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Ozet

Bu arastirmanin amact muhasebe burolarinin kalite gelistirme c¢abalarinda 6nemli olan kalite
boyutlarinin énem derecesini ve bir bltiin olarak algilanan kalitenin misteri memnuniyetine etkisini
gdsteren bir model gelistirmek ve bunu test etmektir. Bu amagla Trabzon'da faaliyet gdsteren
muhasebe birolarinin musterileri durumundaki klglk ve orta odlgekli firmalardan basit tesadufi
ornekleme metoduyla belirlenen 6rnek kutleye bir anket uygulanmistir. Anket verilerinin analizinde ve
girilmesinde SPSS 13 ve modelin testinde AMOS 4 paket programlar kullanilmistir. Arastirma
sonucunda giivence boyutunun algilanan kaliteyi en fazla etkileyen faktdr oldugu bunu sirasiyla fiziki
goriiniim, heveslilik, guvenlilik ve empati faktorlerinin izledigi bulunmustur. Ayrica algilanan kalitenin
musteri tatminini dnemli derecede belirledigi sonucu ortaya gikmistir.

Anahtar Sézciikler: Muhasebe birolari, algilanan kalite, miisteri memnuniyeti.

Abstract (A Suggestion Of Structural Model On Satisfaction Level Of Clients And Perceived
Service Quality From Accounting Bureaus - Il)

The objective of this study is to establish a model which indicates the priority rank of the quality
dimensions, very crucial while quality development facilities take place in accounting bureaus. In
addition to establishing a model, the second objective of the study is to testing the validity of the model.
With this objective, a questionnaire is applied to the companies, chosen with random sampling method
through small and medium sized companies, which are the clients of accounting bureaus in Trabzon.
SPSS 13 and AMOS 4 packaged softwares are respectively used in data entrance-analyze and model
testing processes. As the result of study, it is found that trust dimension is the most effective factor on
perceived quality. Furthermore; physical appearance, enthusiasm, safeness and empathy factors
respectively follows trust dimension. Moreover, perceived quality significantly determines client
satisfaction is revealed result is revealed.

Key Words: Accounting Bureaus, Perceived Quality, Client Satisfaction.

duruma gecebilir ve rekabette avantajini
yakalayabilirler (Parasuraman, 1985: 42;
Reeves, 1995: 59). Onemli olan, tiiketi-
cilerin bekledikleri kalitedeki hizmeti on-
lara sunabilmektir (Rosander, 1985: 34).

1. Giris
Hizmet isletmeleri, farkli ve istenen
kalitede hizmet iiretip rakiplerinden {istiin

" Not: Bu yazinin ilk boliimii Dergi’nin 29. sayisinda yayin-
lanmigtur.

Tiiketiciler kendilerine sunulan hizmetle
bekledikleri hizmeti daimi surette karsilag-
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tirmaktadir. Verilen hizmet beklentilerin
iizerinde gerceklestirilmigse daha fazla
tatmin olurlar ve o hizmeti almaya devam
ederler. Aksi takdirde baska bir hizmet
saglayicayr tercih ederler (Rosander, 1989:
67; Plsek, 1997: 31).

Isletmelerin hizmet kalitelerini gelisti-
rebilmeleri ve daha yiiksek kalite seviye-
sine ulagabilmeleri hizmet kalitesinde bu-
lunduklar1 konumun tespitine ve hizmet
kalitesiyle ilgili hangi konularda eksiklikle-
rinin oldugunun tespit edilmesine baghdir
(Spreng-Mackoy, 1995: 202; Paich, 1994:
37). Hizmet kalitesinin gelistirilmesi ancak
kalitenin 6lciimii ile saglanabilmekte ve
miigteri tatmininin gerceklestirilmesi, hiz-
meti talep eden miigterilerin tatmin olma-
diklar1 noktalar1 bulmak ve bunlar1 gelisg-
tirmekle miimkiin olabilmektedir. Dolay1-
siyla, miisteri tatmini ve kalite arasindaki
iliskinin irdelenmesi ve buna gore islet-
melerin stratejilerinin yeniden gézden geci-
rilmesi gerekmektedir (Sasser vd., 1978:
78: Varki-Coltage, 2001: 235).

Bu arastirmanin birinci béliimiinde ka-
lite, hizmet kalitesi, muhasebe mesleginde
gecerli olan hizmet kalitesi boyutlar1 ve
hizmet kalitesi 6l¢iimii hakkinda bilgi veril-
mistir. Bu arastirma ¢aligmamizin deneysel
yéniinii  olugturan ikinci kismidir. Bu
amacla hizmet kalite boyutlari, algilanan
hizmet kalitesi ve miisteri tatmini faktor-
leri bir model cercevesinde incelenmis ve
test edilmistir.

2. Arastirma

2.1. Arastirmanin Amaci

Is diilnyasinin giiniimiizdeki kosullarma
bagh olarak isletmeler, uzun doénemde
stratejik performans sergilerken kisa do-
nemde saglam temellere dayanan bir kér-
hlik elde etme cabasi gostermektedirler.
Bununla birlikte 6zellikle iist diizey yo-
neticiler, daha dogru kararlar verebilme ve
finansal stratejiler olugturma anlaminda
igletmenin finansal yapisim etkin bir
bicimde kontrol etme amacindadirlar. Mu-
hasebe biirolar igletmelerin beklenen de-
gerlerini ortaya koyabilmeleri, etkin ve
kéarhh bir operasyon ve yonetim sergileye-
bilmeleri icin gerekli olan her tirla fi-
nansal ve mali bilgiyi saglayan ve caligma-
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mizin dérdiincii boliimiinde ele alinan 3568
sayill meslek Kanunu cercevesinde belir-
tilen isleri iilkemizde yerine getiren o6zel
kuruluglardir.

Muhasebe biirolar1 sorumlu olduklar:
hizmetleri yerine getirirken is diinyasinda
gliniimiiziin vazgecilmez unsurlar1 haline
gelmislerdir ve sayillar1 da giin gectikge
artmistir. Dolayisiyla muhasebe biirolar:
arasinda bir rekabet ortami olugsmus ve
ancak bu ortamda kaliteye 6nem verenler
ayakta kalmayr basarmistir. Bu nedenle
muhasebe biirolar:1 kalitelerini artirmaya
ve miigterilerine daha iyi hizmet sunmaya
zorunludurlar. Bu arastirmanin amaci
muhasebe Dbiirolarinin  kalite artirma
cabalarinda énemli olan kalite faktorle-
rinin énem diizeyini ve bir biitiin olarak
kalitenin miisteri memnuniyetine olan
etkisini belirleyen genel bir model gelistir-
mektir. Bu sayede muhasebe biirolar:
kalitenin hangi boyutlarina daha fazla
énem vermeleri gerektigi konusunda fikir
sahibi olacaklardir.

2.2. Arastirmanin Metodolojisi

2.2.1. Ornekleme Siireci

Aragtirmanin evreni Trabzon’da faa-
liyet gosteren Ticaret ve Sanayi Odasina
kayith isletmelerdir. Ornekleme cergevesi
Trabzon Ticaret ve Sanayi Odasindan ali-
nan ve Trabzon’da faaliyet gosteren islet-
meleri belirten iiye kayit listesidir. Kayit
listesinden belirlenen anket uygulanacak
isletmelerin, muhasebe biirolarindan hiz-
met almama durumuna kargi, kayit liste-
sinde ismi gecen bu igletmelerin en yaki-
nindaki igletmeye bagvurma taktigi benim-
senmigtir. Orneklem cercevesi Trabzon
Ticaret ve Sanayi Odasma kayith ve faal
olan toplam 4715 igletmeden olugmakta
olup érnek kiitlesi biiyiikliigii 121 olarak
almmstir. Ornek kiitle bilgisayar programi
araciligiyla érnekleme cercevesinden basit
tesadiifi érnekleme yéntemi kullanilarak
belirlenmistir. Anket ilgili firmalarin mu-
hasebe departmani ile sorumlu yo6neticile-
rine yoneltilmistir.

2.2.2. Veri Toplama Yoéntem ve Araci

Arastirmada veri ve bilgilere ulagmada
olusabilecek arac¢ etkisini ortadan kaldir-



mak amaciyla yiiz yiize anket yoéntemi
kullamilmig ve aragtirma anketi 05.05.2005
- 15.05.2005 tarihleri arasinda uygulan-
mustir.

Anket formu Cronin-Taylor (1992) ve
Parasuraman v.d.’den (1991) uyarlanmis-
tir. Anket formunun ilk béliimiinde aras-
tirmanin amact ve kapsami ile ilgili bil-
gilere yer verilmistir. Tkinci béliim ise hiz-
met igletmelerindeki kaliteyi belirleyen
boyutlara dair 19, algilanan kaliteyle ilgili
1 ve miisteri memnuniyeti ile ilgili 1 ifadeyi
icermektedir. Ankette 5°li Likert élcegi (5;
Kesinlikle katiliyorum,....... ,1; Kesinlikle
katilmiyorum) kullanilmig ve cevaplayi-
cilardan hizmet almis olduklar1 muhasebe
biirosu ile ilgili sorulan her bir ifadeye ne
derecede katilip/katilmadiklarini belirtme-
leri istenmigtir.

Olgeklerde yer alan ifadelerin Ingilizce
asillarindan Tirkge’ye cevrilmesinde Is-
letme Boliimii 6gretim iiyelerinin de go-
riigii almmig, daha sonrada tekrar ingi-
lizce’ye gevrilerek aralarindaki farkhliklar
irdelenmistir. Ankette yer alan ifadelerin
anlagiirhihigl, kapsami, uzunlugu, akicihg
gibi ozellikler 6rneklemde yer alan 20
firmaya 6n test yapilarak tespit edilmeye
calisilmigtir. Elde edilen sonuclara gore
anket formunda gerekli diizeltmeler
yapilmastir.

2.2.3. Arastirmanin Modeli ve De-
giskenleri

Aragtirma modelinde gérildiigii gibi
fiziki gériiniim, giivenlilik, heveslilik, gii-
vence ve empati algilanan kaliteyi belirle-
yen faktorlerdir. Ayrica algilanan kalitede
miisteri memnuniyetini dogrudan etkile-
mektedir (Sekil 1). Buradan hareketle
aragtirmanin hipotezleri su sekildedir:

H,: Fiziki gortintim faktérii algilanan
kaliteyi olumlu yonde etkiler.

H,: Givenirlilik faktérii
kaliteyi olumlu yénde etkiler.

Hj;: Heveslilik faktorii algilanan kaliteyi
olumlu yénde etkiler.

algilanan

H,: Givence faktorii algilanan kaliteyi
olumlu yénde etkiler.

H;: Empati faktorii algilanan kaliteyi
olumlu yénde etkiler.

Hg: Algilanan kalite miisteri memnuni-
yetini olumlu yonde etkiler.

Aragtirmadaki faktérler ve bu fak-
torlere ait degigkenler asagidaki gibidir.

Fiziki Goriiniim Faktorii:
1. Ekipman; “Muhasebe biirosunun mo-

dern gértiniimlii ekipman ve malzemeleri
vardir”, ’

2. Cekicilik; “Muhasebe biirosunun gor-
sel bir ¢ekiciligi vardir”.

3. Goriiniim; “Muhasebe biirosunda ca-
hisanlar gik bir goriiniime sahiptirler”.

4. Aciklayicilik;
iliskin hizmetleri
aciklayicidir”.

“Muhasebe biirosuna
gosteren materyaller

Giivenlilik faktéorii:

1. Zaman; “Muhasebe biirosu hizmetin
sunumu i¢in kesin bir zaman verdiginde, o
hizmeti taahhiit ettigi zamanda sun-
maktadir”

2. Sorun Coézme; “Sorunlarimiz oldu-
gunda, muhasebe biirosu c¢aliganlar1 bu
sorunlar1 ¢6zmek icin yakin ilgi gostererek,
gerekeni yapmaktadir”,

3. Siire; “Muhasebe biirosu séz verdigi
siire zarfinda isleri bitirmektedir”.

4. Hatasizlik; “Muhasebe biirosu ilgili
kayitlarimizi hatasiz tutma, konusunda
kararhdir”.

5. Teknoloji; “Muhasebe biirosu kayit-
larin tutulmasinda yiiksek teknolojiden
yararlanmaktadir”.

Heveslilik Faktorii:

1. Hiz; “Muhasebe biirosu isteklerimizi
aninda karsilamaktadir”.

2. Isteklilik, “Muhasebe biiro calsan-
lar1 sorunlarimiza yardimci olma konu-
sunda her zaman isteklidirler”.



8. Hazir Olma; “Muhasebe biirosu cali-
sanlari, isteklerimizi karsilama konusunda
her zaman i¢in hazirdirlar”.

Giivence Faktorii:

1. Giiven Olusturma; “Muhasebe biiro
calisanlarinin davramglar1 miikelleflerde
giiven yaratmaktadir”

2. Giiven Duyma, “Muhasebe biiro hiz-
metlerinde c¢alisanlara giiven duymak-
tayiz”.

3. Bilgi, “Muhasebe biiro caliganlari so-
rularimiza cevap verebilmek icin gerekli
bilgiye sahiptirler”.

Empati Faktori

1. Ozen; “Muhasebe biirosu bize kisisel
6zen gostermektedir”.

Gériniim

H1

2. Anlayis; “Muhasebe biiro ¢aliganlari,
6zel gereksinmelerimizi anlamaktadir”.

3. Hissetme; “Muhasebe biiro calisan-
lari, miikellefin duygu ve diisiincelerini
icten hissetmektedirler”,

4. Calisma Saatleri; “Muhasebe biiro

caligma saatleri, miikellef isteklerinin
aninda karsilanmasina cevap verebilecek
sekilde ayarlanmistir”.

Algilanan Kalite

1. Muhasebe biirosu Kkaliteli hizmet
sunmaktadir.

Miigteri Memnuniyeti

1. Muhasebe biirosunun verdigi

hizmetten memnunum

H3 Alglanan H6
Kalite

Miigteri
Memnuniyeti

H4
@ I-B

Empati

Sekil 1. Aragtirmanin Modeli

2.2.4. Arastirma Verilerinin Analizi
Yoéntemi

Bu arastirmada verilerin analizini sag-
lamak amaciyla Yapisal Esitlik Modeli kul-
lamilmistir. Yapisal Esitlik Modeli ekono-
mistler, egitim arastirmacilar ve pazarla-
ma aragtirmacilar: gibi sosyal bilim ala-
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ninda faaliyette bulunanlar tarafindan
kullanilan ve c¢ok degiskenli istatistiksel
tekniklerin birlesiminden meydana gelen
yeni ve ¢ok kuvvetli bir analiz teknigidir
(Shirley, 2003). Yapisal Esitlik Modeli ista-
tistiksel bagimhiliga dayali modellerle ilgili
karma hipotezlerin icindeki degiskenlerin
sebep sonug iligkisini aciklayabilen ve



teorik modellerin bir biitiin olarak test
edilmesine olanak veren etkili bir model
test etme ve gelistirme yontemidir. Arastir-
macinin ~ zihnindeki, aragtirma heniiz
yapilmadan énce varolan degigkenler arasi
iligkilere ait bir modelin, aragtirmadan elde
edilen veriler araciign ile smanmasina
dayanmaktadir (Yu, 2004).

3. Bulgular
3.1. Ol¢iim Modeli

Yapisal Egitlik Modeli analizinden énce
kullanilan modelin élgeklerinin gecerlilik
ve giivenirliliginin élgiilmesi gereklidir. Gi-
zil degiskenlerle (faktorler) bu gizil de-
giskenlerin ilgili oldugu gozlenen degis-
kenler arasindaki yapiy1 degerlendiren bu
siirece 6l¢ciim modeli denir. Oncelikle slgiim
modelinin tamaminin uygunlugunu gétse-
ren uyum iyiligi testlerinin irdelenmesi

gereklidir. Olgiira modelinin uyum iyiligi -

indeksleri belirli kritik degerlerin altinda
oldugu taktirde 6l¢iim modelinde bir takim
degisikliklerin  (modification) yapilmasi
gerekmektedir (Hox-Bechger, 1995: 360).
Uyum iyiligi indeksleri kritik degerlerini
asan 6l¢iim modeli bir sonraki agama olan
yapisal model degerlendirme agamasina
gecer. Bu agsamada yap1 gecerliligi igin
Dogrulayic1 Faktér Analizi (DFA) (confir-
matory factor analysis), giivenirlilik iginse
faktorlerin aciklanan varyans tahminleri
(extracted variance) ve faktorlerin giive-
nirlilik katsayilar1 (composite reliability)
kullanur. Dogrulayici faktér analizinde
model icinde kullanilacak yapilarin (6l-
cekler) dogruluk orami aragtiriir ve her
yapiya (construct) ait ilgili degigkenlerin
gercekten bagl olduklar1 yapiyr aciklayip
aciklamadig1 8lgiiliir. DFA sonucunda fak-
torlerin ilgili degiskenleri tizerindeki stan-
dardize faktor yiiklerinin 0.70’den yiiksek
bir deger almasi ve t degerinin de anlamh
olmas:1 gerekmektedir. Giivenirlilik iginse
faktorlerin  giivenirlilik -~ katsayilarinin
%70’in iizerinde, faktérlerin aciklanan
varyans tahmin degerlerinin de % 50’nin
iistiinde olmasi beklenen bir durumdur
(Hui, 2003; Fleshandbones, 2004)).

Aragtirmanin 6l¢giim modeline AMOS
program: kullanilarak DFA yapilmis ve

/
/

DFA sonucu elde edilen uyum iyiligi
indeksleri 6l¢lim modelinin diisiik uyumlu

oldugunu  gostermistir  (X*=1026,385;
df=66; p=0,000; CMIN/df=15,551;
RMR=0,09; GF1=0,539; NFI=0,757,
RFI=0,665; IF1=0,769; CFI=0,768;

RMSEA=0,348). Dolayisiyla o6l¢iim mode-
linde degisiklikler yaparak iyilestirmelere
gidilmistir. AMOS’ta diizeltme indeksleri
(modification indices) ve artik degerler
(residuals) irdelendiginde veriler ile model
arasindaki uyumu bozan, normal dagilimi
olumsuz yénde etkileyen ve modeli bir bii-
tiin olarak gecersiz kilan etkenler goriil-
miistiir. Yitkksek diizeyde hatali sonuglara
neden olan aciklayicillik, hatasizlik, tek-
noloji, bilgi ve ¢aligma saatleri degiskenleri
analizden gikartilmigtir. Ayrica sorun ¢oz-
me ve giiven duyma, zaman ve hiz degis-
kenlerinin hata terimleri arasinda kovar-
yans oldugu gériilmiis ve 6lgme modeline
dahil edilmistir. Degistirilen 6l¢iim mode-
line tekrar DFA uygulanmis ve bu sefer
o6lciim modelinin verilere iyi uyum sagla-
dif1 tespit edilmistir (X®=200,870; df=>54;
p=0,000; CMIN/df=3,720; RMR=0,084;
GFI=0,880; NFI=0,952; RFI=0,920;
IF1=0,965; CFI=0,964; RMSEA=0,08).

Tablo 1, 6lciim modelindeki degigken-
lerin standart tahmin degerlerini, standart
hatalarini, t degerlerini ve giivenirlilik
diizeylerini géstermektedir. Degiskenlerin
standart tahmin degerlerine (MLE) bakil-
diginda 0,880 ile 0,988 degerleri arasinda
degistigi goriilmektedir. Dolayisiyla tim
standart tahmin degerleri (bir anlamda
faktor yiikleri de denilebilir) kritik deger
olan 0,70’in iizerinde yer almistir. Ayrica
bu tahminlerin t ve p degerleri de 0,05
onemlilik diizeyinde anlamli bulunmusgtur
(en kiiciik t degeri 9,60, biitiin p degerleri
de 0,000 bulunmustur). Dolayisiyla dl¢iim
modelinin gecerliligi saglanmistir.

Olciim modelinde faktérlerin agiklanan
varyans1 ve faktorlerin giivenirlilik katsa-
yilar1 olmak fizere iki tiir giivenirlilik &l-
ciisit kullamlmigtir. Faktorlerin aciklanan
varyans tahminleri her bir faktoriin ilgili
gozlenen degiskenlerinde acikladig1 toplam
varyans degerini gostermektedir. Tablo
1’de gorildigi gibi bulunan faktérlerin
aciklanan varyans oranlar1 gerekli olan alt
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limitin (0,50) iizerindedir (Fiziki gorii-
niim=0,81, giivenlilik=0,51, heveslilik=
0,53, giivence=0,75, empati=0,77). Diger
bir giivenirlilik 6lgiitii olan faktérlerin
giivenirlilik katsayilar: ise faktérlerin icsel

giivenirliligini belirtmektedir. Tablo 1’e
bakildiginda faktorlerin giivenirlilik
katsayilar1 alt limit olan 0,70’in iizerinde
bir deger almiglardir. Dolayisiyla olgiim
modelinin giivenilir oldugu ifade edilebilir.

Tablo 1. Degistirilmis Olciim Modeli Sonucu

Gizil Gozlenen Std. Aciklanan Falktor
Degiskenler Degiskenler Tahmin SH t Varyans Guivenirlilik
(Faktorler) (MLE) Katsayilar

L (F1)Ekipman 0,987 0,073 | 13,53

Gili;k:xm (F2)Gekicilik 0913 | 0,064 | 1426 0,81 0,93
(F3)Gériiniim 0,880 0,068 | 12,94
(G1)Zaman 0.988 0,045 | 20,16

Givenlilik (G2)Sorun Coézme 0.882 0,051 | 17,29 0,51 0,92
(G3)Siire 0.909 0,047 | 19,34
(H1)Hiz 0,986 0,080 | 12,32

Heveslilik (H2)isteklilik 0,911 0,078 | 11,67 0,53 0,90
(H3)Hazir Olma 0,836 0,087 | 9,60

Gitvence (Gl?l)Gilven Olusturma 0,983 0,055 | 17,87 075 088
(GU2)Giiven Duyma 0,873 0,046 | 18,97
(E1)Ozen 0,978 0,065 | 15,04

Empati (E2)Anlayig 0,902 0,035 | 25,77 0,77 0,91
(E3)Hissetme 0,874 0,044 | 19,86

* ¢ degerlerine ait biitiin p degerleri 0.000 gikmusgtir.

3.2.Yapisal Esitlik Modeli

Yapisal Esitlik Modelinde 6nceden belir-
lenen modelin (teorik) elde edilen veriyi ne
kadar iyi acikladign uyum iyiligi indeksleri
ile belirlenir. Uyum iyiligi testleri modelin
kabul edilmesi veya reddedilmesi karari-
nin  verildigi asamadir  (Information
Technology Services, 2004). Eger modelin
tamami uyum iyiligi testleri sonucunda
reddedilirse model igindeki katsayilarin
veya parametrelerin bir énemi kalmaz ve
bunlar degerlendirilmez. Katsayilarin an-
lamhiliginin irdelenebilmesi igin oncelikle
bir modelin tamamimin kabul edilmesi
gerekmektedir (Mels, 2004). Uyum iyiligi
indeksleri konusu heniiz gelisme asama-
sinda olan bir aragtirma alanidir. Her bir
uyum iyiligi indeksinde belirli baz1 kritik
limit noktalar1 vardir. Ancak bu noktalar
kesin olmayip birer kabullenmedir. Yeni
gelismekte olan alanlarda olusturulan bir
modelin uyum iyiligi indekslerinin kritik
limitlerin altinda kalmasi normaldir. Cok
fazla sayida uyum iyiligi indeksleri olmakia
birlikte uygulamada bunlardan ancak 5-6

tanesi kullamilmaktadir (Garson, 2004).
Caligmamizda literatiirde bulunan aragtir-
malarda en sik kullanilan uyum iyiligi
indeksleri kullanilmistir ve Tablo 2’deki
belirtilen sonugclar elde edilmigtir.

Tablo 2’deki uyum iyiligi indekslerine
bakildiginda modelin bir biitiin olarak
miikemmele yakin uyum sagladifn soyle-
nebilir. Sekil 2, muhasebe biirolarimin algi-
lanan kalitesi ve boyutlar1 ve ayrica algi-
lanan kalite ile miisteri memnuniyeti arasi
iliskiyi gosteren, 6énerilen arastirma mode-
linin Yapisal Esitlik Modeli ile test edilmesi
sonucu ortaya cikan AMOS programi
ciktisidir.

Yapisal esitlik modelinde gizil degisken-
ler arasindaki iligkiyi 6lgen esitlige yapisal
model denir. Yapisal modelde bagimsiz de-
gisken durumunda olan gizil degiskenlere
digsal gizil degisken (exogenous latent
variable), bagimli degigken pozisyonunda
olan gizil degiskenlere ise igsel gizil de-
gisken (endogenous latent variables) denir
(Demerouti, 2004).



Tablo 2. Arastirma Modelinin Uyum lyiligi indeksleri Sonuclar:

Model Uyum Indeksleri Modelimiz | Bagimsiz Model
X2 (Ki-Kare) degeri 279,611 4853,093
Serbestlik derecesi 71 120
P . 0.000 0.000
Parametre sayisi 59 16
CMIN/df 3,631 40,442
Uyum lyiligi Indeksi (goodness of fit index), GFI 0.854 0,084
Artirimh Uyum Indeksi (incremental fit index), IFI 0.958 0.000
Kargilastirilmali Uyum Indeksi (comperative fit index), CFI 0.957 0.000
Normlastirilmis Uyum Iindeksi (normed fit index), NFI 0.942 0,000
Géreceli Uyum Indeksi, (relative fit index), RFI 0.910 0.000
Root Mean Square Error of Approximation, RMSEA 0,081 . 0,000

Sekil 2. Arastirma Modeli Testinin AMOS cikt1
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Tablo 3. Arastirma Modelindeki Hipotez Testi Sonuglar1

| Tahmin | sH [t | Sonug
Gizil degiskenler arasi

Hi:Algilanan Kalite <-- Fiziki Gértiiniim 0,687 0,105 6,542 Kabul
H2: Algilanan Kalite <-- Giivenlilik 0,414 0,155 2,670 Kabul
H3: Algilanan Kalite <-- Heveslilik 0,446 0,143 3,118 Kabul
H4: Alglanan Kalite <-- Guvence 0,941 0,025 37,640 Kabul
H5: Algilanan Kalite <-- Empati 0,405 0,140 2,892 Kabul
H6: Algilanan Kalite <-- Miisteri Memnuniyeti 0,965 0,013 74,230 Kabul
Not. H1, H2, H3, H4, H5, H6 Hipotezleri yukarida goriildiigii gibi p=0.005 diizeyinde
anlamlidir ve kabul edilmistir.

Sekil 2'de gorildigi gibi bu yapisal
modelin icinde 7 adet gizil degisken bulun-
makta olup, algillanan kalite ve misteri
memnuniyeti faktorleri igsel gizil degi-
senler, fiziki goériinim, giivenlilik, heves-
lilik, giivence, empati ise digsal gizil degis-
kenlerdir. Gizil degiskenler arasindaki yon
oklar1 ise standardize regresyon katsayi-
larini (bagimsiz degigkendeki bir standart
birimlik degisimin bagimli degiskende kag
standart birimlik bir degigime neden
olacagini verir) gostermektedir. Tablo 3’te
biitiin standardize regresyon katsayilari
gorillmekte olup, bunlar 0.005 onemlilik
diizeyinde anlamlhi bulunmusg ve isaretleri
de pozitif deger almstir. Buradan
hareketle H,, H,, H,, H,, H,, H; hipotezleri
kabul edilmistir.

4. Sonug ve Oneriler

Cagdas pazarlama anlayiginda yasanan
gelismeler 1g1ginda  igletmeler, miisteri
istek ve ihtiyaclarim tespit etmek, bunlan
kargilamak ve hatta miigterilere istekle-
rinden fazlasim sunmak durumunda ol-
duklarini kavramiglardir. Giintimiizde is-
letmelerin varliklarin siirdiirmeleri, yogun
rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri ve
karhihiklarin1 artirabilmeleri miisterilerini
memnun etmelerine baghdir. Miisteri
memnuniyetini saglamanin en énemli yol-
larindan birisi kalitedir. Kalite, genellikle
miisteri memnuniyetiyle ayni anlamda
kullanilsa da miisteri memnuniyeti kali-
tenin bir sonucudur ve yiiksek kaliteyi
izler. Bu aragtirmada Trabzon’daki muha-
sebe biirolar1 6érnek alinarak kalite bo-
yutlar:, algilanan kalite ve miigteri mem-

nuniyetini iceren bir model incelenmistir.
Bu model vasitasiyla muhasebe biirolarinin
kalite ve miisteri memnuniyeti iligkisini
kavramasi ve kalite boyutlarinin énemini
anlamasi amaclanmigtir.

Kalite boyutlarinin ilki olan fiziksel un-
surlar, igletmelerin iinitelerini, kullanilan
ekipman ve hizmeti fiziksel olarak temsil
eden unsurlari, personelin ve hizmet
yapilan yerin dig goriiniimiinii, hizmet
yapilan yerin fiziksel olarak karmagik bir
yapida olmamasimi vurgular. Arastirma-
mizda Trabzon’daki muhasebe biirolarmin
fiziksel unsurlarimin algilanan kaliteyi
olumlu yoénde etkiledigi (r=0,687) ortaya
cikmigtir. Daha 6zel bir ifade ile, fiziksel
unsurlardaki bir standart birimlik artig
algilanan kalitede 0,687 standart birimlik
bir artisa neden olmaktadir.

Kalitenin giivenlilik boyutu, tiiketici-
lere sunulan hizmette fiziksel ve finansal
giivenlikle ilgili tehlikeye yol acabilecek
durumlarla ilgilidir. Verilen hizmetin za-
maninda baglamasi, sz verilen siirede bi-
tirilmesi, hatasiz olarak yapilmasi ve olu-
san sorunlarm hemen giderilmesi bu bo-
yutun unsurlaridir. Aragtirmamizda Trab-
zon’da bulunan muhasebe biirolarinin
givenlilik faktérii unsurunun algilanan
kaliteyi olumlu yonde etkiledigi (r=0,414)
ortaya ¢ikmigtir.

Kalitenin boyutlarindan heveslilik fak-
térii, yapilan islerin hizh bir gekilde, s6z
verildigi zaman ve siire igerisinde yapil-
masin1 ifade etmektedir. Bu caligmada
Trabzon’daki muhasebe biirolarmin kali-
tesinin heveslilik boyutunun algilanan kali-



teyi olumlu yénde etkiledigi (r=446) bulun-
mustur.

Kalitenin giivence boyutu, davramslarla
miisterilerde giiven olusturmak, sorulan
sorulara cevap verebilecek bilgiye sahip
olma anlamina gelmekte olup, aragtirma-
mizda bu boyutun algilanan kaliteyi
olumlu yénde etkiledigi (r=0,941) tespit
edilmistir.

Empati boyutu, miisterilere kisisel 6zen
gostermek, onlarin duygu ve diigiincelerini
anlamak ve icten hissetmek kavramlarini
icermekte olup, bu caligmada kalitenin
empati boyutunun Trabzon’da faaliyet-
lerini siirdiiren muhasebe biirolarimin alg-
lanan kalitesini olumlu yonde etkiledigi
(r=0,405) belirlenmistir.

Tatmin, miisterilerin iiriinii satin almak
icin katlandig1 zaman, para, enerji ve fiziki
maliyetlerin yeterli bir sekilde kargilan-
digin1  algilamas1 veya miisterinin satin
alma oncesi beklentileri ile satin alma
sonrasi {iriiniin performans algisinin karg:-
lastirilmasi sonucunda ortaya g¢ikan farkin
degerlendirilmesine yonelik miisteri tepki-
sidir. Algilanan kalite miisteri memnu-
niyetini etkilemektedir ve arastirmamiz
bunu kanitlar niteliktedir (r=0,965).
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