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Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti agisindan tiim isletmelerde one ¢ikan kavramlar arasinda yer
almaktadir. Bu nedenle muhasebe meslek mensuplarinin hizmet kalitesi kavrami aragtirmanin konusu
olarak belirlenmistir. Arastrmada muhasebe meslek mensuplarinin miikelleflere sunduklart hizmet
kalitesinin farkli boyutlarda incelenmesi amaglannugtiv. Burdur ilinde faaliyet gosteren muhasebe
meslek mensuplarimin  sundugu  hizmetler, SERVQUAL modeli yardimiyla ortaya konulmugtur.
Muhasebe meslek mensuplarimin hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde fiziki goriiniim, giivenilirlik,
heveslilik, giivenlik ve empati boyutlarindan olusan élgekten yararlanilmistir. Burdur ilinde bagimsiz
olarak faaliyet gdosteren toplam 119 katilmciya anket uygulanmigtir. Anket 5°li Likert ile
olgeklendirilmis on sekiz ifade ve katilimcilar: tammaya yonelik yedi sorudan olusturulmustur. Anketten
elde edilen verilerin analizinde SPSS 26.0 paket programi kullanilmigtir ve verilerin giivenilirlik testinin
sonucu %88,6 ik bir oranla olduk¢a giivenilir oldugu ortaya ¢ikmistir. Aragtirma amaci kapsaminda
olusturulan bes hipotezin tamami kabul edilmistiv. Dolayisiyla muhasebe meslek mensuplarinin
sunduklart hizmet kalitesinin fiziki goriiniim, giivenilirlik, heveslilik, giivenlik ve empati boyutlarinda
olumlu bir etkinin oldugu ortaya ¢ikmigtir.
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Service quality is among the prominent concepts in all activities focused on customer satisfaction. The
module focuses on the mathematical structure of service components for professional accountants The
aim of this research is to explore the relationship between the quality of service provided by accounting
professionals and various dimensions established for taxpayers. The study revealed the services offered
by the members of accounting profession who operated in Burdur with SERVQUAL model. In evaluating
the service quality of the members of accounting profession, a scale including physical appearance,
reliability, eagerness, safety and empathy subscales was used. A survey was applied to a total of 119
participants who independently operated in Burdur. The survey had 18 statements scaled as five-point
Likert and seven questions aimed at knowing the participants. SPSS 26.0 was used to analyze the data.
As a result of a reliability test, it was found that the data was highly reliable at the rate of 88.6%. All
five hypotheses created within the scope of the study purpose were accepted. Therefore, it was found that
the service quality offered by the members of accounting profession had a positive effect on physical
appearance, reliability, eagerness, safety and empathy subscales.
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EXTENDED SUMMARY
Introduction and Research Purpose

Accounting, as a distinct branch, involves the dissemination of information concerning the procedures and regulations for recording financial
transactions, maintaining detailed financial monitoring, and disclosing reported reports. It is a profession that showcases the expertise of
professional accountants, delivering services to both private and public entities that constitute the economic structure. Executing their
responsibilities impartially, objectively, confidentially, and reliably, accountants adhere to laws, rules, principles, and calculations. Accounting
plays a vital role in helping businesses comprehend their assets, capital, liabilities, monetary values, origins, changes undergone, and gains or
losses over a given period. Accountants operate in three categories: independent accountant (SM), independent accountant and financial advisor
(CPA), and certified public accountant (CPA), each with distinct roles such as book preparation, consultancy, and audits.

The historical significance of service quality traces back to ancient times but gained prominence during the Industrial Revolution, evolving rapidly
with global development. This emphasis on service quality is now a societal obligation across all sectors and professional groups. In the realm
of accounting, a focus on service quality has become essential, reflecting a shift towards a taxpayer-oriented approach. While evaluating product
quality is straightforward due to tangible assets, assessing service quality has become more complex. Professional accountants, operating in the
service sector, strive to meet taxpayers’ expectations with the utmost quality. Despite various scales available for evaluating service quality, the
SERVQUAL scale stands out for its comprehensive assessment of physical elements, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. This
research aims to evaluate the service quality of professional accountants in the Burdur province, providing a conceptual framework, differentiating
from existing literature, and concluding with the study’s practical application.

Methodology

Given the service-oriented nature of the accounting profession in Turkey, this study focused on investigating service quality, specifying limitations
related to service quality, taxpayers, and professional accountants. The study’s time frame spanned from December 2021 to January 2022, with
Burdur province serving as the geographical scope for data collection. Conducted in Burdur province, the research involved 157 professional
accountants, encompassing both the provincial center and districts, who were accepted as the study population. A random sample of 132
participants was selected for a voluntary survey, with 119 participants providing their opinions. The study’s sample was determined based on the
number of participants surveyed. Data, collected through a survey method, originated from independent accountants (SM), independent
accountants and financial advisors (CPA), and certified public accountants (CPA) operating in Burdur province. The survey comprised two parts,
totaling 25 questions and statements, with the second part utilizing the SERVQUAL scale to address dimensions such as physical appearance,
reliability, enthusiasm, security, and empathy.

Findings
Five hypotheses prepared in line with the subject and purpose of the research are listed below.

Hai: There is a statistically significant relationship between the physical appearance dimension of the service provided by professional accountants
operating independently in Burdur province and the quality of service provided to taxpayers.

H2: There is a statistically significant relationship between the reliability dimension of the service provided by professional accountants operating
independently in Burdur province and the quality of service provided to taxpayers.

Hs: There is a statistically significant relationship between the dimension of enthusiasm in the service provided by professional accountants
operating independently in Burdur province and the quality of service provided to taxpayers.

Ha: There is a statistically significant relationship between the security dimension of the service provided by professional accountants operating
independently in Burdur province and the quality of service provided to taxpayers.

Hs: There is a statistically significant relationship between the empathy dimension in the service provided by professional accountants operating
independently in Burdur province and the quality of service provided to taxpayers.

The service quality provided by professional accountants was analyzed in terms of physical appearance, reliability, enthusiasm, security, and
empathy, revealing a positive impact across these dimensions.

Conclusion and Discussion

Statistical analyses, including Cronbach’s Alpha test, regression, correlation, and percentage/frequency distributions, indicated a medium-level
positive correlation. All five hypotheses established for the research purpose were accepted, with the highest Cronbach’s Alpha value (90.9%)
observed in the security dimension, highlighting its significance.

The SERVQUAL scale, commonly used in the literature for evaluating service quality, found support in this study, aligning with previous research.
The results are consistent with studies by Yayla and Cengiz (2006), Ustaahmetoglu and Sozcii (2011), and Dendes, Aksu Armagan, and Erincik
Dendes (2021), emphasizing the significance of service quality in accounting.

The study revealed a dimension where professional accountants, closely connected with taxpayers, significantly influence them, aiming to enhance
service quality. This research underscores the perceived importance of service quality in the satisfaction levels of provided services. Recognizing
the impact of market conditions and bilateral relations on behavioral patterns, future research on professional accountants could further contribute
to understanding service quality perceived by taxpayers across various dimensions.
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Giris

Hizmet kalitesinin ilk kayitlar1 ilk¢aglara kadar dayanmaktadir. Sanayi devrimi ile 6nemi artmis ve kiiresel gelisme ile birlikte
hizmet sektorii hizli bir sekilde gelismistir. Bu durum hizmet kalitesinin toplumda daha fazla vurgulanmasina neden olmustur.
Hizmet kalitesi kavrami her sektorde, her meslek grubunda daha fazla bir tercihten ziyade bir zorunluluk haline gelmistir.
Dolayisiyla her meslek grubu daha kaliteli bir hizmet sunmaya 6zen géstermeye baglamistir. Hizmet kalitesinin artmast ile misteri
(mikellef) memnuniyetinin de arttig1 goriilmektedir. Muhasebe meslek mensuplar1 da hizmet kalitesini 6n plana gikaran, miikellef
odakli galisan bir sektor haline gelmektedir.

Son dénemde, iiretilen iiriinler somut bir ¢ikt1 oldugundan kalitesini degerlendirmek kolay iken hizmet kalitesi soyut bir kavram
oldugu i¢in degerlendirmek ¢ok daha zor hale gelmektedir. Muhasebe meslek mensuplart hizmet sektoriinde bulundugu igin
miikelleflerin beklentilerini, ihtiyaglarini en uygun bi¢imde ve miikelleflerin en kaliteli sekilde karsilamaya ¢aligmaktadirlar.

Literatiirde hizmet kalitesini degerlendiren farkli 6lgekler olsa da en ¢ok tercih edilen SERVQUAL o6l¢egidir. Bu dlgek hizmet
kalitesini fiziksel unsurlar, giivenilirlik, heveslilik, glivence, empati boyutuyla incelenmesine olanak sagladigt i¢in bu ¢alismada
tercih edilmistir. Bu arastirma, Burdur ilindeki muhasebe meslek mensuplarinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesini
amaclamaktadir. Calismada 6ncelikle konu ile ilgili kavramsal gergeveye yer verilecek sonrasinda literatiirde yer alan ¢aligmalardan
ornekler ile bu ¢alismanin farkliligt izerinde durularak, ¢alismanin uygulama kismi ile sonlandirilmistir.

1. Kavramsal Cerceve

Muhasebe ile isletmelerdeki mali olaylar kaydedilmesinde, raporlarin hazirlanmasinda ve yaymlanan raporlarin agiklanmasinda
ilgili taraflara finansal rehberlik saglanmasinda, prosediirler ve kurallar hakkinda bilgi paylasan bir birim daldir (Orten, 2002, s. 4).
Muhasebe, muhasebe meslek mensuplarinin bilgi ve yeterliligini gosteren bir meslektir. Muhasebe meslek mensuplarimin ekonomik
yapilarini olusturan 6zel ve kamu igletmelerine yonelik muhasebe hizmetlerini yerine getirmektedir. Kanunlara, kurallara gore, ilke
ve yontemlere dayali adil, objektif, gizli, giivenilir bir tutum igerisinde gorev yapmaktadir (ibis, 2002, s. 134). Muhasebe, isletme
varliklari, sermaye ve bor¢larinin ne oldugunu, parasal degerini, nereden geldiklerini, ne gibi degisikliklerden gegtiklerini, donem
sonunda neler kazandiklarini veya kaybettiklerini anlamalarina yardimci olmaktadir. Varliklarin, sermayenin ve yiikiimliiliiklerin
belirlenmesi, diger bir ifadeyle ekonomik faaliyetin belirlenmesi, sonuglarin izlenmesi ve Olglilmesini yerine getirmektedir
(Stirmeli, 2006, s. 8). Muhasebeciler, serbest muhasebeci (SM), serbest muhasebeci mali miisavir (SMMM), yeminli mali miisavir
(YMM) olarak iige ayrilarak hizmet sunmaktadirlar. Uygulamada SM ve SMMM en fazla ve oncelikli olarak gergek ve tiizel
kisilerin defterlerini kanunlara uygun sekilde diizenlemektedir. YMM, ise daha ¢ok damigmanlik ve denetimleri yerine
getirmektedir.

Muhasebe meslek mensuplarmin en giizel sekilde sunduklari hizmetler, onlarin bilgi ve uzmanliklarinin bir gostergesi olarak
goriilmektedir (Yanik, 2012, s. 596). Bu durumda muhasebe hizmetlerindeki “muhasebe meslek mensuplarinin 6ncelikli gérevleri
ne olacaktir?” sorusu one ¢ikmaktadir. Hizmeti alan igletmenin ihtiyaglari, hizmetin belirlenmesinde temel etkendir. Kanunlara,
yonetmeliklere veya diger gegerli kanunlara bagli yapilmaktadir. Hizmet soyut bir kavramdir. Somut bir kavram olmadigindan
hizmet kalitesini degerlendirmede oldukga giigliik ¢cekilmektedir. Hizmet stoklanamadigi i¢in sunuldugu anda tiiketilmelidir (Kotler
ve Keller, 2011, s. 244-245).

Hizmet kalitesi ve miikelleflerin beklentileri birbirine benzeyen iki kavram olmakla birlikte, aslinda aralarinda 6nemli bir farkliliklar
bulunmaktadir. Miikelleflerin beklentileri ‘6zel davrams’, hizmet kalitesi ise ‘Isletmenin tamamini kapsayan davrams’ olarak
bilinmektedir (Yayla ve Cengiz, 2006, s. 178). Yapilan arastirmalarda beklenen hizmet kalitesinin farkli hizmet y6ntemleri
miikelleflerin beklentileri {izerine pozitif bir etkinin oldugu gorillmektedir. En {ist seviyedeki hizmet kalitesi miikellef kayiplarinin
azalmasma ve olumlu tavsiyeleri arttirarak miikellefle olan iletisimi giiglendirmektedir. Bunun yani sira miikelleflerin uzun
doénemde iliskileri gliclendirmeyi ve bu iligkilerin siirmesine kolaylik saglamaktadir (Erogluer, 2013, s. 31). Hizmet kalitesi, kime
kim tarafindan ne sekilde sunulduguna bagl olarak degisiklik gostermektedir. Sunulan hizmet kalitesinin anlami, igletmeler igin
sabit bir kaliteyi garanti etmekle miimkiin olmaktadir (Atrek ve Bayraktaroglu, 2012, s. 424). Teknoloji artik¢a hizmet kalitesi de
onem kazanmaktadir. Miikelleflerin beklentileri, miikellef ile olan uyumu gdsteren bir denge niteliginde ortaya ¢ikmaktadir
(Altintas, 1997, s. 23-24).

Literatiirde hizmet Kkalitesini 6lgmede SERVQUAL Olgegi’nden yararlanildign ortaya gikmustir. Hizmetin kendine gore bir
6zelliginden hizmet kalitesini 6lgmek ve degerlendirmek oldukg¢a zor olmaktadir. Hizmet kalitesine yonelik ilk arastirma Gronross
tarafindan ele alinmigtir. Sonrasinda Parasuraman vd. tarafindan SERVQUAL ve Cronin ve Taylor’'un SERPERF modeli
geligtirilmis ve her iki 6lgekte litaratiirde kabul gérmiis ve kullanilmistir. Bu 6lgekten en gok yararlanan Parasuraman, Zeithaml ve
Berry’nin gelistirmesi sonucu SERVQUAL 6l¢egi son halini almistir (Celik, 2011, s. 437). SERVQUAL 6lgegi 5°1i likert ve 22
sorudan olugsmaktadir. SERVQUAL 6l¢egi bes farkli hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik hazirlanmistir. Bunlar; fiziksel unsurlar,
giivenirlik, heveslilik, giivence, empati boyutudur.
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Sekil 1. SERVQUAL Modeli

*Algilana Hizmet

* Fiziksel Unsurlar
* Guvenirlirlik
* Heveslilik
* Giivence

* Empati * Beklenen Hizmet

* Algilanan Hizmet Kalitesi

Kaynak: Brady ve Cronin, 2001, s. 31

Sekil 1’de SERVQUAL modeli gosterilmistir. Bu modelde yer alan boyutlar ve kavramlar su sekilde agiklanmaktadir (Brady ve
Cronin, 2001, s. 35).

e  Fiziksel unsurlar: Muhasebe biirolarinin sundugu hizmet kalitesinin fiziki kosullari, arag gere¢ malzemeleri, ¢alisanlarin
tutum ve dig goriiniisleri,

Giivenilirlik: Muhasebe meslek mensuplariin gorevlerini zamaninda ve dogru bir sekilde gergeklestirmesi,

Heveslilik: Muhasebe meslek mensuplarinin miikelleflere olan yardimi ve istenilen isin hizli bir sekilde yapilmast,
Gtliven: Muhasebe meslek mensuplarinin sayg ve bilgi dahilinde miikelleflere giiven ortamini saglamasi,

Empati: Muhasebe meslek mensuplarmin kendisini miikelleflerin yerine koyarak hareket etmesi ve bu sekilde
beklentilerini karsilamasidir.

Olgege gore beklenen hizmet yiiksek, alinan hizmet kiiciik ise tatmin de diismektedir. Beklenen hizmet ile alinan hizmet esit ise
tatmin edici olmaktadir. Beklenen hizmet diisiik, alinan hizmet yiiksek ise miikellefin tatmin olma diizeyi en iist diizeydedir (Tays1
ve Canbaz, 2018, s. 22).

2. Literatiir Ozeti

Literatiirde hizmet kalitesi kapsaminda hem derleme hem de arastirma caligmalarina ulagmak miimkiindiir. Bu caligmalarin
tamamin1 bu kisimda incelemek ¢aligmanin kapsamini asacagi i¢in konu ve amag ile en yakin iligki icerisinde olan ¢aligmalardan
Ornekler tarih sirasina gore asagida sunulmustur.

Yayla ve Cengiz (2006), muhasebe meslek mensuplarindan alinan hizmet kalitesi ve tatmin diizeyi gérmeyi amaglamustir. Yazarlar,
Trabzon ilinde, 121 katilimeciya anket uygulamigtir. Arastirma verileri, SPSS 13 ve AMOS 4 paketinden yararlanilarak analiz
edilmistir. Arastirma sonucunda, alinan hizmetin énemli derecede belirleyici oldugu ortaya konulmustur.

Erol (2007), muhasebe meslek elemanlariin sundugu hizmetlerin miikelleflerin tatminin degerlendirilmesini amaglamustir.
Verilerin toplanmasi posta yoluyla gerceklesmis, 182 kisi geri doniis yapmistir. Buradan elde edilen veriler, SPSS 12.0 paket
uygulamasindan yararlanilarak analize tabi tutulmustur. Sunulan hizmetin ve tatmin diizeyinin 6nemli oldugu arastirmanin
sonucunda ortaya ¢ikmistir.

Ustasiileyman (2009), ¢caligmasinda miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi arasindaki iliskinin varligini1 aragtirmigtir. Bir hizmet
pazarlamasi isletmesinde anket yontemi ile verilere ulagilmistir. Yazar aragtirma sonucunda hizmet kalitesinin tiim boyutlar1 ile
miisteri memnuniyeti arasinda bir iligskinin oldugunu tespit etmistir.

Ustaahmetoglu ve Savci (2011) Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklari hizmet kalitesinin hangi boyutta oldugunu belirlemeyi
amaglamigtir. Rize’de faaliyet gsteren muhasebe meslek mensuplarina 205 anket uygulanmistir. Arastirma sonucunda heveslilik
ve empati boyutunda kendilerini daha iistte gortirken, diger boyutlarda sunulan hizmetin esit oldugunu tespit etmislerdir.

Sahin ve Sen (2017), aragtirmalarinda hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda bir iligskinin olup, olmadigimi arastirmay1
amaglamiglardir. Aragtirmada kullanilan veriler, bir hizmet isletmesinden anket yontemi ile elde edilmistir. Yazarlar arastirma
sonucunda, hizmet kalitesinin belirlenen boyutlarinin tamami ile miisteri memnuniyeti arasinda bir iligkinin oldugunu ve bu iligkinin
de olumlu yonde oldugunu tespit etmislerdir. Yazarlara gore, miisterinin hizmet kalitesinin fiziksel 6zellikleri, giivenilirlik ve gliven
algilarinda ortaya ¢ikan bir alginin miisteri memnuniyetinde de bir artisa sebep olmaktadir.

Yanik, Dingel, Yildiz ve Karacan (2012), ideal hizmet kalitesinin nasil algilandigini arastirmay1 amaglamislardir. Kocaeli‘deki
muhasebe meslek mensuplarmdan 210 katilimciya anket uygulanmigtir. Arastirma sonucunda, fiziksel unsurlar, giivenilirlik,
heveslilik ve empati boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu tespit edilmis ve hizmet kalitesi ile ideal hizmet
algisinin farkliligi goriilmiistiir. Yazarlar bu farkin 6zellikle fiziksel unsur, giivenilirlik ve empati boyutlarinda toplandigini
vurgulamiglardir.

Taysi ve Canbaz (2018), muhasebe meslek mensuplarinin sundugu hizmet kalitesi ve alinan hizmet kalitesini degerlendirmeyi
amaglamislardir. Kirklareli ilinde faaliyet gosteren muhasebe meslek mensuplarina 409 anket uygulanmistir. Arastirma verileri
SPSS 20.0 paketinde analiz edilmistir. Arastirma sonucunda alinan hizmetin miikellefler ile ¢ift yonlii bir iligkiSinin oldugu ve
bunun da pozitif yonlii oldugu vurgulanmigtr.
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Kurnaz ve Giiner (2019), ¢alismalarinda muhasebe meslek mensuplarinin miisterilere sunulan hizmet kalitesini analiz etmeyi
amaglamigtir. Erzincan ilinde yapilan arastirmada 232 katilimciya anket uygulannmig fakat 215 anket formu belirli nedenlerden
dolay1 arastirma Srneklemine dahil edilmistir. Aragtirma sonucunda miisteriler ile iliskisi belirlenmis fiziksel 6zellik, giivenilirlik,
giivenlik ve empati olumlu etkisi tespit edilmis, heveslilik boyutunun ise olumsuz etkiledigi tespit edilmistir.

Dendes, Aksu ve Erincik (2021), muhasebe biirolarindan aldiklari hizmet Kkalitesini nasil degerlendirildigini gérmeyi
amaglamislardir. Bu ¢aligma Aydin ilinde faaliyet gdsteren muhasebe meslek mensuplari 6rnekleminde gergeklestirilmistir.
Aragtirmaya 275 katilimci dahil olmus ve aragtirma verilerine anket yontemi ile ulagilmistir. Arastirma sonucunda muhasebe meslek
mensuplarinin sunduklart hizmet kalitesinin boyutlar nazarinda pozitif yonde etkilendigi ortaya konulmustur.

Literatiirdeki ¢alismalar1 ¢ogaltmak miimkiindiir. Fakat ¢alismanin konu amag¢ ve kapsami dogrultusunda hazirlanan literatiir
Ozetinden de anlagilacagi iizere muhasebe meslek mensuplarinin sundugu hizmet kalitesinin miikellefler tarafindan nasil algilandigi
ve miisteri memnuniyeti lizerindeki etkinin aragtirildigt bir ¢alismaya ulasilamamistir. Bu nedenle ¢alismanin literatiire katki
saglayacagina diisliniilmektedir.

3. Arastirma

Bu kisimda aragtirmanin amaci, kapsami ve sinirhiliklari, evren ve orneklemi, yontemi, arastirma verilerinin giivenilirligi ile
arastirma amact dogrultusunda elde edilen verilerinin analizinin yapildig1 basliklar yer almaktadir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, muhasebe meslek mensuplarinin miikelleflere sunduklart hizmet kalitesi ile fiziki goriiniim, giivenirlilik,
heveslilik, giivence ve empati boyutlar1 arasinda iligkinin olup olmadiginin aragtirilmasi, iliski varsa bu iliskinin yoniiniin ortaya
konulmasi olarak belirlenmistir.

3.2. Aragtirmanin Kapsami, Simirliliklar: ve Sayitilar

Tiirkiye’de muhasebe meslegi hizmet sektoriinde olmasi nedeniyle 6zellikle hizmet kalitesinin arastirilmasi diistintilmiistiir. Bu
dogrultuda bazi sinirliliklar belirlenmistir. Hizmet kalitesi miikellefler ve muhasebe meslek mensuplari, calismanin konu kapsamini
olugturmaktadir. Caligma verileri Aralik 2021 ve Ocak 2022°de toplanildigi i¢in ¢alismanin zaman sinirini bu tarihler olugtururken,
aragtirma verileri Burdur ilinden elde edildigi i¢in Burdur ili aragtirmanin yer sinirint olusturmaktadir. Dolayisi ile arastirma
verilerinden elde edilen sonuglar aragtirmanin yer, zaman ve konu kapsaminda dogrulugu kabul edilmektedir. Ayrica arastirma
sorularmin yer aldig1 6lgegin aragtirma amacina uygun oldugu, arastirma katilimcilarinin sorulari1 tam olarak anlayarak sorulara
samimi bir sekilde yanitladiklar1 kabul edilmistir.

3.3. Arastirmanin Evren Ve Orneklemi

Arastirma Burdur ilinde gergeklestirilmistir. Burdur ilinde (il merkezi ve ilgelerinde) bagimsiz olarak faaliyet gdsteren 157
muhasebe meslek mensubu, bu arastirmanin evreni olarak kabul edilmistir. Burdur ili ve ilgelerinde faaliyet gdsteren muhasebe
meslek mensuplarindan tesadiifi olarak belirlenen 132 katilimer ziyaret edilmis ve 119’una goniilliilik esasina gore anket
uygulanmis ve goriisleri alinmistir. 13 muhasebe meslek mensubu cesitli nedenlerle (genelde zaman kisit1) ¢aligmaya katilim
saglamak istememislerdir. Literatiirde 6rneklem biiyiikliigii belirlenmesine yonelik farkli ¢alismalar ve tartigmalar bulunmaktadir.
Bu ¢alismalarin bazilar kisi sayisini, bazis1 ise degisken kisi sayisimi temel almaktadir. Bu ¢alisma ise kisi sayisi esasinda
degerlendirilmistir. Dolayisi ile anket uygulanan katilimei sayisi arastirmanin érneklemini belirlemistir.

3.4. Arastirmanmin Yontemi

Arastirma verileri Burdur ilinde faaliyet gdsteren meslek mensuplar1 olan Serbest Muhasebeci (SM), Serbest Muhasebeci ve Mali
Miisavir (SMMM) ve Yeminli Mali Miisavirlerden (YMM) elde edilmek istenmistir. Ancak ¢alismaya yeminli mali miisavir olarak
hi¢bir katilimc1 dahil olmamustir. Arastirmada veriler anket yontemi ile elde edilmistir. Anket iki kisimdan olugmakta ve toplam 25
soru ve ifade bulunmaktadir. Anketin birinci kismui kisileri tanimaya yonelik sorulardan olugmakta iken, ikinci kismi ise 5°li likert
olcegi ile hazirlanmis ifadelerden olusmaktadir. Tkinci kisimda yer alan ifadelerde SERVQUAL blceginden (Ustaahmetoglu ve
Savct, 2011; Kirag, 2019; Dendes, Aksu Armagan ve Erincik Dendes, 2021) yararlanilarak hazirlanmistir. Anketin ikinei kisminda
yer alan sorular fiziksel goriiniim, giivenilirlik, heveslilik, giivenlik ve empati boyutu seklinde tasarlanmustir.

Tablo 1. Aragtirma Olgegi

Muhasebe Meslek Mensuplarinin Biirolar1 Giincel Donanima Sahip Olmalidir.
Fiziksel Muhasebe Meslek Mensuplarinin Biirolar1 Gorsel Agidan Cekici Olmalidir.
Goriiniim Muhasebe Meslek Mensuplarinin Biirolarinda Caligan Meslek Elemanlart Temiz ve Diizglin Gortiniislii Olmalidir.

Muhasebe Meslek Mensuplarinin Biirolarinin Fiziki Gortintimii, Verilen Hizmete Uygun Olmalidir.

Muhasebe Meslek Mensuplart Belli Bir Zamana Kadar Bir Sey Yapmay1 Vaat Ettiklerinde Bunu Yapmalidirlar.
Gitvenilirlik Muhasebe Meslek Mensuplart Miikellefleri ile Sorunlari Oldugunda Anlayish ve Giiven Verici Olmalidir.
iivenilirli
Muhasebe Meslek Mensuplarinin Biirolart Giiven Verebilmelidir.

Muhasebe Meslek Mensuplarinin Cahiganlari, Hizmetlerle flgili Kayitlarini Hatasiz Tutmahdir.
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Muhasebe Meslek Mensuplarinin Biirolarinda Hizmetlerin Tam Ne Zaman Sunulacagini/Tamamlanacagini
Séylenmemelidir.

Heveslilik Muhasebe Meslek Mensuplarinin Caliganlar1 Miikelleflere Hizli Hizmet Vermeleri Beklenmemelidir.

Muhasebe Meslek Mensuplarinin biirolarinda ¢alisanlar, miikelleflere her zaman yardim etmeye istekli olmamalidir.

Miikelleflerle Muhasebe Meslek mensuplarinin biirolarindaki galiganlarla yaptiklari islemlerde kendilerini glivende
hissetmelidir.

Giivenlik Muhasebe Meslek Mensuplarinin ¢aligsanlar kibar olmalidir.

Muhasebe Meslek Mensuplarinin ¢alisanlarinin islerini verimli ve iyi yapabilmeleri i¢in biirolarindan yeterli destegi
almalari gerekir.

Muhasebe Meslek Mensuplarinin biirolarinda miikelleflere bireysel ilgi gostermeleri beklenmemelidir.

Muhasebe Meslek Mensuplarinin biiro ¢alisanlarinin miikelleflerin ihtiyaglarinin ne oldugunu bilmeleri beklenmemelidir.
Empati Muhasebe Meslek Mensuplarinin biirolarindan miikelleflerin ¢ikarlarini en iyi sekilde diisiinmelerini beklemek gergekei

degildir.

Caligma saatlerinin tiim miikellefleri i¢in uygun olmasi beklenmelidir.

Burdur ilindeki muhasebe meslek mensuplarinin miikelleflere sunduklar1 hizmet kalitesinin arastirildigi boyutlar Tablo 1’de
gdsterilmistir. Bu calismanm Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi’nin 03.11.2021/11 tarihli toplant1 no ve GO 2021/385 karar
nolu yazisi ile etik kurul izni alinmistir.

3.5. Arastirma Verilerinin Giivenilirligi
Arastirmada kullanilan 6l¢egin boyutlar bazindaki giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 3’°te gdsterilmektedir.

Tablo 2. Hizmet Kalitesi Olgegi Giivenilirlik Analizi

Cronbach’s Alpha N
Fiziki Goriiniim 0,851 4
Giivenilirlik 0,899 4
Heveslilik 0,777 3
Giivenlik 0,909 3
Empati 0,734 4
Hizmet Kalitesi (Genel) 0,886 18

Gtivenirlilik analizi sonuglar1 incelendiginde, hizmet kalitesinin bes boyutunun katsayilarindan; fiziki goriinim boyutunun
katsayisinin 0,851, giivenilirlik boyutunun katsayisinin 0,899, heveslilik boyutunun katsayisinin 0,777, giivenlik boyutunun
katsayisinin 0,909, empati boyutunun katsayisinin 0,734, hizmet kalitesi boyutunun katsayisinin 0,886 olarak hesaplanmistir. Tablo
2’de verilen her bir boyut 6lgeginin sonuglar1 o> 0,700 oldugu igin (Kalayci, 2009: 405) 6lgegin yiiksek derecede giivenilirlige
sahip oldugunu gostermektedir.

3.6. Arastirmanin Hipotezleri
Arastirmanin konu ve amaci dogrultusunda hazirlanan bes hipotez asagida siralanmistir.

Hi: Burdur ilinde bagimsiz olarak faaliyet gosteren muhasebe meslek mensuplarinin sunduklar1 hizmetteki fiziki goriiniim boyutu
ile miikelleflere verilen hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlaml bir iligki vardir.

H»: Burdur ilinde bagimsiz olarak faaliyet gdsteren muhasebe meslek mensuplariin sunduklar1 hizmetteki giivenilirlik boyutu ile
miikelleflere verilen hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

Hs: Burdur ilinde bagimsiz olarak faaliyet gosteren muhasebe meslek mensuplarinin sunduklart hizmetteki heveslilik boyutu ile
miikelleflere verilen hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

Hs: Burdur ilinde bagimsiz olarak faaliyet gosteren muhasebe meslek mensuplarinin sunduklart hizmetteki giivenlik boyutu ile
miikelleflere verilen hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

Hs: Burdur ilinde bagimsiz olarak faaliyet gosteren muhasebe meslek mensuplarinin sunduklari hizmetteki empati boyutu ile
miikelleflere verilen hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

3.7. Arastirma Verilerinin Analizi

Aragtirmada elde edilen veriler istatistiksel yontemlerle SPSS 22.0 programi kullanilarak analiz edilmistir. Bu kisimda 6ncelikle
katilimcilar hakkinda hazirlanan tanimlayici degiskenlerden cinsiyet, yas, egitim diizeyi ile mesleki unvan, mesleki tecriibe, gelir
vergisi tutarlart ve kurumlar vergisi tutarlaria yonelik frekans dagilimlarina yer verilecektir.
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3.7.1. Tamumlayici Verilerin Frekans Ve Yiizde Dagilimlar

Tablo 3. Katilimcilarin Tanimlayici Verilerinin Frekans ve Yiizde Dagilimlari.

Degisken Kategori Frekans Yiizde
Erkek 103 86,60
Cinsiyet Kadin 16 13,40
Toplam 119 100,00
30 Yas ve Alt1 26 21,80
31-40 Yas Arasi 36 30,30
Yas 41-50 Yas Arasi 35 29,40
51 Yas ve Ustii 22 18,50
Toplam 119 100,00
Lisans 116 89,10
Egitim Diizeyi Lisansiistii (Yiiksek Lisans/Doktora) 13 10,90
Toplam 119 100,00

Katilimeilarin tanimlayici degiskenlerinden cinsiyet, yas ve egitim diizeylerine ait frekans ve yiizde dagilimlar1 Tablo 3’te
verilmistir. Buna goére katilimcilarin %86,60°1 erkek, %13,40°1 kadin cinsiyetine sahiptir. Katilimcilarin yaglart incelendiginde
%21,80’inin 30 yas alt1, %30,30’unun 31-40 yas araliginda, %29,40’nin 41-50 yas araliginda ve %18,50sinin ise 51 yas ve iizerinde
oldugu bilinmektedir. Katilimecilarin egitim durumlar incelendiginde ise, 116 katilimcinin yani %89,10’unun lisans, 13
katilimeinin, yani %10,90’min ise lisansiistii egitim seviyesine sahip oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumda erkek katilimcilarin
daha fazla oldugu, geng¢ bir orana sahip oldugu ve cogunlukla yasa da bagli olarak lisans mezuniyet seviyesinde oldugu
anlasilmaktadir.

Tablo 4. Katilimcilarin Tanimlayici Verilerinin Frekans ve Yiizde Dagilimlar.

Degisken Kategori Frekans Yiizde
Serbest Muhasebeci (SM) 9 7,60
Mesleki Unvan Serbest Muhasebeci Mali Miisavir (SMMM) 110 92,40
Toplam 119 100,00
5.000 TL ve Alt1 32 26,90
5.001-10.000 Arast 45 37,80
Aylik Gelir 10.001-20.000 Arasi 27 22,70
20.001 ve Uzeri 15 12,60
Toplam 119 100,00
15 ve Alt1 Isletme 10 8,40
Gelir Vergisi 16-30 zéras1. 1§letme 31 26,10
31 ve Ustii Isletme 78 65,50
Toplam 119 100,00
15 ve Alt1 Isletme 68 57,10
16-30 Arasi Isletme 32 26,90
Kurumlar Vergisi 31 ve Uzeri Isletme 16 13,40
Kurumlar Vergisine Tabi Olmayanlar 3 2,50
Toplam 119 100,00

Katilimeilarin tanimlayici degiskenlerinden mesleki unvan, aylik gelir, gelir vergisi ve kurumlar vergisi miikellefiyetlerine ait
frekans ve yiizde dagilimlar1 Tablo 4’te gosterilmektedir. Buna gore katilimcilarin %7,60’1nin, serbest muhasebeci, %92,40’mnin
serbest muhasebeci mali miisavir, aylik gelir degiskeninde katilimcilarin 0-5.000 TL arast %26,90’inin, 5.001-10.000 arast
%37,80’inin, 10.001-20.001 aras1 %22,70’inin, 20.001 ve lizerinin ise %12,60’1inn oldugu tespit edilmistir. Katilimeilarin gelir
vergisi miikellef sayilarinda oranlar sirasiyla, 15 ve alt1 isletmenin oran1 %8,40 i, 16-30 aras1 isletmenin oran1 %26,10’unun, 31
ve Ustil igletmenin orani ise %65,50’siningelir vergisine tabi oldugu ¢ikmaktadir. Kurumlar vergisine tabi isletme sayilarinda ise
oranlar, 15 ve alt1 isletmenin %57,10’unun, 16-30 arasi isletmenin oran1 %26,90’1min, 31 ve lizeri isletmenin orani, %13,40 olarak
belirlenmistir. Ayrica katilimcilardan %2,50’inin ise kurumlar vergisine tabi isletmesinin olmadigin ifade edilmektedir.
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Bu durumda tablo 4’e gore katilimcilarin agirlikli olarak SMMM iinvanli, daha ¢ok orta gelir seviyesine sahip, 30 gelir vergisine
sahip igletmenin islerini yaptiklart ancak kurumlar vergisi yoniinden daha ¢ok 15 isletme miikellefiyetine sahip isletmelerden
olustugu anlasilmaktadir.

3.7.2. Hipotezlerin Test Edilmesi

Hipotezler arastirilirken korelasyon ve regresyon analizleri kullanilmigtir. Korelasyon analizinde korelasyon katsayis1 "r" harfi ile
temsil edilir. Korelasyon katsayisi -1 ve +1 arasinda degerler almaktadir. Korelasyon degerinin (-) degerli olmasi iki degisken
arasinda negatif yonlii bir iliski, (+) degerli olmasi1 pozitif yonli bir iliskinin oldugunu, 0 degeri ise iki degisken arasinda iligki
olmadigini gostermektedir. Korelasyon katsayis1 + 0,25 ve altinda ise “zayif”, £ 0,50 civarinda “orta”, = 0,70 ve iizerinde ise
“yiiksek”, £0,90 ve iizerinde ise “gok yiiksek™ olarak degerlendirilmektedir (Yildiz ve Yildirim, 2018, s. 115).

Tablo 5. Fiziki Gériiniim Boyutu ve Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliski

Hizmet Kalitesi

Pearson r 0,545
Fiziki Goriiniim p 0,000
N 119

Tablo 5’te fiziki goriiniim boyutu ile hizmet kalitesi arasindaki iliski, pearson korelasyon testi yardimiyla incelenmistir. Muhasebe
meslek mensuplarinin fiziksel goriinlim boyutu ile hizmet kalitesi arasinda pozitif yonlii ve orta diizeyde anlamli bir iligki oldugu
goriilmektedir. HI Hipotezinin arastirilmasi regresyon analizi ile devam eden kisimda gosterilmistir.

Tablo 6. Fiziki Goriiniim Boyutu ve Hizmet Kalitesi Arasindaki Regresyon Analizi Sonuglari

R Square 0,586

Durbin Watson 1,827

B 0,694
Regresyon

F 165,516

F-Sig. 0,000

B-Sig 0,000

Tablo 6’de bagimli degiskenin hizmet kalitesi oldugu bagimsiz degiskenin ise fiziki gériiniim boyutu oldugu model sonu verilmistir.
Tablo 7°de modelin F=165,516;51g=0,000< 0,05 olmas1 modelin bir biitiin olarak anlaml1 oldugunu gostermektedir. Ayrica bagimsiz
degiskene dair katsaymin t (sig) degerinin de 0,000<0,05 olmas: ilgili B katsayisinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu
gostermektedir. Modelde 1> degerinin 0,58 olmasi hizmet kalitesi boyutundaki degismenin, %58,6’lik kisminin, fiziki goriiniim
boyutundaki degisme ile agiklandigini géstermektedir (Kalayci: 2009, s. 204).

Yapilan test sonucunda katilimeilarin fiziki goriiniimiindeki 1 birimlik artigin, hizmet kalitesinde 0.694 birim artmasina neden
olmustur. Regresyon modeli katsay1 tahmininde en kiiciik kareler yontemini kullanmaktadir. Bu yontemin 6nemli varsayimlarindan
biri de otokorelasyon varsayimidir. Bu varsayim hata terimleri arasinda iligki olmamasi prensibine dayanmaktadir. Caligmada
otokorelasyon sorunu Durbin Watson testi yardimiyla incelenmis olup, bu degerin 1,5-2,5 araliginda olmasi normal (sorunsuz)
kabul edilmektedir. Tablo 7 incelendiginde Durbin Watson=1,827, degeri modelde otokorelasyon olmadigini gostermektedir
(Kalayci: 2009, s. 204). Buna gore, “Burdur ilinde bagimsiz olarak faaliyet gosteren muhasebe meslek mensuplarimin sunduklari
hizmetteki fiziki goriinim boyutu ile miikelleflere verilen hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir”
hipotezi kabul edilmektedir.

Tablo 7. Giivenilirlik Boyutu ile Hizmet Kalitesi Arasindaki liski

Hizmet Kalitesi

Pearson r 0,571
Giivenilirlik p 0,000
N 119

Tablo 7’de giivenilirlik boyutu ile hizmet kalitesi arasindaki iligki pearson korelasyon testi yardimiyla arastirilmigtir. Muhasebe
meslek mensuplarinin giivenilirlik boyutu ile hizmet kalitesi arasinda pozitif yonlii ve orta diizeyde anlamli bir iliski oldugu
goriilmektedir. H2 hipotezinin arastirilmasi regresyon analizi ile devam eden kisimda gosterilmistir.
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Tablo 8. Giivenilirlik ve Hizmet Kalitesinde Regresyon Analizi Sonuglari

R Square 0,602

Durbin Watson 1,762

B 0,704
Regresyon

F 177,257

F-Sig. 0,000

B-Sig 0,000

Tablo 8’de modelin F = 177,257; sig = 0,000 < 0,05 olmas1 modelin bir biitiin olarak anlamli oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica
bagimsiz degiskene dair katsayinin t (sig) degerinin de 0,000 < 0,05 olmasi ilgili B katsayisinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu
gostermektedir. Modelde r*> degerinin 0,60 olmasi hizmet kalitesi boyutundaki degismenin, %60,2’lik kisminin, giivenilirlik
boyutundaki degisme ile agiklandigini gostermektedir.

Yapilan test sonucunda katilimeilarin giivenilirlik boyutundaki 1 birimlik artigin, hizmet kalitesinde 0.704 birim artmasina neden
olmustur. Regresyon modeli katsay1 tahmininde en kiigiik kareler yontemini kullanmaktadir. Caligmada otokorelasyon sorunu
Durbin Watson testi yardimiyla incelenmis, bu degerin 1,5-2,5 araliginda olmasi normal (sorunsuz) kabul edilmektedir. Tablo 8
incelendiginde Durbin Watson=1,762 degeri modelde otokorelasyon olmadigmi gostermektedir. Buna gore, “Burdur ilinde
bagimsiz olarak faaliyet gosteren muhasebe meslek mensuplarinin sunduklar1 hizmetteki giivenilirlik boyutu ile mikelleflere
verilen hizmet Kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir” Hy hipotezi kabul edilmektedir.

Tablo 9. Heveslilik Boyutu ve Hizmet Kalitesi Arasindaki Iligki

Hizmet Kalitesi

Pearson r 0,637
Heveslilik P 0,000
N 119

Tablo 9’da heveslilik boyutu ile hizmet kalitesi arasindaki iliski pearson korelasyon testi yardimiyla incelenmistir. Muhasebe
meslek mensuplarinin heveslilik boyutu ile hizmet kalitesi arasinda pozitif yonlii ve orta diizeyde anlamli bir iligki oldugu
goriilmektedir. Hz hipotezinin aragtirilmasi regresyon analizi ile devam eden kisimda gosterilmistir.

Tablo 10. Heveslilik Boyutu ve Hizmet Kalitesinde Regresyon Analizi Sonuglari

R Square 0,406
Durbin Watson 1,462
B 0,361
Regresyon E 79.815
F-Sig. 0,000
B-Sig 0,000

Tablo 10’de modelin F = 79,815; sig = 0,000 < 0,05 olmas1 modelin bir biitiin olarak anlamli oldugunu gostermektedir. Ayrica
bagimsiz degiskene dair katsayinin t (sig) degerinin de 0,000 < 0,05 olmast ilgili B katsayisinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu
gostermektedir. Modelde 12 degerinin 0,40 olmasi hizmet kalitesi boyutundaki degismenin, %40,6’lik kismi1, heveslilik boyutundaki
degisme ile agiklandigini gostermektedir.

Yapilan test sonucunda katilimcilarin heveslilik boyutu 1 birimlik artigin, hizmet kalitesinde 0.361 birim artmasina neden olmustur.
Calismada otokorelasyon sorunu Durbin Watson testi yardimiyla incelenmis, olup bu degerin 1,5-2,5 araliginda olmasi normal
(sorunsuz) kabul edilmektedir. Modelde Durbin Watson = 1,462, degeri modelde otokorelasyon olmadigini géstermektedir. Buna
gore, “Burdur ilinde bagimsiz olarak faaliyet gosteren muhasebe meslek mensuplarimin sunduklart hizmetteki heveslilik boyutu ile
miikelleflere verilen hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlaml bir iligki vardir” hipotezi kabul edilmektedir.

Tablo 11. Giivenlik Boyutu ve Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliski

Hizmet Kalitesi

Pearson r 0,652
Giivenlik P 0,000
N 119

Tablo 11°de giivenlik boyutu ile hizmet kalitesi arasindaki iliski pearson korelasyon testi yardimiyla incelenmistir. Muhasebe
meslek mensuplariin giivenlik boyutu ile hizmet kalitesi arasinda pozitif yonlii ve orta diizeyde anlamli bir iliski oldugu
goriilmektedir. H4 hipotezinin arastirilmasi regresyon analizi ile Tablo 12’°de gosterilmektedir.
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Tablo 12. Giivenlik Boyutu ve Hizmet Kalitesi Arasindaki Regresyon Analizi Sonuglari

R Square 0,553

Durbin Watson 1,959

B 0,475
Regresyon

F 144,752

Sig. 0,000

b-sig 0,000

Tablo 12°de bagimli degiskenin hizmet kalitesi oldugu bagimsiz degiskenin ise giivenlik boyutu oldugu model sonu verilmistir.
Tablo 13°te modelin F = 144,752; sig = 0,000 < 0,05 olmasi modelin bir biitiin olarak anlamli oldugunu gostermektedir. Ayrica
bagimsiz degiskene dair katsayinin t (sig) degerinin de 0,000 < 0,05 olmasi ilgili B katsayisinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu
gostermektedir. Modelde 12 degerinin 0,55 olmas1 hizmet kalitesi boyutundaki degigsmenin, %55,3’1liikk kismi, giivenlik boyutundaki
degisme ile agiklandigini gostermektedir.

Yapilan test sonucunda, “Burdur ilinde bagimsiz olarak faaliyet gdsteren muhasebe meslek mensuplariin sunduklar1 hizmetteki
giivenlik boyutu ile miikelleflere verilen hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir” hipotezi kabul
edilmektedir.

Tablo 13. Empati Boyutu ve Hizmet Kalitesi Arasindaki Iligki

Hizmet Kalitesi

Pearson r 0,696
Empati p 0,000
N 119

Tablo 13’te empati boyutu ile hizmet kalitesi arasindaki iliski pearson korelasyon testi yardimiyla incelenmistir. Muhasebe meslek
mensuplarinin empati boyutu ile hizmet kalitesi arasinda pozitif yonlii ve orta diizeyde anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir. H5
hipotezinin arastirilmasi regresyon analizi ile Tablo 14’te gosterilmektedir.

Tablo 14. Empati Boyutu ve Hizmet Kalitesi Arasindaki Regresyon Analizi Sonuglari

R Square 0,485

Durbin Watson 1,867

B 0,448
Regresyon

F 110,079

F-Sig. 0,000

B-Sig 0,000

Tablo 14°te bagimli degiskenin hizmet kalitesi oldugu bagimsiz degiskenin ise empati boyutu oldugu model sonu verilmistir. Tablo
15’te modelin F = 110,079; sig = 0,000 < 0,05 olmas1 modelin bir biitiin olarak anlamli oldugunu géstermektedir. Ayrica bagimsiz
degiskene dair katsayinin t (sig) degerinin de 0,000 < 0,05 olmas1 ilgili B katsayisinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu
gostermektedir. Modelde 1 degerinin 0,48 olmasi hizmet kalitesi boyutundaki degismenin, %48,5’lik kismi, empati boyutundaki
degisme ile agiklandigin1 gdstermektedir.

Yapilan test sonucunda katilimcilarin empati boyutundaki 1 birimlik artigin, hizmet kalitesinde 0.448 birim artmasina neden
olmustur. Calismada otokorelasyon sorunu Durbin Watson testi yardimiyla incelenmis olup bu degerin 1,5-2,5 araliginda olmasi
normal (sorunsuz) kabul edilmektedir. Tablo 14 incelendiginde Durbin Watson = 1,867, degeri modelde otokorelasyon olmadigini
gostermektedir. Buna gore, “Burdur ilinde bagimsiz olarak faaliyet gosteren muhasebe meslek mensuplarinin sunduklari hizmetteki
empati boyutu ile miikelleflere verilen hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir” hipotezi kabul
edilmektedir.

Sonug¢

Muhasebe meslek mensuplarinin Burdur il merkezi ve ilgelerinde sunmus olduklari hizmet kalitesinin fiziki gériiniim, giivenilirlik,
heveslilik, giivenlik ve empati yonleriyle ele alinmistir. Sunulan hizmet kalitesinin fiziki goriiniim, giivenilirlik, heveslilik, glivenlik
ve empati boyutlarinda olumlu yonde etkiledigi ortaya ¢ikmuistir.

Aragtirmanin amacina yonelik elde edilen anket verilerine Cronbach’s Alpha testi uygulanmus, yilizde ve frekans dagilimlar ile
regresyon ve korelasyon analizleri yapilmistir. Analiz sonucunda korelasyonun pozitif yonlii iligkili oldugu ve orta diizey olarak
oldugu degerlendirilmektedir. Aragtirmanin amact kapsaminda bes adet hipotez kurulmus, uygulanan analizler sonucunda kurulan
hipotezlerin tamami kabul edilmistir. Cronbach’s Alpha degerinin en yiiksek giivenlik boyutunda %90,9 ortaya ¢ikmistir. Bu
nedenle insanlarin en ¢ok giivenlik boyutuna 6nem verdigi anlagilmaktadir.
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Literatiirde hizmet kalitesinin degerlendirmesinde en ¢ok SERVQUAL &lgeginden yararlanilmaktadir. Literatiirde buna yonelik
caligmalar bulunmaktadir.

Yayla ve Cengiz (2006) Muhasebe meslek mensuplarindan alinan hizmetin 6nemli derecede belirleyici oldugu ortaya konmustur.
Ustaahmetoglu ve Savel (2011) heveslilik ve empati boyutunda kendini daha iistte goriirken, diger boyutlarda sunulan hizmetin esit
oldugu gorilmiistir. Dendes, Aksu Armagan ve Erincik Dendes (2021) Muhasebe meslek mensuplarinin sunduklart hizmet
kalitesinin pozitif yonde etkiledigi ortaya konulmustur. Bu ¢aligma da literatiirii desteklemekte ve benzer sonuglara ulasilmistir.

Son olarak miikellefler ile sik1 bir iliski i¢erisinde olan muhasebe meslek mensuplarinin miikelleflerine karsi etki saglamasi ve daha
¢ok hizmetin kalitesini arttirmaya yonelik bir boyutlar ortaya ¢ikmistir. Arastirma sonucunda sunulan hizmetlerin tatmin diizeyinde
onemli bir alg1 oldugu goriilmektedir.

degiskenler arasindaki iligkiyi yiiksek seviyelere ¢ekmektedir.

Bundan sonraki muhasebe meslek mensuplarina yonelik arastirmalarda miikelleflerin algiladiklari hizmet kalitesi konusu ile ilgili
farkli boyutlarda katki saglayabilecegi de arastirma konusu olabilecegi diisiiniilmektedir.

Ek Bilgiler/Yazar Beyanlari

Bu calisma icin Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi Etik Kurulu’ndan 2022670-/2022-05 sayili ve

Aragtirma ve Yaymn Etigi Beyam 11.05.2022 tarihli etik kurul izni alinmigtir.

Cikar Catismast Yazar(lar) agisindan ya da fglincli taraflar agisindan ¢aligmadan kaynakli ¢ikar catigmasi

bulunmamaktadir.
Tesekkiir veya Destek Beyani Bu aragtirmayi desteklemek igin dis fon kullanilmamustir.
Yazar Katkilar1 Yazar 1’in makaleye katkis1 %50; Yazar 2 nin makaleye katkis1 %50°dir.
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