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Amag - Hizmet sektoriinde bulunan ve giinden giine énemi artan muhasebe meslegi, yogun rekabet
ortammdan etkilenmektedir. Muhasebe meslek mensuplarinin bu ortamda ayakta kalabilmesi igin
“hizmet kalitesi” ve “¢alisan performans1” kavramlarina onem vermesi gerekmektedir. Bu calismada, Bat1
Akdeniz Bolgesi'nde faaliyet gosteren isletmelerin muhasebe meslek mensuplarma yonelik hizmet
kalitesi ve performans algilarimi 6lgmeyi amaglamaktadir. Ayrica ¢alisma, performansin hizmet kalitesine
etki edip etmedigini arastirmak amaciyla gerceklestirilmistir.

Yontem - Bu calisma muhasebe meslek mensuplarinin performans alg: diizeylerinin hizmet kalitesinin
alt boyutlar1 olan; fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivenlik, empati boyutlarina olan etkisi
yapisal esitlik modeli ile test edilmistir. Calisma evrenini Bat1 Akdeniz Bolgesi'nde faaliyet gosteren ve
muhasebe hizmeti alan 144397 igletme olusturmaktadir. Basit tesadiifi 6rneklem ile secilen 394 igletme
yetkilisine yiiz yiize anket yontemi uygulanmistir. Miikelleflerin hizmet kalitesi algilar1 (SERVQUAL
Olgegi) ve performans algt diizeyleri (¢alisan performans: 6lgegi) Olgiilerek, calisan performansi algi
diizeyinin hizmet kalitesi alg1 diizeyine etkisi incelenmistir.

Bulgular — Calisan performans: alg: diizeyi hizmet kalitesi alg1 diizeyini etkilemektedir. Bunun yaninda
calisan performansmin algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlar1 olan “fiziki Ozellikler, giivenilirlik,
heveslilik, giivenlik ve empati boyutlar1” {izerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica
calisan performansi “fiziki 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivenlik ve empati boyutlar1” {izerinde
onemli bir agiklayiciliga sahiptir.

Tartisma — Meslek mensuplariin daha iyi hizmet sunabilmesi i¢in kalite ve performans dlciimlerine
iligkin caligmalarin arttirilmast gerektigi boylece hizmet kalitesi ve performans kavramlarma gereken
onemin verilecegi diisiiniilmektedir. Ayrica saha calismalarinda; hizmet sunumunun muhasebe meslek
mensuplarindan daha ¢ok meslek elemanlari ve isletme yetkilileri arasinda gergeklestigi gdzlemlenmistir.
Dolayisiyla hizmet kalitesi ve performans degerlendirmelerinde muhasebe meslek elemanlarimin rolii
biiyiiktiir. Meslek mensuplari kalite ve performanslarini en iist diizeyde tutmak icin meslek elemanlarina;
gerektigi kadar is yiikii yiiklemeli, tesvik amaciyla 6diillendirme sistemi uygulamali, meslekte kendini
gelistirebilmeleri igin gerekli imkanlar1 sunmalidir.
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Purpose — The accounting profession, which is in the service sector and whose importance is increasing
day by day, is affected by the intense competition environment. In order for professional accountants to
survive in this environment, it is necessary to attach importance to the concepts of "service quality" and
"employee performance". In this study, it is aimed to measure the service quality and performance
perceptions of businesses operating in the Western Mediterranean Region towards professional
accountants. In addition, the study was carried out to investigate whether performance affects service
quality.

Design\methodology\approach — In this study, the sub-dimensions of the service quality of the
performance perception levels of the accounting professionals; The effects on physical properties,
reliability, responsiveness, security, empathy dimensions were tested with the structural equation model.
The population of the study consists of 144397 enterprises operating in the Western Mediterranean Region
and receiving accounting services. A face-to-face survey method was applied to 394 business executives
selected by simple random sampling. By measuring the service quality perceptions (SERVQUAL scale)
and performance perception levels (employee performance scale) of the taxpayers, the effect of the
employee performance perception level on the service quality perception level was examined.

Findings — Employee performance perception level affects service quality perception level. In addition, it
has been determined that employee performance has a significant effect on the sub-dimensions of
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perceived service quality, namely "physical characteristics, reliability, responsiveness, security and
empathy dimensions". In addition, employee performance has an important explanatory power on
“physical characteristics, reliability, responsiveness, security and empathy dimensions”.

Discussion - It is thought that studies on quality and performance measurements should be increased so
that members of the profession can provide better service, so that the necessary importance will be given
to the concepts of service quality and performance. In addition, in field studies; It has been observed that
the service provision takes place between professional staff and business officials rather than professional
accountants. Therefore, the role of professional accountants in service quality and performance
evaluations is great. Professional staff to keep their quality and performance at the highest level; should
load as much workload as necessary, implement a reward system for incentives, and offer the necessary
opportunities for them to develop themselves in the profession.

1. GIRIS

Mubhasebe, ekonomik hayatin en 6nemli faktorlerinden olan isletmelerin faaliyet ve faaliyet sonuglarma iliskin
bilgileri isletme taraflarina zamaninda ve eksiksiz sunulmasi, ekonominin devamliligi ve kisilerin refahinm
korunmasi agisindan 6nem tagimaktadir. Muhasebe meslegi ise, iirettigi ve sundugu bilgiler agisindan hizmet
sektortii altinda yer alan énemli bir meslek grubudur. Giiniimiizde muhasebe meslek mensuplar1 ve muhasebe
elemanlar1 is diinyasinda vazgecilmez unsurlar haline gelmistir ve sayilar1 giin gectikge artmaktadir. Bu
durum muhasebe biirolar1 arasindaki rekabeti arttirmis ve bu rekabet kosullarinda performans ve hizmet
kalitesine 6nem veren biirolarin ayakta kalmasini saglamistir. Bu kapsamda performans, ¢alisan performansi
ve hizmet kalitesi tizerinde durulmasi gereken kavramlardir.

Performans; “kisilerin, orgiitlerin ya da isletmelerin belirledikleri hedefler dogrultusunda, uygun standartlar
ile donem sonunda ulastiklar nicel ve nitel noktalardir” (Tarlig, 2006: 5). Calisan performansi ise ¢alisanin
verilen gorevleri yerine getirirken ki etkinlik derecesi olarak ifade edilmektedir (Y1ilmaz, 2019: 57). Isletmelerin
hedeflerine ulasabilmesinde c¢alisanlarin sahip oldugu bilgi, beceri ve vyeteneklerin, sergiledikleri
performansin ve vyaptiklari islerin degerlendirilmesi gerekmektedir (Tinaz, 1999: 389). Performans
degerlendiriciler; miisteriler, yoneticiler, is arkadaslari, astlar ve ¢alisanin kendisi olabilmektedir (Uyargil,
2008: 38-40). Yapilan bu degerlendirme sonuglarinin olumlu olmasi, ¢alisanlarin yapmasi gereken isleri yiiksek
bir performansla basarili bir sekilde yerine getirdigini, elde edilen sonuglarin olumsuz olmasi ise ¢alisanlarmn
yapmasi gereken isleri diisiik bir performansla basarisiz bir sekilde yerine getirdigini gostermektedir (Bingol,
2013: 367).

Kotler (1997)’e gore hizmet kavrami, “bir tarafin digerine sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi
bir seyin sahipligiyle sonuglanmayan bir faaliyet ya da faydadir”. Hizmet kalitesi, hizmet verenler ve hizmet
alanlar arasindaki etkilesimi gosteren, miisterinin istek ve ihtiyaglarinin tatmin diizeyini belirleyen bir
kavramdir (Marsap, 2014: 296). Muhasebe hizmetleri kapsaminda kalite kavrami degerlendirildiginde ise,
miikellef beklenti ve isteklerini ilke ve kanunlar ¢ercevesinde amaca uygun bir bicimde sunma derecesi olarak
tanimlanmaktadir. Hizmetlerin iiriinlere gore soyut Ozelliklere sahip olmasmndan dolay: kaliteleri kontrol
ekibi tarafindan test edilememektedir. Bu nedenle hizmet kalitesi sadece miisteriye sunulan hizmet almdiktan
sonra miisteride olusan alg ile belirlenmektedir. Yani miisteriler herhangi bir hizmeti almadan &nce bir
beklenti igine girmekte ve hizmeti aldiktan sonra miisterilerde bir algi olusmaktadir (Demirel, 2014: 26).
Miisterilerin beklentilerini ise, reklamlar, ge¢miste alinan hizmetler, diger kisilerden alnan fikirler ve kiiltiir
yapilari belirlemektedir (Gronroos, 1984: 37). Bu kapsamda Gronroos algilanan hizmet kalitesini, miisterilerin
hizmetten beklentileri ve bu beklentilerinin ne kadar kargilandiginin degerlendirmesi olarak ifade etmektedir.

Muhasebe meslek mensuplar1 ve muhasebe elemanlar: kalitelerini artirarak miikelleflere daha iyi hizmet
sunmak zorundadirlar. Yasanan bu degisimler muhasebe meslek elemanlarinin tasimasi gereken nitelikleri ve
bu niteliklerin 6nemini arttirmaktadir (Arsoy vd., 2014: 122). Muhasebe meslek mensuplar1 ve elemanlarmnin
miikellefleri memnun edebilmeleri i¢in onlarin beklentileri dogrultusunda kaliteli hizmet vermeleri bir
zorunluluk haline gelmistir. Memnuniyetin saglanmasi i¢in ncelikle muhasebe meslek elemanlarinin miisteri
beklentilerinin neler oldugunu o6grenmeleri gerekmektedir. Beklentilerin neler oldugu bilinirse,
muhasebeciler hizmetleri o dogrultuda gelistirme imkanma sahip olacaklardir. Beklentileri karsilanan
miikellef ise muhasebe meslek mensuplar1 ve elemanlarindan memnun olarak ayrilacaktir (Akdogan, 2005:
81). Memnuniyetini belirten miikellefler sayesinde, muhasebe meslek mensuplar1 yeni miisteriler kazanacak,
dolayisiyla rakiplerine karsi stratejik {istiinliik saglamis olacaktur.
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Bu kapsamda ¢alismanin amacy; miikelleflerin muhasebe hizmetlerine yonelik hizmet kalitesi ve performans
algilarinin tespit edilmesidir. Miikellef algilarina dayanilarak 6lgiilen hizmet kalitesi ve performans sonuglari,
miikelleflerin 6nem verdigi noktalar hakkinda muhasebe biirolarma bilgi sunmas1 bu ¢alismayr 6nemli
kilmaktadir. Arastirmanin bir diger amaci ise, ¢alisan performansi alg: diizeyinin hizmet kalitesi alg1 diizeyi
tizerinde etkisinin olup olmadigimin incelenmesidir. Yapilan literatiir taramasi sonucunda hizmet kalitesi
o6l¢timlerinin muhasebe hizmeti de dahil olmak iizere bir¢ok farkli sektdrde uygulandig1 gozlemlenmistir.
Calismalar incelendiginde muhasebe hizmetlerinde sadece hizmet kalitesi oOlg¢iimlerinin yapildig
goriilmiistiir. Bu ¢alismanin énemi hizmet kalitesi ve ¢alisan performansini birlikte ele alarak Bati Akdeniz
illerini kapsayan nitelikte olmas1 bolgesel degerlendirme ve ¢ikarmmlar yapma agisindan literatiire katk:
saglayacagi diistiniilmektedir.

2. LITERATUR TARAMASI

Calisan performansi, kisinin sorumlulugunda olan is ve gorevleri yerine getirebilme derecesidir. Baska bir
tanima gore ise galisan performansi, isi yapan bireylerin almis olduklar: ticret karsiliginda sarf etmeleri
gereken gayret olarak ifade edilmektedir (Yilmaz, 2019: 57). Hizmet kalitesi uzun doénemi kapsayan bir
donemde bir performans degerlendirilmesi yapildiktan sonra ortaya ¢ikan tutum olarak ifade edilir (Hoffman
ve Bateson, 1997: 298). Hizmet kalitesinin sonuglarindan biri algilanan hizmet karsiliginda tatmin olmus
miisteridir (Kozak vd., 2011: 195-196). Muhasebe mesleginin hizmet veren bir meslek oldugu ve muhasebe
ofislerinin de hizmet isletmesi olarak faaliyet gosterdigi bilinmektedir (Yayla ve Cengiz, 2006: 179). Muhasebe
meslek mensuplarinin miikelleflerine dogru, zamaninda ve tarafsiz bilgi sunmasi beklenmektedir. Sunulan
hizmet kalitesi miikellefler tarafindan algilanmakta ve algilanan hizmet kalitesi {izerinden degerlendirme
yapilabilmektedir. Bu baglamda hizmetin niteliginin belirlenmesi, miisteri sadakati ve memnuniyetinin
saptanmasi onem tasimaktadir (Banar ve Ekergil, 2010:40). Dolayisiyla hizmet kalitesinin artirilmasi galisan
performansinin degerlendirilmesi ile miimkiin olmaktadir (Tsaur ve Lin, 2004: 478).

Asagida literatiirde yer alan calismalar arasindan hizmet kalitesi dl¢iimlerinde sadece Servqual Modelinin
tercih edildigi ve bu modelin gesitli hizmet sektorlerinde uygulandigi arastirmalara yer verilmistir.

Tablo 1. Hizmet Kalitesi Literatiir Aragtirmasi

Arasgtirmaci, Yil/|Sektor Arastirmanin Amaci Arastirma Bulgular
Tiir

Balikesir Egitim ve|Hizmet Kkalitesi boyutlar1 ile demografik
Arastirma  Hastanesi'nde|0zellikler karsilastirilmis ve yas, cinsiyet, egitim
Dogan, Saglik genel  tibbi  hizmetlere|durumu gibi faktorlerin kaliteyi etkiledigi
2019/ YL Tezi Hizmetleri |yonelik beklenti ve algilarmi|belirtilmektedir. Ayrica diger saglik kuruluslari
Olcmek amaciyla hizmetjigindeki yerinin tespit edilmesine yardimci
kalite 0l¢iimii yapilmistir. |olacak bilgiler sunulmaktadir.

Muhasebecilik hizmetinden|Muhasebecilerin hangi kalite boyutlarina daha

faydalanan miigterilere|fazla 6nem vermesi gerektigini tespit ederek,
yonelik  Irak’ta  yapilan|boyutlarm iyilestirilmesi gerektigi
Mohammed, Muhasebe |¢calismada miisteri|belirtilmektedir.
2017/ YL Tezi Hizmetleri |memnuniyetini en fazla

etkileyen hizmet kalitesi
boyutlarmnin tespit edilmesi
amaclanmaktadir.

Siirt ilinde yaptigi Miikelleflerin demografik ozelliklerinin
calismada,  mdiikelleflerinimuhasebe meslek mensuplarmin hizmetlerine
beklentileri ile algilamalariyonelik beklenti ve algilarmi etkiledigi tespit
arasinda bir farklilik olup|edilmisgtir.

olmadigma bakarak hizmet
kalitesi derecesinin Sl¢imii
amaglanmistir.

Tegin, Muhasebe
2015/ YL Tezi Hizmetleri
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Gozutok,
2014/ YL Tezi

Muhasebe
Hizmetleri

Muhasebe

faydalanan
kalite algilarmm
degerlendirilerek miisteriler
agisindan kalite
boyutlarmin anlamlilik

hizmetinden
miusterilerin

diizeylerinin tespit edilmesi
amaclanmistir.

Degerlendirmeler sonucunda bazi kalite
boyutlarinda cinsiyete gore anlamhilik oldugu
tespit edilmistir.

Senol,
2014/Makale

Muhasebe
Hizmetleri

Isparta ve Burdur illerinde
yapilan c¢alismada sunulan
muhasebe
toplum

hizmetlerinin
tarafindan  nasil
Olciilerek
mesleginin

algilandiginin
muhasebe

toplumdaki yerinin
belirlenmesi amaglanmistir.

Bu dogrultuda toplumun, meslegi ve meslegin
yiikledigi gorev ve sorumluluklar: yeteri kadar
bilinmedigi ve bilgilendirme c¢alismalarmnin
yapilmasi gerektigi vurgulanmaistir.

Dalgg,
2013/ YL Tezi

Konaklama
Hizmetleri

Antalya’da 5 konaklama
isletmesinde
calismada

beklenti ve algilarinin tespit
edilmesi, hizmet kalite
boyutlarmin onem
seviyelerinin
ve sonrasmda miisterilerin
demografik  ozelliklerinin
beklenti-alg1 uzerindeki
etkisinin ortaya konulmasi

yapilan
miusterilerin

belirlenmesi

Yapilan ¢alisma sonucunda Antalya’da yer alan
konaklama isletmelerinin misteri beklentilerine
cevap verdigi ve kalite boyutlarmin birbirleri ile
iliskili oldugu belirtilmektedir.

amaglanmistir.

Eskisehir ilinde yapilan|Hizmet kalitesinin giivenilirlik, fiziksel 6zellikler

calismada sunulan|ve empati boyutlarinin miisteri memnuniyetini
Banar ve Ekergil, Muhasebe Lmll.has.ebe ) hizmetle.:'rinin. etkiledigi sonucuna ulasilmistir.
2010/ Makale Hizmetleri | - itest . 1.e mu@ter%

memnuniyeti  arasindaki

iligkinin incelenmesi

amaclanmistir.

Yeminli mali misavirlik|Yapilan calismada, ele alinan hizmet kalitesi

hizmeti sunan denetimboyutlarmnin miisteri baghhgini etkiledigi

firmalarinda, hizmet kalitesi{saptanmistir.
Acungil, Muhasebe | . drrllug’;erlt , blagllllgli
2009/ YL Tezi  |Hizmetleri | oo cont HIgKLInceenere

miisteri baglihigin etkileyen

hizmet kalitesi boyutlarimimn

tespit edilmesi

hedeflenmistir.

Kapadokya turizm|Yapilan ¢alismada miisterilerin hizmet kalitesi
Karakaya, Turizm sektoriinde ) yaPll@ algilar1 Olgiilerek oneri niteliginde isletmeye
2009/ YL Tezi Hizmetleri gz.ahgmada . .mug,terllerm sunulmustur.

hizmet kalitesi algilarinin

Olctilmesi amaglanmistir.

Yabanar dil egitimi veren Uygulanan 6l¢iim modeli ile kurumlarmn hizmet
Talih, Egitim hizmet kuruluslarinda|kalite ~ diizeyleri  tespit edilmis, egitim
2008/ YL Tezi Hizmetleri |yapilan ¢alismada Servqualkurumlarmin  tamammin  hizmet kalitesi

anket formunun yeniden

Olciimleri yaptirmasi gerektigi vurgulanmigtir.
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diizenlenmesi ile algilanan
hizmet kalitesinin Ol¢tilmesi
amaglanmis ve Kocaeli'de
hizmet sunan ti¢ yabanc dil
kurumuna uygulanmuigtir.

Mersin otel isletmelerindeBu nedenle otel hizmetlerinden faydalanan
yapilan calismada hizmet|miisterilerin beklenti ve hizmet kalite kriterleri
sunan isletmeler agisindan|ortaya c¢ikarilmis ve bdoylelikle isletmelerin
Kekeg, Turizm hizmet Kkalitesi olgusunun|izleyecegi stratejilere 151k tutulmustur.

2008/ Y1 Tezi Hizmetleri |miisteri tatmini ve rekabet
edilebilirlik  yolunda ne
derece onemli oldugunun

belirtilmesi amaglanmistir.

Arastirmalar incelendiginde; kalite ol¢iim yontemlerini tanitmak, modellerin hangi sektorlerde ve nasil
kullanilacagini agiklamak, hizmet kalite boyutlarmin 6nem seviyesini ve puanlarini tespit etmek, kalite
boyutlarn1 demografik nitelikler ile karsilastirmak ve hizmet isletmelerine onerilerde bulunmak gibi
amagclariin oldugu goriilmektedir (Dalgig, 2013: 55).

Bu calisma, algilanan hizmet kalitesi 6l¢iimiiniin yani sira ¢alisan performansi 6lglimiinii de igermektedir. Bu
baglamda calismada Kirkman ve Rosen (1999) tarafindan gelistirilen performans olgegi kullanilmakta ve
asagida bu dlgekle yapilan baska ¢alismalara yer verilmektedir.

Tablo 2. Calisan Performansi Literatiir Arastirmast

Aragtirmaci, Y11/ Tiir Sektor Arastirmanin Amaci Arastirma Bulgulan

Akdeniz Elektrik Dagitim |Liderlik tiirlerinin ¢alisan

Anonim Sirketi'nde performansi tizerinde olumlu
liderlik tiirleri ile calisan  |bir etkiye sahip oldugunu
ince, Elektrik performansi arasinda tespit etmistir. Ayrica
. . |olumlu bir iligki olup calismanin kamu ve 6zel
2019/YL Tezi Hizmetleri

olmadigini belirlemeyi  |kuruluslarda lider se¢cimine
amaclamistir. yardimci olan bilgiler sunmasi
agisindan kaynak niteliginde
oldugunu ifade etmektedir.

Kahramanmarag  ilinde|Liderlik davranisinin c¢aligan
yaptig1 calismada Mimar|performans: {izerinde anlami
ve miihendislerde|bir etkiye sahip oldugunu

Mimarlik ve gii¢lendirici liderlik|belirterek ayni g¢alismanin

Biiyiikbese, 2012/Doktora Tezi Miihendislik

Hizmetleri davranigsinin calisan|farkli meslek gruplarinda

performansi tizerine|uygulanmas1  gerekliliginin
etkisini ortaya ¢ikarmayi|6nemi iizerinde durulmustur.
amaclamistir.

Aragtirmalar incelendiginde farkli sektorlerde calisan performansmin 6lgiildiigii goriilmektedir. Ayrica
yapilan calismalarda ele alman boyutlarin ¢alisan performans {izerinde etkisinin oldugu gézlemlenmistir.

3. YONTEM

Bu kisimda arastirmanmn modeli, hipotezleri, evren ve Orneklemi ve veri toplama araci hakkinda bilgi
verilmektedir.

3.1. Aragstirmanun Modeli ve Hipotezler

Aragtirmada nicel arastirma yontemlerinden tanimmlayici aragtirma modeli uygulanmigtir. Hipotez, olaylar
arast iligkileri tanimlamaya yonelik olusturulmus bir 6nermedir. Fakat olusturulan onermenin gegerliligi
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gozlemlenen bir deneme sonucuna dayanmaktadir (Biiytikoztiirk vd., 2015). Arastirmada test edilmek iizere
olusturulan hipotezler asagida verilmektedir.

H Ana Hipotezi: Katilimcilarin ¢alisan performans: hakkindaki alg: diizeyleri, hizmet kalitesi alg1 diizeyine
etki etmektedir.

H ana hipotezinin yaninda olusturulan alt hipotezler de asagida sunulmaktadir.

H: Hipotezi: Katilimcilarin ¢alisan performansi hakkindaki alg1 diizeyleri, katilimcilarin hizmet kalitesi
fiziksel 6zellikler konusundaki alg1 diizeylerine etki etmektedir.

H: Hipotezi: Katilimcilarin ¢alisan performans: hakkindaki algi diizeyleri, katilimcilarin hizmet kalitesi
giivenilirlik konusundaki alg1 diizeylerine etki etmektedir.

Hs Hipotezi: Katilimcilarm ¢alisan performansi hakkindaki algi diizeyleri, katiimcilarin hizmet kalitesi
heveslilik konusundaki alg1 diizeylerine etki etmektedir.

H: Hipotezi: Katilimcilarm ¢alisan performansi hakkindaki algi diizeyleri, katiimcilarin hizmet kalitesi
giivenlik konusundaki alg: diizeylerine etki etmektedir.

Hs Hipotezi: Katilimcilarm ¢alisan performansi hakkindaki algi diizeyleri, katilimcilarm hizmet kalitesi
empati konusundaki algi diizeylerine etki etmektedir.

Kavramsal cerceve ve yapilan gorgiil arastirmalara dayanilarak ¢alisan performans: algt diizeyinin hizmet
kalitesi alg1 diizeyine etkisine yonelik hipotezler dogrultusunda arastirma modeli ortaya konulmustur:

4 R 4 A

HIZMET KALITESI

+  Fiziksel Ozellikler
CALISAN PERFORMANSI — +  Giivenilirlik

¢ Heveslilik

e« Guvenlik

\\ / \ * Empati /

Sekil 1. Aragtirma Modeli

3.2. Evren ve Orneklem

Calismanin evrenini Tiirkiye’de Ticaret ve Sanayi Odas1 (TSO) ile Esnaf ve Sanatkarlar Odasma (ESO) kayith
isletmeler olusturmaktadir. Calismanin 6rneklemi ise Bati Akdeniz Bolgesinde yer alan (Antalya, Isparta,
Burdur) illerde Ticaret ve Sanayi Odasi (TSO) ile Esnaf ve Sanatkarlar Odasima (ESO) kayitli (144397) isletmeler
olusturmaktadir. Orneklem olarak basit tesadiifi érnekleme yontemlerinden kolayda drnekleme yontemi
kullanilmistir. Evren biiyiikliigiiniin 100000 ve iizeri olmasi durumunda %95 giiven araliginda ve %5 hata
pay1 ile 6rneklem biiyiikliigii 383 olarak hesaplanmaktadir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004:50). Arastirmada
orneklem bityiikligliniin asilmas:t hedeflenmis ve 394 kisi ile g¢alisma yapilarak belirlenen Orneklem
biiytikliigiiniin tizerine ¢ikilmistur.

3.3. Veri Toplama Arac

Bat1 Akdeniz bolgesindeki illerde faaliyet gosteren ve muhasebe hizmeti alan esnaflarn performans ve hizmet
kalitesi algilarini tespit etmek, performans algisi ile hizmet kalitesi algis1 arasindaki iligki ve etkiyi saptamak
icin gerekli verilerin toplanmasi amaciyla yiiz yiize anket yontemi tercih edilmistir. Anket 01.05.2020-
15.06.2021 tarihleri arahiginda uygulanmistir. Anket ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliim, ankete
katilanlarin tanimlayic niteliklerini belirlemeye yonelik 11 sorudan olusmaktadir. Tkinci béliim, muhasebe
mesleginde hizmet kalitesinin degerlendirilmesine yonelik 22 sorudan, ti¢iincii boliim ise muhasebe hizmeti
sunanlarin performans degerlendirmelerini iceren 5 sorudan olusmaktadir. Kullanilan olgeklere iliskin
ayrintilar asagida agiklanmaktadir.

Hizmet Kalitesi Olgegi: Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan yapilan ¢alismada hizmet kalitesini
degerlendirmeyi amaglayan 22 maddelik ol¢ekten yararlanilmistir. Bu olgek bes alt boyuttan meydana

isletme Arastirmalar1 Dergisi 595 Journal of Business Research-Turk



A. G. Gok — M. S. Oztiirk 14/1 (2022) 590-604

gelmektedir. Parasuraman ve arkadaslari (1985) tarafindan “SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli”
olarak gelistirilmistir.
Performans Olgegi: Calisan performansmin degerlendirilmesinde Sigler ve Pearson (2000) ile Biiyiikbese'nin

(2012) calismalarinda kullanilan altt maddelik 6l¢egin bes maddesinden yararlanilmistir. Olgek Kirkman ve
Rosen (1999) tarafindan gelistirilmistir.

3.4. Verilerin Analizi

Bu calisma tanimlayici arastirma modeline gore olusturulmus olup ¢alisan performansinin hizmet kalitesi
tizerindeki etkisini arastirmayr amag¢ edinmistir. Anket uygulamasinda elde edilen verilerin analizi
konusunda tanmmlayic1 istatistiksel metotlardan (Frekans, Yiizde, Ortalama), Olceklerin Gegerlilik ve
Giivenilirlik Analizlerine basvurulmustur. Ayrica ¢alisan performansi ve hizmet kalitesi arasindaki iliski ve
etkiyi belirlemek amaciyla korelasyon ve yapisal esitlik modelinden yararlanilmistir. Calisma sonucu elde
edilen veriler, SPSS (Statistical Package for Social Sciences) ve AMOS 21 (Analysis of Moment Structures)
yapisal esitlik modellemesi programlar1 kullanilarak yorumlanmustir.

4. BULGULAR
Arastirma sonucunda yapilan analizlerin sonug ve yorumlar1 yapilan testler ile birlikte sunulmustur.
4.1. Demografik Ozelliklere liskin Bulgular

Katilimcilarin demografik ozelliklerinin belirlenmesi amaciyla frekans ve yiizde analizleri kullanilmistir. Elde
edilen bulgular Tablo 3'te gosterilmektedir.

Tablo 3. Katilimcilarm Demografik Ozellikleri

Degisken Birim N %
Cinsiyet Erkek 283 71,8
Kadin 111 28,2
Egitim [kogretim 62 15,7
Lise 116 29,4
On lisans 96 24,4
Lisans ve Uzeri 120 30,5
Yas 30 Yas ve Alt1 128 32,5
31-50 Yas arast 203 51,5
50 Yas tistil 63 16
Mesleki calisma siiresi | 1-5 yil 85 21,6
6-10 y1l 81 20,6
11-15 y1l 56 14,2
16-20 y1l 44 11,2
21 yil ve {istii 96 24,4
Isletmedeki Pozisyon Is sahibi- Ortag: 286 72,6
Yonetici 44 11,2
Diger 64 16,2
isletmenin Tiirii Tek Kisi Isletme 259 65,7
Limited Sirket 99 25,1
Diger 36 9,1
islemenin Bulundugu | Ticari 193 49
Sektor Uretim 72 18,3
Hizmet 129 32,7
isletmenin Faaliyet | 5 yil ve altinda 100 25,4
Siiresi 6-10 y1l 60 15,2
11-15 y1l 49 12,4
16 y1l ve tizeri 185 47
Miikelleflik Cesidi Gelir Vergisi 289 73,4
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Kurumlar Vergisi 105 26,6
Mubhasebe Defter Usulii | Bilan¢o Esasina Gore 186 47,2
Isletme Hesab1 Esasmna | 208 52,8
Gore
Calisilan Kadin 100 25,4
Muhasebecinin Erkek 294 74,6
Cinsiyeti
Toplam 394 100

Tablo 3’te belirtilen demografik degiskenler incelendiginde, katilimcilarin %71,8’inin erkek ve %28,2’sinin
kadin oldugu goriilmektedir. Egitim seviyeleri incelendiginde ise ¢ogunlugunun lisans ve {izeri egitim
diizeyine oldugu ortaya ¢ikmistir. Katilimcilarin biiyiik bir kismmin %51,5’lik oran ile 31-50 yas araliginda
oldugu goriilmektedir. Katilimcilar mesleki tecriibeleri agisindan degerlendirildiginde ise, 21 yil ve {istii
tecriibeye sahip olanlarin sayist digerlerine nazaran daha yiiksektir. Katilimcilar isletmedeki pozisyonlari
acisindan incelendiginde, biiyiik bir ¢ogunlugunun is sahibi-ortagi oldugu goriilmektedir. Isletme tiirii
acisindan katilimcilar degerlendirildiginde % 65,7lik biiyiik bir oranla tek kisi isletmelerin ¢ogunlukta oldugu
goriilmektedir.

Isletmeler bulundugu sektdr agisindan degerlendirildiginde cogunlugun %49 oranla ticari sektérde faaliyet
gosterdigi saptanmistir. Isletmelerin sektordeki faaliyet siireleri incelendiginde ise, biiyiik bir cogunlugunun
16 y1l ve daha fazla siire ile faaliyetlerine devam ettigi goriilmektedir. Katilimcilarin tabi olduklar: miikelleflik
cesidi degerlendirildiginde %73,4'tiniin Gelir Vergisi, %26,6’sitnin Kurumlar Vergisi miikellefi oldugu
belirlenmistir. Katilimcilarin muhasebe defterlerinin hangi usule gore tutuldugu incelendiginde ise,
cogunlugunun %52,8lik bir oran ile isletme hesab1 esasina gore defter tuttugu goriilmektedir. Katilimcilar
calistiklar1 muhasebeci cinsiyetine gore degerlendirildiginde %74,6'lik bir oran ile biiyiik bir cogunlugunun
erkek muhasebeci ile galistiklar: saptanmuistir.

4.2. Olgegin Giivenirligi ve Gegerliligine Iliskin Bulgular

Gegerlilik analizi, olciilmek istenen 6zelligin amaca uygun olarak Ol¢iilme derecesi olarak ifade edilmektedir.
Giivenilirlik analizi kullanilan 6l¢egin 6lgmek istedigi 6zelligi ne derecede dogru 6l¢tiigii, Slgegin tiretkenligi
ve stirekliligi olarak tanimlanmaktadir (Ural ve Kili¢ 2013: 66).

Arastirmada kullanilan algilanan hizmet kalitesi ve performans olgeklerinin yap1 gegerliliginin smanmast
amacityla AMOS istatistik programi yardmmi ile dogrulayici faktor analizinden faydalanilmistir. Yapi
gecerliligine yonelik elde edilen bulgular Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4. Olgeklerin Uyum lyiligi Degerleri

Degiskenler X2 df x?/df GFI CFI" RMSEA
Hizmet Kalitesi 272,762 93 2,933 0,920 0,923 0,070
Performans 12,384 5 2,477 0,987 0,991 0,061
Kabul  Edilebilir <5 >0.85 >0.90 <0.08
Uyum Degerleri

fyi Uyum Degerleri <3 >0.90 >0.95 <0.05

Kaynak: (Schermelleh-Engel, Moosbrugger ve Miiller, 2003:52; * Cokluk vd., 2010).

Tablo 4’e bakildiginda, hizmet kalitesi ve performans 6lgeklerinin uyum iyiligi degerlerinin kabul edilebilir
uyum degerleri oldugu tespit edilmistir. Hizmet kalitesi 6l¢eginin orijinal ¢calismada oldugu gibi bes faktorlii
ve performans 6lgeginin de tek faktorlii yapis1 dogrulanmastir.

Hizmet kalitesi analiz sonuglarmm dogrulayici faktér analizinde elde edilen sonuglarmi gosteren AMOS
program ciktis1 agsagida Sekil 2°de gosterilmektedir.
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Sekil 2. Hizmet Kalitesi Olgeginin Dogrulayici Faktor Analizi

Sekil 2'de gosterildigi tizere, hizmet kalitesi ol¢egi i¢in uygulanan dogrulayici faktdr analizinde 5 boyuta
ulasilmis ve bu boyutlar dogrulanmistir. Sekilde yer alan bu boyutlar; fiziksel, giivenilirlik, heveslilik,
givenlik ve empati boyutlarindan olusmaktadir. Hizmet kalitesi Olgeginin gecerliligini saglamak icin
givenilirlik boyutundan besinci ve dokuzuncu sorular, heveslilik boyutundan onuncu soru, giivenlik

boyutundan on altinci soru, empati boyutundan ise, yirmi bir ve yirmi ikinci sorular ¢ikarilarak olgegin
gecerliligi saglanmistir.

Performans analiz sonuglarmin dogrulayici faktor analizinde elde edilen sonuglarini gosteren AMOS program
ciktis1 asagida Sekil 3'te gosterilmektedir.

Sekil 3. Performans Olgeginin Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglart

Sekil 3’te goriildiigii iizere, performans dlgegi dogrulayici faktor analizinde tek faktore ulagilarak bu faktor
dogrulanmigtir.

Asagida Tablo 5’te calismanin giivenilirlik analizi sonuglarma yer verilmistir. Yapilan analizde 6l¢iimiin ne
derece tutarli oldugunu Cronbach’s Alfa Katsayis1 gostermektedir. Cronbach’s Alpha degeri 0,60 < a <0,80 ise
Olcegin giivenilirlik diizeyi yiiksektir (Kalayc1 2014: 405).
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Tablo 5.Kullanilan Olgeklerin Giivenilirlik Diizeyleri (Cronbach’s Alfa)

Olcek Soru Sayis1 Cronbach's Alpha
Hizmet Kalitesi 16 ,837
Fiziksel Ozellikler 4 ,711
Guivenilirlik 3 ,821
Heveslilik 3 ,675
Guivenlik 3 ,781
Empati 3 ,715
Performans 5 ,851

Hizmet kalitesi 6lgeginin tamami incelendiginde en yiiksek alfa degerinin “Giivenilirlik” boyutuna en diisiik
alfa degerinin ise “Heveslilik” boyutuna ait oldugu goriilmektedir. Hizmet kalitesi 6l¢eginin ve performans
Olceginin toplam alfa degerleri incelendiginde degerin 0,70’den biiyiik olmas: 6lgegin giivenilirlik diizeyinin
yiiksek oldugunu gostermektedir (Kalayc1 2014: 405).

4.3. Hipotez Testine Iliskin Bulgular

Bu baslik altinda ¢alisan performansi ve hizmet kalitesi arasindaki etkiye yonelik hipotezlerin analizine iliskin
bulgulara yer verilmektedir. Calisma kapsaminda uygulanan anket sonucunda ilk olarak ¢alisan performansi
ve hizmet kalitesi Olgekleri arasindaki iliski incelenmistir. Bu amagla degiskenler arasinda iliski olup
olmadigini saptamak, iliskinin mevcut olmas: durumunda bu iligkinin yoniinii ve giiciinii ortaya ¢ikarmak
maksadiyla korelasyon analizine basvurulmustur. Pearson korelasyon analizine iliskin bulgulara Tablo 6’da
yer verilmektedir.

Tablo 6. Degiskenlere Ait Korelasyon Katsayilar:

(1 (2 (3) @ (5) (6) (7)

Ol¢ekler
Ortalama
Standart

Sapma

(1) Calisan Performans (4,32 (0,62  |(,851)
(2) Hizmet Kalitesi 4,21 10,45 |0,588** (,837)
(3) Fiziki Ozellikler 4,27 10,57 0,436**  |0,690** |(,711)

(4) Giivenilirlik 4,43 10,60 |0,542** 0,709** 10,476**  |(,821)

(5) Heveslilik 4,25 |0,65 |0,385** 0,696** 10,301**  ]0,350** |(,675)

(6) Giivenlik 4,16 |0,64 |0,499** 0,732** 10,454** 10,507** 10,410** |(,781)

(7) Empati 391 (0,86 |0,224** 0,627** 10,150** 10,228 10,378 |0,242**|(,715)

** p< 0,01 Parantez icerisindeki degerler giivenilirlik katsayilaridir.

Tablo 6’da korelasyon analizi sonuglar1 incelendiginde, degiskenler arasinda anlamli (p<01) iliski oldugu
goriilmektedir. Buna gore hizmet kalitesi ve ¢alisan performans: arasnda (0,588) orta diizeyde bir iliski
mevcuttur.

Tablo 6'daki verilen sonuglara gore; hizmet kalitesi olgegi ile fiziki 6zellikler alt boyutu arasinda anlamh
(p=<0,01) ve kuvvetli/yliksek bir iliski (r=0,690) bulunmaktadir. Hizmet kalitesi 6l¢egi ile giivenilirlik alt boyutu
arasmnda anlamh (p<0,01) ve kuvvetli/yiiksek bir iligki (r=0,709) mevcuttur. Hizmet kalitesi 6l¢egi ile heveslilik
alt boyutu arasinda anlamli (p<0,01) ve kuvvetli/yiiksek bir iliski (r=0,696) bulunmaktadir. Hizmet kalitesi
Olgegi ile giivenlik alt boyutu arasinda anlamli (p<0,01) ve kuvvetli/yiiksek bir iligki (r=0,732) mevcuttur.
Hizmet kalitesi olgegi ile empati alt boyutu arasmda anlamli (p<0,01) ve orta diizeyde bir iligki (r=0,627)
bulunmaktadir.

Tespit edilen iliski dogrultusunda, arastirmanmn hipotezlerini test etmek i¢cin AMOS programi yardimiyla
yapisal esitlik modeli kurulmustur. Kurulan modelde performans 6lgegi bagimsiz degisken olarak kabul
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edilmis; hizmet kalitesi 6lgeginin alt boyutlar1 olan fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivenlik ve
empati boyutlar1 ise bagimh degisken olarak kabul edilmistir. Modele ait hipotezlerin test edilmesi
kapsaminda katilimcilarin performans algi diizeylerinin hizmet kalitesi alg1 diizeylerine olan etkisi ve hipotez
testi sonuglar: arastirilmistir. Hipotez testlerine iliskin olarak model kapsaminda olusturulan yapisal esitlik
modeli sonuglarina ait AMOS programindan elde edilen ¢ikt1 Sekil 4'te gosterilmektedir.

Sekil 4. Performans Alg1 Diizeyinin Hizmet Kalitesi Alg1 Diizeyine Etkisini Gosteren Yapisal Esitlik
Modeli

Sekil 4'te calisan performansinin hizmet kalitesi {izerindeki etkisini gosteren yapisal esitlik modeli yer
almaktadir. Modelin uyum iyiligi degerlerine (x= 519,449 df= 181, x?/df= 2,868, GFI= 0,884, CFI= 0,902,
RMSEA=0,069) gore olusturulan modelin kabul edilebilir uyum degerlerine sahip oldugu goriilmektedir.
Dolayisiyla modelin gegerli oldugu goriilmektedir.

Hipotez testi sonuglarini gosteren yapisal esitlik modelinin yol katsayilar1 Tablo 7'de sunulmaktadir.

Tablo 7. Modelin Yol Katsayilar:

Yol Estimate S.E. P(Sig.)
Calisan Performansi — Fiziksel Ozellikler 0,689 0,083 0,00
Calisan Performansi — Giivenilirlik 0,956 0,083 0,00
Calisan Performans1 — Heveslilik -0,556 0,081 0,00
Calisan Performansi1 — Giivenlik 0,895 0,091 0,00
Calisan Performansi1 — Empati -0,488 0,105 0,00

*p<.05; *p<.01, **p<.001.

Tablo 7’de Yol (Bagimli-Bagimsiz Degiskenler), Estimate (Ortalama), SE (Ortalamalarin Standart Hatas1) ve p
(z-test istatistik olasilik degeri) degerleri yer almaktadir. Tablo 4’teki sonuglara bakildiginda, calisan
performansi algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlar: olan fiziki 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivenlik
ve empati boyutlarinmn sig. degeri (p) 0,05'den kiigiik oldugu i¢in aralarinda anlamli bir iligki bulunmaktadir.
Bu tablodaki veriler incelendiginde; ¢alisan performansmin algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlar1 olan
fiziki 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivenlik ve empati boyutlari tizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu
goriilmektedir (p<0,05). Ayrica ¢alisan performansmin fiziki 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivenlik ve
empati boyutlari {izerinde 6nemli bir a¢iklayiciliga sahiptir (p<0,05). Katilmcilarin fiziki 6zellikler boyutuna,
giivenilirlik boyutuna ve giivenlik boyutuna ait algilar1 arttikca ¢alisma performanslar1 da énemli lgiide
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artmaktadir. Ancak katilimcilarin heveslilik boyutuna ve empati boyutuna ait algilar1 arttikga calisma
performanslarinda énemli diizeyde diisiis olacagi ongoriilmektedir. Bu sonuglara gore arastirmanin H Ana
Hipotezi ile Hi Hipotezi, H> Hipotezi, Hs Hipotezi, HsHipotezi ve Hs Hipotezi desteklenmistir.

5. SONUC ve TARTISMA

Tim diinyada siirekli olarak gelisen hizmet sektorii istek ve ihtiyaglar1 artan miisterileri de beraberinde
getirmektedir. Hizmet sektoriiniin altinda sayilan muhasebe mesleginde; gelisen bilgi teknolojilerinin, artan
ekonomik faaliyetlerin ve kiiresellesmenin etkisiyle bir¢ok iilkede standart muhasebe sistemi kabul gormdiis
bu durum da muhasebe hizmetlerinin daha fazla 6nem kazanmasina neden olmustur. Bu gelismelere bagh
olarak muhasebe meslek mensuplarmnin sayis1 her gecen giin artis gostermektedir. Muhasebe meslek
mensuplar1 hizla biiyiiyen rekabet ortaminda ayakta kalabilmek i¢in miikelleflerinin beklenti ve ihtiyaglarmi
en iyi sekilde karsilama yoluna gitmektedir. Miikellefleri memnun etmede ortaya ¢ikan hizmet kalitesi ve
performans kavramlari muhasebe meslek mensuplarinin sunacaklari hizmet konusunda onemlilik arz
etmektedir. Muhasebe meslek mensuplari performanslarini ve hizmet kalitelerini ne derece yiiksek tutarsa
rekabet ortaminda kalmalari ve miikelleflerini memnun etmeleri de o derece miimkiin olmaktadir.

Bu kapsamda galisma, muhasebe hizmeti alan miikelleflerin hizmet kalitesi ve performans algilarmi 6lgmeyi
ve performans algisinin hizmet kalitesi algisini nasil etkiledigini tespit etmeyi amaclamaktadir. Bu amag
dogrultusunda Antalya 150 isletme, Isparta 150 ve Burdur 94 isletme olmak {izere Bat1 Akdeniz Bolgesi'nde
yer alan 394 isletme yetkilisine yiiz yiize anket yontemi uygulanmistir. Elde edilen verilere gecerlilik ve
giivenilirlik analizleri, korelasyon analizi, yapisal esitlik modelleri ve istatistiksel testler uygulanmuistir.

Arastirma kapsaminda gecerlilik ve giivenilirlik analizleriyle elde edilen sonuglara gore her iki dlgegin yapi
gecerliligi “kabul edilebilir uyum degerleri” diizeyinde tespit edilmistir. Giivenilirlik analizi sonuglari
incelendiginde “yiiksek diizeyde giivenilir” oldugu sonucuna ulasilmistir. Tanimlayici istatistiklerin sonuglar:
ele alindiginda katilimcilarmn biiyiik cogunlugunun erkek ve 31-50 yas araliginda oldugu saptanmistir. Bunun
yaninda katilimcilarin deneyimli olduklari, genelinin isletmedeki pozisyonlarinin “isletme sahibi-ortagi”
oldugu, isletmelerini “tek kisi isletmesi” seklinde devam ettirdikleri ve daha ¢ok “ticari” nitelikte faaliyet
gosterdikleri goriilmektedir. Katilimcilar daha ¢ok erkek muhasebeciler ile calismakta ve bu durum muhasebe
hizmet sektoriinde kadin ¢alisanlarin yeterince yer almadigini gostermektedir.

Degiskenler arasindaki iliskileri ortaya koymak amaciyla yapilan korelasyon analizi sonuglarina bakildiginda;
degiskenler arasinda anlamli bir iligki oldugu goriilmektedir. Buna gore hizmet kalitesi ve calisan performansi
arasinda orta diizeyde bir iliski mevcuttur. Ayrica hizmet kalitesi 6lgegi ile fiziki 6zellikler alt boyutu arasinda
anlaml ve kuvvetli/yiiksek bir iliski bulunmaktadir. Hizmet kalitesi 6lgegi ile giivenilirlik alt boyutu arasinda
anlamh ve kuvvetli/yliksek bir iliski mevcuttur. Hizmet kalitesi 6lgegi ile heveslilik alt boyutu arasnda
anlamh ve kuvvetli/yiiksek bir iligki bulunmaktadir. Hizmet kalitesi 6lgegi ile giivenlik alt boyutu arasinda
anlaml ve kuvvetli/ytiksek bir iliski mevcuttur. Hizmet kalitesi 6lgegi ile empati alt boyutu arasinda anlaml
ve orta diizeyde bir iligki bulunmaktadir.

Calismada galisan performans: algi diizeyinin hizmet kalitesi alg1 diizeyine (fiziksel 6zellikler, giivenilirlik,
heveslilik, giivenlik ve empati) etki edip etmedigini saptamak i¢in H ana hipotezi ile H1, H2, H3, H4, H5
hipotezleri kurulmustur. Hipotezlerden yararlanilarak Amos programinda yapisal esitlik modeli
olusturulmusgtur. Kurulan hipotezler sonucunda calisan performansi alg1 diizeyinin hizmet kalitesi algi
diizeyini etkiledigi sonucuna varimistir. Yapisal Esitlik Modeli'nden elde edilen calisan performansi ve
hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi gosteren hipotezler ve sonuglar sdyledir:

Katihimailarin ¢alisan performans: alg: diizeyleri, hizmet kalitesi alg1 diizeyine etki etmektedir. Katilimcilarin
calisan performansi algi diizeyleri, hizmet kalitesi fiziksel ozellikler konusundaki alg1 diizeylerine etki
etmektedir. Katilimcilarin ¢alisan performans: algi diizeyleri, hizmet kalitesi giivenilirlik konusundaki alg:
diizeylerine etki etmektedir. Katihmcilarin ¢alisan performans: algi diizeyleri, hizmet kalitesi heveslilik
konusundaki alg1 diizeylerine etki etmektedir. Katilimcilarn c¢alisan performans: algi diizeyleri, hizmet
kalitesi giivenlik konusundaki algi diizeylerine etki etmektedir. Katiimcilarin caligan performansi algi
diizeyleri, hizmet kalitesi empati konusundaki alg1 diizeylerine etki etmektedir.

Yapisal esitlik modeli incelendiginde; ¢alisan performansi ile algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlar1 olan
fiziki 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivenlik ve empati boyutlarinin sig. degeri (p) 0,05’den kiiciik oldugu
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i¢in aralarinda anlamh bir iliski bulunmaktadir. Bu sonuglara gore arastirmanin H Ana Hipotezi ve diger H1,
H2, H3, H4, H5 hipotezleri desteklenmistir. Cat1 (2019)'nin mali miisavirlik hizmeti alan miikellefler tizerinde
yaptig1 ¢calismada; mindr/major hizmet hatalarinin algilanan hizmet kalitesi {izerindeki etkisine bakilmis ve
hizmet kalitesinin tiim boyutlarm etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Benzer sonuglara ulasiimasi bu ¢alismay1
desteklemektedir.

Calisan performansi ¢ogu alana etki ettigi gibi muhasebe meslek mensuplarmin sunmus oldugu hizmet
kalitesine de etki etmektedir. Ayrica ¢alisan performansmin algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlar1 olan
fiziki ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivenlik ve empati boyutlar: iizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu
goriilmektedir. Bunun yaninda ¢alisan performansimnm fiziki 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivenlik ve
empati boyutlar1 {izerinde ¢nemli bir aciklayiciliga sahiptir. Katilmecilarin fiziki 6zellikler boyutuna,
giivenilirlik boyutuna ve giivenlik boyutuna ait algilar1 arttikca calisan performansi da 6nemli Olgiide
artmaktadir. Ancak katilimcilarin heveslilik boyutuna ve empati boyutuna ait algilar1 arttikca ¢alisma
performanslarinda énemli diizeyde diisiis olacagi ongoriilmektedir. Bu baglamda hizmet sektoriinde yer alan
muhasebe meslek calisanlarinin performanslarimi arttirmalari, sunacaklari hizmetin kalitesine de katki
saglamaktadir.

Bat1 Akdeniz Bolgesi'nde (Antalya, Isparta ve Burdur) faaliyet gosteren isletme yetkililerine yonelik yapilan
bu ¢alismanin, muhasebe meslek mensuplari ile muhasebe elemanlarimin kendilerini degerlendirmeleri ve bu
dogrultuda iyilestirici stratejiler uygulamalari bakimindan yol gosterici nitelikte olacag1 dngoriilmektedir. Bat
Akdeniz Bolgesi'nde uygulanan bu ¢alismanin bolgesel karsilastirmalara imkan vermesi i¢in diger bolgelerde
de uygulanmasi gerektigi diisiiniilmektedir. Bunun yaninda muhasebe mesleginde hizmet kalitesini etkileyen
gesitli unsurlarin tespit edilebilmesi igin farkli dl¢ekler kullanilmas: hem sektor hem de literatiir agisndan
onemli olacag: diistiniilmektedir. Boylelikle hizmet kalitesini etkileyen diger faktorler tespit edilerek meslegin
uygulayicilari igin rehber niteliginde sunulabilecegi diisiiniilmektedir. Dolayisiyla ¢calismanin literatiire katk:
saglayacag1 ve yapilacak benzer ¢aligmalar i¢in kaynak niteliginde olacag: diisiiniilmektedir. Bu ¢alisma
hizmet kalitesi ve ¢alisan performans: arasindaki iligki ve etkinin ortaya konulmasi agisindan literatiirde yer
alan diger calismalarla farklilik gostermektedir. Ayrica calismanin bolgesel nitelikte olmasi bolgesel ¢ikarimlar
yapma agisindan ¢alismayi 6zgiin kilmaktadir.

Son olarak, saha ¢alismasinda gozlemlenen hususlardan biri olarak muhasebecilik bir hizmet meslegi oldugu
i¢in hizmet sektoriinde yasanan yogun rekabetten etkilenmektedir. Bu yogun rekabet ortaminda muhasebe
meslek mensuplarinin ayakta kalabilmesi i¢gin “hizmet kalitesi” ve “calisan performansi” kavramlarina énem
verilmesi gerekmektedir. Meslek mensuplarmin daha iyi hizmet sunabilmesi icin kalite ve performans
Olctimlerine iliskin ¢alismalarin arttirilmas: gerektigi boylece hizmet kalitesi ve performans kavramlarina
gereken Onemin verilecegi diisliniilmektedir. Ayrica saha ¢alismasinda, katilimcilarin anketi yanitlarken
meslek mensuplarmin sorumlulugunda olmayan isleri de kalite ve performans degerlendirmelerine dahil
ettigi gozlemlenmistir. Bu baglamda mevcut isletmecilere ve isletmecilige yeni baslayacak bireylere
kendilerinin ve muhasebecilerinin mali gorev ve sorumluluklarini iceren egitim seminerleri verilmesi
gerektigi diisiiniilmektedir.

Saha ¢alismasinda gozlemlenen bir diger husus ise, hizmet sunumunun daha ¢ok isletme yetkilileri ile SMMM
calisanlar1 arasinda gerceklesmesidir. Bu baglamda hizmet kalitesi ve performans degerlendirmelerinde
SMMM c¢alisanlarmin rolii oldukga biiyiiktiir. SMMM’ler kalite ve performanslarini en {ist diizeyde tutmak
i¢in; calisanlarina gerektigi kadar is yiikii yiiklemeli, tesvik amaciyla ddiillendirme sistemi diizenlemeli ayrica
meslekte kendini gelistirebilmesi i¢in gerekli olan tiim imkanlar1 saglamalidir.
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