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OZET

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), son yillarda kamusal hizmetlerin sunumunda dikkati
cekmektedir. Calismamizda, Mesir Vergi Dairesi’ nde TKY uygulanabilir mi? sorusuna yanit
aranmustir. Vergi Dairesi’ nde calisan yonetici ve memurlarla yiz yiize gorUsilmistir. Sonucta,
hazrlanan anket formuna verilen yanitlar dogrultusunda Mesir Vergi Dairesi’nde TKY
uygulamalarz igin 6neriler getirilmeye calzszlmustar.
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Applicability of Total Quality Management in the Tax Administration
Department of Manisa, Mesir

ABSTRACT

In the recent years, Total Quality Management in the supply of governmental services has
been taken great attention. This study investigates whether Total Quality Management can be
implemented in the Tax Administration Department of Manisa, Mesir. We interviewed with
managerial and clerical personnel to conduct a questionnaire. Based on the results of the
guestionnaire, we gave recommendations on the practices of Total Quality Management in Tax
Administration Department of Manisa.
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GIRIS

Vergiyi 6demekle yukimlu olan vergi mikelleflerinin veya vergi
sorumlularinin, vergi hizmetini sunan personelle birebir karsilasma mekam vergi
daireleridir ve hoslamlan mekanlar arasina girmemektedir. Bunun nedeninin hem
verginin Ozdliginden hem de, bir dl¢lide, sunulan hizmetin 6zensizliginden
oldugu dusundlmektedir. Vergi, yiklenenin kullanidabilir gelirini  distrtci
etkisinden dolay: zorunlu bir kamusal yik olarak Ustlenilmektedir. Buna bir de
burokratik, karmasa ve ilgisizlikle hizmet sunan bir ortam eklenince daha da
olumsuz bir durum ortaya gikmaktadir.

Vergi, kamu harcamaarimin yapilabilmesindeki en saglikli kaynaktir.
Dolayisi ile basaril1 bir vergi uygulamasinda, vergi tahsil hizmeti sunulan ortanun
ve sunan personelin bilgili, etkili ve kaliteli olmasi ©6n kosul olarak
distnulmektedir.

Vergi hizmeti sunulan mekan, Ulkemizde vergi dairderidir. Vergi
dairelerimizde idari sorunlarin yaninda bir de hizmet sunumuna yonelik sorunlar
yasanmaktadir. Soz konusu sorunlarin ¢ozimine yonelik cesitli  yeniden
yapilanma calismalar1 yapilmaktadir. Bu baglamda distinilen yeniden yapilanma
araclarindan bir tanesi de “Toplam Kalite Y 6netimi” dir.
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Toplam kalite Yonetimi® nin vergi dairelerimizde 0Ozellikle de
calismamizin amaci olan Manisa Mesir Vergi Dairesi’ nde uygulanabilirligi
tartisilacaktir.

1. Toplam Kalite Y dnetimi

Toplam Kalite Yonetimi, bir organizasyon icinde kaliteyi odak aan,
organizasyonun butin Gyelerinin katilimina dayanan, misteri memnuniyeti yolu
ile uzun vadeli basariy1 amaclayan ve organizasyonun bitin Uyelerine ve topluma
yarar saglayan bir yonetim yaklasimi olarak tammlanabilmektedir.

TOPLAM: Herkesin katilim

KALITE: Msteri gereksinim ve beklentilerinin tam olarak karsilanmasi

YONET/M: Kaliteli urin  veya hizmet icin bitin kosullarin
saglanmasi (Miyauchi, 1999:12).

Yukandaki sekilde de formile edilebilecek olan Toplam Kalite
Y onetimi’nin (TKY) baglica 6zelligi; kalitenin geleneksel yaklasimda oldugu gibi
sadece bir bolumindn degil kurumun (isletmenin) bitin bolumlerinin, bitin
elemanlarinin gérevi oldugunun algilanmasidir (Dogan,2000:40). bu baglamda
gelistirilen TKY kriterleri, TKY’ nin felsefesini de ortaya koymaktadir. S6z
konusu kriterler;

- M Usteri (vatandas) odaklilik

- Liderlik

- Surekli Gelisme

- Tam Katilim

- Hatalar1 6nlemeye Dontik Y aklasim

Olcim ve Istatistik
Bu kriterleri kisaca agiklayalim;

1.1 M Usteri Odakhhk

Musteri odaklilik ilkesi, “kaliteyi musteri belirler” anlayisina
dayanmaktadir. MUsterilerin isteklerine gore gercek anlamda ihtiyaclarim tatmin
etmesini saglamaya calisilacaktir.Yani burada temel 0lgl, Uretim asamasindan
sonra misterilerin bu Urdnlere gore ihtiyaglar belirlemesi degil, misterilerin
isteklerini bastan bilip, ona gore Uretim yapilmasidir. S6z konusu anlayis, kisa
dénemde uygulanmasi zor, ancak uzun donemde en fazla yarar getirebilecek bir
anlaystir (Y Uksel, 1998:257).

1.2. Liderlik

Bagkalarim belli amaclar dogrultusunda davranmaya veya hareket
ettirmeye yonlendirme agisindan 6nem kazanan liderligin Peter Drucker’ e gore
anlam ise sOyledir;

“Yonetim, /nsanlara iliskin bir seydir. Gorevi, insanlar: ortak
performans: bagarabilir duruma getirmek, onlar:n gucl yanlar:n: etkili kilmak,
zaaﬂzklarznz da onemI| olmaktan crtkarmaktzr (Ardan,
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1.3. Surekli Gelisme

MUsteriyi tatmin eme ilkesinin yerine gelebilmesinin atinda yatan bir
olgu da degisen sartlara uyum saglama ihtiyacidir. Yasanilan ortam hizla
degismekte ve bu degisiklige ayak uyduramayanlar hizla gerileme ve yok olma
sirecine girmeye baglamaktadirlar. TKY, degisim ile bas edebilmenin tek
yolunun degismek oldugunu ve iyinin daima iyisinin olabilecegini kabul
etmektedir (Y enersoy, 1997:39).

1.4. Tam Katilim

Problemin ¢dziiminde, degisim ve gelisimin saglanmasinda calisanlarin
enerjisinden faydalamlmasidir. Buradaki katilimdan, sadece Ust yonetimden olan
kisilerden degil tim o6rgut calisanlarn anlatilmaya calisiimaktadir. Boylece
calisanlar isin yapimina katilabilecekler ve yaptiklar isten daha cok zevk
alabileceklerdir (Y Uksel,1998:258).

1.5. Hatalar1 Onlemeye Doniik Y aklasim

Hatalar1 onlemeye donuk yaklasim, problemler ortaya ciktikga onlar
¢ozmek yerine problemin ortaya cikmasim engelleme esasi olarak da
aciklanabilir. TKY, anlayisinda hatalar1 ayiklamak degil, hata yapmamak ve ilk
defada dogru yapmak amag olarak disinulmektedir. Sorunlar ¢iktiktan sonra
onlarin ¢bziimlemeleri ile ugrasmak ortaya ¢citkmasini engellemekten ¢ok daha zor
olabilmektedir (Maasaki,1986:95).

1.6. Olgiim ve Istatistik

Kisisel yorum ve hidlerin karismasini 6nleyerek, tarafsiz verilere dayali
karar alinmasim ve sonug ¢ikarilmasim saglamak, 6lglim ve istatistik ilkesinin
temel amaci olarak ifade edilmektedir. Sistematik analiz yapmak o6lciim ve
istatistikler ile mumkin olurken, bu sayede sirekli geri bildirim , analiz ve
denetim yapma imkam da saglanabilmektedir. Ne zaman ve nerede degisiklik
yapilacagi belirlenmekte ve degisikliklere karsilik  verme  duyarlilig:
saglanmaktadir (Y Uksel,1998:259).

Toplam Kalite felsefesinin Uzerine oturdugu yukandaki ilkeler
uygulamamizin da temelini olusturmaktadir. Calismamizda Manisa Mesir Vergi
Dairesinde gérev yapmakta olan yonetici ve calisanlarin saydigimiz TKY
ilkelerine (kriterlerine) yonelik olusturulmus sorulara yanitlari ile TKY’ ye
bakislar1 veya uyumluluklar: ortaya koyulmaya calisil mistir.

Mesir Vergi Dairesi’ nde neden bdyle bir bakisa ihtiyag dogmus olabilir?
Sorusu akla gelebilir. Bu konuda son donemde diinyadaki gelismeler ve Turkiye’
ye yansimalar: vergi dairelerinde “yeniden yapilanma” fikrini giindeme tasichi
sbylenebilir. Simdi kisaca s6z konusu gerekcelere deginelim.

143



N. Muter-G. Kayal:dere / Toplam Kalite Yonetiminin Manisa Mesir Vergi Dairesinde Uygulanabilirligi

2. Vergi Hizmeti Sunumunda Vergi Dairelerinde Yeniden Yapilanma
Gerekceleri

Mesir Vergi Dairesi’ nde calisan personel ve yoneticilerin is yUkleri ve
hizmet sunumundaki yogunluk hizmet kalitesini disuruct etki yapabilmektedir.
Vergiye tam anlami ile mesaisini ayirmak, uygulamalarn izlemek, sikayetleri
dinlemek ve gerektiginde midahalede bulunmak calisanlar ¢alisanlar icin zor bir
hal almig durumda gozikmektedir. Mikellef sayisindaki yogunluk da tim vergi
daireleri icin artmaktadir. Bugunkl yapilasma icinde vergi dairesi personelinin
mikellefi tamyabilme sanst hemen hemen hi¢ yoktur. Mudir ve yardimcilarinin
temel gorevleri, evrak imzalamak ve havale etmek ile dertli mikellefi dinleyip,
dosyasina bakmak haline gelmistir. S6z konusu Kisilerin vergi mevzuatini, gelen
teblig veic genelgeleri okuyup degerlendirmek ve kendi personelini de bu konuda
egitmek, uygulama ile ilgili ic genelgeler cikartmak gibi gorevlerini yerine
getirmeleri  normal mesai  saatleri  igerisinde  mumkin  olamamaktadir
(DPT,1995:4).

Mali idare ile mukellefin ylzylze geldigi yer olan vergi dairelerinin
onemli bir kismu, mekan olarak yerine getirmek durumunda olduklar
fonksiyonlar1 ifa edemeyecek durumda gozikmektedirler. Sikisik-karmagik-
gaghkaz sartlar da personelln verimliligini  etkileyebilecektir (Tosuner,

Vergl yasalanmn glderek karmasik bir gorinume burinmesi, vergi
dairesinde nitelikli eleman ihtiyacini da giderek arttirmaktadir. Ucret yetersizligi,
nitelikli eleman temininden, personelin isteksiz ve verimsiz calismasina kadar
hemen her alanda kendisini gostermektedir.

Vergi daresinden (idaresinden) topluma yeterli bilgi aktarinmun
saglayacak otomasyon agimin tam anlam ile kurulamamg olmasi da biyuk bir
problem olma degerini korumaktadir (DPT,1995:4).

Bu ve benzeri sorunlar ile bas basa olan vergi dairesinin yeniden
yapilanmaya zorunlu hale geldigi distnilmektedir. Vergi hizmeti sunumundaki
s6z konusu problemler sadece Turkiye’ de ortaya cikmamustir. Amerika, Ingiltere
ve Fransa’ da dayeniden yapilandirma ¢alismalari son yillarda 6nem kazanmustir.

3. Cesitli Ulkelerde Vergi Hizmeti Sunumlarinda Yeniden Yapilanma
Calismalar:

Amerika Birlesik Devletleri’nde 1986 yilinda yapilmis olan kongrede
“Mukellef Haklar1 Beyannamesi” ilan edilmis ve ABD vergi idares tarafindan
mikellefin  haklarinin  neler oldugu ve mikellef tarafindan ne sekilde
kullanilabilecegi agikga tamimlanarak web sitesinde taahhit edilmistir. Bunlar;
mukellefe adil, profesyonelce, dogru ve nazik bir sekilde muamele edilmes
seklinde 6zetlenmekte ve yasalarin 6zel glivences altina alinmaktadir.

ABD’ de akal, titun ve patlayicilar diginda kalan yurt ici gelirleile ilgili
cikarilan kanunlart uygulamakla gorevli ve yetkili kurulus IRS (Internal Revenue
Service) yani i¢ Gelirler idaresi’ dir. IRS’ nin teskilat yapisi; Merkezde Ulusal
Ofis, ve buna bagl: Ulke genelinde yayilmis 4 Bolge Ofisi (New York, Atlanta,
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Dallas, San Francisco), 33 Vilayet (Mintika) Ofis ile 10 Hizmet Merkezi ve 25
Mukellef Hizmet Merkezinden olusmaktadir. Merkezde ayrica bir Bilgisayar
Hesap Merkezi bulunmaktadir.

Merkezdeki i¢ Gelirler idaresinin (Ulusal Ofis-National Office) basinda
atamasi politik olarak yapilan bir yonetici ve kariyerden gelme bir yardimci
bulunmaktadir (EyUpgiller, 2001:123).

IRS, 22/Temmuz/1998 tarihinde yeniden yapilandirma ve reform kanunu
ile dort ana operasyon grubu (operationa division) atinda yeniden
kurulmustur.dort ayri grubun adeta ayr1 vergi hizmeti veren isletmeler gibi
mukelleflerin ihtiyaclarim ve sorunlarint bilen bir yam iginde orgitlenmesi
saglanmigtir. Bu gruplarin sorumlulugu  Ustlenen Gst dizey yoneticilerin
unvanlarimin belirlenmesi  bile 6zenle tartisilmis ve Genel Mudir yerine
“Commissioner” (Komisyon Uyesi) unvan verilerek, diyaloga acik ve mikellef
odakl1 bir yonetim yapilacag: vurgulanmaya galigil mistir.

Mukellef ile idare arasinda hakemlik, mikellefin avukati miessesesi
gelistirilmistir ve Ulusal Miikellefin Avukat: Idaresi yildaiki kez Kongre’ye rapor
vermektedir. ilk rapor bu idarenin hedeflerini ve bitgesini ikincisi ise mikellefin
karsilastigit en onemli 20 sorunu, bu sorunlarin ¢ozimlenmes icin alinmasi
gereken Onlemleri ve vergi idaresinin mikellefin sorunlarim ¢ézmek igin yaptigi
calismalarin genel degerlendirmesini kapsamaktadir.

“Mukellefin Avukat: idaresi”nin asil gorevi, zor durumda kalan mukellefi
idare karsisinda korumak olarak da aciklanabilecektir.

Amerikan Vergi idaresi 2000’li yillarin basinda tutarlilik, etkinlik ve
adalet kavramlar cercevesinde yeniden yapilandiriimis ve misyonu da séyle
aciklanmigtir:

“Vergi  mikelleflerinin - sorumluluklar:zn: - anlamalarina  ve  yerine
getirmelerine yardimc: olarak ve vergi yasalarin: herkese tutarl::k ve adalet
anlayis:  icinde uygulayarak en Ust kalitede hizmet  sunmak”
(EyUpgiller,2001:124).

Fransa’da ise vergi idaresi, Ekonomi, Maliye Ve Sanayi Bakanlig
bunyesinde, bitceden sorumlu miuistesara Gelirler Genel Mudurligl olarak
dizenlenmistir. Gimrikler de aynt mustesara bagli bir genel midurlik olarak yer
almaktadhr.

28/Nisan/2000 tarihinde vergi idaresinin yeniden yapilandiriimasina
yonelik olarak;

“Basitlestirme,  seffaflik, yeni teknolojilerin  adaptasyonu ve
yapilandiriimasi, diyalog ve deneyimleme” gibi dnlemler ortaya konulmustur.

Reformun hemen uygulamaya konulabilecek somut adimlari arasinda;
beyannamelerin bilgi islem yolu ile otomatik olarak hizli dizenlenmesi ve
bildirime yonelik prosedirler, yerel hizmetleri yayginlastirarak destek ofigleri
(maisons) acilmasi, gercek sahislara ve sirketlere islemlerini kolay ve etkin bir
bicimde yiritebilmeleri icin vergi darelerine bir mikellef temsilcis
(interlocuteour) belirlenmesi yer almaktachr. islemlerin basitlestirilmesi icin de
belirli onlemler alinmaya ¢aligilmistir;

145



N. Muter-G. Kayal:dere / Toplam Kalite Yonetiminin Manisa Mesir Vergi Dairesinde Uygulanabilirligi

- Beyanname formlarinin agik ve net olarak hazirlanmasi,

- Dosyaarin islem gérme hizinin arttirilmast,

- Bazi sorunlarin  telefon veya teknolojik araclar yardimiyla
¢Oziimlenebilmes,

- Mukellef bazindatakip ve mikellef temsilci sisteminin gelistirilmesi,

- Mukéelefin vergi dairelerinde daha iyi karsilanmalarim saglayic

Ingiliz Gelir idares ise, mikellefin ve calisanlarin goruslerini alarak
hazirlamis oldugu “Charter For Taxpayers” baglikli metni 1/Nisan/1999 tarihinde
ilan etmistir. Bu metin ile mikelleflerine (costumers) etkin, verimli ve adil hizmet
vermeyi amacladiklar belirlenmis, mikelleflere sunulacak hizmetin standartlari,
hangi konularda idarenin yardim ve destegini alabilecekleri, dilek ve sikayetlerini
ne sekilde isleme koyabilecekleri net bir sekilde tespit edilmistir. Mukellefler
duzeltme taleplerini ve sikayetlerini gelir idaresinin yetkililerinden, 6nceden
belirlenmis stireler icinde belirleyemedikleri takdirde, Parlamento Vergi Y dnetimi
Komisyon Uyes (Parlimentary Comissione For Administration) veya
“ombudsman” olarak adlandinlan bagimsiz merciye basvurarak talep
edebilmektedirler.

Inland Revenue (ingiliz Gelirler Idaresi) 1999-2000 hesap donemi
beyannamelerinden itibaren de internet Uzerinden beyanname dizenleme ve
idareye tevdi sistemini baslatmistir. Ayrica vergi yasalarimn  mikellefler
tarafindan daha iyi anlasilabilmes icin “vergi yasalarimn anlasilabilir yeniden

yazimi (Law Rewrite)” projesi baslatilmistir (www.inland.revenue.gov.uk).
4. Turkiye’ de Vergi Hizmeti Sunumunda Yeniden Yapilanma
Calismalari

Ulkemizde yeniden yapilanma calismalart 1995 yilinda Diinya Bankas’
nin finansmanim sagladigi “Kamu Mali Y 6netiminin Modernizasyonu Projesi” ile
baslatilmistir. S6z konusu projede ilk olarak, Kamu Gelir Y onetiminde
otomasyona gecilmesine agirlik verilmis ve “Vergi Dairess Tam Otomasyon
Projes” olarak bilinen (VEDOP) projes uygulamalari baglatil mistir
(Y1ldirim,1996:179). Son verilere gore 141 vergi dairesinde uygulama alam bulan
bu proje, bugin icin blylk vergi dairelerini kapsamaktadir. Bilgisayar
sistemlerinin vergi dairelerinin bir kismunda hentiz uygulanmamasi veya sjz
konusu sistemlerin kullanilchgr vergi darelerinde kapasitesinin ¢ok altinda
kullamilmast isgucti kaybina neden olmakta ve sonucta toplam maliyetlerin
artmasina yol agcmaktadir.

Yapilmig olan bir calismada, vergi dairenizde kurulu bilgisayar agindan
memnun musunuz? Sorusuna %31 ¢ok fazla, %18 fazla, %35 orta dizeyde, %5
fazla degil, %1 oldukca az cevaplarini vermislerdir. Yine aym ¢alismada, VEDOP
uygulamalarinin yaptiginmiz ise katkisi ne kadardir? Sorusuna, %16 ¢ok fazla, %25
fazla, %27 normal, %7 katkisi azdir, %4 katkisi yoktur, %21 fikrim yok yéninde
yorumda bulunmuslardir (Karyagdi, 2001:101).
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Y eniden yapilanma ¢alismal arina ivme kazandiran vergi daireleri arasinda
Kocaeli Defterdarligi son donemde dikkati ¢cekmektedir. Defterdarlikta yapilan
calismaar TKY cercevesinde gelismistir. TKY’ ye gecis icin;

- Egitim calismalari,

- Organizasyon calismalari,

- Stratgji ve hedeflerin belirlenmesi,

- ¢ Misteri” beklentilerinin tespiti,

- Dis musteri™ beklentilerinin tespiti, calismalar yapilmistr.

Ayrica, TKY’ ye gecis slirecinde Kalite Cemberleri*™ olusturulmustur.
Bakis ve Dogus adlarinda iki cember faaliyete gegirilmistir. Cemberler, cemberler
¢alisma kosullarim belirlemisler, sorunlarin nedenlerini ortaya koymuslar, ¢oziim
uretmisler ve sonuca varmaya calismislardir. Ornegin Dogus Cemberinin calisma
konusu 65 yas maasi, Yesil Kart, Saglik Karnesi, Sosyal Yardimlasma ve cesitli
kurumlardan dilekge ile bagvurular olarak belirlenmistir. Sorun ise, yigilmalarin
yasanmasi ve hizmet sirelerinin uzamasidir. C6z0m; belirlenen bir vergi dairesi
mudirlUglne islemi yapma yetkisinin verilmesi ve hizmeti sunacak servisin de
mukellefin rahat¢a ulasabilecegi yerde kurulmasimin saglanmasi olarak tespit
edilmistir. S0z konusu uygulama sonucunda, islem oncesi birim islem bazindaki
zaman sireci 88 dakika iken uygulama sonrast birim islem bazindaki zaman
siireci 27 dakikaya inmistir (Denizhan-Y aman, 2001:108).

Yeniden yapilanma calismalarinin Turkiye ve dinyada hizlanmas: vergi
dairelerinin degerini mukellefin (vatandasin) goziinde arttirici etki yapabilecektir.

Manisa Mesir Vergi dairesinde yapmis oldugumuz ¢alismada da yeniden
yapilanma baglaminda TKY kriterleri cercevesinde olusturdugumuz sorulara
yonelik verilen cevaplar sonucunda, yonetici ve calisan (memur-isgoren)
personelin TKY’ ye ne kadar uyumlu olup olmadiklari ortaya koyulmaya
calisilmstr.

5. ManisaMesir Vergi Dairesinde Bir Uygulama

5.1. Uygulamanin Amaci

TKY kriterleri (mUsteri (vatandas) odaklilik, liderlik, sirekli gelisme, tam
katilim, hatalari 6nlemeye donik yaklasim, 6lcim ve istatistik) cercevesinde
olusturdugumuz sorulara vergi dairesi yoneticileri ve diger caisanlarinin
verdikleri yamtlar dogrultusunda Mesir Vergi Dairesinin Toplam Kalite
distincesine yatkinliklart veya uyumluluklar: arastirilmaya ¢alisilmgtir.

5.2. Orneklem Secimi
Manisa Mesir vergi dairesinde gorev yapan 12 vergi dairesi yoneticisi ve
109 vergi dairesi calisam sorularimizi yamtlamistir. Orneklemimiz tim vergi

" Kurulusun iginde Griin ya da hizmeti bir éncekinden alan kisi ya da bélimdir.
** Firmadan Urtin ya da hizmet talep eden kisi ya da kurulustur.
** Kalite etkinliklerini gondillt olarak ayni isyerinde yuriten kiictik gruplardr.
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daires calisanlandir. Fakat cesitli nedenlerden dolayr sorularimiza yamt
alamadigimiz ¢alisanlar bulunmaktadir. 2001 yili verilerine gbre ¢alisan memur
say1s1 124, yonetici sayisi ise 18° dir.

5.3.Uygulama Y dntemi

Calismamizda birebir anket yontemi uygulanmistir. Calisanlara (bkz. EK
I) ve yoneticilere (bkz.EK 1l) ayri ayrnn sorulardan olusan anket formlar
dagitilmugtir. Sorular 20 adettir. Soru formu 5 i Likert Olgegine gore
dizenlenmistir. Sorularin yanlarinda yer alan rakamlarin ne anlama geldikleri ise
formun Ost kismunda bdirtilmistir. Boylece yamtlayicimn, sorularin  yan
tarafindaki (1), (2), (3), (4) ve (5) seceneklerinin, sirasiyla, “asla katilmiyorum?”,
“katilmmyorum”, “tarafsizim”, “katiliyorum” ve “tamamen katiliyorum” seklinde
algilamasi saglanmustir.

5.4.Bulgularin Degerlendirilmesi

Tablo 1’ de vergi daires calisammn musteri (vatandas) odaklilik kriterine
yonelik sorulara verdigi yanmtlarin dagilimi verilmistir. Buna gore; 1. Soruya
verilen yamtlarin %75,2’ s soruya olumlu yanmt vermistir. %2,8 ve %7,3’10k oran
ise olumsuz yamtlamstir. %14,7 ise tarafsiz kalmay: tercih etmistir. 2. Soruya
yogunluk yine katilim yonindedir. %77,9’luk payin musteri (vatandas) odakl
davranma istegi icerisinde oldugu gordlmektedir. 3. Soruda vatandaslarin is
baginda olan vergi dairesi calisamina gelisi glizel soru sorulmasinin istenmedigi
anlasiimaktadir. %59,7°lik pay soruya olumlu yanit vermistir. %13,8’lik pay ise
tarafsizligi secmistir. Sorumuza bir kisi de cevap vermemistir. 4. Soruda ise vergi
daires calisanlarimn, muhatap olduklari veya olacaklart vatandasin bilingli
olmasinm istedikleri gbze carpmaktadir. Sorumuza %74,3 oramnda bu yodnde
yanitlar alinmigtir. MUsteri memnuniyetini isteyen calisanlarin pay: ise %88,9’
dur.

Tablo 1. Arastirmaya Katilan Vergi Dairesi Calisanlarimn M steri Odakhlik
(Vatandas) Kriterine liskin Degerlendirmeleri

AdaKatilmiyor Tamamen
M isteri Katilmiyor Tarafsiz Katilyor Katiliyor
Odakhhk
N % N % N % N % N %
S1 3 2,8 8 73 16 47 8 24 4 2,8
S2 7 6,4 12 11 5 46 54 | 495 31 28,4
S3 7 6,4 21 193| 15 | 138 ]| 32 | 294 33 30,3
A 4 37 18 16,5 6 55 51 | 46,8 30 275
S5 2 18 2 1,8 8 7.3 43 | 394 54 49,5
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Tablo 2’de yoneticilerin misteri (vatandas) odaklilik kriterine bakislart
yer amaktadir. MUkellefin gorislerinin dikkate alinmasini isteyen yoneticilerin
oran %91,6° dir. 2,3,4 ve 5. Sorularimiza adigimiz yanitlarin yogunlugu yine
mlsterinin (vatandasin) onemli oldugunu ve memnuniyetinin gerekli oldugu
konularinda yogunlasmaktadir.

Tablo 2: Arastirmaya Katilan Vergi Daires Yoneticilerinin MUsteri (vatandas)
Odakhhk KriterineIliskin Degerlendir meleri

AdlaKatilmiyor Tamamen
M usteri Y Katilmiyor Tarafsiz Katilyor Katilyor

Odakhilik N % N % N % N % N %
S1 - - 1 83 - - 10 83,3 1 8,3

S2 - 1 83 - - 8 66,7 3 25

s 1 83 3 25 1 83 6 50 1 8,3
S R 1 83 ) - 4 333 7 58,3

S5 - - 1 83 - - 5 41,7 6 50

Tablo 3’te liderlik kriteri agisindan vergi dairesi calisanlarimn verileri
degerlendirilmigtir. Goruldigl Uzere 6. Soruda, %68,8’lik payin yonetim ile
iligkilerinin tatminkar olduguna inanmadigi ortaya cikmustir. %16,5’lik kesim
tarafsiz kalirken, %14,7’lik kesim ise yonetim ile iliskinin yeterli dizeyde
oldugunu soylemistir. Soru 7 de ise yonetimin calisanlar arasinda ayrim
yapmadan fikir alis verisinde bulunulmas: gerektigini sdyleyen calisanlarin payi,
%89’dur. 8. Soruda, yoOnetimin tek otorite oldugunu savunanlarin pay: ile
fikirlerinin alinmasim isteyen c¢alisan kitlesinin payimn birbirine yakin olmasi,
yani %44 ve 9%36,7 olmas: dikkati cekmektedir. %19,3’lUk oran ise tarafsiz
kalmay: yeglemistir. Calisanlarim verimlilige iten unsurlari kullanan liderin,
hizmet sunumunda verimlilik arttirici etki yarattigim distinen calisanlarin oram
%90,8’dir.

Tablo 3: Arastirmaya Katilan Vergi Dairesi Cahsanlarinin Liderlik Kriterineliskin
Degerlendirmeleri

. . AdaKatilmiyor Tamamen
Liderlik Katilmiyor Tarafsiz Katiliyor Katiliyor
N % N % N % N % N %
S6 32 29,4 43 394 ] 18 | 165 | 13 | 119 3 2,8
S7 2 18 2 18 8 7,3 40 | 36,7 57 52,3
s 17 15,6 23 21,1 21 193] 35 | 321 13 11,9
<9 3 28 3 28 4 3,7 39 | 358 60 55

Tablo 4’teise yoneticilerin liderlik kriterine yonelik degerlendirmeleri yer
amaktadir. 6. Soruda, yoneticiss bulundugu personeli ile iletisimin Gnemini
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%91,7’lik pay kabul etmistir. 7. Soruda da yine personelinin disiincelerini
Onemseyen yonetici sbz konusudur diyebiliriz, ancak, sdz konusu sorudaki
%58,3’luk olumlu paya karsin 8. Sorudaki %33’lUk olumsuz pay da
azimsanamayacak diizeydedir. Uygulanacak kararlarda sadece kendi inisiyatifinin
yeteli olmadigin distinen vergi dairesi yoneticilerinin oram %58,6°dir. %40,7°lik
yonetici dilimi ise tam tersi dislnceye sahiptir. Kaliteli hizmet anlayisinin
benimsenmesini ise yanit veren yoneticilerin hepsi istemektedir.
Tablo 4: Arastirmaya Katl_lan Vergi Daires Yoneticilerinin Liderlik Kriterine
Iliskin Degerlendirmeleri

AdlaKatilmiyor Katilmiyor Tarafsiz Katilyor Tamamen
Liderlik Katilyor
N % N % N % N % N %
S6 - - 1 83 - - 3 25 8 66,7
S7 - - 4 333 1 83 6 50 1 8,3
S8 1 83 6 50 - - 3 25 2 16,7
S9 - 6 50 6 50

Hatalart 6nlemeye yonelik yaklasim kriterine vergi dairesi calisanlarinin
vermis oldugu cevaplarin degerleri tablo 5’ de yer almaktadir. %91,8 oraninda
calisan, calismalariin istatistiksel olarak degerlendirilmesi konusuna sicak
bakmaktadirlar. Ayrica Soru 11’e verilen yamtlardan da vergi daires
calisanlarimn goruslerinin, sunulan hizmette daha iyi performans saglanmasi igin,
takim calismasimn gerekliligi  yoninde oldugu gbze carpmaktadir. Sunulan
hizmetle calisan kisi sayilarinda dengenin olusturulmas: yoninde %91,8 olumlu
yanit alinmustir. Soru 13’ te ise burokratik islemlerin coklugundan hizmet sunma
etkinliginin ~ zedelendigini  dlstnen vergi daires calisanlann  %90,8’i
olusturmaktadr.

Tablo 5: Arastirmaya Katilan Vergi Dairesi Calisanlarimn Hatalar: Onlemeye
Yonelik Yaklasim Kriterine Iliskin Degerlendirmeleri

Hatalar: Tamamen
Anleme AdlaKatilmiyor Katilmiyor Tarafsiz Katilyor Katiliyor
| stegi N % N % N % N % N %
s10 2 18 4 37 3 28 55 50,5 45 41,3
S11 3 28 3 2,8 6 55 64 58,7 33 30,3
s12 2 18 2 18 5 4,6 50 459 50 459
S13 3 2,8 4 37 3 2,8 36 33 63 57,8
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Hatalart 6nlemeye yonelik yaklasim kriterine vergi dairesi yoneticilerinin
vermis oldugu cevaplarin degerlendirmeleri Tablo 6’ dayer amaktadir. Personeli
ile beraber sorunlar1 gidermek isteyen yoneticilerin orami, 10. Soruya verilen
yanitlarin degerlendirilmesi sonucu %83,3’ tir. Ancak yine bu soruda %8,3’ 10k
pay tarafsiz kamay:r secmistir. Calisanlarin verimliligini  arttirict  unsurlar
(6dullendirme, ikramiye...v.b.) hayata gegirebilen yonetici oram 9%58,4° tir.
Ancak %33,3’ |uk yonetici kesimi bdyle bir uygulama yapamadigini sdylemistir.
12. Soruya verilen yanmtlar ise dikkat cekicidir. Yukanida vergi dairesi
calisanlarimn takim calismasina olumlu baktigi belirtilmisti. Ancak vergi daires
yoneticilerinin %75’ i, personelinin takim calismasina yatkin olmadigina
inanmaktadir.

Tablo 6: Arastirmaya Katilan Vergi Dairesi Yoneticilerinin Hatalar: Onlemeye
Yoneik Yaklasim Kriterineiliskin Degerlendirmeleri

Hatalari Asla Tamamen
(")_nleme Katilmiyor Katilmiyor Tarafsiz Katilyor Katilyor
Istegi N % N % N|w [ N]®%]|N %
S10 - - 1 8,3 1 8,3 9 75 1 8,3
S11 - - 4 33,3 1 8,3 5 1417 2 16,7
s12 1 8,3 1 8,3 1 8,3 7 5831 2 16,7

Tablo 77 de vergi dairesi calisamnin sirekli gelisme kriterine ait
degerlendirmeleri yer almaktadir. islemleri daha kisa siirede ve dogru yapma
isteginin %89 gibi bir orana sahip oldugu gorulmustur. Ayrica calisanlar, yillarca
stregelen uygulamalarin da verimsizlige yol actigim %73,4 oraninda yanitlarina
yansitmiglardir.  %62,4’10k  bir pay da teknolojik imkanlarin tam olarak
kullamimagdigint sdylemistir.

Tablo 7: Arastirmaya Katilan Vergi Dairesi Calisanlarinin Siirekli Gelisme
Kriterineligkin Degerlendirmeleri

Ada Tamamen
Sirekli Katilmiyor Katilmiyor Tarafsiz Katiliyor Katiliyor
gelisme | N % N % Nl % [ N] %[N %
S1a 2 18 1 0,9 7 64 | 46 | 422 | 51 | 468
32 29,4 44 18 | 165 7 6,4 3,7
S15 48 4
S16 28 257 40 36,7 9 83| 14 | 128 18 | 165
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Vergi dairesi yoneticilerinin  siirekli  gelisme  kriteri  sorularina  ait
yantlarimn degerlemes Tablo 8’ de yamlmustir. 14. soruya verilen yamtlar
yeniliklerin  ve gelismenin  olmasi  yoninde yamitlanmustir.  15.  soruya
geldigimizde yine yenilikci bir bakis acisi ile karsilasiimaktadir. Ancak tarafsiz
yoneticilerin de %16,7’ lik pay aldig1 goze carpmaktadir. %33,3’ |k bir kesim de
hali hazirdaki uygulamalarin degismemesi yoninde yanit vermistir. 16. Soruya,
yoneticilerin verdikleri yant, teknolojik imkanlarin %83,4 oraninda olumludur.
Ancak vergi dairesi calisanlart da %62,4 oraminda teknolojik imkanlar: tam olarak
kullanamadiklarini  belirtmislerdir. 17. soruda hizmet ici egitimin gerekliligi
konusunda %83,4’ Uk olumlu yanit ile karsilagil mistir.

Tablo 8: Arastirmaya Katilan Vergi Daires Yoneticilerinin Surekli Gelisme
Kriterineiliskin Degerlendirmeleri

Asla Tamamen

Sir ekli Katilmiyor Katilmiyor Tarafsiz Katiliyor Katiliyor
Gelisme [N % N % N % | N % | N %
Si3 ) ) 1 8,3 1]183]| 3 25 7 58,3
s14 |- - - 8,3 - - 4 3337 58,3
S15 3 25 3 25 2 l167] 3 25 1 8,3
S16 1 8,3 4 333 1 183| 2 |167] 4 | 333
S1 - - 2 16,7 - - 5 [417] 5 | 417

Tablo 9’da vergi daires galisanlarinin tam katilim kriteri dogrultusunda
vermis oldugu yanitlar degerlendirilmistir. 17 ve 18. sorularda calisanlar %87,1
ve %78 oranlarinda vergi dairesi ile ilgili uygulamalara ve sunulan hizmetlerde
inisiyatif kullanmaya istekli oldugu goze carpmaktadir. Ayrica vergi daresi ile
muhatap olan mikelleflerin de katilimina sicak bakildigi sdylenebilir. Sorumuza
bir kisi de cevap vermemistir.
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Tablo 9: Arastirmaya Katilan Vergi Dairesi Calisanlarimin Tam Katihm Kriterine
iliskin Degerlendirmeleri

Tamamen
Tam AsdlaKatilmiyor Katilmiyor Tarafsiz Katilyor Katiliyor
katihm N % N % N % N % N %
S17 4 37 2 1,8 8 7,3 41 37,6 54 49,5
4 3,7 6 55 13 11,9 51 46,8 34 31,2
S18
S19 5 4.6 18 165 19 17,4 52 47,7 14 12,8

Vergi dairesi yoneticilerinin tam katilim kriterine ait bulgular: ise tablo
10’ de yer amaktadir. Yoneticilerin %16,7’si personelinin fikir sunabilecek
nitelikte olmadigim disinmektedir. %83,4’ U ise tersi distinceye sahiptir. 19.
soruda ise carpict bir sonug ile karsilasilmustir. TUm yoneticiler gunlik rutin
islemlerde vergi dairesi calisamna yetki devrinin  gerekli  olduguna
inanmaktadirlar.

Tablo 10: Arastirmaya Katilan Vergi Daires Yoneticilerinin Tam Katihm Kriterine
iliskin Degerlendirmeleri

Asdla Tamamen

Tam Katilmiyor Katilmiyor Tarafsiz Katiliyor Katiliyor

Katihm N % N % N % N % N %
S18 - - 2 16,7 - - 5 41,7 5 41,7
S19 - - - - - - 8 66,7 4 33,3

Caismamzin 20. sorusu vergi daires calisanlarn ve vergi dares
yoneticilerimize sorulmus bagimsiz bir sorudur. “Gelir idarelerinde hizmet
kalitesinin arttirllmasi vatandaslarin devlete karsi glivenini arttirir mm?” sorusuna,
caisanlar %94,5 yoneticiler %91,6 oramnda olumlu yamtlar vermislerdir.
Y oneticilerden bir kisi bu yargiya katilmamistir. Calisanlardan bir tanes de
sorumuzu yantlamamustir.
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Tablo 11: Arastirmaya Katilan Vergi Daires Calisanlarinin Bagimsiz Sor uya fliskin
Degerlendirmeleri

5 Ada Tamamen
Basgémsz Katilmiyor Katilmiyor Tarafsiz Katilyor Katilyor
N % N % N % N % N %

S20 2 18 2 18 1 09| 35 |321]| 68 | 624

Tablo 12: Arastirmaya Katilan Vergi Daires Y 6neticilerinin Bagimsiz Soruya iliskin
Degerlendirmeleri

< Ada Tamamen
BaSgcl):‘T[]JSZ Katilmiyor Katilmiyor Tarafsiz Katilyor Katilyor
N % N % N % N % N %

S20 - - - - 1 8,3 4 33,3 7 58,3

Tablo 13’ de, vergi dairesi calisanlarinin TKY hakkinda bilgilerinin olup
olmadig: degerlendirilmistir. %45 oramnda ¢alisan TKY hakkinda bilgi sahibidir.
%21,1’ lik kesim ise hichir bilgiye sahip degildir. %31,2’ lik oramn ise tam bir
bilgi sahibi olmadiklar: ortaya gikmustir.

Mesir Vergi Dairesi yoneticilerinin ise 21. soruya verdikleri yanitlarda,
%50 yoneticinin TKY” ni bildigi saptanmigtir. %33,3 payin da toplam kaliteyi
tam olmasa da bildigi distintlirse genel anlamda yoneticiler konuya yabanci

degillerdir.
Tablo 13: Arastirmaya Katilan Kisilerin Toplam Kalite Y énetimi’ ne iliskin Bilgi
Duzeyleri
TKY Hakkinda
Bilgi Duzeyi Bilgisi Var (%) Bilgisi Yok (%) Var AmaTam Bilmiyor (%)
Vergi Dairesi
Calisan 45 21,1 31,2
Vergi Dairesi
Y Oneticisi 50 16,7 333

Tablo 14’ de vergi daires calisanlarimin TKY’ nin vergi dairesinde
uygulanabilirligine inanip inanmadiklart yonindeki yanitlarina yer verilmistir.
%41,6 oraninda ¢alisan, yonetimin hizmet anlayisin degistirmesi ve “hizmet-i¢i”
egitim verilmesi sonucu bu felsefenin hayata gecirilebilecegi distincesindedirler.
%22,9’luk kesim de uygulanabilecegi yoninde yanit vermistir.
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Vergi dairesi yoneticilerimizin 22. soruda verdikleri yanitlar ilgi ¢ekicidir.
Degerler esit dagilmistir. Ancak %66,6° ik bir yonetici payimin TKY’ nin vergi
dairelerinde uygulanabilirligine inandigi saptanmustir.

Tablo 14: Arastirmaya Katilan Tum Cahlisanlarin Toplam Kalite Y énetimi’ nin
Vergi Daireerinde Uygulanabilirligine iliskin Degerlendirmeleri

TKY Vergi

Dairelerinde Uygulanabilir o Egitim ve hizmet anlayisi
Uygulanabilir (%) Uygulanamaz (%) | qesicim ile uygulanabilir(%)

mi?
Vergi dairesi 22.9 15,6 41,6
calisan
Vergi daires 333 333 333
yoneticisi
SONUC

Manisa Mesr Vergi Dairesinde yapmig oldugumuz calismanin
sonuglarinin bazi konularda umut verici, bazilarinda ise distndirict oldugu
sbylenebilecektir.

Teknolojik atyammin yetersizligi, yoneticiler ile calisanlar arasinda
kopuklugun yasanmasi, mikelleflere gereken dnemin verilmedigi, yoneticilerin
emrindeki personele fikir sormaya yanasmadiklari, ancak TKY konusunda bilgi
sahibi olundugu ve hizmet ici egitimlerin verilmesi ile TKY uygulamasinn
calisanlar tarafindan istendigi sonuclarina varilmstir.

TKY’ nin uygulanabilirligi de bazi 6n ¢alismalara dayanmaktadhr;

Oncelikle, yoneticilerin ikna edilmesi gerekmektedir. Ozellikle topyekiin
bir degisim digtnuliyorsa bunun, bakan, mistesar ve teskilatin tst dizey tim
yetkililerinin  katihimiyla yapilmasi gerekmektedir. Bir kalite organizasyonu
olusturulmalidir ve bu organizasyona Ust dizey yonetimin tam destegi
saglanmalidir. TKY yoninde, yoneticilerin egitimi de biyik dnem tasimaktadir.
Egitimde; TKY konusunda 6zel egitim, gruplar: tamma ve tesvik etme, sorunlar
¢ozme yontemleri, ic misteri — tedarikci iliskisi, kalite ile ilgili araclarin
Ogretilmesi gerekmektedir. Ayrica, TKY uygulamaya gecirilirken bilgilendirme
¢cok oOnemlidir. Yonetimden calisana dogru bilgi akistmin verimli bir sekilde
saglanmas: gerekmektedir. Personelin egitimi ve katilimin saglanmasi ayrica
cember fadliyetlerinin baslatiimas: kaliteli hizmet yonlt yapilacak en dnemli
calismalardir.

Mesir Vergi Daresi’ nde TKY uygulamasina gidilmek isteniyorsa
yukarida sayilan calismalarin  yapilmasinin - gerekliliginin - 6nemli  oldugu
distnulmektedir.
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EK |
GALISAN
S1.Sundugumuz ve gelecekte sunacaginmz hizmetlerden yararlanan mikelleflerimizin
gorusleri dikkate alinmalidir.
S2.Dairemize gelen bir mikellefin bilgisiz oldugu hissedildiginde soru sormasina gerek
kalmadan yardimci olmaya ¢alisiimalidir.
S3.Bilgisiz mikelleflerin gelisiglizel soru sormalart verdigimiz hizmetin verimliligini
distrmektedir.
SA.Mikelleflerin dairemiz icindeki levhalara bakarak hangi birime bagvuracagim kendisi
belirlemelidir.
S5.Hizmeti sunduktan sonra milkellefin memnuniyeti beni mutlu etmektedir.
S6.Y Onetim ileiletisimimizin tatminkar oldugunainanmaktayim.
S7.Alinacek kararlarda yonetim biz calisanlarin statiileri arasinda ayrim yapmadan
goruslerimizi almalidir.
S8.Y 6netimin biz calisanlar icin en dogru uygulamalar yapacagina inamlmalidir.
S9.Sunulan hizmetler sonucu belli bir basar elde edilmesi karsiligi ddillendirilmek biz
calisanlar: daha verimli calismaya itmektedir.
S10.Tarafimizca sunulan hizmetlerin etkinligi periyodik olarak degerlendirilmelidir.
Sli.Caisanlar olarak bizlerin sundugumuz hizmetin verimliligi icin takim c¢alismasi
yapmamz gerekmektedir.
S12.Sunulan hizmetlerle c¢alisan kisi  sayillan  arasindaki  dengenin  kurulmasi
gerekmektedir.
S13.Burokratik islemlerin coklugu hizmeti sunma etkinligini disurmektedir.
Sl4islemleri daha kisa sirede ve dogru yapmamn yontemlerini distinmemiz
gerekmektedir.
S15.Sunulan hizmetlerin yillardan beri siiregelen sekilleri ile yapilmas: daha verimli
sonuclar dogurmaktadir.
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S16.Teknolojik imkanlar (bilgisayar, internet vb.) tim calisanlarca tam olarak
kullanmlmaktadir.

S17.Cahisanlar olarak bizlerin de dairemiz ile ilgili kararlarda sdz sahibi olmamiz
gerekmektedir.

S18.Gunlik yapilan islemlerdeki sorunlardainisiyatifimizi kullanmanuz gerekmektedir.
S19.Y agpilan hizmet sunumlarinda mikelleflerimizin ¢ozim onerilerinin dikkate alinmasi
gerekmektedir.

S20.Gelir idarelerimizde hizmet kalitesinin arttinlmas: vatandagslarin devlete karsi1 olan
glvenini de arttirir.

EK I
YONETICI
S1.Sundugumuz ve gelecekte sunacaginmz hizmetlerden yararlanan mikelleflerimizin
gorusleri dikkate alinmalidir.
S2.Dairemize gelen bir mikellefin bilgisiz oldugu hissedildiginde soru sormasina gerek
kalmadan yardimci olmaya ¢alisiimalidir.
S3.Mikelleflerin dairemiz icindeki levhaara bakarak hangi birime basvuracagim kendisi
belirlemelidir.
SA4.Herhangi bir islem icin gelen ¢calisamma en kisa ve dogru sekilde yardimer olmak beni
memnun etmektedir.
S5.Mukelleflerin daire igerisinde cesitli sorunlarina yamt verebilecek bir birime ihtiyag
vardir.
S6.Sorumlulugumdaki Personel ileiletisimin gerekliligi benim icin 6nemlidir.
S7.Alacagim  kararlarda personglimin  fikirleri  dogrultusunda hareket etmem
gerekmektedir.
S8.Personelim ve dairem icin inisiyatifim dogrultusunda yapacagim uygulamalar en dogru
uygulamalardir.
S9.Kaliteli hizmet anlayisim benimsemek gerekmektedir
S10.Personelimin yanlis yapmasindan dolay: kendimi sorumlu tutar ve hep birlikte bu
yanhis1 gidermeye calisinz.
Sll.Caiisanlanimin  verimliligini  arttirict  uygulamalart  hayata  gegirebilmekteyim.
(6dullendirme, ikramiye... v.b.)
S12.Personelimin takim ¢alismasina yatkinligina inanmamaktayim.
S13.Personelimin burokratik islemlerden kurtulmasint saglayici ¢alismalar gerekmektedir.
Sl4.islemleri daha kisa sirede ve dogru yapmamn yontemlerini  disiinmemiz
gerekmektedir.
S15.Sunulan hizmetlerin yillardan beri siiregelen sekilleri ile yapilmas: daha verimli
sonuglar dogurmaktadir.
S16.Teknolojik imkanlar (bilgisayar, internet v.b.) tim calisanlarca tam olarak
kullam|maktadir.
S17.Caiisanlarimin - gelismesini saglayict  hizmet  ici  egitimlerin  gerekliligine
inanmaktayim.
S18.Calisanlarimin yonetime fikir sunabilecek yeterlilikte oldugunainanmaktayim.
S19.Gunltk rutin islemlerde yetki devrine gitmek gerekmektedir.
S20.Gelir idarelerimizde hizmet kalitesinin arttinlmas: vatandaslarin devlete karsi1 olan
glvenini de arttirr.
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