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Ozet

Miisterilerin  hizmet satin aldig1 firmayr degistirmek istemesi sonucu
kargilasacaklart maliyetler olarak tanimlanan degistirme maliyetleri, muhasebe
hizmetleri alaninda da ele alinmas1 gereken 6nemli bir konudur. Ozellikle kiigiik isletme
sahiplerinin uzmanlik gerektiren muhasebe iglemleri hakkinda bilgi sahibi olmamasi ve
hizmet satin alinan muhasebecilerle isletmelerin 6zel bilgilerini paylagmalar1 degistirme
maliyetlerini daha Onemli hale getirmektedir. Bu ¢alismanin amaci, Tiirkiye’de
muhasebe hizmeti satin alan kiigiik isletmeler acisindan degistirme maliyeti kavramini
(iliskisel maliyet, prosediirsel maliyet ve finansal maliyet), belirleyicilerini (algilanan
hizmet kalitesi, hizmetin 6nemi ve hizmet hatalar1) ve sonuglarini (yeniden satin alma
ve baskalarina 6neride bulunma) incelemektir. Aragtirma, Tiirkiye’de Balikesir ili sehir
merkezindeki kiigiik isletmeler iizerinde yapilmistir. Toplam 405 kiigiik isletme ile
goriislilmiistiir. Arastirma sonucglarma gore, degistirme maliyetinin belirleyicileri olan
algilanan hizmet kalitesi degistirme maliyetinin tiim boyutlarini pozitif, hizmetin 6nemi
prosediirsel ve iliskisel maliyeti pozitif, hizmet hatalar1 prosediirsel ve iligskisel maliyeti
negatif etkilemektedir. Degistirme maliyetinin boyutlarinin yeniden satin alma ve
bagkalarina Oneride bulunma degiskenleri {izerindeki etkileri incelendiginde,
prosediirsel ve iliskisel maliyet boyutlar1 pozitif bir etkiye sahipken, finansal maliyet
degiskeninin herhangi bir etkiye sahip olmadig tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan Kalite, Hizmetin Onemi, Hizmet Hatalar1, Degistirme
Maliyeti, Davranigsal Niyetler, Muhasebe Hizmetleri

Abstract

Switching cost is defined as possible costs that customers may encounter when
they want to change the firm they buy service, and an important subject in terms of
accounting services. Particularly, small business entrepreneurs’ not having knowledge
about accounting procedures, and sharing private information with accounting firms
make switching costs more important for accounting services. Thus, the aim of this
study is to investigate the concept of switching costs (relational cost, procedural cost
and financial cost), its determinants (perceived service quality, service importance, and
service failures), and consequences (re-purchasing, and recommending to others). The
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research was conducted on small business entrepreneurs in down-town of Balikesir in
Turkey. Total 405 small business entrepreneur owners were interviewed. According to
results of the study, perceived service quality positively affects all dimensions of
switching costs, significance of service positively affects procedural and relational
costs, and service failures negatively affect procedural and relational costs. The results
showed that while procedural and relational costs positively affect re-purchasing and
recommending to others variables, financial cost did not have any effect on these
variables.

Keywords: Percieved Quality, Service Importance, Service Failures, Switching Costs,
Behavioral Intentions, Accounting Services.

1. Giris

Kiiciik igletmelerin uzmanlik isteyen muhasebe islemlerini tam anlamiyla kendi
imkanlar1 ile siirdiirebilmeleri ¢ok olas1 degildir. Bu nedenle, Tiirkiye’de, kiiciik
isletmelerin bircogu muhasebe hizmetini, digsaridan gerekli uzmanlik bilgisine ve
donanima sahip muhasebeciler tarafindan hizmet satin alarak yapmaktadirlar. Bu durum
kiigiik isletmeler ve hizmet satin aldiklari muhasebe firmalar1 arasinda taraflarin
cikarma dayali bir iliski dogurmaktadir. Bu c¢ikar korundugu miiddetce taraflar
arasindaki iliski devam edecektir. iliskinin devam etmesinde énemli olan kavramlardan
bir tanesi de degistirme maliyetleridir. Degistirme maliyetleri misterilerin iiriin satin
aldiklar1 firmay1 degistirmeleri sonucunda karsilasacaklart sorunlar1 ve zorluklar: ifade
eder (Jones, Motherbaugh ve .Beatty, 2000; Burnham, Freys ve Mahajan, 2003). Eger
miisteri i¢in degistirme maliyetleri yiiksekse, miisteri bagka bir firmaya ge¢mek istemez
(Aydin ve Ozer, 2005). Bu noktada degistirme maliyetlerinin isletmelere ve miisterilere
sagladigi onemli faydalar vardir. Isletmeler igin, miisterilerin firma ile kalmas:
(Keaveney, 1995; Jones, Mothersbaugh ve Beatty, 2000; Burnham vd., 2003) yiiksek
karlilik ve pazar paymin artmasi gibi ekonomik sonuglar dogurmakta, tiiketiciler igin
temelde ihtiyacin giderilmesi ve buna bagli olarak memnuniyet sonucunu ortaya
cikarmaktadir.

Degistirme maliyeti kavrami literatiirde bir¢ok farkli alanda incelenmis olmasina
ragmen, muhasebe hizmetleri alaninda ele almmadigi goriilmektedir. Ozellikle
endistriyel pazarda, degistirme maliyetleri akademisyenlerin odaklandig1 bir kavramdir.
Bu acidan bakildiginda, kiigiik isletmelerin hizmet satin aldigi diger isletmelerle
iligkilerinin incelenmesi hem akademisyen hem de uygulayicilar agisindan 6nemlidir.
Bu ¢alismada kiigiik isletmelerle muhasebecileri arasindaki iligski degistirme maliyetleri
kavrami cergevesinde ele alinmigtir. Degistirme maliyetlerinin belirleyicisi olan
degiskenler ve degistirme maliyetlerinin sonug¢larinin neler oldugu bu ¢alismanin temel
cikis noktasini olusturmaktadir. Yapilan literatiir taramasi sonucu, degistirme
maliyetlerinin Onciilii olan {i¢ farkli degisken belirlenmistir. Bunlar hizmetin 6nemi,
hizmet hatalar1 ve algilanan kalite kavramlaridir. Cikt1 degisken olarak da davranigsal
niyetler tercih edilmistir.

Kiiciik isletmeler agisindan muhasebecilik hizmetleri, hem kendi faaliyetlerinin
kayit altina alinmasi ve mevcut durum hakkinda bilgi edinilmesi hem de devlet ile olan
islerinin sorunsuz devam etmesi i¢in olduk¢a Snemlidir. Bu nedenle hizmetin 6nemi
kavrami, muhasebe hizmetleri i¢in kiigiik isletmeler acisindan ele alinmasi gereken bir
faktordiir. Bu kavram, miisteriler i¢in satin alinan/alinacak olan mal veya hizmetin ifade
ettigi anlam veya Onem diizeyi ile ilgilidir (Tokman, Davis ve Lemon, 2007) . Bunun
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yan1 sira, muhasebecilerin sunduklar1 hizmeti hatasiz sunmasi veya hatalarin minimum
diizeyde olmasi ve sunulan hizmetin kalitesinin yiiksek diizeyde olmasi, taraflar
arasindaki iliskinin devam etmesi noktasinda oldukca 6nemlidir.

Bu c¢alisma kapsaminda, kiiciik isletmeler icin muhasebecilik hizmetinin
Ooneminin degistirme maliyetlerini artiracagi, yasanilacak hizmet hatalarinin degistirme
maliyetlerini azaltacagi ve kaliteli hizmet sunumunun degistirme maliyetlerini
arttiracagl ongoriilmektedir. Bunlara ek olarak, degistirme maliyetlerinin yeniden satin
alma ve bagkalarina oneride bulunma niyetlerini artiric1 etki yapacagi diigiiniilmektedir.
Yapilan literatiir aragtirmasi1 kapsaminda, degistirme maliyetlerinin muhasebecilik
hizmetlerinde daha once ele alinmamis olmasi, degistirme maliyetlerinin belirleyicisi
olarak hizmetin 6nemi degiskeninin ilk defa incelenmesi, hizmet hatalar1 degiskeninin
muhasebe hizmetleri agisindan daha 6nce ele alinmamis olmasi ve algilanan hizmet
kalitesi ile degistirme maliyetlerinin nedensellik iligkisi c¢ergevesinde muhasebe
hizmetleri alaninda incelenmesi bu ¢aligmanin 6zgiin tarafini olusturmaktadir.

2. Literatiir Taramasi

Bu aragtirma degistirme maliyetleri, degistirme maliyetlerinin belirleyicileri ve
davranigsal niyetler degiskenleri arasindaki etki diizeylerini incelemek igin
tasarlanmigtir. Bundan sonraki asamada bu kavramlar ele alinacaktir.

2.1. Degistirme maliyetleri

Degistirme maliyetleri bir miisterinin hizmet aldig1 bir firmadan baska bir
firmaya geg¢mesi sonucu karsilastigi maliyetlerdir (Porter, 2007). Bagka bir tanimda
(Jones, Reynolds, Mothersbaugh ve Beatty, 2007) degistirme maliyetleri, miisterilerin
hizmet satin aldiklar1 firmay1r degistirdiginde, vazgectikleri ayricaliklar veya
karsilastiklar1 cezalar olarak tanimlanir. Bu maliyetler hem parasal hem de parasal
olmayan maliyetleri icerebilir. Bunun yani sira, degistirme maliyetleri gergek veya
algilanan maliyetler seklinde de olabilir (Caruana, 2004).

Degistirme maliyetleri bir ¢ok c¢alismada c¢ok boyutlu olarak Olclilmiistiir.
Degistirme maliyetleri; arastirma maliyetleri, islem maliyetleri, duygusal maliyetler,
biligsel cabalar ve sosyal ve psikolojik riskleri igerebilir (Meng ve Elliot, 2009a).
Burnham, Freys ve Mahajan (2003) degistirme maliyetlerini; prosediirsel, finansal ve
iligkisel maliyet seklinde siniflandirmistir. Benzer sekilde, Jones vd. de (2007) ii¢ tiir
degistirme maliyetinden bahsetmistir. Bunlarin ilki miisterilerin ¢alisanlarla ve
isletmeyle gelistirdigi iyi iliskileri iceren sosyal maliyetlerdir. ikincisi ise, fayda kaybi
maliyetleri olarak isimlendirilen ve indirimler veya kazanimlar gibi maddi degerleri
iceren maliyetlerdir. Ugiinciisii ise prosediirsel maliyet olarak adlandirilmistir. Yeni bir
firmaya gegmek nedeniyle kaybedilen zaman ve harcanmasi1 gereken ¢aba ile ilgili yeni
durumda 6grenilmesi gereken siirecleri kapsar. Bu ¢alismada da, Burnham vd. (2003)
ile Jones vd.’nin (2007) calismalarindaki yapilar dikkate alinarak {i¢ tiir degistirme
maliyetinin var oldugu kabul edilmistir. Bunlar; prosediirsel maliyet (zaman ve ¢aba
harcanmasi ile ilgili yeni durumda O6grenilmesi gereken siirecler), finansal maliyet
(maddi kayip, indirimler ve maddi ayricaliklarin kayb1 vb.) ve iliskisel maliyetlerdir
(miisterilerin ¢alisanlarla ve isletmeyle gelistirdigi iyi iliskilerin kaybedilmesi ve bunun
sonucu olarak duygusal sikint1 yagama).

Miisteriler, satin aldiklar1 bir iiriinden memnun olmadiklar1 ve beklentilerinin
karsilanmadigi durumlarda ya sikayet etmekte yada {iriin satin aldigi firmayi
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degistirmektedir (Anderson ve Sullivan, 1993). Miisterilerin iiriin satin aldig1 isletmeyi
degistirmesi firmalarin karliliklarini, performanslarini ve daha ileri boyutta yasamlarini
olumsuz etkileyecektir. Bu noktada, degistirme maliyetleri firmalar i¢in 6nem arz
etmektedir. Ciinkii degistirme maliyetleri arttikca miisteri bagliligi ve davranigsal
niyetler gibi olumlu tiiketici tutumlar1 da artig gostermektedir (Blasco, Saura, Contrib ve
Valezquez, 2010). Degistirme maliyeti, miisteri sadakatini artirmasi ve firmanin kisa
donemde hizmet kalitesinde meydana gelecek dalgalanmalardan daha az etkilenmesini
saglamasi agisindan onem tasimaktadir (Aydim, Ozcan ve Yiicel, 2007). Degistirme
maliyetleri, miisterilerin firmada kalmasin1 saglayan Onemli araglardan biriside
degistirme maliyetleridir (Fornell, 1992; Keaveney, 1995; Jones, Mothersbaugh ve
Beatty, 2000; Burnham vd., 2003). Diger sektorlere nazaran, hizmet sektoriinde
degistirme maliyetlerinin daha ytiksek oldugu goriilmektedir (Grembler ve Brown,
1996).

2.2. Degistirme maliyetlerinin belirleyicileri

Bu c¢aligmada degistirme maliyetlerinin belirleyicileri olarak hizmetin 6nemi,
hizmet hatalar1 ve algilanan kalite degiskenleri ele alinmistir. Bundan sonraki asamada
bu ii¢ kavram agiklanmaya ¢aligilacaktir.

2.2.1. Hizmetin 6nemi

Uriin 6nemi kavrami miisterilerin satin aldiklar1 {iriiniin kendileri igin ne kadar
onemli oldugunu ifade eden bir kavramdir (Martilla ve James, 1977). Block ve
Richins’a (1983) gore iirlin 6nemi, bir miisterinin bir tirline uzun siireli baglanma diizeyi
veya belirli bir duruma yonelik hedefleri ile alakasi ifade eder. Bu noktada, her iiriiniin
her miisteri i¢in ayni anlama gelmedigini ifade edebiliriz. Dogal olarak, {iriinler
miisterilere gore farkli diizeyde 6neme sahiptir. Ornek olarak saglik hizmetleri, hasta
olan bir birey ile hasta olmayan biri i¢in ayn1 derecede dneme sahip degildir. Hizmetin
onemi kavrami ise, satin alinmis/alinacak bir hizmetin miisteri i¢in kisisel anlam1 ve
miisteri ile iligkisi veya her ikisidir (Tokman, Davis ve Lemon, 2007). Hizmetin 6nemi,
tiikketicinin hizmete iliskin degerlendirmeleri ile bunu belirleyen kavramlar arasinda
onemli bir role sahiptir (Shao, Baker ve Wagner, 2004). Onemin diizeyi tiiketici karar
verme siirecini, karar sonrasi degerlendirme siirecini, pazarlama iletisimine yonelik
cevaplari, tiikketicinin satin alma Oncesi harcadigi zaman ve ¢aba diizeyini etkilemektedir
(Blosch ve Richins, 1983).

2.2.2. Hizmet hatalar1

Hizmetin ayrilmaz ve soyut dogasi geregi ve hizmet {iretim ve tiiketiminde insan
unsurunun énemli bir yer tutmasi nedeniyle hizmet sektdriinde hatalarin ortaya ¢ikmasi
kagiilmazdir (Cengiz, Akdu ve Bostan, 2015). Hizmet hatalar1, miisteri beklentileri ve
hizmet performans: arasindaki uyumsuzluk olarak tanimlanmaktadir (Chahal ve Devi,
2015). Buradan hareketle, hizmet hatalarinin miisterinin memnuniyetsizligi ile ilgili
oldugu soylenebilir. Bagka bir tanimda (Berry ve Parasuraman, 1991) hizmet hatalari,
firma ile miisteri arasindaki giiveni olumsuz etkileyecek hatali veya kusurlu (miisteriye
zarar verebilen) hizmet ¢iktilart olarak tanimlanmistir (Fu, Wu, Huang, Song ve Kong,
2015). Bu bilgilerden hareketle, hizmet hatalarinin miisteri tutumlarint negatif
etkileyecegi sdylenebilir. Ancak, Berry ve Parasuraman (1991) hizmet hatalarinin
olumlu perspektiften degerlendirilmesi gerektigini sdylemektedir (Chahal ve Devi,
2015). Onlara gore, hizmet hatalarinin problem olmasinin yani sira, hatalar aslinda
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firma ic¢in bir firsattir. Clinkii hatalar goriiliip diizeltildik¢e miisteri memnuniyetinde
artis meydana gelir ve tiiketicinin zarar gdrmesi engellenir.

2.2.3. Algilanan hizmet kalitesi

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonuna (EOQC) gore kalite, belirli bir malin
veya hizmetin, miisteri isteklerine uygunluk derecesi olarak tanimlanmistir (Okumus ve
Duygun, 2008). Kalite, bir iirlinlin sahip oldugu iistiinlilk veya miikemmellik olarak
tanimlanirken, algilanan kalite ise, lirlinlin mitkemmelligine veya iistiinliigline yonelik
tiiketici degerlendirmesi (yargilamasi) olarak tanimlanir (Zeithaml, 1988). Bu noktadan
sonra algilanan kalitenin bir tiiketici tutumu oldugu sdylenebilir (Parasuraman, Zeithaml
ve Berry, 1988).

Hizmet kalitesi, hizmetin performansi ile miisterinin hizmetten beklentileri
arasindaki farkliligin misteri algisidir (Parasuraman vd., 1988). Hizmet kavrami soyut
bir 6zelik tasidigindan, kalite unsuru tiiketiciden tiiketiciye degiskenlik gostermektedir.
Bu noktada kalite acisindan esas belirleyici unsur tiiketicinin hizmetten beklentisidir
(Kigtikaltin, 2007). Literatiirde hizmet kalitesini 6lgmek i¢in gelistirilen iki model 6n
plana ¢ikmaktadir. Bunlar Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL
yontemi ve Cronin ve Taylor (1992)’1n ortaya attigi SERVPERF yontemidir.

Hizmet kalitesi miisterinin firmada kalmasini, rekabet yetenegi gibi firmaya
stratejik kazanglar ve uzun dénem karlilik saglayan 6nemli bir kavramdir (Mpinganjira,
2015). Bunlara ek olarak, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini (Sawmong ve
Omar, 2004; Szymanski ve Henard, 2001), miisteri baglhligin1 (Kandampully &
Suhartanto, 2003) ve firmanin pazar payini (Andronikidis, 2009) artirdig1 literatiirde
yapilan ¢esitli arastirmalarda tespit edilmistir.

2.3. Davramssal niyetler

Ajzen ve Fishbein’a (1980) gore, bireylerin niyetleri davraniglarin
belirleyicisidir (Vallerand, Deshaies, Cuerrier, Pelletier ve Mongeau, 1992). Davranigsal
niyet ise, belirli bir davranisi bireyin gerceklestirme olasiligidir (Oliver, 1997). Smith
vd. (1999) davranigsal niyetleri; ekonomik ve sosyal davramiglar olarak iki grupta
incelemistir (Varinli ve Cakir, 2004). Ekonomik davranigsal niyetler, tekrar satin alma,
daha fazla 6demeye istekli olma ve firma bagimlilig1 gibi isletmeleri finansal yonden
etkileyen tiiketici davraniglaridir. Sosyal davranigsal niyetler, sikayet ve sozel iletisim
gibi mevcut ve potansiyel tiiketicilerin davraniglarini etkileyen olumlu veya olumsuz
tutumlardir. Bunun yani sira, bir ¢ok ¢aligmada davranigsal niyetler yeniden satin alma
ve baskalarina oOneride bulunma seklinde iki boyutta incelenmistir (Papadimitriou,
Apostolopoulou ve Kaplanidou, 2015). Bu g¢alismada da davranigsal niyetler bu iki
boyut iizerinden ele alinmistir.

3. Arastirmanin Yontemi

Bu calismanin amaci, muhasebe hizmetlerinde degistirme maliyeti, onun
belirleyicileri ve davranigsal niyetler degiskenlerini ve bu degiskenler arasindaki
iligkileri incelemektir. Bu amagcla, ilgili degiskenler kullanilarak bir model
olusturulmustur. Arastirmanin modeli Sekil 1°de sunulmustur.
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Degistirme Degistirme Davramisgsal
Maliyetinin Maliyetinin Niyetler
Belirleyicileri Boyutlar:
H(;_)zmet;n -Mb— Prosediirsel H4 (a,0) —| Yeniden Satin
! EE——
nemt Maliyet Alma
) H2 (a,b, L H5 (a,b
Hizmet ‘&P Higkisel (ab)
: —»
Hatalar1 Maliyet
Algilanan | H3 (@.b.0) || Finansal H6 (a.b) || Bagkalarina
Kalite Maliyet Onerme

Sekil 1: Arastirmanin Modeli

Arastirmanin  modeli ii¢ béliimden olusmaktadir. Ik bolim degistirme
maliyetlerinin belirleyicilerinden olusmaktadir. Ikinci boliim degistirme maliyetlerini ve
ticlincii boliim davranigsal niyetler degiskenlerini igermektedir.

Bu calismada, degistirme maliyetlerinin belirleyicisi olan hizmetin 6nemi
degiskeninin tiim degistirme maliyetlerini pozitif yonde etkileyecegi varsayilmistir.
Tiirkiye’deki bir ¢ok kiigiik isletme c¢esitli yetersizliklerden dolayr muhasebecilik
hizmetlerini disaridan hizmet satin alma yoluyla gormektedir. Tiirkiye’de
muhasebecilerin sundugu hizmetleri; isletmelerin defterlerini tutmak, bilango, kar-zarar
tablosu ve beyannameleri ile diger belgelerini diizenlemek, muhasebe sistemlerini
kurmak, gelistirmek, isletmecilik, muhasebe, finans, mali mevzuat ve bunlarin
uygulamalar ile ilgili islerini diizenlemek veya bu konularda miisavirlik yapmak,
isletme belgelerine dayanilarak, inceleme, tahlil, denetim yapmak, mall tablo ve
beyannamelerle ilgili konularda yazili goriis vermek, rapor ve benzerlerini diizenlemek,
tahkim, bilirkisilik ve benzeri isleri yapmak seklinde siralanabilir (www.tesmer.org.tr).
Tiim bu islemler dikkate alindiginda muhasebecilik hizmetlerinin kiiglik isletmeler i¢in
ne denli 6nemli oldugu goriilebilir. Yapilan literatiir taramasinda, muhasebecilik
alaninda hizmetin 6nemi ve degistirme maliyetleri kavramlarinin birlikte ele alinmadig:
gOriilmistlir. Bunu yani sira, diger alanlarda 6nem ve degistirme davranisi kavramlari
bir arada incelenmistir (Morgan ve Dev, 1994; Bloch ve Richins, 1983; Njite, Kim ve
Kim, 2008). Bloch ve Richins (1983) iiriiniin arac1 veya kalic1 olmasina gore dneminin
degisecegini ileri siirmektedir. Eger iiriin tliketici i¢in bir arag ise (lirlin 6nemi gegicidir
ve Uriine ulagtiktan sonra tiiketici liriinii unutacaktir), iirlinii satin alip kullandiktan sonra
hizmet sunan firmay: tiikketici kolayca degistirebilir. Ancak iiriin kalic1 nitelikte ise,
tiiketici hizmet satin aldig1 firmay1 kolayca degistirmek istemeyecektir (Njite, Kim ve
Kim, 2008). Bu noktada kii¢iik isletmeler icin muhasebe hizmetlerini kalict iiriin olarak
degerlendirmek gerekmektedir. Onem kavramu literatiirde bir ¢ok calismada (McQuarrie
ve Munson, 1992; Schneider ve Rodgers, 1996; Tokman vd., 2007) iiriin ilgilenimi
kavraminin bir alt boyutu olarak ele alinmistir. Ilgilenim ve degistirme maliyetlerinin
birlikte incelendigi c¢alismalara (Pick ve Eisend, 2014) literatiirde rastlamak
miimkiindiir. Tiiketici ilgilenimi arttik¢a bireyler i¢in iiriin satin aldigi firmay1
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degistirme davranigi azaliyor. Buna paralel olarak ise, degistirme maliyeti artiyor. Bu
bilgilerden hareketle, asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

Hla: Kiiciik isletmeler i¢in muhasebecilik hizmetinin 6nemi prosediirsel
degistirme maliyetini pozitif etkiler.

H1b: Kiigiik isletmeler i¢in muhasebecilik hizmetinin 6nemi iliskisel degistirme
maliyetini pozitif etkiler.

Hlc: Kiigiik isletmeler i¢cin muhasebecilik hizmetinin 6nemi finansal degistirme
maliyetini pozitif etkiler.

Literatiirde hizmet hatalar1 ve degistirme maliyetleri kavramlarinin birlikte ele
alindig1 calismalara (Keaveney, 1995; Anton, Camarero ve Carrero, 2007; Matos,
Henrique ve Rosa, 2013; Wang, Wu, Lin ve Wang, 2010) rastlamak miimkiindiir.
Keaveney calismasinda, tiiketici degistirme davranisinin onciillerinin neler oldugu ve
bunlarm degistirme davranisini nasil etkiledigini incelemistir. ilgili ¢alismada hizmet
hatalar1 iki farkli boyutta incelenmistir. Bunlar, ¢ekirdek hizmet hatalar1 ve hizmetin
sunumunda karsilasilan hatalardir. Yapilan analizler sonucunda, her iki boyutunda
tilketici degistirme davranisini artirdigi sonucuna ulagilmistir. Sonug olarak yapilan
hizmet hatalar1 miisterilerin hizmet satin aldig1 firmay1 degistirmesine neden olacaktir.
Hizmet hatalar1 degistirme maliyetleri ile iliskilendirildiginde, hatalarin degistirme
maliyetlerini azalttigi sonucuna ulasilabilir. Bu durum tiiketicinin hizmet satin aldig1
firmay1 daha kolay degistirmesi anlamina gelmektedir. Bu bilgiler sonucunda asagidaki
hipotezler gelistirilmistir.

H2a: Kiiciik isletmeler i¢in, muhasebeci firmanin yaptigi hatalar prosediirsel
degistirme maliyetini negatif etkiler.

H2b: Kiiciik isletmeler icin, muhasebeci firmanin yaptig1 hatalar iliskisel
degistirme maliyetini negatif etkiler.

H2c: Kiiclik isletmeler i¢in, muhasebeci firmanin yaptig1 hatalar finansal
degistirme maliyetini negatif etkiler.

Algilanan hizmet kalitesi ve degistirme maliyetinin birlikte ele alindig
caligsmalara (Pick ve Eisend, 2014; Molina-Castillo, Munuera-Aleman ve Calantone,
2011; Chou ve Lu, 2009; Edward ve Sahadev, 2011; Aydin ve Ozer, 2005) literatiirde
rastlamak miimkiindiir. Tiim bu ¢aligmalarda, hem degistirme maliyeti hem de algilanan
kalite kavramlar1 tek boyutlu ele alinmistir. Yapilan analizlerde algilanan kalite ile
degistirme maliyeti arasinda pozitif bir iliskinin oldugu ortaya konmustur. Bu sonuca
gore, firmalarin sundugu hizmetin kalitesi artarsa miisterilerin hizmet satin aldig
firmay1 degistirmeyecegi bulgusu elde edilmis olur. Bu ¢aligmalarin disinda, algilanan
hizmet kalitesinin tek boyutlu, degistirme maliyetinin ¢ok boyutlu (sosyal, fayda kaybi
ve prosediirsel maliyetler) ol¢iildiigii calismalarda (Meng ve Elliot, 2009b) literatiirde
mevcuttur. Meng ve Elliot'un (2009b) calismasinda, hizmet kalitesinin degistirme
maliyetinin tiim boyutlarint pozitif yodnde etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Bu
bilgilerden hareketle, algilanan hizmet kalitesinin prosediirsel, iliskisel ve finansal
degistirme maliyetlerini pozitif yonde etkileyecegi varsayilmaktadir. Bu varsayima
iliskin hipotezler asagida sunulmustur.

H3a: Kiigiik isletmeler i¢in, muhasebeci firmanin sundugu hizmetin kalitesi
prosediirsel degistirme maliyetini pozitif etkiler.
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H3b: Kiiciik isletmeler i¢in, muhasebeci firmanin sundugu hizmetin kalitesi
iliskisel degistirme maliyetini pozitif etkiler.

H3c: Kiigiik igletmeler i¢in, muhasebeci firmanin sundugu hizmetin kalitesi
finansal degistirme maliyetini pozitif etkiler.

Degistirme maliyetleri tiiketici niyetlerinin belirleyicisidir (Burnham vd., 2003).
Degistirme maliyetleri arttikca tiiketicilerin hizmet satin aldig1 firmay1 degistirme istegi
azalacaktir (Aydin ve Ozer, 2005). Buna paralel olarak, ayn1 firmadan tekrar iiriin satin
alma niyeti ve baskalarina Oneride bulunma niyetleri artig gosterecektir. Bu bulgu
literatiirdeki bir ¢ok c¢alismada elde edilen sonuglarla oOrtiismektedir. Degistirme
maliyetlerinin ¢ok boyutlu Ol¢ilildiigii ve tim boyutlarin firmada kalma (firmay1
degistirmeme) niyetini pozitif yonde etkiledigi Burnham vd. (2003) tarafindan tespit
edilmistir. Buna ek olarak, Jones vd. nin (2007) gelistirdigi modelde degistirme maliyeti
iic alt boyut halinde 6l¢lilmiis ve baglilik {izerinden yeniden satin alma ve baskalarina
oneride bulunma niyetlerini pozitif etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Ayrica, degistirme
maliyetinin tek boyutlu 6l¢iildiigii ve ¢ikti degisken olarak baglilik ve memnuniyet gibi
olumlu tiiketici tutumlarmin ele alindig1 ¢alismalarda (Aydin ve Ozer, 2005; Kim, Park
ve Jeong, 2004; Chang ve Chen, 2008) literatiirde mevcuttur. Bu c¢alisma sonucunda
degistirme maliyetinin pozitif etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Bunun yani sira
literatiirde, degistirme maliyetinin ¢ok boyutlu 6l¢iildiigli ve ¢ikt1 degiskenlerin baglilik
ve memnuniyet oldugu c¢aligmalara (Patterson ve Smith, 2003) da rastlamak
miimkiindiir. Benzer sekilde, degistirme maliyetinin boyutlar1 baghlik ve memnuniyeti
pozitif etkilemektedir. Sonug¢ olarak bu ¢alismada, literatiirdeki bulgulardan hareketle,
degistirme maliyetinin boyutlarinin yeniden satin alma ve bagkalarina 6neride bulunma
niyetlerini pozitif etkileyecegi varsayilmaktadir. Bu nedenle asagidaki hipotezler
gelistirmistir.

H4a: Prosediirsel maliyet yeniden satin alma niyetini pozitif yonde etkiler.

H4b:Prosediirsel maliyet bagkalarma Oneride bulunma niyetini pozitif yonde
etkiler.

HS5a: iliskisel maliyet yeniden satin alma niyetini pozitif yonde etkiler.
H5b: iliskisel maliyet baskalarina &neride bulunma niyetini pozitif yonde etkiler.
Hé6a: Finansal maliyet yeniden satin alma niyetini pozitif yonde etkiler.
Ho6b:Finansal maliyet baskalarina 6dneride bulunma niyetini pozitif yonde etkiler.

Bu arastirmada, Balikesir ili sehir merkezinde bulunan ve muhasebecilik
hizmetini disaridan satin alan kii¢iik isletmeler anakitle olarak belirlenmistir. Kii¢iik
isletmeler, Kiiciik ve Orta Olgekli Isletmeleri Gelistirme ve Destekleme Baskanligi’nin
(KOSGEB) KOBI taniminda kullanilan kriterler dikkate alinarak segilmistir. Tanimda
iic farkli isletme tiiriinden bahsedilmektedir. Bu calismada sadece mikro ve kiigiik
isletme olarak adlandirilan igletmeler dikkate alinmistir. Mikro isletmeler on kisiden az
yillik ¢alisan istihdam eden ve yillik net satis hasilati veya mali bilangosundan herhangi
biri bir milyon Tiirk Lirasin1 asmayan isletmelerdir. Kiiclik isletmeler ise, elli kisiden az
yillik ¢alisan istihdam eden ve yillik net satis hasilati veya mali bilangosundan herhangi
biri sekiz milyon Tiirk Lirasin1 agsmayan isletmeler (www.kosgeb.gov.tr). Arastirmada
veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket uygulamasi i¢in kolayda
ornekleme metodu secilmis ve uygulama yiizyiize yapilarak gergeklestirilmistir.
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Arastirma kapsaminda 405 kiigiik isletme ile goriisilmiistiir. Goriismelerde isletmede
yetkili kisilerin secilmesine dikkat edilmistir.

Anket formu 4 boliimden olusmaktadir. Birinci bolim demografik faktorlerden,
ikinci boliim degistirme maliyetleri dlgeginden, li¢iincii boliim degistirme maliyetlerinin
belirleyicilerinden ve son bdliimde davranigsal niyetler olgeginden olusmaktadir.
Arastirmada kullanilan degistirme maliyetleri Olgegi farkli yazarlardan alimmustir.
Degistirme maliyetleri 6lgegi Sharma (2003), Burnham vd. (2003), Jones, Motherbaugh
ve Beatty (2000) ve Vasudevan, Gaur ve Shinde (2006) ¢alismalarindan alinmis ve
toplam 15 sorudan olugmaktadir. Hizmetin onemi 6lgegi 5 sorudan olusmakta ve
Tokman vd.’nin ¢aligmasindan alinmistir. Hizmet hatalart 6lgegi, Chung-Herrera,
Gonzalez ve Hoffman (2010), Matos vd. (2009) ve Varela-Neira, Vasquez- Casielles ve
Iglesias (2010) ¢alismalarindan alinmistir. Olgek 5 sorudan olusmaktadir. Algilanan
kalite o6lgegi Swaen ve Chumpitaz’in 2008’deki ¢alismasindan alinmis ve 3 sorudan
olusmaktadir. Son olarak, davranigsal niyetler Glgegi Lam vd.’nin 2004 yilindaki
calismasindan alinmistir. Lam vd.’nin c¢alismasinda kullanilan 06lgek, baskalarina
onerme (3 soru) ve yeniden satin alma (2 soru) seklinde iki boyuttan olusmaktadir.

Modeldeki degiskenler arasindaki etkileri tespit etmek icin basit dogrusal
regresyon analizi kullanilmistir. Degiskenlerin faktor yapilarini tespit etmek igin
aciklayict faktor analizi ve Olceklerin giivenilirligi icin Cronbach’s Alpha katsayisi
kullanilmigtir. Tim bu analizler SPSS 21.0 paket programi kullanilarak
gerceklestirilmistir.

4. Arastirmanin Bulgular
4.1. Demografik faktorlere iliskin bulgular

Kiiciik isletmelerde goriisme yapilan bireylerin yas ortalamalar1 41,57 seklinde
belirlenmistir. Arastirmaya katilan bireylerin %13,1’1 kadin, % 86,9’u erkektir. Medeni
durum agisindan bir inceleme yapildiginda, cevaplayicilarin % 83,2’si evli iken, 16,8’
bekardir. Katilimcilarin egitim seviyeleri dikkate alindiginda, % 49,4 ile lise mezunlari
ilk sirada gelmektedir. Yiizde 25,7 ile tiniversite mezunlari ikinci sirada gelmektedir.
Ucgiincii sirada ise %24’liik oran ile ilkdgretim mezunlari gelmektedir. Yiiksek lisans
veya doktora yapanlarin oran1 % 0,7 seklindedir. Arastirmaya katilan kiigiik isletmelerin
aylik gelirleri ise, ortalama 15113,82 TL olarak tespit edilmistir. Kiigiik isletmelerin
mevcut iglerini yapma siirelerinin ortalama olarak 15,73 yil seklinde gergeklestigi
goriilmistiir. Bunun yani sira, arastirmaya katilan kiiciik isletmeler muhasebecileri ile
ortalama olarak 9,87 yil ¢alistiklarini ifade etmislerdir.

4.2. Arastirmada kullamilan 6lcekler i¢in faktor ve giivenilirlik analizleri

Arastirmada kullanilan degiskenlerin faktor yapilarini belirlemek i¢in Ag¢iklayici
Faktor Analizi (AFA) kullanilmustir. Olgeklerin giivenilirlik diizeylerini belirlemek igin
ise, Cronbah’s Alpha giivenilirlik katsayis1 kullanilmigtir.

Aragtirmada kullanilan hizmetin énemi (HO), hizmet hatalar1 (HH), algilanan
kalite (AK), prosediirsel maliyet (PM), iliskisel maliyet (IM), finansal maliyet (FM),
baskalarina 6neride bulunma (BOB) ve yeniden satin alma (YSA) degiskenleri hep
birlikte agiklayic1 faktor analizine tabii tutulmustur. Ayrica, dlgeklerin gilivenilirligini
belirlemek icin kullanilan Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayis1 her bir dl¢ek icin ayri
ayr1 hesaplanmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 1°de sunulmustur.
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Tablo1: Olgeklere iliskin Agiklayici1 Faktor Analizi ve Giivenilirlik Analizi

Faktor Aciklanan Cronbah’
Arastirmada Kullanilan Olgekler Yiikleri Ozdeger Varyans (%) s A(:ll;ha
Hizmetin Onemi
Calisacagin muhasebeciyi segme oldukea ciddi bir istir. 0,837
Bir esnaf i¢in muhasebeci se¢imi olduk¢a dnemli bir
karardir. 0,822
Calisacagim muhasebeciyi segmeye biiyiik 6nem
veririm. 03796 8,278 25,870 0,871
Dogru muhasebeci ile ¢alismak bir¢ok avantaja sahip
olmak demektir 0,784
Bir esnaf i¢in ¢aligacagi muhasebeciyi se¢me, iizerinde
oldukga fazla diisiiniilmesi gereken bir karardir. 0,776
Hizmet Hatalar:
Mubhasebecimin benim isteklerimi 6nemsedigini
diistinmiiyorum. 0,796
Mubhasebecimle 6deme problemleri yasariz.
(muhasebecinize 6dediginiz ticretin miktari, zamani, 0,716
ddeme esnekligi gibi problemler)
Muhasebecimden bekledigim seviyede iyi hizmet
aldigimi diistinmiiyorum. 0,689 3,382 10,569 0,825
Mubhasebecimin sundugu hizmetin kalitesinin iyi
olmadigini, bana verdigi teknik destegin yeterli 0,649
olmadigini diistintiyorum.
Calisanlarin miikelleflere yeteri kadar iyi davrandigini
diisiinmiiyorum. (¢alisanlarin yetersizligi) 0,632
Prosediirsel Maliyet
Eger muhasebecimi degistirirsem, ayni seviyede/kalitede
hizmet alabilecegimden emin degilim 0,789
Yeni muhasebecinin is yapma tarzini bana uygun
olmayabilir 0,691
Eger muhasebecimi degistirirsem, yenisini bulmak i¢in
¢ok fazla arastirma yapmak zorundayim 0,687 2713 0.786
Yeni bir muhasebeci ile ¢alisma, muhtemelen, ’ 8,479 ’
beklenmedik bazi sikintilarla karsilasmama neden 0,637
olacaktir.
Su andaki muhasebecimi birakip yeni bir muhasebeciye
gegmem, benim i¢in zaman ve ¢aba kayb1 anlamina 0,571
gelmektedir.
iliskisel Maliyet
Yeni bir muhasebeci ile iyi iliskiler kurma oldukga fazla
zaman alir 0,691
Su anki muhasebecim ve onun ¢aliganlar1 benim igin
onemli kisilerdir 0,683
Eger muhasebecimi degistirirsem, yeni muhasebecimle
kuracagim iligki, eskisi ile olan iliskim kadar iyi 0,669 1,615 5,047 0,746
gitmeyebilir
Su anki muhasebecimle kurmus oldugum iliskiye
bagliyim, onu bozmak istemem 0,556
Yeni bir muhasebeciye gegme, daha 6nce kurdugum iyi 0.517

iliskilerin bozulmasi anlamina gelir

Baskalarina Oneride Bulunma
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Benden tavsiye isteyen diger esnafa, muhasebecimi

Oneririm 0,871

Yeni bir muhasebeci arayan esnafa, benim

muhasebecimle ¢aligmalarinin dogru bir karar olacagini 0.853 1,439 4,498 0,898
sOylerim '

Muhasebecim hakkinda ¢cevremdekilere olumlu seyler

sOylerim 0,808

Algilanan Kalite

Muhasebecimin sundugunu hizmetin kalitesinden asla

sikayet etmem. 0,755

Benim muhasebecimin sundugu hizmetin kalitesi, diger 1.330 4.157 0.765
muhasebecilerle karsilastirdigimda, en iyisidir. 0,706 ’ ’ ’

Benim muhasebecimin sundugu hizmet iyi kalitededir. 0,581
Finansal Maliyet

Yeni muhasebeciye ge¢cmek bazi maliyetlere beraberinde

getirir. 0,820
Eger muhasebecimi degistirirsem, eski muhasebecime

0dedigim ticretten daha fazla iicret 6demek zorunda 0,746
kalabilirim

Eski muhasebecimin bana ekstradan (iicretsiz)verdigi
hizmetler i¢in yeni muhasebecim benden para isteyebilir
Yeni bir muhasebeci ile ¢caligmak, eski muhasebeci ile
uzun siire calismaktan dolay1 kazanilmis bazi
ayricaliklarin kaybedilmesi anlamina gelir (diisiik 0,459
iicretlendirme, 6demelerde toleransli olmasi/idare

edilmesi, indirimler gibi ayricaliklar)

0,620 1,132 3,537 0,743

Yeniden satin alma

Oniimiizdeki yillarda yine ayni muhasebeciyle

gahisacagim 088 089 3,404 *
Muhasebe islerim i¢in, su andaki muhasebecim her ’ ’
zaman benim ilk tercihimdir 0,878

* Olgek iki sorudan olustugu igin Cronbach’s Alpha katsayist hesaplanmamustir.
Cikarim Metodu: Principal Component Analysis.

Déndiirme Metodu: Varimax with Kaiser Normalization

Aciklanan toplam varyans = 65,562

Yapilan faktor analizi sonucunda, 6l¢ek yapilari literatiire uygun olarak sekiz
faktor seklinde belirlenmistir. Yalnizca iliskisel maliyet dlgeginden B11 IM sorusu
faktor yapisini bozdugu i¢in Olgekten cikarilmigtir. KMO (0,873) ve Barlett (Ort.
X?=6019,976; P= 0,001) testi sonucglarina gore, elde edilen verilere faktoér analizinin
uygulanabilecegi goriilmiistiir. Cronbach’s Alpha degerleri incelendiginde tiim verilerin
0,70’den yukarida oldugu belirlenmistir. Bu noktada tiim 6l¢eklerin giivenilir oldugu
sOylenebilir (Hair, Black, Babin ve Anderson, 2014).

Bundan sonraki asamada arastirmada ele alinan degiskenler ve onlarin
boyutlarma iligkin korelasyon katsayilarini ve bazi tanimlayicr istatistikleri sunmak
yerinde olacaktir. Ilgili sonuglar Tablo 2’de sunulmustur.
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Tablo 2: Degiskenlere Iliskin Korelasyon Katsayilar1 Ve Bazi Tamimlayici

istatistikler
Degiskenler 1 2 3 4 5 6 7 Ort. std.
Sapma
(1) Hizmetin Onemi 4,70 0,406
(2) Hizmet Hatalar1 -0,076 1,80 0,892
(3) Algilanan Kalite 0,095 -0,552" 3,99 0,865
(4) Prosediirsel Maliyet 0,189 -0,334™ 0,429" 3,70 0,944
(5) Finansal Maliyet 0,011 -0,185" 0,310 0,486 3,42 1,008
(6) Iliskisel Maliyet 0,119" -0,445™ 0,470 0,483 0,514" 3,77 0,834
(7) Bask. Oneride Bul. 0,147 -0,412" 0,475™ 0,354" 0,265 0,395 438 0,722

(8) Yeniden Satm Alma 0,032 -0,375" 0,367 0,254 0,166 0,280"" 0,289 4,30 0,710

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir.
* Korelasyon 0.05 diizeyinde anlamlidir.

4.3. Hipotezlerin testi

Arastirma hipotezlerinin testi basit dogrusal regresyon analizi SPSS paket
programi kullanilarak yapilmistir. Hipotezler arastirma modelinden hareketle iki
asamada gergeklestirilmistir. Ilk asamada degistirme maliyetinin belirleyicileri olan
hizmetin Onemi, hizmet hatalar1 ve algilanan kalite degiskenlerinin degistirme
maliyetinin boyutlar1 iizerinde etkileri dl¢iilmiistiir. Ikinci asamada ise, degistirme
maliyetinin boyutlarinin davranigsal niyetler (yeniden satin alma ve bagkalarina 6nerme)
izerindeki etkileri test edilmistir.

4.3.1. Degistirme Maliyetinin Belirleyicilerinin Degistirme Maliyetinin
Boyutlar1 Uzerindeki Etkilerine Yonelik Hipotezlerin Test Edilmesi

Degistirme maliyetinin onciilleri olarak bu ¢alismada hizmetin 6nemi, hizmet
hatalar1 ve algilanan kalite degiskenleri secilmistir. Degistirme maliyetinin boyutlari ise
prosediirsel, iliskisel ve finansal maliyet seklinde belirlenmistir. Analiz sonuglar1 Tablo
3’te sunulmustur.

Tablo 3: Hizmetin Onemi, Hizmet Hatalar1 ve Algilanan Kalite degiskenlerinin
Degistirme Maliyetinin Boyutlar1 Uzerindeki Etkisi

Bagimh Degiskenler

Bagimsiz .. . o . . .
Degiskenler Prosediirsel Maliyet Iliskisel Maliyet Finansal Maliyet

Std. B t Anl. Std. B t Anl. Std. B t Anl.
Hizmetin 0,146 3,294  0,001%** 0,069 1,612 0,108 0,019 -0403 0,687
Onemi
Hizmet Hatalar1  -0,134 -2,536  0,012%* 0,264 -5,180  0,001%** -0,021 -0,366 0,715
Algilanan Kalite 0,341 6,430  0,001%** 0318 6,216  0,001%*** 0,300 5,258 0,001%%**
Modele iliskin R%*=0,219; F= 37,408; R’=0,275; F= 50,679; R%=0,096; F= 14,268;
Degerler P=0,001%** P=0,00]%** P=0,001%**

** 0,05 diizeyinde anlamli; *** 0,01 diizeyinde anlamli
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Tablo 3 incelendiginde hizmetin 6nemi (f=0,146; P= 0,001), hizmet hatalar1 (B=
-0,134; P= 0,012) ve algilanan kalitenin ($=0,341; P= 0,001) prosediirsel maliyet
iizerinde etkili oldugu tespit edilmistir. Hizmet hatalar1 degiskeni arastirmanin
modelinde Ongoriildiigli gibi prosediirsel maliyeti negatif etkilemektedir. Hizmetin
onemi ve algilanan kalite degiskenlerinin ise, prosediirsel maliyet {izerinde pozitif bir
etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Bu sonuglara gére Hla, Hlb, Hlc hipotezleri kabul
edilmistir. Degistirme maliyetlerinin Onciillerinin iligkisel maliyet {izerindeki etkileri
dikkate alindiginda, hizmet hatalarinin (f= -0,264; P= 0,001) negatif ve algilanan
kalitenin (B=0,318; P= 0,001) pozitif bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Ancak,
hizmetin éneminin (f=0,069; P= 0,108) herhangi bir etkisinin olmadig1 goriilmektedir.
Bu noktada, hizmetin énemi degiskeninin anlamlilik diizeyinin 0,108 olmasi, % 90
giiven araligina yakin bir etkiye isaret etmektedir. Bu bilgilerden hareketle, H2b ve H2c
hipotezlerinin kabul edildigini ve H2a hipotezinin reddedildigi sdylenebilir. Finansal
maliyet degiskeni iizerinde sadece algilanan kalitenin ($=0,300; P= 0,001) anlaml bir
etkisinin oldugu Tablo 3’ten anlasilmaktadir. Buna zit olarak, hizmetin 6nemi (B= -
0,019; P= 0,687) ve hizmet hatalar1 (B= -0,021; P= 0,715) degiskenlerinin herhangi bir
etkisinin olmadig1 yapilan analizler sonucunda tespit edilmistir. Bu durum sonucunda
H3a ve H3b hipotezlerinin reddedilirken, H3c hipotezi kabul edilmistir.

4.3.2. Degistirme maliyetinin boyutlarinin davramssal niyetler iizerindeki
etkilerine yonelik hipotezlerin test edilmesi

Bu caligmada degistirme maliyetlerinin boyutlart prosediirsel, iliskisel ve
finansal maliyetler olarak belirlenmistir. Davranigsal niyetler ise, yeniden satin alma ve
baskalarina 6neride bulunma boyutlarindan olusmaktadir. Degiskenler arasindaki analiz
sonuglar1 Tablo 4’te sunulmaktadir.

Tablo 4: Prosediirsel, iligkisel ve Finansal Maliyet Degiskenlerinin Davramssal
Niyetler Uzerindeki Etkisi

Bagimh Degiskenler

Bagimsiz Degiskenler Yeniden Satin Alma Baskalarina Oneride Bulunma

Std. B t Anl. Std. B t Anl.
Prosedﬁrsel Mahyet 0,162 2,828 0,005** 0,207 3,825 0,001 *kk
Iliskisel Maliyet 0,214 3,676  0,001*** 0,287 5,203 0,001 ***
Finansal Maliyet -0,023  -0,393 0,694 0,017 0,305 0,760

— . R’=0,097; F= 14,394; R’=0,191; F=31,557;

Modele Iligkin Degerler P— 0,001%** P— 0,001%**

** 0,05 diizeyinde anlamli; *** 0,001 diizeyinde anlaml

Degistirme maliyetinin alt boyutlarinin davranigsal niyetler {izerindeki etkisinin
analiz edildigi Tablo 4’te, prosediirsel maliyetin hem yeniden satin alma ($=0,162; P=
0,005) hem de bagkalarina 6neride bulunma ($=0,207; P= 0,001) niyeti iizerinde pozitif
bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Iliskisel maliyet boyutu da, ayn1 sekilde, yeniden
satin alma (B=0,214; P= 0,001) ve bagkalarina 6neride bulunma (=0,287; P= 0,001)
niyetleri lizerinde pozitif sekilde etkili ¢ikmistir. Bu iki boyutun aksine, finansal maliyet
boyutu davranigsal niyetler lizerinde etkili ¢itkmamaistir. Bu durum sonucunda H4a, H4b,
H5a ve H5b hipotezleri kabul edilirken, H6a ve H6b hipotezleri reddedilmistir.
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5. Sonuclar ve Tartisma

Bu arastirma; muhasebecilik hizmetlerinde hizmetin 6nemi, hizmet hatalar1 ve
algilanan kalite degiskenlerinin degistirme maliyetleri (prosediirsel, iligkisel ve finansal)
iizerindeki etkilerini ve degistirme maliyetlerinin davranigsal niyetler (yeniden satin
alma ve baskalarina oneride bulunma) iizerindeki etkilerini belirlemek igin yapilmistir.
Arastirma kapsaminda ele alinan bu degiskenlerin faktor yapilarini belirlemek igin
faktor analizi yapilmistir. Yapilan faktor analizi sonucunda tiim degiskenlerin ve alt
boyutlarin literatiire uygun bir sekilde dagildigi tespit edilmistir. Yalnizca, iliskisel
maliyet boyutundan bir soru faktor yapisini bozdugu i¢in dlgekten ¢ikarilmistir. Bunun
yani sira, tim Olgeklerin Cronbach’s Alpha katsayisinin 0,70’den biiylik olmasi,
olgeklerin giivenilir oldugunun bir gostergesidir.

Demografik degiskenler dikkate alindiginda, aragtirmaya katilan bireylerin yas
ortalamasinin 41,57 olmasi, bireylerin yaklasik olarak % 87’sinin erkek olmasi, bunlarin
biiytlik bir cogunlugunun evli olmas1 ve yine biiylik bir cogunlugunun lise ve ilkdgretim
mezunu olmasi incelenen kitleyi tanimlayan 6nemli bilgilerdir. Bu bilgilerden hareketle,
kiigiik isletmelerin sayisinin artmasi ve kurulan igletmelerin basarili olmasi i¢in mevcut
ozelliklerin degismesinin ekonomiye énemli katkilar saglayacagi sdylenebilir. Ozellikle,
bayanlarin ve genglerin girisimcilik konusunda isteklendirilmesi ve is hayatina girisimci
olarak atilmalar1 6nem arz etmektedir. Kiiciik isletmelerle muhasebecileri arasindaki
iliskiye bakildiginda, kiiciik isletmelerin muhasebecileri ile ortalama ¢alisma siireleri
9,87 yil olarak belirlenmistir. Ayrica, degistirme maliyetlerinin ortalamalar1 ele
alindiginda prosediirsel maliyet 3,70, iligkisel maliyet 3,42 ve finansal maliyet
3,770ldugu goriilmiistiir. Bu iki bilgiden hareketle, incelenen kitle 6zelinde, kiigiik
isletmelerin muhasebecilerini ¢ok sik degistirmedigi sOylenebilir.

Hizmetin 6nemi kavrami, literatiirde {irlin 6nemi ve iirlin ilgilenimi kavramlari
ile birlikte kullanilmigtir. Bu nedenle, diger degiskenlerle arasindaki etkiye direkt
bakilmamistir. Bu ¢aligmada ise, hizmetin 6nemi ile degistirme maliyetleri arasindaki
iliski, kiigiik isletme ve muhasebeci iliskisi lizerinden ele alinmis ve hizmetin 6neminin
degistirme maliyetlerinin belirleyicisi oldugu One siirlimiistiir. Yapilan analizler
sonucunda, énem kavraminin prosediirsel maliyetle anlamli bir etkisi belirlenirken,
iliskisel ve finansal maliyet lizerinde herhangi bir etkisi tespit edilmemistir. Bu noktada,
kiiciik isletmelerin Onemli bir {iriin olan muhasebecilik hizmetini aldigr firmay1
degistirmesi 6grenilecek yeni siiregleri, yeni muhasebeci bulunmasi i¢in zaman ve ¢aba
harcamay1 gerektirir. Yeni muhasebeci bulma siireci kiiciik isletmeler tarafindan sorun
olarak goOriindiigii i¢in, bdylesine Onemli bir hizmetin ivedilikle giderilmesi
gerekmektedir. Kiigiik igletmelerin muhasebecileri ile kurduklari iligki ile 6Gnem kavrami
arasinda anlamli bir iligki goriinmese de, anlamlilik diizeyinin 0,108 oldugunu dikkate
almak gerekir. Ciinkii bu anlamsiz etki, % 90 giiven diizeyinde anlamliliga oldukca
yakin bir durumdadir. Finansal maliyet ile onem arasindaki iligki incelendiginde,
bireylerin muhasebeci degistirmekle herhangi bir finansal zorluk yasamayacaklarini
diisiindiikleri goriilmektedir. Bunun nedeni olarak, kiiclik isletmelerin yeni calisacagi
muhasebeciden daha fazla imtiyaz kazanma ihtimalinin olmasidir. Ciinkii sektorde,
firmalar arasinda yeni miisteri elde edebilmek i¢in fiyat rekabeti yasanmaktadir. Bu
durum g¢esitli ¢aligmalarla (Gokgoz ve Zeytin, 2012; Alagdz ve Ceran, 2007) tespit
edilmigtir. Literatiirde daha oOnce bdyle bir iliskiye bakilmadigi icin herhangi bir
karsilagtirma bu asamada yapmak miimkiin degildir.
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Hizmet hatalar1 ile degistirme maliyetleri ele alindiginda, hizmet hatalarinin
prosediirsel ve iligskisel maliyeti negatif etkiledigi sonuncuna ulasilmigtir. Ancak, hizmet
hatalarinin finansal maliyet tizerinden herhangi anlamli bir etkisi tespit edilememistir.
Hizmeti sunan muhasebe firmasinin yapacagi hatalar kiigiik isletme ile arasindaki
iliskiyi bozacaktir. Bu durumda iliskisel maliyet olarak adlandirilan taraflar arasindaki
iyi iligkilerin bozulmamasma dayanan maliyet durumu ortadan kalkacaktir. Benzer
sekilde, hatalarin ortaya c¢ikmasi kiigiik isletmelerin yeni bir muhasebeci arama
cabalarini artiracaktir ve kiigiik isletmeler bu hususta yeni siiregleri 6grenmeyi, zaman
ve caba harcamayi1 goze alacaktir. Bu durum, Keaveney’in (1995) c¢alismasi ile
ortismektedir. Finansal maliyet ile anlamli bir etkinin ¢ikmamasi ise, bu sektorde
yasanan rekabete baglanabilir. Muhasebe meslek mensuplari i¢in ¢ikarilan etik ilkelere
ragmen, belirlenen tariflerin altinda {icretle ¢alisan meslek mensuplarinin varlig: kiiciik
isletmelerin bir hata olmadan da muhasebecisini birakacagini géstermektedir.

Muhasebecinin isini iyi yapmasi ile iligkilendirilebilecek olarak hizmet kalitesi
kavrami, degistirme maliyetinin tiim tiirleri lizerinde pozitif bir etkiye sahiptir. Bu
durum, hizmet kalitesindeki artiglarin degistirme maliyetlerini artiracagi ve kiiciik
isletmelerin muhasebecisini degistirmek istemeyecegi anlamina gelmektedir. Hizmet
kalitesinin diismesi durumda ise, degistirme maliyetleri azalacaktir ve miisteriler
isletmeyi daha kolay degistirecektir. Ortaya ¢ikan bu sonug, literatiirdeki kalite ve
degistirme maliyetleri ile ilgili ¢calismalarla (Meng ve Elliot, 2009a, 2009b) paralellik
gostermektedir. Ayrica degistirme maliyeti ve algilanan kalitenin tek boyutlu dl¢tildiigi
caligsmalarda (Pick ve Eisend, 2014; Molina-Castillo, Munuera-Aleman ve Calantone,
2011; Chou ve Lu, 2009; Edward ve Sahadev, 2011; Aydin ve Ozer, 2005) bulunan
sonu¢ ile burada elde edilen sonug¢ Ortiigmektedir. Algilanan hizmet kalitesi ile
degistirme maliyetleri arasindaki etki diizeyleri karsilagtirildiginda, en yiiksek etkiye
prosediirsel maliyetin (0,341) sahip oldugu goriilmektedir. Ikinci sirada iliskisel maliyet
(0,318) ve son olarak finansal maliyet (0,300) gelmektedir.

Degistirme maliyetlerinin davranigsal niyetler iizerindeki etkileri incelendiginde,
hem prosediirsel maliyet hem de iligkisel maliyet degiskenleri yeniden satin alma ve
baskalarina Oneride bulunma niyetlerini pozitif bir sekilde etkilemektedir. Yeni bir
muhasebeci bulma siireci, zaman ve caba harcama ve yeni is slireclerini 6grenme
durumunda kalma prosediirsel maliyetleri muhasebecilik alaninda artirmaktadir. Bu
durumda kiigiik isletmenin hizmet aldigi muhasebeciyi degistirmemesi anlamina
gelmektedir. Dogal olarak yeniden satin alma niyeti ortaya ¢ikacaktir. Ayni zamanda,
baska isletmelere de calistigi muhasebeciyi dnerecektir. Ayni sekilde iligskisel maliyet
kavrami muhasebecilik alaninda 6nemli bir yapt oldugunu analizler sonucunda
gostermistir. Kiiciik isletmeler ile muhasebecileri arasinda kurulan iyi iliskiler, kiigiik
isletmelerin muhasebecilerini degistirmemesi sonucunu doguracaktir. Bu noktada,
Tiirkiye’de muhasebecilerin bazi durumlarda misterisinin 6demelerini  yaptigi
bilinmektedir. Bu tip davraniglar aradaki iliskinin giicinii gostermektedir. Bu giiclin
artmas1 degistirme maliyetlerini de artiracaktir. Finansal maliyet ile herhangi bir iliski
cikmamasi, kiiclik isletmelerin muhasebecisini degistirmesi durumunda finansal bir
kayip yasayacagina inanmamasi ile baglantili olabilir. Baz1 kiigiik igletme sahiplerinin
(anket uygulamasi agamasinda), boyle bir degistirme sonucunda, daha iyi bir fiyat ile
yeni muhasebeci bulabileceklerini ifade etmeleri bu durumu agiklar niteliktedir. Daha
onceki boliimlerde bahsettigimiz meslek mensuplarinin belirlenen tarifelere uymamasi
sorunu da bu durumu desteklemektedir.
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Bu calisma sonucunda, uygulayicilara ¢esitli oneriler getirilebilir. Bunlarin ilki,
daha 1iyi hizmet kalitesinin degistirme maliyetlerini artiracagi i¢in bu noktaya
odaklanilmasi gerekmektedir. Ayrica, kiigiik isletmelerle daha yakin iligki kurulmalidir.
Bu yakin iligkiler, miisterilerin muhasebeciden ayrilmasini zorlastiracaktir. Bunlarin
yani sira, muhasebe meslegi ile ilgili oda ve kurumlarin meslekteki fiyat rekabetini
engellemesi gerekmektedir. Bu rekabet, kiigiik isletmelerin daha kolay baska firmaya
geemesine neden olmaktadir. Akademisyenlere ise modelde ele alinan bagimsiz
degiskenlerin disinda, gesitli yeni kavramlarla degistirme maliyetleri muhasebeciler
acisindan tekrar ele alinabilir. Ayrica literatiirde, burada kullanilan {i¢ temel boyut
disinda baska boyutlar da vardir. Bunlardan muhasebe alanina uygun olanlar secilip
daha zengin bir model elde edilebilir. Bunlarin disinda degistirme maliyetleri ile
davranigsal niyetler arasina memnuniyet gibi bir degisken eklenebilir. Bu ¢alisma
Balikesir ili sehir merkezinde 405 kiicik isletmeyle yapilmistir. Daha genis bir
cografyada ve farkli ana kitlelerle farkli sonuglar elde edilebilir. Arastirmanin modeli
kiiciik, orta ve biiylik isletmelerle (tiim isletmelerde muhasebe hizmeti digaridan alintyor
olmasina dikkat edilmeli) karsilastirma yapilarak kullanilabilir. Bu {i¢ isletme tiiriine
gore farkli sonuglar ortaya ¢ikabilir.
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Extensive Summary

1. Introduction

In this study, the relationship between small firms and their accountants was
examined in terms of switching costs. The points of origin of this study are the variables
that are antecedents of switching costs, and consequences of switching costs. These are
service importance, service failures, and perceived service quality. Behavioral intentions
were chosen as outcome variables. In this study, thus, they were assumed that the
importance of accounting services for small firms would increase the switching costs,
occurred service failures would decrease switching costs, and provided quality services
would increase switching costs. In addition, it was asserted that switching costs would
increase re-purchasing and recommend to others intentions. In the literature review, it
was determined that switching costs did not discussed in terms of accounting services.
In addition, they were detected that service importance variable was discussed for the
first time as an antecedent of switching cost, and service failures variable did not
handled in the literature. In this study, also, the casual relationship between perceived
service quality and switching costs was examined in terms of accounting services.
Therefore, it could be said that this study is unique.

2. Methodology
2. 1. Aim of the Research

The aim of this study is to investigate the concepts of switching costs
(procedural, financial, and relational costs), antecedents of switching costs (service
importance, service failures, and perceived service quality), and behavioral intentions
(re-purchasing and recommending to others) and relationships between these variables.

2.2. Population and Sample of the Research

In this study, small firms that buy accounting services in centrum of Balikesir
were determined as population. Small firms chosen by considering KOSGEB SME
criterion. KOSGEB defines three different firm sizes. In this study, only micro and
small firms considered. The data were gathered by using face-to-face survey method.
The sample of the study was determined with convenience sampling method. In the
research process, total 405 small firms owners were interviewed.
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2.3. Data Collection Tools

Switching costs scale was adapted from the studies of Sharma (2003), Burnham
et al. (2003), Jones, Motherbaugh and Beatty (2000), and Vasudevan, Gaur and Shinde
(2006) and composed of 15 items. Service importance scale was adapted from the study
of Tokman et al. (2007) and composed of 5 items. Service failures were measured by
using a 5-items scale that adapted from the studies of Chung-Herrera, Gonzalez and
Hoffman (2010), Matos et al. (2009) and Varela-Neira, Vasquez- Casielles and Iglesias
(2010). Perceived service quality scale was adapted from Swaen and Chumpitaz
(2008)’s study and composed of 3 items. In addition, behavioral intentions scale was
adapted from Lam et al. (2004)’s study in the scale, recommending to others was
measured with 3 items, and re-purchasing was measured with 2 items.

2.4. Analysis of Data

The effect sizes in the model were tested with basic linear regression. In order to
determine the factor structure of the variables, exploratory factor analysis was used, and
reliability of the scales were defined by using Cronbach’s Alpha values.

2.5. Research Model

The model of the research was demonstrated below.

Antececedents Dlme(:nfsmns Behavioral
of Switching o .
Switching Intentions
Costs Cost
Service H1 (a,b,c) Procedural H4 (a,b) .
Importance Costs —» | Re- purchasing
) H2 (a,b, ) H5 (a,b
Service ‘&b Relational (a.,5)
. P
Failures Costs
Perce%ved | H3 (a,b,c) Financial H6 (a,b)
Service Costs Recommend
Ouality

According to literature review and the research model, following hypotheses

were developed:

Hla: Importance of accounting services affects positively procedural switching cost.

H1b: Importance of accounting services affects positively relational switching cost.

Hlc: Importance of accounting services affects positively financial switching cost

H2a: Service failures in accounting services affects negatively procedural switching cost

H2b: Service failures in accounting services affects negatively relational switching cost

H2c: Service failures in accounting services affects negatively financial switching cost
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H3a: Perceived service quality in accounting services affects positively procedural
switching cost .

H3b: Perceived service quality in accounting services affects positively relational
switching cost.

H3c: Perceived service quality in accounting services affects positively financial
switching cost.

H4a: Procedural switching cost in accounting services affects positively intention of
customer repurchasing.

H4b: Procedural switching cost in accounting services affects positively recommend
intention.

H5a: Relational switching cost in accounting services affects positively intention of
customer repurchasing.

H5b: Relational switching cost in accounting services affects positively recommend
intention.

Hé6a: Financial switching cost in accounting services affects positively intention of
customer repurchasing.

H6b: Financial switching cost in accounting services affects positively recommend
intention.

3. Findings
The results of analyses was demonstrated below.
Hypotheses Results
Hla accepted
Hlb rejected
Hlc rejected
H2a accepted
H2b accepted
H2c rejected
H3a accepted
H3b accepted
H3c accepted
H4a accepted
H4b accepted
H5a accepted
H5b accepted
Ho6a rejected
H6b rejected

4. Discussion

According to results of the research, some suggestions were provided. First,
accounting firms should focus on service quality since better service quality increase
switching costs. In addition, accountants should have closer relationships with small
firms. These relationships would make difficult small firms’ leaving their accountants.
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Besides, institutions and chambers should prevent the price competition between
accountants. This competition makes switching the accountant easy for small firms.

In this study, the following recommends have been made for researchers.
- Different antecedents may be added to the model
- Different dimensions of the switching cost may be added to the model

- Satisfaction variable may be add among switching cost and behavioral intentions in
the model
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