamayan Gelirler (-)

3) Odenen Vergi ve Benzerleri

(Bir 6nceki donem karindan 6denen)

4) Odenen Temettiiler

a. Bir Onceki Dénem Karindan Odenen

b. Yedeklerden Dagitilan

5) Doénen Varliklarin Tutarindaki Artiglar

6) Duran Varliklarin Tutarindaki Artiglar

(Yeniden degerlemeyi kapsamaz)
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7) Kisa Vadeli Yabanci Kaynaklardaki Azalis.
8) Uzun Vadeli Yabanci Kaynaklardaki Azali.
9) Sermayedeki Azalislar

Nakit Akim Tablosu: isletmelerin bir faaliyet déneminde nakit degerlerindeki artis
ve azalislar1 kaynak ve kullanim yeri olarak gostermektedir. Isletmenin gelecege yonelik
tahminlerine yardimci olma o6zelligi tasimaktadir. Ayrica bor¢ O6deme giiciiniin de
belirleyicisidir  (Sevilengiil, 2016: 95). Tablo 1.6’da nakit akim tablosu Ornegi

goriilmektedir.

Tablo 1.6: Nakit Akim Tablosu Ornegi

A DONEM BASI NAKIT MEVCUDU

B DONEM ICI NAKIT GIRISLERI

1 Satislardan Elde Edilen Nakit

a Net Satiglar

b Ticari Alacaklardaki Azaliglar

¢ Ticari Alacaklardaki Artiglar (-)

2 Diger Faaliyetlerden Olagan Gelir ve Karlardan Dolay1 Saglanan Nakit
3 Olagandis1 Gelir ve Karlardan Saglanan Nakit

4 Kisa Vadeli Yabanci Kaynaklardaki Artiglardan Saglanan Nakit (Alimlarla Ilgili Olmayan)
a Menkul Kiymet Ihraglarindan

b Alinan Krediler

¢ Diger Artiglar

5 Uzun Vadeli Yabanci Kaynaklardaki Artislardan Saglanan Nakit (Alimlarla flgili Olmayan)
a Menkul Kiymet Ihraclarindan

b Alinan Krediler

¢ Diger Artiglar

6 Sermaye Artigindan Saglanan Nakit

7 Hisse Senedi ihrag Primlerinden Saglanan Nakit

8 Diger Nakit Girisleri

C DONEM iCI NAKIT CIKISLARI

1 Maliyetlerden Kaynaklanan Nakit Cikislar

a Satiglarin Maliyeti

b Stoklardaki Artislar

¢ Ticari Borglardaki (Alimlardan Kaynaklanan) Azaliglar

d Ticari Borglardaki (Alimlardan Kaynaklanan) Artislar

e Amortisman ve Nakit Cikis1 Gerektirmeyen Giderler (-)

f Stoklardaki Azaliglar (-)

2 Faaliyet Giderlerine iliskin Nakit Cikislari

a Arastirma ve Gelistirme Giderleri

b Pazarlama Satig ve Dagitim Giderleri

¢ Genel Yonetim Giderleri

d Amortisman ve Nakit Cikisi Gerektirmeyen Diger Giderler (-)
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3 Diger Faaliyetlerden Olagan Gider ve Zararlara iliskin Nakit Cikislart
a Diger Faaliyetlerle ilgili Olagan Gider ve Zararlar

b Amortisman ve Nakit Cikis1 Gerektirmeyen Diger Gider ve Zararlar (-)
4 Finansman Giderlerinden Dolay1 Nakit Cikislar

5 Olagandist Gider ve Zararlardan Dolay1 Nakit Cikist

a Olagandis1 Gider ve Zararlar

b Amortisman ve Nakit Cikis1 Gerektirmeyen Diger Gider ve Zararlar (-)
6 Duran Varlik Yatirimlarina liskin Nakit Cikislari

7 Kisa Vadeli Yabanci Kaynak Odemeleri (Alimlarla ilgili Olmayan)

a Menkul Kiymetler Anapara Odemeleri

b Alinan Krediler Anapara Odemeleri

¢ Diger Odemeler

8 Uzun Vadeli Yabanci Kaynak Odemeleri (Alimlarla ilgili Olmayan)

a Menkul Kiymetler Anapara Odemeleri

b Alinan Krediler Anapara Odemeleri

¢ Diger Odemeler

10 Odenen Vergi ve Benzerleri

11 Diger Nakit Cikislar

DONEM SONU NAKIT MEVCUDU (A+B+C)

NAKIT ARTISI VEYA AZALISI (B-C)

Kar Dagiim Tablosu: isletmenin dénem karmin dagitim bigimini gdsteren tablodur
(Sevilengiil, 2016:96). Tablo 1.7°de Kar Dagitim Tablosu goriilmektedir.
Tablo 1.7: Kar Dagitim Tablosu

1| Odenmis/Cikarilmis Sermaye

2 | Genel Kanuni Yedek Akge

Esas sozlesme uyarinca kar dagitiminda imtiyaz var ise
imtiyaza iligkin bilgi

Do6nem Kari

Vergiler ( -)

Net Donem Kar1 (=)

Gegmis Yillar Zararlari (-)

Genel Kanuni Yedek Akge ( -)

NET DAGITILABILIR DONEM KARI (=)

Ol N[OOD|OT DM W

Y1l i¢inde yapilan bagislar (+)

10 | Bagislar Eklenmis Net Dagitilabilir Dénem Kari

Ortaklara Birinci Kar Payi
Nakit
Bedelsiz

11

Toplam

12 Imtiyazli Pay Sahiplerine Dagitilan Kér Pay1

13| Dagitilan Diger Kar Pay1 (Calisanlara)

14 | intifa Senedi Sahiplerine Dagitilan Kar Pay
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15| Ortaklara ikinci Kar Pay

16 | Genel Kanuni Yedek Akge

17| Ortaklara Ugiincii Kar Pay:

18 | Genel Kanuni Yedek Akge

19 | Statii Yedekleri

20 | Ozel Yedekler

21| OLAGANUSTU YEDEK

22 | Dagitilmas1 Ongoriilen Diger Kaynaklar

Oz Kaynaklar Degisim Tablosu: Bir isletmenin belli bir donemdeki 6z kaynak
kalemlerinde meydana gelen degisimleri gostermektedir. Ozellikle sermaye isletmelerinde
0z kaynaklardaki degisimlerin diizenli bir sekilde goriilebilmesi i¢in diizenlenmektedir

(Sevilengiil, 2016:96). Tablo 1.8’de 6z kaynaklar degisim tablosu goriilmektedir.

Tablo 1.8: Oz Kaynaklar Degisim Tablosu

ONCEKi DONEM

Odenmis Sermaye
Emisyon Primleri
Deger Artiglar
'Yasal Yedekler
Ozkaynak Toplam1

INet DOnem

31.12.20XX Bilango Bakiyesi

- Kar Dagitim

Temetti

Yedek Aktarilan

- Emisyon Primleri

- Sermaye Artisi (Nakden)

- 20XX Y1ili Deger Artist

- 20XX Yil1 Net Dénem Kar1i

CARI DONEM

31.12.20XX Bilango Bakiyesi

- Kar Dagitimi

Temetti

Yedeklere Aktarilan

- Emisyon Primleri

- Sermaye Artig1 (Nakden)

- 20XX Yili Deger Artist

- 20XX Yili1 Net Dénem Kari
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31.12.1994 Bilango Bakiyesi ‘ | | ‘ ‘ ‘

1.2. MUHASEBE MESLEGI

Muhasebe meslegi, giivenilir bilgilerin toplanmasi, kayit ve tasnifi, yorumlanmasi
ve isletme ile ilgili ¢ikar gruplarmin amagclarina uygun bi¢imde sunulmasina yonelik
eylemlerin yerine getirilmesi ile muhasebe biliminin uygulanmasin1 ifade etmektedir
(Akyliz, Yesil ve Ay, 2018: 299).

Muhasebe meslek mensubu, bir isletmedeki finansal nitelikteki islemleri kaydedip
smiflandiran, 6zetleyip analiz eden, yorumlayip sonuglar ilgililere rapor halinde sunan
kisidir. Biitgeleme ve denetim amaciyla bilgi lireten, yonetim faaliyetlerini inceleyen,
muhasebe politikalarini olusturan ve hesap planini olusturarak finansal raporlari tasarlayan,
muhasebe faaliyetlerini yiirliten, yonetimin ihtiya¢ duydugu 6zel raporlari iireten ve vergi
ile ilgili islemleri yiiriiterek beyannameleri diizenleyen kisiler muhasebe meslegini icra

etmektedirler (Ding ve Karakaya, 2008: 119).

Tiirkiye’de muhasebe meslegi, 1989 yilinda yiiriirliige giren 3568 Sayili “Serbest
Muhasebecilik, Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik ve Yeminli Mali Miisavirlik Kanunu”
ile yasal nitelige blirinmiistir. O tarihten bu yana mesleki alanda yasanan gelismelere
bakildiginda, teknolojinin gelisimi ile baglantili olarak rutin muhasebe islemleri daha kisa
siirede gergeklestirilebilir olmus, bunun sonucu olarak ise analiz ve yorumlama gibi
yetenekler daha fazla On plana c¢ikmaya baglamistir. Kisacasi muhasebe meslegi
mensuplarindan beklentiler artmistir. Teknolojide yasanan bas dondiiriicii hiza uyum
saglamak, muhasebe meslek mensuplar1 i¢in hayati dnem tagimaktadir. Ayrica her gegen
giin degisen kanun ve uygulamalan takip edip giincel bilgiye sahip olmak da muhasebe
meslek mensuplar1 i¢in olmazsa olmazdir (Ergiin ve Giil, 2005). Muhasebe meslegini
yakindan ilgilendiren bir diger gelisme de kiiresellesmedir. Muhasebe meslegine iliskin
olarak Uluslararasi Muhasebe Standartlar1 Kurulu (IFAC) biinyesinde goérev yapan
Uluslararas1 Muhasebe Egitim Standartlar1 Kurulu (IAESB) tarafindan muhasebe egitim
standartlar1 (IES) yayimlanmistir. S6z konusu standartlar sunlardir (Baspinar, 2005: 41):

e [ESI1: Muhasebe Meslegi Egitim Programina Giris
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e IES2: Muhasebe Meslegi Egitim Programlarinin Igerigi
e |ES3: Mesleki Beceriler
e [ES4: Mesleki Degerler, Etik ve Tutumlar,
e [ESS: Staj Yiktmlilikleri
e |ES6: Mesleki Kabiliyet ve Yeterliliklerin Degerlendirilmesi
e IES7: Siirekli Mesleki Gelisim, Yasam Boyu Ogrenme ve Mesleki Yeterliligin
Stirekli Gelisimi Programi
e IESS: Denetgiler i¢in Yeterlilik Sartlari
Gilinimiizde muhasebe meslek mensuplar1 arasinda yogun bir rekabet soz
konusudur. Bu rekabet nedeniyle miikellef sayisini arttirmak ve mevcut miikelleflerle olan
bag1 giiclendirmek, hizmet kalitesi ve verimlilik artis1 ile miimkiin olabilecektir. Meslek
mensuplarinin bunu saglayabilmesi, teknolojik gelismeleri yakindan takip etmesi ve etkin

kullanim1 ile mumkiin olabilecektir.

Tiirkiye’de muhasebe meslek oOrgiitii olarak Tiirkiye Serbest Muhasebeci Mali
Miisavirler ve Yeminli Mali Miisavirler Odalar1 Birligi (TURMOB) bulunmaktadir. Ancak
TURMOB un kurulusuna kadar giden siire¢ sancili olmustur. iktisadi hayatin gelismesi ve
modern devlet sistemine ge¢is muhasebe meslegi ne olan ihtiyact artirmistir. Muhasebe ve
vergi isleri ile ugrasanlar kendilerine; mali miisavir, uzman muhasip, vergi uzmani, serbest
hesap uzmani gibi ¢esitli unvanlar vererek calismislardir. Bu meslek mensuplarini, bir 6rgiit
etrafinda toplayarak belirli nitelikler kazandirmak, diizenli ve seviyeli bir hizmet anlayist
etrafinda birlestirmek c¢abalarinin olduk¢a uzun bir gegmisi vardir. 1932 yilindan
baslayarak meslegin diizenlenmesi amaciyla ¢esitli tasarilar hazirlanarak yasama organina
sunulmustur. 1942 yilinda Eksper Muhasipler ve Isletma Organizatdrleri Dernegi, 1967
yilinda Tiirkiye Muhasebe Uzmanlar1 Dernegi, 1974 yilinda Tiirkiye Muhasebeciler
Dernekleri Federasyonu, 1976 yilinda Mali Miisavirler Muhasebeciler Birligi Dernegi
kurulmustur. Yillardir verilen miicadelelerin sonucunda c¢agdas diinyanin vazge¢ilmez
unsurlarindan biri olan mali miisavirlik meslegi 13 Haziran 1989 tarihinde yayinlanan 3568
sayili Serbest Muhasebecilik, Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik ve Yeminli Mali

Miisavirlik Kanunu ile yasal statiisiine kavusmustur. Meslek camiasi yillardir verilen
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miicadelenin sagladigi birikimle kisa siirede Orgiitlenmesini tamamlayarak odalarin ve

odalarin ist birligi olan TURMOB catis1 altinda toplanmislardir (TURMOB).

Bunun yani sira iilkemizin en eski meslek orgiitlerinden biri olan Tiirkiye Muhasebe
Uzmanlart Dernegi de bulunmaktadir. Bu dernek yillardir meslegin gelisimi agisindan
onemli gorevler iistlenmektedir. Tiirkiye’de Ozel ve Resmi her alanda ve ¢esitli kademeler
i¢cin ehliyetli muhasebe elemanlari yetistirmek, mevcut muhasebe elemanlarinin gelismesini
ve muhasebe bilgilerinin yonetimde ve incelemelerde verimli sekilde kullanilmasini
saglayici calismalarda bulunmak, muhasebe uzmanlig1 meslegini teskilatlandirip ilerletmek,
tiyelerin  kiiltiirel, sosyal ve iktisadi gelismelerini saglamak, hak ve menfaatlerini
korumaktir. Bu ifadede gorildiigii gibi Tiirkiye Muhasebe Uzmanlari Dernegi devamli
mesleki gelisim icinde meslegi gelismis {llkelerdeki meslek bilincine tagimay: ilke
edinmistir. Muhasebe mesleginin denetim boyutunu “Muhasebe Uzmanlig1” unvani altinda
orgiitlenmeyi hedeflemistir. Bunun ilk Ornegi olarak, Tiirkiye Muhasebe Uzmanlari
Dernegi kurulusundan hemen birka¢ sene sonra; Muhasebe meslegin biitiin diinyadaki
cagdas fonksiyonlarini bir yasa ile donatma hususunda ilk miiracaatini dénemin yetkili
organlarma yapmistir. 6.8.1947 tarihinde, Maliye Bakanlifina bir miiracaatta daha
bulunulmus ve meslegin bir yasa ile diizenlenmesi gerekliligini bildirmistir. Bu bilingten
hareketle kurulusundan (1942) giinlimiize kadar ulusal ve uluslararas1 mesleki ¢calismalarda
hep yer almis, uzman kadrolar1 ile gorlis bildirmis ve meslegin gelismesine katkida
bulunmustur. Dernek, 1942°den beri faal olan, Tiirkiye’nin en eski meslegi dernegi

statiisiindedir (TMUD)
1.2.1. Muhasebe Meslek Mensuplari

1930’lardan itibaren muhasebenin bir yasal zemine kavusturulmasi ile ilgili tiim
calismalar sonrasinda, Tiirkiye’de muhasebe meslegi 1989 tarih 3568 sayili yasa ve 1992
tarthli Muhasebe Sistemi Uygulama Genel Tebligi ile yasal statii kazanmis ve meslek
mensuplart TURMOB biinyesinde organizasyonlarini tamamlanmistir (Yildirrm ve Giiney,
2012). 3568 Sayili yasa kapsaminda Serbest Muhasebecilik, Serbest Muhasebeci ve Mali
Miisavirlik ve Yeminli Mali Miisavirlik meslekleri tanmimlanmistir. Ilgili yasanm

gerekgesinde ise li¢ temel amacin oldugu belirtilmistir. Bunlar (Giivemli, 2009: 7):
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e Maliye Bakanligi denetim yiikiinli azaltmak
e Isletmelerde giivenin ve ahlaki unsurunun gelismesini saglamak,
e Vergi diizenlemeleri ile ortaya ¢ikabilecek uyusmazliklari en aza indirebilmek

1989 tarihli yasa genel olarak muhasebenin konusu, defter tutma, beyanname ve
tablolarin diizenlenmesi, muhasebe sistemi kurulmasi, danismanlik, bilirkisilik gibi isleri
yapmak olarak belirlenmistir. Devletin temel gelir kaynagi olan vergilerin tahsil
edilebilmesi i¢in de muhasebe mesleginin dnemi vurgulanmistir. Bununla beraber ilgili
kanunda muhasebeye sadece vergi acisindan bakilmamis ve faaliyet sonuglarinin tespiti,
yatirim ve kar dagitim politikalarinin belirlenmesi, finansal kararlarin alinmasi ve kisi veya
kurumlarin bilgi ihtiyacinin karsilanmasi, bu konularda miisavirlik yapmak gibi gorevlere
de atifta bulunmustur (Kutlu, 2008: 150). Ilgili yasada muhasebe mesleginin konusu 2.
maddede yer almistir. Buna gore gercek ve tiizel kisilerin sahip oldugu isletmelerin,
mevzuata ve muhasebe prensiplerine gore defterlerinin tutulmasi, kar-zarar tablolarinin,
beyannamelerinin ve diger belgelerin diizenlenmesi, muhasebe sistemlerinin kurulmasi ve
uygulanmasinin yani sira ilgili konularda miisavirlik yapmak; burada belirtilen konularda
belgelere dayali olarak inceleme, denetim yapmak, rapor diizenlemek ve bilirkisilik
gorevlerini ylirlitmek muhasebe meslek mensuplarinin gorevleri igerisinde sayilmistir

(Arikan, 2011).

Muhasebe mesleginin yasal statiiye kavusmasi sonrasinda 26.12.1992 tarihinde
Muhasebe Sistemi Uygulama Tebligi yiiriirlige girmistir. Teblig, muhasebe uygulamasinda
sadece Tekdiizen Hesap Plani’'n1 diizenlememistir. Bununla birlikte muhasebe
kavramlarini, muhasebe politikalari, mali tablolarin diizenlenmesi ve sunulmasi konularina
aciklayic1 bi¢imde yer verilmistir ve muhasebe uygulamalarindaki onemli bir eksiklik

giderilmistir.

Tiirkiye’de muhasebe mesleginin ve uygulamalarinin bir disiplin altina alinmasi ise
1994 yilinda kabul edilen Muhasebe Sistemi Uygulama Genel Tebligi ile saglanmistir.

Teblig’de Muhasebenin Temel Kavramlari, Muhasebe Politikalarinin Agiklanmasi, Mali
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Tablolar ilkeleri, Mali Tablolarin Diizenlenmesi ve Sunulmasi Tekdiizen Hesap Cercevesi

Hesap Plan1 ve Isleyisi konularinda diizenlemeler yapilmistir.

3568 Sayili yasada 2008 yilinda 5786 Sayili yasa ile yapilan degisiklikler
kapsaminda Serbest Muhasebecilik unvani yasal diizenleme disinda birakilmistir. Boylece
Tiirkiye’de muhasebe meslek mensuplar1 Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler (SMMM)
ve Yeminli Mali Miisavirler (YMM) olarak ikiye ayrilmistir. Her meslek grubunun
sunacaklar1 hizmetin simirlar1 da belirlenmistir (Banar ve Ekergil, 2010: 40). Bununla
birlikte onceki kanunda yer alan Serbest Muhasebeci (SM) unvani yeniden verilmeyecek,

ancak var olan unvanlar korunacaktir.

3568 sayili SMMM ve YMM Kanunu’nda muhasebe meslek mensuplar1 olarak
SMMM ve YMM’ler gosterilmistir.

Serbest Muhasebeci Mali Miisavir: Serbest muhasebeci mali miisavirler, 2008
yilindan itibaren serbest muhasebeciligin yasal mevzuattan ¢ikarilmasinin ardindan serbest
muhasebecilerin gorevlerini listlenmeye baslamistir. Serbest muhasebeci mali miisavirler
muhasebe sistemi kurmak, gelistirmek, isletmecilik, muhasebe, finans, mali mevzuat ve
bunlarin uygulamalar1 ile ilgili islerini diizenlemek; bu konularda belgelere dayali
inceleme, tahlil, denetim yapip, goriis, rapor ve benzerini sunmak, tahkim ve bilirkisilik

yapmak gibi isler yapmaktadirlar (Y1lmaz, Yildirim ve Bahar, 2015: 40).

SMMM olabilmek i¢in hukuk, maliye, iktisat, isletme, bankacilik, muhasebe, kamu
yonetimi ve siyasal bilimler dallarindan birinden dort yillik lisans egitimi tamamlanmak
durumundadir. Lisans egitiminin tamamlanmasindan ardindan staj baslangi¢c sinavina
girilmektedir. Staj sonunda ise 7 dersten olusan SMMM yeterlilik sinavinin tamamindan

basarili olmak kaydiyla unvan alinabilmektedir.

Yeminli Mali Miisavir: 3568 Sayili Kanun’un yiiriirlige girmesi ile glindeme gelen
meslek grubudur. Vergi denetimindeki yetersizliklerin sonucu olarak Kanun’da yer
verilmis ve meslek grubu olusturulmustur. Bu kanun ile kamu sektoriinde calisan bir¢ok
merkezi denetim elemanmin bagimsiz denetim yapmalarimin 6nii agilmistir. Ayrica

kanunun faydalarindan bir digeri de muhasebe meslek mensuplarmin bilgi yetersizligi
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nedeniyle merkezi denetim elemanlarindan darbe yiyen ve toparlanmak isteyen firmalarin
Oniinlin agilmasidir. Bir diger 6zellik ise kamu sektoriinde denetim elemani olarak
calisirken yaptiklar1 isten sorumluluklar1 olmayan calisanlarin, yeminli mali miisavirlik

sifat1 altinda yaptiklar isten sorumlu olmalaridir (Sengel, 2010: 81).

3568 Sayili Kanunu’nun 2. maddesine gore yeminli mali miisavirler defter tutamaz,
muhasebe biirosu agcamaz ve muhasebe biirolarina ortak olamazlar. Yeminli mali miisavir
olabilmek i¢in en az 10 yil siire ile serbest muhasebeci mali miisavirlik yapmis olmak,
yeminli mali miisavirlik simnavini vermis olmak ve yeminli mali miisavir ruhsatin1 almig

olmak gereklidir.

Yeminli mali miisavirler, muhasebe, finans, isletme ve mali mevzuat konularinda
gercek ve tiizel kisilere miisavirlik hizmeti vermek, miikelleflerin mali tablo ve
beyannamelerini ilgi mevzuatlar, muhasebe ilkeleri ve denetim standartlar1 uyarinca tasdik
etmek, gelir ve gider kayitlarinin dogrulugunu, mali mevzuat hiikiimlerine uygunlugunu,
vergi matrahinin gercekligini onaylamak goérev ve yetkilerine sahiptirler. Ayrica kamu
kurum ve kuruluslarina yeminli mali miisavirler tarafindan tasdik edilerek verilen mali
tablolar, kamu kurum ve kuruluslar tarafindan incelenmis belge olarak kabul gormektedir.
Boylece Maliye Bakanligi’nin mevcut vergi denetim elemanlarinin gérev ve yetkilerinin bir
kismi yeminli mali miisavirlere aktarilmistir. Bu nedenle yeminli mali miisavirler

tarafindan yapilan tasdik islemi, kamu gorevi niteligi tasimaktadir (Cetinoglu, 2015: 77).
1.2.2. Muhasebe Egitimi ve Muhasebe Meslek Mensuplarinin Egitim Diizeyi

Tirkiye’de muhasebe egitimi, meslek liseleri, meslek yiiksekokullar1 ve
tiniversitelerin lisans diizeyinde temel olarak verilmektedir. Yiiksek lisans ve doktora
diizeyinde ise ileri egitimler s6z konusudur. Muhasebe egitimi, temel olarak muhasebe
egitimi veren boliimlerin yani sira igletme egitimi veren boliimlerde de s6z konusudur.
Muhasebe ve isletme boliimlerindeki 6grenciler zorunlu derslere ek olarak segmeli dersler

de alabilmektedirler.

2018 yilsonu itibariyle TURMOB’a kayitli olan muhasebe meslek mensuplarinin

dagilimlari ise Tablo 7°de verilmistir. Buna gore tilkemizde 31 bin 634’{ kadin, toplam 111



28

bin 534 meslek mensubu bulunmaktadir. Meslek mensuplari igerisinde lisans mezunlarinin
sayis1 agirliktadir. Meslek mensuplarinin 12 bin 226’s1 meslek lisesi mezunuyken, 7379
yiiksek lisans, 459 da doktora mezunu meslek mensubu bulunmaktadir. Tablo 1.9°da
muhasebe meslek mensuplarinin cinsiyete ve egitim durumuna gore dagilimi

goriilmektedir.

Tablo 1.9: Muhasebe Meslek Mensuplarinin Cinsiyete ve Egitim Durumuna Gore

Dagilim

Cinsiyet SM SMMM YMM TOPLAM

Erkek 7148 68351 4401 79900
Kadin 1528 29725 381 31634
Okul Tiirii SM SMMM YMM TOPLAM

[Ikogretim 912 391 0 1303
Meslek Lisesi 3961 8265 0 12226
On Lisans 1244 2855 0 4099
Lisans 2514 79800 3754 86068
Yiiksek Lisans 44 6634 701 7379
Doktora 1 131 327 459
TOPLAM 8676 98076 4782 111534

Kaynak: TURMOB Verileri

1.2.3. Muhasebe Meslegi ve Muhasebe Meslek Mensuplarinin Temel
Problemleri

Muhasebe meslegi, muhasebenin siirekli gelisim halinde olmasi, mevzuatin siirekli
degismesi, teknolojik yeniliklerin takip edilmesini gerektirmesi ve toplumsal
sorumluluklarin dikkate alinmasi gerekliligi dolayisiyla stresli mesleklerden biridir.
Bunlarin yani sira ekonomik yasamdaki gelismeler ile birlikte, denetim, kurumsal yonetim
ve finansal raporlama niteliklerinin de 6n plana ¢ikmasi, muhasebe meslek mensuplarinin is
yiikiinii arttirmistir. Bu durum deger yargilarin ¢eligki, kural ve kararlarda aksama gibi
mesleki sorunlarin ortaya ¢ikabilmesine yol agmaktadir (Gokgodz ve Zeytin, 2012: 480).
Bunlarin disinda isletmelerin biiyiimesi ve faaliyetlerin c¢esitlenmesi, mali piyasa
gelismeleri, lilke iginde yabanci kaynak kullaniminin artmasi, kiiresellesme, sirket satin
alma ve birlesmeleri, muhasebe bilgisinin 6nemini artiran gelismeler olmustur (Alagdéz ve

Ceran, 2007: 295).
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Tim bu gelismeler ile birlikte muhasebe mesleginin 6nemine paralel olarak
zorluklar1 da artmis ve bu durum muhasebe meslek mensuplarinin mesleki faaliyetlerinde

sorunlar1 da ortaya ¢gikarmistir.

Meslek mensuplarinin mesleklerini icra ederlerken karsi karsiya kaldiklar1 sorunlart,

Ozulucan, Bengii, Ozdemir (2010: 45-47) asagidaki sekilde 6zetlemistir:

Meslek Mensuplarinin Giincel Sorunlari: Mevzuatin siirekli degismesi, paket
program sorunlari, kariyerde yavas ilerleme ve mesleki smavlarin zor olusu, stajyer
sorunlari, muhasebe standartlar1 konusunda bilgi edinmedeki zorluklar, prim ve vergi

O0demelerindeki zorluklar, e-beyanname sikintilar1 ve miikelleflerden kaynaklanan sorunlar.

Meslek Mensuplarimin  Uygulamada Karsilastiklarr  Yetersizlikler ile Ilgili
Sorunlari: Kurumlar ile ilgili islemlerde yogun biirokrasi, yasal diizenlemelerin mesleki
gerekleri tam olarak karsilayamamasi, miikelleflerin muhasebe meslegine olan bakis agisi
ve tcret distkligl, mesleki yayinlarin yetersiz olusu, yasal diizenlemelerin bilgi i¢in
muhasebe anlayisina 6nem vermemesi, akademik cevre ile ilgili kopukluklar, staj ve mali

tatil uygulamalarinin yetersizligi.

Meslek Mensuplarimin  Meslek Odasindan Beklentileri ile 1lgili Sorunlari:
Muhasebe meslegi ile ilgili ihtiya¢ duyulan konularda danismanlik verilmesi, miikellefler
ile yasanan sorunlarin ¢Oziimiine yardimci olunmasi, miikelleflerden alinan tcretler
konusunda resmi kurumlarin diizenleyici bir rol oynamasi, meslek mensuplarinin yasalari
ithlalleri konusunda Onlemler alinmasi, meslektaslarin bilgi ve becerilerini arttirict
seminerler, konferanslar, sempozyumlar diizenlenmesi, meslek mensuplarinin goriislerini
ifade edebilecegi makale ve tebliglerin yayinlanmasina yardimcir olmali, meslek
mensuplarinin yenilikleri (mevzuat, kitap, dergi vb) takip edebilmesini saglayacak internet
ortamlar1 olusturmasi, meslek mensuplarinin meslekle ilgili etkinliklerde yer almasina

yardimci1 olunmast.

Bu kapsamda son yillarda muhasebe meslek mensuplarinin sorunlarini ortaya koyan
bir¢ok calisma yapilmistir. Bu ¢alismalardan birkagina ait degerlendirmeler asagida yer

almaktadir.
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Gokgoz ve Zeytin (2012) Bilecik ve Yalova 6zelinde yaptigi calismada muhasebe
meslek mensuplarinin temel sorun alanlari is yiikiiniin fazla olmasi, {icretlerin yetersizligi,
blirokratik islemlerin yogun olmasi, miikelleflerin evraklar1 zamaninda teslim etmemesi

olarak siralamiglardir.

Suat ve Giliney (2012) tarafindan Erzurum ilinde yapilmis olan anket ¢alismasinda,
meslek mensuplar1 “Miikelleflerinden her ay diizenli tahsilat yapamama” durumunu en

bliyiik bir sorun olarak degerlendirmistir.

Giliney ve Bozkurt (2012) ise muhasebe meslek mensuplarinin temel sorunlarinin

yetersiz bilgi, stres ve mesleki sayginlik kayb1 oldugunu belirtmislerdir.
1.2.4. Muhasebe Meslek Etigi

Meslek etigi, genel itibariyle belirli bir meslek grubu ile ilgili olarak olusturulan ve
o meslegi icra edenlerin uyguladigi ya da uygulamaya zorlandigi kurallar biitlintidiir.
Meslek etigi, o meslege ait mesleki faaliyetlerle ilgili olarak neyin dogru neyin yanlis
olduguna iliskin degerleri ortaya koymaktadir. Birgok meslegin oldugu giiniimiiz
diinyasinda ortak bir etik kurallar1 olusturmak elbette ki miimkiin degildir. Ancak en eski
meslek olan tiiccarlik agisindan bakildiginda dogruluk, diiriistliik, s6ziinde durma ve hile
yapmama gibi tutum ve davraniglar genel hatlariyla tiim meslekler i¢in meslek etiginin

temelini olusturmaktadir (Kisakiirek ve Alpan, 2010: 218).

Meslek etigi, insanlarin mesleklerini icra ederlerken uymak zorunda olduklari
kurallar biitiiniidiir. Her meslek sahibi, mesleginin gerektirdigi etik ilkelere uymak
zorundadir. Meslek etigi kiiresel bir olgu olup, diinyanin neresinde olursa olsun ayni
meslegi icra edenler aym1 mesleki kurallara uymak zorundadir (Giilliioglu, 2006: 147).
Meslek etigi, meslek yasamindaki davranislari yonlendiren, meslek hayatinda nelerin
yapilabilecegini, nelerin ise yapilamayacaginin sinirlarini ¢izip bu konularda rehberlik eden
standart prensip ve kurallarin biitiiniidiir (Isgiiden ve Cabuk, 2006: 65). Meslek onuru, bu
etik degerlere siki sikiya baglidir. Meslegin gerektirdigi etik ilkelere uymayanlar, meslek
onurunu zedeleyebileceginden cesitli meslek odalar1 araciligr ile meslekten men edilmeye

varan yaptirimlar uygulamaktadir (Giilliioglu, 2006: 148).
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Muhasebe meslek etigi, muhasebe meslegi mensuplarinca gerek faaliyetlerin
yiiriitiilmesi sirasinda gerekse faaliyetlerin yiiriitiilemedigi durum ve donemlerde kanunlara
uygun islem yapilmasi, toplumun deger yargilarina uygun olarak giivenilir bilgilerin
topluma sunumu ve tiim t¢ilincii kisi ve kurumlarla iligkilerde uyulmasi gereken kurallar
biitiiniidiir. Muhasebe meslegine iliskin olarak toplumsal giiveni korumak ve meslegin
giivenilirligini arttirmak, muhasebe meslek mensuplarinin etik degerlere sahip ¢ikmasi ile
miimkiin olabilmektedir. Bu nedenle muhasebe meslegine iliskin mesleki etik kurallar
ulusal ve uluslararasi 6l¢ekte belirlenmistir. Bu kurallarin herhangi birine uyulmamasi,
meslege ve meslek mensuplarina olan giivenin sarsilmasi i¢in yeterli olacaktir (Giil ve Erol,

2016: 55). Sekil 1.1’de Muhasebe ve etik iligkisi goriillmektedir.

Sekil 1.1: Muhasebe ve Etik Iliskisi

Kaynak: (Unsal, 2009: 412).

Sekil 1’de goriildiigii lizere finansal ve ekonomik olaylarin tanimlanmasinda genel
kabul gdéren muhasebe ilkeleri (GKGMI) kullanilmaktadir. Finansal olaylarin tanimlanmasi
ile birlikte yasal bosluk ve kural catigmalarinda etik kurallar devreye girmektedir. Etiksel
muhasebe ikilemi, konuya, kurala ve degere gore catismalar olabilecegi gibi mesleki ve

kurumsal catigmalar gibi konulara da dayanabilmektedir. Tiim bu ¢atigmalarin ¢oziimiinde
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ve etiksel bosluklarda, etiksel karar slirecinden ge¢ilmektedir. Etiksel karar siirecleri ise bir

secimden ibarettir (Unsal, 2009:411).

Muhasebe mesleginin etik kurallarina iliskin olarak iilkemizde 3568 Sayil1 Serbest
Mubhasebeci Mali Miisavirlik ve Yeminli Mali Miisavirlik Kanunu ile ilgili yonetmelikler
cercevesinde TURMOB tarafindan, uluslararasi alanda ise IFAC, Amerikan Ruhsatli Kamu
Mubhasipleri Enstitiisti (AICPA), Avrupa Muhasebeciler Federasyonu (FEE), Yonetim
Muhasebecileri Enstitiisii (IMA) gibi kuruluslar tarafindan yapilan ¢aligmalar ile muhasebe
meslek etigine iliskin kurallar olusturulmustur (Alkan, 2015: 115). Bu kurallar Tablo
1.10’da goriilmektedir.

Tablo 1.10: Muhasebe Meslek Etigine iliskin Kurallar

Bagimsizlik ~ Mesleki Yeterlilik

Dogruluk Muhasebe ilke ve standartlarina uyum
Diiriistliik Sir saklama
Gizlilik Sosyal sorumluluk

Kamu Yarar1 Tarafsizlik
Meslek Onuru Haksiz rekabet
Mesleki Ozen Reklam ve tesvik yasagi
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BOLUM 2: HIZMET KALITESI

Calismanin bu boliimiinde hizmet kalitesine yer verilmistir. Bu kapsamda dncelikle
hizmet kavrami aciklanmig, hizmetlerin &zelliklerinden ve smiflandirilmasindan
bahsedilmistir. Ardindan hizmet kalitesi konusuna ge¢ilmis ve hizmet kalitesinin boyutlari
ve Ol¢im modellerine yer verilmistir. Son olarak muhasebe meslek mensuplarinda hizmet

kalitesine yonelik arastirmalarin bulgularina yer verilerek boliim tamamlanmaistir.
2.1. HIZMET KAVRAMI

Hizmetler, fiziksel mallarin aksine ekonominin fiziksel olmayan kisimlaridir.
Bankacilik, egitim, saglik ve ulasim gibi hizmetler, gelismis ve zengin {ilkelerinin
ekonomilerinde onemli bir kismini olusturmaktadir. Ozellikle kiiresellesme ve internetin
yayginlagsmasi ile birlikte hizmetler sektoriiniin ekonomideki payi, imalat ve tarim gibi

ekonominin geleneksel sektorlerinin ekonomideki payindan daha fazla olmaya baslamistir.

Hizmet, bir tarafin digerine sunabilecegi, esasen somut olmayan ve herhangi bir
seyin miilkiyeti ile sonuglanmayan herhangi bir eylem veya performanstir. Uretimi fiziksel
bir triine bagl olabilir veya olmayabilir (Giimiisoglu, Pmar, Akan, Akbaba, 2006: 33).
Diger bir ifadeyle hizmet, tiiketici isteklerini ve ihtiyaclarini karsilamak amaciyla iiretilen,
fiziksel tirlinler gibi gozle goriilebilen bir mevcudiyetinin olmadig: {riinlerdir. Dolayistyla
hizmetler soyut bir kavramdir. Depolanamayan, standartlastirilamayan, tretildigi anda
tiketilen, gorsellikle, nesnellikle ve miilkiyetle iliskisi olmayan o6zelligi ile hizmetler

fiziksel {irinlerden ayrigmaktadir (Can, 2016: 65).

Hizmetler, isletmelerin, diger gergek kisilerin ya da devlet kurumlarinin bireyler
i¢in yaptig1 faaliyetlerdir. Ornegin bir otel odasi igin bir araci sirket vasitasiyla rezervasyon
yapildiginda, bu rezervasyona dokunulamaz ya da hissedilemez. Satin alinan sey fiziksel
bir triin degildir, soyuttur. Benzer sekilde devlet kurumlarinin her vatandas igin sagladig
egitim, saglik ve giivenlik gibi faaliyetler de birer hizmettir. Bash basina egitime, sagliga
ya da giivenlige dokunulamamakta, depolanamamakta, ya da saklanamamaktadir (Cat1 ve

Baydas, 2008: 24).
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Hizmet emek yogun bir {iretim gerektirir. Bir baska deyisle hizmet {iretiminde insan
unsuru, arag-ekipman unsuruna oranla ¢ok daha onemlidir. Hizmetin {iretimi ve nihai
tiikketiciye sunulmasinda elbette ki arag-ekipman gereksinimi énemlidir ancak insan emegi
ara¢-ekipman katkisina gore daha onemlidir. Bu nedenle hizmet isletmelerinde egitimli ve

kalifiye eleman istihdam1 son derece 6nemlidir (Eren ve Demirel, 2018: 313).

Hizmetin insan emegi sonucu ortaya ¢ikan bir {iretim olmasinin yani sira iiretim ile
tikketimin es zamanli gergeklesmesi sebebi ile hizmeti satin almak isteyen tiiketici hizmetin
sunuldugu bélgeye veya hizmetin sunuldugu firmaya bizzat gitmelidir. Hizmet {irlinlerinin
satig1 Ureticinin ve tliketicinin birebir iletisim halinde olmasimi gerektirir. Bu nedenle
tireticiyi denetlemek diger kisilerce miimkiin degildir, en etkin denetleyici hizmeti satin

alan tiiketicidir.

Mallarda oldugu gibi bir 6z (temel) hizmet, bir de bu hizmetin uzantis1 niteliginde
destekleyici ve zenginlestirici hizmetler vardir. “Oz hizmet”, temel fayday: saglayan, temel
sorunu ¢ozen hizmetlerdir. Hastanelerin tedavi hizmetleri, berberin sa¢ sekillendirme
hizmeti, ulagim firmalarinin sundugu seyahat hizmeti gibi hizmetler 6z hizmetlerdir. Bunun
yaninda temel hizmeti yerine getirebilmek icin sunulan diger hizmetler ise destekleyici
hizmetlerdir. Ornegin bir lokantanin 6z hizmeti saglikli beslenmeye aracilik etme iken,
destekleyici hizmetleri ise servisi, sunumu, temizligi gibi hizmetlerdir. Destekleyici
hizmetler, birbirinin ayn1 6z hizmete sahip isletmeler arasinda rekabet lstlinliigiine katki

saglamaktadir (Islamoglu ve Aydin, 2016: 196).
2.1.1. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetler, somut nitelik tasimadigindan, dogasi geregi fiziksel iriinlerden farkli
birtakim 6zelliklere sahiptir. Hizmetlerin depolanamamasi, dokunulamamasi, iireticiden ve
tiikketiciden ayrilamamasi ve benzersiz olmasi en temel ozellikleridir (Kozak, Ozel, ve

Yiincii, 2011: 13; Ekici ve Uraltas, 2013: 16; Karahan, 2006: 16; Giimiis, 2017: 13):

Hizmetler depolanamaz: Bir hizmet isletmesi hizmetini sundugunda ve miisteri bu

hizmet i¢in bir bedel 6dediginde, miilkiyet devri olmamaktadir. Bu nedenle de hizmetin
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taginamamazlik ve saklanamamazlik 6zellikleri bulunmaktadir. Hizmeti sunan kisi ya da

sirket, o hizmeti sundugunda ve miisteri onu tiikettiginde siire¢ tamamlanir.

Hizmetlere dokunulamaz: Bir hizmet isletmesi hizmetini sundugunda ve miisteri bu
hizmet i¢in bir bedel 6dediginde maddi olmayan bir sey satin alinmis olmaktadir. Diger bir

deyisle, fiziksel bir iirlin elde edilmez. Kisacasi hizmetlere dokunulamaz.

Hizmetler iireticiden ve tiiketiciden ayrilamaz. Fiziksel olarak iiretilmis mallarin
iireticisi ile onu tiiketen kisi ayn1 anda ayni yerde olmak zorunda degilken, hizmetler igin
bu durum s6z konusu degildir. Hizmet saglayici ile hizmeti tiiketenler, tiikketim esnasinda
bir arada olmak zorundadir. Bunun bir sonucu olarak, hizmetin yaratilmasi veya
gerceklestirilmesi, yalnizca tam veya kismi tliketimi ile ayni anda ger¢eklesmektedir.
Mallarin iiretilmesi, satilmasi ve sonra tiiketilmesi durumu s6z konusuyken, hizmetlerde ise

once satilmasi, daha sonra uretilmesi ve tuketilmesi s6z konusudur.

Hizmetler benzersizdir: Hizmetlerin teslimati cogu zaman bir 6nceki verilen hizmet
ile ya da gelecekte verilecek hizmetle ayn1 degildir. Her bir hizmet, birbirinden ayr1 ve
benzersizdir. Bu nedenle hizmetler heterojendir. Bu, bir miisteriye sunulan bir hizmetin bir
sonraki miisteriye sunulan ayni hizmetle tamamen ayn1 olmadig: seklinde agiklanacaktir.
Hizmetlerin homojen olmamasi, hizmet yoOnetiminde miisterilere iretilen ve sunulan
hizmetlerin esit sekilde algilanan kalitesinin korunmasinda sorunlar yaratabilir.

Hizmetlerde ¢iktinin standartlastirilmasini saglamak ¢ogu zaman zordur.
2.1.2. Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Hizmetleri hedef pazara gore, lreticisine gore, hizmet alicisina gore ve mal ve
hizmet bagimliligina gore olmak tizere dort grupta siiflandirmak miimkiindiir. Sekil 2.1°de

hizmetlerin siniflandirilmasi goriilmektedir.
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HIZMETLER

HEDEF PAZARA GORE

Sahsi ihtiyaglar
karsilamaya yonelik
hizmetler

(Egitim, saglik vs.)

Is ihtiyaclarinin
karsilanmasina yonelik
hizmetler

(Danismanlik vs.)

URETICISINE
GORE

Uretimi insana
dayanan hizmetler
(Doktorluk vs.)

Uretimi aletlere
dayali hizmetler

(ATM vs.)

HIZMET ALICISINA
GORE

Uretim esnasinda alicinin
varligini gerektiren
hizmetler

(Doktor muayenesi vs.)

Uretimi sirasinda alicinin
varligini gerektirmeyen
hizmetler
(Muhasebecilik)

MAL VE HIZMET
BAGIMLILIGINA
GORE

Bagli hizmetler (Uriin
satisina dayali hizmetler,

fotokopi, lokanta vs)

Saf hizmetler
(Uriin satisina
dayanmayan, Psikoterapi,

masaj, berberlik vs)

Sekil 2.1: Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Kaynak: (Giimiis ve Tiitiincii, 2012: 10).

2.2. HIZMET KALITESI

Hizmet kalitesi kavramina deginmeden once kalite kavramini agiklamak yerinde
olacaktir. Kalite kelimesinin kdkenleri Latince’de “nasil olustugu” anlamina gelen “qualis”
kelimesine dayanmaktadir. Kalite sozciigii, hangi iirlin ve hizmet i¢in kullaniliyorsa onu
nitelemek amaciyla kullanilmaktadir. Kalite anlayis1 giinliik kullanimda tamamen subjektif
degerlendirmelere dayanmaktadir. Bu tip bir kalite anlayisi {ilkeden iilkeye, yoreden
yoreye, toplumsal yapiya, egitime vb. birgok faktdre gore degisiklik gostermektedir. Ancak
giinimiizde objektif degerlendirmelere dayanan kalite anlayisi hakimdir. Bu da kalite

standartlar1 ve mevzuatlar ile miimkiin olabilmektedir

Miisteri memnuniyeti yalnizca hizmet sektorii icin degil, aym1 zamanda pazarda
hayatta kalmak ve biiyiimek isteyen tiim endiistriler i¢in bir zorunluluk haline gelmistir.

Miisterilerin, hizmeti yargilayarak onlar1 satin alanlar oldugu diiiiniildiigiinde, miisterilerin
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beklentilerini ve standartlarini temel alan hizmeti tasarlamak ve degerlendirmek mantikli
goriinmektedir. Hizmet kalitesi kavrami da bu mantigin bir {iriiniidiir. Hizmet kalitesi ile
ilgili olarak yapilan en bilinen tanim, miisterilerin aldiklar1 hizmetle ilgili beklenti ve
algilamalar1 arasinda yapilan Kkarsilagtirmadir (Dabestani, Shahin, Saljoughian ve
Shirouyehzad, 2016: 163).

Hizmet kalitesi, verilen hizmetle ilgili bir miisterinin kararinin genel izlenimi olarak
yorumlanirken, memnuniyet tiiketime yonelik ani bir karsiliktir. Hizmet kalitesi, beklenen
hizmetten ve algilanan hizmetten etkilenir. Hizmetler beklendigi gibi alinirsa hizmet
kalitesi tatmin edici olacaktir. Alinan hizmetler beklentileri astiginda miisteriler mutluluk
duyacak ve hizmet kalitesini miitkemmel olarak algilayacaktir (Hussain, Nasser ve Hussain,
2014: 172).

Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerinin tam olarak karsilanmasi ve hatta Otesine
gecilmesini ifade etmektedir. Tiiketici beklentileri ise tiiketiciyi tatmin edecek hizmet
bilesimini ve tiim Ozelliklerini igine alan bir kavramdir. Hizmet kalitesinin tiiketici
beklentilerine uyumlu hale getirilmesinde degisik yaklagimlar s6z konusudur. Bu

yaklasimlari kisaca su sekilde 6zetlemek miimkiindiir (Islamoglu ve Aydin, 2016: 205):

Ustiinliik yaklagimi: Genel olarak rakiplerden kimi alanlarda iistiin olmay1
ongormektedir. Miisteri beklentileri yeterince dikkate almmamaktadir. Onemli olan

rakipten iistiin olmaktir.

Uriin temelli yaklasim: Belli bir iiriiniin belli 6zelliklerinin ne olmas1 gerektigini

temel almaktadir.

Miigsteri temelli yaklagim: Miisterilerin bekledikleri hizmet ile bunlarin teslim

kalitelerinin nasil olmas1 gerektigi dikkate alinmaktadir.

Uretici temelli yaklasim: Bu yaklasimda hizmet kalitesi isletme ydnetiminin

deneyim ve bakis acilarina belirlenmektedir.

Kalite-Deger Yaklasimi: Bu yaklasimda kaliteye toplam deger atfi yapilmakta ve

buna gore dikkate alinmaktadir. Bu yaklagima gore;

Algilanan Kalite = Algilanan Fayda / Algilanan Fedakarlik
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Hizmet kalitesinin artirilmasi i¢in {ist yonetim dahil tiim calisanlara kadar bir
degisim kiiltiiriiniin hakim olmas1 gerekir. Isletme icin kiiltiirel degisimin saglanabilmesi
icin, hizmet eslestirmesi ve hizmeti lreten kisinin egitimi gibi c¢alismalarla birlikte
hizmetlerin gelistirilmesi ve hizmet hatalarinin telafisi i¢in hizmeti {iretenlerin

yetkilendirilmesinin 6nemi biyiiktiir (Glimtis, 2017: 35).

Hizmet kalitesinin yilikselmesi igletmeler i¢in rekabet avantaji saglayacaktir. Miisteri
tatminin artmasiyla, miisterilerin fiyat odakli tercihlerinin Oniine ge¢mek miimkiin
olmaktadir. Hizmet kalitesi oOzellikle verimlilik ile iliskilendirilmektedir. Verimlilik
artisinda, isletme ve misteri faktorlerinin belirlenmesi ve bu faktorlerin nasil bir etki
yaratacagi 6lglimlenebilir. Miisteri tarafindan zaman, ¢aba, para; firma agisindan ise iggiicii,
materyal ve teknolojik kaynaklar gibi girdiler, yapilacak calismalar ile miisteri agisindan
hizmet performansi ve tatmin; firmalar agisindan ise satis, karlilik ve pazar payr gibi

sonuglar ortaya ¢ikarir (Karahan, 2006: 37).
2.2.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Hizmet kalitesi, miisteri algisinin kritik bir bileseni, miisteri degerlendirmesinin
baskin unsurudur. Hizmetlerin sunumunda fiziksel bir iiriinle birlikte sunum olmasi halinde
miisteri memnuniyetinde hizmetin kalitesi kritik dzellikler tasryabilmektedir. Ornegin bir
restoranda miisteri hizmet Kalitesini, yemegin lezzeti (teknik sonug kalitesi), yemegin
sunumu, c¢alisanlarin giiler yiizliligii ve iletisimi gibi (siireg kalitesi) unsurlarla birlikte
degerlendirip karar verecektir. Yemek ne kadar lezzetli olursa olsun, restoranin fiziksel
yetersizliginin olmas1 ve calisanlarin giiler yiizlii olmamas1 halinde hizmet kalitesi algisi
diisiik olacaktir. Dolayisiyla hizmet kalitesi, tek basina hizmetten degil, bir biitiin olarak alt
boyutlardan algilanan kaliteyle dogrudan iligkilidir. Hizmet kalitesinin bes temel boyutu
s6z konusudur (Kozak, Ozel, ve Yiincii, 2011: 17; Ekici ve Uraltas, 2013: 20; Karahan,
2006: 20; Glimiis, 2017:19):

Giivenilirlik: Giivenilirlik, soz verilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine
getirme yetenegidir. Bu boyutun miisteri kalite algisi iizerinde en yiiksek etkiye sahip
oldugu disiiniilmektedir. Hizmet sunumu bir kez basarisiz oldugunda, bir hizmet

saglayicisi, durumu kurtarmak i¢in ikinci bir sans alabilir. Ancak bu kez miisterinin
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beklentileri, 6nceki hizmet sunumundan daha yiiksektir. Bu nedenle, hizmet saglayicinin
daha fazla inceleme altina girmesi muhtemeldir. Boylece miisteri memnuniyetsizligi

olasilig artar

Heveslilik: Servis firmasi personelinin miisterilere yardim etme ve onlara hizli
hizmet saglama istekliligidir. Miisterilerin sorulari, 6zel istekleri, sikayetleri, vb. olabilir.
Miisteriye yardim etme istegi veya yanit verme konusundaki ekstra caba gdsterme
konusunda hevesli olmaktir. Miisteri isteklerine ve sorularma hizli cevap verilmesi,

miisterilerin ilgisini kaybetmemesi agisindan énemlidir

Giivence: Sirketin hizmet sunumunda gliven ve giliveni saglama yetenegi olarak
tanimlanmaktadir. Hizmet sirketi ¢alisanlarinin bilgi ve nezaketini ve miisteriye sirkete
kars1 giiven ve giiveni saglama yeteneklerini ifade etmektedir. Bu boyut, miisteriler
tarafindan siirecte yer alan tiim belirsizlikleri kendileri degerlendirebileceginden yiiksek

risk iceren hizmetler i¢in hayati 6neme sahiptir.

Empati: Servis sirketinin her miisteriye sagladig1 6zenli ve bireysel dikkat anlamina
gelir. Hizmet saglayici kendini miisterinin yerine koyarsa, miisterinin bakis agisini daha iyi
gorebilir. Miisteriler, hizmet saglayicinin bakis agisini gérmek i¢in elinden geleni yaptigini

diistindiiklerinde daha fazla memnun olmalar1 olasidir.

Fiziksel Olanaklar: Fiziksel olanaklar, donanmim ve bir servis firmasinin
caliganlarmin goriintimiini ifade etmektedir. Fiziksel olanaklar, miisterilere alacaklar
hizmetin kalitesini kanitlar niteliktedir. Ornegin bir klinigin bekleme odasmin désenme

sekli bile alinacak saglik hizmetinin kalitesinin farkina varilmasini saglayabilmektedir.
2.2.2. Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

Hizmet Kalitesinin 6l¢iilmesi, hizmet kalitesi iyilestirme veya gelistirme siirecinin
de ilk adimidir. Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi ve hizmeti alan herkes tarafindan ayni sekilde
degerlendirilmesi olduk¢a zordur. Miisterilerin beklentilerinin her zaman aynm seviyede
Oolmas1 ve buna bagli olarak sunulan hizmetin bu beklentiyi her zaman tam anlami ile

tatmin etmesi oldukca giictiir.
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Literatiirde hizmet kalitesi O0l¢iim modelleri olarak Gronroos’un Kalite Modeli,
Gummeson’un Kalite Modeli, Grénroos ve Gummesoon’un Biitiinlesik Kalite Modeli,
Servqual Modeli ve Servperf olmak iizere toplam 5 model bulunmaktadir. Caligmanin bu

kisminda hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri iizerinde durulacaktir.
2.2.2.1. Gronroos’un Kalite Modeli

Gronroos (1984), hizmet kalitesini teknik, fonksiyonel ve imaj olmak {izere 3
boyutta degerlendirmektedir. Teknik Kalite boyutu, tiiketicinin hizmet isletmesi ile girdigi
etkilesim sonucunda hizmet sunum siirecinin teknik sonuclarindan alabildikleridir. Ancak
bu tiiketici yalnizca hizmet sunumu sonucunda ne aldig ile ilgilenmeyip hizmet siireci ile
de ilgilenmektedir. Fonksiyonel Kalite, tiiketicinin aldig1 hizmet konusunda teknik kaliteyi
nasil aldigina iliskin degerlendirmesidir. Dolayisiyla teknik kalite tiiketicinin hizmet olarak
neyi aldigini, fonksiyonel kalite ise tiiketicinin bunu nasil aldigimi ortaya koymaktadir. imaj
ise hizmetlerin teknik ve fonksiyonel kalitesi ile yakindan ilgili olup tiiketicilerin
organizasyonu nasil algiladiklarinin sonucudur (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006: 179). Sekil

2.2’de Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli yer almaktadir.

Algilanan Hizmet Kalitesi

T T

Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet

Imaj

N

Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite

Ne? Nasil?

Sekil 2.2: Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006: 180)

Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli’ne gore hizmetin {iretim siireci kadar dnemli
olan bir konu olarak firmanin imaj1 da 6nemlidir. Bu imaj, miisterinin zihninde olumluysa

algilanan kaliteye olumlu etki edecektir. Hatta kimi ufak hatalarin miisteri tarafindan
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miisamaha ile karsilanmasina neden olacaktir. Ancak imajin olumsuz olmasi durumunda ise

en ufak hata bile biiyiik bir tatminsizlige neden olacaktir (Giimiis ve Goker, 2012: 43).
2.2.2.2. Gummesson’un Kalite Modeli

Gummesson, kalite siirecini dort boyutta tanimlamistir. Bu model, tasarimdan mal
ve hizmetlerin sunumuna kadar olan {iriin yasam siirecindeki siirekliligini ve biitiinselligini
kapsamaktadir. Model, hizmet siirecinde birbiriyle i¢ ice gecen kalite boyutlarini temel
almaktadir. Bu boyutlar tasarim, imalat, lojistik ve iligkisel kalitedir. Gummesson’un Kalite
modeli, siire¢ boyunca i¢ ve dis miisteri iligkileri ile baglantili bir sekilde iiretim odakli bir
yaklasimdir. Gummesson, modelinde dort farkli kalite tipinden soz etmektedir (Karaca,
2010: 444):

Tasarim Kalitesi: Tiketicilerin ihtiyaci olan mal ve hizmetin tasariminin, tim

paydaslar dikkate alarak ve kapsayarak yapilmasidir.

Imalat Kalitesi: Mal veya sunulacak hizmetin istenilen 6zellikler dogrultusunda

basaril1 bir sekilde iiretiminin ve sunumunun yapilmasidir.
Lojistik Kalitesi: Uriin veya hizmetin tiiketicilere ulastirilmasidir.

Iliskisel Kalite: Interaktif pazarlamalar dogrultusunda i¢ ve dis tiiketiciler ve

paydaslarla iligkileri kapsayan etkili bir iletisim, aligveris ve is birligi agidir.

Sekil 2.3’te Gummesson’un Hizmet Kalitesi Modeli goriilmektedir.

v I

Beklentiler - » Imaj < > Tecriibeler
v v v
Algilanan Kalite
. s ! !
Tasarim Kalitesi Uretim ve Sunum iski Kalitesi Teknik Kalite

Sekil 2.3: Gummesson’un Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: (Giimiis ve Goker, 2012: 45).
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2.2.2.3. Gronroos ve Gummesson’un Biitiinlesik Kalite Modeli

Gronroos ve Gummesson’un Biitiinlesik Kalite Modeli, her iki modelin birlesimiyle
olusturulmustur. Imalat ve hizmet isletmeleri igin kalite ydnetimi konusunda katki
saglamasi amaciyla olusturulan model, tasarim, iiretim, sunum ve iliskiler olmak {izere dort
farkli kalite kaynaginin isletme tarafindan yonetilmesi sonucunda olusan miisteri kalitesi
algisina dayanmaktadir. Teknik ve islevsel kalite ise bu dort farkli kaynaktan
etkilenmektedir. Ote yandan, miisteriler sunulan hizmetten faydalanmadan oénce alinacak
hizmetin kalitesine yonelik beklenti ve firmanin imajina dayanan bir goriise sahip
olmaktadir. Bu baglamda algilanan hizmet Kalitesi, isletmenin imaj1 da dahil olmak tizere
bekledigi hizmet ve algiladigi hizmetin karsilastirilmasina dayanmaktadir (Gilimiis ve

Goker, 2012: 47). Sekil 2.4’te Gronroos ve Gummesson’un Biitiinlesik Kalite Modeli

goriilmektedir.
Tasarim Kalitesi Imaj
Uretim Kalitesi Deneyimler Teknik Kalite
Sunum Kalitesi |:> Beklentiler <::| Islevsel Kalite
Mliski Kalitesi

Miisterinin Algiladig1 Kalite

Sekil 2.4: Gronroos ve Gummesson’un Biitiinlesik Kalite Modeli
Kaynak: Arastirmaci tarafindan olugturulmustur.

2.2.2.4. SERVQUAL Modeli

Dogas1 geregi fiziksel olmayan hizmetlerin kalitesini 6lgmek de ayni nedenden
dolay1 zordur. Ciinkii fiziksel mallarda oldugu gibi herhangi bir 6lgme, tartma, deneme,
kullanma miimkiin degildir. Hizmetlerin soyut olmas1 nedeniyle fiziksel 6l¢iimler miimkiin
olmamaktadir. Bu da hizmet kalitesinin 6l¢timiinde sikintilar dogurmaktadir. Bu noktada
devreye tiiketicilerin algilamalar1 girmektedir. Tiketiciler, hizmeti satin aldigi anda

yasadig1 deneyimlere dayanarak hizmetin kaliteli olup olmadigini sdylemektedir. Bu
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durumun temel sebebi ise stoklanamama niteligi ile birlikte hizmetlerin tretildigi anda
tiiketilmesidir (Biilbiil ve Demirer, 2008: 188).

Hizmet kalitesi algilamasinda miisterilerin daha once elde ettigi deneyimler,
baskalarindan 6grendigi bilgiler, hizmeti alacagi firmanin ya da kisinin piyasa imaji gibi
etmenlerden etkilenmektedir. Bu etmenlerin hepsi bir araya gelerek miisterinin hizmete
iliskin bir beklenti i¢ine girmesini saglamaktadir. Miisteriler, dnceden alacagi hizmetin
kalitesini bilemeyeceginden, Onceden elde ettigi bilgiler 1s183inda bir beklenti
olusturmaktadir. Hizmeti alarak hizmetin sonuglarin1 gorebilmekte ve bu sayede kalite
konusunda bir sonuca varmaktadir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 170).

Hizmet kalitesinin mallarda oldugu gibi 6lgiilebilir bir boyutu olmamasi nedeniyle
farkli bir yontem kullanmak gerekir. En bilinen hizmet kalitesi 6l¢iim yontemlerinden biri
miisterinin algiladigi hizmet kalitesini 6l¢mektir. Algilanan hizmet ile beklenen hizmet
arasindaki fark, algilanan hizmet kalitesini olusturmaktadir.

SERVQUAL modeli, hizmet kalitesinin miisterilerin beklentileri ile aldiklar
hizmetlerin degerlendirilmesi arasindaki fark oldugu fikrine dayandirilmistir. Bu modelde
misteri beklentileri ile algiladiklart hizmetlerin degerlendirilmesi i¢in anket yOntemi
kullanilmaktadir. Anketin ilk kismi, miisterilerden belirli bir sektérdeki bir firmadan
bekleyebilecekleri hizmet seviyesini belirtmelerini istemektedir. Anketin ikinci kismi ise
miisterilerden verilen hizmeti degerlendirmelerini istemektedir. Bu iki degerlendirme
arasindaki farkin belirlenmesi, hizmet kalitesinin hesaplanmasi yontemidir (Eleren, 2009:
397).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1988 yilinda gelistirilen SERVQUAL
Modeli, hizmet kalitesi literatiiriindeki en kapsamli c¢aligmalardan biridir. Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, gelistirdikleri yontemin evrensel olarak gecerli oldugunu, kiiciik
degisiklikler ile hemen tiim sektorlere uygulanabilecegini ve en temel hizmet kalitesi
boyutlarini tanimladigini ileri siirmektedir (Demirbag ve Yozgat, 2016: 80).

Modelin ilk hali yazarlar tarafindan 1985 yilinda yayinlanmis ve erisim, iletigim,
yeterlilik, nezaket, inanilabilirlik, giivenilirlik, heveslilik, giivenlik, fiziksel 6zellikler ve
miisterileri anlama olmak iizere toplam 10 boyuttan olusmustur. 1988 yilinda ise ayni

yazarlar tarafindan Olgegin gecerlilik ¢alismasi yapilmis ve toplamda 22 ifadeden olusan
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7’11 Likert Tipi bir anket formu gelistirmislerdir. Bu anket formunda hem algilanan hizmet

hem de beklenen hizmet,

ayni anket lizerinde Olglilmektedir. 1988 yilindaki gecerlilik

caligmasimnin ardindan Olgek bes boyuta inmistir. Fiziksel ozellikler, giivenilirlik ve

heveslilik ayni kalirken, diger boyutlar giiven verme ve miisteriyi anlama boyutlart altinda

toplanmistir (Yanik, Dingel, Yildiz ve Karacan, 2012: 597). Sekil 2.5’te SERVQUAL

hizmet kalitesinin dayanagi goriilmektedir.

Algilanan Hizmet (AH)

Beklenen Hizmet (BH)

\ Kargilastirma /
\ Vi B & S

AH>BH AH =BH AH <BH
A \4 A4
Beklentiler fazlasiyla kargilanmaktadir. Beklentiler kargilanmaktadir | | Beklentiler karsilanamamaktadir.
Ideal Kalite Doyurucu Kalite Diisiik Kalite

Sekil 2.5: SERVQUAL Hizmet Kalitesinin Dayanag

Kaynak: (Giimiis ve Goker, 2012: 50)

SERVQUAL o6l¢iim araci, hizmet kalitesinin giivenilirlik, heveslilik, giivence,

empati ve fiziksel varliklar olmak iizere bes alt boyunu 6lgmektedir. SERVQUAL ile

firmalar miisterilerin hizmet performanslarina iliskin degerlendirmelerini dlgebilir. Ornegin

bu boyutlardan herhangi

birinde miisterilerin hizmet kalitesi algisinin diisiik ¢ikmasi

durumunda, isletmelere verdikleri hizmetin o boyutunu gelistirmeleri ig¢in imkan

saglamaktadir. Tablo 2.1’de SERVQUAL o6l¢eginin boyutlar goriillmektedir.
Tablo 2.1: SERVQUAL Olceginin Boyutlari

Boyutlar ifadeler Tammlamalar

Fiziksel Goriiniim 1-4 | Kullanilan donanim, personel ve hizmet verilen yerin fiziki goriiniimii

Giivenilirlik 5-9 | Taahhiit edilen hizmetin kusursuz, giivenilir bigimde yerine getirme becerisi

Heveslilik 10-13 | Miisterilere kars1 hevesli ve yardimsever olma, hizmeti zamaninda ve ¢abuk
yerine getirme

Gtivence 14-17 | Calisanlarin bilgili, nazik olmasi ve miisterilerde giiven duygusu uyandirma
becerileri

Empati 18-22 | Firmanin miisterilere kisisel ilgi gostermesi ve duyarlilig

Kaynak: (Biilbiil ve Demirer, 2008: 190).
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SERVQUAL boyutlari, miisterilerin miikemmellik beklentileri ile sunulan gercek
hizmet algilar1 arasindaki farki Olgmek i¢in kullanilir. SERVQUAL tarafindan
degerlendirilen hizmet kalitesi boyutlari, farkli endiistri, kamu ve 06zel sektor

uygulamalarinda optimum performans i¢in uyarlanmalidir.

Sekil 2.6’da SERVQUAL Modeli goriilmektedir.

Agizdan agiza Geemi
iletisimle elde edilen Kisisel ihtiyaglar g':'b 1$
bilgiler Tecriibeler

‘ Beklenen Hizmet
Fark 5 t

Algilanan Hizmet

MUSTERI

Hizmet saglayicilarinin

Hizmet Sunumu < Fark 4 » | misterilere verdikleri dolayli ya

da dogrudan mesajlar

_ 5 4 Fark 3
HIZMET SAGLAYICI

A

Hizmet kalitesine iligkin

Fark 1 spesifikasyonlar
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Sekil 2.6: SERVQUAL Modeli
Kaynak: (Giimiis ve Goker, 2012: 52).

Sekil 2.6’dan gorildiigii iizere hizmet kalitesi degerlendirmesi 5. Farktan baslayarak
1. Farka, oradan da sirasiyla 4. Farka dogru bir akis gostermektedir. Bu akista hizmet

kalitesinin stirekliliginin saglanabilmesi i¢in izlenebilecek {i¢ 6nemli asama s6z konusudur.
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Bunlar; hizmet Kkalitesine iliskin miisteri algilamalarinin izlenmesi, hizmet kalitesinin
saglanmasinda karsilasilabilecek problemlerin nedenlerinin tanimlanmasi ve hizmet
kalitesinin artirilmasi i¢in uygun diizeltici faaliyetlerin tanimlanmasi ve hizmet kalitesinin
artirtlmas1 i¢in uygun diizeltici faaliyetlerin gerceklestirilmesidir. Bu model, hizmet
kalitesinin iyilestirilmesi ve bunun siirekliliginin saglanmasi konusunda ihtiya¢ duyulan
yonlendirmeleri gostermektedir (Durukan ve Ikiz, 2007: 45). Modelde ongoriilen

farkliliklar kisaca soyledir (Gluimiis ve Goker, 2012: 53):

Fark 1: Misteri beklentilerinin hizmeti saglayan isletme tarafindan dogru
algilanamamas1 nedeniyle olusan farkliliktir. Ornegin bir banka miisterisinin 6nceliginin
daha az sira beklemek oldugu varsayilirken, ger¢ekte miisterinin daha giiler yiizlii hizmet

olmasi, bankanin miisterilerinin beklentilerini dogru algilayamadiginin bir gostergesidir.

Fark 2: Miisteri beklentilerini dogru algilamalarina ragmen bunu yansitacak kalite
standartlarim ve tasarimlarini olusturamamalari nedeniyle olusan farkliliktir. Ornegin bir
nakliye firmasmin miisterilerin beklentisini en hizli sevkiyat oldugunu algilamis olmasina

ragmen, siireyi standart hale getirememesi bu farka neden olabilmektedir.

Fark 3: Dogru olarak tasarlanan bir hizmet kalitesi standardinin mdisteri
beklentilerini karsilayacak sekilde miisteriye dogru olarak aktarilamamasi nedeniyle olusan
farkliliktir. Ornegin bir fastfood zincirinin yemek siparislerini 30 dakikada ulastiracagini
taahhiit etmesine ragmen bunu saglayabilecek yeterli sayida motosiklet ve motosiklet

ehliyetli personelinin olmamas1 bu gibi bir farka neden olacaktir.

Fark 4: Misteri ¢ekebilmek ugruna karsilayamayacaklart vaatlerde bulunan
isletmeler nedeniyle olusan farkliliktir. Ornegin bir seyahat firmasinin klimali otobiisler ve
konforlu koltuklar vaat edip, gercek yolculuk esnasinda klimasi olmayan araglarda ve

rahatsiz koltuklarda hizmet sunmasi bu gibi bir farkliliga neden olacaktir.

Fark 5: Tamamen siibjektif olarak beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet
kalitesi arasindaki farkliliktir. Olusan farkliligin pozitif olmasi kaliteye, negatif olmasi ise

kalitesizlige delalettir.
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2.2.2.5. SERVPERF Modeli

SERVPERF modeli, hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde kullanilan fark modelinin hatali
oldugu iddiasiyla, kisisel tutumla ilgili bir model olusturmaktansa beklentiler ile
performansin karsilagtirilmasi gerektigini one siirmektedir. Model, hizmet kalitesinin en iyi
taniminin,  hizmet isletmesinin  performansinin  dlgiilmesiyle  yapilabilecegini
savunmaktadir. Model yapisinin analizi SERVPERF’in teorik de olsa lstiinliiglinii ortaya

koymaktadir (Y1ildiz ve Erdil, 2013: 93).

Cronin ve Taylor (1992), SERVQUAL o&lgeginin yetersiz kalmasinin nedenini
tilketicilerin hizmet almadan Once hizmet ile ilgili beklentilerinin olmamasi ve ne
beklemeleri gerektigini bilmemeleri olarak ileri siirmiistir. SERVPERF simdiye kadar
eglence parki, aerobik okulu, yatirnm danigsmanlik, perakende satis, banka, hastane ve
yikksek 6gretim kurumlarinda ve daha bircok hizmet isletmesinin hizmet kalitesinin
dl¢iimiinde kullanilmistir. Olgek orijinal ¢alismada ozel banka, hasere kontrol, kuru

temizleme ve fastfood isletmelerinde uygulanmistir (Aydin ve Yildirim, 2012: 41).

SERVPERF olgegi, hizmet kalitesini bilimsel olarak agiklayan ve SERVQUAL
6l¢egini temel alan bir modeldir. SERVPERF modeli, hizmet kalitesini gegerli ve giivenilir
olarak Olcebilmektedir (Kogoglu ve Aksoy, 2012: 10). Cronin ve Taylor (1992),
SERVPERF modelinin hizmet kalitesinin performansin bir fonksiyonu oldugu one siirerek
SERVQUAL’den farklilastigin1 belirtmis, SERVQUAL’de oldugu gibi 5 boyutu
olmadigini ve tek bir boyuta sahip oldugunu savunmustur (Cagliyan, 2017: 260).

Cronin ve Taylor (1992), SERVQUAL o6l¢eginin, tiikketicilerin hizmet alimindan
once hizmet ile ilgili beklentilere sahip olmamasi ve ne beklemeleri gerektigini dahi
bilmemeleri nedeniyle yetersiz kaldigimi savunmaktadir. Orijinal olgek, 6zel bankalar,
hasere kontrol, kuru temizleme ve fastfood isletmelerinde uygulanmigtir (Aydin ve

Yildirim, 2012: 41).
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BOLUM 3: MUSTERI MEMNUNIYETI

Calismanin bu boliimiinde miisteri memnuniyeti kavrami ve kapsami anlatilmistir.
Bu baglamda oncelikle miisteri memnuniyeti kavramina deginilmis sonrasinda ise miisteri
memnuniyetinin 6l¢iimii anlatilmistir. Ardindan miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlere
yer verilmis, sonrasinda ise miisteri memnuniyeti stratejileri ile hizmet sektoriinde miisteri

memnuniyeti anlatilarak boliim tamamlanmaistir.
3.1. MUSTERI MEMNUNIYETI KAVRAMI

Miisteri, isletmeler i¢in imalatin ya da hizmetin degerlendiricisi, kullanicis1 ve
yonlendiricisi oldugu i¢in onemlidir. Bu nedenle de miisterilerin pazarin krali olarak
muamele gérmeleri gerekir. Isletmelerin tiim ticari gelistirmeleri, kar1, durumu, imaji vb.
miisterilere baglidir. Bu nedenle, tiim kuruluslarin, tiim misterilerin beklentilerini

karsilamasi ve miisterilerin memnun oldugunu 6lgmeleri dnemlidir.

Pazarlama literatiiriinde miisteri memnuniyeti, sunulan hizmet ile beklenen hizmet
performansinin miisteri algisina gore ne kadar esit oldugunun bir 6lglisiidiir. Miisteriler bir
hizmet saglayicinin hizmetinden memnun kaldiklarinda gelecekte iriinii veya hizmeti

yeniden satin alma egilimindedirler (Sahin ve Sen, 2017: 1178).

Miisteri memnuniyeti, biligssel, duygusal ve bunlarin bileskesi olacak sekilde
faktorler icermektedir. Kimi aragtirmacilar, miisteri memnuniyetini biligsel temelli olarak
tanimlarken, kimileri ise duyussal olarak tanimlamistir. Biligsel temelli bakis agisinda
miisteri memnuniyeti, satin alim O6ncesi beklentilerle ilgili olarak iiriin ya dahizmet
performansinin rasyonel degerlendirmesinden ileri gelmektedir. Bu bakis acisiyla miisteri
memnuniyeti diizeyi, genellikle {irlinden veya hizmetten elde edilen performansin, satin
alma Oncesi ve kullanim sonras1 degerlendirme arasindaki farktir. Degerlendirme siirecinde
irlin ya da hizmetin algilanan performansi, miisterinin satin alim 6nceki beklentilerini
astiginda memnuniyet ortaya ¢ikabilmektedir. Buna karsilik satin alim sonrasi algilanan

performans beklentilerin altina diistiiglinde memnuniyetsizlik olugmaktadir (Hill ve

Alexander, 2017: 67).



49

Duygusal bakis acisiyla miisteri memnuniyeti ise miisterinin iirlin ya da hizmeti
kullaniminin ardindan yasadigi olumlu ya da olumsuz duygular ile agiklanmaktadir. Bu
bakis agisindan miisteri, iiriin ya da hizmeti kullandiktan sonra ya memnuniyet ya da hayal
kiriklig1 yasar, ki her ikisi de duygudur. Miisteri memnuniyetinin duygusal ve biligsel bakis
acilarinin bileskesinden olusan son bir bakis agis1 daha s6z konusudur. Bu tip bileske bakis
acisinda ise satin alim Oncesi beklentiler rasyonel iken, satin alim sonrasi algilamalar
duygusal olabilmektedir. Bu noktada miisteri memnuniyeti, iriin ya da hizmetin
degerlendirilmesine dayali, beklenen ve algilanan performansin karsilastirilmasinda hem
biligsel hem de duygusal noktalar1 ele alacak sekilde olusmaktadir (Hill ve Alexander,
2017: 71).

Miisteri memnuniyeti, miisterinin bakis acisindan olusan ve tamamen siibjektif
degerlendirmelere dayanan bir kavramdir. Bu nedenle de ayni hizmeti alan mdiisterilerin
aynt memnuniyet diizeyine sahip olacagini sdylemek mimkiin degildir. Miisterilerin
beklentileri farkli oldugundan, algilanan performans sonucunda olusan fark yiiksek

memnuniyet ya da yiiksek memnuniyetsizlige neden olabilmektedir (Isik, 2016: 1163).

Miisteri memnuniyeti, isletmelerin ¢etin rekabet kosullarinda ayakta kalmalarinin
anahtarlarindan biridir. Miisterilerin pazarda birden fazla segenegi olmasi, isletmeleri
miisteri memnuniyetini odak noktasi olarak almalarmna zorlamaktadir. Ozellikle hizmet
sektoriiniin  biiylimesi, miisterilerin memnuniyet algis1 nedeniyle hizmet sunumunun
sonucunu etkilemektedir. Miisteriler ile isletmeler arasindaki etkilesimin artmasiyla
memnuniyet ya da memnuniyetsizlik isletmelerin gelecekte varligi tehdit edebilir ya da

gelisimini saglayabilir (Ocel, 2016: 61).

Miisteri memnuniyeti, misterilerin ihtiyag ve beklentilerini kargilamak igin
gosterilen ¢abalarinin miisteri tarafindan nasil algilandigimin bir Olciisiidiir. Miisteri
memnuniyeti ancak ve ancak, miisterinin isletme ile genel olarak iyi bir iliskisi varsa
saglanabilir. Giinlimiiziin rekabet¢i i3 pazarinda, miisteri memnuniyeti 6nemli bir
performans tissii ve is stratejilerinin temel ayirt edici 6zelligidir. Dolayisiyla miisteri ile bag
arttikga miisteri memnuniyeti de artmaktadir (Akkoyunlu, Degirmenci, Hussi, ve Ozkan,

2018: 63).
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Miisteri memnuniyeti, bir isletmenin miisterinin beklentisine yonelik davranigini
ortaya koymaktadir ve miisterinin deneyiminin bir parcasidir. Memnuniyet, isletmenin ne
kadar verimli yonetildigine ve hizmetlerin nasil zamaninda saglandigina da baghdir. Bu
memnuniyet, pazarlama, tirlin tiretimi, mithendislik, {iriin ve hizmetlerin kalitesi, miisterinin
sorunlarina cevaplar, projenin tamamlanmasi, teslimat sonrast hizmetler, sikdyet yonetimi

vh. gibi gesitli is yonleriyle ilgili olabilir (Kaura, Durga Prasad, ve Sharma, 2015: 410).

Miisteri Memnuniyeti, hizmeti satin alan miisterinin istek, ihtiya¢c ve en onemlisi
beklentisinin karsilanmasi ve bunlarin aslen gegilmesini kapsayan bir kavramdir. Bir mali
kullanan veya hizmeti tiiketen kisilerin saglayacagi memnuniyet, iiriin veya hizmetin
devamliligin1 saglayacaktir. Somut iirlinler i¢in miisteri memnuniyeti satin alma sonrasi
iiriinlin kalite — performans iliskisi ile dl¢limlenebilirken, soyut iirlinler yani hizmetlerde
miisteri memnuniyeti anliktir. Soyut {irlinlerde kalite ve performans hizmeti tireten kisiye,
cevresel faktdrlere ve giin kosullarina baglantilidir. Somut {irtinlerde oldugu gibi standart

bir kalite — performans iliskisi bulunamaz (Arthur, 2018: 14616).

Miisteri memnuniyeti, misterinin isletme hakkindaki izlenimin oziidiir. Bir
miisterinin igletmeyle ilgili sahip oldugu bu izlenim, pazarlama faaliyetleri 6ncesinden
baglayarak isletmeyle iletisim kurmadan teslimat segeneklerine, hizmetlerine ve teslimat
sonrasindaki hizmetleri veya sikayetleri yonetmek i¢in yasadigi tiim siirecin toplamidir. Bu
da miisterinin nihayetinde memnuniyet veya memnuniyetsizlikle sonuglanan isletme

hakkindaki goriislerini paylagsmasina yardimci olur (Pan ve Nguyen, 2015: 183).

Miisterinin isletme konusundaki algisi, miisterinin isletmeler arasindan para
harcamaya deger buldugu isletmeyi segmesine ve teslim edilen {irtinlerin tiim ihtiyaglarina
ne kadar iyi uydugunu belirlemesine yardimci olmaktadir. Memnun miisterilere sahip olan
isletmenin isleri teslimattan sonra azalmaz, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve
miisterinin elde tutulmasi gibi olumlu sonuglar1 saglamaktadir. Haliyle miisteriler
isletmenin pazarlama sonrasi hizmetlerinden memnunsa, isletmenin misterileri elde
tutmalari, daha sonra tekrar satin almalarini saglamasi ve karliligini artirmast igin iyi bir
sans1 vardir (Oh ve Kim, 2017: 5).
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Miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in bir kurulusun diizenli olarak miisterilerle
etkilesime girmesi ve iletisim kurmasi gerekir. Bu etkilesimler ve iletisimde, tiim bireysel
miisteri ihtiyaglarmi 6grenmek, belirlemek ve buna gdre yanit vermek gerekir. Uriinler
rakiplerin trtinleriyle ayn1 olsa bile memnuniyet, miisteriyi elde tutmay: saglamaktadir.
Memnuniyet diizeyi arttikga, miisterilerin belirli bir iriin markasi ve isletmeye olan
duygusal baglar1 da artmaktadir. Bu da gii¢lii ve saglikli bir miisteri-isletme bagi
olusturmaya yardimci olmaktadir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti, her isletmenin, kiiresel
pazarda vazgecilmez bir konum olusturmak ve is hacmi ve karliligin1 artirmak igin
odaklanmasi1 gereken en oOnemli konularin basinda gelmektedir (Williams, Ashill,

Naumann, Jackson, 2015: 1842). Sekil 3.1’de miisteri memnuniyeti siireci gortilmektedir.

> MUSTERININ |

g TANINMASI %

MUSTERI
HAREKET PLANININ -
OLUSTURULMASI IHTTYACLARININ
BELIRLENMESI
/G | MUSTER{ ALGISININ < D
OLCUOMU

Sekil 3.1: Miisteri Memnuniyeti Siireci

Sekil 3.1’den de goriildiigli ilizere miisteri memnuniyeti siireci dort asamada
gerceklesmektedir. Dort asamali bu modelde en temel konu, miisterinin taninmasidir.
Miisterinin sevdikleri, ihtiyaclari, miisterilerin nelerden memnun olduklarini, miisterilerin
beklentilerini, miisterileri hizmetleri satin almaya iten ihtiyaglar1t veya istekleri ve
misterilerin firmalarin siirekli miisterileri olmalar1 i¢in nelerin yapilmasi gerektiginin

bilinmesi gerekir.

Miisterinin taninmasinin ardindan, miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin tespit
edilmesi gereklidir. Miisteri istek ve beklentileri giinlimiizde miisteriler i¢in birgok farkli
alternatifin ayn1 anda pazarda bulunmasi nedeni ile siirekli degismektedir. Bu hizli degisimi

kontrol edebilmek ve siirekli hizmeti arzulanabilir kilmak i¢in miisteri ile siirekli iletisim
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halinde olunmasi, ihtiyag ve beklentilerinin siirekli kontrol edilmesi gerekir (Basit ve
Durrani, 2018: 44). Miisteri beklentilerin belirlenmesinin ardindan beklentilerin asilmasi ve
karsilanmasi iizere kurulu yeni bir sistem icin firmanin siirekli kendisini yenilemesi
gerekmektedir. Yeni beklentilerin ve onceliklerin izlenmesi ve firmalarin miimkiin olan en
sik sekilde miisterileri i¢in hangi seviyede olduklarint diger rakip firmalar1 da baz alarak

performans degerlendirmelerini yapmalar1 gerekir (Karadeniz ve Goziiyukari, 2015: 244).
3.1.1. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iimii

Miisteri memnuniyetini arttirmak icin isletmelerin memnuniyeti 6lgmesi esastir.
Miisteriler, isletmelerin en Onemli varliklarindan biridir. Miisteri memnuniyetinin
Olciilmesi, isi sorunsuz bir sekilde yiiriitmek igin gereken bilgilerin belirlenmesinde
yardimci olmaktadir. Miisteri memnuniyeti, isletme icin, miisteriler i¢in ve tedarikgiler i¢in

Ol¢timlenmelidir.

Miisteri memnuniyetini O0lgmek, bir isletmenin is stratejilerinin ve pazarlama
faaliyetlerinin etkinligini tanimlamasina yardimci olur ve isletmelerin miisteri odakli olup
olmadigini belirlemesini saglar. Isletmelerin miisterilerden ne kadar kazandigmi ya da isin
ne kadar zarara ugradigini, memnuniyetsiz miisteri nedeniyle karin ne kadar azaldigini
belirlemeye yardimeci olur. Bir miisteri genellikle beklentileri karsilanmadiginda veya
isletmenin taahhiitlerini makul bir sekilde ve verilen siire iginde yerine getiremediginde
memnuniyetsizlik yasar. Bu da miisteriler ig¢in ciddi bir sorundur. Ciinkii 6zellikle is
diinyasinda her tiirli gecikme, kurumsal miisterilerin kendi miisterilerine karsi imajini

zedeleyebilmektedir (Cho, Aribarg, ve Manchanda, 2017: 6).

Miisteri beklentilerini anlamamak, performans ve beklentilerin uyumlu olmamasi,
yerine getirilemeyen taahhiitler vb. olmak {izere memnuniyetsizligin bir¢ok nedeni vardir.
Bu nedenlerden herhangi biri nedeniyle memnuniyetsizlik yasayan miisterinin ise tepkili ve
tepkisiz olmak Tlizere iki farkl tipte davranisi olabilmektedir. Tepkisiz miisteri, isletmeye
yonelik pozitif davranigslarda bulunmamaktadir. Buna karsilik tepkili miisteri ise farkli
davraniglar gostermektedir, ki bu davranislar satiglar1 azaltmaktadir (Hawkins, Best, ve

Coney, 2004: 625). Sekil 3.2’de memnuniyetsiz miisterilerin davraniglart goriilmektedir.
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Memnuniyetsiz Miisteri Davranislari

| |

Tepkili Tepkisiz

Sikayet etme Negatif Tutum
Markadan ya da isletmeden satin almay1 kesme

Arkadaslar1 ve aile iiyelerini satin almamak i¢in uyarma

Yetkili makamlara sikayet etme

Mahkemeye bagvurma

Y dnetime mektup / eposta yazma

Yonetime so6zlii sikdyette bulunma

Konuya iligkin geri doniis isteme

Sekil 3.2: Memnuniyetsiz Miisteri Davranislari

Kaynak: (Hawkins, Best, ve Coney, 2004: 626).

Cogu zaman miisteriler, isletmeyle ya da tedarik¢iyle yasadiklari sorunlart diger
miisterilerle paylagsmaktadir. Tatminsiz miisterilerden bazisi sikayette de bulunabilmektedir.
Miisteri kaybi, is kaybiyla ve karlilikla dogrudan iligkilidir. Bir isletme, miisterisinin
memnuniyetiyle ilgili Olglim yapabiliyorsa, o halde benzer diger miisterilerin

memnuniyetini de artirmak i¢in elinde 6nemli veriler olacaktir.

Miisteri memnuniyetinin 6l¢limii, isletmelerin miisteri kaybinin uygun nedenlerini
analiz etmesine ve bunlardan kag¢iabilmek i¢in 6nlemler almasina yardimei olmaktadir.
Uzun vadede karliligin artirilmasini saglayan miisteri memnuniyetinin 6l¢iimii sayesinde
yeni bir miisteri elde edebilmekten daha diisiik maliyetle mevcut miisteriler elde

tutulabilmektedir (Akkoyunlu, Degirmenci, Hussi, ve Ozkan, 2018: 66).

Miisteri memnuniyeti, isletmelerin {iriin ve hizmetlerinin degerini miisteri algisina
gore tanimlamasina yardimci olmaktadir. Miisterilerin iiriin ve hizmetlerden memnun
olmamasi, igletmelerin iiriin ve hizmetlerinin performans ve kalitesini kontrol etmesi i¢in

bir uyar1 olarak kabul edilmelidir (Yiicekaya, Rencber, ve Sonmez, 2015: 90).
Miisteri memnuniyeti isletmelerin, islerini gelistirmek icin giiglii ve zayif yonleri
tespit ederek, tiim miisterileri ile giiclii bir bag kurarak, tiim is siireclerini kontrol etmesine

yardimec1r olur. Bu baglamda miisteri memnuniyetini arttirmanin en iyi yolu O&nce
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memnuniyeti 6lgmek ve sonra onu gelistirmek i¢in yontemler uygulamaktir. Miisteri

memnuniyetinin 6l¢glimii i¢in dogrudan ve dolayl1 yontemler s6z konusudur.
3.1.1.1. Dogrudan Yéontemler

Dogrudan miisterilere ulagmak ve degerli geri bildirimlerini almak ¢ok dnemlidir.
Bu kapsamda ti¢lincii kisi ve kurumlar araciligiyla miisteri geri bildirimlerini almak, ¢agri
merkezi, sikdyet yonetimi gibi departmanlar kurmak, miisteri gorlslerinin yiiz ylize
goriisme ya da toplanti yoluyla alinmasi, sikdyet veya takdir mektubu yoluyla geri
bildirimler ve anketler yoluyla dogrudan miisterilerden geri bildirim almak miisteri

memnuniyetinin 6l¢limii i¢in dogrudan yontemlerdir (Palm, 2016: 325).

Isletmeler, ¢ogu zaman miisterileri dinlemek ve kendilerine 6zel geri bildirimleri
alabilmek icin harici ajanslar kullanmaktadir. Bu geri bildirimlerin karmasik ve
yapilandirilmis bicimde olmasi1 gerekir; boylece kesin sonuglar ortaya cikarilabilir. Yiiz
yiize toplantilar ve sikdyet ya da takdir mektubu acil konular ele alir. Bu konuda gelen geri
bildirimler farkli miisteriler i¢in farkli soru alanlari ile ele alindigi i¢in tekdiize degildir. Bu
nedenle en iyi yol, iyl boliimlenmis miisterilerden miisteri geribildirimlerini almak i¢in
uygun ve tek tip bir anket uygulamaktir. Hazirlanan anketin tasarimi 6nemli bir husustur ve
isin tiim temel faktorlerini kapsamalidir. Sorulan sorular, miisterinin agik bir sekilde yanit
vermeye tesvik edilecegi sekilde olmalidir. Kuruluslar tarafindan alinabilecek bu geri
bildirimler, miisteri memnuniyetini Olgmenin en 1iyi yollarindan biri olarak

degerlendirilebilir (Mansor, Mostafa, Mustapha, ve Darman, 2018: 2).

Miisteri memnuniyeti anketleri, miisterilerin hizmetlerden, iirlinlerden ve isletmeye
iliskin genel deneyimlerinden ne o6l¢iide memnun olduklarini belirlemeye yonelik
araglardir. Uzun vadede pazarda hayatta kalmanmn ve gelisimin anahtar1 olan miisteri
memnuniyeti i¢in dogrudan geri bildirim almayr saglamaktadir. Miisterilerin memnuniyet
seviyesini belirlemeye yardimci olan miisteri memnuniyeti anketleri, miisterilere daha iyi
bir deneyim sunmak i¢in neyin ise yaradigini, neyin ise yaramadigini ve neleri gelistirmeyi

gerektigini ortaya koymaktadir (Attar ve Weheba, 2015: 60).
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Miisteri memnuniyeti anketleri {irlin temelli, personel temelli, teslimat temelli,
fiyatlandirma temelli olabilmektedir. Uriin temelli memnuniyet anketleri, iiriine iliskin
sorular icermekte ve lriinlin kalite, tasarim, tutarlilik ve {iriin yelpazesindeki yeri gibi
konularda miisterilerin memnuniyet diizeyini dlgebilmektedir. Personel temelli anketler ise
miisterilerin personelin bilgisi, giivenilirligi, satig ekibinin nezaketi, rahathigi, sikayetlere
yaklasimi, sorulara cevap verisi, teknik servis ve satis sonrasi servis konularindaki
memnuniyetini  6lgmektedir. Teslimat anketleri, teslimat hizmetinin kalitesinden
memnuniyeti ortaya koymaktadir. Miisterilerin teslimati zamaninda alip alamadigi, tasima
esnasinda zarar gOriip gormedigi gibi konular, teslimat temelli memnuniyeti
olusturmaktadir. Son olarak fiyatlandirma anketleri ise miisterilerin liriiniin ya da hizmetin

fiyatindan memnuniyetini 6lgiimlemektedir (Ozgiiner ve Kurtuldu, 2015: 575).

Bunlarin haricinde siirpriz pazar ziyaretleri de oldukca Onemli bir yontemdir.
Boylece miisterilere sunulan {iriin ve hizmetlerin farkli boliimleriyle ilgili bilgiler verimli
bir sekilde elde edilebilmektedir. Tedarikginin, iriin ve hizmetlerin zayif ve giiglii yanlarini

bilmesi kolaylasir.
3.1.1.2. Dolayli Yontem

Dogrudan yontemlerin en biiyiik dezavantaji, cok maliyetli olmasi ve uygulanmasi
icin onceden hazirliklar gerektirmesidir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti ile ilgili geri
bildirim almanin dolayli yollarini takip eden baska yontemler de bulunmaktadir. Bunlar ise

miisteri sikayeti ve miisteri sadakatidir.

Miisteri Sikayetleri: Miisterinin sikayetleri, miisterinin herhangi bir {irlin veya ilgili
hizmetle ilgili olarak tedarik¢iye bildirdigi sorun ve problemlerdir. Bu sikayetler ciddiyete
ve boliime gore farkli boliimlerde siniflandirilabilir. Uriin ya da hizmetin sunumuna iliskin
belli alanlardaki sikayetler, belli bir siire iginde ne kadar artarsa, isletmelerin o alandaki
performansinin zayif oldugu sonucuna varilmaktadir. Buna karsilik sikayetler azalirsa,
isletmelerin o alanda iyi bir performans gosterdigi ve miisteri memnuniyeti seviyesinin de

yiiksek oldugu anlamina gelmektedir (Giires, Arslan, ve Bakar, 2013: 25).
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Miisteri Sadakati: Bir kurumun miisteri sadakatini artirmak i¢in diizenli olarak
miisterilerle etkilesime girmesi ve iletisim kurmasi gerekir. Bu etkilesimler ve iletisimde,
tiim bireysel miisteri ihtiyaglarimi 6grenmek ve belirlemek ve buna gore yanit vermek
gerekir. Bir miisterinin satin alimlar i¢in diizenli olarak tedarik¢iyi tekrar ziyaret etmesi
durumunda sadik oldugu soylenir. Bu sadik miisteriler memnun olanlardir ve bu nedenle
isletme ile iyi iliski i¢indedirler. Boylece, miisteri sadakat endeksi elde edilerek, tedarikgiler

dolayl1 olarak miisteri memnuniyetini 6lgebilir (Sener ve Behdioglu, 2013: 174).
3.1.2. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri memnuniyetini etkileyen ¢esitli faktorler bulunmaktadir. Bu faktorlerin
baslicalar1 (ve fakat bunlarla sinirli olmamak kaydiyla) isletmelerin teknolojik agidan
yetenekleri, iirlin ya da hizmetin kalitesi, isletme tarafindan iirline ya da hizmete yonelik
sikayetlerin yonetimi, isletmelerin teslim tarihlerine uyumu, iriiniin maliyeti, kalitesi,
performansi ve verimliligi, isletmelerde ¢alisanlarin gorgii kurallarina uygun davraniglari,
samimiyetidir (Uyar, 2019: 44). Bu faktorler, isletme davraniglart ve iiriin ve hizmetlerin

performansi gibi iki kategoride siniflandirilabilir.

Isletme davramsi, cogunlukla {ist diizey yoneticilerin, astlarin ve calisanlarin
davraniglarina baghdir. Miisteri tepkisi, dogrudan iiriin ve bakim hizmetleri, sikayet
yonetimi vb. gibi tiim fonksiyonel faaliyetler, isletmenin i¢ kaynaklari ve insan
kaynaklariin ne kadar yetenekli ve egitimli olduguna bagh faktorlerdir (Cati ve Kogoglu,
2008: 169).

Uriin ve hizmetlerin performans: ise isletmenin sundugu {iriin ve hizmetlerin
kendisiyle iliskilidir. Isletmenin iiriinleri ve hizmetinin verimliligine ve calisanlarin
yeteneklerine bagldir. Uriin ve hizmetlerin iiretiminde miihendislik ve teknolojik
becerilerin nasil kullanildig1 ile de ilgilidir. Uriiniin kimi problemleri ya da uyumluluk
sorunlar1 varsa ya da miisterilerin tahammiil edebileceginden daha fazla bakim ve destek
gerektiriyorsa, bu gibi bir {irliniin isletmeler i¢in ani finansal kayiplara neden olma riski s6z

konusudur (Uyar, 2019: 45).



57

Isetmelerin tiim bu &zellikleri ayni anda saglamasi neredeyse imkansizdir.
Isletmelerin iiriin ve hizmetlerinde miisterileri memnun etmeye ya da memnuniyetsizligine
yol agabilecek olumlu ya da olumsuz 6zellikler her zaman vardir. Kaldi ki memnuniyet de
stibjektif bir konudur. Miisterinin {iriin ya da hizmetin olumsuz 6zelliklerine ragmen iiriiniin
olumlu yonlerini daha fazla géz Oniinde bulundurmasi durumunda memnuniyet ortaya
cikmaktadir. Dolayisiyla isletmelerin amaci, miisteri memnuniyetini artirmak i¢in tiim
miisterilerin olumlu duygularmi gelistirmek durumundadir. Isletmeler, miisteri iliskileri
yonetimi sistemlerini kullanarak misterilerin verilerini ve bilgilerini analiz ederek olumlu
yonleri nasil iist diizeye ¢ikarilabilecegini belirlemelidir. Clinkii begeni ya da begenmeme,

miisteriden miisteriye degisen bir konudur (Demir ve Kirdar, 2007: 297).
3.2. MUSTERI MEMNUNIYETI STRATEJILERI

Miisteri memnuniyetinin artirilabilmesi i¢in birtakim stratejiler kullanilabilmektedir.

Baslica stratejiler itibar, markalagma, halkla iliskiler ve sosyal sorumluluktur.

Itibar: TItibar, kisilere ya da nesnelere, toplumun gosterdigi saygi anlamina
gelmektedir. Dolayistyla itibar1 bir tiir kamuoyu algist olarak gdérmek miimkiindiir. Itibarmn
elde edilmesi zordur ve bu nedenle de bir degerdir. Isletme literatiirii baglaminda itibar
incelenirken itibar degeri iizerinde durulmaktadir. Itibar, dzellikle sikintili siireglerde
isletme ile paydaglar arasindaki bagi kuvvetli tutan, isletmenin goriinmeyen nitelikteki
degeridir. Bunun yanm1 sira itibar, finansal yatirnmlart ve Orgiitsel gelisimi de

hizlandirmaktadir (Karakose, 2007: 2).

Isletmelerin sahip olabilecegi en 6nemli deger hig siiphesiz pozitif itibardir. Itibarin
her ne kadar soyut Ozellikleri olsa da kurumlar itibarlar1 sayesinde somut getiriler elde
edebilmektedir. Itibar, tiiketicilerin firmalara ait iiriin ve hizmetleri satin almalarin1 ve
tavsiye etmelerini kolaylastirmaktadir. Bununla birlikte itibar sayesinde yetenekli yeni
calisanlarin igyerinde ¢alismaya baslamasini tesvik etmekte ve sektorde firmanin daha fazla

sOzlinlin gegmesini saglamaktadir (Ural, 2012: 12).

Markalasma: Marka, tiiketici ile {iiriin arasindaki iletisimdir. Uriin hakkinda

tiiketicilerin zihninde bir imaj yaratilmasini saglamaktadir. Uriiniin sagladig1 fonksiyonel
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ve somut faydanin yaninda marka soyut bir deger olarak isletmeye ve tiiketiciye katki
saglamaktadir. Tiiketiciler, marka sayesinde isletme ile bir bag kurmaktadir. Markanin
imaji, Uriin ya da hizmetin satin alinmasin1 saglamaktadir. Marka ismi, tiiketici
tercihlerinde belli bir yol gostermektedir.  Marka bilinirliginin artmasiyla birlikte
tiketiciler, {riiniin 6zellikleri hakkinda bilgi sahibi olurlar. Kisacasi marka bilinirligi,
tiketicilere kalite ve giivenilirlik konusunda bilgi saglamaktadir (Erge ve Eren, 2012:
4457).

Marka, tiiketicileri yonlendirme islevi tasimaktadir. Tiiketicinin pazarda yer alan
birgok {riin arasindan hangisini tercih edeceklerine yonelik bir istek duymasini
saglamaktadir. Ayrica iriinler arasindaki farkin daha iyi kavranmasini saglamaktadir.
Marka, isletmelere yalmizca farklarini ortaya koyma degil, ayn1 zamanda akilda kalma
avantaj1 da saglamaktadir. Markanin yonlendirme / tanitma fonksiyonu, tiiketicilerin arama
ve bilgi edinme i¢in harcadig1 zaman ve emekten tasarruf saglamaktadir. Ozetle marka,
tilketicilerin satin alim siiresini kisaltip karar vermesini kolaylastirmaktadir (Celik ve

Bengiil, 2008: 111).

Halkla [ligkiler: Halkla iliskiler; miisteriler, saticilar, medya, ¢alisanlar,
sermayedarlar, devlet ve halk gibi ¢esitli gruplari icine alan bir iletisim faaliyetidir. Diger
bir deyisle halkla iligkiler; kurum ve gevresi ile onlarin goriislerini etkilemek, iyi iliskiler
kurmak, ikna etmek amaciyla bir takim iletisim etkinliklerinin yonetimidir. Halkla iligkiler
calismalarina 6rnek olarak kurumsal reklamlar, kurum ici yaymlar (dergiler, brosiir ve el
kitapciklari, biiltenler, kurulus raporlari), gorsel sunuslar (konusmacilar, fotograflar,
filmler), sergi- fuar ve festivaller, 6zel olaylar (gosteri, konser, fabrika gezileri) vb.

sayilabilir.

Kurumsal Sosyal Sorumluluk: Kurumsal Sosyal Sorumluluk genel olarak
kurumlarin topluma karsi olan sosyal sorumluluklar1 olarak degerlendirilmektedir. Ancak
bu sosyal sorumluluklar bazilarina gore sadece okul yaptirma, saglik ocagi boyama, ihtiyag
sahibi 6grencilere burs vermeyi kapsarken, bazi goriislerde kurumlarin iirettikleri iiriinlerde

toplum sagligint tehdit etmeyecek hammadde kullanimi, c¢evreye hizmet edecek
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is/hizmet/mal iiretimi ya da liretme siirecini de kapsamaktadir (Bakan, Dogan ve Calisir,

2018)

Goriildiigi tizere miisteri memnuniyetinin saglanmasinda itibar, markalasma, halkla
iligkiler ve kurumsal sosyal sorumluluk gibi stratejiler kullanilabilmektedir. Bu stratejiler,
iriin iireten isletmeler tarafindan oldugu gibi hizmet iireten isletmeler tarafindan da

kullanilabilmektedir.
3.3. HIZMET SEKTORUNDE MUSTERiI MEMNUNIYETI

Icinde yasadigimiz bilgi caginin da etkisiyle miisteri beklentilerinde artis soz
konusudur. Bunun en temel nedeni, rekabetin kiiresellesmesi ve pazar diizenlemelerinin
kalkmasidir. internetin de yayginlasmasi ile birlikte miisteriler daha yiiksek kalite, daha
rekabetci fiyatlar, daha iyi ve hizli hizmet beklemektedirler. Bu nedenle miisteri odakli

pazarlama son yillarda daha fazla konusulmaya baslanmistir

Miisteri odakli pazarlama, sirketlerin misteri ihtiyaclarin1 kendi bakis agilari ile
degil miisteriyi dikkate alarak belirlemesini ifade etmektedir. Bu anlayista miisterisine
iligkin temel unsurlar1 anlamaya doniik bir bakis agis1 ile miisteri odakli ¢aligma prensibi
olusturulmasi; miisteriyi firmaya sadik ve onun iiriinlerini tekrar tekrar satin alan miisteri
haline getirmek hedeflenmektedir (Calik, Altumigik ve Siitiitemiz, 2013: 145). Hizmet
sektoriinde miisteri memnuniyeti, miisteri iligkileri yonetimi ve miisteri sadakati kavramlari

temelinde insa edilmektedir.
3.3.1. Miisteri iliskileri Yonetimi

Tim isletmeler, glinlimiiziin ¢etin rekabet kosullarinda istikrarin1 koruyabilmek i¢in
miisterilerle uzun vadeli iligkiler kurmak konusuna vurgu yapmaktadir. Giliniimiizde
musterilerin beklentileri yalnizca en iyi iiriin ve hizmetleri elde etmekle smirl kalmamus,

ayni zamanda tam olarak istedikleri seyi hizli bir sekilde alabilmeye evrilmistir.

Miisteri iliskileri yonetimi (MIY), miisterilerle iliskilerin saglamlastirilmas1 ve ayni
zamanda maliyetlerin diisiiriilmesi ve isletmelerde verimlilik ve karliligin arttirilmasi icin
onemli bir stratejidir. Ideal bir miisteri iliskileri yonetimi sistemi, bir isletmenin elindeki

miisterilerine iliskin tiim veri kaynaklarini tek elde toplamalidir. Boyle bir sistem, en kiigiik
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Olcekli isletmeden en biiyiik isletmelere kadar tiim isletmelerin miisterilerine verimli bir

sekilde yardimc1 olmalarini saglayacaktir (Yurdakul, 2015: 3).

Genellikle bir isletme, agirlikli olarak miisteri bilgilerine dogrudan veya dolayli
olarak erisebilen cesitli boliimlerden olusur. Bir MIY sistemi, bu bilgileri merkezi olarak
toplar, inceler ve sonra tiim boliimler i¢in kullamilabilir hale getirir. Iyi hazirlanmis bir MIY
sistemi, tiim is birimlerinin miisterileriyle etkilesime girmesini, tiim ihtiyag ve taleplerin
cok etkin bir sekilde yerine getirilmesini ve miisterilerle uzun vadeli bir iliski kurulmasini

saglamaktadir (Yildirim ve Panayirci, 2016: 57).

Miisterilerle iliskinin takibi kolay degildir. Bu nedenle de iyi hazirlanmig bir MIY
sisteminin entegrasyonu gereklidir. Buna karsilik bir kez uygulanabildiginde, miisterilerle
olan iligkiye de en iyi sekilde hizmet etmektedir. Miisteriler, sistem sayesinde isletmelere
daha fazla sadakat gosterebilmekte ve bu da dogal olarak is hacmini artirabilmektedir

(Demirel, 2017: 43).

MIY, yalnizca mevcut miisterilerle ilgilenmek icin degil, ayn1 zamanda yeni
miisterilerin elde edilmesinde de faydalidir. Mevcut miisterilerle olumlu iligkiler, mevcut
misterilerin yeni miisteriler icin referans olmasini saglayabilmektedir. Bu nedenle de
miisteri iligkileri yonetiminin hem mevcut hem de yeni miisteriler icin kullanilabilecek bir

arac olarak kullanilabilecegini soylemek miimkiindiir (Cigek, 2017: 53).

Internetin ve sosyal medyanin yayginlasmasinin dncesinde miisteri ile isletmenin
iliskileri birebir iletisimden ibaret oldugundan nispeten kolay olmustur. Ancak zamanla
iletisimin karmasiklasmas ile birlikte isletmeler igin sikintilar bas gdstermistir. Ozellikle
sosyal medya araciligi ile misterilerin isletmeye iliskin fikirlerini ve deneyimlerini

kolaylikla paylasabilmeleri, isletmeleri miisteri ile iliskilerini yonetmeye zorlamaktadir
(Venturini ve Benito, 2015: 864)

Miisteri iliskileri gegmiste mevcut miisterileri korumak, yeni miisteri bulmak ve var
olan misterilerin miisteri degerini artirmak olmak iizere ii¢ ana prensip lizerine insa
edilmekteydi. Giiniimiizde ise teknolojik gelismelerin de etkisiyle MIY yazilimlarinin

ortaya ¢ikmasi sonucunda isletmelerin perspektifleri de degismistir. MIY sistemi,
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isletmelerin karliligim1 artirmak ve miisteri memnuniyetiyle sadakatini artirmak icin
kompleks bir yap1 olarak goriilmektedir. Sistem sayesinde miisterileri elde tutabilmek igin
harcanan maliyet ve yatirimlar da azaltilabilmektedir (Rodriguez, Peterson, ve Ajjan, 2015:
636).

MIY, miisterilerin isletmelerin ger¢ek varligi oldugu inancindan hareketle ortaya
cikmistir. Bire bir iletisimi saglayan MIY igin teknolojiden ve yazilimlardan yogun bir
sekilde faydalamilmaktadir. Ozellikle ticari iliskilerin islemi temel almaktan cok iliskiyi
temel almaya baslamasi ve iriinden ¢ok miisteri degerine odaklanilmasi ile miisteri

iliskilerine verilen 6nem artmustir (Giiles, Akgemci, ve Civelek, 2005: 278).

MIY, miisterilerle iliskilerin olusturulmasinda ve siirdiiriilmesinde en gii¢lii ve
verimli yaklagim olarak goze carpmaktadir. MIY, yalnizca ticari iliskiyi degil, insanlar
arasindaki giiclii kisisel baglari 6n plana almaktadir. Bu tiirden bir bag, isin basarisin1 da
artirabilmektedir. Kisisel ve duygusal bag kurulduktan sonra isletmenin miisterisinin gergek

ihtiyaclarmi tanimlayip ona uygun hizmet sunmasi daha kolaydir.

Bir MIY sistemi, mevcut ve gegmisteki miisterilerin kayitlarini igermektedir. Bu da
miisterilere daha sonra tekrar ulagsmayz, iligkilerin yeniden canlandirilmasini saglamaktadir.
Bu gibi bir sistem, miisterinin her detaymni igermektedir. Dolayisiyla miisteriyi takip etmek
kolaylagsmaktadir. Ayrica hangi miisterinin daha karli hangisinin ise karli olmayabilecegini

belirlemek i¢in de kullanilabilmektedir (Demir ve Kirdar, 2007: 298).

MIY sisteminde miisteriler, yaptiklari isin tiiriine gére ya da fiziki konumlarma gore
gruplandirilabilmektedir. Her grup da farkli bir miisteri temsilcisine yonlendirilmektedir.
Bu sekilde her miisteriye ayr1 ayri odaklanmak miimkiin hale gelmektedir (Ozilhan, 2010:
21).

MIY sisteminin en giiclii yonii, miisterinin yonetim i¢in daha az personel ve daha az
kaynaga ve daha az biirokrasiye ihtiyag duymasidir. Haliyle bir MIY sisteminin
uygulanmasinda kullanilan teknolojiler, geleneksel is yontemlerine kiyasla ¢ok ucuz ve

sorunsuzdur. Bu teknoloji sayesinde her miisteri ile verimli bir sekilde ilgilenmek miimkiin
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olmaktadir. Bu da orta ve uzun vadede daha fazla ciro ve karlilik anlamina gelmektedir

(Ozilhan, 2010: 22).
3.3.2. Miisteri Sadakati

Her isletme, kendisiyle siirekli karli is yapan sadik bir miisteri olusturmak ve elinde
tutmak istemektedir. Miisteri sadakati, isletmenin miisteri ile uzun vadeli bir iligki
siirdiirmedeki basarisinin  Olgiisiidiir. Bu nedenle, miisteri sadakati, bir isletmenin
miisterisiyle etkilesime girme c¢abalarinin nihai 6diiliinii aldig1 zamandir. Miisteri sadakati,
miisterinin kendi gereksinimi i¢in goniillii olarak digerine kars1 belirli bir {iriinii segmesini
saglar. Sadakat iirline 6zel olabilir veya sirkete 6zel olabilir (Watson, Beck, Henderson, ve
Palmatier, 2015: 811).

Sadakat ayrica, miisterinin baska seceneklere sahip olmasina ragmen isletmeye
belirli gerekcelerle bagli kalmasi anlamina gelir. Isletmenin en iyi iiriine sahip olmamasina
ya da misterinin isletmeyle ilgili bazi problemleri olmasina ragmen miisteri diger
secenekleri gdrmezden gelmeyi sever ve ayni isletmeyle calismayi ya da ayni isletmenin
tirlinii satin almayi tercih edebilir. Bu da misterinin, isletmenin kendisine digerlerinden
daha fazla deger ve fayda sagladigini diisiinmesinden kaynaklanir. Bu tiir sadik miisteriler,
daha fazla para harcayarak daha fazla satin alma, daha uzun siiredir satin alma ve iriin veya
isletme hakkinda daha fazla insana bilgi verme egilimindedir. Bu tiir uzun vadeli miisteri
sadakati, yalnizca miisterilerin isletme igin bir numarali 6ncelik oldugunu hissettirerek

yaratilabilir (Martinez, 2015: 905). Sekil 3.3’te miisteri sadakati siireci goriilmektedir.
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Sekil 3.3: Miisteri Sadakati Siireci

Kaynak: Arastirmaci tarafindan olusturulmustur.

Sadakat, miisteri eylemleri ile Oolgiilebilir. Ancak yine bu durum, miisteri
memnuniyeti seviyesinin sadakati Olglimleyebilecegi anlamina gelmemektedir. Miisteri
sadakati, miisteri memnuniyeti ile ayni1 sey degildir. Miisteri memnuniyeti, sadakate giden
yolda 6nemli bir baslangi¢ noktasi olabilir. Bir miisteri, isletmeden ¢ok memnun olsa da
sadik olmayabilmektedir. Ayni memnuniyet derecesi, bir miisteri i¢in sadakat
saglayabilirken, bir baska misteri i¢in sadakat yaratmayabilir (Reinartz ve Eisenbeiss,
2015: 143).

Bununla birlikte miisteri sadakatini yalnizca miisterinin bir tutumu olarak
gormemek gerekir. Miisteri sadakati, bir isletmenin finansal sonuglariyla da dogrudan
baglantilidir. Isletmeler, miisterilerinin sadakatini artirmak igin kullandiklar: stratejilerden
dogrudan bir ekonomik fayda elde edebilmelidir. Ozetle, miisteri sadakatini 6l¢iip bir
strateji  gelistirmek, isletmelerin uzun vadeli basarisinin anahtar1 konumundadir

(Tiurkmendag ve Hassan, 2018: 752).
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Isletmeler agisindan bakildiginda miisteri sadakati ve miisteri memnuniyetinin
siklikla karistirildigini sdylemek miimkiindiir. Memnun miisterilerin her zaman sadik
misteri oldugunu diisiinen isletmelerin sayis1 az degildir. Ancak miisteri memnuniyeti
sadakatin tek belirleyicisi degildir. Memnun bir miisterinin sadik bir miisteri olacagi
garantisi yoktur. Memnuniyet o anlik duygusal his iken, sadakat ise gelecekteki islemlere
duyulan giivendir. Bu agidan bakildiginda misteriyi “memnun ancak sadakatsiz” ve
“tatminsiz ancak sadik” olarak gruplandirmak miimkiindiir. Bunlarin yaninda, tatmin olsa
bile yeni seyler denemekten hosnut olan “girisimci miisteri” ve daha once iiriinden ya da

hizmetten memnun olsa da eskiyen teknolojisi nedeniyle artik memnun olamama durumu

da s6z konusudur (Selvi, 2006: 38).

Tatminsiz ancak sadik miisteriler, kullanilabilir se¢eneklerin eksikligi nedeniyle
sadik olabilmektedir. Bu durum, isletmenin tekel niteligi tasimasi ya da diger seceneklerin
mevcut isletmeden daha kotii olmasi durumunda ortaya ¢ikmaktadir. Bununla birlikte,
halihazirda tatminsiz olsa da gelecekte daha ¢ok memnun kalabilecegine inandirilan bir
miisteri de sadik olabilmektedir. Bu da isletmelerin miisteri odakli stratejilerinin bir
trtintidir.

Tatminsiz ancak sadik miisterilerin bir diger varlik sebebi de iiriin ya da hizmet
aldig1 isletmeyi degistirmekten korkmalaridir. Bir anlamda “girisimci miisterinin” tam
tersidir. Bu tip miisteriler igletmeyle ilgili kotii deneyimleri bile olsa onlarla ¢alismaya
devam etmektedir. Bu da duygusal bir bagin sonucu olabilir. Misterilerin yeni bir
isletmeye alisma siirecinden korkmasi ya da isletme ile zor ve uzun bir siire¢ sonunda

kurdugu iligkileri koruma istegi de bunda etkili olabilir.

Her ne kadar yiiksek memnuniyet diizeyi sadakatin garantisi olmasa da yiiksek
memnuniyet sadakat i¢in bir 6n kosul olabilmektedir. Bu nedenle de isletmelerin miisteri
memnuniyetini ve sadakatini artiran faktorleri tanimlamasi 6nem tasimaktadir. Yukarida da
deginildigi lizere miisteri tipini tanimlamak isletmelerin yapmasi gereken ilk istir.
Sonrasinda ise iirlin ve hizmetlere odaklanilmalidir. Bu kapsamda farklilastirilmis {iriin ve
hizmet sunumu, ayni miisteriye birden fazla iiriin iiretmek ya da yliksek algilanan hizmet

algis1 gibi yontemler kullanilabilir. Ayrica teknoloji de miisteri sadakati yaratmak isteyen
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firmalar i¢in anahtar unsurdur. Teknolojik acidan giincel olan iirlin ve hizmetlerin sunumu,

miisteri sadakatini saglayabilmektedir (Koger, 2017: 719).

Miisteri sadakatini artirmak ic¢in bir kurulusun diizenli olarak miisterilerle etkilesime
girmesi ve iletisim kurmasi gerekir. Bu etkilesimler ve iletisimde, tiim bireysel miisteri
ihtiyaclarim1 6grenmek ve belirlemek ve buna gore yamit vermek gerekir. Miisteri
sadakatinin artirilmasi icin duygusal baglanma, giivenilirlik ve miisteri memnuniyeti gibi

konular1 goz ardi etmemek gereklidir (Uyar, 2019: 53).
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BOLUM 4: MUHASEBE MESLEK MENSUPLARINDA HIZMET
KALITESININ MUSTERI MEMNUNIYETINE ETKIiSI: TOKAT iLi
ORNEGI

Calismanin bu boliimiinde muhasebe meslek mensuplarinda hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyetine etkisine yonelik Tokat ilinde yapilmis bir arastirmaya yer
verilmistir. Bu kapsamda Oncelikle arastirmanin amaci ve Oneminden bahsedilmis,
sonrasinda hipotezler hakkinda bilgi verilmistir. Ardindan arastirmanin evreni ve 6rneklemi

ile kisitlarma iligkin bilgiler verilmis, sonrasinda ise arastirmanin yonteminden

bahsedilmistir. Son olarak arastirmanin bulgularina yer verilmistir.
4.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Hizmetler gozle goriilemeyen ve soyut nitelikleri ile fiziksel (iirlinlerden
farklilagsmaktadir. Fiziksel {irtinler i¢in belli kalite standartlar1 gelistirerek bir diizey
tutturmak miimkiinse de hizmetler i¢in boyle bir durum s6z konusu degildir. Hizmetlerin
kalitesi ve hizmetlerden algilanan memnuniyet siibjektif 6zellikler tasimaktadir. Bu nedenle
de hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti Ozellikle hizmet isletmeleri i¢in oldukca
kritiktir. Oziinde bir hizmet sunan muhasebe meslek mensuplari i¢in de ayni1 sey gecerlidir.
Muhasebecilerin miisterilerinin muhasebecilerinden aldiklar1 hizmetin kalitesi algisinin ve
memnuniyet diizeyinin dl¢lilmesi, hizmetlerin gelistirilebilmesi i¢in 6nemli bir firsattir. Bu
calismada ~muhasebe meslek mensuplarinin  misterilerinin - muhasebe  meslek
mensuplarindan aldiklar1 hizmetin kalitesi ve memnuniyet diizeyinin olgiilmesi ve bu iki

degisken arasindaki iligkinin tespit edilmesi amaglanmaktadir.

Muhasebe mesleginin hizmet derecesinin Olgiilmesi ile miikelleflerin bakis
acisindan deger olarak adlandirilan 6zelliklerin bulunmasi noktasi c¢alismayr Onemli
kilmaktadir. Kisacasi, miikelleflerin goziinden muhasebe meslek mensuplarinin hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi ve memnuniyet diizeylerinin Ol¢iilmesi Tokat’ta faaliyet
gosteren muhasebe meslek mensuplar1 agisindan onemli bir bilgi olmaktadir. Daha 6nce
benzer galismalar Istanbul, Ankara ve Eskisehir gibi biiyiik sehirlerde yapilmis ancak her

ilin kendi dinamikleri ve is kiiltiiri farkli oldugu i¢in Tokat’ta bu ¢alismanin yapilmasi da
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ayni Olgekte ve benzer kiiltiire sahip iller agisindan degerlendirmelerin yapilmasi
noktasinda literatlire katkisi saglayabilecektir. Ayrica; caligmanin sonucunda ulasilan

bulgular Tokat Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler Odasi ile paylasilacaktir.
4.2. ARASTIRMANIN YONTEMI ve HIPOTEZLERI

Muhasebe meslek mensuplarinin miisterilerinin muhasebe meslek mensuplarindan
aldiklar1 hizmetin kalitesi ve memnuniyet diizeyini 6lgmek ve bu iki degisken arasindaki
iligkiyi tespit edebilmek i¢in ihtiya¢ duyulan veriler anket yontemi ile toplanmistir. Anket
formunda hizmet kalitesini 6l¢mek icin ifadeler olusturulurken Parasuraman vd. tarafindan
gelistirilen SERVQUAL Modeli’nde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan yararlanilmistir.
Ayrica, hizmet pazarlamasi alaninda calisan bir akademisyen, Tokat ilinde uzun yillardir
faaliyet gosteren tecriibeli bir mali miisavir ve yine Tokat ilinde faaliyet gosteren imalat
sanayindeki bir isletme sahibi ile anket formu degerlendirilmistir. Goriismeler sonucundaki

degerlendirmeler dikkate alinarak ankete son hali verilmistir.

Hazirlanan anket formu ii¢ bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde serbest
muhasebeci mali miisavirin hizmet kalitesine yonelik olarak hazirlanan 5°li Likert tipinde
45 ifade bulunmaktadir. ikinci béliimde 5°1i Likert tipinde hazirlanan toplam 10 ifadeden
olusan miisteri memnuniyeti Slcegi bulunmaktadir. Ugiincii béliimde ise kisisel ve
isletmeye ait bilgileri toplamaya yonelik 12 ¢oktan se¢meli soru bulunmaktadir. Hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri tespit edebilmek igin 5°1i likert 6lgegi
(“1: Kesinlikle Katilmiyorum”, “2: Katilmiyorum”, “3: Kararsizim”, “4: Katiliyorum”, “5:
Kesinlikle Katiliyorum™) kullanilmigtir. Olgekten alman puanlarin artan ortalamasi, hizmet
kalitesi algisinin ve miisteri memnuniyetinin arttigint  gostermektedir. Ortalamalarin

yorumlanmasinda asagidaki skaladan faydalanilmistir (Dede ve Yaman, 2008):

1,00 — 1,80: Cok Diisiik
1,81 - 2,60: Diisiik

2,61 —3,40: Orta

3,41 —4,20: Yiksek
4,21 —5,00: Cok Yiiksek
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Ancak, yukaridaki skaladan faydalanabilmek i¢in ve analizlerde yaniltict olmamasi
acisindan bazi ifadeler ters kodlanarak analize dahil edilmistir. Anket formunda yer alan ve

climle yapisi ve anlam olarak olumsuzluk igeren ifadeler ters kodlanmistir.

Anket sonucunda elde edilen veriler igin ilk olarak gecerlilik, giivenilirlik ve
normallik analizleri yapilmigtir. Daha sonra normallik varsayimini saglayip saglamadig
incelenmistir. Ankete katilanlarin kisisel 6zellikleri ve isletmeye ait bilgileri frekans analizi
ile agiklanmistir. Olgekte yer alan ifadelerin betimleyici istatistikleri verildikten sonra
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin boyutlarini ortaya koyabilmek i¢in faktor analizi
yapilmistir. Faktor analizi yardimiyla alt boyutlar1 tespit edilen oOlgeklerin giivenilirligi
Cronbach Alpha katsayis1 yardimiyla, normallik varsayimlarini karsilayip karsilamadigr ise
basiklik ve carpiklik katsayilari yardimiyla incelenmistir. Tiim bu analizlerden sonra
arastirmanin hipotezlerini test etmek igin istatistiksel analizler yapilmistir. Hipotezleri test
ederken iki gruplu degiskenler i¢in bagimsiz orneklem t testinden, ikiden fazla gruplu
degiskenler icin ise ANOVA kullanilmistir. ANOVA sonucunda farklilik tespit edilen
gruplardan hangileri arasinda farklilik oldugunu belirleyebilmek icin ise Tukey
Coziimlemesi yapilmistir. Ayrica hizmet kalitesi ve memnuniyet iliskisi korelasyon analizi
ile hizmet kalitesinin memnuniyet iizerine etkisi ise ¢coklu regresyon analizi ile 6l¢tilmiistiir.
Yapilan tiim analizler SPSS for Windows v25.0 paket programi araciligl ile
gerceklestirilmistir.  Arastirmanin = amaci  dogrultusunda  asagidaki  hipotezler

olusturulmustur.



Hizmet Kalitesine Iliskin Hipotezler

H11: Katilimcilarin hizmet kalitesi algisi

cinsiyetlerine gore farklilik gostermektedir.

H12: Katilimcilarin hizmet kalitesi algisi

kaginci muhasebecilerinden hizmet

aldiklarina gore degiskenlik gostermektedir.

H13: Katilimcilarin hizmet kalitesi algisi,

faaliyet alanina gore degiskenlik

gostermektedir.

H14: Katilimcilarin hizmet kalitesi algisi,
muhasebecileri ile calisma siiresine gore

farklilik gostermektedir

H15: Katilimcilarin hizmet kalitesi algisi,

isletme tiirtine gore farklilik gostermektedir.

H16: Katilimcilarin hizmet kalitesi algisi,
muhasebecileriyle gorligme sikligina gore

farklilik gostermektedir.

H17: Katilimcilarin hizmet kalitesi algisi,
Odedikleri ticret karsiliginda aldig1 hizmetten

memnuniyet  diizeyine  gore  farklilik

gostermektedir.

69

Memnuniyet Diizeyine iliskin Hipotezler

H21: Katilmcilarin miisteri memnuniyeti
algisi cinsiyetlerine gore farklilik
gostermektedir.

H22: Katilimcilarin miisteri memnuniyeti
algis1 kacinci muhasebecilerinden hizmet

aldiklarina gore degiskenlik gostermektedir.

H23: Katilmeilarin miisteri memnuniyeti
algisi, faaliyet alanina gore degiskenlik

gostermektedir.

H24: Katilmcilarin miisteri memnuniyeti
algisi, muhasebecileri ile g¢aligma siiresine

gore farklilik géstermektedir

H25: Katilimeilarin miisteri memnuniyeti

algisi, isletme tiriine gore farklilik

gostermektedir.

H26: Katilimcilarin miisteri memnuniyeti
algisi, muhasebecileriyle goriisme sikligina

gore farklilik gostermektedir.

H27: Katilimcilarin miisteri memnuniyeti
algisi, odedikleri {iicret karsilifinda aldig
hizmetten —memnuniyet

diizeyine  gore

farklilik gostermektedir.

H3: Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda iliski vardir.

H4: Hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini etkilemektedir.
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4.3. LITERATUR TARAMASI

Hizmet kalitesi, isletmeler agisindan 6nemli bir konu oldugu i¢in hemen her is
kolunda hizmet kalitesinin Olgiilmesi arastirmacilarin ilgisini ¢ekmistir ve ulusal ve
uluslararasi literatiirde pek ¢ok calisma yapilmistir. Calismanin bu kisminda muhasebe
meslek mensuplarinda hizmet kalitesine yonelik ulusal ve uluslararasi literatiirde 6nceden

yapilmis arastirmalarin sonuglarina yer verilmistir.

Armstrong ve Smith (1996), muhasebe firmasinin se¢iminde hizmet kalitesi algisini
ortaya koymak amaciyla caligsmalarint gerceklestirmistir. Calisma, muhasebe firmalarinin
seciminde iicretler, fiziki olanaklar, ¢alisanlarin goriiniisii ve biironun konumu gibi Maddi
Olmayan I¢ Faktorler, sirketin itibari, calisanlarin mesleki yeterliligi gibi Soyut i¢ Faktorler
ve arkadaslarin goriisleri, ¢alisanlarin tarzi ve agizdan agiza sayginlik gibi Dis Faktorler
olmak iizere ii¢ temel faktdr oldugunu gostermektedir. Arastirmadan elde edilen bulgular,
Maddi Olmayan I¢ Faktérler ve Dis Faktorlerin muhasebe firmalarindan algilanan hizmet

kalitesi tizerindeki somut faktorlerden daha fazla etkiye sahip oldugunu gostermektedir.

Keng ve Liu (1998), Singapur’daki muhasebe meslek mensuplarindan hizmet
kalitesi ~ beklentisini  incelediklerini = calismalarini 196  muhasebe  firmasiyla
gerceklestirmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular, muhasebe firmasi se¢ciminde itibarin
en onemli faktér odlugunu, uzun yillardir birlikte calisiyor olmanin muhasebe firmasini
degistirmemek i¢in yeterli sebep oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica giivenilirlik ve
glivencenin en onemli hizmet kalitesi boyutlar1 oldugu da arastirmadan elde edilen bulgular

arasindadir.

Waldmann ve Raghavan (2002), SERVPERF modelini kullanarak muhasebe meslek
mensuplarinin hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan nasil algilandigin1 ortaya koymaya
calismistir. Muhasebe hizmeti alan 144 firmanin yetkisi ile gerceklestirilen aragtirmadan
elde edilen bulgular, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve hizmeti satin alma niyeti

arasinda pozitif yonlii ve oldukca kuvvetli iliski oldugunu gostermektedir.

Saxby, Ehlen ve Koski (2004), muhasebe meslek mensuplarinda hizmet kalitesi ve

miisteri memnuniyeti ile firma / miisteri catismasi arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla
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caligmalarini gergeklestirmistir. 154 miisteriden elde edilen verilere dayanan bulgulara
gore, hizmet kalitesi, miisterilerin muhasebe firmalariyla olan memnuniyeti ile pozitif

iliskilidir. Ayrica firma / misteri catismasi ile de negatif iligkilidir.

Yayla ve Cengiz (2006), muhasebe biirolarinin kalite gelistirme ¢abalarinda 6nem
tagiyan kalite boyutlarinin 6nem derecesini ve biitiin olarak algilanan kalitenin miisteri
memnuniyetine olan etkisini gosteren bir model gelistirmek amaciyla, Trabzon’da faaliyet
gosteren isletmeler 6zelinde ¢alismalarini gerceklestirmistir. Arastirma sonucunda gilivence
boyutunun algilanan kaliteyi en fazla etkileyen faktor oldugu bunu sirasiyla fiziki goriiniim,
heveslilik, gilivenlilik ve empati faktorlerinin izledigi bulunmustur. Ayrica algilanan

kalitenin miisteri tatminini 6nemli derecede belirledigi sonucu ortaya ¢ikmistir.

Aga ve Safakli (2007), Kuzey Kibris’taki muhasebe meslek mensuplarinda hizmet
kalitesini inceledigi ¢alismalarini toplam 100 firma ile gerceklestirmistir. Arastirmadan
elde edilen bulgular, hizmet kalitesinin empati alt boyutu ile miisteri memnuniyeti arasinda
pozitif iliski oldugunu, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif etkisi
oldugunu, firmanin imaj1 ve iicretlendirmenin miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif etkileri

oldugu ve fiyatin hizmet kalitesi algisin1 dogrudan etkiledigini gdstermektedir.

Sulaiman ve Zakaria (2009), Malezya’daki muhasebe meslek mensuplarinin hizmet
kalitesinin miisteriler tarafindan nasil algilandigin1 ortaya koymak amaciyla calismalarini
gerceklestirmisti. SERVQUAL modeli kullanilarak gergeklestirilen arastirmadan elde
edilen bulgular, Malezya’daki muhasebe meslek mensuplarinin hizmet kalitesinden
miisterilerin memnun olmadigi, hizmet kalitesinin tiim alt boyutlarinda algilanan ile
beklenen arasinda ciddi farklar oldugunu gostermektedir. Bu nedenle de arastirma
sonucunda muhasebe meslek mensuplarinin hizmet kalitesine ¢ok daha fazla 6nem

vermeleri gerektigi Onerilmistir.

Muhasebe meslek mensuplarinin hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti iliskisine
yonelik Eskisehir’de gerceklestirilen bir arastirma Banar ve Ekergil (2010) tarafindan
gerceklestirilmistir. Eskisehir’de faaliyet gosteren 269 muhasebe meslek mensubundan
hizmet alan miikelleflerle yapilan arastirmadan elde edilen bulgular, Eskisehir’deki

isletmelerin muhasebe meslek mensuplarindan aldiklart hizmet kalitesinin; giivenilirlik,



72

empati ve fiziksel Ozellikler boyutlar bakimindan miisteri memnuniyetini olumlu yonde
etkiledigini gdostermektedir. Miisteri memnuniyetini etkileyen hizmet kalitesi boyutlarinin
bilesenleri incelendiginde, muhasebe meslek mensuplarinin muhasebe ve miisterilerinin
sektorleri hakkinda yeterli bilgiye sahip olmadiklar1 ve misterileri ile iletisim kurmada

zay1f olduklar1 sonucuna ulasilmaktadir.

Ustaahmetoglu ve Savci (2011), muhasebe meslek mensuplarinin hizmet kalitesine
yonelik kendi algilarii ortaya koymak amaciyla ¢alismalarini gerceklestirmistir. Rize’de
faaliyet gosteren 55 muhasebe biirosunun algilama ve beklentileri SERVQUAL modeli
kullanilarak incelenmistir. Muhasebe meslek mensuplari sunduklart muhasebe hizmet
algilamalarinda heveslilik ve empati boyutlarinda kendilerini daha iistiin kalitede algilarken
diger boyutlarda algiladiklar1 hizmet ile sunduklar1 hizmetin birbirine esit olarak

algilamaktadirlar.

Walker, Fleischman ve Johnson (2012), yonetim muhasebesinde hizmet kalitesini
inceledikleri ¢alismalarini SERVQUAL modelini esas alarak gerceklestirmistir. YOnetim
Muhasebesi Enstitiisii'ne liye 300 muhasebe firmasi ve onlarin misterileri ile
gerceklestirilen arastirmadan elde edilen bulgular, hizmet kalitesinin tiim alt boyutlarinda
miisterilerin hizmet kalitesi algis1 ile muhasebecilerin hizmet kalitesi algis1 arasinda
farklilik oldugu ve miisterilerin hizmet kalitesi algisinin, muhasebecilerin hizmet sunum

algisindan daha diisiik oldugunu gostermektedir.

Zekri (2013), muhasebe meslek mensuplarinda hizmet kalitesine, sunulan elektronik
hizmetlerin kalitesi baglaminda yaklagmistir. Muhasebe meslek mensuplarinin sundugu
elektronik hizmetlerin kalitesine yonelik ¢alisma olmadigi gerekgesiyle onemli bir boslugu
doldurmayr amaglayan arastirmadan elde edilen bulgular, elektronik hizmet kalitesinin
olduk¢a karisik ve c¢ok boyutlu bir kavram oldugunu ortaya koymaktadir. Buna gore
elektronik hizmet kalitesi, elektronik sistem kalitesi, WEB ara yiiziiniin kalitesi ve hizmet

kalitesinden olusan ti¢ boyutlu bir kavramdir.

Ustaahmetoglu, Aygiin ve Savcr (2013), muhasebe biirolarinda sunulan hizmetlerin
kalitesinin hizmet alanlar tarafindan nasil algilandiginin SERVQUAL 6lgegi kullanilarak

ortaya cikarilmasi amaciyla caligmalarim1 gergeklestirmistir. Bu amaca yonelik olarak
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Rize’de faaliyet gosteren muhasebe biirolarindan 2011 yilinda hizmet almakta olan 65
miisteri ile yiiz yiize goriisiilmiis ve aldiklar1 hizmetin kalitesini SERVQUAL 6lgegine
uygun olarak fiziksel, giivenirlilik, heveslilik, giiven ve empati boyutlarinda
degerlendirmeleri istenmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular, muhasebe hizmeti alan
miisterilerin, kendilerine sunulan hizmetin kalitesini fiziksel boyutta beklentilerinin iistiinde
algiladigi, diger boyutlarda beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda

ise anlamli farklilik olmadigin1 géstermektedir.

Yanik ve Yildiz (2013), muhasebe meslek mensuplarinin sundugu hizmet
kalitesinin, meslek mensuplarinin miisterileri tarafindan nasil algilandigini1 ortaya koymak
amaciyla ¢aligmalarini gergeklestirmistir. Kocaeli’de faaliyet gosteren toplam 15 bin tiizel
kisilik vergi miikellefinden 1253’1 ile gerceklestirilen arastirmadan elde edilen bulgular,
Kocaeli’deki vergi miikelleflerinin muhasebe meslek mensuplarindan algiladiklar1 hizmet
kalitesinin beklediklerinden daha diisik oldugunu gostermektedir. Hizmet kalitesinin
giivence alt boyutu ise muhasebe meslek mensuplarinin en ¢ok gelistirmesi gereken alan

olarak g6ze ¢arpmaktadir.

Kisakiirek ve Aydogan (2018), Sivas’ta faaliyet gosteren 374 isletmenin
muhasebecilerinden  aldiklar1  hizmetin  kalitesinin  miikellefler tarafindan nasil
degerlendirildigi ve miikellefler i¢in anlamli olan hizmet kalitesi boyutlarini ortaya koymak
amactyla ¢alismalarini gerceklestirmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular, miikelleflerin
yas, isletmenin faaliyet siiresi, hukuki yapi, ¢alisan eleman sayis1 gibi dzelliklerine gore

hizmet kalitesi algilarinin degismedigini ortaya koymaktadir.

Tayst ve Cambaz (2018), miikelleflerin muhasebecilerine yonelik algiladiklar
hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti iligskisini Kirklareli ili 6zelinde incelemistir.
Toplam 409 miikellef ile gergeklestirilen arastirmadan elde edilen bulgular, hizmet
kalitesinin giivenilirlik, heveslilik ve giivence alt boyutlarinin miisteri memnuniyeti

tizerinde etkisi oldugunu gostermektedir.
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4.4. ARASTIRMANIN EVRENI, ORNEKLEMI VE KISITLARI

Aragtirmanin evrenini Tokat ilinde faaliyet gosteren ve gelir ve kurumlar vergisi
miikellefi olan toplam 2184 miikellef olusturmaktadir. Orneklem ise rastgele kiimeleme
yontemi ile belirlenen Tokat Ticaret ve Sanayi Odasina kayitli toplam 378 miikelleften
olusmaktadir. Bu miikelleflerin %16,4’ tiretim, %52,4’1 ticaret, %31,2’si hizmet alaninda

faaliyet gostermektedir. Orneklem biiyiikliigiiniin belitlenmesinde asagidaki tablodan

faydalanilmistir.
Tablo 4.1: Orneklem Biiyiikliigii
+ 0.03 ornekleme hatasi +0.05 6rnekleme +0.10 6rnekleme
Evren (d) hatasi hatasi

Biiytikligi p=0.5 p=08 p=0.3 p=0.5 p=0.8 p=0.3 p=05 p=0.8 p=0.3
g=05 ¢9=02 g=0.7 g=05 ¢g=0.2 g=0.7 g=0.5 g=0.2 @=0.7

100 92 87 90 80 71 77 49 38 45

500 341 289 321 217 165 196 81 55 70

750 441 358 409 254 185 226 85 57 73

1.000 516 406 473 278 198 244 88 58 75
2.500 748 537 660 333 224 286 93 60 78
5.000 880 601 760 357 234 303 94 61 79
10.000 964 639 823 370 240 313 95 61 80
25.000 1023 665 865 378 244 319 96 61 80
50.000 1045 674 881 381 245 321 96 61 81
100.000 1056 678 888 383 245 322 96 61 81
1.000.000 1066 682 896 384 246 323 96 61 81
100 milyon 1067 683 896 384 245 323 96 61 81

2018 yilsonu itibariyle Tokat’ta 28’1 SM, 215’1 SMMM olmak {iizere toplam 243

muhasebe meslek mensubu bulunmaktadir.

Arastirma amaciyla anket formlar1 rastgele kiimeleme yoOntemiyle belirlenen
ornekleme bizzat gidilerek anket formu elden teslim edilmistir. Anket formlarinin 24’1 ise
elektronik ortamda toplanmistir. Anket formu katilimecilara bir kez sesli olarak okunmus,
sonrasinda da katilimcilara anlamadiklar1 bir nokta olup olmadig1 sorulmustur.

Katilimcilarin zihninde ankete iligskin soru isaretinin kalmadiginin belirlenmesinin ardindan
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anket formlar1 katilimcilar tarafindan doldurulmus ve anket formu bizzat elden teslim
alinmistir.  Bir anket formunun yanitlanmasi yaklasik olarak 6 dakika almistir.
Katilimcilarin  tamamindan geri doniis alinmig ve tiim anket formlar1 eksiksiz
doldurulmustur. Bu nedenle tiim katilimcilarin doldurdugu anket formlari arastirmaya

eksiksiz dahil edilmistir. Ankete doniis oran1 %100’ djir.

Arastirma Tokat Merkez il¢ede gerceklestirilecektir. Bu nedenle arastirma Tokat ili
Merkez ilgesi ile smirhidir. Ayrica katilimcilarin sorular1 tam ve dogru olarak anladigi,
yansiz olarak yanit verdikleri ve istendik yanitlar degil nesnel, mevcut durumlarini ortaya

koymaya yonelik yanitlar verdikleri kabul edilmistir.
4.5. BULGULAR

Yapilan anketler sonucunda elde edilen verilerin 6ncelikle faktor analizi yapilmistir.
Verilerin gecerliliginin ve giivenilirliginin onanmasi ile birlikte normallik dagilimi
varsayimina uygunlugu test edilmis ve normallik dagilimi gosterdigi goriilmiistiir.
Sonrasinda ise kullanicilarin dncelikle kisisel 6zellikleri ve isletmeye ait bilgileri frekans
analizi yardimiyla verilmistir. Arastirmanin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
acisindan ayri ayri olusturulan hipotezlerinin test etmek amaciyla iki gruplu degiskenler
icin bagimsiz 6rneklem t testi ve ikiden fazla gruplu degiskenler icin ise ANOVA
yapilmistir. Son olarak hizmet kalitesi ve memnuniyet iliskisini ortaya koymak amaciyla
olusturulan hipotezleri test etmek i¢in korelasyon analizi ile hizmet kalitesinin memnuniyet

tizerine etkisi ise ¢oklu regresyon analizi ile kullanilmistir.
4.5.1. Tammlayia Istatistikler

Katilimcilarin kigisel 6zelliklerine gore dagilimi Tablo 4.2°de goriilmektedir. Buna
gore katilmceilarin %78,8’1 erkek, %?21,2’si ise kadindir. Katilimcilarin yariya yakin
(%47,1) 31 ila 40 yas araligindadir. 25-30 yas aralifindakilerin orani %21,7, 41-50 yas
araligindakilerin oranmi ise %20,4’tiir. Katilimcilarin %47,1°1 lisans, %30,2’s1 ise lise

mezunudur.
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Tablo 4.2: Kisisel Ozellikler

Cinsiyet N % Yas N %
Kadin 80 21,2 24 Yasve Alt1 17 45
Erkek 298 78,8 25-30 Yas 82 21,7
Ogrenim N % 31-40 Yas 178 47,1
[Ikogretim 19 5,0 41-50 Yas 77 20,4
Lise 114 30,2 51-60 Yas 16 4.2
On Lisans 41 10,8 60 Yas ve Ustii 8 21
Lisans 178 47,1

Lisansiistii 26 6,9

Toplam 378 100 Toplam 378 100

Isletmeye ait 6zelliklere iliskin frekans dagilimlar1 Tablo 4.3’te goriilmektedir.
Katilimcilarin %50,3’1 ¢alistigt muhasebecisinin ilk muhasebecisi oldugunu, %41,8’1 ise
ikinci muhasebecisi oldugunu dile getirmistir. Katilimeilarin yaridan fazlasi (%52,9) 1 ila 5
yildir muhasebecisiyle c¢alistigini  belirtmigtir. Katilimcilarin = %39,2’si  haftada bir
muhasebecisiyle goristiigiinii ifade etmistir. Katilimeilarin  yariya yakini  (%47,6)

muhasebecisiyle tavsiye iizerine ¢aligmaya basladigini dile getirmistir.

Katilimcilarin yaridan fazlasi (%52,4) ticaret igletmesiyken, %38,4°1 6 ila 10 yildir
faaliyette oldugunu belirtmistir. 5 yildan az siiredir faaliyette oldugunu belirtenlerin oran
ise toplam %29,6’dir. Katilimcilarin %61,1°1 limitet sirket, %32,2°1 ise sahis sirketi

oldugunu belirtmistir.

Tablo 4.3: Isletmeye Ait Bilgiler

Muhasebeci Sayisi N 9% Faaliyet Alam N %
1k Muhasebecim 190 50,3 Uretim 62 16,4
Ikinci Muhasebecim 158 41,8 Ticaret 198 52,4
Uciincii Muhasebecim 27 7,1 Hizmet 118 31,2
Dérdiincii ve Daha Fazla 3 0,8 Faaliyet Siiresi N %
Muhasebeciyle Caligsma Siiresi N % 1 Yildan az 24 6,3
1 Yildan Az 45 11,9 1-5Yil Arasi 88 23,3
1-5 Yildir 200 52,9 6-10 Y1l Arast 145 38,4
6-10 Yildir 88 23,3 11-15 Y1l Arasi 55 14,6

11 Yil ve Daha Fazla 45 11,9 16-20 Y1l Arasi 24 6,3



7

Muhasebeciyle Goriisme Siklig1 N % 21 YilveUzeri 42 111
Her Giin 17 45 isletme Tira N %
2-3 Gunde Bir 102 27,0 Anonim Sirket 13 34
Haftada Bir 148 39,2 Limited Sirket 231 61,1
Ayda Bir 73 19,3 Kolektif Sirket 12 3.2
Avyda birden daha seyrek 38 10,1 Sahis Sirketi 122 32,3
Muhasebeciyle Calismaya Baglama Muhasebeci Hizmetinden Memnuniyet N %
kli

ieile Uyelerimden Biri 46 12,2 Hi¢ Memnun Degilim 21 56
Arkadasim 73 19,3 Memnun Degilim 31 8,2
Tavsiye Uzerine 180 47,6 Kararsizim 71 18,8
Tesadiifen 29 7,7 Memnunum 166 43,9
Isyerime Yakin Oldugu I¢in 50 13,2 Cok Memnunum 89 235
Toplam 378 100 Toplam 378 100

Katilimcilara ne olursa muhasebecilerini degistirecekleri sorulmus ve birden fazla
yanit verebilme serbestisi taninmistir. Buna karsilik katilimcilarin tamami bu soruya yanit
vermemistir. Buna gore katilimcilarin %25,1°1 mesleki 6zensizlik, %23,8’1 yliksek iicret,
%21,7’s1  1lgisizlik ve %10,2’si ise giincel gelismeleri bildirmemesi nedeniyle
muhasebecisini degistirebilecegini dile getirmistir. Diger nedenler ise Tablo 4.4’te

gorilmektedir.

Tablo 4.4: Muhasebeci Degistirme Nedeni

Muhasebeci Degistirme Nedeni N %
Mesleki Ozensizlik 59 25,1
Yiiksek Ucret 56 23,8
Ilgisizlik 51 21,7
Gincel Gelismeleri Bildirmemesi 24 10,2
Giivensizlik 13 55

Hatalar1 yiiziinden ceza 6demek zorunda kalmak 13 5,5
Kamu kurumlart ile ilgili islemlerde hata yapmasi 9 3,8
Mesleki tecriibe eksikligi 7 30

Etik olmayan iglemlerin yapilmasi 3 13

Katilimeilarin  hizmet kalitesi Olgeginde yer alan ifadelere iliskin goriislerinin
betimleyici istatistikleri Tablo 4.5’te goriilmektedir. Buna gore katilimcilarin en olumlu

goriis bildirdigi ilk li¢ ifade soyledir:
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11. Ifade olan “Mesleki ve insani agidan diiriist biridir” (ortalama 4,06 ve standart

sapma 0,946)

19. ifade olan “Isletmeme ait 6zel bilgilerin saklanmasinda &zenli davranir”

(ortalama 4,06 ve standart sapma 0,967) ve

2. ifade olan “Beni her zaman giiler yiizle karsilar” (ortalama 4,02 ve standart

sapma 0,955).

Tablo 4.5: Hizmet Kalitesine iliskin Betimleyici Istatistikler

Ortalama St. Sapma

11.Mesleki ve insani agidan diiriist biridir. 4,06 0,946
19. Isletmeme ait 6zel bilgilerin saklanmasinda dzenli davranir. 4,06 0,967
2. Beni her zaman giiler yiizle karsilar. 4,02 0,955
31. Tahakkuk eden vergilerin son 6deme giinlerini takip ederek bilgilendirir. 4,01 0,883
3. Nezaket kurallarina uyan kibar biridir. 4,00 0,934
5. Alanu ile ilgili bilgisi seviyesi iyi diizeydedir. 3,98 0,907
12.Islemlerimi yaparken kendimi giivende hissettirir. 3,98 0,871
24, islemlerini ciddiyetle yerine getirir. 3,97 0,919
29._I§letmemizin devlete kars1 sorumluluklarini hatasiz ve eksiksiz olarak yerine 397 087
getirir. : :

1. Temiz, bakiml ve iyi giyimlidir. 3,96 1,023
6. Mevzuat degisikliklerini takip ederek bilgilerini giinceller. 3,94 0,955
7. Mesleki sorumluluk duygusuyla hareket eder. 3,94 0,945
42. Birlikte ¢alistig1 elemanlar giiler yiizliidiir. 3,93 0,781
43. Birlikte ¢aligtig1 elemanlar temiz, bakimli ve iyi giyimlidir. 3,87 0,85
45. Birlikte ¢aligtig1 elemanlar1 hizli bir sekilde hizmet verirler. 3,86 0,911
22. Soz verdigi zamanda hizmetlerini sunar. 3,85 0,991
23. Mesai saatleri icerisinde rahatlikla ulasabilirim. 3,84 1,095
20. Isini severek yapar. 3,82 1,055
15. Sorunlara yaklasimi giiven vericidir. 381 1,016
16. Bir problemim oldugunda samimiyetle ¢6ziimil i¢in ugrasir. 381 1,004
38. Isletmemizin zaman zaman ihtiya¢ duydugu resmi evraklari hizli bir sekilde

hazirlayarak tarafimiza gonderir. 3,79 0,966
4. Son teknoloji arag-gereclerle hizmet verir. 3,74 1,018
13. Beklenmedik bir problem oldugunda pratik ¢oziimler iretir. 3,74 0,918
41. Birlikte calistig1 elemanlar1 yardim etme konusunda isteklidir. 3,74 0,912
21. Bana yardim etmek i¢in daima isteklidir. 3,73 1,029

17. Isletmemin menfaatlerini &n planda tutar. 3,72 1,004



40. Birlikte ¢alistif1 elemanlari yeterli bilgiye sahiptir.
28. Isletmemizin muhasebe sistemlerinin kurulumunda ve hesap plani
giincellemelerinde yardimci olur.

14. Islemlerinde hatasiz calisir.

35. Sunacag1 hizmetin zamanin kesin olarak sdyler ve uyar.
10. Isteklerimi karsilamak i¢in diizenli olarak benimle telefon, mail yoluyla iletisim
kurar.

44. Birlikte c¢aligt1g1 elemanlar1 teknolojiyi yakindan takip eder.
30. Yasal diizenlemeleri takip ederek beni bilgilendirir.

18. islemleri hizli yapar.

9. Benim hizmetten beklentilerimi ve diisiincelerimi dikkate alir.
32. Isletmeme ait mali tablolar diizenli olarak tarafima ulastirir.
33. Mesleki konularda siirekli kendini gelistirir.

25. Yeni teknolojilere agiktir.
27. Sektoriime uygun giincel avantajlari (vergi, sosyal giivenlik, tesvikler vb.) takip
edip beni bilgilendirir.

8. Biirosu derli toplu ve temizdir.

26. Sik sik isletmem hakkinda bilgi aligverisinde bulunurum.

39. isletmemizin yillik biitge hazirliklarinda destek verir.

36. isletmemle 6zel olarak ilgilenir.

37. Islemlerde kendisinden ¢ok elemanlari ile muhatap oluruz. (T)

34. islemlerde yaptig1 hatadan dolay1 zaman zaman ceza dderiz. (T)

3,71
3,71

3,71
3,71

3,70

3,70
3,70
3,70
3,67
3,67
3,66
3,62

3,60

3,55
3,53
3,46
3,45
2,94
1,99
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0,908
1,119

0,961
0,947

1,082

0,858
1,119
0,988
1,069
1,131
0,983
1,031

1,122

1,128
1,152
1,128

1,07
1,339
1,149

Hizmet Kalitesi Ortalama 3,7311; St. Sapma 0,71100

Katilimeilarin  memnuniyet olgeginde yer alan ifadelere iliskin goriislerinin

betimleyici istatistikleri Tablo 4.6°da goriilmektedir. Buna gore katilimcilarin en olumlu

goriis bildirdigi ilk ti¢ ifade soyledir:

9. ifade olan “Isletmemize ait 6zel bilgileri saklama konusunda 6zenlidir” (ortalama

4,07 ve standart sapma 0,956)

7. ifade olan “Birlikte calisilabilir diiriist biridir” (ortalama 4,04 ve standart sapma

0,900) ve

1. ifade olan “Uzun yillar birlikte calismak isterim” (ortalama 3,90 ve standart

sapma 1,139).



Tablo 4.6: Miisteri Memnuniyetine iliskin Betimleyici Istatistikler

Ortalama St. Sapma

9. Isletmemize ait 6zel bilgileri saklama konusunda 6zenlidir.

7. Birlikte caligilabilir diiriist biridir.

1. Uzun yillar birlikte ¢caligmak isterim.

8. Ofisi kolay ulasilabilir bir yerdedir.

6. Genel olarak hizmet kalitesinden memnunum.

5. Cevremdeki isletmelere tavsiye ederim.

10. isletmemiz i¢cin ayirdigs siire yeterlidir.

3. Verdigi hizmet karsiliginda aldigi {icreti hak ediyor.

4. Ucret konusunda miikellefler arasinda ayirim yapmaz. (T)

2. Is disinda da birlikte zaman gecirim.

4,07
4,04
3,90
3,89
3,89
3,79
3,76
371
3,66
2,40

0,956
0,900
1,139
1,075
1,076
1,082
1,097
1,149
0,987
1,424

Memnuniyet Ortalama 3,7095; St. Sapma 0,84324

4.5.2. Giivenilirlik Analizi

80

Olgeklerin giivenilirliginin testinde Giivenilirlik Analizi'nden faydalanilmistir.

Giivenilirlik analizinde Cronbach Alpha katsayisindan yararlanilmaktadir. Bu katsay1 0 ile

1 arasinda deger almakta ve 1’e yaklastik¢a dlgegin gilivenilirligi artmaktadir. Katsayinin

0,70’ten biiyilk olmasi durumunda Olgek icin gilivenilir bir Olgek oldugu yorumu

yapilmaktadir (Glirbiiz ve Sahin, 2016). Yapilan giivenilirlik analizi sonucunda ¢alismada

kullanilan Hizmet Kalitesi (Cronbach Alpha= 0,977) ve Memnuniyet (Cronbach Alpha=

0,923) olgeklerinin giivenilirliginin oldukca yiiksek oldugu goriilmiistiir. Tablo 4.7°de

giivenilirlik analizinin sonuglar1 gériilmektedir.

Tablo 4.7: Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Alpha N
Hizmet Kalitesi 0,977 45
Giivenilirlik 0,970 19
Heveslilik 0,964 15
Gilivence 0,924
Fiziksel GOriinim 0,912
Empati 0,482
Memnuniyet 0,923 10
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4.5.3. Aciklayic1 Faktor Analizi

Aragtirmada hizmet kalitesini 6lgmek i¢in 45 ifadeden ve miisteri memnuniyeti
Olcmek icin 10 ifadeden olusan Olgege ait verilere agiklayici faktor analizi yapilmistir.
Aciklayici Faktor Analizi, gézlenen degiskenleri tanimlamak ve bu degiskenleri 6zetlemek,
yonetilebilir ve tlizeirnde c¢alisabilir diizeyde faktorleri belirlemek icin kullanilmaktadir.
Diger bir ifadeyle en az bilgi kaybiyla gozlenen pek ¢ok degiskeni tasidiklar1 ortak bilgiye
dayanarak bu degiskenlerin bir bileseni (faktorii) olarak daha az sayida degisken ile
gostermektedir (Glirbiiz, Sahin, 2016).

Verilerin agiklayici faktor analizine uygun veri biiyiikliiglinlin olup olmadiginin ve
verilen uygunlugunun test edilmesi i¢in Kaiser Meyer Olkin (KMO) Orneklem Yeterliligi
Olgiitii ve Bartlett Kiiresellik Testi’nden faydalanilmistir. Tablo 4.1°den goriildiigii iizere
calismada kullanilan Hizmet Kalitesi Olgegi’nin KMO deger, 0,957, Memnuniyet
Olgeginin KMO degeri ise 0,926’dir. Bu durum faktor analizi igin 6rneklem yeterliliginin
mitkemmel oldugunu gostermektedir. Faktor analizinde degiskenler arasinda yiiksek
korelasyon iliskisinin olmasi istenir ve bu iligki Bartlett Kiiresellik Testi ile dl¢iiliir. Bartlett
Kiiresellik Testi’ne iliskin p degerler ise Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet dlgekleri igin ug
deger olan 0,05’ten kiiciiktiir. Analizlere gore KMO degerinin 0,60’tan biiyiik ve Bartlett
testinin istatistiki olarak anlamli olmasi, 6l¢eklerin yap1 gecerliligini onamaktadir (Giirbiiz,
Sahin, 2016). Yani, KMO ve Barlett testi sonuclarma gore drneklem biiyiikliigii veri

setinin faktor analizi i¢in uygun oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4.8: Verilerin Faktor Analizi icin Uygunlugu

Hizmet Kalitesi Memnuniyet

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgiitii 0,957 0,926
Bartlett Kiiresellik Testi  Yaklasik Kikare 17943,797 2909,594
Serbestlik Derecesi 990 45
P 0,000 0,000

Faktor analizinde tiim degiskenlerin normal dagildig1 varsayilir. Eger bu varsayim
karsilantyor ise ¢6ziim degeri yiikselir. Verilerin normal dagilima uygunlugu Kolmogorov

— Smirnov Normallik Testi yardimiyla test edilmistir. Biiylik veri setlerinde (n>30)
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Verilerin normal dagilim o6zelligi gosterebilmesi i¢in ya Kolmogorov-Smirnov Testi’nin
istatistiksel olarak anlamsiz olmasi (p>0,05) ya da basiklik ve ¢arpiklik degerlerinin -1 ile
+1 araliginda olmasi gerekmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2016: 289). Tablo 4.9’da normallik
analizinin sonuglar1 goriilmektedir. Buna goére her ne kadar dlgeklerin normallik analizleri
istatistiksel olarak anlamsiz degilse de (p=0,000 < 0,05) 6lgeklerin basiklik ve garpiklik
degerlerinin limit degerler arasinda oldugu goriildiigiinden, verilerin normallik dagilimi
varsayimini sagladigi goriilmistiir. Bu nedenle verilerin analizinde parametrik analizlerin

kullanilmasina karar verilmistir.

Tablo 4.9: Normallik Analizi

Hizmet Kalitesi Memnuniyet

N 378 378
Normallik Parametreleri Ortalama 3,7311 3,7095

St. Sapma 0,71100 0,84324
Asir1 Farklar Mutlak 0,112 0,114

Pozitif 0,048 0,063

Negatif -0,112 -0,114
Test 1statistigi 0,112 0,114
p ,000 ,000
Basiklik -0,797 -0,715
Carpiklik 0,484 0,087

Arastirmada kullanilan verilerin faktdr analizi i¢in uygun olup olmadigr test
edildikten sonra Olgege ait faktdr yapisinin incelenmesi i¢cin Temel Bilesenler Analizi ve
Varimax Rotasyon yontemleri kullanilarak agiklayici faktor analizi yapilmigtir. Temel
bilesenler analizi ¢ok boyutlu veri kiimelerinde kullanilan bir boyut diisiirme yontemidir.
Aralarinda korelasyon bulunan fazla sayidaki degiskenlerin agikladigi yapiyi, aralarinda
korelasyon olmayan daha az sayida degiskenle temsil etmek amaciyla yapilmaktadir
(Yiicel, 2009). Varimax Rotasyon yontemi ise bir maddenin kendileriyle yiiksek iliski
veren maddeleri bulmasi amaciyla gergeklestirilmektedir (Biiylikoztirk, 2002). Tim
maddelerin faktor yiikleri 0.45’ten fazla oldugu icin dlgekten higbir madde ¢ikartilmamustir.

Aciklayic1 faktor analizi sonucu bes faktdr olusturulmus, faktorlerdeki ifadeler dikkate
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almarak ve SERVQUAL ©6l¢eginin boyutlarina uygun olarak faktorler su sekilde

adlandirilmistir:

Faktor 1: Givenilirlik,

Faktor 2: Heveslilik,

Faktor 3: Giivence,

Faktor 4: Fiziksel Goruinim,

Faktor 5: Empati

Bu faktorlerin tamami1 hizmet kalitesini olusturmaktadir. Buna gore faktorler altinda

toplanan maddelere ait faktor yiiklerini gosteren Tablo 4.3 teki gibi olusturulmustur.

Tablo 4.10: Hizmet Kalitesi Olceginin Faktor Analizi

Ozdeger* Varyansin Yiizdesi Kiimiilatif Yiizde
Giivenilirlik 25,34 56,311 56,311
Heveslilik 2,249 4,997 61,308
Giivence 1,825 4,057 65,364
Fiziksel Goriinim 1,359 3,02 68,384
Empati 1,178 2,618 71,002

*: Her bir faktoriin faktor yiklerinin kareleri toplami, her bir faktdr tarafindan agiklanan varyansin oraninin
hesaplanmasinda ve énemli faktdr sayisina karar vermede kullanilan bir katsayidir. Ozdeger yiikseldikge
aciklanan varyans da yiikselir

Faktor 1: Glvenilirlik,

26. Sik sik isletmem hakkinda bilgi aligverisinde bulunurum. 0,758
;I.O.’I§teklerimi kargilamak igin diizenli olarak benimle telefon, mail yoluyla 0757
1let1§1m kurar. ’

28. Isletmemiz'in muhasebe sistemlerinin kurulumunda ve hesap plani 0703
giincellemelerinde yardimcei olur. '

25. Yeni teknolojilere agiktir. 0,696
32. Isletmeme ait mali tablolar1 diizenli olarak tarafima ulastirir. 0,689
39. Isletmemizin yillik biitge hazirliklarinda destek verir. 0,685
30. Yasal diizenlemeleri takip ederek beni bilgilendirir. 0,663
36. Isletmemle 6zel olarak ilgilenir. 0,653
9. Benim hizmetten beklentilerimi ve diisiincelerimi dikkate alir. 0,640
23. Mesai saatleri icerisinde rahatlikla ulasabilirim. 0,622
21. Bana yardim etmek i¢in daima isteklidir. 0,621
8. Biirosu derli toplu ve temizdir. 0,610
4. Son teknoloji arag-gereclerle hizmet verir. 0,606
27. Sektoriime uygun giincel avantajlari (vergi, sosyal giivenlik, tesvikler vb.) 0,598

takip edip beni bilgilendirir.
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22. S6z verdigi zamanda hizmetlerini sunar. 0,590
18. islemleri hizli yapar. 0,571
33. Mesleki konularda stirekli kendini gelistirir. 0,538
14. Islemlerinde hatasiz ¢alisir. 0,525
35. Sunacag1 hizmetin zamanini kesin olarak sdyler ve uyar. 0,509
Faktor 2: Heveslilik,

19. isletmeme ait 6zel bilgilerin saklanmasinda &zenli davranir. 0,772
11.Mesleki ve insani agidan diiriist biridir. 0,745
24. Islemlerini ciddiyetle yerine getirir. 0,685
20. isini severek yapar. 0,685
12.Islemlerimi yaparken kendimi giivende hissettirir. 0,664
5. Alanu ile ilgili bilgisi seviyesi iyi diizeydedir. 0,660
29._Isletm_er_nizin devlete kars1 sorumluluklarini hatasiz ve eksiksiz olarak 0634
yerine getirir. '

31. Tahakkuk eden vergilerin son 6deme giinlerini takip ederek bilgilendirir. 0,633
6. Mevzuat degisikliklerini takip ederek bilgilerini giinceller. 0,612
16. Bir problemim oldugunda samiyetle ¢dziimii i¢in ugrasir. 0,572
7. Mesleki sorumluluk duygusuyla hareket eder. 0,532
13. Beklenmedik bir problem oldugunda pratik ¢oziimler iiretir. 0,516
15. Sorunlara yaklasimi giiven vericidir. 0,513
38. Isletmemizin zaman zaman ihtiya¢ duydugu resmi evraklari hizli bir sekilde 0510
hazirlayarak tarafimiza génderir. '

17. Isletmemin menfaatlerini 6n planda tutar. 0,507

Faktor 3: Giivence,
40. Birlikte ¢aligtig1 elemanlari yeterli bilgiye sahiptir. 0,769
41. Birlikte ¢alistig1 elemanlar1 yardim etme konusunda isteklidir. 0,759
44. Birlikte ¢aligtig1 elemanlar1 teknolojiyi yakindan takip eder. 0,755
45. Birlikte ¢aligtig1 elemanlar1 hizli bir sekilde hizmet verirler. 0,755
42. Birlikte ¢alistig1 elemanlar giiler yiizliidiir. 0,720
43. Birlikte ¢alistig1 elemanlar temiz, bakimli ve iyi giyimlidir. 0,665
Faktor 4: Fiziksel Goriiniim,
3. Nezaket kurallarina uyan kibar biridir. 0,799
2. Beni her zaman giiler yiizle karsilar. 0,784
1. Temiz, bakiml ve iyi giyimlidir. 0,734
Faktor 5: Empati

37. islemlerde kendisinden ¢ok elemanlar1 ile muhatap oluruz. -0,763
34, islemlerde yaptig1 hatadan dolay1 zaman zaman ceza 6deriz. -0,664
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Yapilan faktor analizi sonucunda, hizmet kalitesi 0l¢ceginde yer alan ifadelerin bes
boyutta toplandigi ve bu bes boyutun toplam varyansin %71’ini agiklayabildigi
goriilmiistiir. Hizmet kalitesi 6lgegine yonelik faktor Analizinin sonuglar1 Tablo 4.11°de
goriilmektedir. Memnuniyet 6lgegi ise tek faktorden olugsmaktadir ve bu tek faktor toplam
varyansin %62,929’unu agiklayabilmektedir. Memnuniyet Olgeginin agiklanan varyansi ise

Tablo 4.11°de goriilmektedir.

Tablo 4.11: Miisteri Memnuniyeti Faktor Analizi

Varyansin  Kiimiilatif
Yiizdesi Yiizde

Faktor 1 6,293 62,929 62,929

Toplam

4.5.4. Hipotezlerin Test Edilmesi

Katilimcilarin hizmet kalitesinin alt boyutlar1 ve memnuniyet diizeylerine iliskin
goriiglerinin cinsiyetlerine gore farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi i¢in
bagimsiz orneklem t testinden faydalanilmistir. Tablo 4.12°de, giivenilirlik alt boyutunda
erkeklerin ortalamasinin 3,59, kadinlarin 3,91, Heveslilik alt boyutunda kadinlarin
ortalamasimin 4,24, erkeklerin ortalamasinin 3,81, Giivence alt boyutunda kadinlarin
ortalamasinin 3,97, erkeklerin ortalamasinin 3,75, Fiziksel Goriiniim alt boyutunda
kadinlarin ortalamasinin 4,32, erkeklerin ortalamasinin 3,89, Empati alt boyutunda
kadinlarin ortalamasinin 2,43, erkeklerin ortalamasinin 2,47 oldugu goriilmektedir. Ayrica
erkeklerin memnuniyet ortalamasi1 3,62, kadinlarin memnuniyet ortalamasi ise 4,02°dir.
Analize gore alt boyutlar agisindan yalnizca Empati’nin cinsiyete gore farklilik
gostermedigi (p=0,777 > 0,05), diger alt boyutlarda da kadinlarin daha yiiksek kalite
algisina sahip oldugu goriilmektedir (tiim alt boyutlara iliskin p degerleri, u¢ deger olan

0,05°ten kiigiiktiir). (H11: Kabul)

Benzer sekilde kadinlarin memnuniyet diizeyi de erkeklere gore daha yiiksektir

(p=0,000 < 0,05 ve Kadin ortatama > Erkek ortatama). (H21: Kabul).



Tablo 4.12: Cinsiyete Gore Degiskenlik

N Ortalama St. Sapma t p

Giivenilirlik Kadm 80 39191 0,83642 3,027 0,003
Erkek 298 3,5941 0,85688

Heveslilik Kadm 80 4,2425 0,61149 5,180 0,000
Erkek 298  3,8161 0,79137

Giivence Kadm 80 3,9792 0,70030 2,422 0,016
Erkek 298  3,7545 0,74613

Fiziksel Goriinim Kadin 80  4,3250 0,79197 3,841 0,000
Erkek 298 3,8993 0,90201

Empati Kadin 80 24313 1,22408 -0,284 0,777
Erkek 298  2,4732  0,94954

Memnuniyet Kadmn 80 4,0288 0,70839 4,332 0,000
Erkek 298  3,6238 0,8569
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Katilimeilarin hizmet kalitesinin alt boyutlarina iliskin algilamalar1 ve memnuniyet

diizeylerine iliskin goriislerinin kaginct muhasebecisinden hizmet aldiklarina gore farklilik

gosterip gostermediginin belirlenmesi i¢cin yapilan ANOVA sonuclari Tablo 4.12°de

goriilmektedir. Yapilan analize gore Fiziksel Gortinlim konusundaki algi (p=0,001 < 0,05)

ve memnuniyet algist (p=0,261>0,05) katilimcilarin kagincit muhasebeciden hizmet

aldiklarma gore farklilik gostermektedir. Bu farkliliginin kaynaginin belirlenmesi ig¢in

varyans homojenligi incelenmis ve varyanslarin homojen dgilimi gézlemlendiginden Tukey

Coziimlemesi tercih edilmistir. Yapilan Tukey Coziimlemesinin sonucunda ise Fiziksel

Gorliniim konusunda dordiincii ya da daha fazla sayida muhasebeciyle ¢alisan miikelleflerin

algisinin en diisiik oldugu goriilmistiir (H22: Ret)
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Tablo 4.13: Muhasebeci Sayisina Gore Degiskenlik

N Ortalama St.Sapma F p
Giivenilirlik 1k Muhasebecim 190 3,6881 0,94850 1,628 0,182
Ikinci Muhasebecim 158 3,6183  0,79158
Ugﬁncﬁ Muhasebecim 27 3,8441  0,49275
Dordiincii ve Daha Fazla 32,7895  0,91161
Total 378  3,6629 0,86180
Heveslilik Ik Muhasebecim 190 3,9607 0,83346 2,316 0,075
Ikinci Muhasebecim 158  3,7970  0,75505
Ugiincii Muhasebecim 27  4,1556  0,27237
Dordiincti ve Daha Fazla 3 3,9778  0,26943
Total 378 3,9063 0,77598
Giivence Ik Muhasebecim 190 3,8684 0,75550 1,566 0,197
Ikinci Muhasebecim 158 3,7605 0,73181
Ugi'mcii Muhasebecim 27 3,6296  0,70002
Dordiincii ve Daha Fazla 3 3,3333  0,00000

Total 378 3,8020 0,74147
Fiziksel 1k Muhasebecim 190 4,0702 0,84187 6,008 0,001
GOrtinim.— jyinci Muhasebecim 158 3,8987  0,96191  Farklik
Uciincii Muhasebecim 27 41605 056516 14
Dordiinct ve Daha Fazla 3 2,1111  0,76980 2-4
Total 378 3,9894  0,89594 3-4
Empati Ik Muhasebecim 190 2,4658 1,06788 0,717 0,542

ikinci Muhasebecim 158 2,5095 0,93494
Ugl'incii Muhasebecim 27 2,2037  1,08539
Dordiinct ve Daha Fazla 3 2,3333  0,57735
Total 378  2,4643  1,01222
Memnuniyet ilk Muhasebecim 190 3,7616  0,92052 1,339 0,261
Ikinci Muhasebecim 158  3,6177 0,78615
Uciincii Muhasebecim 27 3,8963 0,55573
Dordiincti ve Daha Fazla 3 3,5667 0,05774
Total 378  3,7095 0,84324

Katilimcilarin hizmet kalitesinin alt boyutlarma iliskin algilamalar1 ve memnuniyet
diizeylerine iligkin goriislerinin faaliyet alanlarina gore farklilik gdsterip gostermediginin

belirlenmesi i¢in yapilan ANOVA sonuglar1 Tablo 4.13’te goriilmektedir. Yapilan analize
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gore hizmet kalitesinin alt boyutlart (tim p degerleri 0,05’ten biiyiiktiir) ile memnuniyet

algis1 (p=0,133>0,05) katilimcilarin faaliyet alanina gore degiskenlik gostermemektedir
(H13: Ret, H23: Ret)

Tablo 4.14: Faaliyet Alanina Gore Degiskenlik

Kareler Ortalamanin
Toplami Karesi P

Gruplar Arast 0,650 2 0,325 0,436 0,647
Giivenilirlik Grup I¢i 279,347 375 0,745

Toplam 279,997 377

Gruplar Arasi 2,179 2 1,089 1,817 0,164
Heveslilik Grup I¢i 224,830 375 0,600

Toplam 227,009 377

Gruplar Arasi 2,094 2 1,047 1,913 0,149
Giivence Grup I¢i 205,175 375 0,547

Toplam 207,268 377

Gruplar Arasi 3,695 2 1,848 2,318 0,100
Fiziksel .
Gériiniim Grup I¢i 298,929 375 0,797

Toplam 302,624 377

Gruplar Arasi 0,788 2 0,394 0,383 0,682
Empati Grup Ici 385,480 375 1,028

Toplam 386,268 377

Gruplar Arast 2,869 2 1,434 2,028 0,133
Memnuniyet  Grup ici 265,197 375 0,707

Toplam 268,066 377

Katilimcilarin hizmet kalitesinin alt boyutlarina iligkin algilar1 ve memnuniyet

diizeylerine iliskin goriislerinin muhasebeciyle c¢alisma siiresine gore farklilik gosterip

gostermediginin belirlenmesi i¢in yapilan ANOVA sonuglar1 Tablo 4.14’te goriilmektedir.

Yapilan analize gore hizmet kalitesinin alt boyutlarindan Heveslilik algisinin (p=0,009 <

0,05) ve Fiziksel Gorliniim algisinin (p=0,031 < 0,05) muhasebeciyle ¢alisilan siireye gore

farklilik gosterdigi goriilmistiir. Bu farkliliginin kaynagimin belirlenmesi i¢in varyans

homojenligi incelenmis ve varyanslarin homojen dagilimi goézlemlendiginden Tukey

Coziimlemesi tercih edilmistir. Yapilan Tukey Coziimlemesinin sonucunda 5 yildan fazla
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siiredir muhasebeciyle calisanlarda, 1 yildan az siiredir muhasebecisiyle calisanlara gore
Heveslilik algisinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Fiziksel Goriiniim algisi ise 6 ila 10

yildir muhasebecisiyle ¢alisanlarda, 1 ila 5 yildir ¢alisanlara gore daha yiiksektir.

Katilimeilarin memnuniyet algisinin da muhasebecileriyle calisma siiresine gore
degiskenlik gosterdigi gortilmiistir (p=0,003 < 0,05). Bu farkliliginin kaynaginin
belirlenmesi i¢in varyans homojenligi incelenmis ve varyanslarin homojen dagilimi
gozlemlendiginden Tukey Coziimlemesi tercih edilmistir. Yapilan Tukey Coziimlemesinin
sonucunda ise 6 yildan fazla siiredir ayn1 muhasebeciyle ¢alisanlarin 1 yildan az siiredir

muhasebecileriyle ¢alisanlara gore daha yiiksektir (H24: Kabul)

Tablo 4.15: Muhasebeciyle Calisma Siiresine Gore Degiskenlik

Muhasebeciyle Calisma Siiresi N Ortalama St.Sapma F p
1 Yildan Az 45 34678 107542 1423 0,236
1-5 Yildir 200 3,6432 0,87842
Giivenilirlik  6-10 Yildir 88  3,7344  0,74965
11 Y1l ve Daha Fazla 45 3,8058 0,73091
Total 378 3,6629 0,86180
1 Yildan Az 45 36415 104120 3887 0,009
1-5 Yildir 200 3,8613 0,79917 Farklilik
Heveslilik  6-10 Yildir 88  4,0576 0,53507 1-3
11 Yil ve Daha Fazla 45 4,0756  0,68159 1-4
Total 378  3,9063 0,77598
1 Yildan Az 45 39667 083530 1933 0,124
1-5 Yildir 200 3,7208 0,76238
Gilivence 6-10 Yildir 88 3,8561 0,68564
11 Y1l ve Daha Fazla 45 3,8926 0,61869
Total 378 13,8020 0,74147
1 Yildan Az 45 39556 106268 2,997 0,031
N 1-5 Yildir 200 3,8833 0,94148 Farklilik
géltii'm 6-10 Yildir 88 42197 069276 >3
11 Y1l ve Daha Fazla 45 40444 0,79328
Total 378  3,9894  0,89594
1 Yildan Az 45 27111 1,00842 2,567 0,054
Empati 1-5 Yildir 200 25075 1,01059

6-10 Yildir 88  2,3977 0,96835



11 Y1l ve Daha Fazla 45 2,1556  1,05433

Total 378 24643  1,01222

1 Yildan Az 45 34556 1,05735 4825 0,003

1-5 Yildir 200 3,6285 0,87560 Farklilik
Memnuniyet 6-10 Yildir 88 39284 067141 1-3

11 Yil ve Daha Fazla 45 3,8956 0,62339 1-4

Total

378  3,7095  0,84324
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Katilimcilarin  hizmet kalitesinin alt boyutlarina iligkin algisi ve memnuniyet

diizeylerine iliskin goriislerinin isletme tiiriine gore farklilik gosterip gostermediginin

belirlenmesi i¢in yapilan ANOVA sonuglar1 Tablo 4.15°te goriilmektedir. Yapilan analize

gore katilimeilarin hizmet kalitesinin alt boyutlarindan Giivenilirlik (p=0,020 < 0,05) ve

Giivence’ye (p=0,042 < 0,05) yonelik algilamalari ile memnuniyet algis1 (p=0,246>0,05)

isletme tiiriine gore farklilik gostermektedir (H25: Ret). Bu farkliliginin kaynaginin

belirlenmesi i¢in varyans homojenligi incelenmis ve varyanslarin homojen dgilimi

gozlemlendiginden Tukey Coziimlemesi tercih edilmistir. Yapilan Tukey Coziimlemesinin

sonucunda Anonim Sirket temsilcisi katilimcilarin hem Giivenilirlik hem de Giivence

algilarinin, Kollektif Sirket temsilcilerinden daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Tablo 4.16: Isletme Tiiriine Gore Degiskenlik

N Ortalama St. Sapma F p
Anonim Sirket 13 4,1619 0,61283 3,322 0,020
Limited Sirket 231  3,7138 0,83386 Farklilik
Giivenilirlik Kollektif Sirket 12 3,2588 0,56126 1-3
Sahis Sirketi 122 35531 0,93080
Total 378  3,6629 0,86180
Anonim Sirket 13 42615 0,55073 1,260 0,288
Limited Sirket 231  3,9010 0,79169
Heveslilik  Kollektif Sirket 12  4,0833  0,25761
Sahis Sirketi 122 3,8612 0,79362
Total 378  3,9063 0,77598
Gitvence Anonim Sirket 13 4,2179  0,70180 2,754 0,042
Limited Sirket 231  3,7843  0,72282 Farklilik
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Kollektif Sirket 12 3,3889  0,57881 1-3
Sahis Sirketi 122 3,8320 0,77687
Total 378  3,8020 0,74147

Anonim Sirket 13 4,1538  0,60270 0,782 0,505
Limited Sirket 231  3,9740  0,94091

(F}I(f;t:llm Kollektif Sirket 12  3,6667 0,53182
Sahis Sirketi 122 4,0328 0,86074
Total 378  3,9894 0,89594
Anonim Sirket 13 2,6538 0,71835 0,509 0,677
Limited Sirket 231  2,4416 1,05287
Empati Kollektif Sirket 12 2,7500 1,07661
Sahis Sirketi 122 2,4590  0,95690
Total 378  2,4643 1,01222

Anonim Sirket 13 41385 0,61174 1,390 0,246
Limited Sirket 231  3,7117 0,83972
Memnuniyet Kollektif Sirket 12  3,5167  0,48021
Sahis Sirketi 122 3,6787 0,89028
Total 378  3,7095 0,84324

Hizmet kalitesinin alt boyutlarma iligkin algilamalarin ve memnuniyet algisinin
muhasebeciyle goriisme sikligina gore degiskenliginin belirlenmesi i¢in gerceklestirilen
ANOVA sonuglar1 Tablo 4.17°de goriilmektedir. Yapilan analiz sonucunda tiim alt
boyutlara iligkin algilamalarin ve memnuniyet algisinin muhasebeciyle goriisme sikligina
gore degiskenlik gosterdigi goriilmistir (tiim p degerleri, sinir deger olan 0,05°ten
kiigiiktiir). Bu farkliliginin kaynaginin belirlenmesi i¢in varyans homojenligi incelenmis ve
varyanslarin homojen dgilimi gozlemlendiginden Tukey Coziimlemesi tercih edilmistir.
Yapilan Tukey Coziimlemesinin sonucunda ise muhasebeciyle goriigme sikligr arttikga tiim

faktorlere iligkin algilamalarin da arttigi goriilmiistiir (H26 Kabul).
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Tablo 4.17: Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarinin Muhasebeciyle Goriisme Sikhigina Gore

Degiskenligi
Muhasebeciyle Goriigme Sikligt N Ortalama St. Sapma F p
Giivenilirlik Her Giin 17 4,5232 0,53786 40,602 0,000
2-3 Giinde Bir 102 4,0470 0,61872 Farklilik
Haftada Bir 148 3,7575 0,69087 1-3 2-5
Ayda Bir 73 3,3136 0,84872 1-4 3-4
Ayda birden daha seyrek 38 2,5499 0,89659 1-5 3-5
Total 378 3,6629 0,86180 2-4
Heveslilik  Her Giin 17 4,5882 0,46262 42,322 0,000
2-3 Giinde Bir 102 4,2399 0,44719 Farklilik
Haftada Bir 148 4,0595 0,50125 1-3 2-5
Ayda Bir 73 3,4612 0,90525 14 3-4
Ayda birden daha seyrek 38 2,9649 0,99437 1-5 3-5
Total 378 3,9063 0,77598 2-4
Giivence Her Giin 17 4,4314 0,55609 24,269 0,000
2-3 Giinde Bir 102 4,0719 0,55476 Farklilik
Haftada Bir 148 3,8975 0,59683 1-3 2-5
Ayda Bir 73 3,4406 0,81620 1-4 3-4
Ayda birden daha seyrek 38 3,1184 0,87156 1-5 3-5
Total 378 3,8020 0,74147 2-4
Fiziksel Her Giin 17 4,6863 0,55865 17,833 0,000
Gorlinim 5 3 Giinde Bir 102 4,2582 0,60053 Farklilik
Haftada Bir 148 4,0991 0,72370 1-3 2-5
Ayda Bir 73 3,6164 0,99485 1-4 3-4
Ayda birden daha seyrek 38 3,2456 1,31903 1-5 3-5
Total 378 3,9894 0,89594 2-4
Empati Her Giin 17 2,2059 1,51099 11,742 0,000
2-3 Giinde Bir 102 2,1029 0,95528 Farklilik
Haftada Bir 148 2,3716 0,86920 1-3 2-5
Ayda Bir 73 2,9247 1,03974 1-4 3-4
Ayda birden daha seyrek 38 3,0263 0,82975 1-5 3-5
Total 378 2,4643 1,01222 2-4
Her Giin (1) 17 4,6235 0,55961 58,015 0,000
. 2-3 Giinde Bir (2) 102 4,149 0,54948 Farklilik
Memnuniyet .
Haftada Bir (3) 148 3,8392 0,58165 1-3 2-4
Ayda Bir (4) 73 3,2027 0,86265 1-4 2-5



Ayda birden daha seyrek (5) 38
Total 378

2,5895
3,7095
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0,84527 1-5 3-4
0,84324 2-3 3-5

Katilimcilarin hizmet kalitesi alt boyutlarina ve memnuniyete iliskin algilamalarinin

O0denen {icret karsiliginda aldiklari hizmetten memnuniyete gore farklilik gosterip

gostermediginin belirlenmesi i¢in yapilan ANOVA sonuglar1 Tablo 4.19°da goriilmektedir.

Yapilan analize gore tiim faktorlere iliskin algilamalar ve memnuniyet algisi, 6denen iicret

karsiliginda alinan hizmetten memnuniyete gore degiskenlik gostermektedir. Bu

farkliliginin kaynaginin belirlenmesi i¢in varyans homojenligi incelenmis ve varyanslarin

homojen dgilimi1 gozlemlendiginden Tukey Coziimlemesi tercih edilmistir. Yapilan Tukey

Coziimlemesinin sonucunda ise ddenen licretten karsiliginda alinan hizmetten memnuniyet

arttikga, hizmet kalitesi alt boyutlarina iligkin alginin da arttigi goriilmektedir. (H27:

Kabul)

Tablo 4.18: Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarinin ve Memnuniyetin Odenen Ucret
Karsihiginda Alinan Hizmetten Memnuniyete Gore Degiskenligi

N Ortalama St. Sapma

F p

Hi¢ Memnun Degilim 21  2,0576  0,70728 100,234 0,000

Memnun Degilim 31 2,7114  0,69131 Farklilik
Gitvenilidik Kararsizim 71 3,2113  0,63722 Tiim gruplar

Memnunum 166  3,8725 0,57853

Cok Memnunum 89 43424 0,55344

Total 378  3,6629 0,8618

Hi¢ Memnun Degilim 21  2,2635 0,67609 101,264 0,000

Memnun Degilim 31 3,071 0,83868 Farklilik
Heveslilik Kararsizim 71 3,5991 0,55897 Tiim gruplar

Memnunum 166  4,1104 0,48117

Cok Memnunum 89 4,4494  0,45865

Total 378  3,9063 0,77598

Hi¢ Memnun Degilim 21  2,8889  0,92095 38,011 0,000

Memnun Degilim 31 3,0376  0,58801 Farklilik
Giivence Kararsizim 71 3,5399 0,67698 Tim gruplar

Memnunum 166  3,9438 0,58677

Cok Memnunum 89 42285 0,59373
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Total 378 3,802 0,74147
Fiziksel Hi¢ Memnun Degilim 21 29048  1,15539 21,722 0,000
Gortnim Memnun Degilim 31 3,2473  1,01093 Farklilik

Kararsizim 71 3,9108 0,70813 Tiim gruplar

Memnunum 166  4,0924 0,83977

Cok Memnunum 89 43745 0,64515

Total 378  3,9894  0,89594

Hi¢ Memnun Degilim 21  3,4524 0,8931 20,247 0,000

Memnun Degilim 31 3,2419  0,90251 Farklilik
Empati Kararsizim 71 2,7042 0,7999 Tim gruplar

Memnunum 166  2,3705 0,88237

Cok Memnunum 89 1,9438 1,08565

Total 378  2,4643 1,01222

Hi¢ Memnun Degilim 21 1,9524 0,60052 148,286 0,000

Memnun Degilim 31 2,7 0,50266 Farklilik
Memnuniyet Kararsizim 71 3,207  0,54755 Tiim gruplar

Memnunum 166 3,988 0,51696

Cok Memnunum 89 43573 0,51806

Total 378  3,7095 0,84324

4.5.5. Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Tliskisi

Hizmet kalitesi ve memnuniyet iligkisinin ortaya konulmasi icin korelasyon
analizinden faydalanmilmistir. Korelasyon analizinde Pearson Korelasyon Katsayisi
kullanilmaktadr. Ilgili katsay: pozitif ya da negatif olabilmekte ve 0 ile 1 arasinda bir deger
almaktadir. Ilgili katsayr 0’a yaklastik¢a incelenen iki degiskenin arasindaki iliskisinin
zayifladigini, 1’e yaklastikga ise iki degisken arasindaki iliskinin kuvvetlendigini
gostermektedir. Katsayinin pozitif olmasi1 durumunda her iki degisken de ayn1 yonde iliski
gostermektedir. Katsayinin negatif olmasi durumunda ise bir degisken artarken digerinin

azaldigin1 gostermektedir.

Yapilan Korelasyon analizinin sonuglart Tablo 4.20’de goriilmektedir. Buna gore

Hizmet Kalitesi ile Memnuniyet arasinda pozitif yonlii ve oldukc¢a kuvvetli bir iligki s6z
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konusudur (p=0,000 < 0,05 ve Pearson Korelasyon Katsayis1 0,902; Pozitif). Dolayisiyla

hizmet kalitesinin artmasinin memnuniyeti de arttigin1 séylemek miimkiindiir (H3: Kabul).

Hizmet kalitesinin alt boyutlarinin memnuniyet ile arasindaki korelasyonlara iliskin

bulgular ise soyledir:

1.

Giivenilirlik ile memnuniyet arasinda olduk¢a giiclii ve pozitif (r=0,878,
p=0,000<0,05).

Heveslilik ile memnuniyet arasinda olduk¢a giiglii ve pozitif (r=0,880,
p=0,000<0,05).

Giivence ile memnuniyet arasinda giiglii ve pozitif (r=0,727, p=0,000 < 0,05).
Fiziksel Goriiniim ile memnuniyet arasinda giiclii sayilabilecek ve pozitif (r=0,643,
p=0,000<0,05).

Empati ile memnuniyet arasinda zayif sayilabilecek ve negatif bir iliski oldugu

gorillmistiir (r=-0,350, p=0,000<0,05).



Tablo 4.19: Korelasyon Analizi
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2 = X~ g
G 5 = 8 = =
N4 = Z g 3 S
B o s = S E
5 g & &
I N
(&
Pearson KK ,970™
Giivenilirlik p 0,000
N 378
Pearson KK ,950™" ,888™
Heveslilik p 0,000 0,000
N 378 378
Pearson KK ,796™ 723" 677
Giivence p 0,000 0,000 0,000
N 378 378 378
Pearson KK 7417 ,653 697" ,560™"
Fiziksel Goriiniim p 0000 0000 0000 0,000
N 378 378 378 378
Pearson KK -,243™ -,316™ -,327 -0,096 -,142™
Empati p 0,000 0,000 0,000 0,062 0,006
N 378 378 378 378 378
Pearson KK ,902™" ,878™ ,880™ 727 ,643™ -,.350™
Memnuniyet p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 378 378 378 378 378 378

4.5.6. Hizmet Kalitesinin Memnuniyet Uzerindeki Etkisi

Hizmet kalitesinin memnuniyet {izerindeki etkisi olup olmadiginin belirlenmesi igin

¢oklu regresyon analizinden faydalanilmistir. Coklu regresyon analizi, birden fazla

bagimsiz degiskenin, tek bir bagimli degisken {izerindeki etkisini ortaya koymak amaciyla

kullanilmaktadir. Yapilan regresyon analizinin sonuglar1 Tablo 4.21’de goriilmektedir.
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Tablo 4.20: Hizmet Kalitesinin Memnuniyet Uzerindeki Etkisi

Beta t p
Sabit 0,468 0,640
Giivenilirlik 0,337 6,807 0,000
Heveslilik 0,414 8,405 0,000
Giivence 0,183 5,815 0,000
Fiziksel Gortiniim 0,020 0,656 0,512
Empati -0,087 -3,815 0,000
R? 0,834
Fia72) 380,252
p 0,000

Model 1’de hizmet Kalitesinin alt boyutlarinin memnuniyet {iizerindeki etkisi
incelenmistir. Yapilan regresyon analizine gére Model 1°in agiklama oldukca yiiksek (R% =
0,834) olup ayrica istatistiki olarak anlamlidir (Fs372)=380,252 ve p=0,000 < 0,05). Ayrica
modelde tolerans degerinin (Tolerence = 0,0,327) kritik degerden (1-R?= 0,166) biiyiik
olmasi nedeniyle ¢oklu es dogrusallik problemi bulunmamaktadir. Analize gére hizmet
kalitesinin alt boyutlarindan Giivenilirlik (Beta=0,337 pozitif), Heveslilik (Beta=0,414
pozitif) ve Giivence’nin (Beta=0,183 pozitif) miisteri memnuniyeti iizerinde istatistiki
olarak anlamli ve pozitif, Empati’nin ise istatistiksel olarak anlamli ve negatif (Beta=-0,087
negatif) bir etkisi soz konusudur. Yani Giivenilirlik, Heveslilik ve Giivence miisteri
memnuniyetini pozitif, Empati ise negatif etkilemektedir. Bununla birlikte Fiziksel

Goriiniim’in miisteri memnuniyeti lizerinde etkisi bulunmamaktadir (H4: Kabul)
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4.5.7. Hipotezlerin Kabul / Ret Durumlari

Arastirmada incelenen hipotezlerin kabul ve ret durumlart Tablo 4.21°de

gorilmektedir.

Tablo 4.21: Hipotezlerin Kabul / Ret Durumlari

Kabul

Ret

HI11: Katilimeilarin hizmet kalitesi algisi cinsiyetlerine
gore farklilik gostermektedir.

H21: Katimcilarin  miisteri memnuniyeti  algisi
cinsiyetlerine gore farklilik gostermektedir.

H24: Katilmcilarin = miisteri memnuniyeti  algist,
muhasebecileri ile ¢aligma siiresine gore farklilik
gostermektedir.

H16: Katilimeilarin hizmet kalitesi algist,
muhasebecileriyle goriisme sikligmma goére farklilik
gostermektedir.

H26: Katilimeilarin - miisteri memnuniyeti  algisi,
muhasebecileriyle goriisme sikligina gore farklilik
gostermektedir.

H17: Katilimcilarin hizmet kalitesi algisi, ddedikleri iicret
kargiliginda aldigi hizmetten memnuniyet diizeyine gore
farklilik gostermektedir.

H27: Katilimcilarin  miisteri memnuniyeti  algisi,
Odedikleri  ticret karsihginda  aldigi  hizmetten
memnuniyet diizeyine gore farklilik gdstermektedir.

H3: Hizmet kalitesi ile misteri memnuniyeti arasinda
iligki vardir.
H4:  Hizmet
etkilemektedir.

kalitesi ~ miisteri ~ memnuniyetini

H12: Katilimeilarin hizmet kalitesi algist kaginci
muhasebecilerinden hizmet aldiklarina  gore
degiskenlik gostermektedir.

H22: Katilmcilarin miisteri memnuniyeti algisi
kacinc1 muhasebecilerinden hizmet aldiklarina
gore degiskenlik gostermektedir.

H13: Katilimcilarin hizmet kalitesi algisi, faaliyet
alanina gore degiskenlik gostermektedir.

H23: Katilimcilarin misteri memnuniyeti algist,
faaliyet alanina gore degiskenlik gostermektedir.

H14: Katilimcilarm hizmet kalitesi  algisi,
muhasebecileri ile ¢caligma siiresine gore farklilik
gostermektedir.

H15: Katilimcilarin hizmet kalitesi algisi, isletme
tiiriine gore farklilik gostermektedir.

H25: Katilimcilarin misteri memnuniyeti algist,
isletme tiiriine gore farklilik gostermektedir.
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SONUC

Giliniimiizde kiiresellesmenin de etkisiyle tiim isletmeler miisteri ihtiyaclarimi ve
isteklerini belirleyip bunlart karsilamak ve hatta asmak durumundadir. Cetin rekabet
kosullarinda ayakta kalabilmek miisteri memnuniyetine baglhidir. Miisterilerini memnun
edemeyen isletmelerin tekel olmadiklar1 siirece pazarda ayakta kalmalari neredeyse
imkansizdir. Miisteri memnuniyetinin anahtarlarindan biri de siiphesiz hizmet kalitesidir.
Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda bir tiir neden sonug iliskisi
bulunmaktadir. Bu nedenle miisteri memnuniyetini artirmak isteyen igletmelerin dncelikle

hizmet kalitelerini artirmalar1 gereklidir.

Oziinde bir hizmet veren muhasebe meslek mensuplari da hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti agisindan diger isletmelerden farkli degildir. Muhasebe meslek mensuplari da
miikelleflerinin (yani miisterilerinin) memnuniyetini artirabilmek i¢in hizmet kalitesine
odaklanmak zorundadir. Miikelleflere sunulacak hizmetin kalitesinin artirilmasi,

miikelleflerin memnuniyetini saglayacaktir.

Bu arastirma muhasebe meslek mensuplarinda sunulan hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkisini belirlemek amaciyla Tokat ilinde gergeklestirilmistir.
Tokat’ta Ticaret ve Sanayi Odasi’na kayith toplam 2184 mikelleften 378’1 ile
gerceklestirilen arastirmaya katilanlarin biiylik ¢ogunlugu erkek, cogunlugu ise lisans
mezunu ve 31 ila 40 yas araligindadir. Katilimeilarin yarisi ilk muhasebecisiyle calisirken,
yine yaridan biraz fazlast muhasebecileriyle 1 ila 5 yildir calistigini belirtmistir.
Katilimcilarin yariya yakini muhasebecileriyle haftada bir goriistiigiini belirtirken, yine

yartya yakini tavsiye iizerine muhasebecisiyle ¢alismaya basladigini belirtmistir.

Katilimc1 firmalarin yarisinin faaliyet alani ticaret iken, cogunlugu 6 ila 10 yildir
faaldir. Ayrica yaridan fazlasi limitet sirkettir. Katilimcilarin muhasebecilerinin sundugu
hizmetin kalitesine yonelik algilamalarinin  ve muhasebecilerinden memnuniyet
diizeylerinin “yiiksek” oldugu goriilmiistiir. Bununla birlikte muhasebecilerini “mesleki
acidan Ozensizlik”, “yiiksek Ttcret” ve “ilgisizlik” nedenleriyle degistirebilecegini

belirtmiglerdir.



100

Arastirmadan elde edilen bulgular incelendiginde kadin miikelleflerin hizmet
kalitesi algisinin ve memnuniyet diizeyinin erkek miikelleflere gore daha yiiksek oldugu
gorilmektedir. Firmalarin faaliyet siiresi artttkca memnuniyet diizeyi de artmakla birlikte
hizmet kalitesi algisinda degisiklik olmamaktadir. Bununla birlikte muhasebeciyle goriisme
siklig1 ve Odenen iicret karsiliginda aliman hizmetten memnuniyet artttkca hem hizmet
kalitesi algis1 hem de miisteri memnuniyeti diizeyi artmaktadir. Buna karsilik isletme

tiirline gore ve faaliyet alanina gore degiskenlik de s6z konusu degildir.

Calismada hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti iliskisi ve hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi de incelenmistir. Arastirmadan elde edilen bulgu,
hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii ve oldukca kuvvetli bir iliski
oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini pozitif

etkilemektedir.

Arastirmadan elde edilen bu bulgular 1s18inda Tokat’taki muhasebe meslek
mensuplarinin erkek miikelleflerine yonelik sundugu hizmet konusunda daha 6zenli

davranmasi gerektigi agiktir.

Muhasebeciyle goriisme sikligr arttik¢a hizmet kalitesi algist ve memnuniyetin artis
gosterdigi bulgusu 1s18inda muhasebe meslek mensuplarinin miikellefleriyle goriisme
sikliklarin1 artirmalar1 gerekmektedir. Bu kapsamda siirekli olarak yiiz yiize goriismek
miimkiin olmasa bile periyodik araliklarla miikelleflerle istek ve ihtiyaclarmin olup
olmadigini sormak i¢in telefon goriigmeleri yapmak hizmet kalitesi ve memnuniyet algisin

artirabilir.

Hizmet kalitesi ile memnuniyet arasindaki pozitif yondeki giclii iliski de
aragtirmadan elde edilen bulgular arasindadir. Bu nedenle de literatiirii de destekleyen bu
bulgu 1s181inda miisteri memnuniyetini artirmak isteyen muhasebe meslek mensuplarinin

hizmet kalitesine odaklanmas: sarttir.

Sonu¢ olarak oziinde bir hizmet isletmesi olan muhasebecilerin miikellefleri ile
daha fazla iletisime ge¢mesi, erkek miisterilerine de en az kadin miisterilerine oldugu kadar

0zenli davranmas1 ve genel olarak miisteri memnuniyetini artirmak ic¢in hizmet kalitesine
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odaklanmas1 gerektigi Onerilmistir. Hizmet kalitesini artirabilmek i¢in; Sik sik telefon
goriismeleri yapilabilir. Miisteri istekleri ve ihtiyaglarina hizli bir sekilde yanit verilebilir.

Yasal prosediirler eksiksiz yerine getirilebilir.
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EKLER

EK.1 ANKET FORMU

SERBEST MUHASEBECI MALi MUSAVIRLIK HIZMET KALITESi VE
MEMNUNIYETI ARASINDAKI ILISKININ TESPITi: TOKAT iLi ORNEGI

Sayin Katilimet,
Asagidaki anket formu muhasebe meslek mensuplarinda hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetine etkisine yonelik hazirlanan bir akademik arastirma i¢in hazirlanmistir.
Toplanacak veriler yalnizca akademik amaclarla kullanilacak olup herhangi bir ii¢lincii kisi
ya da kurumla paylasilmayacaktir. Anket formlarina litfen isminizi yazmayiniz. Degerli
vaktinizi ayirip katilim gosterdiginiz i¢in tesekkiir ederim.

Mustafa Erdi Atilgan
1. Liitfen asagida yer alan muhasebecinizden aldigimz hizmet kalitesine yonelik
ifadelere katihm diizeyinizi belirtiniz.
(1: Kesinlikle Katilmiyorum 2: Katilmiyorum 3: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
4: Katiliyorum 5: Kesinlikle Katilryyorum)

Serbest Muhasebesi Mali Miisavirim; 1 {2 |3 |4 |5

1. Temiz, bakimli ve iyi giyimlidir.

2. Beni her zaman giiler yiizle karsilar.

3. Nezaket kurallarina uyan kibar biridir.

4. Son teknoloji arag-gereclerle hizmet verir.

5. Alani ile ilgili bilgisi seviyesi iyi diizeydedir.

6. Mevzuat degisikliklerini takip ederek bilgilerini giinceller.

7. Mesleki sorumluluk duygusuyla hareket eder.

8. Biirosu derli toplu ve temizdir.

9. Benim hizmetten beklentilerimi ve diisiincelerimi dikkate alir.

10. Isteklerimi karsilamak igin diizenli olarak benimle telefon,
mail yoluyla iletisim kurar.

11.Mesleki ve insani agidan diiriist biridir.

12.Islemlerimi yaparken kendimi giivende hissettirir.

13. Beklenmedik bir problem oldugunda pratik ¢oziimler iiretir.

14. Islemlerinde hatasiz calisir.

15. Sorunlara yaklagimi giiven vericidir.

16. Bir problemim oldugunda samiyetle ¢6ziimii i¢in ugrasir.

17. Isletmemin menfaatlerini 6n planda tutar.

18. Islemleri hizli yapar.

19. Isletmeme ait 6zel bilgilerin saklanmasinda 6zenli davranir.

20. Isini severek yapar.




21. Bana yardim etmek i¢in daima isteklidir.
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22. S0z verdigi zamanda hizmetlerini sunar.

23. Mesai saatleri igerisinde rahatlikla ulagabilirim.

24. Islemlerini ciddiyetle yerine getirir.

25. Yeni teknolojilere agiktir.

26. Sik sik isletmem hakkinda bilgi aligverisinde bulunurum.

27. Sektoriime uygun giincel avantajlar1 (vergi, sosyal giivenlik,
tesvikler vb.) takip edip beni bilgilendirir.

28. Isletmemizin muhasebe sistemlerinin kurulumunda ve hesap
plan1 giincellemelerinde yardimci olur.

29. Isletmemizin devlete kars1 sorumluluklarini hatasiz ve
eksiksiz olarak yerine getirir.

30. Yasal diizenlemeleri takip ederek beni bilgilendirir.

31. Tahakkuk eden vergilerin son 6deme giinlerini takip ederek
bilgilendirir.

32. Isletmeme ait mali tablolar1 diizenli olarak tarafima ulastirir.

33. Mesleki konularda siirekli kendini gelistirir.

34. Islemlerde yaptig1 hatadan dolay1 zaman zaman ceza dderiz.

35. Sunacag1 hizmetin zamanini kesin olarak sdyler ve uyar.

36. Isletmemle 6zel olarak ilgilenir.

37. Islemlerde kendisinden ¢ok elemanlar ile muhatap oluruz.

38. Isletmemizin zaman zaman ihtiya¢ duydugu resmi evraklart
hizli bir sekilde hazirlayarak tarafimiza gonderir.

39. Isletmemizin yillik biitce hazirliklarinda destek verir.

40. Birlikte ¢aligtig1 elemanlart yeterli bilgiye sahiptir.

41. Birlikte ¢alistig1 elemanlar1 yardim etme konusunda
isteklidir.

42. Birlikte ¢aligtig1 elemanlar giiler ylizlidiir.

43. Birlikte ¢alistig1 elemanlar temiz, bakimli ve iyi giyimlidir.

44, Birlikte ¢alistig1 elemanlari teknolojiyi yakindan takip eder.

45. Birlikte ¢alistig1 elemanlar1 hizli bir sekilde hizmet verirler.

2. Liitfen Serbest Muhasebeci Mali Miisaviriniz ile ilgili genel memnuniyet diizeyine

iliskin ifadelere katihm diizeyinizi belirtiniz.

Serbest Muhasebeci Mali Miisavirim;

1

2

3

4

5

1. Uzun yillar birlikte ¢aligmak isterim.

2. Is disinda da birlikte zaman gegirim.

3. Verdigi hizmet karsiliginda aldig: licreti hak ediyor.
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4. Ucret konusunda miikellefler arasinda ayirim yapmaz.

5. Cevremdeki isletmelere tavsiye ederim.

6. Genel olarak hizmet kalitesinden memnunum.

7. Birlikte ¢aligilabilir diiriist biridir.

8. Ofisi kolay ulagilabilir bir yerdedir.

9. Isletmemize ait 6zel bilgileri saklama konusunda 6zenlidir.

10. isletmemiz icin ayirdigs siire yeterlidir.

3. Size ve Isletmenize Ait Bilgiler

Liitfen sonraki sayfaya geciniz...

() Kadmn () 1Yildan az
Cinsiyetiniz? () Erkek () 1-5Yilarasi
() 24 yas ve alt1 () 6-10 Y1l arasi
() 25-30 () 11-15Yil arast
() 31-40 isletmenizin () 16-20 Y1l arasi
() 41-50 faaliyet siiresi? () 21 Y1l ve tizeri
() 51-60 () 1Yildan az
Yasiniz? () 60 Yas ve Ustii () 1-5Yildir
() llk 6gretim Muhasebecinizle |() 6-10 Yildir
kac yildir 11 yil ve daha
() Lise calistyorsunuz? () fazla
() On Lisans () Anonim Sirket
Ogrenim () Lisans () Limited Sirketi
Durumunuz? () Lisansiisti () Kollektif Sirket
() ik muhasebecim Isletme tiiriiniiz () Sahis Sirketi
() lkinci muhasebecim () Her giin
() Ugiincii muhasebecim () 2-3 giinde bir
Kaginct Dordiincii ve daha
muhasebeciniz? |() fazla () Haftada bir
() Uretim Muhasebeciniz ile |() Ayda bir
ne siklikla Ayda birden daha
() Ticaret gOriigiirsiiniiz? () seyrek
Hi¢ memnun
Faaliyet alam () Hizmet Muhasebecinize  [() degilim
0dediginiz ticret () Memnun degilim
karsiliginda () K
aldiginiz hizmetten ararsizim
Isletmedeki ne kadar () Memnunum
POZISYONUNUZ? | e memnunsunuz? () Cok Memnunum
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Hangileri
nedeniyle
muhasebecinizi
degistirmeyi
diistiniirsiiniiz?

O
0
0
O
O
O
0
0
0
0
0
@)

Mesleki 6zensizlik

Etik olmayan islemlerin yapilmasi

Mesleki tecriibe eksikligi

Giivensizlik

Gincel gelismeleri bildirmemesi

Yiiksek ticret

Ilgisizlik

Kamu kurumlari ile ilgili islemlerde hata yapmasi
Hatalar1 yliziinden ceza 6demek zorunda kalmak
Kisisel Problemler

Calisanlart ile ilgili problemler

Diger....

0
0

Muhasebecinizle ()
) Tesadiifen

caligmaya nasil
basladiniz?

@)

Aile liyelerimden biri
Arkadasim
Tavsiye lizerine

Isyerime yakin oldugu i¢in

Anketimiz tamamlanmistir. Katiliminiz icin tesekkiir ederim...
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EK 2. 0ZGECMIS

Ad1 Soyadi

Dogum Y1l — Yeri

Egitim Durumu

Lisans

Lisans

Yiiksek Lisans

Yabanci Dil

Is Deneyimi

fletisim

: Mustafa Erdi ATILGAN

: 1989 — Tokat

: Dokuz Eyliil Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Isletme Boliimii (2008-2013)

: Anadolu Universitesi Iktisat Fakiiltesi
Uluslararasi Iliskiler Bsliimii (2009-2017)

: Tokat Gaziosmanpasa Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dali Muhasebe-Finansman Bilim Dali
(2014-2019)

: Ingilizce —-YDS 61,25

: Tokat Ticaret ve Sanayi Odasi
Arastirma ve Etiit Gorevlisi (2015-Devam Ediyor.)

: mustafaerdiatilgan@gmail.com
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EK 3. ETIK KURUL ONAYI

T.C.
TOKAT GAZIOSMANPASA UNIVERSITESI
SOSYAL VE BESERI BILIMLER ARASTIRMALARI

ETIK KURULU KARARI
KARAR TARIHI OTURUM NO KARAR SAYISI
26.04.2019 2 01-11

Universitemiz Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirmalari Etik Kurulu Prof. Dr. Eren
YURUDUR Baskanliginda topland.

KARAR 02.01- Universitemiz Egitim Bilimleri Enstitiisii Miidiirliigiiniin
11.04.2019 tarih ve 20489 sayili yazisi ile konuya iliskin Egitim Fakiiltesi Matematik ve
Fen Bilimleri Egitimi Bolimii Dr. Ogr. Uyesi Cezmi UNAL'Wn raporu goriisiildii.
Universitemiz Egitim Bilimleri Enstitiisii Matematik ve Fen Bilimleri Egitimi Anabilim
Dal1 Fen Bilgisi Egitimi Bilim Dal1 179910014 nolu yiiksek lisans programi 6grencisi Ebru
OZTURK IRTEM'in, Dr. Ogr. Uyesi Yasemin OZDEM YILMAZ danismanhginda
yiiriittiigii "Ortaokul Ogrencilerinin Teknolojiye Yonelik Tutumlarinin ve Bilim Insani,
Miihendis ve STEM Alanlarina Yonelik Algilarinin Arastirilmasi” baslikli calismast
kapsaminda yapmak istedigi uygulamalarin ve kullanacagi veri toplama araclarinin etik
acidan uygunluguna oy birligi ile karar verildi.

KARAR 02.02- Universitemiz Sosyal Bilimler Enstitiisii Miidiirliigiiniin
18.04.2019 tarih ve 21611 sayili yazisi ile konuya iliskin Egitim Fakiiltesi Sosyal Bilgiler
Egitimi Anabilim Dali Dr. Ogr. Uyesi Fadime SECGIN'in raporu goriisiildii. Universitemiz
Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali 159503004 nolu yiiksek lisans programi
ogrencisi Ozlem ERGUL'iin, Dr. Ogr. Uyesi Tugba KILICER danismanliginda yiiriittiigii
"Dizi Seyircilerinin Parasosyal Etkilesim, ilgilenim ve Uriin Yerlestirme Egilimleri
Acisindan Profilleri" baslikli ¢alismasit kapsaminda yapmak istedigi uygulamalarin ve
kullanacag: veri toplama araglarinin etik agidan uygunluguna oy birligi ile karar verildi.

KARAR 02.03- Universitemiz Sosyal Bilimler Enstitiisii Miidiirliigiiniin
18.04.2019 tarih ve 21611 sayil1 yazisi ile konuya iliskin Egitim Fakiiltesi Sosyal Bilgiler
Egitimi Anabilim Dali Dr. Ogr. Uyesi Fadime SECGIN'in raporu goriisiildii. Universitemiz
Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali 149503006 nolu yiiksek lisans programi
ogrencisi Mustafa Erdi ATILGAN'm, Dr. Ogr. Uyesi Mihriban COSKUN ARSLAN
danmismanliginda yiiriittigli "Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik Hizmet Kalitesi ve
Memnuniyeti Arasindaki iliskinin Tespiti: Tokat ili Ornegi" baslikli ¢alismas1 kapsaminda
yapmak istedigi uygulamalarin ve kullanacagi veri toplama araglarinin etik agidan
uygunluguna oy birligi ile karar verildi.
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KARAR 02.04- Universitemiz Sosyal Bilimler Enstitisii Miidiirliigiiniin
18.04.2019 tarih ve 21611 sayili yazisi ile konuya iliskin Egitim Fakdiltesi Sosyal Bilgiler
Egitimi Anabilim Dali Dr. Ogr. Uyesi Fadime SECGIN'in raporu gériisiildii. Universitemiz
Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali 169503043 nolu yiiksek lisans programi
ogrencisi Mine KARS'm, Dr. Ogr. Uyesi Elif BOYRAZ danismanliginda yiiriittiigii "Sosyal
Medya Kullaniminda Kusgaklarin Etkisi" baglikli ¢aligmast kapsaminda yapmak istedigi
uygulamalarin ve kullanacagi veri toplama araglarinin etik agidan uygunluguna oy birligi
ile karar verildi.



EK 4. ETiK KURULU KARAR BELGESI

TOKAT GAZIOSMANPASA UNIVERSITESI

SOSYAL VE BESERI BILIMLER ARASTIRMALARI ETIK KURULU

KARAR BELGESI
KARAR TARIHI OTURUM NO KARAR SAYISI
26.04.2019 2 3

CALISMANIN TURU | Yiiksek Lisans Tez Calismas1

BASLIK Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik Hizmet Kalitesi ve
Memnuniyeti Arasindaki iliskinin Tespiti: Tokat ili Ornegi

PROJE/TEZ M

YURUTUCUST Dr. Ogr. Uyesi Mihriban COSKUN ARSLAN

TEZ YAZARI Mustgfa Erdi A:l:ILGAN Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Anabilim Dal1 6grencisi

RAPORTOR

GORUSU oLuMLU

KARAR UYGUNDUR

Dog¢ Dr. Mehmet Kargiin

Baskan Yardimcisi
(Imza)

Dog Dr. Emine Ogiik
Uye
(Imza)

Dog Dr. Fatih Yazici
Uye
(Imza)

Prof. Dr. Eren Yurudir

Etik Kurul Baskani
(imza)

Dog Dr. Yiicel Erol

Uye
(Imza)

Dog¢ Dr. Mehmet Serkan Umuzdas
Uye
(Gorevli)

Dr. Ogr. Uyesi Sevda Emlak

Uye
(Katilmadi)
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