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OZET

Bu calismanin amaci, hizmet hatalar1 ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliskide
degistirme maliyetinin diizenleyici etkisinin olup olmadiginin tespit edilmesidir. Bu
¢alismada, hizmet hatalarinin ortaya ¢ikmasi ile kiigiik isletmelerin muhasebecilerinden
aldiklar1 hizmete yo6nelik kalite algisinin olumsuz etkilenecegi beklenmektedir. Bununla
birlikte, degistirme maliyetinin yiiksek oldugu durumda, hizmet hatalari ile algilanan
kalite arasinda ortaya ¢ikan negatif etkinin pozitife doniisecegi varsayilmaktadir. Ancak,
degistirme maliyetinin diisiik oldugu durumlarda ise, hizmet hatalar ile algilanan kalite
arasindaki negatif etkinin degismeyecegi diisiiniilmektedir. Arastirma, Balikesir il mer-
kezinde, kolayda 6rnekleme yontemi ile segilen kiiciik isletme yetkilileriyle yiiz yiize
goriistilerek yapilmistir. Toplamda, 272 anket analize tabi tutulmustur. Yapilan analizler
sonucunda, hizmet hatalar ile algilanan hizmet kalitesi arasinda degistirme maliyetinin
diizenleyici etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.
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THE MODERATOR EFFECT OF SWITCHING COST ON THE
RELATIONSHIP BETWEEN SERVICE FAILURE AND PERCEIVED
SERVICE QUALITY: A STUDY TOWARD SMALL BUSINESSES AND
THEIR ACCOUNTANTS

ABSTRACT

The aim of this study is to determine whether switching cost has a moderator effect on
the relationship between service failure and perceived service quality. In this study, it is
expected that small businesses’ quality perceptions about their accountants” service will
be affected negatively from the emergence of service failure. It is also expected that the
negative effect of service failure on perceived service quality will change to positive
when switching cost is high. Sample of the study was determined with convenience
sampling method, and research was conducted by interviewing face to face with small
business executives. Result of the analysis of 272 data showed that switching cost has a
moderator effect on the relationship between service failure and perceived service qua-
lity.

Keywords: Switching Cost, Perceived Service Quality, Service Failures, Moderator Effect

1. Giris

Kiigiik ve Orta Biiyiikliikteki Isletmeler (KOBI) sayilar1 ve sagladiklar isgiicii
nedeniyle, Tiirk ekonomisinde ¢ok 6nemli bir role sahiptirler. Ayrica, Ekonomik
Kalkinma ve Isbirligi Orgiitii'ne (OECD)ne iiye iilkelerdeki isletmelerin yakla-
sik olarak %95'ini olusturan KOBI'ler, bu iilkelerdeki istihdamin da yine yakla-
sik olarak %65’ini gergeklestirmektedirler (Svetlicic, Jaklic ve Burger, 2007’den
aktaran Yazici, 2010). Giiniimiizde KOBI'lerin ekonomik biiyiime, sosyal bir-
lesme, istihdam, bolgesel ve yerel kalkinmaya sagladig: katkilar agisindan one-
mi, tiim tilkeler tarafindan farkina edilmistir (Catal, 2007).

Kiigiik ve Orta Olgekli Isletmeleri Gelistirme ve Destekleme Bagkanlig1
(KOSGEB) KOBTI'leri ii¢ farkli siifa ayirarak tanimlamistir. Bunlarin birincisi
mikro isletmedir. On kisiden az yillik calisan istihdam eden ve yillik net satig
hasilat1 veya mali bilangosundan herhangi biri bir milyon Tiirk Lirasin1 agma-
yan isletmeler mikro isletme olarak kabul edilmektedir. Ikinci smf, kiigiik is-
letmeler olarak isimlendirilmistir ve elli kisiden az yillik ¢alisan istihdam eden
ve yillik net satig hasilati veya mali bilangosundan herhangi biri sekiz milyon
Tiirk Lirasin1 asmayan isletmeler, seklinde tanimlanmistir. Son sinif olan orta
biiytikliikteki isletmeler ise, iki yiiz elli kisiden az yillik ¢alisan istthdam eden
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ve yillik net satis hasilat1 veya mali bilangosundan herhangi biri kirk milyon
Tiirk Lirasini asmayan isletmelerdir (www.kosgeb.gov.tr, Erisim Tarihi:
21.03.2014). Bu ¢alisma kapsaminda, bundan sonraki siirecte, sadece mikro ve
kiiciik igletmeler dikkate alinmistir.

Isletmeler biiyiidiikge bircok alanda uzman kisiyi istihdam edebilmektedir.
Ancak, baz1 KOBI'ler (6zellikle mikro ve kiigiik isletmeler), finansman, pazar-
lama, muhasebe, Ar-Ge gibi ¢esitli isletmecilik islevlerinde uzman kisileri istih-
dam edebilecek maddi giice sahip degildirler (Ozgener, 2003). Bu nedenle, bu
tip isletmeler bir¢ok alanda hizmet alimina gitmektedir. Bu alanlardan biri de
muhasebe hizmetleridir. Serbest Muhasebeci ve Serbest Muhasebeci Mali Mii-
savirlerin yaptig1 hizmetler, 3568 nolu kanun cergevesinde su sekilde belirlen-
mistir (http://www.tesmer.org.tr, Erisim Tarihi: 21.03.2014):

Gercgek ve tiizel kisilere ait tegebbiis ve igletmelerin;

a) Genel kabul gormiis muhasebe prensipleri ve ilgili mevzuat hiikiimleri
geregince, defterlerini tutmak, bilango, kar-zarar tablosu ve beyanname-
leri ile diger belgelerini diizenlemek ve benzeri isleri yapmak.

b) Muhasebe sistemlerini kurmak, gelistirmek, isletmecilik, muhasebe, fi-
nans, mali mevzuat ve bunlarin uygulamalar ile ilgili islerini diizenle-
mek veya bu konularda miisavirlik yapmak.

¢) Yukaridaki konularda, belgelerine dayanilarak, inceleme, tahlil, denetim
yapmak, mali tablo ve beyannamelerle ilgili konularda yazili goriis ver-
mek, rapor ve benzerlerini diizenlemek, tahkim, bilirkisilik ve benzeri is-
leri yapmak.

Bunlarin yani sira, muhasebeci ile miisterileri arasindaki iliskide, mdiisteriler
muhasebecilerden muhasebe ve vergi islemlerinde dikkat, titizlik, bilgilendir-
me, izleme vb. ihtiyac1 ve duyarliligim ve muhasebe ve vergi islemleriyle sinirl
olmayan ek hizmetler ve sunumlar, beklemektedirler (Yiikselen, 2013). Ayrica,
miisteriler sik sik degisen usulleri ve islemleri yeterince anlayamadiklar: i¢in
muhasebecilere daha fazla ihtiya¢ duymaktadirlar (Bozkurt, 2014). Bu neden-
lerden otiirii, kiigiik isletmelerin muhasebeciye duydugu ihtiya¢ giderek artar-
ken, buna paralel olarak, muhasebecinin is yiikii de artis gostermektedir. Bu
durum ise, muhasebecinin verimliligini diisiirmekte (Bozkurt, 2014) ve olasi
hizmet hatalarinin ortaya ¢ikmasina ve hizmet kalitesinin diismesine neden
olmaktadir. Kalitesiz hizmet nedeniyle sadik miigterilerin kaybedilmesi, gelir
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akisini bozacak getirisi yiiksek bir miisteri grubunun yitirilmesi yaninda, yeni
kazanilacak miisteriler ile firma arasinda bir dgrenme siirecini gerektirecegin-
den, isletim maliyetlerini arttiracaktir (Celik, 2009).

Hizmet kalitesi, sunulan hizmetin performansinin beklentilerin altinda kalmasi,
beklentileri karsilamasi ve asmasi ile ortaya ¢ikan bir kavramdir (Sivakumar, Li
ve Dong, 2014). Tiiketici hizmetin sunumunun her asamasinda, hizmetin per-
formansi ile kendi beklentilerini karsilagtirarak algiladig1 hizmet kalitesini belir-
ler (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988; Sivakumar vd., 2014). Beklentilerin
karsilanmamasi diisiik kalite algisini ortaya ¢ikaracaktir (Bolton ve Drew, 1991).
Beklentilerin karsilanmamasinin bir nedeni de, hizmetin sunumunda ortaya
¢ikan hizmet hatalaridir (Sivakumar vd., 2014). Buradan hareketle, hizmet hata-
larmin hizmet kalitesi algisin1 negatif yonde etkileyecegini sdyleyebiliriz. Bu
durum isletmeler i¢in miisteri memnuniyetsizligi, firmaya duyulan giivende
azalma, miisteri sikayetleri, negatif davranigsal niyetler, bagliligin azalmasi ve
hizmet satin alinan firmay: degistirme davranis1 gibi bir¢ok olumsuz durumun
ortaya ¢ikmasina neden olabilir. Firmalarin bu olumsuz durumla karsilasmasin
engelleyecek faktorlerden biri de degistirme maliyetleridir. Degistirme maliyet-
leri, tiiketicilerin hizmet satin aldig: bir firmadan baska bir firmaya gectiginde
karsilasabilecegi cezalar veya vazgectikleri seklinde agiklanmistir (Jones, Rey-
nolds, Mothersbaugh ve Beatty, 2007). Degistirme maliyeti, miisteri sadakatini
artirmast ve firmanin kisa donemde hizmet kalitesinde meydana gelecek dalga-
lanmalardan daha az etkilenmesini saglamasi agisindan 6nem tasimaktadir
(Aydin, Ozcan ve Yiicel, 2007).

Muhasebe ve mali miisavirlik hizmetinin kalitesini belirleyecek olan miisteridir.
Bu nedenle miisterinin ihtiyag ve istekleri ile beklentilerini saptamak (Yiikselen,
2013) ve bunlar1 en uygun sekilde karsilamak muhasebe firmasi icin hayati de-
recede 6nemlidir. Bu noktada, bu ¢alismanin temel varsayimlarindan biri, kii-
ciik isletmelerle muhasebecileri arasinda hizmet sunumunda ortaya ¢ikabilecek
hatalarin algilanan hizmet kalitesini olumsuz yonde etkileyecegidir. Bunun
sonucunda ise, memnun olmayan ve muhasebecisini degistirmeyi isteyen kiigiik
isletmeler ortaya ¢ikacaktir. Bu ¢alismadaki bir diger varsayim ise, degistirme
maliyetlerinin yiikselmesi ile (bu sayede kiigiik isletmeler muhasebecisini degis-
tirmeyi goze alamazlar) hata ve algilanan kalite arasinda ortaya ¢ikan olumsuz
etkinin olumluya doniisecegidir. Bu varsayimlar 1siginda bu ¢alismanin temel
amaci, hizmet hatalar ile algilanan kalite arasindaki iligki tizerinde degistirme
maliyetinin diizenleyici etkisinin var olup olmadiginin tespit edilmesidir.
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2. Literatiir Taramasi
2.1 Degistirme Maliyeti

Beklentileri karsilanmayan ve memnun olmayan miisteriler ya sikayette bu-
lunmakta ya da mal/hizmet satin aldig1 firmay: degistirmektedir (Anderson ve
Sullivan, 1993). Miisterilerin hizmet satin aldig1 firmay: degistirme davramisi,
firmanin hayatta kalabilirligini ve karliligimi olumsuz ydnde etkilemektedir
(Ganesh, Arnold ve Reynolds, 2000).Tiiketici i¢in degistirme maliyetleri, alterna-
tif firmalardan digerine geciste tiiketicilerin algiladig1 ekonomik ve psikolojik
maliyetlerdir (Jones, Mothersbaugh ve Beatty, 2000). Bu maliyetler parasal de-
ger olarak olgiilebilen maliyetin yan1 sira, yeni bir firmanin miisterisi olmanin
getirdigi belirsizlikten (Ibanez, Hartman ve Calvo, 2006) kaynaklanan psikolojik
etki, yeni mal ya da hizmet satin alma ¢abas1 ve zaman boyutunu da kapsamak-
tadir (Ozer ve Aydin, 2004; Dick ve Basu, 1994). Firmalar arasi iliskilerde degis-
tirme maliyeti, bir tedarik¢inin iiriiniinden baska bir tedarikg¢inin {iriiniine ge-
¢en alicinin, karsilastig1 bir defalik maliyet olarak tanimlanmistir (Porter, 2007).
Hizmet sektoriine yonelik yapilan bir tanimda degistirme maliyetleri, tiiketicile-
rin hizmet satin aldig: bir firmadan baska bir firmaya gectiginde karsilagabile-
cegi cezalar veya vazgectikleri seklinde agiklanmistir (Jones vd., 2007). Bu bag-
lamda degistirme maliyetleri, miisterilerin firmada kalmasini saglayan énemli
unsurlardan birisidir (Fornell, 1992; Keaveney, 1995; Jones, Mothersbaugh ve
Beatty, 2000; Burnham, Freys ve Mahajan, 2003).

Degistirme maliyetlerinin artmas: tiiketicilerin baska bir firmaya gecmesini
zorlastirir (Blasco, Saura, Contrib ve Velazquez, 2010). Degistirme maliyetlerini
arttiran, tiiketicinin yasayacagi belirsizlige dayali algilanan risk, pazarin yapisi
ve rekabet durumudur (Ibanez, Hartman ve Calvo, 2006). Sosyal ve psikolojik
riskler arttikca tiiketiciler mal veya hizmet alacag: firmay: degistirmek istemez
(Fornell, 1992). Ayrica, pazardaki firmalar tekelci firma konumuna yaklastikca,
tiiketicilerin alternatif bir firmaya ge¢mek gibi bir secenegi olamaz. Rekabetin
oldugu pazarlarda firmalarin uygulayacagi promosyonlar ve indirimler gibi
ayricaliklar tiiketicilerin rakibe ge¢me davranisini olumsuz yonde etkiler (Pat-
terson, 2004). Mal ve hizmet sektorleri degistirme maliyetleri acisindan karsilas-
tirlldiginda, hizmet sektoriinde degistirme maliyetlerinin daha yiiksek oldugu
goriilmektedir (Grembler ve Brown, 1996).

2.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Bugiiniin rekabet¢i diinyasinda basar: igin, kaliteli hizmet sunmak, gerekli bir
strateji olarak kabul edilir (Caceres ve Paparoidamis, 2007). Firmalarin yiiksek
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kalitede hizmet {iretme ve sunma yetenekleri, bir¢ok farkli rekabet alaninda,
surdiiriilebilir rekabet avantaji saglamasi agisindan anahtar konumundadir
(Yoo ve Park, 2007).

Kalite, bir iiriiniin sahip oldugu tistiinlitk veya miikemmellik olarak tanimla-
nirken, algilanan kalite, iirliniin miikemmelligine veya {istiinliigline yonelik
tiikketici degerlendirmesi (yargilamasi) olarak tanimlanir (Zeithaml, 1988). Alg-
lanan kalite bir tiiketici tutumudur (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988; Lil-
jander ve Strandvik, 1993; Yiikselen, 2013).

Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve bagliligin saglanmasina yardimei olur,
ayni1 zamanda maliyetlerin azaltilmasi, karliligin artirilmasi, orgiitsel amaglara
ulasilmasi ve pozitif agizdan agiza pazarlama yapilmasini saglar (Zaibaf, Tahe-
rikia ve Fakharian, 2013).

Muhasebe alaninda calisanlarin bilgisi, miisteriyle dogru iletisim kurulmasi,
hizmet kalitesinin 6nemli bir belirleyicisidir. Ayrica, meslek mensubunun yeri-
ne getirdigi islerin yapilma asamalari, hedeflenen zamanda islerin tamamlan-
masi, hizmette teknolojiden yararlanma ve her bir faktoriin (6rnegin, calisanla-
rin verimliligi) onemli kalite faktorleridir (Yiikselen, 2013).

2.3. Hizmet Hatalar

Hizmet hatalar1 hem uygulamacilar hem de arastirmacilar icin énemli bir un-
surdur (McCollough, Berry ve Yadav, 2000). Tiiketiciler i¢in hizmet hatalari,
hizmetin sunumunda ortaya ¢ikan kusurlardir (Harris, Mohr ve Bernhardt,
2006). Bagka bir tanimda, hizmet hatasi, tiiketim siirecinde tiiketicilerin mem-
nuniyetsizlik hissetmesine neden olan durum olarak tanimlarur (Li, Li ve Peng,
2011). Hizmet hatalar1 miisteri memnuniyetsizliginin 6nde gelen belirleyicile-
rindendir (Keaveny, 1995). Hizmet hatalar: tiiketici memnuniyetini etkileyerek
tiikketici karar verme siirecine yon verir. Firma-T{iketici iliskisinde hizmet hata-
larinin ortaya ¢tkmast ile tiiketicinin yasadigi memnuniyetsizlik, tiiketiciyi dav-
ranis degistirmeye itecektir (Hedrick, Beverland ve Minahan, 2007). Bu durum
ise, firmanin miigteri ve gelir kaybina neden olacaktir (Smith, Bolton ve Wagner,
1999).

Hizmet hatalarinin ortaya ¢ikmasina neden olan bir¢ok faktér vardir. Bunlar,
tiikketiciye uygun olmayan hizmetler, nedensizce hizmetin yavas sunumu, tiike-
ticilerin Ozel ihtiyaglarina yonelik ¢alisanlarin cevaplarinin yetersiz kalmasi,
istemsiz ve istekli olarak yapilan calisanlarin olumsuz eylemleri vb. seklinde
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siralanabilir (Bitner, Booms ve Tetreault, 1990; Baker, Meyer ve Johnson, 2008).
Hangi nedenle olursa olsun bir¢ok firma i¢in, hizmet hatalar1 miisteri kayiplari-
nin ana nedenidir (Lin, Wang ve Chang, 2011). Eger ortaya ¢ikan bir hizmet
hatas1 diizgiin bir sekilde telafi edilmezse, miisterilerin memnuniyet diizeyi
azalabilir ve negatif agizdan agza iletisim ortaya ¢ikabilir (Ranaweera ve Prab-
hu, 2003). Ayn1 zamanda, hizmet hatalar1 hizmet kalitesini de olumsuz yénde
etkileyen bir faktordiir (Hedrick, Beverland ve Minahan, 2007).

3. Arastirmanin Amaci, Modeli ve Yontemi
3.1 Arastirmanin Amaci, Modeli ve Hipotezleri

Bu arastirma, kiiglik isletmelerin muhasebe hizmeti satin aldig1 firmalarla arala-
rindaki iliskiyi hizmet hatalari, algilanan hizmet kalitesi ve degistirme maliyeti
degiskenleri agisindan incelemek iizere tasarlanmistir. Buradan hareketle bu
calismanin temel amaci, hizmet hatalar ile algilanan kalite arasindaki iliski
tizerinde degistirme maliyetinin diizenleyici etkisinin var olup olmadiginin
tespit edilmesidir. Calismanin amacin ifade eden model Sekil 1'de sunulmus-

tur.
DEGISTIRME
MALIYETI
HIZMET 4 o| ALGILANAN HiZMET
HATALARI " KALITESI

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Bu modele gore, kiiglik isletme ile muhasebecisi arasindaki hizmet sunumunda
hizmet hatalar1 ortaya cikarsa, muhasebecinin sundugu hizmetin kalitesinin
olumsuz etkilenecegi varsayilmaktadir. Daha sonra ise modele diizenleyici de-
gisken olarak degistirme maliyetleri dahil edildiginde, bir dnceki durumda or-
taya ¢ikan olumsuz etkinin yoniiniin degisecegi ve iligskinin pozitife donecegi
varsayillmaktadir.

Literatiirde, hizmet hatalarinin memnuniyet (McCollough vd., 2000; Hedrick
vd., 2007; De Matos, Rossi, Veiga, ve Vieira, 2009; Lin, Wang ve Chang, 2011;
Akins, 2012; Ranaweera ve Prabhu, 2003; Baker, Meyer ve Johnson, 2008; Li vd.,
2011; Hess, Ganesan ve Klein, 2003), baglilik (Craighead, Karwan ve Miller,
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2004; Buttle ve Burton, 2002; Weun, Beatty ve Jones, 2004; Mattila, 2004) miisteri
sikayetleri (De Matos vd., 2009; Colgate ve Norris, 2001, Halloway ve Beatty,
2003) ve davranissal niyetler (Du, Fan ve Feng, 2010; De Matos vd., 2009; Lin,
Wang ve Chang, 2011; Akins, 2012; Ranaweera ve Prabhu, 2003; Baker, Meyer
ve Johnson, 2008) {izerindeki etkisini inceleyen bir ¢ok ¢alisma vardir. Bu ¢alis-
malar incelendiginde, hizmet hatalarinin pozitif sonuglar1 (baglihk, memnuni-
yet, firmaya giliven, pozitif davranigsal niyetler —yeniden satin alma niyeti, fir-
mada kalma niyeti, olumlu agizdan agza iletisim vb.) olumsuz etkiledigi, nega-
tif sonuglar1 (sikayet etme, negatif davranissal niyetler - negatif agizdan agza
iletisim, ayrilma niyeti vb.), ise artirdig1 tespit edilmistir. Bununla birlikte, hiz-
met hatalar1 ve algilanan hizmet kalitesi kavramlarini bir arada inceleyen c¢alis-
ma (Sivakumar, Li ve Dong, 2014; McCollough, 1995; McCollough, 1998) sayis1
nadirdir. Bu ¢alismalarda hizmet sunumunda ortaya ¢ikan hatalarin hizmet
kalitesini negatif yonde etkileyecegi bulgusuna ulasilmistir.

Bu calismanin temel ¢ikis noktasi, hizmet hatalar1 degiskeni ile algilanan kalite
arasindaki iligki iizerinde degistirme maliyetinin diizenleyici etkisinin olup
olmadiginin tespit edilmesidir. Literatiir incelemesi sonucunda, degistirme ma-
liyetinin farkl degiskenler (giiven-baglilik, memnuniyet-baglhlik, deger-baglilik,
hizmet kalitesi-baghilik vb.) arasindaki diizenleyici etkisinin 6l¢iildiigii ¢alisma-
lar (Aydin, Ozcan ve Yiicel, 2007; Sharma ve Patterson, 2000; Aydin, Ozer ve
Arasil, 2005; Yang ve Patterson, 2004; De Ruyter, Wetzels ve Bloemer, 1998; Lee,
Lee ve Feick, 2001; De Matos vd., 2009) tespit edilmistir. Ancak, hizmet hatalar1
ile algilanan hizmet kalitesi arasinda degistirme maliyetinin diizenleyici degis-
ken oldugu bir galismaya literatiir taramasi sonucunda rastlanilmamaistir. Bu-
nun yani sira, arastirmanin modelinin test edildigi ve kiigiik isletmeler ile mu-
hasebecileri arasindaki iligkiyi irdeleyen bir ¢alismaya da literatiirde rastlan-
mamuistir. Bu bilgiler 1s1§1nda, bu arastirmanin hipotezleri asagidaki gibidir:

H1: Kiigiik isletmeler ile muhasebecileri arasindaki iliskide, hizmet hatalarinin algilanan
hizmet kalitesi iizerinde anlamlr negatif bir etkisi vardr.

H2: Hizmet hatalari ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliski iizerinde degistirme
maliyetinin diizenleyici etkisi vardir.

3.2. Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmanin ana kitlesi Balikesir il merkezinde bulunan, KOSGEB'in mikro
ve kiiciik isletme tanimina uyan ve muhasebe hizmetini bagka bir firmadan alan
isletmelerdir. Bu isletmelere 2013 y1ili Temmuz ve Agustos aylarinda gidilmistir.



Hizmet Hatalari Ve Algilanan Kalite Arasindaki iliski Uzerinde Degistirme Maliyetinin Diizenleyici... 29

Isletmeler ile muhasebecileri arasinda iletisimi saglayan kisilerle (6zellikle bu
kisilerin secilmesine dikkat edilmistir) yiiz yiize goriistilmiistiir. Toplam 319
isletmeyle goriisme yapilmistir. Bu isletmeler kolayda ornekleme yontemi ile
secilmistir. Yapilan ug deger analizleri sonucunda (mahalanobis uzaklig1 ve z
skor katsayisi), 47 anket arastirmaya dahil edilmemistir. Nihayetinde, 272 anket
veri analizinde kullanilmistir.

Anket yontemi veri toplama araci olarak segilmistir. Anket formu, demografik
faktorler ve arastirmanin modelini olusturan degiskenlere iliskin sorulardan
olusmaktadir. Arastirmanin modelindeki algilanan kalite Olgegi Swaen ve
Chumpitaz'in 2008 yilindaki ¢alismasindan alinmistir ve {i¢ sorudan olusmak-
tadir. Hizmet hatalar1 ve degistirme maliyeti 6lcegi farkli calismalardan alinan
sorulardan olusmaktadir. Bu nedenle, asagida, modeldeki degiskenlerin sorula-
rinin hangi calismadan alindigini gosteren bir tablo sunulmustur.
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Tablol. Anket Sorularinin Alindi1g1 Calismalar

Soru Sorular Sorularin Alindig
No Caligmalar
Algilanan Kalite Olgegi
1 Benim muhasebecimin sundugu hizmet iyi kalitededir. Swaen ve Chumpitaz, 2008
2 l\l/IuAhasebecimin sundugunu hizmetin kalitesinden asla Swaen ve Chumpitaz, 2008
sikayet etmem.
3 Benim muh.asebecimin sundngu hizmet.in. Ifa!itesi, diger Swaen ve Chumpitaz, 2008
muhasebecilerle karsilastirdigimda, en iyisidir.
Hizmet Hatalari Olgegi
1 Muhasebecimden bekledigim seviyede iyi hizmet aldi- Chung-Herrera, Gonzalez
gimi diisinmiyorum. ve Hoffman, 2010
Muhasebecimle 6deme problemleri yasariz. (muhase-
2 becinize 6dediginiz licretin miktari, zamani, 6deme De Matos vd., 2009
esnekligi gibi problemler)
Muhasebecimin sundugu hizmetin kalitesinin iyi olma-
3 digini, bana verdigi teknik destegin yeterli olmadigini De Matos vd., 2009
distntyorum.
a Muhasebecimin benim isteklerimi 6nemsedigini du- Chung-Herrera, Gonzalez
sinmuyorum. ve Hoffman, 2010
5 Calisanlarin mikelleflere yeteri kadar iyi davrandigini Varela-Neira, Vasquez-
distinmiyorum. (calisanlarin yetersizligi) Casielles ve Iglesias, 2010
Degistirme Maliyeti Olgegi
Hizmet aldigim su andaki muhasebeciden basa bir mu-
1 hasebeciye ge¢gme, benim igin ¢ok biiylk bir zaman ve Sharma, 2003
¢aba kaybi olacaktir
Muhasebecimi degistirme benim igin oldukga fazla
2 maliyetlidir. (daha fazla Gcret 6deme, 6deme avantajla-  Sharma, 2003
rindan yararlanamama vb.)
3 Muhas?becimi degi§tirirs§m, muhasebecimden aldigim Vasudevan vd. 2006
hizmeti bagska muhasebecide bulamam.
a Muhasebf??ir’ni degistirirsem, kurdugum iyi iliskileri Jones vd., 2007
kaybedebilirim
5 Genel olarak, baska muhasebeciye gegme, benim igin Sharma, 2003

oldukga giig ve uzun bir suregtir.

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin gegerlilik ve giivenilirlik analizleri (aciklayici
faktor analizi, dogrulayict faktor analizi ve Cronbach Alpha giivenilirlik katsa-
y1st) SPSS ve AMOS paket programlari kullanilarak yapilmistir.

Olgekler, 51i Likert Tipi Olgekte seklinde hazirlanmigtir. Derecelendirme, 1 ke-
sinlikle katilmiyorum, 5 kesinlikle katiliyorum seklindedir.

Arastirmanin modelindeki etki diizeylerini (degiskenler arasindaki etkileri)
analiz etmek icin Baron ve Kenny’'nin ortaya attig1 diizenleyici etki (Moderator
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Effect) analizi yapilmistir. Bu analizi gerceklestirmek Andrew Hayes'in gelistir-
digi PROCESS (www.afhayes.com, Erisim Tarihi: 25.03.2014) isimli makro kul-
lanilmisgtir.

4. Arastirmanin Bulgularn
4.1 Demografik Faktorlere iliskin Bulgular

Katilimailarin % 11,0311 kadin, % 88,97’si erkektir. Evli olanlarin oram1 %84,6
iken, bekarlarin yiizdesi 15,4'tiir. Egitim diizeyi sirasiyla, ilkogretim % 27,2, lise
% 48,5, tiniversite % 23,9 ve lisanstistii % 0,04 seklinde belirlenmistir. Arastir-
maya katilanlarin yas ortalamasi 42,15 ve aylik gelirlerinin ortalamas: 15.389,51
TL'dir. Kiigiik igletmelerin muhasebecileri ile galisma siirelerinin ortalamasi
10,72 yildir. Katiimcilarin mevcut islerini yapma siireleri ortalama olarak 17,48
yil seklindedir.

4.2 Faktor ve Giivenilirlik Analizleri

Aragtirmanin modelini olusturan degiskenlere iliskin aciklayici faktor ve giive-
nilirlik (Cronbach’s Alpha) analizlerinin sonuglar: Tablo 2’de sunulmustur.
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Tablo 2. Agiklayic1 Faktor Analizi ve Giivenilirlik Analizi

Olgeklere iliskin sorular Faktéor  Cronbach’s Ozdeger Aciklanan
Yiikleri Alpha Varyans

Hizmet Hatalan

- Muhasebecimin benim isteklerimi 6nem-
sedigini disinmuyorum.

- Muhasebecimle 6deme problemleri yasa-
riz. (muhasebecinize 6dediginiz licretin
miktari, zamani, 6deme esnekligi gibi prob-
lemler).

- Galisanlarin mukelleflere yeteri kadar iyi
davrandigini disinmiyorum. (¢alisanlarin 0,673
yetersizligi).

- Muhasebecimden bekledigim seviyede iyi
hizmet aldigimi diisinmiyorum.

- Muhasebecimin sundugu hizmetin kalite-
sinin iyi olmadigini, bana verdigi teknik 0,531
destegin yeterli olmadigini diigtiniyorum.

0,805

0,765

0,809 4,116 31,665

0,566

Algilanan Kalite

- Muhasebecimin sundugunu hizmetin
kalitesinden asla sikayet etmem.

- Benim muhasebecimin sundugu hizmetin
kalitesi, diger muhasebecilerle karsilastirdi- 0,667 0,713 2,140 16,461
gimda, en iyisidir.

- Benim muhasebecimin sundugu hizmet iyi

0,794

kalitededir. 0,649
Degistirme Maliyeti
- Genel olarak, baska muhasebeciye gegme,

L . Lo . 0,760
benim igin oldukga gli¢ ve uzun bir siirectir.
- Muhasebecimi degistirirsem, muhasebe-
cimden aldigim hizmeti bagska muhasebeci- 0,653
de bulamam.
- Muhasebecimi degistirirsem, kurdugum iyi 0,649

iliskileri kaybedebilirim

- Hizmet aldigim su andaki muhasebeciden
basa bir muhasebeciye ge¢me, benim igin 0,634
¢ok biiyuk bir zaman ve ¢aba kaybi olacaktir
- Muhasebecimi degistirme benim igin
oldukga fazla maliyetlidir. (daha fazla ticret
6deme, 6deme avantajlarindan yararlana-
mama vb.)

0,701 1,140 8,772

0,616

Aciklanan Toplam Varyans: 56,898
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Aciklayia faktor analiz sonucunda, KMO degeri 0,807 olarak gerceklesmistir.
Tim Olgeklerin dahil edildigi analizin agiklanan varyans degeri 56,898 dir. Fak-
tor analizi rotasyon yontemi Varimax olarak tercih edilmistir.

Faktorlerin Cronbach’s Alpha katsayilarina bakildiginda, tiim faktorlerin 0,70"in
iistiinde ¢ikmasi nedeniyle bu dlgeklerin giivenilir oldugu soylenebilir (Biiyii-
koztiirk, 2006; Kalayci, 2008).

Arastirmanin yontemi boliimiinde, Tablo 1’de, Olgeklerin ve sorularin hangi
calismalardan alindig1 gosterilmistir. Sorular tek bir ¢alismadan alinmadig: ve
daha once Tiirkceye ve muhasebecilere uyarlanmadig1 icin, agiklayic faktor
analizinin yaninda dogrulayici faktor analizi (DFA) de yapmak gerekmektedir.
DFA, AMOS yapisal esitlik programi kullanilarak yapilmistir. Sekil 2’de DFA
modeli sunulmustur.

| sMmEAMICTA)

[ stmEAMcz2Ay

| sMEANMCIA)

[ sraEAMCan)

[ sMmEAMICSH)

| sMmEAN{CEH)

AT

| SMEAMNCTH)

| srMmEAMCSH)

[SMEAMICTaM)

[ SMEAN(C15M)

| SMEAMNICIEM)

[sMmEAMICT7IM) 2

[ sMEANIC18M)

Sekil 2. Dogrulayic Faktor Analizi

Model Uyum Degerleri: CMIN= 181,960; SD= 62; CMIN/SD= 2,935; GFI=0,901; AGFI=0,855;
TLI=0,858; CFI=0,887; RMSEA=0,084; SRMR=0,0671
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Model uyum degerleri incelendiginde, baz1 degerlerin iyi uyum (CMIN/SD=
2,935), bazilarinin kabul edilebilir uyum (GFI= 0,901; AGFI= 0,855; RMSEA=
0,084; SRMR= 0,0671) sergiledikleri, digerlerinin (TLI= 0,858; CFI= 0,887) ise
kabul edilebilir uyum seviyesinin altinda oldugu goriilmektedir (Bayram, 2010;
Yilmaz ve Celik, 2005). Modifikasyon degerlerinden hareketle, soru 16 (C16M)
ile 17 (C17M) ve soru 7 (C7H) ile soru 8 (C8M) arasinda diizeltme yapilmistir.
Diizeltme sonunda model uyum degerleri, CMIN= 99,539; SD= 41, CMIN/SD=
2,428, GFI=0,935; AGFI=0,895; TLI=0,909; CFI=0,932; RMSEA=0,073;
SRMR=0,0536 seklinde gerceklesmistir. Browne ve Gudeck (1993) ile Hu ve
Bentler’a (1995) gore, bir 6nceki asamada kabul edilebilir uyum seviyesinin
altinda kalan CFI'nin 0,90'1in tizerinde, TLI'nin 0,90’1n {izerinde olmas1 modelin
kabul edilebilir diizeyde oldugunu gostermektedir (Agbuga, 2013). Bu diizelt-
meden sonra, sunulan tiim model uyum degerlerinin kabul edilebilir diizeyde
oldugu tespit edilmistir. Sonug olarak, hem agiklayici faktor analizi hem de dog-
rulayic faktor analizi sonucunda olgeklerin faktor yapisinin arastirmanin ama-
cina uygun olarak olustugu belirlenmistir.

4.3 Olgeklere iliskin Tanimlayici istatistikler

Tablo 3’te Olgeklere iliskin ortalama, standart sapma degerleri ve korelasyon
katsayilar1 sunulmustur.

Tablo 3: Ortalama, Standart Sapma ve Degiskenler Arasi Korelasyon Degerleri

Degiskenler Ort.  St. Sap. (1) (2)
(1) Hizmet Hatalar 1,69 0,83

(2) Algilanan Kalite 4,07 0,79 -0,507**

(3) Degistirme Maliyeti 3,57 0,85 -0,173** 0,377**
**p< 0,05

4.4 Hipotezlerin Testi

Arastirma kapsaminda iki hipotez gelistirilmistir. Bunlarin birincisi, hizmet
hatalar1 ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki etkinin tespit edilmesine yone-
liktir. Tki degisken arasindaki etkiyi tespit etmek icin SPSS istatistiksel paket
programu kullanilarak Regresyon Analizi yapilmistir. Tkinci hipotez ise, hizmet
hatalari ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki iligki tizerinde degistirme mali-
yetinin diizenleyici etkisinin olup olmadiginin tespit edilmesidir.
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4.4.1. Hizmet Hatalarinin Algilanan Hizmet Kalitesi Uzerindeki Etkisinin
Olciilmesi

Hizmet hatalarinin algilanan hizmet kalitesi {izerindeki etki diizeyini tespit
etmek i¢in yapilan regresyon analizi sonuglari Tablo 4’te sunulmustur.

Tablo 4. Hizmet Hatalarinin Algilanan Hizmet Kalitesi Uzerindeki Etkisi

Model Standardize B t Anlamlilik

Hizmet Hatalari ----> Algilanan Hizmet Kalitesi -,507 -9,665 0,001
R%2= 0,257 F=93,405 P=0,001

Tablo 4 incelendiginde, hizmet hatalar: ile algilanan hizmet kalitesi arasinda
kurulan regresyon modelinin anlamli oldugu ve modelin bagimsiz degiskeni
aciklama giiciiniin 0,257 oldugu belirlenmistir. Hizmet hatalarinin algilanan
kaliteyi negatif yonde etkiledigi ve aciklama diizeyinin -0,507 oldugu tespit
edilmistir. Ayrica, bu etkinin 0,001 diizeyinde anlamli oldugu Tablo 4’ten anla-
silmaktadir. Bu sonuglardan hareketle, H1 hipotezinin kabul edildigi sdylenebi-
lir.

4.4.2. Hizmet Hatalar ile Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki iliski Uzerin-
de Degistirme Maliyetinin Diizenleyici Etkisi

Diizenleyici etki, iki degisken arasindaki iliskinin {iglincii bir degiskenin farkl
diizeylerinde degismesidir (Baron ve Kenny, 1986). Diizenleyici degisken ise,
bir bagimsiz degisken ile bir bagimli degisken arasindaki iliskinin yoniinii
ve/veya giiclinii etkileyen nitel ya da nicel iiglincii bir degisken olarak tanim-
lanmaktadir (Baron ve Kenny, 1986; Frazier, Tix ve Barron, 2004). Diizenleyici
etkinin analiz edilmesi i¢in Baron ve Kenny’'nin analiz yontemi kullanilmistir.
Diizenleyici etkiyi analiz etmek icin diizenleyici degisken ile bagimsiz degiske-
nin ¢arpilmasi ile yeni bir degiskenin (etkilesim degiskeni) elde edilmesi gerek-
mektedir. Eger etkilesim degiskeni anlaml ise, diizenleyici etkinin varlifindan
s0z edilebilir (Baron ve Kenny, 1986). Diizenleyici etki analizini gerceklestirmek
icin Andrew Hayes'in gelistirdigi PROCESS isimli makro (www.afhayes.com,
Erisim Tarihi: 25.03.2014) kullanilmistir. PROCESS SPSS paket programi alt
yapist ile calismaktadir.

Bu analizden sonra, diizenleyici degiskenin farkli diizeylerinde hizmet hatalar:
ile algilanan kalite arasindaki iliskinin yoniinii belirlemek amaciyla bir grafik
¢izilmistir. Bunun i¢in de Excel programi kullanilmistir.
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Tablo 5’te diizenleyici degiskenin test edilmesine iliskin analiz sonuglar1 sunul-
mustur.

Tablo 5. Hizmet Hatalar1 le Algilanan Kalite Arasindaki Iliskide Degistirme
Maliyetinin Diizenleyici Etkisi

Stand. Stand.

Model . . T p LLCI** ULCI**
Edilmemis B Hata
Degistirme Maliyeti 0,2912 0,0511 5,7026 0,001 0,1906 0,3917
Hizmet Hatal -0,4394 7,7 1 -0,551 i
izmet Hatalari 0,439 0,0568 ,7355 0,00 0,5513 0,3276

Etkilesim Degiskeni

) i ) 0,0997 0,0383 12,5993 0,009 0,0242 0,1752
(Hiz. Hat*Deg. Mali.)

R?=0,3571 F=60,4321 P=0,001

Bagimli degisken= Algilanan Hizmet Kalite

**LLCI (Lower-limit of confidence interval), ULCI (Upper-limit of confidence interval)

Tablo 5 incelendiginde, etkilesim degiskeninin anlamliliginin P= 0,009 ve LLCI-
ULCI araligmin alt ve iist sitnirmin (0,0242-0,1752) sifirin {istiinde olmasimndan
dolayi, degistirme maliyetinin diizenleyici etkiye sahip oldugunu soyleyebiliriz.
Bu sonuca gore, Hz hipotezi kabul edilmistir.

Degistirme maliyetinin farkli diizeyleri (yiiksek veya diisiik olmasi) icin, hizmet
hatalar1 ile algilanan kalite arasindaki iliskinin nasil bir degisim gosterdigini
gormek icin Grafik 1'i incelemek yerinde olacaktir.
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Grafik 1. Degistirme Maliyetinin Farkli Diizeylerinde Hizmet Hatalar1 ve Algi-
lanan Kalite Arasindaki iliski

Grafikte degistirme maliyetinin iki farkli diizeyine gore hizmet hatalar ile algi-
lanan kalite arasindaki iliski incelenmistir. Degistirme maliyeti yiiksek oldu-
gunda, hizmet hatalarinin artmasi algilanan kalite algisin1 negatife doniistiir-
memektedir. Bunun yani sira, hizmet hatalarinin orta veya diisiik diizeyde ol-
mas1 durumunda bile, degistirme maliyetinin yiiksek olmas1 nedeniyle, algila-
nan kalite olumsuz etkilenmemektedir. Ancak, degistirme maliyetinin diisiik
oldugu durumda, hizmet hatalarinin artmas: algilan kalitenin diismesine neden
olmaktadir. Hizmet hatalar orta diizeyden diisiige dogru gittiginde algilanan
kalitenin artma egiliminde oldugu Grafik 1’den anlasilmaktadir.

5. Sonuc ve Oneriler

Bu arastirma, Balikesir ilinde bulunan KOSGEB’in mikro ve kiigiik isletme ola-
rak tanimladig: firmalar tizerinde yapilmistir. Bu firmalarin muhasebe hizmeti
satin aldig1 isletmelerle aralarindaki iliski hizmet hatalari, algilanan kalite ve
degistirme maliyeti cercevesinde incelenmistir.
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Demografik faktorlere iliskin kiigiik isletmelerin muhasebecilerle ¢alisma siiresi
(yaklasik 10 yil) ve degistirme maliyetinin ortalamasi (3,57) dikkate alindiginda,
kiiciik isletmelerin muhasebecilerini ¢ok sik degistirmedikleri goriilmiistiir.
Buna paralel olarak, degistirme maliyetinin kiiciik isletme — muhasebeci iliski-
sinde yiiksek oldugu diisiiniilebilir. Clinkii degistirme maliyetleri arttikga tiike-
ticiler hizmet aldiklar1 firmalar1 degistirmezler (Blasco vd., 2010).

Hizmet hatalari ile algilanan kalite arasindaki iligki literatiirdeki diger ¢alisma-
larla paralellik gostermektedir. Hizmet hatalar: arttikga, algilanan hizmet kalite-
si azalmaktadir. Bu noktada 6deme (iicret), ¢alisan, eksik (yanhs) bilgi sunumu,
yardimsever olmama ve kiigiik isletmelerin isteklerinin 6nemsenmemesi gibi
hatalarin algilanan kaliteyi olumsuz etkileyecegi ve bunun sonucunun da mem-
nuniyette azalma meydana getirebilecegi (Keaveny, 1995) bir¢ok ticari iliskide
ortaya cikabilecek sonugclardir. Buradan hareketle, memnuniyetteki azalma mu-
hasebeci hakkinda olumsuz tutuma neden olacaktir (Hedrick, Beverland ve
Minahan, 2007). Daha sonra ise, olumsuz tutumlar satin almay1 birakma (firma-
y1 degistirme) davranisina doniisecektir. Bu durum ise, muhasebecilerin ticari
hayatin1 olumsuz etkileyecektir. Bu nedenlerle muhasebecilere, olusan hizmet
hatalarinin telafi edilmesini ve olusabilecek hatalarin ise ortaya ¢ikmadan 6n-
lenmesini, elde edilen bulgular ¢ercevesinde onerebiliriz.

Yapilan diizenleyici etki analizinde, degistirme maliyetinin algilanan hizmet
kalitesinin {izerinde pozitif yonde etkili oldugu sonucuna ulasilmistir. Degis-
tirme maliyetlerinin artmas: algilanan hizmet kalitesini artiric1 yonde etkileye-
cektir. Muhasebecilerin kiigiik isletmelerle kuracag: yakin iliski, kii¢iik isletme-
nin satin aldigr muhasebe hizmetinin yeterli diizeyde olmas1 (miimkiinse daha
fazlasinin yapilmasi), kiigiik isletmelere sunulacak 6deme kolayliklari, indirim-
ler vb. faaliyetler ve degistirme davranisi ile zaman ve ¢aba kaybinin ortaya
¢ikacak olmasi kiigiik isletmenin degistirme maliyetini ytiikseltecektir. Aym
zamanda, bahsi gegen faaliyetler algilanan hizmet kalitesinin artmasina neden
olacaktir.

Bu calisgmanin temel bulgusu, degistirme maliyetinin hizmet hatalar ile algila-
nan kalite arasindaki iligkide diizenleyici etkiye sahip oldugudur. Degistirme
maliyetinin ytiiksek oldugu durumlarda, hizmet hatalarinin yiiksek olmas: algi-
lanan hizmet kalitesini olumsuz etkilememektedir. Olusan bu durumda, kii¢iik
isletmeler muhasebecisini degistirmeyi goze alamazlar. Hizmet hatalarinin di-
ger seviyelerinde de algilanan hizmet kalitesinin mevcut durumu degismemek-
tedir. Degistirme maliyetinin diisiik oldugu durumlarda ise, hizmet hatalarinin
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ylikselmesi algilanan kaliteyi olumsuz etkilemektedir. Bu durum kiigiik islet-
menin muhasebeciyi degistirmesine neden olmaktadir. Hizmet hatalar1 azal-
dikca, algilanan hizmet kalitesi de artis gostermektedir.

Bu ¢alisma sonucunda arastirmacilara yapilacak oneriler sunlardir:

- Bu calisma Balikesir il merkezindeki 272 kiigiik isletmeyle (mikro ve kiigiik
isletme) yapilmistir. Farkl1 yerlesim yerleri, farkli biiyiikliikteki 6rneklemlerle
ve farkli biiytikliikteki firmalarla yapilacak yeni arastirmalarla farkli sonuglar
elde edilebilir. Ayrica, arastirma kapsamina orta biiytikliikteki isletmeler de
katilarak, tiim KOBI'ler arasinda aragtirmamin modeli karsilagtirma yapilarak
incelenebilir. Farkli biiytikliikteki isletmelerde farkli sonuglar ortaya ¢ikabilir.

- Bu arastirma, sadece, kiiclik isletmelerin muhasebe hizmeti satin aldig firma-
larla aralarindaki iliskiyi incelemek iizere tasarlanmistir. Ancak, kiigiik isletme-
ler sadece muhasebe hizmeti almamakta, bir ¢ok farkli hizmeti farkli firmalar-
dan satin almaktadir. Yapilacak olan diger arastirmalarda, muhasebecilik hiz-
meti disindaki diger hizmetler dikkate alinarak yeni sonuglar elde edilebilir.

- Arastirma modeline algilanan hizmet kalitesinden sonra, davranissal niyetler
eklenerek, model zenginlestirilebilir. Degistirme maliyetinin yam sira, bagska
diizenleyici degiskenlerde modele dahil edilebilir.

- Degistirme maliyeti literatiirdeki bir ¢ok ¢alismada ¢ok boyutlu 6l¢iilmiistiir.
Bundan sonra yapilacak olan ¢alismalarda, bu ¢ok boyutlu yap: dikkate alinarak
farkli sonuglara ulagilabilir.
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