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OZET
MUHASEBE MESLEK MENSUPLARININ VERMIiS OLDUKLARI HiZMET
KALITESI: SIIRT’TE BiR UYGULAMA
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Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Boliimii
Yiiksek Lisans Tezi
Serhat TEGIN
Temmuz 2015

Hizmet kalitesinin arttirilmast ve miisteri tatmininin en st diizeyde
saglanabilmesi i¢in Oncelikle hizmet kalitesi ve buna bagli olarak miisteri tatmini ile
ilgili degerlerin dl¢lilmesi gerekmektedir. Bu degerleri etkileyen faktorler farkli bircok
yontemle tespit edilebilmektedir. Parasuraman ve digerleri tarafindan gelistirilen
SERVQUAL modeli, hizmet kalitesinin Olgiilmesinde onemli bir islevi yerine
getirmektedir.

Bu calisma, miisteri beklentileri ile algilamalar1 arasinda bir farklilik olup
olmadigina bakarak hizmet kalitesinin derecesini 6l¢meye calismaktadir. Bu amagla
da, Siirt ilinde yer alan muhasebe meslek mensuplarinin, Parasuraman ve
arkadaslarinin gelistirmis oldugu anket formu ile miikellefler iizerinde uygulamaya
konulmus ve farkliliklar saptanmustir.

Gerekli olan literatiir c¢alismast yapildiktan sonra muhasebe meslek
mensuplarinin verdikleri hizmetler géz onilinde bulundurularak, hizmet kalitesinin
Olciimiinde kullanilacak 22 adet beklenti ve algi ifadesinden olusan bir Olcek
belirlenmistir. Bu ifadelerin Likert tipi 5°li olgek lizerinden puan verilerek faktor
analizine tabi tutulmasi sonucunda elde edilen hizmet kalitesi boyutlar1 temelinde
hesaplanan ve (algilanan kalite-beklenen kalite) seklinde formiile edilen ortalama
servqual belirlenmistir. Daha sonra model ¢esitli istatistiksel analizler sonucunda elde
edilen bulgulara gore anlamlilik ve tutarlilik agisindan degerlendirilmistir. Son boliim
ise yapilan analizlerin sonuglarina iliskin yorum ve onerileri igermektedir.

Analiz sonuclarindan, miikelleflerin demografik o6zelliklerinin muhasebe
meslek mensuplarinin hizmetlerine yonelik beklentileri ve algilamalar1 iizerinde
farkliliklara yol a¢tig1 goriilmiistiir. Demografik 6zelliklerin, miikelleflerin beklentileri
ve algilamalar lizerinde yarattig farkliliklar1 ortaya ¢ikarmak amaciyla t-testi, Anova
ve Kruskal Wallis Test analizleri uygulanmig; miikelleflerin cinsiyet, medeni durum
ve yas aralig1 faktorleri ile bazi beklenti degiskenleri arasinda anlamli farkliliklar
bulunmustur. Ayrica, miikelleflerin cinsiyet, yas araligi, gelir diizeyi ve 68renim
durumu faktorleri ile bazi alg1 degiskenleri arasinda da anlamli  farkliliklar
gorilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: 1-)Hizmet Kalitesi, 2) Muhasebe Meslek Mensubu
3) Algilanan Kalite, 4) Beklenen Kalite
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ABSTRACT
THE QUALITY OF SERVICE PROVIDED BYE THE MEMBERS OF
PROFESSION OF ACCOUNTING-AN APPLICATION IN SIiRT
Yiiziincii Y1l Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii, isletme Boliimii
Yiiksek Lisans Tezi

Serhat TEGIN
July-2015

To improve the service quality and ensure the customer satisfaction at top
level, primarily service quality and accordingly relevant values related to customer
satisfaction should be measured. Factors affecting such values may be determined
through many various methods. SERVQUAL model, developed by Parasumanet. etal,
functions significantly in measurement of service quality.

This study strives to measure the service quality considering whether there is a
difference between customer expectations and their perceptions or not. Thus,
accounting professionals in Siirt province have applied the questionnaire form
developed by Parasumanet. al on taxpayers and differences have been determined.

Considering the services given by the accounting professionals following the
necessary literature review, a scale composed of 22 items of expectations and
perception expressions to be applied in measurement of the service quality has been
determined. Average servqual, which has been calculated based on the dimensions of
the service quality obtained after these expressions have been given points upon 5
point Likert Scale and subjected to factor analysis, and formulized in the form of
perceived-expected quality, has been determined. Then, the model has been evaluated
in terms of significance and consistency in parallel with findings obtained as a result
of wvarious statistical analyzes. The last chapter contains comments and
recommendations related to the results of the analysis done.

It has been seen from the results of the analysis that demographic features of
the taxpayers have led to differences in expectations and perceptions of accounting
professionals.  To reveal the differences created by demographic features in
expectations and perceptions of accounting professionals, t-test, Anova and Kruskal
Wallis Test analyzes have been applied; significant differences have been determined
between gender, marital status and age range of the taxpayers and some expectation
variables. Besides, there have been differences between gender, age range, level of

income and education level of taxpayers and some perception variables.
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GIRIS

Hizmet kalitesinin arttirilmasit ve miisteri tatmininin en iist diizeyde
saglanabilmesi, oncelikle hizmet kalitesi ve buna bagli olarak miisteri tatmini ile ilgili
degerlerin Olciilmesidir. Bu degerler {izerinde etkili olan faktdrler farkli birgok
yontemle tespit edilebilmektedir. Dolayisiyla bu arastirmanin amaci; muhasebe
biirolarinin hizmet kalitesini artirmada onemli olan, hizmet kalitesindeki faktorlerin
Onem seviyesini bir biitiin olarak tespit edip, kalitenin miisteri memnuniyetine olan
etkisini belirleyen genel bir format gelistirmektir. Bu sayede muhasebe biirolari
kalitenin hangi boyutlarina daha fazla 6nem vermeleri gerektigi konusunda fikir sahibi

olacaklardir.

Globallesme ve hizla gelisen bilgi teknolojisi ile birlikte bir¢ok iilke tarafindan
standart muhasebe sisteminin kabul gormesi, muhasebe meslek mensuplarinin
sunacagl hizmetinin 6nemini artirmistir. Ozellikle son yillarda muhasebe meslek
mensubunun sayisal olarak artmasi, bilgi teknolojisi ile birlikte miisterinin beklenti,
istek ve ihtiyaclarinin artmasina bagl olarak, muhasebe meslek mensuplari kendilerini
rekabetci bir pazar igerisinde bulmuslardir. Bu durumda muhasebe meslek mensuplari

miikellef ihtiyag¢larinin kalitesini yiiksek tutmak icin ¢abalayacaklardir.

Bu aragtirma, Muhasebe Meslek Mensuplarinin vermis oldugu hizmet kalitesini
O0lcmek ve degerlendirmek amaciyla yapilmistir. Calisma ti¢ boliimden olusmaktadir.
Birinci boliimde Muhasebe ve muhasebe meslegi, muhasebe mesleginin Diinyadaki ve
Tiirkiye’deki  tarthsel gelisimi, muhasebe mesleginde sosyal sorumluluk
anlatilmaktadir. Ayrica muhasebe meslek mensuplarindan; Serbest Muhasebeci Mali
Miisavir ile Yeminli Mali Miisavirlerin Tanimi, muhasebe meslek mensubu
olabilmenin 06zel ve genel sartlar1 ile muhasebe meslegine yon veren kuruluslara

deginilmistir.

Ikinci boliimde, Hizmet kavrami, hizmet tanimi, hizmetin dzellikleri, hizmetin
siniflandirilmasi, hizmet sektorii, hizmet sektoriinin smiflandirilmasi, hizmet
sektoriiniin kiiresel ekonomisindeki yeri, hizmet sektdriiniin Tirkiye ekonomisindeki
yeri, kalite kavrami, kalite tanimi, kalitenin 6zellikleri, hizmet kalitesi kavrami, hizmet
kalitesi tanmimi, hizmet kalitesi boyutlari, hizmet kalitesi modellerinden servqual

modeli, Servperf Modellerine deginilmistir.
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Calismanin esasini olusturan ve arastirmaya dayali olan {igiincii boliimde ise,
muhasebe meslek mensuplarina bagli calisan miikelleflere uygulanan anket
sonuglarindan ve anket calismasi esnasinda ki gozlemlerden elde edilen bilgilerden
yararlanilarak, miikelleflerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ve beklentileri tespit
edilmeye calisilmistir. Arastirmada, hizmet kalitesi 6l¢iimii alaninda genis bir yer
bulan, A. Parasuraman, V. Zeithaml ve L. Berry tarafindan gelistirilen, Servqual
Modeli kullanilmistir. Bu 06lgek kullanilarak Muhasebe Meslek Mensuplarinin
boyutlar bazinda sundugu hizmetin kalite diizeyi Olgiilmiis ve Servqual skorlar
sayesinde Muhasebe Meslek Mensuplarinin sundugu hizmetin kalite diizeyi
degerlendirilmistir. Elde edilen sonuglar yazilmis, degerlendirmeler yapilmistir. Bu

sonuclar ve degerlendirmeler 151¢1nda 6nerilerde bulunulmustur.



BIiRINCi BOLUM
1. MUHASEBE VE MUHASEBE MESLEGI

1.1.Muhasebe ve Muhasebe Meslegi

Mubhasebe, ‘Isletmelerin iktisadi etkinlikleri sonucu ortaya ¢ikan, varliklar1 ve
yiikiimliiliikleri iizerinde degisme yaratan mali nitelikli islemlere iliskin bilgileri
kaydetme, siiflandirma, 6zetleme, ¢éziimleme ve yorumlama ilke ve yontemleri’ dir

(http://www.tdk.gov.tr/).

Baska bir ifadeyle; “Muhasebe, bir oOrgiitiin kaynaklarinin olusumunu, bu
kaynaklarin kullanilma bigimini,  Orgiitiin islemleri sonucunda bu kaynaklarda
meydana gelen artis ve azaliglart ve orgiitiin finansal acidan durumunu agiklayan
bilgileri iireten ve bunlari ilgili kisi ve kuruluslara ileten bir bilgi sistemidir”

(Sevilengiil, 2009: 3).

Muhasebe, bir kurulusun kaynaklarinin meydana gelisini, bu kaynaklarin
kullanilma seklini, yapilan islemlerle beraber olusan artis ve azalislart ve Orgiitiin
ekonomik ac¢idan durumunu agiklayan bunlari ilgili kurumlara bildiren bir bilgi

sistemidir (Usta, 2007: 3).

Bu bilgi sistemi isletmeler i¢in hayati onem tasir. Bir isletme de tiretim, yonetim,
satin alma, insan kaynaklari ve benzeri Onemli boliimler bulunmakla beraber
muhasebe kadar 6nemli olan ikinci bir bolim yoktur Muhasebe, bir isletmenin
acilmasina karar verilmesi ile baslar; ¢linkii karar sonrasinda isletme ile ilgili giderler
baslar. (Kurulus giderleri, noter, defter tasdik giderleri v.b.) isletmenin kapatilmasina

karar verilmesine kadar devam eder (Ozyiirek, 2009:4).

Muhasebe meslegi, toplum yararina hizmet eden, topluma ve talep eden tiim
taraflara igletmenin ekonomik durumuyla ilgili dogru bilgi veren kisilerin stirekli

edindigi is ve ugrag alanmidir (Délen, 2012: 115).

Muhasebenin iirettigi bilgilerden faydalanan birgok taraftan en Onemlisi olan
devletin de yer almas1i muhasebede sosyal sorumlulugun 6nemini 6ne ¢ikarmaktadir.
Bunun diginda tretim, yonetim, pazarlama, finans gibi fonksiyonlarmn saglikli bir

sekilde siirdiiriilebilmesi i¢in muhasebenin tirettigi bilgi ile miimkiin olmaktadir.



Kilit 6neme sahip bir noktada yer alan muhasebe meslegi bir takim 6zelliklere

sahiptir. Bu 6zellikler asagida siralanmaktadir (D6len,2012:116).

Muhasebe mesleginin isletmeler ve devlet agisindan giin gectikge Onem
kazanmasinin en 6nemli nedeni; isletmelerin verimli calismalarinda, ekonomik ve mali

yapinin saglikl bir sekilde islemesini yiiriitmesidir.

Muhasebe meslegi, kendi biinyesinde gerekli olan bilgilerin disinda, hukuk,

ekonomi, finans ve isletme gibi konularda da bilgi sahibi olmay1 gerektirir.
Muhasebe mesleginin icrasi, edinilen tecriibeyle yerine getirilir.

Muhasebenin iirettigi bilgilerden faydalanan birgok taraftan en Onemlisi olan

devletin de yer almasi muhasebede sosyal sorumlulugun 6nemini 6ne ¢ikarmaktadir

Muhasebe meslek mensuplart isletmelerin gizli kalmasi gereken bilgilerine sahip
olurlar. Bu gizli bilgileri yasal zorunluluk olmadik¢a ne kendileri ne de bagkalarinin

menfaatleri dogrultusunda kullanamazlar.

Muhasebe meslegi zihinsel enerji harcamay1 gerektiren ve hatayr kabul etmeyen

bir meslek oldugundan yorucu bir meslektir.

Ulkemizde muhasebe meslegi bu 6zelliklerin tamamini tagimalidir. Muhasebe

meslegi her gecen giin daha da 6nemli bir meslek haline gelmektedir.

3568 Sayili Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik ve Yeminli Mali Miisavirlik
Kanunu’nda muhasebe mesleginin konusu; defter tutmak, tablo ve beyannameler
diizenlemek, muhasebe sistemleri kurmak, miisavirlik, bilirkisilik ve benzeri isleri
yapmak, verginin daha saglikli tahakkuk ve tahsili etmenin disinda, faaliyet
sonuglarinin tespiti, yatirim ve kar dagitim politikalarinin belirlenmesi, finansal
kararlarin alinmasi ve kisi veya kurumlarin bilgi ihtiyacinin karsilanmasi, bu

konularda miisavirlik yapmak gibi gorevler de yer almaktadir.

Sonug olarak, muhasebe meslegi, 6grenmeyi yasam bigimi haline getirmis,
stirekli degisim ve siirekli gelisimi benimsemis, degisime ve hiz faktdriine uyum
saglamak icin kendisine, teknolojiye ve egitime yatirim yapan, sundugu hizmet ve
yasam kalitesi, beklentisi ve diizeyi yiiksek, calismalarini yasalara, kurallara, ilkelere
ve yontemlere uygun, tarafsiz, nesnel ve gilivenilir bir tutumla gergeklestiren kisilere

ihtiya¢c duymaktadir. Ayrica isletme icerisinde olusan bilgiyi kontrol eden ve yoneten,
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misterilere deger yaratan fonlar1 belirleyen bir vizyona sahip, deger bazli yonetimi
benimseyen, iletisim ve liderlik becerilerine sahip, stratejik ve kritik diisiinme
becerileri olan, miisteri ve pazar odakli, 6zel bilgileri yorumlayan, teknolojiye yatkin,
diiriistliik, bagimsizlik, giivenirlilik, sir saklama gibi degerleri de tasiyan, yabanci dil
bilen ve uluslararasi iliskilerde gorev alan kisilerin ¢alistigi bir is alanidir (Alkan,
2011:72).

1.2.Muhasebe Mesleginin Tarihsel Gelisimi

Muhasebenin ilk kez ne zaman ve nerede ortaya ¢iktig1 bilinmemektedir fakat en
ilkel halinin insanlik tarihi kadar eski oldugu diistiniilmektedir. Muhasebe tarihgilerine

gore yazinin ve rakamlarin icadinin muhasebe(hesaplasma) ihtiyacindan dogmus

olabilecegi belirtilmektedir (Ozyiirek, 2009: 10).

Yaz1 ve sayilarin icadiyla beraber eski Misir ve Siimerlerde mal alip verme
islemleri muhasebe c¢ergcevesinde kayit altina alinmistir. Ancak islem g¢esitliliginin

artmasi nedeniyle muhasebede aritmetik gerekli hale gelmistir (Ozyiirek, 2009,10).

Bilimsel anlamda muhasebe sistemine gegis 13. ve 14. Yiizyillarda italya ‘da
baslamis ve diger iilkelere yayilmistir (Soylu, 2011,37). Muhasebe mesleginin tarihsel

gelisimini 1y1 kavramak i¢in diinyadaki ve Tiirkiye’deki gelisimi ele alinacaktir.

1.2.1.Diinyada Muhasebe Mesleginin Gelisim Siireci

Ekonomik hayatla beraber insanlar hesap tutma ihtiyac1 hissetmis ve buna
paralel olarak muhasebe meslegi dogmustur. Ekonomik ve ticari faaliyetler arttikca

muhasebe de buna gore sekillenmistir (Iskender, 2011:16).

Gilinlimiizdeki muhasebe teorisinin temelini olusturan kayit sisteminin 13. yy
dan itibaren Italya’da kullamlmaya basladign 1296 tarihli Floransa’da tutulmus cift
tarafli muhasebe kayitlarindan anlasilmaktadir.(Ugma, 2007: 30).Cift tarafli muhasebe
kaydinin “babas1” olarak adlandirilan Venedikli din adami1 ve matematik¢i Luca
Pacioli tarafindan 1494 kaleme alinan “Suma De Aritmetica, Geometrica, Proportionni
et Proportionnalite” isimli eserde envanter, kar- zarar ve biiylik defter kavrami yer

almistir (iskender, 2011: 18).



Pacioli’ nin gelistirdigi kayit sisteminde ajanda, giinliik defter ve biiyiik deftere
yer verilmis bunlar arasindaki iliskinin nasil kurulacagindan s6z edilmistir. Pacioli
sistemi ortaya cikaran degil gelistiricisidir. Bunu da tarihteki ilk muhasebe kitab1 olan
[lhanlilar tarafindan 1307 yilinda yazilan “Saadetname” ve Fars¢a dilinde 1363
tarihinde yazilmis Abdullah ibn Muhammed ibnKiya Al Mazandarani ‘ye ait
KitabusSiyagat adli eserde buglin uygulanan muhasebe esaslarini goérmemizden
anliyoruz. Bu tespit batmin Islam medeniyetinde ortaya ¢ikan muhasebe bilgi ve
uygulamalarini elde alip zaman iginde gelistirerek kullanmis oldugunu gostermektedir.
Bu da gosteriyor ki Luca Pacioli’nin eseri yazilmis degil basilmis ilk kitaptir

(Iskender, 2011: 18).

Luca pacioli ve 16. Yiizyil yazarlar1 muhasebe defterlerini noterde onaylatarak
resmi bir cerceve kazanmasimmi saglamaya calismislardir. Ispanya da ise krallik
defterlerin Ispanyolca yazilmas1 zorunlulugunu getiren yasa ¢ikarmustir. Bu yasa defter
tutma zorunlulugu degildir. Bu zorunluluk 1673 yilinda Fransa da “Colbert
Kararnamesi” ile getirilmistir. Bu sekilde muhasebe ve hukuk arasinda baglanti

kurularak muhasebe sistemine diizen getirilmistir (Soylu, 2011: 38).

Modern anlamdaki muhasebe sistemi ise 18 yiizyilda itibaren ilk olarak ingiltere
ve daha sonra Amerika, Almanya, Fransa gibi batili iilkelerde gelisip Orgiitlii bir
sekilde ortaya cikmustir. Ingiltere de 1870 yilinda kurulan Institute of Chartered
Accountants (Ruhsatli Muhasebeciler Enstitiisii) adli meslek orgiiti Royal Charter
(kraliyet Ruhsat) ile ruhsatli muhasebecilik alaninda ilk yasal diizenlemeyi
yapmuslardir. Bu olusumu diger batili iilkeler benzer yasal diizenlemeler yaparak takip

etmiglerdir (U¢ma, 2007:3).

19. yiizyilda ekonomide yasanan gelismeler muhasebe sistemini olumlu sekilde
etkilemistir. Bu yiizyilda yapilan ¢alismalarla muhasebe kitaplarina ilmi bir seviye
kazandirilmig belirli ilkelere varilarak hem diizen hem de sadelestirilme getirilmistir.
Sanayi devrimiyle ekonomide yasanan hizli biiyiime Ingiltere ve Amerika da

muhasebe meslegi i¢in sigrama tahtasi olmustur (Soylu, 2011: 39).

19. ylizyilin sonlarinda bilangonun envanterden bagimsiz olarak diigiiniilmesi
sonucu, bilangoda sermaye kavrami gelismis ve muhasebe diisiliniirleri mali tablolara

onem vermeye baslamalardir (Iskender, 2011:19).



20. yiizyilda 1929 yilinda ortaya ¢ikan “Biiyiik Buhran” olarak anilan ekonomik
kriz muhasebe kayitlarinin ve raporlarinin yasalarla korunmasina sebep olmustur.
1929 yilinda Ingiltere’de ¢ikarilan ‘Sirketler Yasas1® sirketlerin rapor zorunluluklarinin
kapsamini genisletmis, ABD’de sirketlerin finansal raporlarin1 gelistirmek i¢in 1930
yilinda ‘Amerikan Muhasebeciler Kurumu’ ile ‘New York Menkul Kiymet Borsast’
arasinda igbirligi yapilmasi Onerilmistir. Bu da bir muhasebe teorisinin yetkili bir

kurulca hazirlanmasi konusunu giindeme getirmistir (Soylu, 2011: 39).

Giliniimiizde muhasebe mesleginin yliriitiilmesi i¢in gerekli diizenlemeleri yapan
ve muhasebe mesleginin diinyadaki en iist kurumu olan Uluslararasi Muhasebeciler
Federasyonu, IFAC (International Federation of Accountants)’tir. Bugiin 118 iilkeden
toplam 159 kurulus IFAC iiyesidir. IFAC, diinya muhasebecilerinin yiiksek kalitede
hizmet vermelerini destekleyerek kamu yararini korumak amaciyla faaliyet

gostermektedir (www.turmob.org.tr) ( U¢ma,2007: 32)

1.2.2.Tiirkiye’de Muhasebe Mesleginin Gelisim Siireci

Osmanli imparatorlugu kurulmadan onceki dénemde Orta Asya Tiirker’inin
gocebe yasam tarzin1 benimsemeleri ve ticari faaliyetlerinin gelismemesi sebebiyle o

doneme ait muhasebe belgelerine rastlanmamaktadir.

Tiirkler kurduklar: devletlerle hem jeopolitik hem de ekonomik olarak
biiylimiisler buna paralel olarak da muhasebe diizenleri devlet muhasebesi bigiminde
gelismistir. Eski Tirklerde ilk yazili belgelere Goktiirkler zamaninda rastlanmaktadir.
Ticari faaliyetlerde takas sisteminden paraya gegilmesiyle beraber kayit tutma ihtiyaci
artmis, alis verislerde basit sekliyle muhasebe sistemi kullanilmistir (Yalgin, 2008:
79).

Tiirklerin tarih sahnesindeki en biiyiik devleti olan Osmanli Imparatorlugu’nda
devlet kesimi muhasebesinin geleneksel muhasebe diizenine gore yliriitiildigl
goriilmektedir.19. yiizyilin ikinci yarisinda ¢ift yanl kayit sistemini kullanilmaya
baslanmistir (Yalgin, 2008: 81).

Osmanli  Imparatorlugu’nda muhasebe teori ve uygulamalari Fransiz
mevzuatinin etkisi altinda kalmistir. 1850 yilinda “Kanunname-i Ticaret “ adinda

aslinda Fransiz Ticaret kanunun terciimesi olan yasal hiikiimler kullanilmaya



baslanmustir. 1883 yilinda kurulan ‘Istanbul Ticaret Mektep Alisi’ ,’Dariissafaka’ ve
‘Askeri Riistiye’ okullarinda muhasebe dersleri verilmistir (Soylu, 2011:41).

Osmanli Imparatorlugu’nun yikilist ve Cumhuriyetin ilan1 ile birlikte kamu
sektorii gelisme gostermis muhasebe sistemi de buna gore sekillenmistir. Cumhuriyet
Tiirkiye’sinde muhasebe mesleginin gelismesine etki eden ilk olay 1923° te
diizenlenen Izmir iktisat Kongresi olmustur. Fransiz mevzuatinin hakim oldugu bir
donemden sonra 1926 yilinda yiirtirlige giren 865 sayili Ticaret Kanunun Alman
Ticaret kanunundan alinmis olmasi sebebiyle muhasebe mevzuatlart Alman

literatiiriinden faydalanilarak gelistirilmistir (Ugma, 2007: 32 -33).

“1950 yilinda yiiriirlige giren ‘Vergi Usul Kanunu’ ile 1957 yilinda revize
edilen ‘Tiirk Ticaret Kanunu’nun’ bildngo hukukunu diizenleyen muhasebeye iligkin
hiikiimleri, muhasebe sisteminin yerlesmesine ve gelismesine, yasal bir zemin
hazirlamistir. “Vergi Hukuku’ ve ‘Ticaret Hukuku’, ¢ok farkli iki amaca hizmet
etmektedir. Birinin amaci, devletin hakkini korumak, digerinin ise ekonomik
faaliyetlerde diizeni saglamak ve iiglincli kisilerin haklarint korumak oldugu igin,
muhasebe faaliyetleri sonucunda elde edilen sonuglar Vergi Hukuku ve Ticaret

Hukuku ag¢isindan farklilagsmaktadir”(Soylu, 2011: 42).

1960 yilindan itibaren kamuda ve 6zel sektérde bulunan isletmeler iilkenin
kalkinma planlarina uygun olarak yatirim yapip yeni muhasebe tekniklerini izlemek

mecburiyetinde kalmiglardir.

1974 yilindan sonra ise uluslararasi muhasebenin Tiirkiye’de uygulanmaya
baslanmasi, Tiirk Muhasebe Sisteminde degisikliklere sebep olmustur. Muhasebe
mesleginin yasal bir statiiye kavustugu 1989 yilina kadar muhasebe dilindeki bu
farklilagsmalar devam etmistir. (soylu 2011, 42). 13.06.1989 tarihli 3568 sayili kanun
meslek tiyelerinin anayasasi gibi olmakla beraber meslek {iiyelerinin sosyal ve
hukuksal sorumluluklarin1 baglatmistir. Bu yasa eksikliklerine ragmen meslege
disiplin getirmis, meslek mensuplari orgiitlenerek giiniimiizde 75 oda ve 45 bin meslek

tiyesi ile ekonomiye yon veren dinamik bir meslek orgiitii olmustur (Aydin, 2006: 27).

1989 yilindan gilinlimiize kadar olan siire¢ degerlendirildiginde Onemli
gelismeler oldugu goriilmektedir. TURMOB ¢ un ve Temel Egitim ve Staj
Merkezi’'nin (TESMER) kurulmast o6nemli bir siiregtir. Meslek unvanlarinin

kullanimina ve uygulamalara iliskin yonetmeliklerin yayimlanmasi, tek diizen hesap
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planinin yasal kullanim zorunlulugu ve Yeminli Mali Misavirlik siirecinin

aktiflestirilmesi diger olumlu gelismelerdendir (Yalgin, 2008: 86).

1.3. Muhasebe Mesleginde Sosyal Sorumluluk

Sosyal sorumluluk isletmenin, toplumun ya da meslek grubunun is kiltliriini

olusturan en 6nemli etkenlerden biridir.

26.12.1992 tarih ve 21.447 sayili Resmi Gazete ’de yaymlanan Muhasebe
Sistemi Uygulama Genel Tebligi Sira No:1’de sosyal sorumluluk kavrami hedef
gosterilmekte; “Bir isletmenin faaliyet ve sonuglari ile dogrudan ilgili olan kesim
sadece o isletmenin sahip veya ortaklar1 degildir. Isletmelerle dogrudan ilgili olan
isletme sahip veya ortaklarinin yani sira o isletme ile ticari, mali ve ekonomik iliskiler
kuran isletmeler veya toplum bireyleri, kredi, finans ve yatirim kuruluslar ile ¢esitli
kamu kurum ve kuruluslan isletmenin faaliyet ve sonuglari ile ilgilenmekte ve bu
konuda saghikli ve giivenilir bilgi sahibi olmak istemektedirler” seklinde

belirtilmektedir (Alkan, 2011:87).

Mubhasebe bilimi, isletme sahip ve ortaklari, ¢alisanlar, sendikalar, yatirimeilar,
devlet ve daha genis olarak tiim kamuya isletmeler hakkinda finansal nitelikli olan ya
da olmayan bilgiler sunmakla sorumludur. Muhasebe mesleginin verdigi hizmetin
genisligi, hizmetin genel anlamda kamuya verilmesi ve kamu yararina hizmet edilmesi
dolayis1 ile muhasebe mesleginin bir kamu hizmeti olarak degerlendirilmesi gerektigi
ortadadir. Bu nedenle, kamu yararina hizmet eden tiim kurum ve kuruluslar gibi,
muhasebe mesleginin de yiiksek diizeyde bir mesleki sorumluluk duygusu igerisinde

gorevlerini yerine getirmesi gerekmektedir (Dolen, 2012: 147).

1.4.Meslek Mensuplari

Muhasebe Meslek Mensubu, isletmelerde faaliyetlerin ve islemlerin saglikli ve
giivenilir bir sekilde isleyisini saglamak ve kaydetmek, faaliyet sonuclarimi ilgili
mevzuat c¢ercevesinde denetlemek, degerlendirmeye tabi tutarak gercek durumu
isletme ile ilgililere tarafsiz bir sekilde sunmak gorevlerini yerine getiren, yiiksek
mesleki standartlara sahip, topluma kars1 sorumluluk duygusu ile hareket eden 3568
saylli kanunda yer alan yazili islemleri yapan ve ayni kanununda belirtilen 6zel ve

genel sartlar1 tastyanlara denir (Ayboga, 2003: 331).



1.4.1.Serbest Muhasebeci Mali Miisavir

Serbest muhasebeci mali miisavir Gergek ve tiizel kisilere ait tesebbiis ve
isletmelerin; asagida sayacagimiz isleri bir igyerine bagli olmaksizin genel kabul
gormiis muhasebe prensipleri ve ilgili mevzuat hiikiimleri geregince, defterlerini
tutmak, bilango, kar-zarar tablosu ve beyannameleri ile diger belgelerini diizenlemek
ve benzeri isleri yapan kisidir. Muhasebe sistemlerini kurmak, gelistirmek,
isletmecilik, muhasebe, finans, mali mevzuat ve bunlarin uygulamalar ile ilgili islerini
diizenlemek veya bu konularda miisavirlik yapmak, yukarida ifade edilen yazili
konularda, belgelerine dayanilarak, inceleme, tahlil, denetim yapmak, mali tablo ve
beyannamelerle ilgili konularda yazili goriis vermek, rapor ve benzerlerini
diizenlemek, tahkim, bilirkisilik ve benzeri isleri yapmak(3568 sayili Kanun Madde
2).

1.4.2.Yeminli Mali Miisavir

Yeminli Mali Miisavir; isletmelerin hesap, bilanco, defter kayit ve belgelerini,
vergi mevzuat1 ve Tek Diizen Hesap Plani ile getirilen Muhasebe Sistemi Uygulama
Tebligleri yoniinden inceleyen, inceleme sonuglarini, Yeminli Mali Miisavir Inceleme
ve Denetim Raporuna doken yari resmi bir inceleme elemanidir. Yeminli Mali
Miisavir, inceledigi firmalarin hesap ve inceleme konularini rapora aktararak,
O0denmesi gereken verginin dogrulugunu arastirmak suretiyle; bu islemleri tasdik eden

kisidir. (Alkan,2011).
1.5.SMMM ve YMM Olabilmenin Genel ve Ozel Sartlari

01.06.1989 Tarihli 3568 Sayili Serbest Muhasebeciler Serbest Muhasebeci Mali
Miisavirler ve Yeminli Mali Miisavirlik kanununa gore;
1.5.1.SMMM Genel sartlari

3568 Sayili kanun 4.maddesine gore Serbest Muhasebeci Mali Miisavir
olabilmenin genel sartlar1 sunlardir:

a) T.C. vatandas1 olmak (yabanci serbest muhasebeci mali miisavirler

hakkindaki hiikiim saklidir).
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b) Medeni haklar1 kullanma ehliyetine sahip bulunmak.
¢) Kamu haklarindan mahrum bulunmamak.

d) Tiirk Ceza Kanununun 53 {incii maddesinde belirtilen siireler ge¢cmis olsa bile;
kasten islenen bir sugtan dolay1 bir yil veya daha fazla siireyle hapis cezasina ya da
affa ugramis olsa bile devletin giivenligine karsi suglar, Anayasal diizene ve bu
diizenin isleyisine karsi suclar, milli savunmaya kars1 suglar, devlet sirlarina karsi
suclar ve casusluk, zimmet, irtikap, riigvet, hirsizlik, dolandiricilik, sahtecilik, giiveni
kotiiye kullanma, hileli iflas, ihaleye fesat karistirma, edimin ifasina fesat karistirma,
suctan kaynaklanan malvarligi degerlerini aklama veya kacak¢ilik suc¢larindan

mahkim olmamak.

e) Ceza veya disiplin sorusturmast sonucunda memuriyetten ¢ikarilmis

olmamak.
f) Meslek seref ve haysiyetine uymayan durumlari bulunmamak.

1.5.2. Serbest Muhasebeci ve mali Miisavirlerin 6zel sartlar

3568 Sayili kanun 5.maddesine gore Serbest Muhasebeci Mali Miisavir

olabilmenin 6zel sartlar1 sunlardir:

a) Hukuk, iktisat, maliye, isletme, muhasebe, bankacilik, kamu yonetimi ve
siyasal bilimler dallarinda egitim veren fakiilte ve yiiksekokullardan veya denkligi
Yiiksekogretim Kurumunca tasdik edilmis yabanci yliksekogretim kurumlarindan en
az lisans seviyesinde mezun olmak veya diger oOgretim kurumlarindan lisans
seviyesinde mezun olmakla beraber bu fikrada belirtilen bilim dallarindan lisansiistii

seviyesinde diploma almis olmak.
b) En az ¢ y1l staj yapmis olmak.

c) Serbest muhasebeci mali miisavirlik smavim1 kazanmis olmak. Kanunlari
uyarinca vergi inceleme yetkisini almis ve mesleki yeterlilik smmavinda basarili
olduktan sonra yeminli mali miisavirlik sinavini vermis olanlarda, serbest muhasebeci

mali miisavirlik sinavini kazanmis olma sart1 aranmaz.

d) Serbest muhasebeci mali miisavirlik ruhsatin1 almis olmak.
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1.5.3.Yeminli Mali miisavirlerin 6zel sartlar

3568 sayili kanunun 9. Maddesinde Yeminli mali miisavir olabilmek i¢in :
a). En az 10 y1l serbest muhasebeci mali miisavirlik yapmis olmak,

b). Yeminli mali miisavirlik sinavini vermis olmak,

). Yeminli mali miisavir ruhsatin1 almis olmak, sartlari aranir.

Su kadar ki, kanunlar1 uyarinca vergi inceleme yetkisi almis olanlarin, bu yetkiyi
aldiklar tarihten itibaren kamu kurum ve kuruluslarinda gegen hizmet siireleri ve
bunlarin bilango esasinda defter tutan 6zel kuruluslarin muhasebe birimlerinde birinci
derece imza yetkisini haiz, muhasebenin fiilen sevk ve idare edilmesinden veya mali
denetiminden sorumlu olarak gecen hizmet siireleri, yeminli mali miisavirlik ve
serbest muhasebeci mali miisavirlik sirketlerinde gegen hizmet siireleri; serbest
muhasebeci mali miisavirlerden bir isyerine bagli olarak calisanlarin bu isyerlerinde
gecen hizmet siireleri, ile hukuk, iktisat, maliye, isletme, muhasebe, bankacilik,
kamu yo6netimi ve siyasal bilimler dallarinda 6gretim iiyeligi veya gorevliligi yapmis
olanlarin bu hizmetlerinde gegen siireleri serbest muhasebeci mali miisavirlikte gecmis
siire olarak kabul edilir. Ancak, kanunlar1 uyarinca vergi inceleme yetkisini almis
olanlardan yeterlilik sinavinda bagarili olamayanlarin, simav tarihinden sonra vergi
inceleme yetkisini haiz olmaksizin kamu kurum ve kuruluslarinda gegen hizmet

sureleri dikkate alinmaz.

Kanunlar1 uyarinca vergi inceleme yetkisini almis ve mesleki yeterlilik sinavini
vermis olanlar, yeterlilik sinavin1 kazandiklari tarihten itibaren acilacak yeminli mali
misavirlik siavlarma genel hiikiimlere gore katilabilirler. Ancak, bunlarin yeminli
mali miisavir ruhsatin1 alabilmeleri ic¢in birinci fikranin (a) bendindeki siireyi

tamamlamalar1 sarttir.

1.6. Muhasebe Meslegine Yon eren Kuruluslar

1.6.1.0dalar

3568 Sayil1 Serbest Muhasebeci Mali miisavir ve yeminli mali miisavir kanunun
14. Maddesine gore; meslek mensuplarinin ihtiyaclarini karsilamak, mesleki

faaliyetlerini kolaylastirmak, bu mesleklerin genel menfaatlere uygun olarak
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gelismesini saglamak, meslek mensuplarinin birbirleriyle ve is sahipleri ile olan
iliskilerinde diiriistliigli ve giliveni hakim kilmak tizere meslek disiplini ve ahlakini
korumak maksadiyla kurulan, tiizel kisilige sahip, kamu kurumu niteliginde, serbest
muhasebeci mali miisavirler ve yeminli mali miisavirler odasi olarak ayr1 ayri

kurulacak olan kurulug amaglar1 disinda faaliyette bulunamayan meslek kuruluslaridir.

Bolgesi i¢inde kendi meslegi konusunda en az 250 meslek mensubu bulunan il
merkezlerinde ve bolgesi iginde 250 meslek mensubu bulunan ilgelerde (Biiyiiksehir
belediyesi sinirlart igindeki ilgeler harig) bir oda kurulur. Ayr1 ayr1 kurulan serbest
muhasebeci mali miisavirler ve yeminli mali miisavirler odalari, bulunduklari ilin veya
ilgenin adiyla anilir. Ancak, ilgelerde oda kurulabilmesi i¢in o ilgedeki en az 100
meslek mensubunun yazili basvurusu aranir Yeterli sayida meslek mensubu
bulamadigindan oda kuramayan yerler ise en yakin odaya baglanmasina karar verirler.
Alman karar Maliye Bakanligina bildirilir. Meslek mensuplarinin faaliyette
bulunabilmeleri i¢in odalara iiye olmalar1 gerekmektedir. (3568 sayili kanunun
maddel5). Genel Kurul, Yonetim Kurulu, Disiplin Kurulu ve Denetleme Kurulu

olmak iizere dort organit mevcuttur(3568 sayili kanunun maddel7).

Ayrica odalarin faaliyetlerini siirdiirebilmek i¢in bir takim gelirlere sahiptir. Bu

gelirler 3568 Sayili kanunun 16. Maddesinde;
a) Odaya giris ticreti,
b) Yillik tiye aidatlari,
¢) Yardim ve bagislar,

d) Mesleki egitime yonelik kurs ve staj iicretleri ile diger ¢esitli gelirler olarak

ifade edilmektedir.

1.6.2.TURMOB

3568 Sayil1 Serbest Muhasebeci Mali miisavir ve yeminli mali miisavir kanunun
28. Maddesine gore; Tiirkiye Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler ve Yeminli Mali
Miisavirler Odalar1 Birligi; Serbest muhasebeci mali miisavirler ve yeminli mali
miisavirlere ait biitlin Odalarin katilacagi, kurulus amaglar1 disinda faaliyette
bulunamayan, merkezi Ankara’da olan ve tlizel kisilige sahip kamu kurumu

niteliginde meslek kurulusudur.
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Birligin gorevleri ise 3568 sayili kanunun 29. Maddesinde gosterilmistir.
a) Meslegin gelistirilmesi ile ilgili ¢alismalar yapmak.

b) Meslek mensuplarinin menfaatlerini, mesleki ahlak, diizen ve geleneklerini

korumak.
c¢) Odalar ilgilendiren konularda yetkili mercilere goriis bildirmek.

d) Odalar arasinda g¢ikacak mesleki anlagmazliklari kesin olarak ¢oziimlemek,

uyulmasi zorunlu meslek kurallarini belirlemek.
e) Bu kanuna gore ¢ikarilacak yonetmelikleri hazirlamak.

f) Milli ve milletlerarast mesleki kuruluslara iye olmak, milletlerarasi mesleki

toplantilara katilmak.
g) Maliye Bakanliginca verilecek gorevleri yerine getirmek.

h) Kanunlarla verilen diger gorevleri yapmak ve mesleki konularda resmi

makamlarca istenen bilgi ve goriisleri vermek.

Birligin organlari; Genel Kurul, Yonetim Kurulu, Disiplin Kurulu ve Denetleme
Kuruludur.( 3568 sayili kanunun madde31) Birligin gelirleri ise; birlige dahil odalarin
gelirlerinden alinacak paylar ile birlige ait mal varligindan saglanan gelirler,
ruhsatname Tcretleri ve genel hiikiimler cergcevesinde elde edilen bagis ve

yardimlardan meydana gelir.( 3568 sayili kanunun madde 30).

1.6.3.TESMER

Tirkiye Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler ve Yeminli Mali Miisavirler
Odalar1 Birligi TURMOB tarafindan 1993’te faaliyete gegirilen pek cok ilde subeler
olan, subelerin olmadig1 yerlerde odalar vasitasiyla merkez tarafindan hazirlanan
projelerin uygulanmasinda hizmet veren Temel Egitim Staj Merkezi TESMER,
Meslek aday ve mensuplarina, giiniin kosullarina uygun yeni bilgi ve becerileri
kazandirmak, disiplin ve etik sahibi olmalarini saglamak amaciyla, egitmen ve
materyal destegi saglayarak, ’Stajyer Toplantilari, Sinava Hazirlik Egitimleri ve Diger
Mesleki Egitim Faaliyetleri” basliklariyla egitim programlar1 diizenleyen bir siirekli

egitim merkezidir (http://www.tesmer.org.tr/)
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TESMER, meslek sinavlarina hazirlik kurslart diizenleyen odalara igerik ve
Ogretim elemanlarinin saglanmasi1 asamalarinda destek saglamaktadir. Bu kurslarin
stajyerler i¢in egitimin yani sira en onemli avantajlarindan biri de belirlenen Slgiitler

cergevesinde staj sliresinden sayilmasidir (http://www.tesmer.org.tr/).

Teknik mesleki egitimin yani sira; meslek etigi ve kiiltiiriniin olusturulmasi
anlayisiyla da hareket eden TESMER, “ Siirekli Mesleki Egitim “ caligsmalariyla
meslek aday ve mensuplarinin yeteneklerinin korunmasi, gelistirilmesi, hizmete
yatkinliklar1 ile verimliligin arttirilmasi ve iist unvanlara hazirlanmalari i¢in planl ve

programli egitimler gergeklestirilmektedir (http://www.tesmer.org.tr/).

1.6.4. TMUD

Tiirkiye’de Resmi ve Gayri resmi olan her alanda ¢esitli kademeler i¢in yetkin
muhasebe meslek mensubu yetistirmek ve mevcut olan muhasebe meslek
mensuplarinin gelismesini ve muhasebe bilgi birikimlerini gerek yonetimde gerekse
incelemelerde verimli bir sekilde kullanilmasimi saglayici g¢alismalarda bulunmak,
meslegi teskilatlandirip ilerletmek, iiyelerin kiiltiirel, sosyal ve iktisadi gelismelerini
saglamak, hak  ve menfaatlerini korumak amaciyla kurulmustur.

(http://www.tmud.org.tr/)

1940’11 yillarda baslayan meslek miicadelesi, 1942 yilinda “Eksper Muhasipler
ve isletme Organizatorleri Derne8i’nin kurulmasi ile 6nemli bir islev kazanmustir.
1967 yilinda bugilinkii “Muhasebe Uzmanlar1 Dernegi” adin1 alan meslek orgiiti,
enstitll 6zelligi ile ¢aligmalarda bulunmus, goniilli meslek orgiitii islevini tistlenmistir.
Iller diizeyinde orgiitlenen bagimsiz muhasebeci derneklerinden 1972 yilinda
Eskisehir merkezli Tiirkiye Muhasebe Dernekleri Federasyonu (TUMFED) adini alan
orgiit kurulmus ancak varligini koruyamamigtir. TURMOB 1990 yilindan itibaren bir
anlamda bugiinkii, Odalar ve Odalar Birligi statiistinde gorev iistlenmistir

(Yal¢in,2008; 98).

1.7.Tiirkiye’de Muhasebe Meslek Mensuplan Istatistikleri

Caligmamizin konusu olan muhasebe meslek mensuplarmin Tiirkiye’de ki
sayisal durumu incelenecek olursa; TURMOB’un 2015 verilerine gore Tiirkiye’de

calisanlar kiitiigline kayithh bulunan toplam 97778 muhasebe meslek mensubu
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bulunmaktadir. Tiirkiye de faaliyet gdsteren muhasebe meslek mensuplarinin cinsiyet

ve genel sayilar1 hususundaki istatistiki bilgi Tablo1.1'de verilmistir.

Tablol.1.Muhasebe Meslek Mensuplarinin Unvanlarina Gore Dagilimi

Unvan ERKEK KADIN SAYI
Serbest Muhasebeci (SM) 8614 1778 10392
Serbest Muhasebeci

59632 23188 82820
Mali Miisavir (SMMM)
Yeminli Mali Miisavir (YMM) 4225 341 4566
Toplam 72471 25307 97778

Kaynak: TURMOB 2015

Muhasebe meslek mensuplariin ) 10392’i SM, SM’lerin 8614’1 erkek, 1778’1
kadindir. Muhasebe meslek mensuplarinin 82820’si SMMM olup bunlarin 59632’si
erkek, 231881 ise kadindir. 4225’1 erkek, 341’1 kadin olmak iizere toplam 4566 kisi

YMM unvanina sahiptir. Belirtilen bu sayisal degerlerin egitim durumlar1 Tablol1.2'de

verilmigtir.

Tablol.2. Muhasebecilerin Egitim Diizeylerine Gére Dagilimi

OKUL TURU SM SMMM YMM TOPLAM
ILKOGRETIM 1123 393 0 1516
MESLEK LiSESI 4698 8154 0 12852
ONLISANS 1493 2843 0 4336
LISANS 3024 67708 3575 74307
YUKSEK LISANS 53 3615 648 4316
DOKTORA 0 111 343 454
TOPLAM 10391 82824 4566 97781

TURMOB 2015 verilerine gore egitim diizeylerine gbére muhasebe meslek
mensuplarinin bilyiik ¢cogunlugu lisans diizeyinde egitim almistir. Muhasebe meslek
mensuplarindan Serbest muhasebecilerin biiyiik cogunlugu Meslek liselerinden mezun
olmustur. Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlerin biiyiik cogunlugu ise Lisans mezunu
olarak goriilmektedir. Yeminli mali miisavirler; Lisans, Yiiksek Lisans ve Doktora

egitimi almiglardir.
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Tablol.3. Siirt ili Meslek Mensubu Cinsiyet Dagilimi

SM SMMM YMMM TOPLAM
ERKEK 4 21 0 25
KADIN 0 0 0 0
TOPLAM 4 21 0 25

(http://www.batmansmmmo.org.tr/index.php?lang=tr&page=26)

TURMOB’un 2015 verilerine gore Siirt ilinde toplamda 25 muhasebe meslek
mensubu olup, muhasebe meslek mensuplarin hepsi erkektir. Muhasebe Meslek
Mensuplariin 4’1 Serbest Muhasebeci, 21°1 ise Serbest Muhasebeci Mali Miisavirdir.

Belirtilen bu sayisal degerler Tablo1.3'de verilmistir.
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2. BOLUM HIZMET VE KALITE

2.1. Hizmet Kavrami

Hizmet, sozliik anlami itibartyla, “ekonomide fiziksel 6zellige sahip malin
tersine, elle tutulamayan ve saklanmasi miimkiin olmayan, insan ihtiyaglarinin
giderilmesine yonelik olarak {iretilen veya organize edilen, turizm, haberlesme,
danismanlik gibi faaliyetlerin genel adidir. Uretilen ¢iktmin miilkiyetinin olmamasi

hizmeti tirlinden ayrilan temel 6zelliktir” (www.turkcebilgi.com).

Hizmet kavrami sadece otel, havayollar1 ve danismanlik sirketlerinde sunulan
eylemken, diinyadaki ekonomik gelismeler sonucu bankalarda sigorta sirketlerinde,
hastanelerde, sivil toplum orgiitlerinde ve sanayi sektoriinde 6nemli bir rekabet faktorii
olmustur (Yumusak,2006:4).

Diinyada gerceklesen gelismeler hizmet kavraminin literatiirde tanimlanmasini
zorlagtirmis Ve literatiirde hizmetin kesin bir taniminin olmadigi, yapilan her
arastirmada farkli bir tanimin kullanildigr goriilmiistiir. Buna neden olarak da her
arastirmacinin bagli oldugu bilim dalinin etkisi altinda bir yaklasim gostererek bir
tanim gelistirmesi olarak aciklanmaktadir (Yumusak,2006:4).

Hizmet miisteri i¢in sunulan faydalardir. Sunulan bu faydalarin bazilar
fiziksel, bazilar1 psikolojik oldugu gibi bazilar1 da soyut olabilir. Hizmet kavraminin
soyut olmasi bazi giigliiklerin ortaya ¢ikmasina sebep olmaktadir. Bu giicliiklerin
basinda hizmet kavramina iliskin 6zelliklerin 6l¢timlenmesindeki ve algilanmasindaki
zorluklar gelmektedir (Ibik,2006:3).

Hizmet kavrami, hayatin her asamasinda birlikte yasamanin dogal sonucu
olarak farkli bigimlerde karsimiza ¢ikmaktadir. Insanlarla dogrudan ya da dolayli bir
sekilde insanlarin miidahil oldugu her konuda hizmetlerden s6z etmek miimkiindiir.
Dolayistyla hizmetler giinliik hayatimizin isleyisinde vazgegilmez unsurlardir
(0Oguz,2010:3).

Giliniimlizde hemen hemen tiim orgiitler varolus amaglarin1 halka, tiiketiciye
hizmet vermek big¢iminde ifade etmektedirler. Dolayisiyla ekonominin klasik imalat,
ticaret ve hizmet bigimindeki {li¢lii ayrimi yerine, her sektér kendini bir hizmet orgiitii

olarak konumlandirmay1 se¢gmektedir (Oztiirk, 2000:2).
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2.2. Hizmetin Tanimm

Hizmetler insana maddi doyumdan ziyade manevi doyum saglayan faaliyet
olmalarinin disinda giinliik hayatta yer alan ve hi¢bir zaman vazgegemeyecegimiz
doyumlardir. Mal ve hizmetin satigina bagli olmaksizin pazara siiriildiigiinde istek ve
ihtiyaglar1 doyuma ulagtiran ve bagimsiz olarak nitelendirilebilen faaliyetlerdir. Bu
tanimlamanin sonucunda hizmetin mal ve hizmetten bagimsiz olarak verilmesi,
hizmeti verenden ayrilmayisi, tiiketen tarafindan verildigi anda tiiketilmesi ve ilerde
kullanilmak iizere depolanamamasi gibi 6zellikler ortaya ¢ikmaktadir (Karahan, 2000,
22).

Hizmetler hareketler, siirecler ve performanslardir (Zeithaml vd. 2000; 2).
Hizmet, isletmelerde basarinin artmasini saglayan O6nemli bir degerdir (Usta
Siileyman, 2009:33).

Ik iktisatcilar iiretim merkezli yaklasim gosterdiklerinden hizmete ¢ok fazla
dikkat ¢ekmemislerdir. Hizmetin ekonomik deger yaratamadigini, {retkenlik
saglamadigin1 diiginmiiglerdir. 18. Yy’da Adam Smith’in  hizmetler i¢in somut
olmayan tiretim diislincesi o donemin hakim diislincesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
19. yy“da ise Alfred Marshall“in soyut hizmetler olmazsa somut hizmetlerin hig
olmayacagi degerlendirmesiyle hizmetlerin ekonomi icindeki 6nemi anlasilmaya
baslanmigtir. Asagidaki Tablo2.1'de hizmetlerin tarihsel siire¢ igindeki tanimlari
verilmistir (Oguz;2010:5).

Hizmet ayr1 ayn teshis edilebilen, istekleri tatmin eden ve gergekte fiziksel

olarak dokunulmasi miimkiin olmayan soyut faaliyetlerdir (Mohammed,2007: 8).

Tablo2.1.Tarihsel Siire¢ i¢inde Hizmet Tanimlari

Fizyokratlar Tarimsal iiretim disindaki tiim faaliyetler

(- 1750)

Adam Smith Somut bir iirlinle sonu¢lanmayan tiim faaliyetler
(1723-90)

J.B.Say Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dig1 faaliyetler

(1767-1832)
Alfred Marshall
(1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan mallar

Bat1 Ulkeleri Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan hizmetler
(1925-1960)

Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan faaliyetler

Cagdas
Kaynak: (Oztiirk, 2003:3)
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Murdick vd. hizmetlerin tanimlanmasinda bazi kriterlerin - bulundugunu
belirtmislerdir. Bu kriterler asagida siralanmistir (Hemedoglu,2010:3-4).

¢ Hizmetler soyuttur ve satin alanlar i¢in fayda saglarlar.

e Hizmetlerin iiretim siirecine miisteri de katilir.

e Hizmetler degisken, standart olmayan fayda saglarlar.

¢ Hizmet islemi boyunca iiretici ile miisteri arasinda yogun bir iletisim vardir.
e Hizmetler depolanamaz, iiretildikleri anda tiiketilirler.

e Fiyatlama opsiyonlar1 daha detaylidir.

e Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi siibjektiftir.

e Hizmet tiretimi emek yogundur.

¢ Hizmetler i¢in kitle iiretimi yapilamaz.
e Kalite kontrolii temel olarak siire¢ kontrolii ile sinirlidir.
e Hizmet tiretim ve tiiketimleri ayn1 anda gergeklesir.

e Hizmetler patent vasitasiyla korunamaz.

2.3. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetler i¢in dort 6zellik ortaya konmustur.(Altinel,2009:5)

> Hizmetler soyuttur.

> Hizmetler boliinmez.

> Hizmetler depolanamaz.
> Hizmetler degiskendir.

2.3.1. Soyutluk

Mal, herhangi bir madde, bir ara¢ gibi elle tutulabilen, gozle goriilebilen,
koklanabilen, giyilebilen, dinlenebilen veya bir yere yerlestirilebilen somut bir

unsurdur. Hizmet ise soyut bir kavramdir. Bir mal satin alindiginda ona sahip olunur
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ve tiiketilebilir. Ancak, bir hizmet satin alindiginda miilkiyet devri degil, bir kullanim
hakki, bir tiiketim, bir tecriibe satin alinmig olur (Cift¢i,2006:6)

Hizmetler maddi unsurdan ¢ok “performans” olarak anlasildigindan, mamullerde
oldugu gibi elle tutulma, gézle goriilme, tatma, isitme, koklama duyulari ile hissedilme
ve benzeri sekillerde degerlendirilemezler (Peskircioglu,1993: 144).

Soyut olma 6zelliginin getirdigi sonuclar ise sdyle siralanabilir (Ferman,1998:
25)

»  Hizmetleri mallar gibi hemen sergileyebilme ve tanitma imkan1 yoktur.

Y

Hizmetleri depolama imkan1 yoktur.

»  Hizmetleri patent araciligiyla korumak imkansizdir. Dolayisiyla yeni

hizmetler kolayca taklit edilebilir.

»  Hizmetler maddi unsurlardan ziyade performans sinifina girmektedir.

»  Hizmet sektoriinde miisteriye sunulan hizmeti daha dnce deneme olanagi

yoktur.

2.3.2. Ayrilmazhk

Uretim ve tiiketimin bir sonucu olarak es zamanli hizmet iiretenler kendilerini
tirtiniin bir parcasi ve miisterinin hizmet deneyiminin énemli bir girdisi olarak goriirler
(Oztiirk,2007:21).

Uretim ve tiiketim hizmetlerde genellikle ayn1 yerde meydana gelmektedir.
Uretim tiiketim siirecinin baglayabilmesi igin tiiketicinin hizmetin {iretildigi yere
gelmesi gerekir. Bir doktor olmadan saglik hizmetini veya kuafor miisterisi olmadan
sa¢ kesim hizmetini veremez. Bundan dolay1 siiregte hizmet karsilagsmasi biiyiik 6nem
arz etmektedir ( Eser,2007:14).

Es zamanl iiretim ve tiilketimin sonuglarindan biri hizmetlerde kitlesel tiretimin
zor olmasidir. Clinkii iiretici ve tliketicinin bir arada olma zorunlulugu fiziksel mamul

tiretiminde uygulanan seri liretime izin vermemektedir (Oguz,2010:12).

2.3.3. Bozulabilirlik

Hizmetlerin bozulabilirlik 6zelligi, hizmetlerin daha sonra kullanmak ya da
tiiketmek iizere saklanmamasini ifade eder (Akyol, 2013:13).

Hizmetin tiiketiciye satilmasindan sonra, yapilan satis sonrasi kullanmak tizere,
iiretenden ya da saglayandan ayr1 olarak saklanip depolanmasi miimkiin degildir.
Hizmetlerin depolanamamas1 6zelligi talepteki biiyiikk dalgalanmalar nedeniyle ve

talebin yanlis tahmini sonucu ciddi sorunlar ortaya ¢ikar. Talebin durumuna bagl
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olarak yani talebin az oldugu dénemlerde fiyat diisiirme, yogun oldugu donemlerde ise
part time is¢i calistirma ya da gecgici is¢i c¢alistirma dalgalanmalart Onleyici

uygulamalar olarak gergeklestirilebilir. (Mucuk, 2009: 308).

2.3.4. Degiskenlik

Hizmet performansi genellikle insanlar tarafindan iiretildigi i¢in ayni1 hizmetin
iki ayr1 sunumunun ayni olmasi imkansizdir. Hizmetlerin kalite ve icerikleri hizmeti
sunandan sunana, miisteriden miisteriye hatta giinden giine degisebilir (Zeithaml vd.
2000; 13).

Hizmet kalitesinin nerede, ne zaman ve nasil sunulduguna ve onu sunan kisiye
bagli olarak degistiginden, hizmetin degisken oldugu anlasilmaktadir. Farkli kisilerin
hizmet ¢iktilarindaki farklilik bir yana ayn1 insan bile farkli zamanlarda farkli kalitede

hizmet sunabilmektedir. (Degirmen, 2006, 10).

2.4. Hizmetin Smiflandirilmasi

Hizmetler karakteristik olarak belirli noktalarda bulussalar da, ayn1 zamanda
onemli farkliliklara da sahiptirler. Farkli hizmet organizasyonlarinin analizinin
yapilmast ve anlasilmasinin saglanmast i¢in literatiirde bircok simiflandirma
yaklasimlar1 6nerilmektedir. Hizmetlerin hedef pazara gore, hizmet ireticisine gore,

hizmet alicisina goére, mal ve hizmet bagimlilik durumuna gore simiflandirilmasi

miimkiindiir (Bayrak, 2007:34).
2.4.1. Hedef Pazara Bagh Hizmetler

Burada hizmetlerin sunuldugu hedef kitlenin o6zellikleri 6n plandadir. Bu
simniflandirmadaki yaklagimin amaci hizmet verilen alici gruplarinin ihtiyaglart ve

davranig 6zelliklerini ayirabilmektir(Fidan, 1996:83)
2.4.2. Hizmet Ureticisine Gore Hizmetler

Bu smiflandirmadaki yaklasimin amaci iiretim silirecinde insan alet
uyumlastirmasi, is giiclinlin se¢imi ve egitimi kararlari, iiretim tarzinin belirlenmesi
gibi konularda daha uygun planlar yapilabilmesini kolaylastirmaktir(Buyruk,
1999:38).

Hizmet iireticisine gore hizmetler iki grupta disiiniilebilir(Dinger, 1991:319).
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-Uretimi insana dayali hizmetler: Bu gruptaki hizmetler de; Vasifli elemanlara
dayali hizmetler, yar1 vasifli elemanlara dayali hizmetler ve vasifsiz elemanlara dayali
hizmetler olarak {i¢ kisimda degerlendirilir.

-Uretimi Aletlere Dayah Hizmetler: Bu gruptaki hizmetler de; tam otomatik
aletlere dayali hizmetler, otomatik olmayan ve vasifsiz ig giicii gerektiren aletlere
dayali hizmetler ve uzman kullanicilar gerektiren aletlere dayali hizmetler olmak {izere

i¢ kisimda degerlendirilir.

2.4.3. Hizmet Alicisina Gore Hizmetler

Hizmet alicis1 agisindan hizmetler, alicinin {iretim sirasinda hazir olup olmamast

durumuna goére gruplandirilmaktadir. (Buyruk, 1999:38-39)

-Uretimi  Sirasinda  Alicisimin -~ Bulunmasimi ~ Gerektiren  Hizmetler:
Doktorluk, Danigsmanlik, kuaforliik gibi hizmetler bu grupta degerlendirilir.
-Uretimi Sirasinda Alicinin Bulunmasimi Gerektirmeyen Hizmetler: Bu

grupta Ornek olarak avukatlik, muhasebecilik, elbise temizlemeciligi verilebilir.

2.4.4. Mal ve Hizmete Bagimhihgina Gore Hizmetler

Mal ve hizmete bagimliligina gore hizmetler; Bagimli hizmetler ve saf hizmetler
olmak iizere ikiye ayrilabilir(Dinger, 1991:319).

-Bagh Hizmetler: Araba tamiri, fotokopi makinesi, bilgisayar bakim onarim
hizmetleri ve restoran gibi bir malin satisina bagli hizmetler ile ameliyat 6ncesi
hazirlik hizmetleri gibi daha sonraki hizmete bagli olan hizmetler olmak iizere iki grup
altinda diisiintilebilir.

-Saf Hizmetler: Herhangi bir mal veya hizmetin iiretim veya satisina bagh

olmayan hizmetler bu grupta yer alir. Cocuk bakimi, ayakkabi tamirciligi gibi.

2.5.Hizmet Sektoru

Kiiresellesmeyle birlikte bilgi ve iletisim teknolojilerinde meydana gelen
gelismelere bagli olarak hizmet sektorii oldukg¢a Onem kazanmaktadir. Hizmet
sektoriiniin GSYH ile istihdam igindeki paymnin artmasi ile birlikte gelismis ve

gelismekte olan iilkeler hizmet sektdriine yatirimlarimi artirmislardir.
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Hizmet sektorii 1950 yilindan itibaren gelismis ekonomilerde tarim ve sanayi
sektoriine gore daha fazla gelisme gostererek 6n plana ¢ikmistir. Daha sonraki yillarda
gelismis iilkelerle sinirli kalmayip gelismekte olan iilkelerde de hizmet sektorii 6nem

kazanmaya baglamigtir (Karagol ve Akgeyik, 2010:24).

Ayrica bu sektoriin sagladigi doviz geliri birgok iilke i¢in ciddi bir dig denge ve
kalkinmanin finansman kaynagi durumundadir(Cestepe, Vergil, Ergun, 2012:92)

Ozellikle 1990’11 yillardan sonra ekonominin yeniden canlanma siirecinde,
hizmetlerin likiditeye ve dis sermayeye bagimliliginin az olmasi, hizmet, ticareti bilgi
ve teknolojinin transferi i¢in kanal saglayarak, basta gelismekte olan iilkeler olmak
tizere kiiresel anlamda teknolojik arastirma ve gelistirme caligsmalarindan etkin bir
sekilde yararlanilmasina imkan hazirlamasi, bilgi ve teknoloji transferi
telekomiinikasyon, perakende ticaret, bankacilik ve bilisim sektorlerinin gelismesine
yardimc1 olmasi hizmet sektoriinii kiiresel ekonomik biiylimenin motoru haline

getirmistir. (Cestepe, Vergil, Ergun, 2012:92)

2.6. Hizmet Sektoriiniin Siniflandirilmasi

Gilinlimiizde hizmet alanlarinin ekonomik ve sosyal gelismelere bagli olarak
onem kazanmasi, hizmet sektoriiniin smiflandirilmasint gerekli kilmistir. Farkl
kriterlere gore yapilan siniflamalardan en fazla kabul goren siniflandirma, Hizmet
Ticareti Genel Anlasmasi (GATS) kapsaminda, Diinya Ticaret Orgiitiiniin olusturdugu
siiflandirmadir. Bu siniflandirmada asagidaki sekilde belirtilen 12 hizmet alt sektorii

yer almaktadir(Karagol ve Akgeyik, 2010:24).
1. Mesleki hizmetler
2. Haberlesme hizmetleri
3. Miiteahhitlik ve ilgili miihendislik hizmetleri
4. Dagitim hizmetleri
5. Egitim hizmetleri
6. Cevre hizmetleri

7. Mali hizmetler
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8. Saglikla ilgili ve sosyal hizmetler

9. Turizm ve seyahat ile ilgili hizmetler

10. Eglence, kiiltiir ve spor hizmetleri

11. Ulastirma hizmetleri

12. Baska yere dahil edilmemis diger hizmetler

2.7.Hizmetler Sektoriiniin Kiiresel Ekonomideki Yeri

Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra hem giimriik vergilerinin indirilmesi hem de
uluslararasi ticaretin gelismesini saglamak i¢in Glimriik Tarifeleri ve Ticaret Genel
Anlagsmas1 (GATT), imzalanmistir. Ayrica imzalanan Ikili ve c¢ok tarafli ticaret
anlagsmalarinin yan1 sira bolgesel ve kiiresel uluslararasi ekonomik kuruluslarin
amaglarindan birisi de uluslararas ticaretin oniindeki engelleri ortadan kaldirmak veya
azaltmaktir. Uluslararasi ticaretin Oniindeki tarifeler azalmakla birlikte tarife dist
engeller (kisitlamalar) giderek daha onemli hale gelmistir. Uluslararas: ticaretin
serbestlestirilmesinde (ticari serbestlesmede) nihai amac, kiiresel diizeyde serbest
ticareti saglamaktir. Ticari serbestlesmenin Avrupa Birligi (AB) 6rneginde oldugu gibi
bolgesel yaklagimlarla mi1, yoksa Diinya Ticaret Orgiitii’'niin (1994 éncesinde GATT)
onciliiglinii yaptig1 kiiresel yaklasimla (cok tarafli ticaret sistemi ile) mi olacagi
konusunda farkli goriisler mevcuttur. Kiiresellesme ve bolgesellesme siireglerinin ayni
anda yasandig1 giiniimiizde bir iilke her iki yaklasimi da benimseyebilmektedir

(Catalbas, 2014:143-144).

1970’lerle birlikte, diinyada sanayi toplumundan hizmet toplumuna dogru bir
doniisiim yasanmistir Bu doniisiim, {ilke ekonomilerinin iiretim yapisinin degisimi ile
paralel gergeklesmistir. Hizmet sektorii istihdam, gayri safi milli hasila (GSMH) ve dis
ticaret gibi ekonomik gostergeler goz oniinde bulunduruldugunda, ekonomik yap1
igerisinde ilk siralara yerlesmeye baslamis ve diinya ticaret hacminde 6nemli bir yere
sahip olmustur. Ayrica, hizmet sektdrii ve onun gelisimi, ekonomik biiyiimeyi
koriikleyen 6nemli bir etken konumuna gelmistir( Ko¢ ve Kaya,2012:191) GSYH
icinde hizmet sektoriiniin payr Secilen OECD iilkelerinde 1996 yilindan bu yana
%353’lin tstiindedir. 12 OECD iilke ile ilgili 1996’dan 2013 yilina kadar olan sektorel

veriler asagida belirtilmektedir.
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Tablo2.2. Segilen Bazi OECD Ulkelerde GSYH nin Sektdrel Daglimi

TARIM SANAYI HIZMET

1996 | 2001 | 2012 | 2013 | 1996 | 2001 | 2012 | 2013 | 1996 | 2001 | 2012 | 2013
Avusturva | 22 | 19 | 15 | 14 | 322 | 315|285 282 | 655|666 | 70 | 703
Avustralva | 3,7 | 38 | 24 | 24 | 285 | 26 | 282 | 268 | 67.8 | 70,2 | 69,3 | 70,7
Belcika 1512 |08 | 08 | 289|271 | 23 |225|69,7| 71,7762 | 76)7
Cek Cum. 4 33 1 26 | 26 | 405 | 376 | 37 | 36,7 555|592 ]604 | 60,7
Finlandiva | 39 | 3.1 | 26 | 27 | 33 | 352272269 | 63 | 616|702 705
G. Kore 85 | 57 | 45 | 44 | 298 | 31,5 | 304 | 302 | 61,7 | 629 | 65 | 654
Japonya 18 ] 1,5 | 1.2 - 3291295 | 256 - 1653 69 | 732 -
Macaristan | 55 | 41 | 25 | 23 | 378 | 36,8 | 38,1 | 386 | 56,7 | 59 |595 ] 59.1
Meksika 47 | 3,7 | 35 | 35 | 347 | 33 | 364 | 348 | 606 | 633 | 60,1 | 61,7

Sili 6 | 52 | 34 | 3.4 | 402 | 328 | 363 | 353 | 53,7 | 62.1 | 603 | 61,3

Slovenya 4 3 22 1 21 | 351|349 | 31,7 ] 32 | 609 | 621|661 | 658

Y. Zelanda 7 8,7 - - 27,1 | 249 - - 65,9 | 66,5 - -
Kaynak: TUIK, Uluslararasi Ekonomik Gostergeler,

http://tuikapp.tuik.gov.tr/SecilmisUluslararasiGostergeler/degiskenlerUzerindenSorqgul
a.do Erisim: 07.07.2015

OECD iilkelerinde tarim ve sanayi sektorlerinde azalma meydana gelirken
hizmet sektorii yillar itibariyle siirekli bir gelisim gostermistir. 1996 yilindan itibaren
tarim ve sanayi sektoriiniin GSYH igerisindeki pay1 6nemli 6l¢iide azalirken, hizmetler
sektoriiniin payinin da biiyiik oranda arttig1 goriilmektedir. Hizmet sektoriiniin GSYH
icerisindeki payimnin artmasi, bu sektdorde yeni is olanaklarmin olusturulmasi
(bankacilik ve sigortacilik, hukuki hizmetler, mimarlik ve miihendislik) ve bunlara
yonelik talebin artmasi ile miimkiin olabilmektedir. Gelismis ve gelismekte olan
iilkelerde bu hizmetlerdeki talebinin genislemesi, hizmet sektoriinde istthdamin

artmasini saglamaktadir.

Tablo 2.3. Secilen Baz1 Gelismis Ulkelerde Gayri Safi Yurti¢i Hasila Icinde

Hizmet Sektdriiniin Pay1

TARIM SANAYI HIZMET

1996 | 2001 | 2012 | 2013 | 1996 | 2001 | 2012 | 2013 | 1996 | 2001 | 2012 | 2013
Kanada - - - - - - -
Almanya | 317 | 30 307 ]30,7] 11 12 09 09 | 672 | 688 | 684 | 684
Fransa 2391229 20, | 19,8 | 2,7 23 1.9 1,7 | 672 | 74,7 4 78.5
Ingiltere | 30 | 256|205 | 202 | 13 0,8 0,7 07 | 734 | 736 | 78,2 | 79.2
Italya 28,5 | 26,8 | 23,6 | 233 | 3.3 2.8 22 23 | 687 ] 70,5 | 742 | 744

Japonva | 329295 | 256 | - 1,8 1,5 1,2 - 682 69 | 732 | -
Rusya 38,7 357 1368|363 | 72 6.6 3.9 39 1653|577 592|598
ABD - 222 21 - - 1,2 1.3 - - - -
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Kaynak: TUIK, Uluslararas1 Ekonomik Gostergeler
http://tuikapp.tuik.gov.tr/SecilmisUluslararasiGostergeler/degiskenlerUzerindenSorgul
a.do Erisim: 07.07.2015

Gelismis olan iilkelerde de hizmet sektorii yillar itibariyle stirekli bir gelisim
gostermistir. 1996 yilindan itibaren 6zellikle tarim sektoriiniin GSYH igerisindeki pay1
onemli Ol¢iide azalirken, hizmetler sektoriiniin paymin da biiylik oranda arttig
goriilmektedir. Hizmetler sektoriiniin GSYH igerisindeki payimin artmasi, bu sektdrde
yeni is olanaklarinin olusturulmasi (bankacilik ve sigortacilik, hukuki hizmetler,
mimarlik ve mihendislik) ve bunlara yonelik talebin artmasi ile miimkiin
olabilmektedir. Gelismis olan {ilkelerde bu hizmetlerdeki talebinin genislemesi, hizmet

sektoriinde istthdamin artmasini saglamaktadir.

Tablo 2.4. Secilen Bazi OECD Ulkelerindeki Hizmet Sektorii Istihdamindaki
Gelismeler

ULKELER 1996 2001 2012 2013
Avusturya 61,7 64,7 68,9 -
Avustralya 72,5 74,2 - -
Belcika 69,6 73,1 77,1 -
Cek Cumhuriyeti 52,3 55,1 58,8 -
Finlandiya 65,5 67,2 72,7 -
Giiney Kore 59,1 59,6 64,9 -
Japonya 6,8 63,9 - -
Macaristan 55,9 62,6 - -
Meksika 54,8 56,1 - -
Sili 58 62,5 - -
Slovenya 47,5 50,8 60,3 -
Yeni Zelanda 65,3 67,9 - -

Kaynak: TUIK, Uluslararas1 Ekonomik Gostergeler
http://tuikapp.tuik.gov.tr/SecilmisUluslararasiGostergeler/degiskenlerUzerindenSorgul
a.do Erisim: 07.07.2015

Bazi OECD iilkelerin hizmet sektoriintin istihdam pay1 incelendiginde, tabloda
yer alan OECD iilkelerinin  hepsinde de hizmet sektoriinde istthdamin artigi
goriilmektedir. 1996 yilinda hizmet sektoriinde en fazla istihdam olusturan OECD
tilkesi Avustralya iken, en az istihdam saglayan iilke ise 47,5 ile Slovenya’dir. 2001

yilinda da ilk ve son siradaki tilkeler yerini korumaktadir.

2.8.Hizmetler Sektoriiniin Tiirkiye Ekonomisindeki Yeri

Istihdamin daraldifi ve issizligin ciddi sorun haline geldigi giiniimiiz

Tirkiye’sinde hem is yaratma potansiyeli olan hem de kalkinmaya katk1 saglayacak ve
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gelismis ekonomilerinde yoneldigi “hizmet sektoriiniin ekonomideki agirhinin bir

refah Kkriteri” olarak ifade edildigi anlagilmaktadir. (www.kamu-is.org.tr).

Tablo 2.5. Ekonomik Faaliyetlere Gore Istihdamin Dagilimi

Tarim Sanayi Hizmet
YILLAR Sektoriinde Sektoriinde Sektoriinde
Calisan Oram Calisan Oram Calisan Orani
2014 21,1 27,9 51
2013 23,6 26,4 50
2012 24,6 26 49,4
2011 25,5 26,5 48,1
2010 25,2 26,2 48,6
2009 24,7 25,3 50
2005 25,7 26,3 48
2000 36 24 40
1996 42,8 22,9 34,3
Kaynak: TUIK, Uluslararasi Ekonomik Gostergeler

http://tuikapp.tuik.gov.tr/SecilmisUluslararasiGostergeler/degiskenlerUzerindenSorqgul
a.do Erisim: 07.07.2015

1996 ile 2014 yillan1 arasinda, Tiirkiye’deki istthdamin ekonomik faaliyetlere
gore dagilimi goriilmektedir. Tabloda 1996 yilinda Tiirkiye’deki is gorenlerin
%42,8’inin tarim, %22,9’unun sanayi ve %34,3’linlin de hizmet sektoriinde istthdam
edildigi gortiilmektedir. 2010’a kadar olan siiregte, tarim sektoriinde is goren orani
%42,8’den %25,2’e diiserken hizmet sektdriinde ise bu oranin %34,3’ten %48,6’ya
yiikseldigi goriilmektedir. 2014 yilina gelindiginde iilkedeki is gorenlerin %51 inin
hizmet sektoriinde istthdam edildigi anlagilmaktadir. Sanayi sektoriinde is goren
oraninda ciddi bir degisim gozlenmezken, tarim sektoriindeki is gorenlerin azda olsa
bir kism1 sanayi sektoriine geri kalan kismi ise hizmet sektorline kaydigi ortaya

cikmuistir.

Tiirkiye’deki istihdamin hizmetler sektoriine kaymasmin nedenlerinden biri,
diger sektorlere kiyasla hizmetler sektoriinde cok daha fazla yeni is alaninin
yaratilmasidir. Hizmetler sektoriindeki gelismeler, kalifiye isgiicli icin oldugu kadar,
diisiik kalifiye isgiicii iginde istihdam yaratilmasi firsatlar1 saglamaktadir. Ozellikle
emek yogun ve isgiicii tasarrufu yonelimli teknolojik gelismeye acik olmayan bu
kesimin diizenli biliylimesi, Tirkiye’de istihdamin gelecegini 6nemli dlgiide

belirlemektedir (Karagol ve Akgeyik, 2010:24).
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Tablo 2.6. Ekonomik faaliyetlerin GSYH I¢indeki pay1

YILLAR GSYH iginde GSYH iginde GSYH icginde Hizmet
Tarim Sektoriiniinl  Sanayi Sektoriinliin ~ Sektoriiniin pay1
pay1 pay1

2014 7,1 24,1 57,7

2013 7,4 23,6 57,6

2012 7,9 23,8 57,5

2011 8 24,4 56,3

2010 8,4 23,6 57,2

2009 8,3 22,9 59,6

2005 9,4 24,7 54,1

2000 10,1 27,9 55,6

1998 12,5 32,5 51,9

Kaynak: TUIK, Uluslararasi Ekonomik Gostergeler

http://tuikapp.tuik.gov.tr/SecilmisUluslararasiGostergeler/degiskenlerUzerindenSorqgul
a.do Erisim: 07.07.2015

Tiirkiye’de yillar itibariyle tarim sektoriiniin GSYH i¢indeki payinda diisiisler
yagsanmakta, buna karsilik, sanayi sektoriinde ilk baslarda diistisler olsa da zamanla
artislar meydana gelmektedir. Hizmet sektoriinde ise artislar meydana gelmektedir.
Her ne kadar oranlarda birtakim degisiklikler olmussa da, genel durum bu paylarin
arttig1 yoniindedir. Sanayi sektoriiniin GSYH igindeki payi, 1998 yilinda %32,5 iken,
bu oran 2009 yilinda %229, 2014 yilinda %24,1 olarak gergeklesmistir. Hizmet
sektorlinlin payr ise 1998 yilinda %51,9, 2010°da %57,2 iken, bu oran 2014 yilinda
%357,7 olarak gergeklesmistir. Yukaridaki verileri dikkate alarak, Tiirkiye’de her gecen
giin hizmet sektoriiniin 6neminin ve ekonomideki agirliginin artmakta oldugunu

sOyleyebiliriz.

Tablo 2.7. Ana Faaliyet Kollarina Gore GSYH Biiyiimesi

Sanayi
VILLAR GSYH Biiyiime Tarim Sektori] Sektori Hizmet Sektorii
Orani Biiytime orani Biiytime Biiylime orani
orant
2014 2,9 1,9 3.7 32
2013 4,2 3,5 3,4 46
2012 2,1 3,1 1,8 21
2011 8,8 6,1 9.8 88
2010 9,2 2,4 13,1 8,6
2009 -4.8 3,6 -7 51
2005 8,4 7.2 8,7 85
2001 -5,7 -7,9 72 46
2000 6,8 7.1 6,5 6.8
1999 -3,4 -5,7 4.8 23
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Kaynak: TUIK, Uluslararasi Ekonomik Gostergeler,
http://tuikapp.tuik.gov.tr/SecilmisUluslararasiGostergeler/degiskenlerUzerindenSorgul
a.do Erisim: 07.07.2015

Tiirkiye’de yillar itibar ile GSYH’nin biiylime oranina bagl olarak; tarim,
sanayi ve hizmet sektorlerinde artis ve azalislar meydana gelmistir. GSYH’nin 1999
yilinda biiylimii orant % -3,4 iken, bu oran tarimda % -5,7, sanayide %-4,8, hizmet te
ise %-2,3 olarak gergeklesmistir. Tirkiye’de 1999’dan sonra GSYH’nin biiyiime
oranin en ¢ok 2010 yilinda artmistir. 2010 yilinda hizmet sektoriiniin GSYH i¢indeki
bliylime orani ise %§8,6 olarak gerceklesmistir. Tarim ve sanayi sektorlerindeki
bliyime oranlar1 genel olarak GSYH biiylime oranmin altinda olsa da hizmet
sektoriinin  GSYH i¢inde biliylime oram1 ise GSYH biiylime oranmin iizerinde
seyretmigtir. Yukaridaki verileri dikkate alarak, Tiirkiye’de her gegen giin hizmet

sektoriiniin oneminin ve ekonomideki agirliginin artmakta oldugunu sdyleyebiliriz.
2.8. Kalite Kavramm

Kalite, rekabetin artmasi sonucu isletmelerin daha fazla kar elde etmelerinden
ziyade varliklarimi1 devam ettirebilmeleri i¢in zorunluluk haline gelmistir. “Yaptigini
satan”, ticari anlayisi, yerini “satilabilir yapan” ticari anlayisa birakmistir. (Akyol 2013
15).

Giderek Onemi artan kalite, giindemdeki yerini 20. Yiizyilda yerini almigtir.
Istatistiksel diisiince dogrultusunda bigimlenen kalite anlayisi giderek olgunlasan ve
glinlimiizde yasam siirecinin tiim boyutlarinda etkisini gosteren felsefe, yonetim ve
uygulama konumuna ulasmistir(Kuzu, 2010:24)

Globallesme ve hizla gelisen bilgi teknolojisi ile birlikte bir ¢ok iilkede
insanlarin egitim diizeyleri ve gelirlerinin artmasi, iletisim sektoriindeki ilerleme ve
artan rekabet insanlarin satin aldiklar1 mal ve hizmetlerde kaliteye verdigi onemin
artigina sebep olmustur( Akyol, 2013:15)

Bilgi teknolojisi ile birlikte insanlarin beklenti, istek ve ihtiyaglarinin artmasina
bagli olarak, isletmeler kendilerini rekabet¢i bir pazar icerisinde bulmuslardir. Bu
durumda isletmeler de miisteri ihtiyaglarinin kalitesini yiiksek tutmak igin
cabalayacaklardir.

Glinlimiizde kaliteye bakacak olursak her alanda ihtiya¢c oldugu hissi

uyandirmak ile birlikte her yerde, her zaman ve her konuda 6nii alinmaz bir talep
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haline gelmistir. Kisisel inang, tutum ve davranislardan dolayr farkli kisilerce farkli

anlam tasiyan Oznel olma  Ozelliginden dolayr tamimlanmasi  zordur

(Hogston,1995,s:117).

2.9. Kalite Tanimi

Kalite, {iriin ve hizmetlerin kullanim uygunlugu kazandirmak adina kaynaklarin
verimli kullanimini saglayan, miisteri ihtiyaglarina uygun bir hizmet anlayisim
saglayan ve isletmelerin  kamusal sorumluluklarin da  olumlu olarak
gerceklestirilmelerine olanak saglayan bir performans boyutu olarak ifade
edilir(Dogan,2000; 22).

Kalite, iriiniin misterilerin isteklerini karsilayabilme yetenegine sahip
niteliklerinin toplami olarak tanimlanir. Ancak insan ihtiyaglarinin siirsiz oldugu goz
oniinde bulundurulursa herkesin kalite tanimana ayni diisiinceyle yaklasmasi
neredeyse olanaksizdir. Farkli kalite tanimlarinin yapilmasi, kalite olgusunun kisiye

gore farklilik gdstermesi ve kalitenin ¢ok boyutlu olmasidir( Gedik,2007:7).

Kalite genel ifadeyle, gelistirilebilecek her sey anlamina gelmektedir. Kalite
ifade edilirken ilk akla gelen, yapin ya da hizmetin kalitesi olmaktadir(Elmaci ve Dig.;
2000:6).

Giliniimiizde kalitenin taniminda miisteri bakis acis1 onem kazanmakta ve
miisterinin siirekli degisen istek ve gereksinimlerinin karsilanmasi ya da gecilmesi
olarak degerlendirilmektedir(Hurley, 1994:43).

Geleneksel bir yaklasimla baktiimizda kalite kavrami standartlara uyum ya da

islevsellige uygunluk olarak ele alinmaktadir(Kabu,1196:93).
2.10. Kalitenin Ozellikleri

Ortaya cikartilmak istenen her kalitede ortak bazi 6zel boyutlar vardir. Kalitenin
farkli ve degisik agilardan algilanmasina yardimci olan bu 6zel boyutlardir. Kalitenin
farkl1 acilardan incelenmesinde c¢aligmalariyla biiyiik katki saglayan Garvin,

tiiketicinin algiladigi kaliteyi sekiz boyutta incelemistir (http://tr.wikipedia.org).

Performans: Sunulan iiriin veya hizmetin taslaginda belirtilen islevselligi, yani
temel islevini yerine getirme, ihtiyaca cevap verme derecesi olarak ifade

edilebilir.(Garvin, 1993:81).
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Ozellikler: Uriin veya hizmetin ¢ekiciligini artiran, {iriin ve hizmette bulunmas1

gereken ikincil 6zelliklerdir(Akyol,2013:21)

Giivenilirlik:Uriin yada hizmetin kullamim omrii siiresince kendisinden
beklenen  performanst  yerine  getirme  isleminin  siirekliligini  ifade

eder.(Akyol,2013:21)

Uygunluk: Onceden belirlenen standartlarm karsilanma derecesini ifade

etmektedir.(Akyol, 2013:21)

Dayanikhhk:Uriin yada hizmetin kullanim &mriinii ifade etmektedir.(Akyol,

2013:21)

Hizmet Gorme Yetenegi: Uriin yada hizmete iliskin sorunlarin hizmet isletmesi
tarafindan ¢6ziimiiniin zamaninda ve etkin bir sekilde bulunup bulunmamasi, bu tiir
problemleri ele alma ve getirecegi ¢oziim sekli miisterinin algisini etkiler. (Akyol,

2013:22)

Estetik: Uriiniin sekil, bicim, renk, uyum, gibi ozellikleriyle miisterilerin bes
duyusuyla algilama durumunu ifade eden bir boyuttur. Uriin yada hizmetin

performansini dogrudan etkilemekle birlikte, miisteri algisinda etki uyandirir.(Akyol,
2013:22)

Algilanan Kalite: Miisterinin {iriin ya da hizmet ile ilgili bilgiye sahip olmadig:
durumlarda, tiriiniin ge¢mis performansini dikkate alarak hizmetin kalitesi ile ilgili

degerlendirme yapma boyutudur(Akyol, 2013:22)

2.11. Hizmet Kalitesi Kavram

Giliniimiizde gelisen teknolojiyle birlikte yasam standartlarinin iyilesmesi
insanlarin hizmet beklentilerini artirmistir. Degisen yasam kosullart ve miisterilerin
bilinglenmesi hizmet sektoriinde rekabeti dogurmustur. Bu rekabet isletmenin kar
edebilmesi i¢in degil piyasada devamini saglayabilmesi i¢in gerekli olmustur.

Hizmet kalitesinin arttirilmast ve miisteri tatmininin en iist diizeyde
saglanabilmesi, dncelikle hizmet kalitesi ve buna bagli olarak miisteri tatmini ile ilgili
degerlerin Ol¢iilmesidir. Bu degerler iizerinde etkili olan faktorler farkli birgok

yontemle tespit edilebilmektedir. Dolayisiyla hizmet isletmelerinde, hizmet kalitesini
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artirmada Oonemli olan, hizmet kalitesindeki faktorlerin dnem seviyesini bir biitiin
olarak tespit edip, kalitenin miisteri memnuniyetine olan etkisini belirleyen genel bir
format gelistirmektir. Bu sayede hizmet isletmeleri kalitenin hangi boyutlarina daha
fazla dnem vermeleri gerektigi konusunda fikir sahibi olacaklardir.

Hizmet igletmesini rakip isletmelerden farklilastiran ve isletmenin piyasadaki
mevcut diger isletmelerden daha basarili kilan en 6nemli 6zelligi hizmetin Kaliteli
olmasidir. Hizmet kalitesinde Onemli olan, kalitenin hizmeti sunan yani iiretici
acisindan degil hizmeti alan agisindan tanimlanmasi gerekir. Hizmeti alan, aldigi
hizmetten hic memnun kalmamis olsa da hizmeti sunan sundugu hizmetin ¢ok iyi
oldugunu diisiinebilir(Mucuk; 2009; 312-313). Bunun nedeni ise fiziksel mallarin
kalitesinin Olcililmesi i¢in spesifikasyonlarin gelistirilmis olmas1 kalitenin dl¢tilmesini
kolaylastirmisken Hizmetlerde, hizmet kalitesinin oOl¢iilmesi i¢in bu tiir Slglim
standartlarinin gelistirilmemis olmasidir. Bu tiir standartlarin gelistirilmemis olmas,
hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde miisteri beklenti ve algilamalar1 dikkate alinarak kalite
Olctimii yapilmaktadir. Kalitede beklenti ve algilarin kisiye gore degismesi hizmetteki
kalite 6l¢iimiinii zorlagtirmaktadir(Isin, 2013:44)

Bu noktada amag¢ verilen hizmetin miisterinin beklentilerini karsilamak ve
asmaktir. Miisterinin Bir takim iletisim araglari, reklam ve deneyim yoluyla sekillenen
hizmet beklentisi, hizmet alindiktan sonra algilanan hizmetle kiyaslanir. Algilanan
hizmet beklenen hizmetinin seviyesini astig1 takdirde hizmeti sunan isletmeye ilgi
devam eder. Eger algilanan hizmet beklenen hizmetin altinda kalirsa hizmeti sunan

isletmeye ilgi diiser(Kotler, 2008:522).
2.12. Hizmet Kalitesi Tanim

“Hizmet kalitesi( veya Servis kalitesi) ise bir isletme kavramidir. Hizmet

kalitesi, hizmetin istenen amaca ulagsma derecesidir”( http://www.turkcebilgi.com).

Hizmet kalitesini genel olarak ifade edecek olursak tiiketicinin beklentisine
uygun sekilde iriinlerin iiretilmesi olarak tanimlanir. Bu tanimdan yola c¢ikarak,
hizmet kalitesinin zamanla degisebilen ve kisiden kisiye degistigini sOyleyebiliriz.
Ayrica piyasalarda hizmet kalitesinin kolay izlenebilmesi i¢in tiiketicinin fiyatin
tiiketicinin ddemeye hazir oldugu degeri yansitmadigi, hizmet kalitesinin beklentiyi
karsilamadigi ve O0deme yapmay: reddederek piyasayr kolayca terk edebilecegi

rekabetci bir piyasa olmasi gerekir (Bagdadioglu,2009:27).
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Hizmet kalitesi, tiiketicinin ihtiya¢ ve gereksinimlerinin tatmin edilme diizeyinin
ifade etmek i¢in, hizmet saglayisi ile alicis1 arasinda etkilesimi saglamaktir. Bir baska
deyisle tahmin edilen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farktir.(Bakan vd, 2011:
3).

Parasuraman, Zeithamil, Berriy beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki

iliskiyi sOyle ifade etmislerdir. (Parasuraman vd. 1985: 48).

> Algilanan hizmet kalitesinin beklenen hizmet kalitesinden diisiik olmas1
durumunda sunulan hizmet miisteriyi tatmin etmez.

> Algilanan hizmet ile beklenen hizmet esit olmasi durumunda ise
sunulan hizmet tatmin edici olarak ifade edilir.

> Algilanan hizmetin beklenen hizmetten yiiksek olmasi durumunda ise
sunulan hizmet kalitesi tatmin edicidir. Aradaki fark arttik¢a da optimum kaliteye

ulasir.

2.13. Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Isletmeler tarafindan sunulan hizmetlerin miisteri tarafindan nasil algilandiginin

belirlenmesi i¢in olusturulan kriterler s0yledir (Parasuraman vd. 1985: 47)

1- Giivenilirlik: Isletmenin vaat ettii hizmetleri yerine getirmesi, isletmenin
tim calisanlarn ile birlikte miisteriye sunacagi hizmeti eksiksiz yerine getirmesi
giivenilirlik kriterini olusturmaktadir. Calisanlarin performansinda tutarli olmasi

miisterilerin bakis agisinda olumlu etki yapacaktir.

2- Tlgi: Personelin biiyiik bir is azmiyle her zaman hazir olmasi, miisterilerin
algiladiklar1 hizmetten duyduklar1 memnuniyeti artirmak icin isletme calisanlarinin

stiratli ve istekli bir sekilde hizmet sunmasiyla iliskilidir.

3- Yetenek: Personelin yeterli derecede is tecriibesi ve yetenegine sahip olmasi,

dolayistyla hizmet sunumu sirasinda minimum hata yapmasi.

4- Ulagilabilirlik (Erisilebilirlik): Hizmete ve personele en kolay ve hizli bir
sekilde ulasilabilmesi, hizmet sunulan yerlesim mekaninin uygunlugu ve za-

manlamanin dogru olmasi ile iligkilidir.
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5- Nezaket: Personelin miisterilere karsi kibar ve saygili olmasi, onlarin sunulan

hizmeti olumlu algilamalarinda biiyiikk 6nem arz etmektedir.

6- Tletisim: Miisterinin isteklerinin kolayca anlasilabilmesi, miisterinin alacag
hizmet hakkindaki bilgilerin kolay anlasilir ve agik bir sekilde anlatilmasi, hususun
anlasilabilmesi i¢in uygun bir dil kullanilmasi, miisterilerle diyalogun iyi kurulmasi bu

kriterde esastir.

7- Inamlirhik (Diiriistliik): Personelin ve isletmenin miisteri iizerinde giivenilir

bir izlenim birakmasi, isletmenin miisteri tizerinde birakacagi imaji1 da etkileyecektir.

8- Giivenlik: Giivenli bir hizmet sunulmasi, bir baska ifadeyle miisterinin
sunulan hizmeti gilivenli bir sekilde algilamasinin saglanmasi ve i¢inde higbir siiphe

kalmamasini ifade eder.

9- Anlasilabilirlik: Miisterilerin isteklerini anlayabilmek icin ¢aba sarf edilmesi
ve miigteriye rahatsizlik vermeden bu ihtiyaglarinin saptanip giderilmesini ifade eder.

10- Somut Ozellikler (Gériiniim): Kullanilabilir fiziksel tesislerin,
malzemelerin, arag-gere¢ ve techizatlarin var olmasi, bunlarin yam sira igletme

personelinin goriiniisii ve temizligini ifade eder.

2.14. Hizmet Kalitesi Olciimii

Gilinlimiizde gelisen teknolojiyle birlikte yasam standartlarinin iyilesmesi
insanlarin hizmet beklentilerini artirmistir. Degisen yasam kosullar1 ve miisterilerin
bilinglenmesi hizmet sektoriinde rekabeti dogurmustur. Bu rekabet isletmenin kar
edebilmesi i¢in degil piyasada devamlilik saglayabilmesi i¢in gerekli olmustur.

Iyi ve kaliteli bir hizmet sunumu igin de verilen hizmetin kalitesini dogru bir
sekilde 6lgmek gerekir. (Hemedoglu,2010:10).

Hizmet Kkalitesi yeni bir konu olmasma ragmen hizmet Kkalitesini 6lgme
konusunda ¢ok sayida model gelistirilmistir. Bunlardan en 6nemlileri Parasuraman ve
arkadaslar1 tarafindan gelistirilen SERVQUAL 6lgegi ile bu odlgegi gbz Oniinde
bulundurarak yola c¢ikan Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen SERVPERF
modelleridir. SERVQUAL, SERPERF gibi yontemler en ¢ok kullanilan yontemlerdir.
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2.15. SERVQUAL Modeli

Parasuraman ve arkadaglar tarafindan gelistirilen Cok kapsamli ve genel bir
model olarak da ifade edilebilen SERVQUAL modeli; hizmet kalitesinin 6l¢iilebilmesi
veya tasarlanmasi igin onu etkileyen faktorleri bulmak amaciyla olabilir. Daha genis
bir yaklasimla onu tanimladiktan sonra tiim hizmet tiirlerine uygulanabilecek bir

6lctim modeli olarak gelistirmeye ¢alismislardir.

Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan ¢aligmalarda Hizmet kalitesi dl¢limiinde en sik
kullanilan 6lcek SERVQUAL oldugu ve bu dlgegin farkli sektorlerde kullanildig:
anlagilmaktadir (Akyol,2013:46) Hizmet kalitesi ile ilgili yapilmis c¢alismalar
pazarlama ve perakendecilik disinda endiistride de yaygin olarak bir kullanim alanina

sahiptir (Bron vd,1993:127)

Servqual Olgeg; Parasuraman ve arkadaslari tarafindan gelistirilmis olup ilk
etapta 10 boyutu tanimladilar.(Bozdag vd.,2003:29-30)

—

. Glivenilirlik

. Sorumluluk

. Yeterlilik

. Ulasilabilirlik
. Sayginlik

. letisimlilik

. Diirtistliik

. Gliven

. Anlasilabilirlik

©O© 00 3 & U B W DN

10. Gorunumdiir.

Bu kalite boyutlart ileri aragtirmalarla 5 boyuta distirilmistiir. Servqual

Y 6nteminin bes boyutu, orijinal on boyutu icermektedir (Bozdag vd.2003:29-30)

1. Fiziksel Ozellikler (Somut Ogeler): Sirketin hizmet sunmadaki fiziksel

olanaklari, arag, gere¢ ve personelin goriiniisii.

2. Giivenilirlik: So6z verilen hizmeti dogru, giivenilir bir sekilde yerine

getirebilme yetenegi.
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3. Heveslilik (Zamanminda ve hizhh hizmet): Miisterilere yardim etme ve

hizmetin hizli bir sekilde verilmesi.

4. Giiven: Calisanlarin bilgili ve nazik olmasi ve miisterilerde giiven duygusu

uyandirabilme becerileri.

5. Empati: Sirketin kendisini miisterinin yerine koymasi, misterilere kisisel ilgi

gosterilmesi

Yapilan diizenlemelerle son halini alan Servqual Modeli iki bodlimden
olusmaktadir. ilk bdliimde beklentileri dlgmek icin bes boyuta iliskin 22 &nerme yer
almaktadir. Ikinci boliimde ise algilamalar1 6lgmek igin bes boyuta iliskin 22 &nerme
yer almaktadir. Bu nedenle gercekte Olglim 44 Onerme {iizerinden yapilmaktadir.
Olgiimde 7’li likert olgegi kullanilmaktadir. Modelde miisteri algilarini Slgmeden
once, bes hizmet kalitesi boyutu ile ilgili ifadelere, boyutlarin ismi belirtilmeden yer
verilmekte ve miisterilerden boyutlara verdikleri 6nem derecelerine gore 100 puanin
bu boyutlar arasinda paylastirilmasi istenmektedir. Ayrica Olgekte katilimcilarin
demografik 6zelliklerini saptamak i¢in ilgili sorularda yer almaktadir.

Bu aragtirmada ise ankete katilanlarin anlamasini kolaylastirmak amaciyla her
onerme icin 1 (Hi¢ katilmiyorum)’dan, 5 (Tamamen Katiliyorum)’a kadar olan Likert
tipi 5’11 6l¢ek kullanilmistir. Buna gore her 6nerme i¢in fark puanlart maksimum +4,
minimum -4 degerini almaktadir. Fark puaninin degeri biiyiidiikge algilanan hizmet
kalitesinin arttig1 goriilmiistiir.

Servqual Modelinin boyutlar1 ve her bir boyuta diisen soru maddesi Tablo2.8'de

verilmistir. (Parasuraman, 1990:47).

Tablo 2.8.Servqual Modelinin boyutlar1 ve her bir boyuta diisen soru

ServqualModeli“nin boyutlari ve her bir boyuta diisen soru
Maddi Degerler 1-4
Giivenilirlik 5-9
Heveslilik 10-13
Giliven 14-17
Empati 18-22

Kaynak: Soygur, 2013:65
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2.15.2.SERVPERF Modeli

Hizmetin Olg¢lilmesi i¢in, Parasuraman ve arkadagslar1 tarafindan gelistirilen
SERQUAL 6lgegini goz dniinde bulundurarak yola ¢ikan, Cronin ve Taylor tarafindan
gelistirilen ve en ¢ok kullanilan yontemlerden bir digeri SERVPERF modelleridir.

Sunum siirecindeki hizmetin sunulus tarzini, hizmetten yararlanan miisterilerin
tizerinde biraktigr etkiyi hizmet performansi olarak tanimlayan Cronin ve Taylor,
Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelindeki miisteri
beklenti ve algis1 arasindaki farktan yararlanarak yapilan bir olglimiin yetersiz
olacagini, performans Olclilmesiyle hizmet kalitesinin 0Olgiilebilecegini ifade

etmislerdir. (Cronin ve Taylor, 1992:55).

SERVPERF hizmet kalitesi modelinde SERVQUAL modelinde yer alan miisteri
beklentilerinin dl¢limiine gerek goriilmemistir. Tek tarafli 6lgek kullanilarak algilanan
hizmet kalitesinin belirleyicisi olarak sadece algilanan hizmet performansi dikkate
alimmustir. Cronin ve Taylor SERVPERF modelinin SERVQUAL modeline gore daha
saglikli bir model oldugunu o6ne siirmiiglerdir. Bunun nedenleri ise SERVQUAL
modelindeki miisteri beklentilerinin Olc¢lilmesinin gereksizligi ve buna ek olarak
miisteri memnuniyet olgusunun da ihmal edilmesidir. SERVPERF modelinde, miisteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesi kavramlari farkli olarak ele almmistir (Oztas, 2010:

102).
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3.MUHASEBE MESLEK MENSUPLARININ HiZMET KALITESI iLE
ILGILi BIR UYGULAMA

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmanin amaci; muhasebe biirolarinda sunulan hizmetin kalitesi ile
miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin Ol¢lilmesidir. Bu arastirma ile Siirt ilinde,
muhasebe meslek mensuplarinin sunmus olduklar1 hizmet kalitesi ile ticari faaliyet
gosteren miikelleflerin memnuniyetinin iligkisinin 6l¢tilmesi hedeflenmektedir.

Globallesme ve hizla gelisen bilgi teknolojisi ile birlikte bir¢ok iilke tarafindan
standart muhasebe sisteminin kabul gdérmesi, muhasebe meslek mensuplarinin
sunacagl hizmetinin &nemini artirmigtir. Ozellikle son yillarda muhasebe meslek
mensubunun sayisal olarak artmasi, bilgi teknolojisi ile birlikte miisterinin beklenti,
istek ve ihtiyaglarinin artmasina bagl olarak, muhasebe meslek mensuplari kendilerini
rekabetci bir pazar igerisinde bulmuslardir. Bu durumda muhasebe meslek mensuplari
miikellef ihtiyaclarinin kalitesini yiiksek tutmak i¢in ¢abalayacaklardir.

Hizmet kalitesinin arttirllmasi ve miisteri tatmininin en iist diizeyde
saglanabilmesi, oncelikle hizmet kalitesi ve buna bagl olarak miisteri tatmini ile ilgili
degerlerin 6l¢lilmesine baglidir. Bu degerler iizerinde etkili olan faktorler farkli birgok
yontemle tespit edilebilmektedir. Dolayisiyla bu arastirmanin amaci; muhasebe
biirolarinin hizmet kalitesini artirmada onemli olan, hizmet kalitesindeki faktorlerin
Onem seviyesini bir biitiin olarak tespit edip, kalitenin miisteri memnuniyetine olan
etkisini belirleyen genel bir format gelistirmektir. Bu sayede muhasebe biirolari
kalitenin hangi boyutlarina daha fazla 6nem vermeleri gerektigi konusunda fikir sahibi

olacaklardir.

3.2. Arastirmanin Kapsam ve Sinirhlhiklar:

Gelir Idaresi Baskanlig1 tarafindan Subat 2015 tarihinde agiklanan 2014 yili
faaliyet raporunda “il Bazinda Yillar Itibariyle Faal Miikellef Sayilar1” verilerine gore
2014 yilinda Siirt ilinde 6987 tane faal miikellef oldugu goriilmektedir.

(http://www.gib.gov.tr/fileadmin/faaliyetraporlari/2014/2014Faaliyet_Raporu.pd
f), Erisim 02.04.15).

Arastirma Tim faal mikelleflere ulasma sorunundan dolay1 il merkezinde

faaliyet gosteren ve bir mali miisavire bagl olarak calisan toplam 370 miikellefe
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uygulanmis ve bu miikelleflerin toplam 355’1 geri donmiistiir. Dolayisiyla arastirma
cografi acidan sinirlandirilmistir.

Ideal olarak, hizmet kalitesi olgiiliirken beklentilerin hizmetten yararlanmadan
once, algilarin ise hizmetten yararlandiktan sonra ol¢lilmesi gerekmektedir. Ancak bu
zamanin kisith olmasi, kaynaklarin sinirli olmasi ve bazi miikelleflerin sorulari
cevaplamamas: gibi sebeplerden dolayr daima miimkiin olmamaktadir. Bu

nedenlerden dolay1 ankette beklentiler ve algilamalar ayn1 anda 6l¢tilmiistiir.

3.3. Arastirmanin Yontemi

Bu ¢alismada, arastirmaya konu olan bolgelerde, veri toplama yiiz yiize anket
teknigi ile yapilmistir. Ayrica ilgili kitaplardan, makalelerden, tezlerden ve uzman
goriiglerinden yararlanilmistir.

Arastirmada SERVQUAL hizmet kalitesi 0lgegi iki farkli sekilde kullanilmistir.
Her bir oOlgek bes alt boyuttan olusmaktadir. Parasuraman ve arkadaglarinin
arastirmalarinda hizmet kalitesinin bes boyutunun bulundugu belirtilmektedir. Bunlar;

X4 Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Isletmenin hizmet sunumundaki bina,
arag-gere¢ ve personel goriinimdi,

<> Giivenirlilik (Reliability): Soz verilen bir hizmeti dogru ve giivenilir bir
sekilde yerine getirebilme yetenegi,

X Heveslilik (Responsiveness): Miisteriye yardim etme ve hizli hizmet
verme istekliligi,

<> Giiven (Assurance): Calisanlarin bilgili ve nazik olmalart ve
miisterilere giiven duygusu uyandirabilme becerileri,

X Empati (Emphaty): Calisanlarin  kendilerini miisterilerin  yerine
koymasi ve miisterilere kisisel ilgi gostermesidir. (PARASURAMAN, A. Vd.,1995:41-
50.)

Ayni alt dlgeklere sahip olan her iki Ol¢ekten birincisi beklenen kalite 6lcegi,
digeri ise algilanan kalite dlgegi olarak belirlenmistir. Olgekte toplam 22 adet degisken
yer almaktadir. 22 adet degiskene ait beklenti ve algi diizeylerinin belirlenmesinde
besli likert oOlcegi kullamilmustir. (1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum,
3=karars1zim, 4=katiliyorum, 5=kesinlikle katiliyorum). Oncelikle miikelleflerden her
bir ifade i¢in beklenti diizeylerini belirtmesi, daha sonra hizmet aldiklar1 muhasebe

meslek mensuplarinin bu beklentilerini ne derece karsiladigini belirtmesi istenmistir.
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Tablo 3.1. Kalite Boyutlar1 ve ifadeleri

BoyutlarOHermele Tanimlamalar
Fiziksel 1-4 Fiziksel tesisler, hizmeti sunmak i¢in kullanilan ara¢ ve donanim,|
Varliklar Personelin fiziki goriinimii
Performansin tutarliligini igerir. Firmanin hizmeti ilk defa da dogr
Giivenilirlj 5-9 yapmasi Ve verdigi sozii tutmasi anlamina gelir. Taahhiit edilen
hizmetin kusursuz, giivenilir bicimde yerine getirme becerisi
Hizmetin saglanmasinda ¢alisanlarin istekli olusu ile ilgilidir.
Heveslilik  10-13 | Mugterilere karst hevesli ve yardim sever olma. Hizmeti zamanind
ve ¢abuk yerine getirme
Stiphe, risk ve tehlikeden uzak olma anlamina gelir. Caligsanlarin
Giivence|  14-17|  bilgili, nazik olmasi ve miisterilerde giiven duygusu uyandirma
becerileri
Miisterinin ihtiyaglarin1 anlamada ¢aba sarfetmeyi igerir. Miisterini
Empati 18-22 ozellikli .ihtiyac;l'flrlm 6grenmeyi-, dﬁze.nl.i mi_ist_erilerin fark.lnda
olmayi igerir. Firmanin miisterilere kisisel ilgi gostermesi ve
duyarlilig1
Tablo 3,1’°deki analiz ve degerlendirme asamasinda;

<

s
degerlendiri

<

<

s

X/
o

Anket verilerinin giivenirliligi test edilmistir,

Ankete katilan kisilere ait demografik bilgiler frekans analizi ile
Imistir,

Her 6nerme icin beklenti ve algilama ortalamalar1 hesaplanmistir.

Bes grupta (boyut) beklenti ve algilama ortalamalar1 hesaplanmistir.

Farklardan olusan SERVQUAL skorlar1 hesaplanmistir.

Sonuglarin anlamlilifi, demografik o6zelliklerin sonuglara etkilerinin

belirlenmesi icin testler uygulanmstir.
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3.4. Arastirmanin Bulgular1 ve Degerlendirmeler

3.4.1.0l¢egin Giivenilirligi

Olgegin tasimas1 gereken dzelliklerden birisi olan giivenirlik, bir 6lgme araciyla
ayni kosullarda tekrarlanan Slgiimlerde elde edilen 6l¢iim degerlerinin kararliliginin
bir gostergesidir (Carminesvd,1982).

Anket formunda yer alan 5°li likert lgeginin giivenilirligi Chronbach Alfa
Katsayis1 ile hesaplanmistir. Alfa katsayisina bagli olarak oOlgegin glivenilirligi

asagidaki gibi yorumlanmaktadir.(Kayis, (2006:404-409).

X <o< 0.40 ise Olgek Giivenilir Degil.

X4 0.40 <a< 0.60 Ise Olgek Diisiik Giivenilirlikte
X8 0.60 <o< 0.80 Ise Olgek Oldukca Giivenilir

o 0.80 <a< 1.00 Ise Olgek Yiiksek Giivenilirlikte

Arastirmada kullanilan 6lcegin giivenilirligini test etmek amaciyla, anketin
beklenen ve algilanan hizmet kalitesine iliskin boliimleri SPSS 22.0 vasitasiyla %95

giiven araliginda hesaplanmastir.

Tablo 3.2. Olgeklerin Giivenilirlik Analiz Sonuglar

. ) Chronbach
Olgekler N of items
Alfa Katsayisi
Beklenen Kalite Olgegi 22 ;901
Algilanan Kalite Olgegi 22 ,930

Tablo 3.2'de goriilecegi gibi, arastirmada kullanilan Olgegin glivenilirlik
degerleri literatiirde kabul edilen 0,70 degerinin {lizerindedir. Bu da 6l¢eklerin yiiksek

derecede giivenilirlige sahip oldugunu gostermektedir.

3.4.2. Arastirmaya Katilanlarin Profilleri

Bu boliimde, aragtirmaya katilan miikelleflerin demografik 6zellikleri ve bu

sorulara verilen cevaplarin frekans dagilimlar1 ve yiizdeleri, 6l¢cek puanlarindan elde

edilen beklenti ve alg1 puanlar ve fark analizlerine yer verilmistir.
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3.4.3. Miikelleflerin Cinsiyet Dagilim

Tablo 3.3. Miikelleflerin Cinsiyete Gore Dagilimi

Cinsiyet Frekans (n) Yiizde (%)
Erkek 332 93,5
Kadin 23 6,5
Toplam 355 100,0

Tablo3.3'de rakamsal, Sekil 3.1'de gorsel olarak sunuldugu gibi, miikelleflerin
%93,5’1 (332 kisi) erkek ve %6,5’1 (23 kisi) kadindir.

(Kadin)
%6,5

(Erkek)
%093,5

Sekil 3.1 Miikelleflerin Cinsiyete Gore Dagilimi

Sekil3.1'deki grafik incelendiginde, erkeklerin kadinlara gére daha fazla oldugu

goriilmektedir. Bolgede genellikle erkekler calistigi igin bu durum aslinda bolge

degerleri ile paralel bir sonug gostermektedir.

3.4.4. Miikelleflerin Yas Dagilim

Tablo 3.4. Miikelleflerin Yaglarina Gore Dagilimi

Yas Frekans (n) Yiizde (%)
18-24 67 18,9
25-34 136 38,3
35-44 90 25,4
45-54 51 14,4

55 + 11 3,1
Toplam 355 100,0

Yas araliklarmin karsilik geldigi frekans degerleri Tablo 3.4'de, yiizdelik

karsiliklart ise Sekil 3.2'de verilmistir. Arastirmaya katilan miikelleflerin % 38,31 25-
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34 yas araliginda, % 25,4’1i 35-44 yas araliginda, % 18,9’u 18-24 yas araliginda, %
14,41 45-54 yas aralifinda ve % 3,1°1 55 ve lizeri yastadir. Katilimcilarin % 63,7’si is
hayatin1 olusturma, mesleki, bireysel gelisim ve ailevi sorumluluklar acisindan 6nem

tagityan 25-44 yas araligindadir.

(45-54) (55+)
(35_44) /014,4 . . 0/03,1
%25,4

(18-24)
%/,18,9

(25-34)
%38,3

Sekil 3.2. Miikelleflerin Yaslarina Gore Dagilim1

3.4.5.Miikelleflerin Egitim Durumu

Miikelleflerin egitim durumlarini, frekans degerlerini ve karsilik gelen yiizde

oranlari ile ilgili arastirma sonuglar tablo ve grafiksel olarak sunulmustur.

Tablo 3.5. Miikelleflerin Egitim Durumuna Gore Dagilimi

Ogrenim Durumu Frekans (n) Yiizde (%)
Ik 6gretim 34 9,6
Orta 6gretim 68 19,2
Lise 157 44,2
MYO 48 13,5
Universite 42 11,8
Yiiksek Lisans 6 1,7
Toplam 355 100,0

Arastirmaya katilan miikelleflerin egitim durumlarina gére dagilimlar rakamsal
olarak Tablo 3.5’te goriilmektedir. Ayrica ylizdelik dilimler ise Sekil 3.3"' de gorsel
olarak verilmistir. Buna gore miikelleflerin %9,6’s1 ilkogretim, %19,2’si orta 6gretim,

%44,2’si1 lise, %13,5’1t MYO, %11,8’1 liniversite ve %1,7’si yiiksek lisans mezunu
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oldugu goriilmektedir. Tablodan da goriilecegi gibi miikelleflerin biiylik ¢ogunlugu

lise mezunudur.

(Yitksek (1ké 3retim)
(Universite) Lisans) %9,6

%11,8 %01,7 [ (Ortadgretim

(MYO)

)
%13,5 %19,2

(Lise)
%44,2

Sekil 3.3. Miikelleflerin Egitim Durumuna Gore Dagilimi

3.4.6. Miikelleflerin Cahstig1 Sektor

Hizmet sunulan miikelleflerin sektorel dagilimi ile ilgili arastirma sonuglari,
frekans degerlerini ve karsilik gelen yiizde oranlar ile ilgili arastirma sonuglar1 tablo

ve grafiksel olarak sunulmustur.

Tablo 3.6. Miikelleflerin Calistig1 Sektore Gore Dagilimi

Calisilan sektor Frekans (n) Yiizde (%)
Sanayi sektorii 15 4,2
Hizmet sektorii 136 38,3
Ticaret sektorii 204 57,5
Toplam 355 100,0

Miikelleflerin ¢alistig1 sektorlere gore dagilimi gosteren rakamsal degerler Tablo
3.6’da goriilmektedir. Miikelleflerden sanayi sektoriinde calisanlar %4,2, hizmet
sektoriinde ¢alisanlar %38,3 ve ticaret sektoriinde calisanlar %57,5 tir. Bu verilere
gore en ¢ok calisilan sektor %57,5 ile ticaret sektorii olmustur. Bu durum gorsel olarak

Sekil 3.4 de goriilmektedir.
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(Sanayi
sektorit)
%4,2

(Hizmet
sektorit)
%38,3
(Ticaret
Sektorii)

%57,5

Sekil 3.4. Miikelleflerin Calistig1 Sektdre Gore Dagilimi

3.4.7. Miikellefin Cahstirdig: Isletmenin Ayhk Geliri

Hizmet sunulan miikelleflerin yapmis olduklar1 aylik calisma neticesinde elde
ettikleri kazang araliklari, frekans degerleri ve bu degerlere karsilik gelen yiizdelik

oranlar arastirilarak asagida tablo ve grafik seklinde sunulmustur.

Tablo 3.7. Miikelleflerin Caligtig1 Sektore Gore Dagilimi

AylikGelir Frekans (n) Yiizde (%)
0-1.000TL 24 6,8
1.001 —5.000 TL 28 7,9
5.001 — 10.000 TL 37 10,4
10.001-15.000TL 46 13,0
15.001-20.000TL 71 20,0
20.000+ 128 36,1
Toplam 355 100,0

Tablo 3.7°de miikelleflerin aylik gelirlerine gore dagilimi goriilmektedir. Buna
gore 0 — 1.000 TL aras1 %6,8, 1.001 — 5.000 TL aras1 %7,9, 5.001 — 10.000 TL aras1
%10,4, 10.001-15.000TL aras1 %13,0, 15.001-20.000TL aras1 %20,0, 20.000 TL tizeri
ise %36,1 olmustur. Bu verilere gore en ¢ok geliri olanlar %36,1 ile 20.000+

olmustur. Bu durum gorsel olarak Sekil 3.5 de goriilmektedir.
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(0-1000 TL)

0
/06,8 (1001-5.000 TL)

%7,9

(20.000+) (5.001-10.000
%36,1 TL)
\_ %10,4

(15.001-20.000
TL)
%20

Sekil 3.5. Miikelleflerin Calistig1 Sektore Gore Dagilimi

3.4.8. Miikellefin Isletmesinin Faaliyet Siiresi

Hizmet sunulan miikelleflerin isletmesinin isletmelerinin faaliyet siiresi ile ilgili
aragtirma sonuglari, frekans degerlerini ve karsilik gelen yilizde oranlan ile ilgili

inceleme sonuglari agagida tablo ve grafik olarak sunulmustur.

Tablo 3.8. Miikelleflerin Isletmelerinin Faaliyet Siiresi

Frekans Yiizde
1Y1la kadar 32 9,0
1-4 y1l 100 28,2
5-8 yil 78 22,0
9-12 y1l 42 11,8
12 yildan fazla 103 29,0
Total (toplam) 355 100,0

Miikelleflerin faaliyet siiresine gore dagilimi Tablo 3.8°de rakamsal, Sekil3.6'da
ise gorsel olarak sunulmustur. Buna gore faaliyet siiresi 1 yila kadar olanlar %9, 1-4

yil arast %28,2, 5-8 yil aras1 %22, 9-12 yil aras1 %11 ve 12 yildan fazla olanlar %29,0
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olarak gergeklesmistir. Bu verilere gore%29,0 ile en uzun faaliyet siiresi ayn1 zamanda

en yiiksek orana sahip olmustur.

1 yila kadar
9%

12 y1ldan fazla
29%

1-4 yil aras1
%28,2

9-12 y1l arasi

5-8 yil
22%

Sekil 3.6. Miikelleflerin Isletmelerinin Faaliyet Siiresi

3.5. Isletmenin Faaliyet Siiresince Cahstigi Muhasebe Meslek Mensubu
Sayis1 (MMMS)

Isletmenin Faaliyet Siiresince Calistizi Muhasebe Meslek Mensubu Sayisimin
(MMMS)  dagilmi Tablo 3.9'da rakamsal, Sekil 3.7'de ise gorsel olarak

gostermektedir.

Tablo 3.9. isletmenin Faaliyet Siiresince Calistigt Muhasebe Meslek Mensubu Sayisi
(MMMS)

Frekans Yiizde

1 MMMS 215 60,6
2 MMMS 83 23,4

3 MMMS 29 8,2

4 MMMS 11 3,1

5 MMMS 17 4.8
Total (toplam) 355 100,0

Buna gore 215 isletme (%60,6) 1 MMMS ile, 83 isletme (%23,4) 2 MMMS ile,
29 isletme (%8,2) 3 MMMS ile, 11 isletme (%3,1) 4 MMMS ile, 17 isletme (%4,8)
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5 MMMS ile calismistir. En yiliksek orana sahip olan faaliyet siiresince ¢alisilan
MMMS sayis1 1 MMMS olmustur.

5 MMMS

AMMMS ", o
|

%3,1 1 MMMS

%60,6

3 MMMS
%8,2

2 MMMS
%23,4

Sekil 3.7.isletmenin Faaliyet Siiresince Calistigt Muhasebe Meslek Mensubu Sayisi
(MMMS)

3.5.1. Su Andaki Muhasebecinizle Calisma Siiresi

En Son MMMS Calisma Siirelerindeki dagilim Tablo 3.10'da rakamsal, Sekil 3.8

'de ise gorsel olarak sunulmustur.

Tablo 3.10. En Son MMMS Calisma Siireniz

Frekans Yiizde
1 yila kadar 58 16,3
1-3 yil 106 29,9
4-7 y1l 86 24,2
8-12 yil 55 15,5
12 yildan fazla 50 141
Total (toplam) 355 100,0

MMMS ile calisma siiresi 1 yila kadar olanlar 58 kisi (% 16,3), 1-3 yil olanlar
106 kisi (% 29,9), 4-7 yil olanlar 86 kisi (% 24,2), 8-12 yil olanlar 55 kisi (% 24,2), 12
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yildan fazla olanlar 50 kisi (% 14,1) dir. % 29,9 ile 1-3 y1l aras1 calisilma siiresi en

fazla orana sahiptir.

12 yildan fazla 1 yila kadar
%714,1 %16,3

8-12 yil
%15,5

1-3 yul
%29,9
4-7 yil
%24,2
Sekil 3.8. En Son MMMS Calisma Siireniz
3.5.2. Miikelleflerin Yas —Cinsiyet Iliskisi
Tablo 3.11. Miikelleflerin Yas- Cinsiyet iligkisi
Cinsiyet
Erkek| Kadm| Toplam
_ 58 9 67
18-24 Sayisi . %86,6 %13,4 %100
Yasa Gore% %17,5 %39,1 %18,9
Cinsiyete Gore %
- 126 10 136
25-34 Sayisi . %92,6 %7,4 %100
Yasa Gore% %38 %43,5 %38,3
Cinsiyete Gore %
_ 87 3 90
Yas 35-44 Sayisi o %96,7 %3,3 %100
Yasa Gore% %26,2 %13 %25,4
Cinsiyete Gore %
- 50 1 51
45-54 Sayisi . %408 9% %100
Yasa Gore% %15,1 %4,3 %14,4
Cinsiyete Gore %
o 11 0 11
55 ve isti Sayist ) %100 %0 %100
Yasa Gore% %3,3 %0 %3,1
Cinsiyete Gore %
332 23 355
Toplam Sayist o %93,5 %6,5 %100
Yasa Gore% %100 %100 %100
Cinsiyete Gore %
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Miikelleflerin yas-cinsiyet iligskisi Tablo 3.11'de verilmistir. Tablodaki degerler
incelendiginde hem erkeklerin hem de kadinlarin ¢ogunlukta oldugu yas grubu 25-34
yas araliginda olanlardir. Bu yas grubunda 126 erkek ve 10 kadin bulunmaktadir.
Erkekler yas baz alindiginda 25-34 yas aralifi oranlart %92,6, kadinlarin orani
%7,4’tiir. Erkekler cinsiyet baz alindiginda bu oran %38,0, kadinlarda ise bu oran
%43,5 olmustur.

3.5.2. Miikelleflerin Cinsiyet-Egitim Durumu liskisi

Tablo 3.12. Miikelleflerin Cinsiyet-Egitim Durumu Iliskisi

Cinsiyet
ik Orta Lise On Lisans | Yiiksek Toplam
ogretim|  ogretim Lisans Lisans
Erkek
Cinsiyete Gire% | 0% | 060 | oeous| oesos | oesez| oewon | 9663
Egitim Durumuna o >’ SR el 0% ° 093,
=
Cinsiyet e
Kadin
Sayist 3 3 10 5 2 0 23
Cinsiyete Gére % %13 %13 %435 | %217 | %87 %0 %100
Epitim Durumuna %8,8 %4,4 %6,4 %10,4 %4,8 %0 %6,5
Gore%
Toplam
Sayisi
Cinsiyete Gore % 34 68 157%44, 48 42 6 355
oo %9,6 2%19,2 %100 %135 | %118 %1,7 %100
gi‘rté?/l Durumuna %100 %100 %100 | 9100 | 9100 %100
0

Miikelleflerin cinsiyet-egitim durumunu gosteren iliski Tablo 3.12°de
verilmistir. Tablodaki degerler incelendiginde erkeklerin biiyiik ¢ogunlugu (147 kisi)
lise mezunu, ayni sekilde kadinlarin da biiyiikk ¢ogunlugu (10 kisi) lise mezunudur.
Cinsiyet baz alindiginda lise mezunu erkeklerin orant %44,3 iken, kadinlarin orani
%43,5 olmustur. Egitim durumu baz alindiginda ise lise mezunu erkeklerin oran1 93,6

iken kadinlar da bu oran %6.,4 olmustur.

3.5.3. Miikelleflerin Muhasebe Meslek Mensuplarindan Beklentileri

Miikelleflerin beklenti diizeylerini belirtmekte kullanilan degiskenler ve gerekli

aciklamalar Tablo 3.13’de goriilmektedir. (B: Beklenti )
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Tablo 3.13. Miikelleflerin Beklenti Diizeylerini Belirtmekte Kullanilan Degiskenler ve

Aciklamalari
Degisken No Degiskenler
Bl Muhasebecim gerekli teknolojik donanima sahiptir.
B2 Muhasebecimin biirosunun genel goriiniisii giizeldir.
B3 Muhasebecimin ¢alisanlari iyi giyimlidir.
B4 Muhasebecimin biirosunun genel goriiniisii sundugu hizmetler igirn
yeterlidir.
B5 Muhasebecim belirli bir zamanda bir seyi yapmak i¢in s6z verdigindg
mutlaka yerine getirir.
B6 Bir sorunum oldugunda muhasebecim cana yakin davranir.
B7 Muhasebecime her zaman giivenirim.
B8 Muhasebecim s6z verdigi zaman hizmetlerini sunar.
B9 Muhasebecim muhasebe kayitlarint dogru bir sekilde tutar.
B10 Muhasebecim sunacagi hizmetin zamanini kesin olarak sdyler
Bll Muhasebecimin ¢alisanlarindan istedigim anda hizmet alirim.
B12 Muhasebecimin ¢aliganlar1 bana yardim i¢in daima isteklidir.
B13 Muhasebecimin ¢aligsanlar isteklerimi aninda yerine getirirler.
B14 Muhasebecimin ¢aliganlarina her zaman gilivenirim.
B15 Muhasebecimin ¢alisanlar1 ile olan mali islemlerimde kendimi hei
zaman giivende hissederim.
B16 Mubhasebecimin ¢aliganlar1 ¢ok naziktir.
B17 Muhasebecimin ¢aliganlar1 sorularimi cevaplamak i¢in gerekeli bilgiyg
sahiptir.
B18 Muhasebecim benimle kisisel olarak ilgilenir.
B19 Muhasebecimin ¢alisanlar1 beni he konuda ve her zaman dikkate alir
B20 Muhasebecimin ¢aligsanlar: benim ihtiya¢larimin neler oldugunu bilir
B21 Muhasebecim benim menfaatlerimi cani goniilden destekler.
B22 Muhasebecimin ¢alisma saatleri benimki ile uyumludur.
Tablo 3.14°deki Arastirmaya katilan Miikelleflerin muhasebe meslek

mensuplarindan bekledikleri kalite i¢in sorulan sorulara verdikleri cevaplarin ortalama

ve standart sapma degerleri alinmistir.
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Tablo 3.14. Miikelleflerin Beklenti Puanlarinin Ortalama Ve Standart Sapma

Degerleri
Degisken Degiskenler Aritmetik Standart
No ortalama Sapma

Bl Muhasebecim gerekli teknolojik donanima sahiptir. 4,61 0,78

B2 Muhasebecimin biirosunun genel goriiniisii giizeldir. 4,45 0,83

B3 Muhasebecimin ¢alisanlar1 iyi giyimlidir. 4,33 0,90

B4 Muhasebeplmln bﬁrgspnun genel goriiniisii sundugu 4.41 0,84
hizmetler i¢in yeterlidir.

B5 Muhasebsmm belirli bir zamanda b1r seyi yapmak i¢in 4.46 0,86
s0z verdiginde mutlaka yerine getirir.

B6 Bir sorunum oldugunda muhasebecim cana yakin 4.40 0,88
davranir.

B7 Muhasebecime her zaman giivenirim. 4,40 0,93

B8 Muhasebecim s6z verdigi zaman hizmetlerini sunar 4,52 1,81

B9 Muhasebecim muhasebe kayitlarini dogru bir sekilde 4,48 0,86
tutar.

B10 Muhasebemm sunacag1 hizmetin zamanini kesin olarak] 4,39 0,82
sOyler

B11 Muhasebecimin ¢alisanlarindan istedigim anda hizmet 4,43 0,80
alirim.

B12 Muha.se.bemmm ¢alisanlar1 bana yardim igin daima 437 0,82
isteklidir.

B13 Mu.h_asebec‘lmm calisanlart isteklerimi aninda yerine 4,34 0,79
getirirler.

B14 Muhasebecimin ¢alisanlarina her zaman giivenirim 4,32 0,91

B15 Muhr?lsqbeCImln g:ahs.:imlarl ile 'olan mal1 islemlerimde 435 0,93
kendimi her zaman giivende hissederim.

B16 Muhasebecimin ¢alisanlart ¢ok naziktir. 4,24 0,92

B17 Muhase:be_cn_mn Qal%sa_nlarl sorularimi cevaplamak igin 4.45 0,83
gerekeli bilgiye sahiptir.

B18 Muhasebecim benimle kisisel olarak ilgilenir. 4,32 0,86

B19 Muhasebemmm caliganlar1 beni he konuda ve her 4,28 0,07
zaman dikkate alir

B20 MuhflsebeC}mln calisanlart benim ihtiyaglarimin neler 4,30 0,02
oldugunu bilir

B21 Muhasebecim benim menfaatlerimi cani goniilden 4,37 0,87
destekler.

B2? Muhasebecimin ¢alisma saatleri benimki ile 4,26 1,04
uyumludur.

hizmetin kalitesinden beklentilerinin yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablodan da goriilecegi gibi, genel olarak miikelleflerin muhasebecilerin verdigi

Hizmet

kalitesinden beklenti i¢in verilen puanlarin siralamasi Tablo 3.15’te verilmistir.
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Tablo 3.15. Miikelleflerin Beklenti Puanlarinin Ortalama Ve Standart Sapma
Degerlerinin Siralamasi

Degisken Desiskenler Aritmetik Standart
No £ Ortalama Sapma

Bl Muhasebecim gerekli teknolojik donanima sahiptir. 4,61 0,78

B8 Muhasebecim s6z verdigi zaman hizmetlerini sunar 4,52 1,81

B9 Muhasebecim muhasebe kayitlarini1 dogru bir sekilde 4.48 0,86
tutar.

B5 Muhasel?evzlem belirli bir zar_nanda _bg seyi yapmak icin 4.46 0,86
soz verdiginde mutlaka yerine getirir.

B2 Muhasebecimin biirosunun genel goriiniisii glizeldir. 4,45 0,83

B17 Muhase_be_cn_nln gal{saplarl sorularimi cevaplamak icif] 4.45 0,83
gerekeli bilgiye sahiptir.

B11 Muhasebecimin ¢aligsanlarindan istedigim anda hizmet 443 0,80
alirim.

B4 Muhasebeglmm bﬁrgspnun genel goriiniisii sundugu 441 0,84
hizmetler i¢in yeterlidir.

B6 Bir sorunum oldugunda muhasebecim cana yakin 4,40 0,88
davranir.

B7 Muhasebecime her zaman giivenirim 4,40 0,93

B10 Muhase"t.)emm sunacag1 hizmetin zamanini kesin 4,39 0,82
olarak soyler

B12 Muha_se_bemmm ¢alisanlar1 bana yardim igin daima 437 0,82
isteklidir.

B21 Muhasebecim benim menfaatlerimi cani goniilden 4,37 0,87
destekler.

B15 Muha.lse.becnnm (;ahs?nlarl 1le‘olan m_ah islemlerimde 435 0,03
kendimi her zaman giivende hissederim.

B13 Mu_h_asebemmln calisanlar isteklerimi aninda yerine 4,34 0,79
getirirler.

B3 Muhasebecimin ¢aliganlari iyi giyimlidir. 4,33 0,90

B14 Muhasebecimin galisanlarina her zaman giivenirim 4,32 0,91

B18 Muhasebecim benimle kisisel olarak ilgilenir. 4,32 0,86

B20 Muhflsebec'IImn calisanlar1 benim ihtiyaglarimin neler 4,30 0,02
oldugunu bilir

B19 Muhasebemmln caliganlar1 beni he konuda ve her 4,28 0,97
zaman dikkate alir

B2? Muhasebecimin ¢aligsma saatleri benimki ile 4,26 1,04
uyumludur.

B16 Muhasebecimin galisanlart ¢ok naziktir. 4,24 0,92

Miikelleflerin beklenti siralamasinda ilk ii¢ sirayr muhasebecilerinin gerekli
teknolojik donanima sahip olmasi, muhasebecilerinin s6z verdigi zaman sozlerinde
durmalar1 ve muhasebe kayitlarinin dogru bir sekilde tutulmast olmustur. En diisiik
puani ise muhasebecilerinin ¢alisanlarinin ¢ok nazik olmasi almistir.

Genel olarak miikelleflerin muhasebe meslek mensuplarindan beklentileri

degerlendirildiginde, muhasebe meslek mensuplarinin gerekli teknolojik donanima
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sahip olunmasmin miikellefler tarafindan 6nemsenmis oldugunu, hizmetin s6z
verildigi anda yerine getirilmesi, kayitlarin dogru ve eksiksiz tutulmasi, ¢alisanlardan
istendigi anda hizmet alinmasi ve bunun séz verildigi anda yerine getirilmesi oldugu

tespit edilmistir.
3.6. Miikelleflerin Muhasebe Meslek Mensuplarindan Algiladiklar1 Hizmet
Miikelleflerin alg1 diizeylerini belirtmekte kullanilan degiskenler ve agiklamalari
Tablo 3.16’da goriilmektedir. A: ALGI

Tablo 3.16. Miikelleflerin Algi Diizeylerini Belirtmekte Kullanilan Degiskenler ve

Aciklamalari
Degisken o Aritmetik Standart
No Degiskenler Ortalama Sapma

Bl Muhasebecim gerekli teknolojik donanima sahiptir. 4,61 0,78

B8 Muhasebecim s6z verdigi zaman hizmetlerini sunar 4,52 1,81

B9 Muhasebecim muhasebe kayitlarini dogru bir sekilde 4.48 0,86
tutar.

B5 I\{Iuhaset?gqm belirli bir zamanda b1r seyi yapmak i¢in 4,46 0,86
s6z verdiginde mutlaka yerine getirir.

B2 Muhasebecimin biirosunun genel goriiniisii glizeldir. 4,45 0,83

B17 Muhase_be_mpln gal{saplan sorularimi cevaplamak igirn 4,45 0,83
gerekeli bilgiye sahiptir.

B11 Muhasebecimin ¢aligsanlarindan istedigim anda hizmet] 4.43 0,80
alirim.

B4 Muhasebe.cl.mln burgsgnun genel goriiniisii sundugu 441 0,84
hizmetler i¢in yeterlidir.

B6 Bir sorunum oldugunda muhasebecim cana yakin 4,40 0,88
davranir.

B7 Muhasebecime her zaman giivenirim 4,40 0,93

B10 Muhase!?ecnn sunacag1 hizmetin zamanini kesin 4.39 0,82
olarak soyler

B12 Muha_se_bemmm caliganlar1 bana yardim i¢in daima 4.37 0,82
isteklidir.

B21 Muhasebecim benim menfaatlerimi cani goniilden 437 0,87
destekler.

B15 Muhgsgbemmm galls?nlan 1le.01an mgll islemlerimde 4.35 0,03
kendimi her zaman giivende hissederim.

B13 Mu_h_asebemmln calisanlar isteklerimi aninda yerine 434 0,79
getirirler.

B3 Muhasebecimin ¢aliganlari iyi giyimlidir. 4,33 0,90

B14 Muhasebecimin calisanlarina her zaman giivenirim 4,32 0,91

B18 Muhasebecim benimle kisisel olarak ilgilenir. 4,32 0,86
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B20 Muhflsebec.lr.mn calisanlar1 benim ihtiyaglarimin neler 4.30 0,02
oldugunu bilir

B19 Muhasel?emmm caliganlar1 beni he konuda ve her 4,28 0,07
zaman dikkate alir

B22 Muhasebecimin ¢aligma saatleri benimki ile 4.26 1,04
uyumludur.

B16 Muhasebecimin ¢alisanlar1 ¢ok naziktir. 4,24 0,92

Tablo.3.17'de arastirmaya katilan Miikelleflerin muhasebe meslek mensuplarinin
hizmetinden algiladiklar1 kalite i¢in sorulan sorulara verdikleri yanitlarin ortalama ve

standart sapma degerleri alinmistir. Bu degerler asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 3.17. Miikelleflerin Alg1 Diizeylerinin Ortalama Ve Standart Sapma Degerleri

Degisken Degiskenler Aritmetil  Standart
No Ortalamg  Sapma
Al Muhasebecim gerekli teknolojik donanima sahiptir. 4,15 0,97
A2 Muhasebecimin biirosunun genel goriiniisii giizeldir. 4,07 0,94
A3 Muhasebecimin ¢aligsanlar iyi giyimlidir. 3,97 1,07
A4 Muhasebecimin biirosunun genel goriiniisii sundugu 4,06 0,97

hizmetler i¢in yeterlidir.

A5 Muhasebecim belirli bir zamanda bir seyi yapmak igin 4,14 1,02
s0z verdiginde mutlaka yerine getirir.

A6 Bir sorunum oldugunda muhasebecim cana yakin 4,18 0,93
davranir.

A7 Muhasebecime her zaman giivenirim 4,22 0,96

A8 Muhasebecim s6z verdigi zaman hizmetlerini sunar. 4,15 0,95

A9 Muhasebecim muhasebe kayitlarint dogru bir sekildd 4,28 0,87

tutar.

Al10 Muhasebecim sunacagi hizmetin zamanini kesin olarak 4,10 1,05
sOyler

All Muhasebecimin ¢alisanlarindan istedigim anda hizme| 4,03 1,04
alirmm.

Al2 Muhasebecimin c¢alisanlar1 bana yardim i¢in daimg 3,96 1,06
isteklidir.

Al3 Muhasebecimin ¢alisanlart isteklerimi aninda yerind 4,00 1,00
getirirler.

Al4 Muhasebecimin ¢alisanlarina her zaman gilivenirim 4,01 1,06

Al5 Muhasebecimin calisanlar1 ile olan mali islemlerimdq 4,07 1,03

kendimi her zaman giivende hissederim.

Al6 Muhasebecimin c¢alisanlar1 ¢ok naziktir. 3,87 1,12

Al7 Muhasebecimin calisanlar1 sorularimi cevaplamak i¢irf 4,01 0,97
gerekeli bilgiye sahiptir.
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Al18 | Muhasebecim benimle kisisel olarak ilgilenir. 4,09 0,95

Al9 Muhasebecimin ¢alisanlar1 beni he konuda ve her zamary 4,06 1,03
dikkate alir

A20 | Muhasebecimin ¢alisanlar1 benim ihtiyag¢larimin neley 4,05 1,01
oldugunu bilir

A21 | Muhasebecim benim menfaatlerimi can1 goniildey 4,02 1,05
destekler.

A22 Muhasebecimin ¢alisma saatleri benimki ile uyumludur.| 3,85 1,19

Tablo 3.18’den de goriilecegi gibi, genel olarak miikelleflerin muhasebecilerin
verdigi hizmetin kalitesinden algilarinin da yiiksek oldugu goriilmektedir. Hizmet

kalitesinden alg1 i¢in verilen puanlarin siralamasi Tablo 3.18’te verilmistir.

Tablo 3.18. Mikelleflerin Algt Diizeylerinin Ortalama Ve Standart Sapma
Degerlerinin Siralamasi

Degisken Degiskenler AO| SS

No

Al Muhasebecim gerekli teknolojik donanima sahiptir. 415| 0,97

A2 Muhasebecimin biirosunun genel goriiniisii glizeldir. 4,07 0,94

A3 Muhasebecimin ¢alisanlar iyi giyimlidir. 3.97| 1,07

Ad Muhasebepgnm biirgsgnun genel goriiniisli sundugu 4.06| 097
hizmetler i¢in yeterlidir.

A5 Muh@ebemm belirli blr zamapda bir seyi yapmak i¢in s6z 414| 1,02
verdiginde mutlaka yerine getirir.

A6 Bir sorunum oldugunda muhasebecim cana yakin davranir. | 4,18 | 0,93

A7 Muhasebecime her zaman gilivenirim 422| 096

A8 Muhasebecim s6z verdigi zaman hizmetlerini sunar. 415| 0,95

A9 Muhasebecim muhasebe kayitlarini dogru bir sekilde tutar. | 4,28 | 0,87

Muhasebecim sunacagi hizmetin zamanini kesin olarak

A10 A 4,10| 1,05
sOyler

A1l Muhasebecimin ¢aliganlarindan istedigim anda hizmet 403| 1,04
alirm.

A12 Muha_se_becmnn calisanlar1 bana yardim i¢in daima 396 1,06
isteklidir.

A13 Mu_h_asebecmnn calisanlar isteklerimi aninda yerine 400| 1,00
getirirler.

Al4d Muhasebecimin ¢aliganlarina her zaman gilivenirim. 4,01| 1,06

AL5 Muhasebecimin ¢alisanlari ile olan mali islemlerimde 407! 1,03

kendimi her zaman giivende hissederim.
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Al6 Muhasebecimin calisanlar1 ¢ok naziktir. 3,87 1,12

AL7 Muhasefbe_cn.mn gal%sa_nlarl sorularimi cevaplamak i¢in 401| 097
gerekeli bilgiye sahiptir.

Al8 Muhasebecim benimle kisisel olarak ilgilenir. 409 0,95

A19 Muhasebe01m1n calisanlar1 beni he konuda ve her zaman 406| 1,03
dikkate alir

A20 Muh?sebeqrpm calisanlar1 benim ihtiyaglarimin neler 405| 101
oldugunu bilir

A21 Muhasebecim benim menfaatlerimi cani1 goniilden 402| 1,05
destekler.

A22 Muhasebecimin ¢alisma saatleri benimki ile uyumludur. 3,85 1,19

Miikelleflerin en fazla algiladiklar1 hizmet kalitesi iginde ilk ii¢ siray1
muhasebecilerinin muhasebe kayitlarin1 dogru bir sekilde tutmalari, muhasebecilerine
her zaman giivenmeleri ve bir sorunum oldugunda muhasebecilerinin cana yakin
davranmasi olmustur. En diisiik puan1 ise muhasebecilerinin ¢aligma saatlerinin kendi

calisma saatleri ile uyumlu olmas1 almgtir.
3.7. Miikelleflerin Beklenti ve Alg1 Puanlar1 Arasindaki Farklar

Bu béliimde ise miikelleflerin beklenti ve algi puanlari arasindaki farka yer
verilmistir. Beklentiler ile beklentilerin karsilanma diizeylerinin (algilanan
performans) aritmetik ortalamalari arasindaki fark ve bu farkin yonii bulunarak
miikelleflerin aldig1 hizmet kalitesi yorumlanmistir. Miikelleflerin beklentileri ve
algilarinin ortalamalarina iliskin puan farklar1 asagidaki tabloda verilmistir. Algilanan
hizmet kalitesi, miikellefin beklentilerinin  altinda kaliyor ise miisteri

memnuniyetsizligi kaginilmaz olacaktir.

Parasuraman ve arkadaslar1 beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi

arasindaki farki su sekilde agiklamaktadirlar:

Beklenen Hizmet(BH) = Algilanan Hizmet(AH) ise algilanan kalite tatmin edici

diizeyde olacaktir.

Beklenen Hizmet(BH)>Algilanan Hizmet(AH) ise algilanan kalite tatmin edici
olmaktan uzak olacak, kabul edilemez kalite diizeyi olusacaktir.

Beklenen Hizmet(BH)<Algilanan Hizmet(AH) ise algilanan kalite algilanan
kalite tatmin edicidir, bu fark arttik¢a ideal kaliteye yaklasilir.
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Tablo 3.19°da, miikelleflerin muhasebecilerinin hizmetlerinden beklenti
ortalamalar1 ve algiladiklar1 hizmet performansi ortalamalar1 ve bunlar arasindaki fark

(SKORSERYV) gosterilmektedir.

Tablo 3.19.Miikelleflerin beklentileri ve hizmet performansi algilari ile ilgili bulgular

nglenti | Ortalama Standart Performans Ortalamal Standart
Degiskenleri Sapma Degiskenleri Sapma
B1 4,61 0,78 Al 4,15 0,97
B2 4,45 083 | A2 4,07 0,94
B3 4,33 0,90 A3 3,97 1,07
B4 4,41 0,84 Ad 4,06 0,97
B5 4,46 0,86 A5 4,14 1,02
B6 4,40 0,88 A6 4,18 0,93
B7 4,40 0,93 A7 4,22 0,96
BS 4,52 1,81 A8 4,15 0,95
B9 4,48 0,86 A9 4,28 0,87
B10 4,39 0,82 A10 4,10 1,05
B11 4,43 0,80 All 4,03 1,04
B12 4,37 0,82 Al12 3,96 1,06
B13 4,34 0,79 Al13 4,00 1,00
B14 4,32 0,91 Al4 4,01 1,06
B15 4,35 0,93 Al5 4,07 1,03
B16 4,24 0,92 Al6 3,87 1,12
B17 4,45 0,83 Al7 4,01 0,97
B18 4,32 0,86 A18 4,09 0,95
B19 4,28 0,97 A19 4,06 1,03
B20 4,30 0,92 A20 4,05 1,01
B21 4,37 0,87 A21 4,02 1,05
B22 4,26 1,04 A22 3,85 1,19

Tablo 3.20'de goriildiigii lizere beklenti puanlari ile algi puanlar arasindaki fark
onemsenecek kadar yiiksek degildir. Aradaki farkin bu sekil de diisiik olmasi
miikelleflerin beklenti diizeyleri ile alakali iliskili oldugu anlasilmaktadir. Demografik
ozelliklere bakildiginda, zorunlu egitim disinda egitim almayanlarin oram %15

civarinda oldugundan beklenti diizeyinin yiiksek olmamasmin normal oldugunu
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gostermektedir. Hizmet beklentisi ve hizmet puanlar1 arasindaki farkin (SKORSERYV)

siralamasi Tablo 3.21°de verilmistir.

Tablo 3.20. Mikelleflerin Beklenti Ve
(SKORSERYV)

Alg1  Ortalamalar

Arasindaki Fark

Algi Diizeyi | Beklenti Diizeyi| Skorsery
Degiskenler ortalamasi ortalamasi (A-B)
Mubhasebecim gerekli teknolojik donanima
sahiptir. 4,15 4,61 -0,46
Muhasebecimin biirosunun genel goriiniisii
giizeldir. 4,07 4,45 -0,38
Muhasebecimin ¢alisanlari 1yi giyimlidir. 3,97 4,33 036
Muhasvebec.:lmln bu¥0§unun g§n§l goriintisti 4,06 4,41 035
sundugu hizmetler i¢in yeterlidir.
Muhasebecim belirli bir zamanda bir seyi
yapmak i¢in s6z verdiginde mutlaka yerine 4,14 4,46 -0,32
getirir.
Bir sorunum oldugunda muhasebecim cana 4,18 4,40 022
yakin davranir.
Muhasebecime her zaman giivenirim 4,22 4,40 -0,18
gﬁﬁgﬁlsebemm s0z verdigi zaman hizmetlerini 4,15 4,52 037
Muhasebecnn muhasebe kayitlarint dogru bir 4,28 4,48 0.2
sekilde tutar.
Muhase?ecnn sunacagi hizmetin zamanini Kesin 4,10 4,39 029
olarak soyler
Muhasebecnmn calisanlarindan istedigim anda 4,03 4.43 0.4
hizmet alirim.
Muhasebecimin ¢alisanlar1 bana yardim igin
daima isteklidir. 3,96 437 | o4
Muhasebecimin ¢alisanlar isteklerimi aninda
yerine getirirler. 4,00 4,34 0,34
Muhasebecimin ¢alisanlarina her zaman
gilivenirim 4,01 4,32 -0,31
Muhasebecimin ¢alisanlari ile olan mali
islemlerimde kendimi her zaman giivende 4,07 4,35 -0,28
hissederim.
Muhasebecimin ¢alisanlar1 ¢ok naziktir. 3,87 4,24 037
Muhasebecnmp g:ahsanl'fln'so‘rulanm} ‘ 4,01 4.45 044
cevaplamak icin gerekeli bilgiye sahiptir.
Muhasebecim benimle kisisel olarak ilgilenir. 4,09 4,32 -0,23
Muhasebemmm calisanlar1 beni he konuda ve 4,06 4,28 022
her zaman dikkate alir
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Muhasebeglmln g;qhsanlan benim ihtiyaclarimin 4,05 4,30 025
neler oldugunu bilir

I\{I‘ul.l‘asebemrn benim menfaatlerimi cani 4,02 4,37 035
gontilden destekler.

Muhasebecimin ¢alisma saatleri benimki ile 3,85 4,26 041
uyumludur.

Tablo 3.21. Hizmet Beklentisi Ve Hizmet Puanlar1 Arasindaki Farkin (SKORSERYV)
Siralamasi

<. Alg1 Diizeyi| Beklenti Diizeyi|  Skorserv

Degiskenler ortalamasi ortalamasi (A-B)
Muhasebecim gerekli teknolojik donanima 4,61
sahiptir 415 0,46
Muhasebecimin ¢alisanlar1 sorularimi
cevaplamak icin gerekeli bilgiye sahiptir 4,01 4,45 0,44
Muhasebecimin ¢alisanlar1 bana yardim igin
daima isteklidir. 396 sl 041
Muhasebecimin ¢alisma saatleri benimki ile
uyumludur. 3,85 4,26 -0,41
Muhasebecimin ¢alisanlarindan istedigim
anda hizmet alirim. i 4,43 0.4
Mubhasebecimin biirosunun genel goriiniisii 407 445 .0.38
giizeldir. ' ’ ’
Mubhasebecim s6z verdigi zaman hizmetlerini
sunar. 4,15 4,52 -0,37
Mubhasebecimin ¢alisanlar1 ¢ok naziktir. 3,87 424 -0,37
Muhasebecimin ¢alisanlari 1yi giyimlidir. 3,97 4,33 -0,36
Muhasebecimin biirosunun genel goriiniigii
sundugu hizmetler i¢in yeterlidir. 4,06 4,41 0,35
Muhasebecim benim menfaatlerimi cant
goniilden destekler. 4,02 4,37 0,35
Muhasebecimin ¢alisanlar isteklerimi aninda
yerine getirirler. 4,00 4,34 0,34
Muhasebecim belirli bir zamanda bir seyi
yapmak i¢in s6z verdiginde mutlaka yerine 4,14 4,46 -0,32
getirir.
Muhasebecimin ¢alisanlarina her zaman 401 4,32 031
giivenirim ' :
Muhasebecim sunacagi hizmetin zamanint
kesin olarak sdyler 4,10 4,39 0,29
Muhasebecimin ¢alisanlari ile olan mali
islemlerimde kendimi her zaman giivende 4,07 4,35 -0,28
hissederim.
Muhasebecimin g¢alisanlar1 benim
ithtiyaglarimin neler oldugunu bilir 4,05 4,30 0,25
Muhasebecim benimle kisisel olarak ilgilenir. 409 4,32 023
Bir sorunum oldugunda muhasebecim cana
yakin davranir. 4,18 4,40 0,22
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Muhasebemmm calisanlar1 beni he konuda ve 4,06 4,28 022
her zaman dikkate alir

Muhasebecnn muhasebe kayitlarini dogru bir 4,28 4,48 02
sekilde tutar.

Muhasebecime her zaman giivenirim 4,22 4,40 -0,18

Miikelleflerin beklentileri ve bu beklentilerin karsilanma oranlarini gosteren
farklar incelendiginde, en yliksek farkin gerekli teknolojik donanima sahipligin oldugu
gorilmektedir. Bunu muhasebe ¢alisanlar1 sorularimi cevaplamak i¢in gerekeli bilgiye
sahiplik, muhasebecimin ¢alisanlar1 bana yardim i¢in daima istekliligi, muhasebecimin

caligma saatleri benimki ile uyumlulugu konular izlemektedir.

Muhasebe caligsanlarinin - miisterileri i¢cin her zaman giivenilir olmalari
konusunda diger konularla kiyaslandiginda beklentileri karsilayacak diizeyde bir

memnuniyet s6z konusudur.

3.8. Beklenti Olcegi Boyut Ortalamalari

Caligmanin bu bolimiinde, SERVQUAL dlgeginin alt boyutlarina gore
miikelleflerin muhasebecilerinden beklentilerinin ortalamalart ve ortalamalara gore
siralamalara yer verilmistir. Beklenti dlgegi boyut ortalamalarina gore dagilim tablo

3.22’° de verilmistir.

Tablo 3.22. Beklenti Olgegi Boyut Ortalamalari

Boyut Ortalama Standart Sapma
Fiziksel Goriiniim 4,4500 ,11776
Giivenirlilik 4,4520 ,05215
Yanit Verilebilirlik 4,3825 ,03775
Giivence 4,3400 ,08679
Empati 4,3060 ,04219

Miikelleflerin beklenti diizeyleri ve hizmet kalitesi alg1 diizeyleri ¢ok diisiik,
diisiik, orta(ne diisiik ne de yiiksek), yliksek ve ¢ok yiiksek seklinde ifade edilirken
asagidaki simiflandirma uygulanmistir. (Akyol,2013:103).

<> 1,49 ve Asagisi: Cok Diisiik Diizey
<> 1,50-2,49 Arasi: Diigiik Diizey
X 2,50-3,49 Arast: Orta (Ne Diisiik Ne De Yiiksek) Diizey
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<> 3,50-4,49 Arast: Yiiksek Diizey

D8 4,50-5,00 Arast: Cok Yiiksek Diizey

Tablo 3.22°de de goriilecegi gibi, beklenti dl¢cegi boyut ortalamalarinin degerleri
4’ten biiyiiktiir. Bu da tiim boyutlarda genellikle beklentilerin yiiksek oldugu anlamina
gelir. Beklenti 6l¢egi boyut ortalamalarinin dagilimi Sekil 3.9°da verilmistir.

4,452

45
43825

445

4,45

44
435 434

4306

43
425

42 -

H Fiziksel Gorinim M Guvenirlilik 8 Yamit Verilebilirlik & Glivence W Empati

Sekil 3.9. Beklenti Olcegi Boyut Ortalamalarmin Dagilimi

Sekilde de goriilecegi gibi en fazla boyut ortalamasi giivenilirlikte olup bunu
fiziksel goriiniim izlemektedir. Beklenti 6lgek puanlarinin siralamasi Tablo 3.23°de

verilmistir.

Tablo 3.23. Beklenti Olgek Puanlarmin Siralamasi

Boyut Ortalama Std. Sapma
Giivenirlilik 4,452 0,05215
Fiziksel Goriiniim 4,45 0,11776
Yanit Verilebilirlik 4,3825 0,03775
Gilivence 4,34 0,08679
Empati 4,306 0,04219

3.9.Alg1 Ol¢gegi Boyut Ortalamalar:

Calismanin bu boliimiinde, SERVQUAL o0lgeginin alt boyutlarina gore
miikelleflerin muhasebecilerinden algilarinin ortalamalar1 ve ortalamalara gore

siralamalara yer verilmistir. Alg1 6l¢cegi boyut ortalamalarina gore dagilim Tablo 3.24°
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de verilmistir.

Tablo 3.24. Algi1 Olgegi Boyut Ortalamalar

Boyut Ortalama Std. Sapma
Fiziksel Goriiniim 4,0625 ,07365
Gtivenirlilik 4,1940 ,05727
Yanit Verilebilirlik 4,0225 ,05909
Gilivence 3,9900 ,08485
Empati 4,0140 ,09503

Algilanan hizmet kalitesi Ol¢eginin puan ortalamalarinin da yiiksek oldugu

goriilmektedir. Bu dagilim Sekil 3.10°da gosterilmistir.

425

4,194

42
415

41 40625

I ]

B Guvenirlilik B Fiziksel Gortinum M Yanit Verilebilirlik

4,05

N

3,95

3,85

Empati B Giivence

Sekil 3.10. Algilanan kalite Boyutlarinin Ortalamalara Gore Dagilimi

Sekilde de goriilecegi gibi en fazla boyut ortalamasi giivenilirlikte olup bunu
fiziksel goriiniim izlemektedir Algilanan kalite boyutlarinin ortalamalara gére dagilimi

siralamasi Tablo 3.25’de verilmistir.
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Tablo 3.25. Algilanan kalite Boyutlarinin Ortalamalara Gére Dagiliminin Siralanmasi

Boyut Ortalama | Std. Sapma
Giivenirlilik 4,194 0,05727
Fiziksel Goriinim 4,0625 0,07365
Yanit Verilebilirlik 4,0225 0,05909
Empati 4,014 0,09503
Gilivence 3,99 0,08485

Tablodan da goriilecegi gibi, miikellefler en fazla giivenirlilik boyutunda
memnun olurken, bunu fiziksel gorlinlim, yanit verebilirlik, empati ve giivence

izlemektedir.

3.10. Demografik Ozelliklerin Beklentiler Ve Algilanan Hizmet Uzerinde
Meydana Getirdigi Farkhliklara iliskin Anova Ve T-Testi Analizleri

Varyans  Analizi (veya ~ ANOVA, Ingilizce ANalysis Of VAriance

sozciiklerinin kisaltmasi) istatistik bilim dalinda, grup ortalamalar1 ve (gruplar igi ve

gruplar arasi varyasyon gibi) bunlara bagl olan islemleri analiz etmek i¢in kullanilan
bir istatistiksel modeller koleksiyonudur. Varyans Analizi kullanilmaktayken
belirlenmis bir degiskenin ¢oziimlenen varyansi farkli degisim kaynaklarina
dayandirilabilen varyans bilesenine ayrilir. En basit sekliyle "Varyans Analizi" birkag
grubun ortalamalarinin birbirine esit mi esit degil mi oldugunu smamak igin
bir ¢ikartimsal istatistik sinamas1 olur ve bu sinmama iki-grup igin yapilan t-test
sinamasini ¢oklu-gruplar i¢in genellestirir.

t testi, hipotez testlerinde en yaygin olarak kullanilan yontemdir. t testi ile iki
grubun ortalamalar1 karsilastirilarak, aradaki farkin rastlantisal mi, yoksa istatistiksel
olarak anlamli m1 olduguna karar verilir. Kiigiik 6rnekleme teorisi olarak da bilinen t
dagimi, kiiciik orneklemlerle de c¢alismaya imkan verdiginden, arastirmacilar igin

biiyiik kolaylik saglamaktadir.

3.10.1. Cinsiyete Gore Memnuniyet Diizeyleri Arasindaki Fark

Algilanan kalite ortalamalarina gore kadin ve erkek miisterilerin ortalama

puanlari arasindaki fark i¢in yapilan T-testi sonuglar1 Tablo 3.26-27°deki sunulmustur.
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Tablo 3.26. Cinsiyet Durumuna Gore Beklentilere iliskin Farkliliklar (T Testi)

Levene’s Testi | T-testi
F Sig. | T Df Sig.(2-
tailed)
Fiziksel Esit varyas 1,143 | ,286 ,528 353 ,598
Goriinlim Esit olmayan varyans 2,009 331,000 ,045
Giivenirlilik | Esit varyas 1,442 | 231 ,591 353 ,555
Esit olmayan varyans 2,250 331,000 | ,025
Yant Esit varyas 1,143 | ,286 ,528 353 ,598
Verebilirlik | Esit olmayan varyans 2,009 331,000 | ,045
Giivence Esit varyas 1,442 | 231 ,591 353 ,045
Esit olmayan varyans 331,000
Empati Esit varyas 1,442 | 231 591 353 ,955
Esit olmayan varyans 1,143 2,250 331,000 |,025

Miikelleflerin cinsiyetlerine gére memnuniyet diizeyleri arasindaki farkin analizi
icin, ikili grup oldugundan parametrik testlerde ikili gruplarin fark analizinde
kullanilan T-testi kullanilmigtir. Beklenti 6lgegi puanlarina gore analiz sonuglart Tablo
3.26’da verilmistir. Tablodan da goriilecegi gibi, tim boyut ortalama dagilimlarinin
Levene testi sonuglart i¢in p degeri 0,05 degerinin iizerindedir. Dolayisiyla tiim
boyutlar icin varyanslarin esit oldugu kabul edilmelidir. Yani tiim boyutlar i¢in
varyans dagilimlar arasindaki farklar istatistiksel olarak anlamli degildir (p>0,05).

T-testi sonuglari incelendiginde de, tiim p degerlerinin 0,05 degerinin iizerinde
oldugu, dolayisiyla kadin ve erkeklerin beklentileri arasindaki tiim boyutlarda farkin
istatistiksel olarak anlamli olmadig1 goriilmektedir (p>0,05).

Algilanan kalite ortalamalarina goére kadin ve erkek miisterilerin ortalama

puanlar arasindaki fark i¢in yapilan T-testi sonuglari ise Tablo 3.27°de verilmistir.

Tablo 3.27. Cinsiyet Durumuna Gore Algiya Iliskin Farkliliklar (T Testi)

Levene’s Testi | T-testi
F Sig. | T Df | Sig.(2-tailed)
Fiziksel Goriiniim | Esit varyas 1,143 | ,286 353 ,598 ,04895
Esit olmayan varyans 331,000 | ,045 ,04895
Giivenirlilik Esit varyas 1,442 | 231 353 ,555 ,06316
Esit olmayan varyans 331,000 | ,025 ,06316
Yanit Verebilirlik | Esit varyas 1,143 | ,286 353 ,598 ,04895
Esit olmayan varyans 331,000 | ,045 ,04895
Glvence Esit varyas 1,143 | ,286 353 ,555 ,06316
Esit olmayan varyans 331,000 | ,025 ,06316
Empati Esit varyas 1,442 | 231 353 ,598 ,04895
Esit olmayan varyans 331,000 | ,045 ,04895
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Beklenti dl¢eginde oldugu gibi, alg1 6l¢egi ortalama puanlarinin dagiliminda da,

varyanslar arasindaki fark istatistiksel olarak Levene testine gore anlamsiz
bulunmustur (p>0,05). Dolayisiyla tim boyutlar i¢in varyans dagilimi esit kabul
edilmelidir.

Fark analizlerine bakildiginda da beklentiler gibi ayni sekilde tiim boyutlar i¢in
miikelleflerin memnuniyet diizeyleri arasindaki farklar istatistiksel olarak anlamli
degildir (p>0,05). Dolayisiyla miikelleflerin cinsiyet durumlarina gére memnuniyetleri

arasinda fark yoktur. (H1)

3.10.2. Ogrenim Durumuna Gére Memnuniyet Diizeyleri Arasindaki Fark

Miikelleflerin 6grenim durumlarina gore beklenen kalite ortalamalar1 arasindaki
fark analiz sonuglar1 Tablo 3.28’de verilmistir. ANOVA testinin varsayimlarindan
olan “verilerin varyanslarmin homojenlik gostermesi” sartin1 saglanmadigindan tek
yonlii. ANOVA’ nin parametrik olmayan karsiligi olarak Kruskal Wallis H-Testi
yapilmustir.

Tablo 3.28. Egitim Durumuna Gore Beklenti Ortalamalarinin Kruskal Wallis Test
Sonuglari

Fiziksel Giivenirlilik Yanit Giivence Empati
Goriiniim Verebilirlik
Chi-Sguare 3,113 2,143 3,108 3,103 2,143
Df 4 4 4 4 4
Asymp.Sig. 539 ;709 540 541 ;709
a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: egitim durumu

Egitim durumlarina gére hizmet beklenti puanlari incelendiginde, tiim boyutlara
gore farkli egitime sahip miisterilerin ortalamalar1 arasindaki farkin istatistiksel olarak
anlamli olmadig1 goriilmektedir (p>0,05). Dolayisiyla miikelleflerin farkli egitim
durumuna sahip olan miisterilerin,  birbirlerine yakin miisteri memnuniyeti

beklentisine sahip olduklar1 goriilmektedir.

Ogrenim durumlarina gore beklentileri arasinda ciddi bir fark olmayan
miikelleflerin, muhasebecilerinin verdigi hizmetin kalitesine iliskin algilar1 arasindaki
fark icin yapilan Kruskal Wallis Testi analizi sonucglart Tablo 3.29’da verilmistir.

ANOVA testinin varsayimlarindan olan “verilerin varyanslarinin homojenlik
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gostermesi” sartin1 saglanmadigindan tek yonlii ANOVA’ nin parametrik olmayan

karsiligr olarak Kruskal Wallis H-Testi yapilmustir.

Tablo 3.29. Egitim Durumuna Gore Algi Ortalamalarinin Kruskal Wallis Test

Sonuglari
Fiziksel Giivenirlilik Yanit Giivence Empati
Goriiniim Verebilirlik
Chi-Sguare 3,113 2,137 3,113 3,106 2,147
Df 4 4 4 4 4
Asymp.Sig. ,539 711 ,539 ,540 ,709

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: egitim durumu

Yine burada da, algilanan kalitenin tiim boyutlar1 i¢in farkli egitim seviyesindeki
misterilerin algilarinin birbirine yakin oldugu goriilmektedir. Tiim boyutlar icin
gruplar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamsizdir (p>0,05).

Dolayisiyla miikelleflerin memnuniyetinin ogrenim durumuna goére degistigi

hipotezi de reddedilmistir. (H2)

3.10.3.Miikelleflerin Cahstiklar1 Sektore Gore Memnuniyet Diizeyleri Arasindaki
Fark

Tablo 3.30. Miikelleflerin Calistiklar1 Sektére Gore Beklenti Ortalamalarinin Kruskal
Wallis Test Sonuglari

Fiziksel Giivenirlilik Yanit Gilivence Empati
Goriiniim Verebilirlik
Chi-Sguare 2,450 1,171 2,431 2,450 1,188
Df 2 2 2 2 2
Asymp.Sig. ,294 ,557 ,297 ,294 ,552

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: ¢alisilan sektor

Miikelleflerin Calistiklar1 Sektore gore beklenti puanlari i¢in Kruskal Wallis testi
sonuglart incelendiginde, tiim boyutlar i¢in farkin istatistiksel olarak anlamsiz oldugu
goriilmektedir (p>0,05). Yine burada, miikelleflerin ¢alistiklar1 sektorlerin beklenen
hizmet kalitesi tizerinde ciddi bir etkisinin olmadigini gostermektedir.  Algi

ortalamalarina gore ANOVA sonuglar1 Tablo 3.30-31de verilmistir.

68



Tablo 3.31. Miikelleflerin Calistiklart Sektére Gore Algr Ortalamalarinin Kruskal

Wallis Test Sonuglari

Fiziksel Giivenirlilik Yanit Giivence Empati
Gortiinim Verebilirlik
Chi-Sguare 2,450 1,133 2,450 2,450 1,188
Df 2 2 2 2 2
Asymp.Sig. ,294 ,567 ,294 ,294 ,552

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: ¢alisilan sektor

Beklenti puanlarn arasindaki farka benzer sekilde, algilanan hizmetin kalitesi
acisindan da miikelleflerin calistiklar1 sektorlerin gore gruplar arasinda istatistiksel
anlamli  bir farklilik bulunmamigtir ~ (p>0,05). miisteri

olarak Dolayisiyla

memnuniyetinin ¢alistiklar: sektore gore degistigi hipotezi de reddedilmistir. (H3)

3.10.4. Gelir durumuna Goére Memnuniyet Diizeyleri Arasindaki Fark

Miikelleflerin gelir durumlarina gore beklenen kalite ortalamalar1 arasindaki fark

analizi sonuclar1 Tablo 3.32’de verilmistir.

Tablo 3.32. Miikelleflerin Gelir Durumuna Gore Beklenti Ortalamalarinim ANOVA
Test Sonuglari

Kareler df Ortalama F Sig
Toplam Kare
Fiziksel Gortinum | Gruplar arasinda ,902 5 ,180 723 ,606
Gruplar i¢inde 77,347 310 ,250
Toplam 78,249 315
Guvenirlilik Gruplar arasinda 1,993 5 ,399 1,293 ,267
Gruplar i¢inde 95,552 310 ,308
Toplam 97,544 315
Yanit Verebilirlik| Gruplar arasinda ,833 5 167 ,688 ,633
Gruplar i¢inde 75,024 310 ,242
Toplam 75,857 315
Glvence Gruplar arasinda ,830 5 ,166 ,699 ,624
Gruplar i¢inde 75,581 310 237
Toplam 74,411 315
Empati Gruplar arasinda 1,838 5 ,368 1,274 275
Gruplar i¢inde 89,411 310 ,288
Toplam 91,248 315

Diger demografik 6zelliklerde oldugu gibi, gelir durumuna gore de miisterilerin
tim boyutlardan beklentileri arasindaki farklar istatistiksel olarak anlamsizdir
(p>0,05). Gelir durumuna gore algilanan kalite boyutlar1 arasindaki fark analizi

sonuglar1 Tablo 3.33’te verilmistir.
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Tablo 3.33. Miikelleflerin Gelir Durumuna Gore Algi Ortalamalarinin ANOVA Test

Sonuglari
Kareler df Ortalama | F
Toplam Kare Sig
Fiziksel Goriiniim Gruplar arasinda 741 5 ,148 ,713 ,614
Gruplar iginde 64,455 310 ,208
Giivenirlilik Gruplar arasinda 1,735 5 ,347 1,268 ,278
Gruplar iginde 84,835 310 274
Yanit Verebilirlik Gruplar arasinda 722 5 144 ,708 ,618
Gruplar iginde 63,191 310 1204
Giivence Gruplar arasinda ,698 5 ,140 ,696 ,627
Gruplar iginde 62,198 310 ,201
Empati Gruplar arasinda 1,552 5 ,310 1,237 ,292
Gruplar i¢inde 77,771 310 251
Miikelleflerin ~ gelir durumlariyla muhasebecilerinin = verdigi  hizmetten

algiladiklar1 kalite puanlari arasinda da tiim boyutlar i¢in fark istatistiksel olarak
anlamsizdir (p>0,05). Dolayisiyla gelir durumuna gore miikelleflerin memnuniyetleri

arasinda fark yoktur. (H3)

3.10.5. isletmenin Faaliyet Siiresine Gore Memnuniyet Diizeyleri Arasindaki
Fark
Miikelleflerin isletmenin faaliyet siiresine gore beklenen kalite ortalamalar

arasindaki fark analizi sonuclar1 Tablo 3.34’te verilmistir.

Tablo 3.34. Miikelleflerin Isletmelerinin Faaliyet Siiresine Gére Beklenti
Ortalamalarinin ANOVA Test Sonuglari

Kareler df Ortalama F Sig
Toplam Kare

Fiziksel Goriiniim Gruplar arasinda 1,421 4 ,355 1,534 ,192
Gruplar i¢inde 76,890 332 1232

Giivenirlilik Gruplar arasinda 2,341 4 ,585 2,039 ,089
Gruplar iginde 95,301 332 ,287

Yanit Verebilirlik Gruplar arasinda 1,379 4 ,345 1,535 ,192
Gruplar i¢inde 74,539 332 1225

Gtivence Gruplar arasinda 1,343 4 ,336 1,524 ,195
Gruplar i¢inde 73,128 332 ,220

Empati Gruplar arasinda 2,190 4 ,547 2,039 ,089
Gruplar i¢inde 89,150 332 ,269
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Diger demografik 6zelliklerde oldugu gibi, isletmenin faaliyet siiresine gore de
miisterilerin tim boyutlardan beklentileri arasindaki farklar istatistiksel olarak
anlamsizdir (p>0,05).Isletmenin faaliyet siiresine gore algilanan kalite boyutlari

arasindaki fark analizi sonuglar1 Tablo 3.35°te verilmistir.

Tablo 3.35. Miikelleflerin Isletmelerinin Faaliyet Siiresine Gére Algi Ortalamalarinin
ANOVA Test Sonuglar

Kareler| df | Ortalama F Sig
Toplam Kare
Gruplar arasinda 1,183 4 206
Fiziksel Goriintim Gruplar i¢inde 64,066 | 332 103 1,532| ,192
Toplam 65,248 | 336 !
Gruplar arasinda 2,093 4 523
Giivenirlilik Gruplar i¢inde 84,563 | 332 ’255 2,055| ,086
Toplam 86,656 336 !
Gruplar arasinda 1,161 4 290
Yanit Verebilirlik Gruplar iginde 62,804 | 332 189 1,534| ,192
Toplam 63,964 | 336 '
Gruplar arasinda 611’ 1;(;)7 4 285
Gilivence Gruplar i¢inde 62’9 46 332 ! 186 1,530| ,193
Toplam ' 336 '
Gruplar arasinda 1,910 4 478
Empati Gruplar iginde 77,491 | 332 ’233 2,046| ,088
Toplam 79,402 | 336 '

Son olarak miikelleflerin isletmelerinin faaliyet siiresi ile muhasebecilerinin
verdigi hizmetten algiladiklar1 kalite puanlari arasinda da tiim boyutlar i¢in fark
istatistiksel olarak anlamsizdir (p>0,05). Dolayisiyla isletmenin faaliyet durumuna

gore miikelleflerin memnuniyetleri arasinda fark yoktur. (H4)
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SONUC VE ONERILER

Globallesme ve hizla gelisen bilgi teknolojisi ile birlikte birgok iilke tarafindan
standart muhasebe sisteminin kabul gdérmesi, muhasebe meslek mensuplarinin
sunacagl hizmetinin 6nemini artirmistir. Ozellikle son yillarda muhasebe meslek
mensuplarinin sayisal olarak artmasi ve bilgi teknolojisi ile birlikte miisterinin
beklenti, istek ve ihtiyaglarinin artmasina bagl olarak, meslek mensuplar1 kendilerini
rekabetci bir pazar igerisinde bulmuslardir. Bu durumda muhasebe meslek mensuplari

miikellef ihtiyag¢larinin kalitesini yiiksek tutmak icin ¢abalayacaklardir.

Hizmet kalitesinin arttirllmas1 ve miisteri tatmininin en {st diizeyde
saglanabilmesi, dncelikle hizmet kalitesi ve buna bagli olarak miisteri tatmini ile ilgili
degerlerin Ol¢iilmesidir. Bu degerler iizerinde etkili olan faktdrler farkli birgok
yontemle tespit edilebilmektedir. Parasuraman ve digerleri tarafindan gelistirilen
SERVQUAL modeli, hizmet kalitesinin Olgiilmesinde onemli bir islevi yerine
getirmektedir.

SERVQUAL analizinde Oncelikle miisterilerin beklentileri sorulmakta ve
bdylece miisterilerin istek ve ihtiyaclarinin neler oldugu saptanmaya calisilmaktadir.
Daha sonra, miisterilerin hizmeti aldiktan sonra hizmeti nasil algiladiklar1 sorulmakta,
boylece miisterilerin  hizmetten memnun kalipp kalmadiklar1 belirlenmeye
calisilmaktadir. Ayrica hizmetle ilgili stratejik sorular karsisinda miisterilerden 6nem
dereceleri istenmektedir. Boylece SERVQUAL analizi ile miisterilerin beklentilerinin
ne kadarinin karsilandig: ortaya konulmaya ¢alisilmaktadir

Bu c¢alisma, miisteri beklentileri ile algilamalar1 arasinda bir farklilik olup
olmadigina bakarak hizmet kalitesinin derecesini 6lgmeye ¢alismistir. Bu amacla da,
Siirt ilinde yer alan muhasebe meslek mensuplarinin Parasuraman ve arkadaslarinin
gelistirmis oldugu anket formu ile miikellef {izerinde uygulamaya konulmus ve
farkliliklar saptanmigtir.

Yapilan arastirmada miikelleflere iliskin veriler anket formlar1 araciligiyla
toplanmistir. Olgiim araci olarak Servqual 6lgegi kullanilmistir. Servqual Slcegi, 22
adet beklenti ve algi ifadesinden olusan bir olcektir. Anket verileri 6n testten
gecirilerek kullanilan Gl¢lim aracinin gilivenilirligi sorgulanmistir. Yapilan analiz
sonucunda Ol¢iim aracinin giivenilirligi bakimindan bir sorun olmadigi sonucuna
varilmistir. Birincil verilerin analizi asamasinda, oncelikle tanimlayici istatistikler

bazinda demografik verilerin frekans ve yiizde (%) dagilimlart incelenmistir. Daha
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sonra uygun istatistiksel yontemler (t-testi, varyans analizi) kullanilarak elde edilen
bulgular degerlendirilmistir.

Siirt’teki  miikelleflerin  algiladiklar1  hizmet kalitesinin ~ diisiik oldugu
aragtirmanin en onemli bulgusudur. Olgegin 22 ifadesinin 22’sinde de miikelleflerin
algiladiklar1 hizmet performansi, beklentilerinin altinda kalmistir. Beklenti 6lgegi
boyut ortalamalarinin degerleri 4’ten blyiiktiir. Bu da tiim boyutlarda genellikle
beklentilerin yliksek oldugu anlamina gelir. Algilanan hizmet kalitesi 6lgeginin puan
ortalamalarinin da yiiksek oldugu goriilmektedir.

Her iki boyutun ayr1 ayr1 genel aritmetik ortalamalari karsilastirildiginda aradaki
farkin 0,324 oldugu tespit edilmistir. Bu durum, “Muhasebe meslek mensuplarinin
miikellefin beklentilerini karsilayamamaktadir” seklinde yorumlanabilir. Hig siiphesiz,
miikellefler tarafindan algilanan hizmet kalitesinin tatmin edici olmaktan uzak olmasi,
miikellef memnuniyetsizligini beraberinde getirecektir.

Aragtirmanin  6lceginde yer alan 22 ifadenin aritmetik ortalamalari
karsilastirildiginda, beklentiler ve algilamalar arasinda ortaya c¢ikan en biiyiik fark,
“Muhasebecim gerekli teknolojik donanima sahiptir.” (0,46); en kiigiik fark ise
“Muhasebecime her zaman giivenirim” (0,18) ifadelerinde goriilmektedir.

b

“Muhasebecim gerekli teknolojik donanima sahiptir ” ifadesinde ortaya ¢ikan en
biiyiik fark, miikellef beklentilerinin en az karsilandigi hizmet oldugunu gosterirken;
“Muhasebecime her zaman giivenirim” ifadesinde ortaya c¢ikan en kiiciik fark ise,
Muhasebe meslek mensuplardan miikellefin beklentilerinin, digerlerine gore, en fazla
karsilandig1 hizmet oldugunu gostermektedir.

Analiz sonuglarindan, miikelleflerin demografik 6zelliklerinin muhasebe meslek
mensuplarinin hizmetlerine yonelik beklentileri ve algilamalar: iizerinde farkliliklara
yol agtigr gorlilmiistiir. Demografik ozelliklerin, miikelleflerin beklentileri ve
algilamalar1 tizerinde yarattig1 farkliliklari ortaya ¢ikarmak amaciyla t-testi, Anova ve
Kruskal Wallis Test analizleri uygulanmis; miikelleflerin cinsiyet, medeni durum ve
yas araligi faktorleri ile bazi1 beklenti degiskenleri arasinda anlamli farkliliklar
bulunmustur. Ayrica, miikelleflerin cinsiyet, yas aralii, gelir diizeyi ve O6grenim
durumu faktorleri ile bazi algi degiskenleri arasinda da anlamli farkliliklar
gorilmiistiir.

Muhasebe meslek mensuplarinin miikelleflerini memnun edebilmeleri igin,

onlarin beklentileri dogrultusunda hizmet vermeleri bir zorunluluktur. Bunu

gerceklestirmek icin de, oncelikle muhasebe meslek mensuplarinin miikelleflerinin
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beklentilerinin neler oldugunu 6grenmeleri gerekmektedir. Beklentilerin neler oldugu
bilinirse, yoneticiler hizmetleri o dogrultuda gelistirme imkanina sahip olacaklardir.
Beklentileri karsilanan miikellef ise muhasebe meslek mensubundan memnun olarak
ayrilacaktir. M.M.M. den memnun ayrilan miikelleflerin yapacagi olumlu duyumlarla
muhasebe meslek mensuplar1 yeni miisteriler kazanacak, dolayisiyla rakiplerine karsi

stratejik tlstiinliik saglamis olacaktir.

Miikelleflerin hizmet kalitesini degerlendirmelerinde, sadece hizmet c¢iktisi
degil, hizmet sunum siireci de etkilidir. Hizmet sunum siirecinde, diger tiim hizmet
isletmelerinde oldugu gibi, Muhasebe meslek mensuplarinin ¢alisanlarla miikelleflerin
etkilesimi  list  diizeydedir.  Dolayisiyla, miikelleflerin  hizmet  kalitesi
degerlendirmelerinde, calisanlarin da belirleyici rolii vardir. Kalite yonetiminde,
calisanlarin 6nemi dikkate alinarak, ¢alisanlarin hizmet kalitesi algilarin1 ve kalite
bilin¢lerini gelistirme yolunda adimlar atilmast; ¢alisanlarin egitilmesi, tesvik edilmesi
ve ddiillendirilmesi yerinde olacaktir.

Hizmet sektoriindeki yasanan aksakliklarin tespit edilmesi, kalite diizeyinin
belirlenebilmesi ve hizmet kalitesinin gelistirilebilmesi i¢in, benzer ¢aligmalar farkli

illerde, bolgelerde veya iilke genelinde yapilabilir.

74



KAYNAKCA

AKYOL Fatih, (2013), Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesi: Kirsehir ilinde Bir
Arastirma, Nevsehir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yiiksek Lisans Tezi
s.13-15.

ALKAN Alper Tunga, (2011), Tirkiye’de Muhasebe Meslek Standartlariin
Olusumunda Meslek Mensuplar1 ile Miikelleflerin Yaklagimlar1 ve Oneriler,
Selcuk Unv. Sosyal Bilimler enstitiisii isletme anabilim dali Doktora Tezi .

ALTINEL Giilten, (2009), Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve Bankacilik
Sektériinde Bir Uygulama, Gebze Ileri teknoloji Enstitiisii Sosyal Bilimler
Enstitiisii Yiiksek Lisans Tezi s. 5.

AYBOGA, Hanefi. (2003). “Globallesme Siirecinde Ulkemizde Muhasebe Meslegi ve
Meslek Mensuplarmin  Egitimi”, Marmara Universitesi G.G.B.F. Dergisi,
Cilt:15, Say1: 1.

AYDIN Vehbi, (2006), Serbest Muhasebeci ve Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlerin
Calisma Hayatindaki Yeri: Sanlwrfa Ornegi, Harran U., Sosyal Bilimler
enstitiisii Iktisat Anabilim Dal1 Yiiksek Lisans Tezi .

BAGDADIOGLU Necmeddin, (2009) Tiirkiye Elektrik Dagitim Sektériinde hizmet
kalitesine yonelik 6zendirici bir diizenleme uygulamasi G.U Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi 11/1, s.23-44.

BAKAN Ismail, ERSAHAN Burcu, KEFE Ilker, BAYAT Murat (2011) Kamu ve
Ozel Hastanelerde Tedavi Goren Hastalarn Saglikta Hizmet Kalitesine iliskin
Algilamalari, K.S.I U.LLB.F Dergisi S2, 1-26.

BAYRAK Berna, (2007), Yiiksek Ogretim Kurumlarindan Beklenen Hizmet Kalitesi
ve Hizmet Kalitesinin Algilanmasina Yonelik Bir Arastirma Doktora Tezi,
Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dal1 Y&netim
ve organizasyon Bilim Dali Doktora Tezi.

BAYRAK Berna, (2007), Yiiksekogretim Kurumlarindan Beklenen Hizmet Kalitesi ve
Hizmet Kalitesinin algilanmasima Yénelik Bir Arastirma, Marmara Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Y&netim ve Organizasyon
Bilim Dali1 Doktora Tezi.

BOZDAG, N, Atan, M., Altan S., (2003) “Hizmet sektoriinde toplam hizmet
kalitesinin Servqual analizi ile 6l¢limii ve bankacilik sektdriinde bir uygulama”,
VI. Ulusal Ekonometri ve Istatistik Sempozyumu, Gazi Universite Ekonometri
Bolimii, 29-30.

75



BROWN Tom J, CHURCHILL, G.A., PETER, Jr. & J.P., (1993) “Improving the
Measurement of Service Quality”, Journal of Retailing, Vol.69, No:1, pp. 127-
139.

BUYRUK Liitfi,(1999), Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Otel Is gorenlerinin
Hizmet Kalitesini Algilamalari Konusunda Bir Arastirma, Marmara Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Y6netim ve Organizasyon
Bilim Dal1 Doktora Tezi.

CARMINES EG, Zeller RA., (1982), Reliability and Validity Assessment. 5th
printing. Beverly Hills: Sage Publications Inc.

CRONIN, J. Joseph, Jr. And Steven A. Taylor, (1992), “Measuring Service Quality:
A Reexamination and Extension, Journal of Marketing, Vol. 56, No.3, pp,, 55-
68.

CATALBAS N. , (2014), Uluslararas1 Ticaretin Serbestlestirilmesi Siirecinde Orta
Asya Ulkelerinin Yaklasimlar, Anadolu iiniversitesi Sosyal Bilimler Dergisi,
Cilt:14, No:1.

CESTEPE H. Vergil H. Ergun H. , (2012), Hizmet Ticaretinin Biiylimeye etkisi:
Gelismis ve Gelismekte olan Ulkeler iizerine Bir Panel Veri Analizi, Business
and Economics Research Journal Volume 3 Number 4 pp 91-105.

CIFTCI Gamze, (2006), Hizmet Kalitesi ve Bankacilik Sektdriinde Hizmet Kalitesi
Olgiimiine Yo6nelik Bir Uygulama, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Uretim Yonetimi ve Endiistri Isletmeciligi
Program1 Yiiksek Lisans Tezi.

DEGIRMEN, H. Anil, (2006), Hizmet Uriinlerinde Kalite, Miisteri Tatmini ve
Sadakati, Tiirkmen Kitabevi, Istanbul.

DINCER, Omer; (1991), Stratejik Yonetim ve Isletme Politikasi, Marmara
Universitesi I.I.B.F. Yayini, Istanbul.

DOGAN, Ozlem. (2000). Kalite Uygulamalarinin isletmelerin Rekabet Giicii Uzerine
Etkisi. Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, C. 2, S.1.

DOLEN Tugba, (2012), Muhasebe Meslek Mensuplarinin Kurumsal Yonetim
Konusundaki Sorumluluklari, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler enstitiisii
Isletme Anabilim Dali Muhasebe ve Finansman Bilim Dali Doktora Tezi.

ELMACI Orhan, KARA Hakan, TASKIN Ercan, CALIK Metin, (2000), Toplam
Kalite Yonetimi, Abacilar Ofset, Kiitahya, S.6.

ESER, Zeliha; (2007), Hizmetlerde Pazarlama iletisimi, Ankara, Siyasal Kitabevi.

FERMAN, Murat; (1998), “Hizmet Pazarlamasi Uzerine Genel Degerlendirmeler”,
Pazarlama Diinyasi, yil: 2, say1: 7, Ocak-Subat, s.25-31.

76



FIDAN Yahya; (1996),“Hizmet isletmelerinde Strateji Sorunlar1”, Oneri, Marmara
Universitesi Sosyal Bilimler Ens. Yaymn1.C1.Say1:5.

GARVIN, David A. (1993), “Building a Learning Organization”, Harvard Business
Review, vol.71, no.4, July-August, s.78-91.

GEDIK P., 2007, Kalite Maliyetleri ve Kalite Maliyet Sistemi: Adana’da Toplam
Kalite Maliyetini Uygulayan Bir isletmede Uygulama, Yiiksek Lisans Tezi,
Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Anabilim Dalx.

HEMEDOGLU Enis, (2010), Toplu Tasimacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesini Olgme:
Algilanan Hizmet Kalitesi ve Miisterinin Arzuladigi Hizmet Kalitesi Uzerindeki
Etkileri, Yildiz Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii Yiiksek Lisans Tezi.

HOGSTON R., (1995),”Quality Nursing Care: A Qualitative Enquiry”, Journal of
Advanced Nursing, VVol:21, No:1,s: 116-124.

HURLEY, Robert, (1994), "TQM and Marketing: How Marketing Operation in
Quality Companies"; Journal of Marketing, July, 1994, s.43.

ISIN Selahattin Murat, 2013, Hizmet Kalitesinin Servqual Yénetimi ile Olgiilmesi ve
Perakende Sektdriinde Bir Uygulama Yiiksek Lisans Tezi, G.U. Sosyal Bilimler
Enstitiisii isletme Anabilim Dali.

IBIK Ozge AKTAN, (2006), Rekabet Ortaminda Hizmet Kalitesinin Onemi ve Bir
Havayolu Isletmesinde Hizmet Kalitenin Gergeklestirilmesine Yonelik Bir
Uygulama, Kocaeli Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii Yiiksek Lisans Tezi.

ISKENDER Hiiseyin, (2011), Tiirkiye’de Muhasebe Meslek Mensuplarmim Mesleki
Yetkinlik Sorunlar1 ve Bu Sorunlarin Co6ziimiinde Siirekli Egitimin Rolii,
Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Muhasebe
Finansman bilim dal..

KARAHAN Kasim, (2000), Hizmet Pazarlamasi, Beta Basim Yayin, istanbul.

KAYIS, A. (2006). Giivenirlik analizi., Kalayci, S. (Ed.), SPSS Uygulamali Cok
Degiskenli Istatistik Teknikleri. (pp.404-409). Ankara: Asil Yaym Dagitim.

KOBU Biilent, (1996) Uretim Yonetimi, isletme Fakiiltesi, isletme iktisad1 Enstitiisii
Arastirma ve Yardim Vakfi Yaym, Istanbul, s.93.

KOC F., Kaya N., (2012), Hizmet Sektoriinde Tiiketici Giiveni ve Miisteri Baglilig
Bankacilik Sektdriine Yonelik Bir arastirma, Balikesir Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisti Dergisi Cilt 15, Say1 27.

KOTLER, Philip (2008), Marketing Management, 13th Edition, Prentice Hall, New
Jersey.

77



KUZU Ali, 2010, Yashh Bakim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi Kavrami ve Kavramsal
Hizmet Kalitesi Modeli Servqual Uygulamasi Doktora Tezi, Sakarya
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, isletme Anabilim dali Uretim Y®&netimi
ve Pazarlama.

MERSHA, T. (1990), “Enhancing The Customer Contact Model”, Journal of
Operations Management, VVol.9, No.3. pp. 391-405.

MOHAMMAD G.T., 2007, Saglik Hizmetlerinde Kalite Yonetimi, Servqual Analizi
ile Degerlendirilmesi ve Ankara Ulus Devlet Hastanesinde Uygulama, Yiiksek
Lisans Tezi, Gazi iiniversitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

MUCUK, Ismet, Pazarlama Ilkeleri, Tiirkmen Kitabevi, Istanbul, 2009.

OGUZ Deniz, (2010), Hizmet Kalitesi ve Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin
Serqual Yénetimiyle Olgiimiine Yonelik Bir Uygulama, Gazi Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Uretim Y&netimi ve Pazarlama
Bilim Dal1 Yiiksek Lisans Tezi.

OZTAS, Hilal, (2010), “Farkli Sigorta Branslarinda Miisteri Memnuniyetini
Belirlemeye Yénelik Bir Arastirma: Bursa Il Merkezi Ornegi”, Sosyal Bilimler
Enstitiisii Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupinar Universitesi. Kiitahya.

OZTURK, A. (2007), Sevgi; Hizmet Pazarlamasi, Bursa, Ekin Kitabevi, Yedinci
Baski.

Oztiirk, S. (1996). Hizmet Isletmelerinde Kalite Boyutlar1 ve Kalitenin Artirilmasi,
Verimlilik Dergisi, 2: 66-68.

OZTURK. Sevgi Ayse, (2003), Hizmet Pazarlamasi, 4. Bask1, Ekin Kitabevi, Istanbul.

OZYUREK, Hamide, (2009), Tiirkiye’de Muhasebe ve Muhasebe Mesleginin Tarihi,
Muhasebecilerin is Tatmini Beklentileri, Karsilasilan sorunlar, Ufuk Uni.,
Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Anabilim Dali Yiiksek Lisans Tezi.

Parasuraman, A., Valarie A. Zeithaml and Leonard L.L. Berry (1985), "A Conceptual
Model of Service Quality and Its Implications for Future Research,” Journal of
Marketing, 49 (October), 41-50.

PARASURAMAN, A., ZEITHAML, V. and BERRY, L.L. (1990), Delivering Service
Quality: Balancing Customer Perceptions and Expectations: New York, The
Free Press.

PERILI S., (2004), Hizmet Pazarlamasinda Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti
Bankacilik Sektériinde Ornek Bir Uygulama®™, Yiiksek Lisans Tezi, Ankara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Anabilim Dal.

78



PESKIRCIOGLU, Nurettin. (1993). Hizmet Sektériinde Kalite, Kalite Giivencesi ve
Saglik Hizmetlerinde Uygulanmasi. Ankara, MPM Yaymlari, Verimlilik
Dergisi, Ozel Saya.

SEVILENGUL Orhan, (2009), Genel Muhasebe, Gazi Kitabevi, Baski 15.

SOYGUR, Ismail Ciineyt, (2013), Bankalarin Pazarlama ve Satis Faaliyetlerinin
Incelenmesi ve Bu Faaliyetler Sonucu olusan Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi,
Siileyman Demirel Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali
Yiiksek Lisans Tezi.

SOYLU Yasemin, (2010), Muhasebe Meslek Mensuplarinin Egitim Diizeylerinin
Meslek Etiginin Algilanmas1 iizerindeki Etkisi, Selguk., U. Sosyal Bilimler
Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Muhasebe Finansman Bilim Dal.

UCMA Tugba, (2007), Muhasebe Meslek Mensubu Olmak Isteyenlerin Etik Deger
Anlayislarmin  Belirlenmesi ve Mugla Universitesi Uygulamasi, Mugla
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dalx.

USTA Hale, (2007), Muhasebe Meslegi ile ilgili Uluslararasi Muhasebe Standartlart
ve Tiirkiye’deki Diizenlemeler ile Karsilastirilmasi, Gazi Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Muhasebe Bilim Dali.

USTASULEYMAN, T., (2009), “Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin
Degerlendirilmesi: Ahs-Topsis Yontemi”, Bankacilar Dergisi, Say1 69.

UNER, M. Mithat, Osman N. KARATEPE. (1996). Hizmet Pazarlamasi Sorunlarina
Frenchising Coziimleri. H. U. iktisadi ve idari Bilimler Dergisi, C.14,S2.

YALCIN Neriman, (2008), Muhasebe Meslek Mensubu Kadinlarin Cinsiyete Dayali
Ayrmmcilik Nedeni ile Yasadigi Mesleki Sorunlar1 ve Istanbul ili saha
Aragtirmas;, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme
Anabilim Dalz.

YUMUSAK Naci Utku, (2006), Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve Hizmet Kalitesini
Etkileyen Faktorler: Usak Ticaret ve Sanayi Odasi Uygulamasi, Dokuz Eyliil
Universitesi, Sosyal bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Yonetim ve
Organizasyon Programi Yiiksek Lisans Tezi.

ZEITHAML, Valaire A., M. J. BITNER. (2000). Service Marketing. New York: Mc
Graw Hill, Second Edition.

79



INTERNET KAYNAKLARI

http://isletmeiktisadi.istanbul.edu.tr/wp-content/uploads/2014/02/Y %C3%B6netim-72-2012-2.

http://tr.wikipedia.org/wiki/Kalite_ y%C3%B6netim_sistemleri E.T.30.06.2014
http://www.kamu-is.org.tr/pdf/718.pdf E.T.30.06.2014
http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_bts&arama=kelime&quid=TDK.GTS.558fd29b
d0b388.71791523 E.T.30.06.2014
http://www.tesmer.org.tr/index.php?option=com_content&view=article&id=119:tesmer-
tantm&catid=34:doc E.T.30.06.2014
http://www.tmud.org.tr/DocumentPage.aspx?MenulD=13 E.T.30.06.2014
http://www.turkcebilgi.com/hizmet_kalitesi E.T.30.06.2014
http://en.tbb.org.tr/Dosyalar/Dergiler/Dokumanlar/269.pdf#page=35pdf E.T.30.06.2014
http://www.batmansmmmao.org.tr/index.php?lang=tr&page=26

80


http://isletmeiktisadi.istanbul.edu.tr/wp-content/uploads/2014/02/Y%C3%B6netim-72-2012-2.
http://tr.wikipedia.org/wiki/Kalite_y%C3%B6netim_sistemleri
http://www.kamu-is.org.tr/pdf/718.pdf
http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_bts&arama=kelime&guid=TDK.GTS.558fd29bd0b388.71791523
http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_bts&arama=kelime&guid=TDK.GTS.558fd29bd0b388.71791523
http://www.tesmer.org.tr/index.php?option=com_content&view=article&id=119:tesmer-tantm&catid=34:doc
http://www.tesmer.org.tr/index.php?option=com_content&view=article&id=119:tesmer-tantm&catid=34:doc
http://www.tmud.org.tr/DocumentPage.aspx?MenuID=13
http://www.turkcebilgi.com/hizmet_kalitesi
http://en.tbb.org.tr/Dosyalar/Dergiler/Dokumanlar/269.pdf#page=35pdf

SiiRT iLINDE MUHASEBE MESLEK MENSUPLARINA BAGLI OLARAK
CALISAN MUKELLEFLERE UYGULANAN ANKET FORMU

Saym Meslek Mensubu,

Bu anket formu; Yiiziincii Y1l Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, isletme,
yiiksek lisans programi kapsaminda yiiriitiilen tez ¢alismamda kullanilmak amaciyla
hazirlanmistir. Vereceginiz yanitlarin dogrulugu, arastirmanin saglikli ve basarili bir
sonug tiretebilmesi agisindan son derece 6nemlidir. Ankete vermis oldugunuz yanitlar,
bireysel olarak degerlendirilmeyip, genel bir degerlendirilme ile bilimsel bir amaca
hizmet etmek i¢in kullanilacak ve kesinlikle gizli kalacaktir. Katiliminiz i¢in tesekkiir
ederim.

Serhat TEGIN

1. Yasmmz?
( )18-24 ()25-34 ( )35-44 ()45-54 ()55 veisti

2. Cinsiyetiniz?
a) () Erkek ( )Kadin

3. Egitim Durumunuz?
( )Ilk 6gretim () Orta 6gretim ( )Lise () MYO
( )Universite ( )Yiiksek lisans

4. Cahstigimiz sektor?
( )Sanayi sektorii
( )Ticaret sektorii
( )Hizmet sektorii

5. Isletmenin aylik Geliri
( )1.000 TL’ye kadar
)1.001 TL-5.000 TL
)5.001 TL-10.000 TL
)10.001 TL-15.000 TL
)15.001 TL-20.000 TL
( )20.000 TL iistii
6. Isletmenin faaliyet siiresi

—~ A~~~

( )1Yidakadar ( ) 14yl () 5-8yil () 912yl ()12
yildan fazla

81



7. lIsletmenin Faaliyet siiresince ¢calistigi muhasebe meslek mensubu sayisi

() 1 muhasebe meslek mensubu () 2 muhasebe meslek mensubu
() 3 muhasebe meslek mensubu () 4 muhasebe meslek mensubu
( ) 5 muhasebe meslek mensubu () 5 ve iizeri muhasebe meslek mensubu

8. Su andaki muhasebecinizle calisma siiresi

( )1 Yilakadar ( )1-3wyil ( )47yl ()812yil () 12
yildan fazla

MUKELLEFLERE YONELIK BEKLENTI — ALGI ANKET FORMU

Asagida ii¢ slitundan olusan bir degerlendirme formu yer almaktadir. Formun
ortasindaki siitunda, otel igletmelerinin genel olarak 6zellikleri ve hizmetleriyle ilgili
ifadeler bulunmaktadir. Bu ifadelerin solunda ve saginda 1’den 5’e¢ kadar rakamlar
vardir (1= cok diisiik, 5= cok yiliksek) ve bu rakamlarin ne anlama geldikleri
belirtilmistir. I. boliim genel olarak muhasebe meslek mensuplarina yonelik
BEKLENTILERINIZI belirlemeye yoneliktir. I1. boliim ise bagl oldugunuz muhasebe
meslek mensuplarina iliskin DUYGU ve DUSUNCELERINIZI (Algi) belirlemeye
yoneliktir. Liitfen, s6z konusu ifadelerle ilgili beklenti ve degerlendirmelerinizi ilgili
kutucuklari isaretleyerek belirtiniz.
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IFADELER

= @ 5 5 g| E o E

:3 Liitfen, asagidaki ifadelere ne diizeyde katildiginizi ifadenin X i i S g ~ g

‘g yaninda yeralan segeneklerden size uygun olani isaretleyerek % E é E %’ % %’

. belirtiniz. X 5 5 Sl S | X g

1 | Ideal bir muhasebe meslek mensubu gerekli teknolojik 1 2| 3| 4 5
donanima sahiptir.

2 | Ideal bir muhasebe meslek mensubunun biirosunun 1 2| 3| 4 5
genel goriiniisii glizeldir.

3 Ideal bir muhasebe meslek mensubunun calisanlari iyi 1 2| 3| 4 5
giyimlidir.

4 | Ideal bir muhasebe meslek mensubunun biirosunun 1 2| 3| 4 5
genel goriintigii sundugu hizmetler igin yeterlidir.

5 Ideal bir muhasebe meslek mensubu belirli bir 1 2| 3| 4 5
zamanda bir seyi yapmak i¢in soz verdiginde mutlaka
yerine getirir.

6 | Ideal bir muhasebe meslek mensubu Bir sorun 1 2| 3| 4 5
oldugunda cana yakin davranir.

7 | Ideal bir muhasebe meslek mensubuna her zamarf 1 | 2| 3| 4 5
giivenilmelidir.

8 | Ideal bir muhasebe meslek mensubu sdz verdigi zamar] 1 2| 3| 4 5
hizmetlerini sunar

9 Ideal bir muhasebe meslek mensubu  muhasebd 1 2| 3| 4 5
kayitlarini dogru bir sekilde tutar.

10 | Ideal bir muhasebe meslek mensubu sunacagi hizmeti 1 2| 3| 4 5)
zamanini kesin olarak sdyler

11 | Ideal bir muhasebe meslek mensubunun ¢alisanlarindar] 1 2| 3| 4 5
istedigim anda hizmet alirim.

12 | Ideal bir muhasebe meslek mensubunun calisanlar| 1 2| 3| 4 5
bana yardim i¢in daima isteklidir.

13 | Ideal bir muhasebe meslek mensubunun calisanlar| 1 2| 3| 4 5
isteklerimi aninda yerine getirirler.

14 | Ideal bir muhasebe meslek mensubunun calisanlarindg 1 2| 3| 4 5
her zaman giivenirim

15 | Ideal bir muhasebe meslek mensubu ¢alisanlari ile olar] 1 2| 3| 4 5
mali islemlerimde kendimi her zaman giivende
hissederim.

16 | Ideal bir muhasebe meslek mensubu calisanlari co 1 2| 3| 4 5
naziktir.

17 | Ideal bir muhasebe meslek mensubunun calisanlar| 1 2| 3| 4 5

sorularimi cevaplamak i¢in gerekeli bilgiye sahiptir.
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18 | ideal bir muhasebe meslek mensubu benimle kisise| 1 2| 3| 4 5
olarak ilgilenir.
19 | ideal bir muhasebe meslek mensubunun calisanlari ben| 1 2| 3| 4 5
he konuda ve her zaman dikkate alir
20 | Ideal bir muhasebe meslek mensubunun calisanlar| 1 2| 3| 4 5
benim ihtiyaglarimin neler oldugunu bilir
21 |Ideal bir muhasebe meslek mensubu benin| 1 | 2| 3| 4 5
menfaatlerimi cani goniilden destekler.
22 |Ideal bir muhasebe meslek mensubunun calismg 1 2| 3| 4 5
saatleri benimki ile uyumludur.
= : g g g
5 IFADELER — 2l g E S |25
s Liitfen,asagidaki ifadelere ne diizeyde katildigimz] = S| B 2 i = i
‘% | ifadenin yaninda yeralan seceneklerden size uygur| ‘D £ % SlE |28
. e S| Bl & ® =
o olam isaretleyerek belirtiniz. ¥ g =z 2| S V4 v
®
N
1 Muhasebecim gerekli teknolojik donanima sahiptir. 1 2| 3| 4 5
2 Muhasebecimin biirosunun genel goriiniisii glizeldir. 1 2| 3| 4 5
3 Muhasebecimin ¢alisanlari 1yi giyimlidir. 1 2| 3| 4 5
4 Muhasebecimin biirosunun genel goriiniisli sundugu 1 2| 3| 4 5
hizmetler i¢in yeterlidir.
) Muhasebecim belirli bir zamanda bir seyi yapmak i¢in| 1 2| 3| 4 5)
s0z verdiginde mutlaka yerine getirir.
6 Bir sorunum oldugunda muhasebecim cana yakin 1 2| 3| 4 5)
davranir.
7 Muhasebecime her zaman giivenirim 1 2| 3| 4 5)
8 Muhasebecim s6z verdigi zaman hizmetlerini sunar 1 2| 3| 4 5
9 Muhasebecim muhasebe kayitlarini dogru bir sekildg 1 2| 3| 4 5)
tutar.
10 | Muhasebecim sunacagi hizmetin zamanini kesin olarak 1 2| 3| 4 5)
sOyler
11 | Muhasebecimin calisanlarindan istedigim anda hizme{ 1 2| 3| 4 5
alirim.
12 | Muhasebecimin ¢alisanlart1 bana yardim i¢in daimg 1 2| 3| 4 5
isteklidir.
13 | Muhasebecimin calisanlar1 isteklerimi aninda yering 1 2| 3| 4 5
getirirler.
14 | Muhasebecimin ¢alisanlarina her zaman giivenirim 1 2| 3| 4 5)
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15

Muhasebecimin calisanlar1 ile olan mali islemlerimdg
kendimi her zaman gilivende hissederim.

16

Muhasebecimin ¢alisanlar1 ¢ok naziktir.

17

Muhasebecimin ¢aligsanlar1 sorularimi cevaplamak igir
gerekeli bilgiye sahiptir.

18

Muhasebecim benimle kisisel olarak ilgilenir.

19

Muhasebecimin c¢alisanlar1 beni he konuda ve hei
zaman dikkate alir

20

Muhasebecimin ¢alisanlart benim ihtiyaglarimin nelej
oldugunu bilir

21

Muhasebecim benim menfaatlerimi cani goniilder
destekler.

22

Muhasebecimin  ¢alisma  saatleri  benimki  ilg
uyumludur.
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