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Muhasebe; dogru, giivenilir ve tarafsiz bilgi ortaya koyan sosyal bir bilim
dalidir. Bu nedenle meslek olarak da muhasebe meslegi sosyal bir meslektir.
Kiiresellesen diinyamizda yasanan ekonomik ve teknolojik gelismeler sosyal yapinin
gereklerine paralel olarak muhasebecilik meslegini de nitelik ve kapsam olarak
degistirmistir. Buna paralel olarak muhasebe meslek mensubu adaylarinda aranan
ozellikler de gilinlimiiz yasanan gelismelere bagli olarak degismektedir. Her meslek
grubunun ortak ozellikleri olmasiyla birlikte kendisine 6zgii mesleki etik ve ahlak
kurallar1 da vardir. Muhasebe mesleginin de kendisine 6zgii bir meslek etigi vardir. Bu
kapsamda muhasebe meslek mensuplarinin hem meslek bilgisine sahip olmalari hem de
meslek etigine ve ahlakina uygun davranmalar1 ve kisisel, yonetsel becerilere sahip
olmalar1 gerekmektedir.Bu kapsamda Calismamizin birinci bdliimiinde muhasebe
meslegi ve muhasebede meslek etigi-ahlaki iizerine durulmus, konuyla ilgili literatiir
taramasi1 yapilmis ve bu alandaki diizenlemelere ve uygulamalara katkida bulunulmasi
amaglanmistir. Bunun yaninda s6z konusu bolimde hem Tiirkiye hem de Irak’ta
muhasebe meslek mensuplarinin sahip olmasi gereken 6zelliklerden bahsedilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde ise hizmet ve kalite kavramlart ve Onemleri
tizerinde durulmus konuyla ilgili olarak literatlirincelemesi yapilmustir.

Kiiresellesme ile birlikte sunulan hizmet ve {iriiniin kalitesinin de Onem
kazanmasiyla birlikte miisteri memnuniyetinin arttirilmasi ic¢in neler yapilabilecegi
giindeme gelmistir. Bu baglamda hizmet kalitesinin dl¢iilmesi ve miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkisinin degerlendirilmesi s6z konusu olmustur. Miisteriler i¢in hizmet
kalitesinin tanimi, hizmet kalitesinin boyutlart ve sunulacak hizmete yonelik
beklentilerini etkileyen etmenler gibi konular olduk¢a Onemlidir. Hizmet kalitesinin
boyutlart; giivenilirlik, heveslilik, empati, giiven ve diger fiziksel Ozellikler olarak
siralanabilir.



Calismanin ikinci boliimiinde muhasebe meslek mensuplarinin sundugu hizmet
kalitesinin Ol¢iimiine yonelik olarak Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan gelistirilen
Servqual hizmet kalitesi 6l¢iim modeli de incelenmistir.

Calismanin ficlincii boliimiinde ise Oncelikle muhasebecilerden alinan hizmet
kalitesi boyutlara ayrilmistir. Daha sonra bu boyutlardan hangilerinin miisteri
memnuniyeti lizerine etkisinin oldugu ortaya konulmaya c¢alisilmistir. Uygulamada
Serqual o6l¢eginden faydalanilmistir. Bu o6l¢ek yardimiyla yapilan saha arastirmasi
sonucunda toplanan veriler istatistik programi SPSS 20 ile analiz edilmistir. Calisma
Irak’ta Samarra, Bagdat, Tekrit olmak iizere ii¢ sehirde faaliyet gosteren isletmelerle
sinirlandirilmustir.

Anahtar Kelimeler: Muhasebe, muhasebe meslegi, hizmet, kalite, servqual yonetimi.
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Accounting is a social science which provides accurate, reliable and objective
information. Therefore, accounting as a profession is a social profession. Economic and
technological changes happening in our increasingly globalized world in parallel with
the requirements of social structure have also changed accountancy profession in terms
of quality and scope. Concordantly, required qualifications are changing for members of
the accountancy profession depending on the developments encountered today.
Although every occupational group shares some common features, they have also their
own distinctive professional ethics and moral principles. Likewise, accountancy
profession has its own professional ethics unique to itself. Within this scope, members
of accountancy profession need to have occupational knowledge, behave according to
the occupational ethics and moral principles and have the necessary personal and
administrative skills. In the first part of our study, we focused on accountancy
profession and professional ethics along with the moral principles, made a literature
review related to the topic and aimed to contribute to the regulations and practices
within this field. In addition, required qualifications for members of accountancy
profession in Turkey and Iraq were mentioned within the same part. Within the second
part of the study, service and quality concepts and their importance were focused and

literature review was made related to the topic.

As quality of delivered service and products has gained importance as a

consequence of globalization, the question of what can be done in order to increase the

Vi



customer satisfaction has become a current issue. In this regard, measuring the service
quality and evaluating its effect on customer satisfaction were discussed. Subjects such
as description of service quality for customers, dimensions of service quality and factors
which influence the expectations related to the provided services are very significant.
Dimensions of service quality can be put in order as reliability, responsiveness,

empathy, assurance and other physical properties.

Within the second chapter of the study, Servqual service quality measurement
model which was developed by Parasuraman et al. related to the measurement of service

quality delivered by members of accountancy profession was also analysed.

Within the thirdchapter of the study, quality of service received from
accountants was divided into dimensions. Then, it was tried to be revealed which
dimensions had an influence on the customer satisfaction. Servqual model was used for
the practice. Data obtained from the field research which was made through the
instrument of this model was analysed with SPSS 20. The study was limited to

enterprises which are active in Samarra, Baghdad and Tikrit provinces.

Keywords: Accounting, accounting profession, service, quality, servqual management
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GIRIS

Dilimize Arapc¢a’dan ge¢cmis olan ‘muhasebe’ kelimesi, sayma ve aritmetik
anlamindaki ‘hisab’ kelimesinden tiiremistir. Bir 6l¢li ve iletisim siireci olarak ifade
edilen muhasebe, finansal karakterli ve para ile ifade edilen islem ve olaylara ait anlamli
ve giivenilir bilgileri saglayacak bigimde wverilerin ilgili kanyaklardan toplanip,
dogruluklarinin saptanmasina, kaydedilmesine, simiflandirilmasina ve Ozetlenerek
raporlar halinde sunulmasina ve yorumlanmasina denir. Muhasebenin temel gorevi ilgili
kurumla ilgili kisi ve kuruluslarin ihtiya¢ duyduklar bilgi ve verileri iiretmektir. Bu
dogrultuda muhasebe siirecinde finansal karakterli olaylar toplanir, Ozetlenir ve

kaydedilerek bilgiler ilgili kullanicilara iletilmek iizere raporlanir (Yalkin,1989:1).

Muhasebe meslegi, diinyadaki teknolojik ve ekonomik gelismeler ile birlikte
degisime ugramakta ve irettigi bilgilerin niteligi ve kapsaminda 6nemli
gelismelermeydana gelmektedir. Muhasebe mesleginin sundugu veriler dogrudan ya da
dolayli olarak toplumun ekonomik refahin1 6nemli diizeyde etkilemektedir. Bu nedenle
muhasebe meslegini icra eden meslek mensuplarinda aranan nitelik ve sorumluluklar
her gecen giin artmaktadir. Giiniimiizde pek ¢ok meslek alaninda oldugu gibi muhasebe
mesleginde de is ahlaki ve meslek etigine verilen onem artmaktadir. Bu kapsamda
muhasebe meslek mensubu adaylarinda yalnizca mesleki bilgiye sahip olmalar1 degil,
meslek etigine uydun davraniglarda bulunmalar1 beklenilmektedir. Toplumun genel
olarak muhasebe meslek mensuplarindan beklentisi, kanunlara ve genel kabul gormiis
muhasebe ilkelerine uygun islemler gerceklestirmek, toplumun degerlerine gereken
onemi vermek, seffaf, diirlist, giivenilir ve dogru bilgileri sunmak gibi davraniglarda
bulunmaktir. Muhasebe meslek mensuplarinin bu temel goérev ve sorumluluklar

muhasebe meslek etiginin bir geregidir.

Muhasebe meslek etigine yonelik ulusal ve uluslararasi alanda cesitli ilke ve
kurallar olusturulmustur. IFAC (Uluslararast Muhasebeciler Federasyonu Etik
Komitesi) ve AICPA (Amerika Kamu Mubhasebecileri Enstitiisti) tarafindan
olusturulan ilkeler uluslararasi alanda olduk¢a Onemli katkilar saglamistir. Ulusal

diizeyde ise bu ilkeler goz oniinde bulundurularak Maliye Bakanligi, SPK ( Sermaye



Piyasa Kurulu) ve TURMOB (Tiirkiye Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler Odalar
Birligi) tarafindan gerceklestirilen diizenlemeler ile muhasebe meslek mensuplarinin

davranis bi¢gimlerinin yonlendirilmesi amag¢lanmistir.

Son dénemlerdeki gelismeler goz Oniinde bulunduruldugunda sektorler arasinda,
yapisal degisiklikler yoniinden ¢ok hizli bir degisimin oldugu gézlemlenmistir. Giiniimiizde
artan rekabet ortaminda biitiin sektdrlerde ve iiretimin her evresinde nitelikli ve kaliteli
hizmet-liriin iliretmek her gecen giin daha da O6nemli bir duruma gelmektedir. Ciinkii
organizasyonlar is ahlaki degerini kazanabilmek ve faaliyet alanini gelistirebilmek adina
iriin veya hizmeti daha iyi bir kaliteye ulastirmaya calistirmaktadirlar ve kaliteli {irtin/
hizmet iiretimi son donemlerde organizasyonlarin en 6nemli ve gilincel sorunu konumuna
gelmistir. Uriinlerin belirli somut &zellikleri gdz oniinde bulundurularak kalitesini 6lgmek
imkanli durumdayken, sunulan hizmetin soyut, tiirdes, dayaniksiz vb. 6zelliklerinden dolay1
kalitesinin Ol¢iilmesi olduk¢a zordur. Hizmet kalitesinin Olgiilmesi, hizmet Kkalitesinin
yonetilmesi konusunda vazgecilmez bir adim ve ayni zamanda iizerinde goriis birligi
saglanamamis ve farkli yaklasimlar ve yontemler gelistirilmis bir alandir. Farkli yaklagim
ve yoOnetimlerin sebebi ise hizmetlerin kendilerine 6zgii 6zelliklerinin olmasidir (Sohn ve

Tadisina, 2008:904).

Bu hizmetler igerisinde muhasebe meslegi; ilkeleri, kavramlari, sundugu hizmet
taraflarinin farkliligi, dar bir cografik bolgeye hizmet sunmasi ve taraflar arasindaki
beklentilerin ¢atigmasi gibi birgok yonden diger hizmet igletmelerine oranla farklilik
gostermektedir. Bir¢ok iilkede organizasyonlarin hemen hemen hepsi, muhasebe meslek
mensuplarinin  yetki simirlart  icinde hizmet satin almaktadirlar. Bu durumda
organizasyonlara tarafsiz, dogru, gilivenilir ve zamanl bilgi sunulmasi beklenen meslek
mensuplarinin  hizmet  kalitesinin ~ 6l¢iilmesi, miisterilerin  memnuniyetlerinin

belirlenmesi yoniinden son derecede dnemlidir (Abdiilmecit Abdullah Hasan 2008: 4).



BIRINCIi BOLUM
MUHASEBE MESLEGI VE MESLEK MENSUBU

1.1. Muhasebenin Tanimi

‘““Muhasebe’” kavrami sayma ve aritmetik anlamindaki ‘‘hisab’’ kelimesinden
tiiretilerek dilimize Arapc¢a’dan ge¢mistir. Finansal karakterli olan parayla ifade edilen
islem ve olaylarin kaydedilmesi, gruplandirilmasi, Ozetlenerek raporlanmasi ve

yorumlanmasi ile ilgili olan siireci kapsayan bir sanat olarak ifade edilebilir.

Kelime anlami; hesaplagsma, karsilikli olarak hesap gormek, hesap islemleriyle
ugrasma, hesaplarin yiritildigii yer, hesaplarin bir biitiinli, saymanlik olan
muhasebenin tanimi ise isletmenin kaynaklar1 ve varliklar iizerinde degisim yaratan ve
para ile ifade edilen mali nitelikli isletmelere ait olan bilgileri; kaydetmek,
simiflandirmak, Ozetlemek, analiz etmek ve yorumlamak amaciyla ilgili kisi ve
kurumlara raporlar seklinde sunulan bir bilgi sistemidir

(http://www.muhasebenet.net/Muhasebe nedir.html/2016).

Muhasebe, isletmelerdeki finansal olaylara yonelik kayitlama, rapor diizenleme
ve diizenlenmis olan raporlar1 yorumlayarak ilgililere mali agidan yol gostermeye dair
usul ve kurallar1 Ogreten ve teknik yonii daha agir basan bilim dali olarak

tanimlanmaktadir (Orten,2000:2).

Muhasebe, ekonomik birimlerin ge¢misi ve mevcut durumu ile ilgili bilgi ve
gelecege dair ipuclart veren bir dildir. Muhasebe, bilgi kaynagi ve bilgi saklama
aracidir. Muhasebe, dil olma islevi ile yalnizca genis anlamda iletisim aract olmakla
kalmayip, ayn1 zamanda ekonomik birimlerin kendileriyle ilgili bilgi tiretmeleri ve bu
bilgileri kullanigh bir formda sunmalarinin bir aracidir ( Yavas ve Tanriverdi, 2016,

www.malihaber.com.).

Muhasebe, bir bilgi sistemidir. Kiiresellesen diinyamizda rekabet ve degisime
paralel olarak bilgi her gegen giin stratejik bir 6nem kazanmaktadir. Bilgi ¢agindan
teknolojik degisim ve gelismelere bagli olarak muhasebedeki kayit ve veri isleme
islemleri elektronik alanda yapilmaya baslamasiyla muhasebe isletmeler agisindan

oldukca oOnemli bir yer edinmistir. Muhasebe, kisitli olan kaynaklarin optimum



dagilimim1 ve isletmelerin hedeflerine ulasmasimi saglayacak sekilde, kullanicilarin
sistemli ve bilingli yargilarda karar vermesini saglamak adina belirli bir ekonomik birim
hakkinda niceliksel bilgiler iiretip ileten bir bilgi sistemidir. Bagka bir ifadeyle
muhasebe, isletme ile ilgili zamaninda, giivenilir, dogru ve tarafsiz bilgi {lireten bilim

dahidir( Sevilengiil, 2007:8-9).
1.2. Muhasebe Mesleginin Onemi

Muhasebe mesleginden ve Ooneminden bahsetmeden 6nce meslek kavramina
deginmek yerinde olacaktir. Meslek; belirli bir egitim ile kazanilmis olunan sistemli
bilgi ve becerilere dayali olan, insanlara yarar saglayacak mal liretmek, hizmet vermek
ve karsiliginda para kazanmak igin yapilan, kurallar1 belirlenmis is olarak ifade
edilmektedir (www.tdk.org.tr/2016). Oncelikli olarak bir isin meslek olarak kabul
edilebilmesi i¢in belirli niteliklere sahip olasi gerekir. Bu nitelikler (Otlu, 1999: 126);

« Siirekli degisen ve gelisen bilgi yapisina sahip olmasi,

* Uygulamada karsilagilan sorunlarin ¢6ziimiinde ve gerekli olunan

zamanlarda mesleki yargi kullanabilmesi,

* Toplumsal olarak faydali hizmet verebilecek bir mesleki sorumluluk

tasimasidir.

Muhasebe mesleginde, meslek mensuplarinin karsilasmis olduklar1 problemleri
cozerken temel prensiplerinden yaralanarak mesleki yargilarin1 kullanmalari, degisen ve
gelisen gerekliklere gore yeni olugmakta olan ekonomik ve sosyal gerekcelere uygun
bilgi iiretiminin gergeklesmesi ve isletme ile ilgili olan biitlin kurum ve kuruluslara
gereksinim duyduklar1 finansal nitelikteki bilgileri {iretip bunlarin raporlar seklinde
ilgili kisi ve kurumlara sunarken ayni zamanda kamu yararina da kullanilabilecek
veriler hazirlamas1 ve kamuya cesitli hizmetler sunulmasi muhasebe mesleginin
yukarida belirmis oldugumuz niteliklerin hepsini tasimakta oldugunun gostergesidir

( Dastan, 2001: 31-33).

Muhasebe meslegi, iilkenin ekonomik biitlinliiglinii olusturan kuruluglarin
muhasebe ile ilgili uygulamalarim1 kanunlara, kurallara ve ilkelere uygun olarak

giivenilir ve tarafsiz bir sekilde yerine getiren kisilerin edindikleri is alani olarak



tanimlanmaktadir (Cukaci, 2006: 95). Muhasebe meslegi, karmasik ve devamli olarak
gelisen bilgi yapisini igeren, uygulamada karsilasilan problemlerin ¢éztimiinde mesleki
yargt kullanan, toplumun yararina hizmet veren ve mesleki bir sorumluluk tasiyan bir
meslek gurubu olarak ifade edilmektedir. Diger bir tanimda ise muhasebe meslegi, bir
tilkenin iktisadi biitiinliigiinii olusturan isletme, kurum, dernek, vakif, siyasi parti,
sendika gibi hesapsal birimlerin muhasebe islemlerini kanunlara, ilkelere, kurallara,
yontemlere uygun olarak, tarafsiz, nesnel, giivenilir, sir tutar bir tutumla, belirli bir
alanda ve kendi sorumluklarinda yapan kisilerin devamli olarak edindikleri ugras

alanmidir (Yazic1,2002:8).

Muhasebe mesleginin en belirgin olan 6zelligi, topluma karst tasidig
sorumluluktur. Muhasebe meslegi, ekonominin isleyisinde Onemli Olgiide etkilidir.
Muhasebe mesleginin en Onemli o6zelliklerinden digeri de tarafsiz ve giivenilir

olmasidir. (http://www.alomaliye.com/ifac.html./2016).

Muhasebe, degisen ve gelisen niteliklere uygun bir bigimde ¢agin igletmecilik
anlayist ile sosyal ve ekonomik gerceklerine uygun olarak bilgi iiretimini yaparken,
muhasebe teorisi ve uygulamasi yaninda, ekonomi, hukuk, teknoloji, maliye gibi
alanlarda bilgi sahibi olan alaninda uzman kisilere ihtiya¢ duymaktadir. Muhasebe bu
acidan karmagik bir bilgi yapisini gerekli kilan meslek olma 6zelligini yansitmaktadir
(Marsap, 1996: 119). Muhasebe meslegi, sosyal, ekonomik, teknolojik ve finansal
alanlarda meydana gelen degisimlerle giderek Onem kazanmaya baslamis ve
giiniimiizde ticaret ve toplum acisindan olduk¢a Onemli bir yer edinmistir

(Akbulut,1999:125).

Isletmelerin icinde yasadigi ekonomik, sosyal ve ekonomik kosullar altinda
muhasebe, ilgili kisilere yorum yapmak, ileriye yonelik planlar yapmada yardimci
olmak, sorumlu olduklar faaliyet ve sistemleri denetleyebilme olanaklari saglayan bir
yonetim araci dilizeyine ulastirmaktadir (Peker, 1988: 3-4). Bu yoniiyle muhasebe

meslegi isletme agisindan 6nemlidir.

Muhasebe mesleginin isletme agisindan Onemini gosteren diger bir nokta,
isletmenin olusumu, faaliyetlerde bulunmasi, verimli ve kar amagh ¢alismasi, gelismesi
icin, isletmelerdeki tiim islemlerin ve unsurlarin para ile degerlendirilmesi islemlerinin

muhasebeci tarafindan gerceklestirilmesidir. Isletmeler muhasebe ve muhasebecisiz



herhangi bir faaliyette bulunamazlar ve gelisemezler. Yani isletmelerin gelisebilmesi ve
faaliyetlerini yerine getirebilmesi muhasebe meslegi ve bu meslekteki uzman kisiler

olan muhasebe meslek mensuplarina baglidir ( Ertag, 2002:119).

Globallesen diinyamizda olusan karmasik ekonomik yapilar her gegen giin
muhasebe mesleginin 6nemini giderek artirmaktadir. Muhasebe meslegi, hem ekonomik
alandaki rolii ile hem de topum-devlet iliskisindeki yeri ile olduk¢a 6nemli bir yere
sahiptir. Muhasebe meslegini dnemli kilan 6zelliklerinden bir tanesi, vergi gorevinin
zamaninda ve tam olarak yerine getirmesidir. Ciinkii vergi isletme ile goriinmeyen
ortaklig1 olan devletin payidir. Devlet bu paymi vergi olarak almaktadir. Bu asamada
dogrulugu ve diiriistliigli yoniiyle bir kamu gorevi géren muhasebe mesleginin 6nemi
ortaya ¢ikmaktadir. Muhasebe meslegi devlete karsi olan gorev sorumluluklarini yerine
getirirken aynm1 zamanda topluma karsi olan sorumluluklarin1i da yerine getirmek
durumundadir. Ciinkii muhasebe meslegi, organizasyonla ilgili biitiin taraflarin
ihtiyaglarina gore bilgiyi iiretirken sosyal sorumluluk duygusuyla hareket etmek
zorundadir. Muhasebe aracilifiyla iiretmis oldugu bilgiliden dolay1 toplumun biitiin
kesimlerine karsi sorumludur. Sunulan bilgilerin niteligi toplumun ekonomisini
etkiledigi icin sunulan bilgilerin hatasiz ve bilingli dagilmasi gerekir. Aksi durumlarda
ekonomik kaynaklarin haksiz dagilimi gergeklesmis olunur. Muhasebe tarafindan
tiretilen ve sunulan bilgilerin niteligi toplum ekonomisini dogrudan etkiledigi igin

muhasebe mesleginin 6nemi biiyliktiir (Marsap, 1996: 120).

Kiiresellesme ile birlikte muhasebenin iiretmis oldugu bilgilerin kapsami da
genislemekte ve niteligi de artmaktadir. Muhasebenin irettigi bilgilerin ve sunmus
oldugu verilerin dolayli ya da dogrudan toplumun genis bir kesimini ilgilendirdigi ve
toplumun ekonomik refahin1 6nemli derecede etkiledigine daha 6nce de deginmistik.
Muhasebe meslegi, yasalara ve genel kabul gérmiis muhasebe ilke ve kurallarina uygun
islemeler gerceklestirdigi, toplumun deger yargilarina gereken 6nemi verdigi, glivenilir,

diiriist ve topluma dogru bilgileri sundugu i¢in énemli bir yere sahiptir.
1.3.  Muhasebede Meslek Etigi ve Ahlak

Ahlak kavrami Arapca kokenli olan ‘hulk’ kelimesine dayanan ve insanin

dogustan getirdigi veya sonradan kazanmis oldugu tavirlari, huylari, yasamin her



alaninda insanlar arasindaki iligkilerin temelindeki degerleri ve toplum tarafindan

uyulmasi gereken kurallarin biitiintidiir (Ertas ve Coskun, 2009: 24).

Etik kavrami ise Yunanca olan ‘ethos’ kelimesinden tiiremis ve insanlar
arasindaki iligkilerin temelinde var olan degerlerin ahlaki agidan kétii veya iyi, dogru ya

da yanlis olanin temelini ve niteligini arastiran bir felsefe alanidir (Akdogan, 2003:5-7).

Etik olgusu, son donemlerde diinyada ve iilkemizde hemen hemen her alanda
sikca karsimiza c¢ikmaktadir. Etik genel olarak ahlaki agidan iyi- kotii veya dogru-
yanligla ilgili bir durum degildir. Etik kavrami, iyi, kotl, yarar, doru, yanlis gibi
kavramlar1 inceleyen, grupsal ve bireysel davramis iliskilerinde iyi veya kotiiyi
belirleyen ahlaki ilke ve degerler olarak ifade edilmektedir ( Hatcher,2004:358). Bagka
bir tamim da ise etik, gilinlilk yasamimizda, hangi davranislarin yanlis, hangilerinin

dogru oldugu sorusuna cevap veren kurallar biitiiniidiir ( Firat ve Ug¢glu,2009: 51-52).

Etik ve Ahlak kavramlar1 6zleri agisindan farkli anlamlara gelmesine ragmen
cogunlukla ikisi de aynm1 anlamda kullanilmaktadir. Ancak ahlak, iyi veya kotii olarak
nitelendirilen davranislar olarak kabul edilirken etik ise iyi ya da kotii davranisin
kaynagini analiz etmektedir. Yani felsefesi olan etik, iyi ya da kotii davranislart bir
birinden ayirt edebilme anlayisini kazandiran bir konumdayken ahlak ise etigin

arastirma konusu konumundadir (Bayraktaroglu vd., 2005: 377).

Genel etik degerlerinin yaninda, her meslegin de kendisine 6zgii 6zel etik
degerleri vardir ve biitin meslek mensuplarinda bir takim 0&zel etik kurallar
aranmaktadir. Kiiresellesen diinyamizda var olan her meslek grubu icin ortak etik
kurallar1 belirlemek miimkiin degildir. Dogal olarak her meslegin kendisine 0zgii

mesleki etik kuralar1 karsimiza ¢ikmaktadir.

Meslek etigi, belirli bir meslek dalina iliskin ortaya konulmus ve o meslegi
yerine getirenlerin uyguladigi ya da uygulamaya zorlandigi kurallar biitiinii olarak

aciklanmaktadir (Dastan,2009:284).

Muhasebe meslegi de etikle yanindan ilgilenen bir meslek dalidir. Ciinkii
meslege yonelik toplumsal giiveni kazanmak, korumak ve muhasebe mesleginin

kredibilitesini arttirmak, muhasebe meslek mensuplarinin etik degerlere sahip olmalar1



ile saglanabilir. Bu nedenle muhasebe meslegini yapan kisilerin beceri, bilgi, deneyim
gibi niteliklere sahip olmasinin yaninda meslek etiginin gereklerine uygun bi¢imde
davranmasi da gerekmektedir. Ciinkii muhasebe meslek mensuplarinin meslek etiginin
gereklerini yerine getirmeleri ya da getirmemeleri toplumun genis kesimlerine 6nemli

Olctide etkiler yaratmaktadir (Aymankuy ve Sarioglan, 2005: 43).

Muhasebe meslek etigi, muhasebecilerin is ¢evrelerindeki iligkilerini diizenleyen
kurallar ve ilkeler biitiiniidiir (Azaltun ve Kaya, 2006:107). Diger bir tanimda ise
muhasebe meslek etigi, muhasebe meslek mensuplar tarafindan faaliyetlerin
ylriitiilmesi sirasinda ya da herhangi bir nedenden dolayr mesleki faaliyetlerin
yiiriitiilemedigi durum ve zamanlarda, yasalara uygun islemlerin yapilmasiyla birlikte
toplumun deger yargilarina da gerekli nemin verilmesiyle giivenilir bilgilerin topluma
sunulmas1 ve miisteriler, toplum, ilgili meslek kuruluslari ve meslektaslar ile olan
iliskilerde uyulmasi1  gereken kurallar biitiinli olarak ifade edilmektedir

(Dastan,2009:285).

Muhasebe mesleginde etik, yasalara uygun islemlerin yan sira, toplumun var
olan deger yargilarima da gerekli Onemin verilerek giivenilir bilgilerin topluma
sunulmasidir. Yani muhasebede meslek etigi, halka, miisterilere ve diger
uygulamacilara yiiksek standartlara baglanmig ahlaki davraniglarla hizmet etmesidir.
S6z konusu hizmet ise, meslek mensuplarinin profesyonellikte yeteli sorumluluga
ulagmis, glivenirligini saglamis, tarafsiz ve dogru olma niteliklerine sahip kisiler olmak
zorundadirlar. Bunun yani sira toplumunda meslek mensuplarindan bazi beklentileri
vardir ve dogal olarak muhasebe meslegini yapan kisiler topluma kars1 da sorumluluga

sahiplerdir (Ciftci ve Ciftei, 2003: 82).

Muhasebe mesleginde etiksel anlayisin yer alip gelismesinde muhasebe
bilgilerinin niteligi de onemli olgiide etkilidir. Cilinkii isletme ile ilgili taraflara
saglanacak olan bilgilerin anlasilabilir, ilgililik, giivenilir, karsilastirilabilir ve tutarh
olmas1 gerekir. Boylelikle muhasebe etiginde davranigsal boyutun yaninda, muhasebe

bilgilerinin de niteligi onemli bir role sahiptir (Kudret ve Ergiin, 2004: 57).

Muhasebe mesleginde etik ve ahlak olduk¢a 6nemlidir. Clinkli muhasebe meslek
mensuplarinin, mesleki faaliyetleri esnasinda etik ve ahlak yaklagimlardan

uzaklagmalari, toplumun neredeyse biitiin kesimlerine etki etmektedir. Bu bakimdan



muhasebe mesleginde etik ve ahlak kurallara bagli kalinmasi1 bulunan iilkedeki sosyal,
ekonomik, siyasal ve hatta kiiltiirel yapilar1 ve olusumlar1 dolayli ya da dogrudan

olumlu veya olumsuz etkilemektedir.

Daha oncede ifade ettigimiz gibi diger mesleklerde oldugu gibi muhasebe
mesleginin de kendisine 0zgii etik kurallar1 vardir. Bu kurallarin bir kismi yasal
cercevede kanunlastirilmis, bir kismi ise meslek Orgiitleri tarafindan yazili kurallara
doniistiiriilmiistir (Kutlu,2008:144). Diinyada muhasebe meslegiyle ilgili etik kurallar
ikinci diinya savagindan sonra Ozellikle Avrupa iilkeleri tarafindan 1960’ dan sonra
gelistirilmeye baglanmistir. Ornegin, Amerikan Sertifikali Serbest Muhasebeciler Birligi
(AICPA) tarafindan Profesyonel Muhasebe Meslegi icin gelistirilen “ Mesleki Ahlak
Kurallar1 Yasasi”’nmin “‘Ilkeler’” boliimiinde alti ilke yer almaktadir. Bu ilkeler;
Sorumluluklar, Kamu yarari, Diiriistliik, Tarafsiz ve bagimsiz olma, Ozenli ¢alisma,
Hizmetlerin kapsami ve niteligidir(Pekdemir, 1999: 22). Bu ilkelerin disinda muhasebe
meslegiyle ilgili Amerikan Profesyonel Muhasebe Meslegi i¢in gelistirilen ‘‘Meslek
Ahlak Kurallar1 Yasasi’’nda uyulmasi gereken kurallar olusturulmustur. Goriildiigii gibi
ABD’ de profesyonel muhasebe mesleginin yiiriitilmesinde mesleki ahlak kurallar ele
alinmis ve kapsamli bir bi¢imde uygulamaya konulmustur. Buna benzer bir sekilde
1998 yilinda Uluslararas1 Muhasebeciler Federasyonu (IFAC) da ‘¢ Profesyonel
Muhasebeciler i¢in Ahlak Kurallari- Muhasebe Meslegi i¢in Ahlak Yasas1’’ ¢ikarmistir.

1.4. Muhasebe Meslegi ve Egitim

Muhasebe meslegi tarih boyunca biitiin kiiltiirlerde 6nemli bir etkiye sahip bir
meslek olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Globallesmeyle birlikte artan rekabet ortami ve
pazar ekonomilerine dogru ilerleyen diinyada, uluslararas: faaliyet ve yatirimlar arttikga,
meslek mensuplarinin da daha genis tabanli global bir bakis acisina sahip olmalari

gerekir ( Tilkenmez ve Kutay, 1998:442).

Kiiresellesmeyle birlikte is diinyasinda da yasanan degisimler, isletmelerin en
onemli varlifi olan insan giiniiniin degerini arttirmakta ve muhasebe meslek
mensuplarinin rollerinin degisimini ve gelisimini zorunlu kilmaktadir. Bu degisim
siirecinde yetismis olan insan giicii ve bilgisine dayanan muhasebe fonksiyonu da bu

degisim siirecinden en fazla etkilenen alanlardandir ( Gengtiirk vd.,2003: 211). Kiiresel



diizeyde yasan degisim ve gelisimler egitimi zorunlu kilmaktadir. Muhasebe egitiminin
kiiresel diizeyde yapilmasi; bilgiye kisa siirede ulasabilen ve ulastigi bilgiyi liretime
yansitabilen ve degisimin ger¢ceklesmesinde aktif bir sekilde kullanabilen, degismekte
olan diinya sartlarina her zaman ayak uydurabilen, bilinmeyeni bulup onu insanlarin
ihtiyacina gore sunabilen, karar verdiginde kararlarinin arkasinda durabilen, sorunlar
yerine ¢Ozlmler lretebilen, arastiran, soru soran, cevap arayan ve fikirlerini dile
getirmekten ¢ekinmeyen, dinleme becerisi gelismis insan giicii yetistirilmesine baglidir

(Demir, 2012: 114).

Muhasebe mesleginin globallesmesi konusunda 6nemli gelismelerin yasandigi
bir siirecte Uluslararas1 Muhasebeciler Federasyonu 1996 tarihinde 9 numarali egitim
tiiziigiinii (Meslek Oncesi Egitim: Profesyonel Muhasebeciler igin Yetkinlik ve
Deneyim Gereklerinin Degerlendirilmesi) yayinlamistir
(http://www.ifac.org.com./2016). Yaymlanan tiiziige gore; ° Muhasebe egitimi ve
deneyiminin amaci, yasamlarn siiresince i¢inde ¢alistiklart meslege ve topluma olumlu
katkilar saglayabilme yetenegine sahip, yetkin meslek mensuplari iiretmek olmalidir.
Siirekli artan degisim ve gelismeler karsisinda mesleki yetkinligin devamliliginin
saglanabilmesi, muhasebecilerin 6grenmeyi 6grenme tutumunu gelistirilmelerini siirekli
zorunlu kilmaktadir. Muhasebe meslek mensuplarinin egitimi ve deneyimi, onlarin
O0grenmeye devam etmelerini ve uzmanlik siirelerince degisimlere adapte olmalarini
saglayacak bilgi ve becerileri ve mesleki degerler temelinde olusturmak zorundadir’’

(Kaya,1999: 94-95).

Muhasebe meslegi giliniimiiz is diinyasinda 6énemli bir yere sahip olan ve ayn
zamanda toplumsal bir kurum olarak goriilen bir meslektir. Dogal olarak muhasebe
meslegi, degisen ve gelisen bilgi teknoloji ¢aginda bilgiye en hizli uyum saglamak
zorunda olan bir meslektir. Ozellikle son dénemlerde yasanan iktisadi gelismelerle
birlikte bilginin Onemi artmakta ve karar vericilere deger kazandirmak igin
kullanilmaktadir. Bu durum her alanda oldugu gibi muhasebe alaninda da
kullanilmaktadir. Bu siirecin iyi bir sekilde gergeklestirilebilmesi i¢in gorevi ne olursa
olsun sorumluluk alanlar1 gdz 6niine alindiginda birbirlerinden farkli bilgi kullanicilari
icin bilgi iireten bu meslegi icra edenlerin, belirli bir bilgi birikimine ve egitme sahip

olmas1 gerekir.
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Muhasebe yalnizca kayit sistemi ya da vergi yasalart cercevesinde bilgi
hazirlayan bir sitem degil isletmenin igerisinde bulundugu cevredeki degisim ve
gelismelerden dorudan etkilenen ve kendini siirekli olarak giincelleyen bir bilgi
sistemidir. Bunun i¢in muhasebe meslek mensuplarinin sadece mesleki bilgileri yeterli
olmayip, iktisat, maliye, hukuk ve isletmecilikle ilgili konularda bilgi sahibi olmalari
gerekmektedir. Bu yiizden muhasebe mesleginde egitim, yalnizca muhasebe bilgisinin
kazandirilmasi amacinin disinda, bu bilgileri yorumlama, analiz etme ve karar almada

kullanilmasina yonelik olmalidir (Zaif ve Ayanoglu 2007:122-123).

Muhasebe meslek mensuplarinin yeterliliklerini  gelistirip, siirdiirmelerinin
araglari, egitim ve uygulama deneyimleridir. Global siiregteki gelismeler ve bu
gelismelerin  gereksinimlerini karsilayacak diizeyde hizmet vermenin 6n kosulu
egitimdir. Sonug olarak ifade etmek gerekirse muhasebe mesleginin kalitesiyle egitimin
kalitesi arasinda siki bir bag vardir. Ciinkii kaliteli egitimle kaliteli bir meslek imaji

saglanmig olunur (Celik ve Giirdal, 1999: 54).

1.5. Muhasebe Meslek Mensubu ve Nitelikleri

Her meslegin kendisine 6zgii kurallar1 ve her meslek mensubunun da meslegin

gereklerine yerine getirebilecek kisisel ve teknik nitelikleri vardir (Akay, 2002: 78).

Muhasebe mesleginin gereklerini yerine getirecek meslek mensuplarinda

bulunmasi gereken ozellikler sunlardir:
a) Kisisel Yetenek

Muhasebe meslek mensubunda olmasi gereken temel kisisel yetenekler su

sekilde sirlanabilir (IFAC,1995: 16-18):

o Iletisim Yetenegi: Muhasebe meslek mensuplarinda isletmelerin ortak amaglar

icin baskalariyla diyalog halinde olmalarini saglayan yetenekler sunlardir:

v’ Bagkalaryla 6zellikle gruplarla galisma ve onlara rehberlik etme, onlari
etkileme, motive etme, gorevleri organize etme,
v" Entelektiiel ve kiiltiirel yonden ingalarin birbirlerini etkilemesi,

v Gerekli durumlarda mesleki kabul edilebilir ¢oziimler tiretmedir,
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 Entelektiiel Yetenek: Muhasebe meslek mensuplarinin karar alma, problem

¢O6zme ve dogru karar vermelerini saglayan yetenekler:

v Tetkik etme, arastirma, analiz etme, tiimevarim ve tiimdengelim,
v Var olan problemleri tanimlama ve bunlari ¢6zme,

v Kisitli kaynaklarin tanimlanmasi ve bunlarin tahsisini yapma,

v" Uyum ve degistirme yetenegi,
v

Problem ¢6ziimlerinde mesleki bilgilerini kullanmadir,

* Haberlesme Yetenegi: Muhasebe meslek mensuplarinda bilgi alma ve

gonderme, dogru ve etkin kararlar alama becerisi saglayan yetenekler sunlardir:

v\ Yazili veya sozlii iletisim araclariyla, resmi ya da gayri resmi
gorliismemelerin etkili sunumu, raporlanmasi,
v" Elektronik ve bilgisayar kaynaklarindan veya kisilerden gelen bilginin

kullanilmasi, raporlanmasi, tedarik ve organize edilmesidir.

b) Mesleki Bilgi

Muhasebe meslek mensubunda olmasi gereken ikinci temel nitelik, mesleki
acidan olup meslek mensubunun teknik yeterliligiyle ilgilidir. Bilgi ve fikir birikimi
olarak da ifade edilen teknik yeterlilik deneyimi ve mesleki bilgiyi de kapsamaktadir.
Bilginin siire¢ i¢erisinde devamli olarak yenilenmesi, bilginin degerini artiran ve bilgiyi
gecerli kilan 6nemli bir husustur. Muhasebe meslek mensubunda bulunmasi gereken

bilgi dort gruba ayrilir (IFAC,1995: 12-15):
* Muhasebe bilgisi: Bir muhasebecinin basarili olmasinin zorunlu alt yapisidir.

* Genel bilgi: Etkin olarak diisiinebilen, kritik analizler iistlenen ve iyi bir egitim

temeline sahip olmaktir.

« Isletme bilgisi: Muhasebe meslek mensubu igerisinde galistig1 istemenin nasil

kuruldugunu, nasil finanse edildigi gibi genis bir bilgiye sahip olmaktir.

* Bilgi teknolojisi: Muhasebe meslek mensubu bilgi sistemini kullanma ve

gelistirmenin yaninda bu sistemlerin gelistirilmesi ve yonteminde rol almasidir.
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¢) Meslek Bilinci ve Ahlaki Nitelikler

Muhasebe meslek mensubunun sahip olast gereken en énemli niteliklerden birisi
ahlaki standarda ve profesyonel degerlere verdigi onemdir. Meslek ahlaki, meslek sahibi
kisinin bagimsizligini, kendini kontrolii ve diiriistliiglinii sergilemektedir. Bu asamada
meslek mensubunun ahlaki niteligi meslegin sosyal sorumlulugunu yerine getirmesi igin
onkosuldur. Ahlaki degerleri iyi olusmus bir meslek mensubu kendisine ve topluma

kars1 da sonluluklarinin bilincinde olur.

1.6. Muhasebe Meslegi ile Tlgili Yasal Diizenlemeler

Muhasebe meslegiyle ilgili ingiltere 1870, Fransa 1881, ABD 1886, Hollanda
1895, Almanya 1899, Isvigre 1941, Arjantin 1945, Brezilya ve Meksika 1946, Hindistan
1949, Yunanistan 1950, Nijerya 1955 yillarinda mali miisavirlik ve muhasebecilik
meslegini yasayla diizenlemiglerdir. Tiirkiye de ise batili anlamda ve iilkenin
ihtiyaglarina cevap verebilecek bir mesleki oOrgiitlenme, gegmisteki biitiin ¢abalara

ragmen, 1989 yilina kadar gerceklesmemistir (Arikan, 2001:7).
1.6.1. Uluslararasi Diizenlemeler

Isletmelerin, kiiresellesme ile artan uluslararasi faaliyetlerini uluslararasi
muhasebe dilinin olusumunu zorunlu kilmistir. Bunun igin 1977 yilinda Miinih’te diinya
capinda bir muhasebe meslegi orgiitii olan Uluslararasi Muhasebeciler Federasyonu
kurulmugtur. IFAC’ mmmisyonu kamu ¢ikarlarin1 korumak i¢in devamli olarak ytiksek
kalitede hizmet saglamak amacli meslegi gelistirmek ve yiiceltmektir. Muhasebe
mesleginin en iyi sekilde icra edilebilmesi i¢in ¢esitli alanlarda standartlar ve yonergeler
yayinlamistir. IFAC tarafindan ‘‘Uluslararasi Muhasebe Standartlari’ (IAS)
olusturulmustur. Bu standartlarin amaci diinyada muhasebe uygulamalarinin daha
bilimsel ve anlagilabilir yapilmasint saglamaktir. Bunun disinda finansal raporlama
diizenlerinin uluslararasi diizeyde uyumsallagtirilmasi i¢in 1973 yilinda ‘‘Uluslararasi
Muhasebe Standartlar1 Komitesi’” (IASC) kurulmustur. Uluslararasi Muhasebe
Standartlar1 olusturma gorevi 1973 ten 2001 yilina kadar IASC tarafindan
yuritiilmiistiir. IASC, muhasebe standardi belirleme gorevini 2001 yilinda Uluslararasi
Muhasebe Standartlart Kurulu'na (IASB) devretmistir. IASB finansal tablolarda, seffaf
ve kargilastirilabilir bilgiyr saglayan, tek ve yiiksek kalitede, anlasilabilir ve
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uygulanabilir, kiiresel muhasebe standartlar1 gelistirmeyi amaglamaktadir ( Uysal, 2006:

95).
1.6.2. Tiirkiye’de Meslek Mensubu Olunmasi

Muhasebe meslek mensuplarinin yaptiklar isler meslek olarak kabul edilmekle
birlikte Tiirkiye’de 1989 yilinda 3568 sayili kanun muhasebe mesleginin yasal dayanagi
olmustur (Kisakiirek ve Alpan, 2010:216).

Tiirkiye’de muhasebe meslek mensuplarinin uymasi gereken kurallar; serbest
muhasebeci, serbest muhasebeci mali miisavir ve yeminli mali miisavirlik kanunu
01.06.1989 tarihli 3568 sayili kanunla, serbest muhasebeci, serbest muhasebeci mali
miisavir ve yeminli, mali miisavirlerin ¢calisma usul ve esaslar1 3 Ocak 1990 tarihli ve

20391 sayili Resmi Gazetede yayimlanan kanunla belirlenmistir (Ozyiirek, 2012:127).

01.06.1989 tarihli 3568 nolu Kanunun amaci, “isletmelerde faaliyetlerin ve
islemlerin saglikli ve giivenilir bir sekilde isleyisini saglamak, faaliyet sonuglarini ilgili
mevzuat ¢ercevesinde denetlemeye, degerlendirmeye tabi tutarak gergek durumu
ilgililerin ve resmi mercilerin istifadesine tarafsiz bir sekilde sunmak ve yiiksek mesleki
standartlar1 gerceklestirmek tlizere, "Serbest Muhasebeci Mali Miisavirlik" ve "Yeminli
Mali Miisavirlik" meslekleri ve hizmetleri ile Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler ve
Yeminli Mali Misavirler Odalari, Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler ve Yeminli
Mali Miisavirler Odalar1 Birliginin kurulmasina, teskilat, faaliyet ve denetimlerine,
organlariin sec¢imlerine dair esaslar1 diizenlemektir. Bu Kanun hiikiimlerine gore
meslek icrasina hak kazananlara "Serbest Muhasebeci Mali Miisavir", "Yeminli Mali
Miisavir" denir.” Kanunda meslek mensuplarinin uymas: gereken genel kurallar ve

faaliyet konular1 anlatilmaktadir (3568 Nolu SMMM VE YMM kanunu).

Tirkiye’de muhasebe egitimi lise, on lisan, lisans ve lisansiistii diizeylerde
yapilmaktadir. Egitim ve 6gretim siirecinin her agamasinda nitelikli muhasebe elemani
gereksiniminin karsilanmas1 amaglanmaktadir. Ozellikle meslek yiiksekokullarinda 6n
lisans diizeyinde dogrudan muhasebe meslegine yonelik olarak nitelikli eleman
yetistirmeyi amaglayan programlar acgilmakta ve buna uygun olarak Ogretim
yapilmaktadir. Ancak muhasebe mesleginin bugiin geldigi konum itibariyle, 3568 sayili

muhasebe meslek kanununda, 26 Temmuz 2008 tarih ve 26948 sayili Resmi Gazetede
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yayinlanan 5786 sayili kanunla yapilan degisiklikle, meslekte degisiklikler yapilmis ve
serbest muhasebecilik kaldirilmistir. Artik bundan sonra meslek Serbest Muhasebeci
Mali Miisavir unvant ile yapilabilecektir. Bunun i¢inde en az lisans diizeyinde bir egitim
gerektirmektedir. Dolayisiyla 6n lisans mezunlarinin egitimlerine devam ederek lisans
diizeyinde egitimlerini tamamlamalari, meslege giris i¢in agisindan gerekli hale

gelmistir (Sengel, 2011:169-170).
1.6.3. Irak’ta Meslek Mensubu Olmanin Gerekleri

Irak’ta muhasebecilik boliimii, mezunlarinin is piyasasina en fazla girebildigi
boliimlerden bir tanesi sayilir. Bankalar, yatiim sirketleri, yatirnm fonlari, sigorta
sirketleri, hastaneler, fabrikalar, magazalar, iletisim — telekomiinikasyon sirketleri,
hukuki muhasebecilik ofisleri, ekonomik alanda fizibilite ¢alismasi yapan ofisler gibi
farkli is sektorlerinde muhasebecilik islerine biiyiik bir gereksinim séz konusudur.
Muhasebecilik meslegi, kamu ve 6zel kurumlarin ve sirketlerin mali kayitlarinin dogru
bir sekilde belgelendirilmesi ve calismasi esasi ilizerine dayanan bir meslektir. Irak’ta
muhasebeci, idari muhasebecilik, kamu muhasebeciligi, genel muhasebecilik ve i¢

denetim olarak bilinen alanlarda meslegini icra etmektedir (Abdiilmecit Abdullah Hasan

2008: 139).

Irak Hukimeti’nin devlet dairelerinde ve kurumlarinda muhasebeci olarak

calisabilmek icin su iki belgeden birine sahip olmak gerekir:

1. Universite Diplomasi: Hazirlik egitiminden sonra 4 yil siireyle muhasebe

boliimlerinde egitim gordiikten sonra alinabilir.

2. Enstiti Diplomasi: Hazirlik egitiminden sonra 2 yil siireyle muhasebe
boliimiinde egitim alindiktan sonra alinabilir. Basvuru yapan kisi, dairede gorevli olan
personel ve muhasebecilerden teskil edilen bir komisyon tarafindan yapilacak miilakatla
basit bir sinava tabi tutulur. Atama onayina sahip olduktan sonra ise devamlilik vasfi
kazanir ve enstitii diplomasina sahip olan kisi “gdrevli” unvanini kazanir. Hizmette
gecirecegi sekiz yillik siirenin ardindan “muhasebeci” unvanm kazanir. Universite
diplomasina sahip olan kisi ise; yaklasik olarak her dort yilda bir terfi eder. Yani Irak’ta

her dort yilda bir unvani degisir. Muhasebe muavininden, muhasebeciye, kidemli
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muhasebeciye, muhasebeci sefi, muhasebeciler baskani ve en sonunda ise mali

miistesarliga terfi eder.

Bagimsiz olarak muhasebe meslegini yapmaya yetkisi olan muhasebeciler, yani
muhasebe ofisi kurarak meslegi icra eden muhasebe meslek mensuplarn ise, sirket ve
kuruluslarin defterlerini kabul eder. S6z konusu meslek mensuplari, muhasebe bilimi
hakkinda biiyiik bir yetenek ve bilgiye sahip olup finansal muhasebe, vergi ve yasalar
hakkinda bilgiye sahiptir (Ebu Ghazala, Talal,2000 s:144). Serbest muhasebecinin
gorevi, sadece iktisadi kurulus hesaplarini tutmak degildir. Ornegin, muhasebeci,
sirketlerin gereksinim duydugu fizibilite ¢alismalarim yapar, Iktisadi kuruluslarin mali
ve idari sistemlerini kurar, mahkemelere gereksinim duyduklari bilirkisi hizmeti
sunar.Yargi, uygun karar1 almak iizere muhasebecinin bilgisine bagvurabilir. Bunun
disinda sirket tasfiyeleri gibi bir ¢cok alanda hizmet sunmaktadir (Cabir Hiiseyin El
Mansuri, Imad Abdiissettar EI Meskir, 2000, s:31). Irak’ta serbest muhasebeci
belgesine sahip olmak icin;

https://www.google.com.tr/?gfe_rd=cr&ei=0lVOWPrvO8XR8gfXg620CA#

1-Serbest muhasebeci veya Maliyet ve idari muhasebeci diplomasina sahip olmalari

gerekmektedir. Enstitiide egitim gorme siiresi 4 yildan az ve 6 yildan fazla olmamalidir.

2-Ogrencinin her egitim yil1, yirmi bes hafta teorik egitim ve 25 yirmi bes hafta pratik

egitim kapsamalidir.

3-Ogrenci, Kurulun ¢ikarmis oldugu talimata gére ders gereksinimlerini ve pratik
egitimini yerine getirdikten sonra, hazirlayacagi ve tartisacagi bir uygulamali tez

sunmalidir.

Serbest muhasebeci, maliyet ve idari muhasebeci diplomasiis bu kanuna gore

uzmanlik hususunda en yliksek mesleki diploma sayilacaktir.

Irak’ta muhasebecilerin ve denetcilerin yaptiklar1 isleri diizenleyen ve
denetleyen bir kurum veya sendikaya ihtiyag duyulmustur. Bu dogrultuda Irakli
muhasebeciler ve denetgiler sendikast kurulmustur (Muhammed Serif Tevfik
2005:209).Irak Muhasebeciler ve Denetgiler Sendikasi, 1960 yilinda 185 sayili kararla
kurulmustur. Sendikanin merkezi Bagdat’tadir. Meclisin onayiyla bir ilde en az on

liyenin sunacagi basvuruya istinaden o ilde bu sendikaya bagli bir sube agilir.
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Sendika su hedefleri ger¢eklestirmeyi amaglar;

1. Uyelerin mesleki ve toplumsal diizeylerini arttirmak, haklarmi savunmak,
onlara is imkéanlar1 saglamak, yaslandiklarinda, hastalik ve issizlik durumunda

kendilerine bir garantor olarak hizmet sunmak,

2. llgili mercilerle isbirligi icerisinde ekonomik kalkinma ve bu ekonomik

kalkinmanin planlanmasina katki saglamak,
3. Meslek icra etme kurallarini tanzim etmek,

4. Ortak amaglarin gergeklestirilmesi i¢in Irak’ta ve Irak disindaki diger

sendikalar, dernekler ve meslek orgiitleriyle igbirligi icinde bulunmak.

Bu sendikaya {iiye olabilmek i¢in su sartlara haiz olmak gerekir
(https://www.google.com.tr/webhp?source=search _app&gfe rd=cr&ei=crVeV67wNM
Kv8win3YLYCQ&gws rd=ssl#/2016)

e Universite diplomasma veya ekonomi, sigorta ve istatistik alanlari
disinda ticaret ve ekonomi bilimleri alanlarinda muadil bir diplomaya
sahip olmak ya da liseden sonra en az ii¢ yil slireyle muhasebecilik
alaninda egitim almis olmak; bu kisi mezun olduktan en fazla ¢ yil
sonra muhasebecilik meslegini fiili olarak icra etme hakkina sahip olur.

e Irak vatandasi olmak; siyasi bir suctan ceza almis olmak disinda herhangi
bir sekilde mahkiim olmamak veya namus ve serefe taalluk eden bir
cezaya carptirilmamig olmak

e Konsey, Irak’ta calisan yabancilarin sendikaya iiye olma sartlarina haiz
olmalar1 durumunda sendikaya iiye olmalarini saglar. Sendikaya iiye olan
yabanci, adayligini koyma ve oy kullanma haklar1 disinda diger tiim

sendika haklarindan yararlanir.
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IKINCi BOLUM
HiZMET VE KALITE

2.1. Hizmet Kavram ve Ozelikleri

Globallesen diinyamizdaki rekabet ortaminda artik biitiin kuruluslarin var olus
amaglar1 topluma ve miisterilere hizmet etmektir. Hizmet, iilke ekonomileri icerisinde
sosyal ve psikolojik fayda nedeniyle olduk¢a 6nemli bir yere sahiptir. Son yillarda
hizmetler, rekabet ortaminda avantaj saglamak i¢in 6nemli bir faktor olarak kullanilan
ve olduk¢a genis bir alana yayilmis, farkli etkinlikleri kapsayan karmasik ve

tanimlanmasi gii¢ olan bir olgudur (Oral ve Yiiksel, 2006; 1-5).

Gergeklesen degisim ve gelismeler hizmet kavraminin tanimlanmasini
giiclestirmektedir. Bu konuyla ilgili olarak yapilan literatiir taramalarinda hizmet
kavramiyla alakali kesin bir tanimin olmadig1 ve hizmet konusuyla ilgili olarak yapilan
her aragtirmada farkli bir tanim kullanildigr goriilmiistiir. Ciinkii yapilan her
arastirmanin bagli bulundugu bilimdali ve etkisi altinda kaldigi yaklasima gore bir

tanim gelistirilmistir.

Yapilan aragtirmalar neticesinde hizmet kavramiyla ilgili olarak degisik
bicimlerde hizmetin tanimlandig1r goriilmektedir; hizmet bir gruptan digerine sunulan,
herhangi bir seyin sahipligi ile sonuglanmayan, bir fayda veya faaliyet olarak
tanimlanmaktadir ( Rust, 1995:7). Hizmet, bir etkinligin temel unsuru ya da amaci
olarak miisteri taleplerini giderici nitelikte olan ve belirlenebilen soyut ¢abalardir. Tiirk
Dil Kurumunca hizmet ‘birinin isini gérme ya da birine yarayan isi yapma’ olarak

tanimlanmaktadir (TDK, 1988: 649).

Hizmet, ayr1 ayri teshis edilebilen, kisi veya toplumun isteklerini tatmin edebilen
ve gercekte fiziksel olarak dokunulmayan soyut faaliyetlerdil Mohammed, 2007:8).
Diger bir tanimda ise hizmet, soyut olan ve alindiginda herhangi bir soyut mala/iiriine
sahip olunmayan, satis i¢in sunulan faaliyetler ve faydalardan meydana gelen iiriin
cesidi veya yer, zaman, bi¢cim ve psikolojik acidan fayda saglayan ekonomik faaliyetler

seklinde ifade edilmektedir ( Sevimli, 2006:1).
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Hizmet, bir bagka insanin ihtiyacini karsilamak i¢in belirli bir iicret iizerinden
satisa arz edilen ve herhangi fiziki bir malin miilkiyetini gerektirmeyen faaliyet ve

yararlardir (Dinger, 1998: 434).

Hizmetlerin tanimlariyla ilgili Edvardsson’nun yapmis oldugu incelemelerde,
hizmet kavraminin farkli sekillerde tanimlandigini ve tanimlarda genellikle; eylemler,
faaliyetler, siirecler ve etkilesimler gibi kavramlar kullanildigini belirlemistir (
Evardsson, 2005: 128). Davis ve Goetsch ise hizmeti, ‘Hizmet baska birisi i¢in is icra
etmektir’ seklinde tanimlamistir. Collier ise hizmeti, ‘iiretildigi yerde tliketilen bir is ya
da eylem bir performans, sosyal olay ya da caba’ olarak tanimlamaktadir (Devebakan ve

Aksarayli, 2003: 39).

Hizmet; sosyal olarak topluma mekan, zaman ve yer, psikolojik ve fiziksel
olarak da kisiye fayda saglama olgusu olarak ifade edilebilir. Hizmet kavramiyla ilgi
yapilan diger bir tanimda, dogrudan satisa sunulan veya iiriinlerin satisiyla birlikte
saglanan faydalar ya da doygunluklar olarak ger¢eklesmektedir. Bu tanima gore

hizmetler iki sinifa ayrilabilmektedir (Karahan, 2001: 12) ;

» Mallardan ve baska hizmetlerden bagimsiz olarak satisa sunulan avukatlik,

sigortacilik gibi hizmetler.

» Mallar ya da hizmetlerle birlikte satin alinan hizmetler. Bu hizmetlerin
tanimlar1 incelendiginde genel olarak hizmetlerin soyut 6zellige sahip olduklar1 ve

tiikketiciye farkli yonlerden yarar sagladiklar1 gozlemlenmistir (Altan vd., 2003: 2).

Sonug olarak hizmet, bireyin ya da toplumun, ihtiyaclarini kargilamak amaciyla
belirli bir fiyattan satisa sunulan, elle tutulamayan, soyut olan, kolayca heba olabilen,
standartlagtirilamayan, yarar ve doyum olusturan faaliyetler biitiiniidiir (Sevimli,

2006:2).

Hizmetlerin mallardan farkli olarak kendisine 6zgli 6zellikleri bulunmaktadir.
Hizmetin 6zelliklerine deginecek olursak da yapilan literatiir taramasinin sonucunda
dort temel 6zelliginin bulundugu goriilmektedir. Bu 6zellikler diger bir ifadeyle hizmeti
mal’dan ayiran Ozellikler olarak da nitelendirilebilir. Bu 06zellikler hizmet kalite
yonetimin icerik ve yaklasimi {izerinde etkileri vardir. Hizmetin 6zellikleri; soyutluk,

ayrilmazlik, dayaniksizlik ve degiskenliktir ( Kilig,1998: 9-10).
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Hizmet oOzelliklerinden birincisi elle tutulamaz olmasidir. Satin alinmadan
hizmetler goriilemez, dokunulamaz, degeri hesaplanamaz. Ikinci 6zelligi, iiretim ve
titkketiminin birbirinden ayrilmamasidir. Hizmetlerin iiretim ve tiiketimleri ayn1 zamanda
gerceklesmektedir bu nedenle ayrilamazlar. Ugiincii 6zelligi, heterojen olmalaridir.
Hizmetlerin ireticiden ireticiye, tiikketicinden tiiketiciye, zamanla degisebildigi i¢in
belirli bir standarda baglanmaz. Hizmetin dordiincii 6zelligi ise depolanamaz olmasidir

(Devebakan, Aksarayli, 2003:40).

Yapilan arastirmalar dogrultusunda hizmet sektoriiniin  gelismis bir¢ok
ekonomide GSMH i¢indeki paymin % 70 civarlarinda oldugu gozlemlenmistir. Hizmet
sektoriiniin her gecen gilin artmasinda; teknolojideki degisimler, pazar talebindeki
degisimler, kiiresellesme, liberallesme, yasal diizenlemelerdeki degisiklikler, hizmet
zincirinin gelismesi vb. nedenler yer almaktadir. Bu faktorlerin gelisimi hizmet

sektoriiniin de gelisimine ve biiyiimesine etki etmektedir ( Ozsagir1 ve Akin, 2012: 315).

2.2. Kalite Kavrami

Kalite, giin gectikce artan rekabet ortaminda kuruluslarin varliklarini devam
ettirebilmeleri ve kar elde edebilmeleri i¢in zorunlu rekabet araglarindan bir tanesi
haline gelmistir. Kalite kavramiyla ilgili yapilan literatiir incelemelerinde tek bir kalite
tanimina ulasilamamistir. Farkli kalite tanimlarinin olmasinin nedeni; kalite olgusunun

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

Kalite; kisisel degerlerden, inanglardan, tutum ve davranmiglardan dolayr farkli
kisilere gore farkli anlamlar tasiyan, tanimlanmasi zor siibjektif bir kavramdir
(Hogston,1995:117). Kalite, bir iirlinlin miisteriler tarafindan arz edilen istekleri
karsilayabilme yetenegine sahip niteliklerin biitiinii olarak tanimlanmaktadir (Aver ve

Sayilir, 2006: 121-123).

Diger bir tanimda ise genel olarak amaca uygunluk derecesi olarak ifade
edilmektedir (Kobu, 1996:471). Kalite bir mal veya hizmetin belirli bir gerekliligi
karsilayabilme diizeyidir (Amerikan Kalite Dernegi-ASQC).

Kalite kavramiyla ilgili yapilmis olan tanimlarin bazilar1 asagida siralanmistir

( Duran, www.danismend.com/2016):
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+ Kalite, miisterilerin mal veya hizmetlere yonelik doyum ve hosnutluk

diizeyidir.
» Kalite, miisterilerin istekleridir.

« Kalite, mal ya da hizmetlerin miisteri beklenti ve gereksinimlerinin

kargilanabilme diizeyidir.
» Kalite miikemmel {iriin yaratilmasidir.
« Kalite insan performanslarinin hatasiz ger¢eklesmesidir.
» Kalite her tiirlii hatanin ortadan kaldirilmasidir.
» Kalite standartlara ve istenilen 6zelliklere uygunluktur.
« Kalite, miisteri parasinin degeri karsiligini bulmasidir.
« Zamana uygunluktur.
 Misterinin bugiinkii ve gelecekteki isteklerinin karsilanmasidir.

+ Kalite kurumlarin biitiin c¢alismalarinda yer almakta olan kalici bir

fonksiyondur.
* Miisteri gereksinimlerini miisteriden daha iyi bilip ve bunun karsilanmasidir.
» Uriin sevkiyatindan sonra toplumda meydana gelen en az zarardur.

Kalite, var olan kaynaklarin verimli bir sekilde kullanilmasini saglayan, {iriin ve
hizmetlere kullanim uygunlugu kazandiran, miisterilerin gereksinimlerini karsilayacak
diizeyde wuygun {retim ve hizmet anlayisini egemen kilan ve boylelikle
organizasyonlarin kurumsal gorev ve sorumluluklarini da olumlu bir bicimde

gerceklestirebilme olanagi veren bir performans boyutudur (Dogan, 2000: 22).

Kalite, glinimiizde artik bir iglev olmaktan ¢ikip bir strateji haline gelmistir.
Stratejik yaklasima gore, miisteriler, isletmelerin stratejik Onem tasiyan c¢ikar
gruplaridir. Bu nedenle isletmelerin liretmis oldugu mal veya hizmetler miisterilerin

beklenti ve gereksinimlerini kargilayabildikleri zaman kalitelidir (Uygug, 1998:1).
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Ozetle kalite kavramini gelecekteki miisteri gereksinimlerinin hedeflenmesi ve
karsilanmas1 olarak tanimlayabiliriz. Kalite kavramiyla ilgili yapilmis olan
incelemelerde genellikle, farkliliga, miikemmellikle, uygunlukla 6zdeslestirilen tanimlar
gbzlemlenmistir. Kalitede siirekli degisen ve artan miisteri isteklerini karsilayabilme ve

miisteri bakis acis1 oldukca onelidir (Hurley, 1994: 43).
2.2.1. Kalitenin Boyutlar:

Kalite kavramiyla ilgili bir¢ok tanim yapilmasinin sebebi, kalitenin ¢ok boyutlu

olmaszyla ilgilidir. Kalitenin boyutlar1 su sekilde sirlanabilir (Dogan, 2000: 35):
*Performans: Uriin fonksiyonlarinin iyi bir sekilde yerine getirilmis olmasi.

* Giivenilirlik: Sunulan {irlin veya hizmetlerin miisterilerin istek ve

gereksinimlerini gilivenilir bir sekilde yeteneginin olmasi.
e Dayaniklilik: Uriinlerin kullanilabilir siiresinin uzun olmasi.
« Uygunluk: Uriinlerin belge, standartlar ve spesifikasyonlara uygun olmast.

« Servis Kolayligi: Uriinlerin garanti kapsaminda oldugu siiregte iiriinlere iliskin
sikayet ve sorunlarin dikkate alinmasi, bakim, onarim ve tamirinin yapilmasi, gibi servis

hizmetlerini gerektigi bicimde sunulmas.

 Hizmet Gériirliiliik: Uriinle ilgili sorun ve sikdyetlerin kolaylikla

¢Oziimlenebilir olmasi.
» Estetik: Uriiniin miisterilerin zevkine ve duyularina hitap etmesi

« [tibar: Uriin veya diger iiretim kalemlerinin daha énceki performanslari.
2.2.2. Kalitenin Tiirleri

Kalite tiirleri; Tasarim/ Yeniden Tasarim Kalitesi, Uygunluk Kalitesi, Kullanim/
Performans Kalitesi Olarak tige ayrilmaktadir (Bozkurt, 1994: 42):

* Tasarim/Yeniden Tasarim Kalitesi( Uretim sonrasi asama): Bir mal veya
hizmetin en uygun tasarim kalitesinin belirlenmesi, kalitenin tiiketici agisindan degeri

ile iireticiye olan maliyeti arasinda optimum noktanin bulunmas stirecidir.
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» Uygunluk Kalitesi (Uretim asamasi): Bir organizasyonun ve tedarikgilerin
misteri ihtiyaglarii karsilayabilmek icin gerekli olan tasarim spersifikasyonlarini

karsilanabilme 6l¢iistidiir.

* Kullanim/ Performans Kalitesi ( Uretim sonrasi asama): Performans kalitesi
isletmenin {riinlerinin veya hizmetlerini pazardaki performans diizeylerinin miisteri
arastirmalari satis/ hizmet ziyaretleri analizleri ile belirlenmesidir. Belirleme ¢aligmalari
satig sonrasinda bakim, hizmet, giivenilirlik, lojistik destek analizlerini icermektedir. Bu
analizler organizasyonlarin hizmet ve iiriin tercih edilme sebeplerinin arastirilmasini

hedeflemektedir.

2.3. Hizmet Kalitesi Kavram

Genel olarak hizmet kalitesiyle ilgili belirli bir tamim yapilmamaktadir. Hizmet
kalitesi, somut unsurlar1 ¢ok fazla icermedigi i¢in kavranmasi, uygulanmasi ve denetimi
acisindan daha karmasik ve belirsiz bir kavramdir (Avci ve Sayilir, 2006:123). Hizmet
kalitesi, bir hizmete yoOnelik olarak miisterilerin beklenti ve gereksinimlerini
karsilayabilme derecesidir. Ciinkii hizmet isletmelerinde iiretilen hizmetlerin kalitesinin
nasil oldugu, hizmeti sunandan ¢ok o hizmeti alan tiiketiciler tarafindan belirlenir ve
sunulan hizmet, tiiketicilerin isteklerine cevap verebildigi diizeyde begeni kazanir

(Tavmergen, 2002: 31).

Hizmet kalitesi, sunulan hizmet diizeyinin miisteri beklenti ve isteklerinin ne
diizeyde karsilanabildiginin 6l¢iisiidiir. Hizmet kalitesi en genis anlamiyla ifade edilecek
olunursa miisteri beklenti ve isteklerini karsilayabilmek i¢in kusursuz veya iistlin

hizmetin verilmesidir (Oztiirk, 1996: 66).

Hizmet kalitesiyle ilgili diger bir tanmim ise, bir organizasyonun miisteri
beklentilerini karsilayabilme veya gecebilme yetenegi olarak ifade edilmektedir (Uygug,
1998: 26-27).

Hizmet kalitesiyle ilgili tanimlar1 inceledigimizde Parasuraman, Zeithaml ve
Berry ‘nin 1988 de yapmis olduklari arastirmalar sonucunda hizmet kalitesi kavramiyla

ilgili su sonuglar elde edilmistir( Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988: 12-45).
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» Miisterilerin hizmete ulasmadan Onceki beklentileri ile hizmete ulastiktan
sonraki deneyimlerinin karsilastirilmasi sonucu miisterilerin hizmet kalitesi algilamasi
ortaya c¢ikar. Ve miisteri beklentileri karsilanmig ise hizmetin kalitesi de olumlu
sonuglanir. Yani hizmet kalitesi; beklenti ve istekleriyle miisterilerin algiladiklari
arasindaki farklilik Olgiisiidir. Su sekilde formiile edilmistir: Hizmet Kalitesi=

Algilanan Kalite- Beklenen Kalite.

* Sunulan hizmetin miisteriye nasil ulastirildigi, miisteri agisindan oldukca

Onemlidir.

* Organizasyon temsilcisiyle miisteri  arasindaki iletisim-etkilesim,
organizasyonun sorunlari etkinlikle ¢6zmesi vb. durumlar miisterilerin hizmet kalitesini

algisinda oldukga 6nemlidir.

Hizmetin bir performans olmasi ve sahip oldugu 6zellikler bakimindan hizmet
kalitesinin net bir tanimi bulunmamaktadir. Hizmet kalitesiyle ilgili farkli tanimlar
mevcuttur. Philip Crosby ‘spesifikasyonlara uygunluk’, JarmoLehtinen kaliteyi ikiye
ayirarak; hizmetin sunulmasi siirecinde miisteriler tarafindan yapilan yargilanmaya
‘stire¢ kalitesi’ hizmetin sunumundan sonra miisteriler tarafindan yapilan yargilanmaya

¢ ¢cikt1 kalitesi’ olarak nitelendirilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry: 1994: 15).

Hizmet kalitesinin tanimiyla 1ilgili olarak henliz tam bir mutabakat
saglanmamasiyla birlikte {i¢ tanim bulunmaktadir (Go6zli, 1994: 33). Birincisi,
miisterilerin beklentileriyle sunulan hizmet performansinin karsilagtirilmasidir. Miisteri
beklentileri gegmis deneyimlere dayanmaktadir. Bu beklentileri olusturan da reklamlar,
edinilmis deneyimler, hizmeti kullanan diger miisterilerin aktardigi bilgiler gibi
unsurlardir. Sunulan hizmetin performansini ise hizmet siireci, tesisler, igin tasarimi ve
calisanlara yonelik uygulanan tesvik ve ddiil programlari, yonetici karar ve planlar1 gibi
etkenler etkiler. Bunlarin disinda hizmet kalitesini etkileyen tiiketici davranislari,
rekabet, iklim gibi denetlenemeyen unsurlar da vardir. Ikincisi; hizmet, kalite, miisteri
ve diizeyler gibi kavramlarin tanimlamasiyla ilgilidir. Buna gore hizmet, fiziksel ¢ikti
liretmeyen tanimlayici ya da temel bir faaliyettir. Kalite, rekabet edilenden daha {istiin
olan bir {iriin ya da hizmetin miisteri tarafindan algilanan somut ve soyut 6zellikleridir.
Miisteri, hizmeti kullanan ve bunun icin 6deme yapan bireydir. Diizeyler ise tiiketici

tarafindan kalite diizeylerini 6lgen, yonlendiren ve degerlendiren bir dlgme sistemidir.
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Son olarak {i¢ilincii tanim ise kusursuz hizmet kalitesinin belirlenmesinde ve
yonetilmesinde hatalara neden olan bosluklar1 agiklamaktadir. Bu bosluklar: tiiketici
beklentileri ile yoneticilerin tiiketici beklentileriyle ilgili agilamalar1 arasindaki
farkliliklar, yoneticilerin hizmet kalitesinin hedef diizeyi hakkindaki algilamalar ile
gergeklesen hizmet kalitesi diizeyi arasindaki farkliliklar, egitim ve is talimatlarinda
belgelenen hizmet kalitesi 6zellikleri arasindaki farkliliklar, hizmet kalitesinin gercek

teslim sistemiyle miisterilerin dissal iletisi arasindaki farkliliklardir (Gozli, 1994: 32-

34).

Kisaca hizmet kalitesi, hizmetin tiiketici beklentilerini karsilayabildigi ya da
gectigi Olciit olarak nitelendirilebilir. Yani tiiketicilerin hizmete dair istek veya

beklentilerinin ve hizmet performansina yonelik algilar1 arasindaki agiklik derecesidir.

2.4. Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Sunulan hizmetin kaliteli olmasi i¢in hizmet kalitesini etkileyen etmenleri yani
tiikketicilerin hizmet kalitesi kriterlerini ele almak gerekmektedir. Parasuraman ve
arkadaslarinin hizmet kalitesi lizerine yapmis olduklar1 ¢alismalarda hizmet kalitesini
etkileyen unsurlart hizmet kalitesinin boyutlar1 olarak ele almislardir. Ve hizmet
kalitesini etkileyen on boyut belirlemislerdir. Hizmet kalitesini 6l¢gmek ic¢in asagidaki

boyutlar kullanilabilir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry: 1990: 20-28).
» Somut goriinenler (Tangibles),
* Heveslilik (Responsivemess),
* Gilivenilirlik ( Reliability),
* Yetkinlik (Competence),
* Nezaket (Courtesy),
* Giivenlik (Security),
* Diiriistliik (Credibiliry),
» {letisim (Communication),

» Ulasilabilirlik (Access),
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* Miisteriyi anlamak (Understandingthecustomer)

Parasuraman ve arkadaslarinin yapmis oldugu deneysel ¢alismalarda (Servqual),
hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in kullanilan bu on boyuttan bazilar1 kendi igerisinde giiglii
bir baglantiya sahip olduklar1 gézlemlenmistir. Bunun sonucunda hizmet kalitesini
O0lemek icin gelistirilen bir metodoloji olan bes tane hizmet kalitesi boyutu yer
almaktadir. Bunlar; somut goriinenler, heveslilik, giivence, giivenilirlik, empatidir.
Miisteriler hizmet kalite diizeyini degerlendirirken bu bes boyutu goéz Oniinde
bulundurmaktadirlar. Bu degerlendirme beklenen hizmet ile algilanan hizmetin
karsilagtirilmasina dayanmaktadir. Algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki
bosluk hizmet kalitesinin 6l¢limiidiir. Ancak miisteriler, hizmet kalitesini belirlemede

her zaman bu bes boyutu kullanmayabilmektedirler (Parasuraman, vd., 1988 :12-40).

2.4.1. Fiziksel Ozelikler (Somut Gériinenler)

Hizmetin fiziksel kanitlarini kapsamaktadir (Oztiirk,2007:
155).0Organizasyonlarin hizmet sunumlarindaki fiziksel olanaklari, arag-gere¢ ve
personelin goriisii olarak ifade edilmektedir. Fiziksel 6zellikler; Ekipmanlar, fiziksel
olanaklar, ig gorenlerin giyimi, organizasyonun hangi techizatlar1 kullandigi, sirket i¢ ve
dis gOriinimiiniin gorsel c¢ekiciligi, dekorasyon ve iletisim araclar1 olarak ifade
edilmektedirler. Fiziksel oOzellikler, hizmet isletmesinin imajin1 giiclendirilmesinde

onemli derecede katkilari vardir (Parasuraman vd., 1994: 111-124, Oztiirk,2007: 155):

2.4.2. Giivenilirlilik

Bu boyut hizmetin giivenilir ve dogru bir sekilde sunulma yetenegini ifade eder.
Givenilirlilikte organizasyonun belirlenen siirede verdikleri sézii o zaman yerine
getirmeleri, tliketici problemlerinin biiyiik bir samimiyetle ¢oziilmesi, hizmetin ilk anda
yerine getirilmesi. Organizasyonun s0zii vaat ettigi tarihte verdigi hizmet soziinii yerine
getirmeleri ve hatasiz kayit tutmalari, performansta tutarlilik gibi konular yer
almaktadir. Giivenilirlilik genel olarak s6z verilmis olunan hizmetin dogru ve giivenilir
bir bicimde yerine getirilmesi kabiliyeti olarak ifade edilmektedir (Parasuraman vd.,

1994: 111-124, Hassan, Jabnoun, Tamimi, 2002, s:459-460).
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Giivenilirlilik verilmis olunan her sdzde biitiin yoniiyle durmak olarak
nitelendirilir. Hizmet zenginligi, teslimat kolayligi, iicreti vb. konularda taahhiit edilmis
olunan hizmetlerin milkemmel bir sekilde sunulmasi tiiketicilerin organizasyona olan
giivenini belirler. Giivenilirlilik, isletme politikalarina, yonetimine, ¢alisanlarina, hizmet
kalitesi ve zenginligine, diiriistliiklerine gibi isletmenin biitiin yeteneklerine olan giiveni

kapsamaktadir (Aydin vd, 2006: 147-148).

2.4.3. Heveslilik

Isletmelerin miisterilere yardim etmekte istekli, goniillii olmasi ve hizli bir
sekilde hizmet sunmasi olarak nitelendirilmektedir. Heveslilik boyutu isletmelerin hizli
bir sekilde hizmet sunmasi, herhangi bir durum oldugunda bunu istekli olarak
miisterilere agiklama, miisteri problemlerini en iyi sekilde dinleme ve cevaplama gibi
bircok davranis1 birlestirir. Orneklendirecek olursak; hizli servis vermek, miisteriyi

hemen ¢agirmak gibi (Oztiirk, 2007:155).
2.4.4. Giiven

Gtiven her tiirlii ticaretin olmazsa olmaz kuralidir. Bu hem islerin, hizmetlerin en
iyi sekilde devam ettirilecegine hem de her hangi bir riskle karsilasiimayacaginin
glivenini kapsamaktadir. Risklerle karsilasma durumunun yiiksek oldugu hizmet

tiirlerinde gliven boyutu daha 6nemli hale gelmektedir (Aydin vd., 2006:148).

Giliven isleteme c¢alisanlarinin, miisteri problemlerine ¢6ziim sunabilecek,
sorunlarina cevap verebilecek bilgiye sahip olmasi, yetenekliligini ve arkadashig:
saglama yetenegini gerektirir. Yani ¢alisanlar, bilgi ve tavirliyla miisterilerde hizmet
isletmesine karsi giiven olusturma kabiliyetini ifade eder. Giiven boyutu, hizmetin
sunulma yetenegi, nezaket, miisteriye olan saygi, miisteri ilgilerine odaklanma ve bu
dogrultuda miisteri ile etkili iletisim kurma tavirlarim1 igermektedir. Giiven boyutu,
miisterilerin yliksek risk aldiklarini1 diisiindiikleri ve ¢iktilari1  degerlendirmede
yeteneklerine dair kararsizlik yasadiklar siireclerde olduk¢a 6nem tasimaktadir (Oral

vd., 2006; 24).
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2.4.5. Empati

Empati, calisanlar tarafindan misterilere kisisel olarak ilgi gosterilen,
miisterilerin 6zel isteklerini anlayan, miisteri ¢ikarlarini igtenlikle dikkate alan ve
diizenli miisterileri tanimay1 kapsayan bir kalite boyutu olarak ifade edilmektedir
(Oztiirk,2007:155). Diger bir tanimda hizmet isletmesinin ve ¢alisanlarinin kendilerini
miisterinin yerine koyarak miisteri istekleri dogrultusunda hizmetin nasil sunulmasi
gerektigini diisiinerek hareket etmesi olarak nitelendirilmektedir (Aydin vd., 2006:148).
Kisaca miisterilerin ihtiyaclarini anlamak icin sarf edilen c¢abayr kapsamaktadir

(Oztiirk,2007:157).

Empati, hizmet isletmesinin, hizmeti sunarken miisterilere bireysel olarak
tavirda bulunmaktir. Empati, hizmeti sunanlarin, hizmeti talep edenlerin yerine
kendilerini koyabilmeleri, miisterilerin fikirlerine saygi duymalari ve miisterilerin
hepsine duyarli davranarak bireysel olarak 6zen gostermeleri gibi davranislar
icermektedir. Empati ihtiyaglarin1 anlamak igin caba gostermeyi ve miisterilerin

ozellikli ihtiyaglarim 6grenmeyi ve diizenli miisteri tanimay1 kapsamaktadir (Oztiirk,

2007: 155).

2.5. Hizmet Kalitesinin Olciimiine Yonelik Yontemler

Hizmet sektoriiniin globallesmeyle birlikte diinyada ve lilke ekonomimizdeki
pay1 her gecen giin biiylimektedir. Artan rekabet kosullarinda ve tiiketici bilincinin
olustugu, arttig1 hizmet sektoriinde basarili olmanin 6n kosulu kaliteli hizmet sunmaktir.
Hizmet sektoriinde kalitenin rekabet edebilmenin ve kaliteli hizmet {iretme prensibi
sektorde varligini siirdiirmenin en 6nemli kosulu oldugunun farkindaligina sahip olan
kurumlar sunduklar1 hizmetin kalitesini ylikseltme ¢abalar1 igerisindedirler. En iyi ve
kaliteli hizmet sunmanin yolu bu hizmetlerin kalite seviyelerini 6lgmekten gegmektedir.
Fakat hizmet kalitesinin Ol¢iimii, hizmetin kendisine has karakteristik niteliklerinden
kaynakli zorlu bir siiregtir. Bu zorluklara ragmen hizmet iirlinleri i¢in kalite 6l¢iimii
onemli bir noktadir. Bu denli 6nem, 6zellikle hizmet isletmelerinin yiiksek kalitede
hizmet sunmak ve pazarda daha aktif olarak yer almak icin kalite 6l¢iimiinii bir anahtar

olarak gdrmelerinden kaynaklidir. Yalnizca 0Ozellikli 6l¢iim teknikleriyle hizmet
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Urlinliniin  kalitesi gelistirilmekte ve bu sayede isletmeler varliklarini devam

ettirebilmektedirler (Cronin ve Toylor, 1992: 55).

Hizmet sektoriinde kalite Olglimii diger sektorlere oranla daha zordur. Bu
zorlugun nedenlerini yaptigimiz arastirmalara gore su sekilde siralayabiliriz

(Helvacioglu, 1999: 10-53):

* Hizmet kalitesi yalnizca verdigi sonuglarla degil hizmetin verildigi siiregle

birlikte degerlendirilir.

e Zaman igerisinde isletme c¢alisanlarimin tutarli davranislar sergilememeleri

hizmet kalitesinin degiskenlik gdstermesine neden olmaktadir.

* Hizmet siirecinde miisteri kalimlarinin derecesi, hizmeti sunanlarin kalite

uzerindeki kontroliiniin azalmasi demektir.

Hizmetlerin cesitlilik gostermeleri ve kendilerine haz yapilari, bu islevleri
karmasik ve zor bir duruma getirse de, kalite Ol¢iimii konusunda, hizmet siirecinde
kaliteye etki eden etmenler ve bu etmenler arasindaki iliskileri belirlemeye yonelik
olarak farkli yaklagim ve modeller gelistirilmistir. S6z konusu bu modellerden 1985
yilinda gelistirilmis olan Servqual modeli, diger bir ifadeyle fark analizi, uygulamada en
sik kullanilan modeldir (Ors,2003: 16). Servqual hizmet sektdriindeki kalitenin

Olctilebilmesi i¢in gelistirilmis olunan bir yontemdir.

Servqual yonetimi disinda Cronin ve Taylor’in hizmet halitesininmiiseteri
memnuniyetinden dnce geldigi goriisii savunulmustur. Ancak arastirmacilar tarafindan
desteklenmedigi ve bu iki yapr arasinda literatiir eksikliginin olmasi ancak bu iki
yapinin da anlamh bir sekilde degerlendirilmesi gerektigi ifade edilmistir. Bu amacla
Ozel- Degisim Degerleme Modeli gelistirilmistir (Parasuraman vd., 1994:121). Bu
yontem miisterilerin genel memnuniyetini gostermeye yonelik olan bir ¢aligmadir.
Yonteme gore, miisterilerin genel memnuniyeti; miisterinin hizmet kalitesi, iirtin kalitesi

ve fiyat degerlendirmesinin bir iglevidir (Parasuraman vd., 1994:121).
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2.5.1. Servqual Yontemi

Servqual teknigi Parasuraman ve arkadaglar1 tarafindan 1988 yilinda
tasarlanmistir. Bu yoOntem tiiketicilerin algilanan hizmet kalitesini Olgmek igin
gelistirilmigstir ( Parasuraman ve arkadaslar1,1988: 35-48). Servqual yontemi Amerika

Birlesik Devletleri’nde gelistirilmis ve diinya ¢apinda yer edinmig bir yontemdir.

Servqual (Service: Hizmet, Quality: Kalite) Parasuraman ve arkadaslar
tarafindan gelistirilen ¢ok Olcekli ve kapsamli bir yontemdir. Hizmet kalitesinin 6l¢iimii
konusunda; Parasuraman ve arkadaslar1 bu kavrama daha genis bigimde ele alarak,
oncelikli olarak onu tanimlamaya ve onu etkileyen etmenleri bulmaya ve daha sonraki
stirecte de Slgiilebilir bir duruma getirmek i¢in hizmet tiiriine uygulanabilecek bir model
gelistirmek i¢in calismislardir. Bu yontem, hizmet kalitesiyle ilgili yapilmis olunan
caligsmalar icerisinde konuya yaklasim tarzi, kapsami ve gecerliligi acgisindan oldukca

onemli bir calismadir(Brown vd. 1993: 127).

Servqual, hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde en gegerli ve en kabul gormiis
olan bir yontemdir Parasuraman ve arkadaslari tarindan gelistirilen ¢ok o&lgekli ve
kapsamli bir modeldir. Servqual hizmetlerin kaliteli olarak tanimlanabilmesi igin bir
hizmette bulunmasi gereken olasi nitelikler arastirilarak 22 degisken bulunmustur. Bu
modele gore; tliketicilerin hizmeti almadan 6nce belirlenmis olunan bu degiskenler
hakkinda farkli beklentileri ve istekleri bulunmakta, hizmeti aldiktan sonra, beklentiler
ile alinan hizmeti karsilastirmaktadirlar. Eger alimmis olunan hizmet var olan
beklentileri karsilayabiliyorsa hizmetin kaliteli oldugu sonucu elde edilir. Ancak hizmet
beklentileri karsilayamiyor yetersiz kaliyorsa arada bir bosluk ve boylelikle tatminsizlik
s6z konusu olmaktadir. Bu nedenle Servqual yontemine ¢ Bosluk’ modeli de

denilmektedir (Devebakan, 2003; 28).

Servqual yontemi iki boliimden meydana gelmektedir. Birinci boliim; dis
miisterilere doniiktiir ve organizasyonun miisterileriyle yapilmis olan anketler
aracilifiyla hizmet kalitesini 0lgmeyi hedeflemektedir. Bu noktada 6nemli olan ve
tizerinde durulmasi gereken, hizmet kalitesinin o hizmet kalitesinin o hizmeti
alan/kullananlar tarafindan belirlenmesidir. ikinci boliim ise i¢ miisterilere doniiktiir.

Isletmenin calisanlarinca yapilmis olunan anketler sayesinde miisterilerin kalitesini
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diisiik olarak algiladiklar1 hizmetlerin ne tiir sorunlarinin oldugunu ve bu sorunlarin

nedenlerini belirlemeye yoneliktir.

Servqual modelinin yaygin bir sekilde kullanilmasina ragmen bazi noktalarda
arastirmacilar tarafindan elestirilmektedir. Servqual modeliyle ilgili yapilan elestirilerin
ilki Parasuraman ve arkadaslarinin tasarlamis olduklar1 modelin Olctiigli hizmet
kalitesinin boyutlarinin biitiin hizmet pazarlayan kuruluslara uygulanabilecek diizeyde

genis bir yapiya sahip olmadigidir ( Carman, 1990: 69).

Servqual, dogrulanamama paradigmasmi esas almistir. Bu ylizden Servqual
ekonomik, psikolojik ve ekonomik teori kurma konusunda basarili sayilmamaktadir.
Miisterilerin, hizmet kalitesini algilama ve beklentilerdeki bosluklara gore

degerlendirildikleri konusunda oldukc¢a az kanit mevcuttur.

Servqual, hizmet karsilasmasi sonuglari yerine, hizmet sunum siirecine
odaklanmaktadir (Buttle, 1996: 10-11). Bunun disinda Servqual modeline yonelik
olarak yapilan diger bir elestiri de algilanan hizmetin hesaplamalariyla alakalidir.
Carman 1990 yilinda, olg¢egin farkli fonksiyonlar igeren hizmetler Olciilmesinde
kullanilmasi, algilamalar ve beklentilerle ilgili fark degerinin kullanilmas1 gercekligi ve

beklentileri 6lgme yontemiyle ilgili kaygilarini dile getirmistir.

Taylor ve Cronin 6nerisi hem kullanim seklinin hem de kavramsal dayanaginin
yetersiz oldugu One siiriilerek algilanan hizmetin bir fark deger olarak 6l¢iilmesi yerine
yalnizca algilanan hizmetin, yani performansin dl¢iilmesinin yeterli oldugudur (Akbaba

vd. 2007: 339-340).

Servqual ile ilgili yapilmig olan elestirilere ragmen gegen her giin diinya ¢apinda
yer edinen hizmet sektorleri i¢cin hizmet kalitesinin Slgiilmesinde Servqual yontemi
oldukga 6nemli bir yontemdir. Giinlimiizde gercekligi olan ve halen kullanilmakta olan

bir yontemdir.
2.5.2. Servperf Yontemi

Bu model, servperf adiyla bilinir ve 1992 yilinda TAYLOR ve CROTIN
tarafindan yapilan calismalar neticesinde ortaya c¢ikmistir. Bu model ¢ergevesinde

kalite, miisterinin sunulan hizmetin fiili performansini anlamasiyla / algilamasiyla
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baglantili olan yonelimsel bir algi olarak tanimlanir. Yon kavrami ise sunulan hizmetle
irtibatli boyutlar toplami esasina dayali olarak performansin degerlendirilmesi demektir

(Naci Mala, 1998,s. 362).
Kalite = Performans

Burada kalite sozciigiiyle kastedilen, algilanan kalitedir. Performans ile kastedilen ise
miisterinin algilamig oldugu fiili performanstir. Beklentilerle birlikte SERVQUAL
Olcliniin 6lgmiis oldugu anlayisin ta kendisidir. Ancak SERVPERF modeli, algilanan

kalite hesabindaki beklentiler lizerine dayanmaz.

CRONIN ve TAYLOR, 1994 yilinda yazmis olduklar1 makalelerinde bunu alternatif bir

model olarak dnermislerdir ve bu model bir¢ok farkli hizmet sektorlerini kapsamaktadir.

Bu modele gore memnuniyet, hizmetin ve halihazirdaki hizmet performansinin
onceki algilar1 arasinda arac1 konumunda bir faktor sayilir. Bu ¢ergevede hizmet kalite
degerlendirmesi miisteri tarafindan yapilir. Bu minvalde bir arastirmaci, hizmet
yoniindeki onceligin ( kurumla birlikte 6ncelikli deneyimlerin degerlendirilmesi )
hizmet hakkindaki ge¢mis beklentilerin gostergesi olmasidir (Memun El Derarakah.

2001, s. 212)

32



UCUNCU BOLUM

MUHASEBECILERDEN ALINAN HiZMET KALITESI ve MUSTERI
MEMNUNIYETININ SERVQUAL YONTEMiYLE DEGERLENDIRiLMESI:
IRAK UYGULAMASI

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Calismada SERVQUAL olgegi kullanilarak, muhasebecilerin sunduklari
hizmetten miisterilerin algiladig1 kalitenin miisteri memnuniyetini ne diizeyde
etkiledigini 6lgmek amaglanmustir. Literatiirde hizmet kalitesi farkli boyutlar altinda
incelenmistir. Caligmada Parasuraman’in hizmet kalitesi boyutlar ile ilgili 6lgeginin
kullanilmas1 nedeniyle hizmet kalitesi bes boyut altinda incelenmistir. Bunlar, fiziksel
kosullar’, ‘giivenilirlik’, ‘gliven’, ‘heveslilik’ ve ‘empati’ boyutlaridir. Calismada
kullanilan degisken sayisinin fazla olmasi nedeniyle faktor analizinden faydalanilmistir.
Boylece hizmet kalite boyutlar1 ile hizmet kalitesi arasindaki iligkinin analizinin daha

dogru sonuglar vermesi amaglanmustir.

Calismanin bundan sonraki asamasinda miisteri memnuniyetine s6z konusu
boyutlarin etkisinin olup olmadigin1 degerlendirmek amaciyla miisteri memnuniyeti ile
ilgili olusturulan 6l¢egin genel ortalamasi alinmigtir. Calismanin son agsamasinda ise
coklu dogrusal regresyon modeli ile miisteri memnuniyeti ve muhasebecilerin sundugu

hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki iliski incelenmistir.

Calismanin sonucunda miisteri memnuniyetine en ¢ok etkisi olan hizmet kalitesi
boyutlar1 tespit edilmistir. Bu dogrultuda miisteri memnuniyetini artirmak igin
muhasebecilerin sunduklart hizmet kalitesinin hangi boyutlarina dikkat etmeleri

gerektigi belirtilmistir.
3.2. Literatiir incelemesi

Sozlik anlami hesaplagma, karsilikli hesap goérme, hesap isleriyle ugrasma,
hesaplarin biitiinii, hesap islerinin ylriitiildigli yer, saymanlik olan muhasebe,
isletmenin varliklar1 ve kaynaklar1 (sermayesi ve yabanci kaynaklari) iizerinde degisme
yaratan ve para ile ifade edilen mali nitelikli islemlere ait bilgileri; kaydetmek,

simiflandirmak, 6zetlemek, analiz etmek ve yorumlama amaciyla kisi ve kurumlara

33



raporlar sunan bir bilgi sistemidir (www.muhasebenet.net/2016). Muhasebe meslegi;
karmasik ve siirekli olarak gelisen bir bilgi yapisini igeren, uygulamada karsilasilan
sorunlarin ¢oziimiinde mesleki yargi kullanan, toplumun yararina hizmet veren, mesleki
bir sorumluluk tasiyan meslek grubu olarak ifade edilmektedir (Dastan,2001:3).
Muhasebe meslegi icra edilirken muhasebe meslek mensuplarinin uymak zorunda
olduklar1 bazi etik ve ahlak kurallar1 ile sahip olmalar1 gereken yonetsel ve kisisel
beceriler bulunmaktadir. Muhasebe meslek mensuplarinin ahlak ve etik yargilara karsi
nasil davranislar gosterdikleri ve etiksel davranislarin, muhasebe meslek mensuplarinin
demografik degiskenlere gore algilayislarinin nasil oldugunu aragtirmak tizere ulusal ve
uluslararas1 alanda bir¢ok ¢alisma yapilmistir. Bu ¢alismalardan birisi Giil ve Ergilin’iin
muhasebecilerin meslek etigine bakis acgilarinin degerlendirilmesi ve muhasebe meslek
etiginde sapmalarin olup olmadigini incelemek i¢in yapmis olduklari ¢alismadir. Bu
calismaya gore muhasebe meslek etiginde ciddi diizeyde sapmalarin oldugu ve bu
sapmalarin ekonomik ve kisisel sebeplerden kaynaklandigi goriilmiistiir(Giil, Ergiin,

2004: 53-77).

Diger bir calisma da Ozbirecikli ve Ural’m 2006 yilinda muhasebe meslek
mensuplarinin karar alma siireglerinde etik ve sosyal sorumluluga verdikleri 6nemi
arastirmak icin yapilan caligmadir. Calismada muhasebe meslek mensuplarinin is
deneyimlerinin artmasiyla etiksel yargilamalarda daha fazla bulunduklari sonucu elde
edilmistir (Ozbirecikli ve Ural, 2006: 102-119). Muhasebe meslek mensuplarmin
yasadiklar etik ikilemler ve nedenlerine yonelik Kutlu tarafindan Erzurum ve Kars
illerinde yapilan ¢alismada ise, muhasebe meslek mensuplarinda yasanan ikilemlerin
gelir, egitim seviyesi, yas ve miisteri gibi degiskenlerin etkisiyle farklilagtigi sonucu

elde edilmistir (Kutlu, 2008:143-170).

Mubhasebecilerden alinan hizmet kalitesinin dl¢limiine yonelik hizmet kalitesiyle
ilgili yapilan literatiir incelemede 6zellikle uluslararasi alanda bir ¢ok ¢alisama yapildigi
goriilmiistiir. Hizmet kalitesini, miisterinin algilar1 ile beklentilerini karsilagtiran siireci
degerlendiren bir sonug¢ olarak tanimlayan Gronross, hizmetin kalitesinin 6l¢iilmesine
yonelik ilk adimi atmistir (Gronross,1984:36-44). 1985 yilinda Parasuraman ve
arkadaslar1 odak gruplar iizerinde arastirmalar1 neticesinde sunulan hizmet kalitesini on

boyutta degerlendiren Servqual adli bir 6l¢ek olusturmuslardir. Bunlar, iletisim, erisim,
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yeterlilik, nezaket, giivenilirlilik, inanabilirlik, heveslilik, giivenlik, fiziksel 6zellikler ve
misterileri anlamadir. Yapilan bu c¢alismada bes farkli hizmet kolunda bu 6l¢egin
gecerliligi test edilmis ve istatiksel analizlerden sonra 22 sorudan olusan 7’li likert ile
hem beklentilerin hem de algilarin ayn1 anket tizerinde 6l¢iildiigli Servqual 6lcegi bes
boyuta indirilmistir. Bunlar, giivenilirlil, hevesellik ve fiziksel ozellikler olarak ayni
kalirken, diger yedi boyut giiven verme ve empati olmak iizere iki baslik altinda

toplanmistir (Parasuraman, Zeithalm ve Berry, 1985,41-50).

Giivenilirlik, vaat edilen hizmetin tam, dogru, tutarli, zamanli, katma deger
yaratabilen ve giivenilir bir bigcimde yerine getirilme becerisidir. Heveslilik, zamaninda
ve c¢abuk hizmet sunmak i¢in miisterilere yardima istekli olmak olarak ifade edilir.
Giivenlik, muhasebe meslek mensuplarinin nazik ve bilgili gibi 6zelliklere sahip olmasi
ile miisterilerde yaratacaklar1 giiven duygusudur. Fiziksel 6zellikler, hizmetin sunumuna
katli saglayan fiziki sartlar ile ¢alisanlarin genel goriisiinii ifade etmektir. Empati ise,

miisterilere gosterilen kisisel 6zen ve insancilliktir (Parasuraman vd., 1988: 23).

Hizmet kalitesini, belenen ile algilanan hizmet arasindaki fark olarak goren
Parasuraman, Zeithalm ve Berry, (1985,1988) ‘ninServqual ol¢egini kabul etmeyen
Cronin ve Toylor, Parasuramanvd.’nin ‘bosluk teorisi’ne bir alternatif olarak Servperf
Olcegini gelistirmislerdir. Bu 6lgek ile hizmet kalitesinin yalnizca algilanan hizmeti
kullanarak Olgiilmesi gerektigini savunarak, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
satin alma niyeti arasindaki iligkiyi agiklamaya c¢alismislardir(Cronin ve Toylor, 1992:
55-68, 1994:125-131). Hizmet kalitesinin farkli yonlerine odaklanilmasi sebebiyle
bilimsel ¢aligmalarda Servqual ve Servperf dlgeklerinin disinda; kritik olay yonetimi,
toplam kalite endeksi, hizmet barometresi ve istatiksel yontemler gibi pek ¢cok yonetme
gelistirilmistir. Ancak hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde en ¢ok kullanilan Servqual 6lgegi

olmustur.
3.3 Arastirmanin Kapsami Ve Yontemi

Aragtirmada muhasebecilerin sundugu hizmet kalitesi ile ilgili algilar ve miisteri
memnuniyetinin 6l¢limii i¢in saha arastirmasi yontemi tercih edilmistir. Arastirmada
hazirlanan anket formu ii¢ boliimden olusmaktadir. Ik béliimde ¢alismaya katilanlar ile

ilgili demografik 6zelliklere ait sorulara yer verilmistir. Ikinci boliimde ise hizmet
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kalitesinin boyutlar1 ile ilgili algilarn 6lgmek amaciyla olusturulan sorular
bulunmaktadir. Anket formunun son bdliimiinde ise muhasebecilerden alinan hizmet

kalitesi ile ilgili miisteri memnuniyetinin tespitine yonelik sorular bulunmaktadir.

Anket ¢alismasilrak’ta; Samarra, Bagdat, Tekrit olmak iizere {i¢ sehirde Banka, Ozel
Finans Kuruluslart ve Araci Isletmeler, Egitim, Saglik, Imalat, Petrol sektdriinde
faaliyet gosteren isletmelerinmiidiir, miidiir yardimcisi, boliim baskan1 ve memurlardan
olusan yoOnetim birimindeki c¢alisanlarina  uygulanmistir. Anket calismasinin

uygulanmasinda yiiz yiize goriisme yontemi tercih edilmistir.

Calismamizda veri toplama siirecinde, katilimcilara kimliklerini tanimlayici

hicbir bilgi sorulmamastir.

Aragtirmada Parasuraman ve arkadaglarinin (1988) yilinda gelistirdikleri hizmet
kalitesine yonelik SERVQUAL d6lgegi kullanilmistir. Modeli olusturan degiskenlerin
algiya dayali 6lciimiinde 5°1i likert tipi dlcek kullanilmistir. 1°den 5’e es araliklarla
derecelendirilen bu oOlg¢eklerdeki degerlendirme segenekleri ise su sekilde

diizenlenmistir.

1- Kesinlikle Katilmiyorum 2- Katilmiyorum 3- Fikrim Yok 4-Katiliyorum
5-Kesinlikle Katiliyorum.

3.4. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmada muhasebecilerden alinan hizmet kalite boyutlar1 ile miisteri
memnuniyeti arasinda iligki arastirilmistir. Bu dogrultuda caligmanin hipotezleri

asagidaki gibi olusturulmustur:

H1: Muhasebecilerin sundugu hizmet ile ilgili miisteri memnuniyeti, muhasebe

hizmet kalitesinin “fiziksel 6zellikler” boyutundan etkilenmektedir.

H2: Muhasebecilerin sundugu hizmet ile ilgili miisteri memnuniyeti, muhasebe

hizmet kalitesinin “ giivenilirlik” boyutundan etkilenmektedir.

H3: Muhasebecilerin sundugu hizmet ile ilgili miisteri memnuniyeti, muhasebe

hizmet kalitesinin “heveslilik” boyutundan etkilenmektedir.
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H4: Muhasebecilerin sundugu hizmet ile ilgili miisteri memnuniyeti, muhasebe

hizmet kalitesinin “giliven” boyutundan etkilenmektedir.

HS5: Muhasebecilerin sundugu hizmet ile ilgili miisteri memnuniyeti, muhasebe

hizmet kalitesinin “Empati” boyutundan etkilenmektedir.

S6z konusu hipotezlerle birlikte caligmada miisteri memnuniyetini etkileyen

hizmet kalite boyutlar1 arasinda 6ncelik siralamasi da yapilmaya caligilmistir.
3.5. Arastirma Kisitlari

Bu arastirma;

e Anketin yapildigi 2016 yil1 ile sinirhidir.

e Isletmede calisan memurlar ve yonetim birimindeki c¢alisanlarin,
uygulanan anketteki sorulara verdikleri cevaplar ile sinirlidir

e Samarra, Bagdat, Tekrit olmak iizere {li¢ sehirde faaliyet gostermesine
ragmen, sube niteliinde muhasebe mensubundan hizmet almayan
isletmeler evrenin disinda birakilmistir.

e (alisma Irak’ta isletmelerin Ozellikle Samarra, Bagdat ve Tekrit’te
faaliyet gostermesi nedeniyle bu bolgeler anket kapsamina alinmis, diger

bolgeler ¢alisma kapsaminin disinda birakilmistir.

3.6. Arastirmanin Bulgulan

Calisgmanin sonucunda elde edilen bulgular bu bdliimde {i¢ bashik altinda
verilmistir. Ik olarak ¢alismaya katilan isletmeler ve anket formunu dolduran ¢alisanlar
ile ilgili genel oOzellikler verilmistir. Daha sonra hizmet kalite boyutlarii belirlemek
amaciyla yapilan faktor analizi sonuglaria yer verilmistir. Son olarak ise hizmet kalite
boyutlar1 ve miisteri memnuniyeti arasindaki iligkinin ortaya konulmasi i¢in yapilan

coklu regresyon analizi sonuglar1 belirtilmistir.

3.6.1. Arastirmaya Katilanlarin Genel Ozellikleri

Calismanin bu boliimiinde c¢alisma kapsamina alinan kisilerin demografik

ozelliklerine yer verilmistir. Bununla birlikte calisma kapsaminda yer alan igletmelerin
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faaliyette bulundugu sektorler, faaliyet bolgeleri ve faaliyet siireleri de ortaya

konulmaya ¢alisilmistir.

Tablo 3.1. Cinsiyet Ozellikleri

Cinsiyet Frekans Yiizde (%)
Erkek 154 73

Kadin 57 27
Toplam 211 100

Tablo 3.1°de goriildiigli iizere ¢alismaya katilanlarin %731 erkek %27’si ise
kadinlardan olusmaktadir. Irak’ta kadinlarin c¢aligma hayatinda c¢ok fazla yer

almamasinin sonugcta etkili oldugu diisiiniilmektedir.

Tablo 3.2. Yas Dagilimi

Yas Araligi Frekans Yiizde (%)
18-25 38 18

26-35 91 43.1

36-45 41 19.4

46-55 27 12.8

65 ve lizeri 14 6.6
Toplam 211 100

Calismaya katilanlar yas dagilimi agisindan incelendiginde, %43,1 ile genellikle

26-35 yas arasinda oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.3. Egitim Diizeyi

Frekans Yiizde (%)
[Ikokul 6 2.8
Ortaokul 3 1.4
Lise 36 17.1
On Lisans 32 15.2
Lisans 124 58.8
Lisans Ustii 10 47
Toplam 211 100

Calismaya katilanlarin  58.8°1 lisans mezunlarindan olugmaktadir. Bununla

birlikte ¢aligmaya katilanlarin %2.8’inin ise ilkokul mezunu oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 3.4. Anketi Cevaplayan Kisilerin Isletmedeki Pozisyonu

Frekans Yiizde (%)
Miidiir 9 4.3
Miidiir Yardimcisi 18 8.5
Boliim Bagkani 29 13.7
Memur 155 73.5
Toplam 211 100

Tablo 3.4’de calismaya katilanlarin isletmedeki pozisyonlar ile ilgili dagilima
yer verilmistir. Buna gore calismaya katilanlarin %73,5’inin isletmedeki pozisyonunun

memur oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.5. Isletmelerin Faaliyet Gosterdigi Sektorler

Frekans | Yiizde (%)
Bankalar, Ozel Finans Kuruluslari, Araci Isletmeler 5 2.4
Egitim 79 37.4
Saglik 28 13.3
Imalat 48 22.7
Petrol 51 24.2
Toplam 211 100

Isletmenin c¢alistig1 sektdr acisindan incelendiginde ise ¢alismaya katilan
isletmelerin %350.7’sinin egitim ve saglik alaninda faaliyette bulundugu goriilmektedir.
Bunun yaninda petrol alaninda faaliyet gosteren isletmelerinde %24.2°1lik bir orana

sahip oldugu tespit edilmistir.

Tablo 3.6. isletmelerin Faaliyette Bulundugu Siire

Frekans Yiizde (%)
1-3 26 12.3
4-6 97 46
7-10 51 24.2
11-15 24 11.4
16 ve Uzeri 13 6.2
Toplam 211 100

Tablo 3.6’da c¢alismaya katilan isletmelerin %46’simin 4.6 yillik bir faaliyet
stiresine sahip olduklar1 goriilmektedir. Sadece %6.2’sinin 16 yil veya daha fazla

calisma stiresine sahip oldugu da anlagilmaktadir.

39




Tablo 3.7. Isletmelerin Faaliyette Bulundugu Bolge

Frekans Yiizde (%)
Bagdat 62 29.4
Samarra 99 46.9
Tikrit 50 23.7
Toplam 211 100

Calisma kapsamina alinan igletmeler Bagdat, Samarra ve Tikrirt sehirlerinden
secilmistir. Irak’ta ticaretin bu bolgelerde yayginlasmasi nedeniyle ¢alismanin kapsami
da bu bolgelerle smnirli tutulmustur. Tablo 3.7°de goriildiigii lizere calismaya katilan

isletmelerin %46.9°u Samarra sehrinde faaliyette bulunan isletmelerden olusmaktadir.

3.6.2. Faktor Analizi Sonuclari

Faktor analizi 20. yiizyilin baglarinda (Spearman) tarafindan gelistirilmis olup,
psikoloji, egitim, sosyoloji, isletme, siyaset bilimi ve halk sagligi dahil bir¢ok alanda
uygulanmustir. 1987°den itibaren bilgisayar teknolojilerinin sundugu imkanlar ile faktor

analizinin uygulanmasi gelismistir (Bartholomew, Knott, , Moustaki, 2011,s:211)

Biiyiikoztiirk faktor analizini “birbiriyle iligkili cok sayida degiskeni bir araya
getirerek az sayida kavramsal olarak anlamli yeni degiskenler (faktorler, boyutlar)
bulmay1, kesfetmeyi amaclayan ¢ok degiskenli bir istatistik” olarak tanimlamaktadir

(Biiyiikoztiirk.2002, 5:433)

Faktor analizinin iki temel tiirii bulunmaktadir. Bunlar agiklayici1 faktor analizi
(exploratory factor analysis) ve dogrulayici faktdr analizidir (confirmatory factor
analysis). Agiklayici faktor analizinde degiskenler arasindaki iligkiler incelenerek faktor
bulma ve teori iiretme amaglanirken, dogrulayici faktdr analizi ile degiskenler
arasindaki iligkilere iliskin hipotezin test edilmesi amaglanmaktadir (Tabachnick, B. G.,

& Fidell, L. S. 2007,s:155)

Faktor analizi, Olgiilebilir ve gozlemlenebilir degiskenlerin, ortak bir varyansi
paylasan ve gozlemlenmeyen, daha az degiskenle indirgenebilecegi diisiincesine
dayanmaktadir. Faktor analizi, degiskenleri etkileyen faktorlerin sayisini tespit etmek ve

hangi degiskenlerin birlikte hareket ettigini analiz etmek istendiginde kullanilmaktadir.
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Ayrica, ¢ok sayida degiskenin, orijinal verileri yansitacak sekilde indirgemek i¢in de
faktor analizi uygulanmaktadir ( Bartholomew, D., Knott, M., Moustaki, 1. 2011,s:66.).
Bu c¢alismada da, analiz asamasinda ekonometrik problemlerle karsilasmamak igin
verilere faktor analizi uygulanarak anket sorulari toplan degigkenlerin icerdigi bilgiyi

maksimum diizeyde agiklayabilecek soru sayisina indirgenmistir.

Faktor analizinin yapilabilirliginin belirlenmesi uygulanan uygunluk testleri ile
faktor sayisinin ve yiikiiniin tespiti asagidaki belirtilen sekilde yapilmaktadir.  Faktor
analizi i¢in birinci uygunluk testi ise Barlett Bartlettkiiresellik testi’dir (test of
sphericity). Test ¢cok degiskenli normal dagilimi (multivariate normal distribution)
Ol¢gmektedir. Bunun yanisira Barlett testi korelasyon matrisini de test eder (Field,
2013.5.255., Testin sifir hipotezi korelasyon matrisinin birim matris (indentity matrix)
oldugu seklindedir. Bir ki-kare testi olan Barlett testinde sifir hipotez reddedilir ise,
korelasyon matrisinin birim matris olmadigi ve veri setinin ¢ok degiskenli normal
dagilima uygun oldugu, dolayisiyla veri setinin faktoér analizi i¢in uygun oldugu

sonucuna varilmaktadir.( Pallant, J. 2016, s:321).

Veri setinin faktor analizi i¢cin uygunluguna iliskin ikinci test ise Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) degeridir(Kaiser, H. F. s:31.1970). KMO degeri bir test istatistigi degil
bir dlgiittiir. KMO o6rneklem yeterliliginin olgiitiidiir. KMO o6l¢iitii, gdzlenen korelasyon
katsayilar1  biiyiikliigii ile kismi  korelasyon  katsayilarimin  biiyiikligiini
karsilagtirmaktadir (Mulaik, S. A.s:322.2010). Field’egére 0.5 ve iizerindeki KMO
degeri icin veri setinin faktdr analizi i¢in uygun oldugu sonucuca varilacagini one
siirerken ( Field, A.,2013, s:224.) (Pallant, J., 2016, s:325.), 0.6 ve lizerindeki KMO
degeri halinde 6rneklem yeterliliginin saglanacag1 goriisiindedir. Kaiser, H., ise 0.5 ile
0.7 arasindaki KMO 6l¢iitiinii orta (mediocre), 0.7 ile 0.8 arasindaki KMO o6l¢iitiinii 1yi
(good), 0.8 ile 0.9 arasindaki KMO 6lg¢iitiinii ¢ok 1yi (great) ve 0.9 iizerindeki KMO
Ol¢iitiint ise stiper (superb) diizeyde orneklem yeterliligi olarak degerlendirmektedir.
Dolayisiyla, 0.5’in altindaki bir KMO degeri icin veri setinin faktor analizine uygun

olmadig1 sonucuna varilmaktadir (Hutcheson,1993,s:543.).

Veri setinin faktor analizi i¢in uygunlugu tespit edildikten sonra, faktor sayisinin
belirlenmesi gerekmektedir. Faktor sayisinin belirlenmesinde; agiklanan varyans kriteri,

Catell’in scree testi (Cattell, 1966. s:276.), Jolliffe kriteri ( Jolliffe, 1972.s:173), Kaiser
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kriteri  (Kaiser1960,.s:151), toplam varyansin yiizdesi gibi birgcok yoOntem
bulunmaktadir. Jolliffe ve Kaiser kriterleri, faktor yiiklerinin karelerinin toplami diger
bir ifade ile faktorlerin degiskende agikladiklar1 varyanslar1 olan 6z degere (eigen
values) dayanmaktadir. Kaiser 6z degeri 1’in lizerindeki faktorleri anlamli kabul
ederken, Joliffe ise 6z degeri 0.7°nin lizerindeki faktorleri anlamli kabul etmektedir(

Pituch, K. A., Stevens, J. P., 2015, s:98).

Faktor analizinde faktor yiik degerleri (factor loading) ise maddelerin faktorlerle
olan iliskisini acgiklayan bir katsayidir. Faktor analizinde faktor yiik degerinin 0.3 ve
tizerinde olmasi gerekmektedir 0.3 faktor yiikii, faktor tarafindan aciklanan varyansin
%9 oldugunu gostermedir (Biiylikoztiirk, 2002,s:433.). Diger taraftan, (Field, 2013,
$:226.) ise, faktor yiikiiniin 0.4 ve lizerinde olmasinin 6nemli oldugu goriisiinde olmakla
birlikte, 0.3 ile 0.4 arasindaki faktér yikiini de kritik bolgede olarak
degerlendirmektedir ( Tabachnick, ve Fidell, 2007,s:321).

Tablo3. 8. KMO ve Bartlett's Test Degeri

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Degeri 943
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 4881.997
Sphericity df 300

Sig. .000

Tabloda goriildiigii izere KMO degeri . 943 olarak belirlenmistir.Bu sonuca gore

calismada kullanilan veri setinin faktor analizine uygun oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.9. Cronbach’s Alfa Degeri

Cronbach’s Alfa Yorumu
0.80-1.00 Aras1 Yiksek
0.60-0.80 Aras1 Oldukca
0.40-060 Aras1 Giivenilirlik

0.40° dan asagisi Givenilir degil

Tabloda da goriildiigii tizere Cronbach’s Alfa Degeri’nin 0.70’den biiylik oldugu
durumlarda oOlgegin giivenilir oldugu kabul edilmektedir. Calismada bu deger .943

olarak bulunmustur. Bununla birlikte faktorlerin igsel tutarliliklari ig¢in hesaplanan
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Cronbach’s Alfa Degerleri tablo 3.11°da da gorildiigi tizere “.760”. “.923”, “918”,

“9017, “.888”, olarak hesaplanmustir.

Tablo 3.10. Ag¢iklanan Varyans Sonucu
Faktor Baslangi¢c Ozdegerleri
Toplam Aciklanan Varyans | Kiimiilatif A¢iklanan Varyans
(%)
1 13.462 20.757 20.757
2 2377 20.226 40.984
3 1.400 13.590 54.848
4 1.417 13.590 68.439
5 .869 8.178 76.617

Tabloda verilere faktor analizi uygulamasi sonucunda ortaya cikan varyans

aciklama sonucu yer almaktadir. Birden biiylik olan 6zdegerlerin sayisi, dlgegin kag alt

boyuttan olustugunu ifade etmektedir. Calismada 1’den biiylik 6zdegere sahip olan 5

faktor yer almaktadir. Bu faktorler toplam varyansin yilizde %76’ sim1 agiklamaktadir.

Tablo 3.11. Faktor Analizi Ozet Tablosu
Faktor Giivenilirlik
Faktorler Faktor iikii ( Cronbach's
yu Alpha)
Muhasebecim son teknolojiye uygun arag-gerece 770
sahiptir. ‘
Fiziksel Muhasebecimin biirosunun genel goriiniisii giizeldir 735 760
Ozellikler Mubhasebecimin ¢aligsanlar1 iyi giyimlidir. 517
Muhasebecimin biirosunun genel goriiniisii sundugu
. . > 737
hizmetler icin yeterlidir.
Muhasebecim belirli bir zamanda bir seyi yapmak i¢in
.. o . T 749
s0z verdiginde mutlaka yerine getirir.
Bir sorunum oldugunda muhasebecim cana yakin R12
davranir. )
Giivenilirlik | Bir sorunum oldugunda muhasebecimin yaklasimi 581 923
gilven verir.
Muhasebecime her zaman giivenirim. .700
Muhasebecim sz verdigi zamanda hizmetlerini sunar. 734
Muhasebecim mutlaka kayitlarimi dogru bir sekilde 516
tutar. )
Muhasebecim hatasiz ¢alisir. .691
Mubhasebecim sunacagi hizmetin zamanini kesin 633
Heveslilik olarak soyler. ' 918
Mubhasebecimin ¢aliganlarindan istedigim zaman .796
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hizmet alirim.
Muhasebecimin ¢alisanlari, bana yardim i¢in daima
. o .694
isteklidir.
Muhasebecimin c¢aliganlari, isteklerimi aninda yerine 666
getirirler. ]
Muhasebecimin caligsanlari, isteklerimi karsilamak i¢in
diizenli olarak benimle telefon, mail vb. sekilde .856
iletisim kurar.
Mubhasebecimin galisanlarina her zaman giivenirim. .684
Muhasebecimin g¢alisanlari ile olan mali iglemlerimde
Giivenlik kendimi her zaman giivende hissederim. 747 901
Mubhasebecimin galigsanlar1 ¢ok naziktir. .612
Muhasebecimin galisanlart sorularimi cevaplamak igin
gerekli bilgiye sahiptir. .546
Muhasebecim benimle kisisel olarak ilgilenir. S11
Muhasebecimin c¢alisanlar1 beni her konuda ve her
. 617
zaman dikkate alir.
. Muhasebecimin ¢alisanlari, benim ihtiyaglarimin neler 705
Empati oldugunu bilir. i 888
Muhasebecim benim menfaatlerimi cani goniilden
15
destekler.
Muhasebecimin ¢alisma saatleri benimki ile 743
uyumludur. )

3.6.3. Coklu Regresyon Analizi Bulgular:

Aragtirmada miisteri memnuniyetini etkileyen hizmet kalite boyutlarinin tespit
edilmesi amaciyla hizmet kalite boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliski
aragtirtlmistir. Bu nedenle oncelikle miisteri memnuniyetinin degerlendirildigi dl¢egin
genel bir ortalamasi alinmistir. Bu amacgla miisteri memnuniyeti Y: Bagimli degisken
olarak belirlenirken, faktor analizi ile de dogrulanan hizmet kalite boyutlar ise bagimsiz
degisken olarak belirlenmistir. Miisteri memnuniyetini etkileyen bagimsiz

degiskenlerimizi tespit amaciyla ¢oklu dogrusal regresyon modeli kurulmustur.

Birden ¢ok agiklayic1 degiskenli modeller coklu regresyon modeli olarak
tanimlanmaktadir. Basit dorusal regresyon modeli bir¢ok durum i¢in elverisli olabilir
ancak gercek hayatta bircok modelin agiklanmasi i¢in iki veya daha fazla acgiklayici
degiskene gerek duyulmaktadir (Kalayci, 2005,s.259.). Coklu regresyon analizi bir
bagimli degisken ile birden fazla bagimsiz degisken arasindaki iligkilerin bir

matematiksel esitlik ile agiklanmasi siirecidir (Kalayc1,2005 s. 199).

44



Tablo 3.12. Tanimlayici Istatistikler

Mean Std. Deviation N
Miisteri Memnuniyeti ortalamasi 2.5198 .96689 210
Faktor 1 -.0062968 99818769 210
Faktor 2 -.0029314 1.00148033 210
Faktor 3 -.0053817 99932191 210
Faktor 4 -.0039604 1.00072939 210
Faktor 5 -.0037123 1.00093106 210

Tanimlayici istatistikler tablosu bize modele dahil ettigimiz degiskenlerin

aritmetik ortalamasini ve standart sapmalarin1 gostermektedir.

Tablo 3.13. Model Ozeti

Model | R | R Square | Adjust R Square | Std. Error of the | Durbin
Estitamate Watson
1 798 | .622 612 .60201 1.823

Model 6zeti tablosunda yer alan R Square degeri bize bagimli degiskenin yiizde
kaclik boliimiiniin bagimsiz degiskenler tarafindan aciklandigini géstermektedir. Buna
gore bagimli degiskenimiz olan miisteri memnuniyetindeki degisimin %62.2°lik
kisminin modelimde yer alan hizmet kalite boyutlart degiskenleri tarafindan
aciklandigin1 gostermektedir. Miisteri memnuniyetindeki degisimin %37.8’lik kismu ise
modele ilave etmedigimiz degiskenler tarafindan aciklanmaktadir. Tabloda yer alan
Durbin-Watson degeri ise 1.823 olarak bulunmustur. S6z konusu deger modelimizde
otokorelasyon olmadigini gostermektedir. Ciinkii Durbin Watson degerinin 1.5- 2.5

arasinda ¢ikmasi arzu edilmektedir (Kalayci, 2005, s. 327).

Tablo 3.14. Varyans Analizi Tablosu

Model Sum of Square df Mean Square | F Sig.
Regression 121.457 5 24.291 67.026 000
Residual 73.933 204 362

Total 195.390 209

Varyans analizi tablosu ise bize modelimizin bir biitiin olarak anlamli olup

olmadigint gostermektedir. Buna gore F degeri 67.026 olarak bulunmustur. Bu deger
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modelimizin bir biitiin olarak anlamli oldugunu gdéstermektedir. Ayni zamanda sig.

degerinin “.000” olmasi da modelimizin anlamli oldugunun bir gostergesidir.

Tablo 3.15. Katsayilar Tablosu

Model Unstandardized Standardized | t Sig. Collinearity

Coefficients Coefficients Statistics

B Std. Error | Beta Tolerance | VIP
Constant 2.521 .042 60.693 | .000 1.000 1.000
Faktor 1 351 .042 362 8.415 |.000 | 1.000 1.000
Faktor 2 401 .042 416 9.665 .000 | 1.000 1.000
Faktor 3 168 .042 174 4.041 .000 | 1.000 1.000
Faktor 4 470 .042 486 11.296 | .000 | 1.000 1.000
Faktor 5 213 .042 220 5.110 .000 1.000 1.000

Katsayilar tablosunda modelin tahmini sonucu elde edilen parametre degerleri ve
t degeri verilmektedir. t degeri modelde yer alan her bir degiskenin ayr1 ayr1 anlamli
olup olmadigimi gdstermektedir.Tabloda sabit deger (constant) 2.521 olarak

hesaplanmustir.

Tablo 3.15°deki “Beta” degeri ise bagimsiz degiskenlerin Onem sirasini
gostermektedir. Beta degerlerinin Oniindeki isaretler degerlendirmede dikkate alinmaz.
Buna gore en yiiksek Beta degerine sahip olan degisken, en 6nemli bagimsiz degisken
olarak distiniiliir. Bu baglamda ¢alismanin basinda olusturulan bes hipotezin de kabul

edildigi goriilmektedir (Kalayci, 2005,s. 268). Buna gore;

HI1: Muhasebecilerin sundugu hizmet ile ilgili miisteri memnuniyeti, muhasebe

hizmet kalitesinin “fiziksel 6zellikler” boyutundan etkilenmektedir.

H2: Muhasebecilerin sundugu hizmet ile ilgili miisteri memnuniyeti, muhasebe

hizmet kalitesinin “ glivenilirlik” boyutundan etkilenmektedir.

H3: Mubhasebecilerin sundugu hizmet ile ilgili miisteri memnuniyeti, muhasebe

hizmet kalitesinin “heveslilik” boyutundan etkilenmektedir.
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H4: Muhasebecilerin sundugu hizmet ile ilgili miisteri memnuniyeti, muhasebe

hizmet kalitesinin “giiven” boyutundan etkilenmektedir.

HS5: Muhasebecilerin sundugu hizmet ile ilgili miisteri memnuniyeti, muhasebe

hizmet kalitesinin “Empati” boyutundan etkilenmektedir.

Muhasebe hizmeti alan miisterilerin memnuniyeti hizmet kalite boyutlar1 olarak
belirlenen “fiziksel 6zellikler, gilivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati” boyutlarindan
etkilenmektedir. Bununla birlikte katsayilar tablosunda yer alan BETA degerinden de
anlasildig1 lizere miisteri memnuniyeti ile iligkisine bakildiginda en 6nemli boyut .486
degeriyle giiven boyutu olmustur. Bunun yaninda en 6nemsiz boyut ise ./74 degeri ile
“heveslilik” boyutu olmustur. Buna gore miisteri memnuniyetinin artirilmasi igin
muhasebecilerin 6zellikle “gliven” boyutunun altinda yer alan ifadelere 6nem vermesi

gerektigi tespit edilmistir. Bu sonuca gére muhasebe meslek mensuplari eger;

e (alismalarinda miisterilerine gliven verirlerse,

e (alisanlarina nazik davranislar sergilerlerse,

e Miisterilerin kendilerine yonelttikleri sorulara dogru cevaplar verebilirlerse
miisterilerinin ~ kendilerinden =~ olan =~ memnuniyetini artirabilecekleri

distiniilmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Kiiresellesme ile birlikte degisen ve gelisen diinyamizda muhasebe de ekonomik
ve teknolojik gelismelere bagli olarak dnemli derecede degiseme ugramistir. Muhasebe,
irettigi bilgiler ve sundugu verilerden dolay1 sadece isletmeleri degil, araci kurumlar
yatirimcilar ve devlet gibi dogrudan ya da dolayli olarak toplumun genis bir kesimini
ilgilendirmektedir. Dolayis1 ile muhasebe siirecinin ve muhasebe meslek mensuplarinin
dogru ve zamaninda bilgi liretmesi s6z konusu taraflarin karar verme siirecini dogrudan

etkilemektedir.

Meslek mensuplarinin  sunduklar1  hizmetlerin  kalitesinin  de miisteri
memnuniyetini olumlu yonden etkileyecegi agiktir.Bu nedenle kalite, mal ve hizmet
ireten isletmeler i¢in olduk¢a 6nemli bir konudur. Muhasebe mesleginde de isin tekrar
alinmasi, isin devam ettirilmesi ve miisteri sikayetlerinin minimuma indirilmesi miisteri
memnuniyetlerini arittiran bir gostergelerdir.Bu baglamda muhasebe mesleginde
miisteri memnuniyetinin saglanmast i¢in sunulan hizmet kalitesinin 6l¢limiiniin

yapilmasi gerekmektedir.

Hizmet kalitesinin dl¢limiinde en yaygin olarak kullanilan yontem Parasuraman
ve arkadaslar1 tarafindan gelistirilen Servqual 6lgegidir. Bu 6l¢ek yardimiyla, muhasebe
meslek mensuplar1 hizmet kalitesini arttiran boyut veya boyutlarin siirekliligi i¢in itina
gostererek, hizmet kalitesini olumsuz etkileyen boyut ya da boyutlar tespit etme imkani

bulmaktadirlar.

Calismada Irak’ta isletmelerin en yogun oldugu bolgeler olan Bagdat, Tikrit ve
Samara bolgesinde muhasebecilerden alinan hizmet kalitesinin boyutlarinin miisteri
memnuniyeti ile iliskisi arastirllmistir. Bu kapsamda yapilan saha aragtirmasi sonucunda
ozellikle “gliven ve giivenilirlik” boyutlarinin miisteri memnuniyeti iizerinde etkili
oldugu goriilmiistiir. Muhasebe meslek mensuplarinin eger miisteri memnuniyetini
artirmak arttirmak istiyorlarsa 6zellikle bu boyutlarda iyilestirmeye gitmeleri gerektigi
tespit edilmistir. Ciinkii muhasebe hizmeti alan kisilerin muhasebecilerinden oncelikli

beklentileri:

e Isteklerinin muhasebecileri tarafindan aninda yerine getirilmesi,
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e Muhasebecilerinin kendilerine kars1 her zaman nazik olmalari,

e Muhasebecilerine yonelttikleri sorular karsisinda muhasebecilerinin
gerekli bilgi birikimine sahip olmalari,

e Her ihtiya¢ duyduklarinda muhasebecilerine ulasabilmeleri,

e Muhasebecilerinin kendilerine sunacaklar1 hizmetle ilgili kesin bir zaman

verebilmeleridir.

Calismanin sonucunda goriilmektedir ki, muhasebecinin biirosunun fiziksel goriiniimii
ya da muhasebecinin giyim tarzinin miisteri memnuniyeti ile iligkisi yukarida belirtilen

maddelere gore goreceli olarak daha zayiftir.
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