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OZET

Bu calismada hastanede yatan hastalarin saglik hizmetlerinden memnuniyetleri ile
vergi tutum ve davraniglar: arasindaki iligki analiz edilmistir. Bu kapsamda Zonguldak Atatiirk
Devlet Hastanesi servislerinde 402 yatan hastaya anket uygulanmistir. Elde edilen bulgulara
gore saglik hizmetlerinden duyulan memnuniyet ile vergi tutum ve davramislar: arasinda zayif
da olsa ayni yonlii bir iligki tespit edilmistir. Ancak regresyonda anlamli bir iliski modeli elde
edilememigtir. Ayrica vergi tutum ve davraniglarina ait goriisler katilimcilarin ozelliklerine
gore incelenmisgtir.

Anahtar Kelimeler: Yatan Hasta Memnuniyeti, Vergi, Vergi Tutum ve Davranislart.

THE REALTIONSHIP BETWEEN SATISFACTION OF HEALTH
CARE SERVICES AND TAX MANNER AND BEHAVIOURS

ABSTRACT

In this study, the realtionship between satisfaction of health care services and tax manner
and behaviours was analized. In this content, a survey conducted to 402 hospital patients
staying in the Zonguldak Atatiirk State Hospital services. According to the findings beside
having a week relationship, a same paralel relationship was deeducted between satisfaction of
health care services and tax manner and behaviours. However, a significant result was not able
to obtained when this relationship modelled. In addition, the opinions about the tax manner
and behaviours were studied acoording to the properties of the participants.

Keywords: The Satisfaciton of Hospital Patients, Tax, Tax Manner and Behaviours.

*  Bu caligmaya “Saglik Hizmetlerinden Memnuniyet Ile Vergi Tutum ve Davranislari Arasindaki Iligki”
(Zonguldak, BEU, SBE) adl1 basilmamus yiiksek lisans tez calismasi temel olusturmustur.

www.ijmeb.org ISSN:2147-9208 E-ISSN:2147-9194
http://dx.doi.org/10.17130/10.17130/ijmeb.2016.12.27.1098

83



Mehmet CURAL, Mehmet PEKKAYA, Erdem DIBEK

1. Giris

Vergilerden kamu hizmetlerinin finansmani saglama, ekonomik biiyiime ve kalkinmay1
saglama, gelir dagiliminda adaleti artirma v.b. amaglari gerceklestirmesi beklenmektedir. Ancak
vergi, miikellefler acisindan bir yiik olarak algilanmakta ve miikellefler vergi karsisindan farkl
tutum ve davraniglarda bulunmaktadirlar. Zira miikelleflerin vergi tutum ve davraniglari bireysel
ve cevresel faktorlerden etkilenmektedir. Vergilerden beklenen amaglarin gerceklesebilmesi
icin miikelleflerin vergi tutum ve davraniglari {izerinde etkili olan bu faktorlerin belirlenmesi
ve hiikiimetler tarafindan bu dogrultuda diizenlemelerin yapilmasi gereklidir.

Giinlimiizde miikelleflerin vergi tutum ve davraniglari inceleyen caligmalar artmakla
birlikte yeterli kapsamda oldugunu sdylemek olduk¢a zordur. Bu caligmalarda genellikle
vergilerin ekonomik ve mali etkileri, vergileme sonucu ortaya ¢ikan tepki niteligi tagiyan vergi
kacakc¢iligi, vergiden kaginma ve vergiyi yansitma gibi davranig sekilleri ele alinmistir. Ancak
bu sonuglarin ortaya ¢cikmasinin 6zellikle psikolojik nedenleri tizerinde pek fazla durulmamustir.
Ote yandan yapilan caligmalarda miikelleflerin vergi tutum ve davramlarmi etkileyen
faktorlerden birisinin kamu hizmetlerinden yararlanma derecesi oldugu goriilmektedir. Daha
acik bir ifadeyle miikelleflerin yarar sagladigr kamu hizmetlerinin yapilmasi vergiye karsi
olumlu bir tutum ve davranigin olusmasina neden olurken yarar saglamadig1 kamu hizmetlerinin
yapilmasi olumsuz tepkiler gelistirmesine neden olabilmektedir.

Bu calismanin bu alanda yapilan ¢alismalardan farki vergi tutum ve davraniglarinm
etkileyen faktorler kapsaminda kamu hizmetlerinden memnuniyet diizeyini ele almasidir.
Caligmanin amaci saglik hizmetlerinden duyulan memnuniyet ile vergi tutum ve davraniglari
arasindaki iligkiyi test ederek vergi politikast uygulayicilara yol gostermektir. Bu amacla
Zonguldak Atatiirk Devlet Hastanesi (ZADH) servislerinde yatan 402 hastaya anket uygulanmig
ve elde edilen veriler istatiksel analize tabi tutulmustur.

2. Vergi Psikolojisi

Vergi psikolojisi, kisilerin ve gruplarin vergi algisini, vergilemeye olan bakisini ve
vergilemeye karsi olusan tepkilerini arastirma konusu yapmaktadir. Tanimindan da anlagilacag:
gibi vergi psikolojisi kavrami mali araclardan sadece vergilerin birey davraniglari tizerindeki
etkisini konu edinmektedir. Bu kapsamda, vergi tutum ve davraniglar1 vergi psikolojisinin alani
icerisinde incelenmektedir (Aktan, 2006:125). Ayrica vergi karsisinda vergilendirme yetkisini
kullanan merkezi devlet ve diger idareler ile kisi ve kurumlarin davraniglarinin analizi de vergi
psikolojisinin inceleme alani icerisine girmektedir (Goksu & Sarug, 2012).

Mali olaylarla ilgili yapilacak degerlendirmelerde olayin sadece hukuki, ekonomik ve
siyasal yaklagimlarin esas alinmast yeterli olmayip, olayin psikolojik acidan da degerlendirilmesi
gerekmektedir. Bireylerin i¢c ve dig etkenler karsisinda gosterdigi tepkilerini inceleme konusu
yapan psikoloji bilimi, vergilemeye kars: bireylerin verdikleri tepkilerin psikolojik agidan
degerlendirilmesini amag¢lamaktadir (Tagkin, 2010:69).

Giiniimiizde vergiye goniilli uyumu saglamaya yonelik vergi psikolojisi lizerinde
calismalar yapildigr goriilmektedir. Bu konudaki maliyecilerin baginda Schmolders
gelmektedir. Schmolders 1932°de, basta kendi hocalariin ve kendi jenerasyonunun karsi ¢iktigi
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vergi davraniglart iizerinde birtakim sosyo-psikolojik etkilerin olabilecegini ileri slirmiigtiir.
Schmolders, kendisine maksimum fayda saglayan secenegi tercih eden, rasyonel davranan ve
kendi ¢ikarlarini diisiinen ekonomik insan “homo economicus” modelinin suistimal edildigini
ve bunun iizerine kurulan modellerin bosuna bir ¢aba oldugunu vurgulamistir. Schmélders,
bunun yerine yararli hipotezler kurabilmek amaciyla, bastan herhangi yol gosterici fikir
olmadan, sonucu genellikle belirsizliklerle dolu olsa bile nitelikli veri toplanmas1 gerektigine
vurgu yapmistir. Arastirmalara oncii olabilecek nitelikteki bu tez, o donemde devlet ve vatandag
arasinda yeterli uzlagmaci ortamin bulunmamas: nedeniyle 1970’li yillara kadar gelisme
gosterememistir (Schmolders, 2006:2).

Ibn-i Haldun da vergilemede sosyo-psikolojik boyuta vurgu yapan ¢alismasiyla devletin
ekonomik hayata adil olmayan miidahale, haksiz vergilemede bulunma, miilkiyete haksizca
el koyma gibi davraniglarda bulunmasinin ekonomiyi olumsuz etkileyerek varliginin devami
icin gerekli olan vergilerle elde ettigi gelirden mahrum olacagini dile getirmistir. Bu dongiiniin
bu sekilde sonuglanmasi devletin yapmasi gereken zorunlu faaliyetleri gergeklestirmesini
engelleyeceginden ¢oziilmeye hatta yikima bile gidebilecektir (Candan, 2007:242).

Genel olarak degerlendirildiginde, insanlarin yasadiklari olaylar karsisindaki durumlari
“algi-tutum-davranig” liclemesinden olusmaktadir. Bireyin olaylar karsisinda sergiledigi
tavir, onun karsilastig1 olaydan ne anladigi, o olay1 nasil yorumladigiyla iligkilidir. Algilama,
cevredeki uyaricilarin duyu organlarinda olusturdugu uyarilarin beyne iletilmesi, beyinde
diizenlenmesi ve bir anlam kazanmasi olarak tanimlanmaktadir. Bu nedenle algilama bireyin
sergiledigi tutumda birinci dereceden etkili olmaktadir (Aktan, 2006:159).

Tutum kavrami ise genel olarak bireyin ¢evresindeki herhangi bir olgu veya nesneye
iligkin sahip oldugu tepki egilimi olarak ifade edilmektedir. Bagka bir deyisle tutum, bireyin bir
durum, olay ya da olgu karsisinda gostermesi beklenen davranis bi¢imi olarak tanimlanmaktadir.
Tutum kavrami konusunda yapilan tanimlarda ortak paydalar agagidaki gibi siralanabilir
(Inceoglu, 2010:19):

e Bireyin ¢evresindeki toplumsal olgulara kars1 gosterdigi bir tepki 6n eylemidir.
* Duygusal ve zihinsel 68elerden olustuguna iligkin bir kan1 hakimdir.

* Olusumunda bilgi, inan¢ ve duygular sistemli ve siirekli bir orgiitsel iligki iginde
bulunmaktadir.

e Bircok psikolojik degisken gibi gdzlemlenemeyen, gizli degiskenler oldugu ve ancak
s0z, tavir, jest, mimik gibi davraniglardan cikarildiklart ve motivasyon olgusuyla
iligkilendirildikleri goriilmektedir.

Tutumlar, bireysel kisilik gelisimiyle ve bireyin ¢evresine ve i¢inde yer aldig1 toplumsal
kosullara uyumuyla dogrudan iligkili sosyal ve psikolojik siiregler agisindan biiyiik onem
tasidigindan sosyal olaylarin incelenmesinde siklikla kullanilmaktadir (Saglam, 2013:319).

Davranis kavrami ise, canli bir organizmanin, i¢ ve dis etkilere karst baglattigi bir
hareket olarak tamimlanmaktadir. Bu hareket, bir etki-tepki siireci igerisinde gelismektedir.
Insan davranislar1 bir nedene dayali ve belirli bir amaca yonelik olacagindan neden-amag
dogrultusunda ortaya ¢ikan ve belirli bir etki ya da giidiilerin sonucu olusan davranis dogrudan
gozlemlenebilmektedir (Silah, 2005:33).
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Bireylerin ekonomik karar alma siireclerinde rasyonel davrandiklari kabul edilmekle
birlikte icerisinde bulundugu toplumun diisiince ve degerler sisteminden, mantik sisteminden
ve dilinden etkilendikleri goriilmektedir. Miikelleflerin vergiye karsi tutum ve davraniglarini
belirleyen faktorler; bireyi inceleme konusu yaptigindan dolay: bireyin ekonomik, sosyal ve
kisisel 6zelliklerinin incelendigi bireysel faktorler, bireyin miikellef olarak i¢cinde bulundugu,
uymak zorunda oldugu vergi sisteminin ve vergi idaresinin etkisinin incelendigi ¢evresel
faktorler olmak iizere iki grupta incelemek miimkiindiir.

Bireysel faktorler incelendiginde yas, cinsiyet, medeni durum, gelir diizeyi, aile ol¢egi,
din ve egitim seviyesi gibi demografik 6zellikler ile 6deme giicii, vergi ahlaki, devlete olan
baglilik, siyasi yaklasimi, diger miikelleflerin tutumlari, kamu hizmetlerinin seviyesi ve
vergilerin kullanildiklar: alanlar dikkati ¢cekmektedir. Cevresel faktorler olarak ise, vergi
adaleti, vergi yapisinin karigiklig1 ve vergi mevzuatinda yapilan degisikliklerin siklig1, vergi
oranlari, vergi aflari, vergi denetimleri, vergi cezalar1 ve vergi idaresinin etkinligi 6n plana
citkmaktadir.

3. Literatiir Ozeti

Muter vd. (1993) tarafindan Manisa’da 505 miikellef ile yapilan anket caligmasinda
miikelleflerin vergi tutum ve davraniglari incelenmistir. Elde edilen bulgular vergi bilincine
sahip miikelleflerin vergi ile kamu hizmeti arasinda iligski kurduklarin1 ve bu miikelleflerin vergi
kagak¢ilig1 gibi davranislara karsi olumsuz baktiklarini gostermistir. Yiice & Gercek (1998)
tarafindan Bursa Ticaret ve Sanayi Odasina kayith 235 miikellef iizerinde uygulanan anket
sonuglart miikelleflerin %38,3’niin vergiyi kamu hizmetlerinin karsilig1 olarak gordiiklerini
ancak %34.,5’nin kamu harcamalarindaki savurganligi 6rnek gostererek olumsuz tutum ve
davranig gelistirebileceklerini gostermistir.

Coban (2004) tarafindan Denizli il merkezinde 1.200 miikellefin vergi tutum ve
davraniglarinin analiz edildigi calismada miikelleflerin %39’nun vergiyi devletin yapmig
oldugu hizmetlerin karsilig1 olarak gordiiklerini, %80,5’inin devletin toplanan vergileri etkin
bir sekilde kullanmadigini diisiindiiklerini ve bunun neticesinde %87,1 ’nin s6z konusu kamu
hizmetlerinden yeterince faydalanamadigini ortaya koymustur. Vergiyi algilama bicimi ile
birlestirilerek yapilan degerlendirmede vergi kacakcilignin odaginda kamu hizmetlerinin
sunulmasinin oldugu sonucuna varilmigtir.

Sagbasg (2003) tarafindan yerel vergilerin nasil algilandiklar1 konusunda yapilan calismada
miikelleflerin %71 nin 6dedigi vergi miktari ile aldiklar1 kamu hizmetleri arasinda bir iligkinin,
diger bir deyisle mali baglantinin, varligindan haberdar olduklar1 sonucuna ulagilmistir. Ayni
calismada teoride kisilerin memnuniyet gostergelerinden biri olan se¢imlerdeki kanaatlerinin
s0z konusu mali baglanti ile ayni paralelde oldugu ancak Tiirkiye’de ise secmen kanaatlerinin
genel durumun aksine oldugu gézlemlenmistir.

Sahbaz & Sarug (2012)’un 1.351 iiniversite ogrencisine uyguladigi anket ¢aligmasi
sonuglarina gore Ogrencilerin  %66’s1 kamu harcamalarinda savurganlik yapildigina
inanmaktadir. Ancak kamu harcamalarinda savurganlik yapildigi algisi ile olumsuz bir vergi
tutum ve davranisi olarak kabul edilen vergi kagak¢ili1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir
iligki tespit edilmemisgtir.
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Literatiirdeki caligmalara bakildiginda bireylerin vermis olduklar1 vergilerin dogru
harcandig: diisiincesi ve aldiklar1 kamu hizmetlerinin yapi, cesitlilik ve kalitesinin yiiksek
olmasinin vergi tutum ve davraniglarina olumlu katkisinin olacagi sdylenebilir.

4. Saghk Hizmetlerinde Memnuniyet ile Vergi Tutum ve Davramslari iliskisi Uzerine Bir
Uygulama

Bu boliimde oncelikle anket calismasi ve hastalarin 6zellikleri hakkinda bilgi verilmekte,
hastalarin vergi tutum ve davramglara ait elde edilen sonuclar, yatan hastalarin saglik
hizmetlerinden memnuniyeti ve bu memnuniyet ile vergi tutum ve davraniglari arasindaki
iligkiye yonelik analiz sonuglari raporlanmistir. Ulusal literatiirde liniversite 6grencilerinin,
maliye c¢alisanlarinin, ilkogretim dgrencilerinin ve vergi miikelleflerinin vergiye kars1 tutum
ve davraniglarina yonelik caligmalar bulunmaktadir. Bu ¢aligma nitelik itibari ile ayn1 amaca
hizmet etmekle birlikte aragtirma evreni ve 6rneklem grubu saglik hizmetlerinden yararlanan
yatan hastalar olmas: nedeniyle ulusal literatiirde bir ilk olma 6zelligi tasiyacak niteliktedir.
Elde edilen sonuclar vergi konusunda politika yapicilara yol gosterici nitelikte olabilecektir.

Aragtirma yontemi olarak anket caligmasi uygulanmistir. Anket calismasi, yatakli
hizmet birimlerine hastanin yatigina karar verilmesinden ve taburcu asamasina kadar gecen
siire icerisindeki her asamaya dair sonug c¢ikartilabilecek sekilde soru sistematigi olusturularak
yapilmustir. Ankette, SERQUAL o6lceginden uyarlanan hastanenin fiziki ortamina iligkin 3,
giivenilirligine iligskin 5, heveslilige iligkin 5, giivenceye iliskin 5 ve empatiye iliskin 4 olmak
tizere 5 boyuttaki hastaneden genel memnuniyeti 6lgmeye yonelik toplam 22 adet konu
bulunmaktadir. Anket formunda, hastalarin vergi tutum ve davraniglarini1 6lgmeye yonelik 14
konu da dikkate alindiginda 7°1i Likert 6l¢egi kullanilarak hazirlanmig toplam 36 adet soru ve
ayrica hastalarin sosyo-demografik 6zelliklerini yansitan 10 soru bulunmaktadir.

Saghk Bakanligi Saglik Hizmetleri Genel Miidiirliigii Saglikta Kalite ve Akreditasyon
Daire Bagkanli§1 tarafindan olusturulmusg standartlar geregi 16 yasindan kiigiiklere, terminal
donem hastalara, cevaplamak istemeyenlere, psikiyatri hastalarina, diyaliz hastalarina ve
sahip olduklar1 hastalik neticesinde algilamada sorun yasayan noroloji hastalarina uygulama
yapilmamig ve kapsam diginda tutulmugtur.

Anket sorulart hastanin taburcu edilmesine kadar gecen siirede sunulan hizmetlere
ve ¢alisanlarin davraniglarina dair algilarini ve bunlarin vergi tutum ve davranislari {izerine
etkilerini sorgulayacak sekilde olusturulmustur. Orneklem yatan hastalardan olustugundan yiiz
ylize goriigme teknigi uygulanmistir. Anketin uygulamasinda gorev alacak kisilere gerekli olan
anket ozellikleri ve uygulama esaslart hakkinda egitim verilerek uygulanmasi saglanmaisgtir.

Aragtirma, Nisan-Mayis 2015 tarihleri arasinda 753 yatan hasta kapasiteli ZADH’nde
yapilmistir. Katilimcilar, saglik hizmetlerinden daha fazla fayda sagladiklari, kamu hizmetlerinin
daha ¢ok farkina varacaklar1 ve bu durumun vergi tutum ve davraniglarina yansiyacagi
diisiiniilen yatan hastalar olarak belirlenmistir. Arastirmanin 6rneklem biiyiikliigiinii goniilliiliik
temel alinarak secilen 402 hasta olugsmaktadir. Dolayisiyla analiz sonucunda yapilan tiim
cikarsamalar bu 6rneklem ve goriislerine aittir.

Calismada veri toplama araci olarak tutum oOlgegi kullanilmistir. Yatan hastalarin
vergiye iligkin goriis ve diisiincelerini alma, tutumlarini belirleme amaciyla kullanilan 6lgek
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icin ilk 6nce ZADH servislerinde yatan hastalarin aldiklar1 hizmetlerden memnuniyet ve
vergiye iligkin duygu ve diisiinceleri alinarak, ortaya konan demografik dzellikler ve goriisler
dogrultusunda bir madde havuzu olusturulmustur. Madde havuzunda toplanan sorular Biilent
Ecevit Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Maliye Boliimii'ndeki ogretim iiyelerinin
degerlendirmelerine sunulmustur. Sorular uzmanlar tarafindan degerlendirildikten sonra
oneriler dogrultusunda bazi maddeler yeniden ele alinarak diizenlenmistir.

4.1. Capraz (Kontenjans) Tablo Analizi

Ankete katilanlarin yaklagik %58 nin 46 yas {stii, %57,2 nin kadin, %76,5 nin lise alt1
egitim diizeyinde, %76.,9’nun evli, %55,7 nin ¢alisan grubunda (Emekli Sandigi- Bag-kur ve
SSK) prim 6dedigi, %78,6’nin aylik 200 TL’den az vergi verdigi goriilmektedir (Ek 1).

Capraz tablo analizlerinde yatan hastalarin demografik ve kisisel 6zelliklerine ait
degiskenler ikiserli olarak karsilastirilarak incelenmistir. Bu amagla ki-kare (X?) analizleri
yapilmig ve elde edilen veriler tablolar halinde gosterilmistir. Capraz tablo analizlerinde iki
degiskenin birbirinden bagimsiz olmasi, aralarinda bir iligkinin olmadigin1 gostermektedir.
Diger bir ifadeyle ki-kare testi degiskenler arasindaki gozlenen iliskinin istatistiksel agidan
anlamli olup olmadigint (Ho hipotezine gore “degiskenler arasinda iligki yoktur” varsayimina
dayanmakta) test etmek icin kullanilmaktadir. Bulunan Pearson ki-kare degeri (p degeri)
%S5’ ten kiictikse iki degisken arasinda anlamli bir iligkinin varligindan (Ho hipotezinin reddi),
%35 ten biiyiikse yoklugundan (Ho hipotezinin reddedilememesi) s6z edilmektedir.

Tablo 1: Yatan Hastalarm Odedikleri Vergi ile Gelir Miktar1 Dagilhim

Aylik Gelir 0-200 TL 201-400 TL 400 TL iistii Toplam
Miktar: (TL) Say1  Yiizde Sayr Yiizde Sayr Yiizde Say1 Yiizde
0-1.000 155 49,05 12 22,64 6 18,18 173 43,03
1.001-2.000 134 42 .41 33 62,26 11 33,33 178 4428
2.000 iistii 27 8,54 8 15,09 16 48 .48 51 12,69
Toplam 316 100 53 100 33 100 402 100

Ki-kare ist. (Anl.): 55,381 (0, 000)

Tablo 1’de arastirmaya katilan katilimcilarin bir ay icerisinde 6dediklerini diistindiikleri
vergi miktart ile elde ettikleri aylik gelirleri arasinda istatiksel olarak 0,05’te dahi anlaml1 bir
iligki bulundugu gozlenmistir. Buna gore 2.001 ve iistii TL gelir elde eden nispeten iist gelir
grubu olarak nitelenebilecek katilimcilarin 400 TL iistii vergi ile nispeten yiiksek vergi veren
grubunda, 0-2.000 TL aras1 gelir elde eden alt-orta gelir grubundakilerin ise 201-400 TL vergi
ile diisiik vergi veren grubunda yogunlastiklar1 gozlemlenmistir. Boylece hastalarin geliri
arttikca daha yiiksek vergi verdikleri belirlenmigtir. Bu durum anketi cevaplayanlarin 6dedigi
vergi ve gelirleri hakkinda tutarli cevap verdiklerine kanit niteligindedir.
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Tablo 2: Yatan Hastalarmn Vergi Miktarlari ile Egitim Diizeyleri Dagilim

0-200 TL 201-400 TL 401-iistii TL Toplam

Egitim Durumu

Say1  Yiizde Say1 Yiizde Say1r Yiizde Sayr Yiizde
Okuryazar Degil 54 17,09 8 15,09 0 0 62 1542
Ik Okul 158 50 22 41,51 11 33,33 191 47,51
Orta Okul 41 12,97 6 11,32 4 12,12 51 12,69
Lise 42 13,29 11 20,75 10 30,3 63 15,67
Universite 21 6,65 6 11,32 8 24 24 35 8,71
Toplam 316 100 53 100 33 100 402 100

Not: X2 ist. (Anl.): 25,608 (0,001)

Tablo 2’deki katilimcilarin bir ay icerisinde 6dediklerini diisiindiikleri vergi miktari ile
egitim durumlarinin dagilimi incelendiginde biiyiik cogunlugunun (62’°si) okuryazar olmayan,
ilkokul ve ortaokul mezunu olduklar1 goriilmektedir. Bu durumun nedeninin katilimcilarin
yaslariin yiiksek olmast ve ¢ogunun bayan ve ev hanimi olmasi gosterilebilir. Tablodaki ki
kare analizi sonucuna gore katilimcilarin bir ay igerisinde 6dediklerini diistindiikleri vergi
miktari ile egitim durumlart arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki bulunmaktadir. Buna
gore egitim diizeyi yliksek kabul edilen lise ve iiniversite mezunu olan katilimeilarin okuryazar
olmayan katilimcilara nispeten daha yiiksek vergi verdikleri gézlemlenmistir. Bu durumun
nedenlerinden biri yiiksek egitimli bireylerin daha yiiksek gelire sahip olma imkanlarinin
varligi, bir digeri ise katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun herhangi bir gelire sahip olmayan
ev hanimlarindan olugmasi olabilir. Sonug olarak ddenen vergi miktari farkindaliginin egitim
seviyesiyle dogru orantili oldugu soylenebilir.

4.2. Hasta Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi

Saglik hizmetlerinde memnuniyet kavrami son yillarda 6nem kazanan bir konudur.
Saglik hizmetlerinde memnuniyeti artirmak icin hasta tercihleri, istek, deger ve beklentileri
dikkate alinmalidir. Bu ¢aligmada yatan hastalarin saglik hizmetlerinden memnuniyet anketi
ile hastaneye yatan hastalarin yatig tarihinden taburcu edildikleri giine kadar gecen zaman
diliminde kendisine verilen saglik hizmetinin tibb1 ve bakim siirecine iliskin goriislerinin tespiti
miimkiin olmaktadir.

Saglik hizmetlerinin kalitesinin olmas1 gereken diizey i¢in Parasuraman vd. (1988) nin
geligtirdigi SERVQUAL ve ayn1 sorularla bu sektdrdeki mevcut servis performans dl¢limii i¢in
Cronin ve Taylor (1992)’un gelistirdigi SERVPERF 6lcegi dikkate alinmistir. SERVPERF/
SERVQUAL o6lceginde genellikle dikkate alinan 5 faktor ve 22 adet soru sayis1 s6z konusudur.
Bu calismada anket sorularinin ve faktor bilesenlerinin hazirlanmasinda Pekkaya ve Akilli
(2013)’nin ¢caligmasinda ifade edilen SERVQUAL hizmet kalitesinin boyutlar: ve alt boyutlari
dikkate almmugtir.

Bu boyutlardan Giivenilirlik (Reliability), hastane iglevlerinden beklenen bir hizmetin,
dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirilmesini; Fiziksel Ortam (Tangibles), hastanenin
hizmet sunumundaki bina, ara¢/gere¢ ve personel goriiniimii, tedavi materyallerini; Heveslilik
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(Responsiveness), hastaya yardim etme ve hizli hizmet etme istekliligini, Giivence/yeterlilik,
teminat (Assurance), calisanlarin bilgili olmalar1 ve hastalara giiven telkin edebilme becerisini;
Empati (Empathy), hasta gibi diisiinerek, hastay1 6nemseme ve yardimseverlik icerisinde olma
becerisini ifade etmektedir.

4.3. Anket Sorulari ve Giivenilirlik Analizleri

ZADH servislerinde yatan hastalarin, hizmeti aldiklar1 hastanede algiladigi hizmet
kalitesini degerlendirme (SERVPERF) ve genel hizmet kalitesi diizeyini degerlendirme
(SERVQUAL) anlaminda 7°li Likert 6l¢eginde 22 soruluk anket caligmasi uygulanmustir.
SERVPERF/SERVQUAL o6l¢eginde hizmet kalitesi degerlendirme sorularindan 6 numarali
“Devlet hastanesi kolay ulasilabilir bir yerde olmalidir” sorusu herhangi bir faktore dahil
edilmemistir. S6z konusu 6 numarali soru anket hazirlik asamasinda Fiziksel Ortam boyutunda
diisiiniilmiis, ancak ilgili boyuta dahil edilmesi durumunda ilgili boyutun giivenirligini
diisiirmesi nedeniyle ayr1 olarak ve boyutlar disinda analize tabi tutulmasina karar verilmistir.

Tablo 3’deki SERVQUAL o6l¢eginin genel anket giivenilirligi Cronbach’s Alpha sayisi
dikkate alinarak hesaplanmistir. Cronbach’s Alpha sayis1 0,6 ve iistii ise s0z konusu anketin
oldukga giivenilir oldugu soylenebilmektedir. Bu baglamda hasta memnuniyetine yonelik her
boyut ayr tutularak degerlendirildiginde beklenen empati boyutu 0,620 ile en diisiik, beklenen
giivence boyutu 0,806 ile en yiiksek olarak hesaplanmistir.

Tablo 3: Giivenilirlik Analizi

Fiziksel S Vergi
Giivenilirlik Heveslilik Giivence Empati boyutun tutum
Ortam ..
Tiimii davrams
Konu sayi1si 5 2 5 5 4 21 14
Olgege Ait
Algilanan 0,689 0653 0719 0749 0626 0861 0650
Cronbach’s
Alpha
Olgege Ait
Beklenen 0,775 0,764 0758 0806 0,629 00909
Cronbach’s
Alpha

Tablo 3’te goriildiigii lizere genel hasta memnuniyetini bulmaya yonelik 5 boyutun
timii birlikte degerlendirildiginde Cronbach’s Alpha sayis: algilananda 0,861, beklenende
0,909 olurken vergi tutum ve davraniglar: boyutu ise 0,650 olarak hesaplanmigtir. Bu sonuglara
gore, anketlerin analizde kullanilabilecek giivenilirlikte oldugu sdylenebilir.

4.4. Saghk Hizmet Kalitesine Yonelik Fark Analizi

Hizmet kalitesine yonelik anket sorulart ve sorunun ait oldugu boyut belirlenirken
bu alanda yapilmis caligmalar dikkate alinmistir (Pekkaya & Akilli, 2013). Anket sorulari
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ve sorularin temsil ettigi kabul edilen faktorler/boyutlar Tablo 5’de verilmistir. Fark analizi,
algilanan (A) ve beklenen (B) hizmet kalitesine yonelik 7°1i likert sorularinin her iki boyutuna
tam cevap veren, gozlenen 402 adet yatan hastanin verdikleri cevap ortalamalar: {izerinden
yapilmusgtir.

Tablo 4: Ortalamalar icin Verilen Puanlarin Karsihklar:

Puan Aralig: Anlamm Puan Karsihg: Kisaltma
1,00-1,86 Kesinlikle Katilmiyorum 1 KKKMY
1,87-2,71 Katilmiyorum 2 KMY
2,72-3,57 Kismen Katilmryorum 3 KKMY
3,58-443 Kararsizim 4 KRZ
4.44-529 Kismen Katiliyorum 5 KKY
5,30-6,14 Katilryorum 6 KY
6,15-7,00 Kesinlikle Katiliyorum 7 KKKY

Kaynak: Cavusoglu, H., Pekkaya, M. (2015). Siyasal Propaganda Araglarinin Se¢men Tercihine Etkisi: Zonguldak
Ornegi, Eskisehir Osmangazi Universitesi IIBF Dergisi, 10(3), s.101°deki 5°1i Likert olgekli tablo temel alinarak
diizenlenmistir. Her sinif aralig1 5°li 6lcekte 0,80 (=4/5) iken 7°li dlcekte 0,857 (=6/7) olarak belirlenmistir.

Calismada hasta goriislerine ait degerlendirme tablolarindaki ortalamalarimin karsiligi
Tablo 4’e gore yapilmistir. Ornegin, yatan hastalarin S1°de yer alan hekimin vaat ettigi siirede
saglik hizmeti verme beklentisine vermis olduklar1 cevaplarda algilanan ortalamalari A= 5,56,
beklenen ortalamalari ise B= 6,25 olarak gerceklesmistir. Burada algilanan ortalamasi olan
A=5.56 ortalamalar i¢in verilen puanlarin karsiliklar1 Tablo 4’e gore 5,50-6,14 teki araliktan
dolay1 6-KY kategorisine karsilik gelmektedir. Yine ayni sekilde B= 6,25 ile ortaya ¢ikan
beklenen ortalamalar skoru bir tam say1 skoru 6,15-7,00 arali§ina sahip 7-KKKY kategorisine
cevabina karsilik gelmistir.

Tablo 5’deki fark analiz sonuglarinda kaliteye bagli memnuniyet seviyesi i¢in algilanan
ve beklenen kalite boyut farklar1 0°’dan negatif degere dogru uzaklagsma dlciisiinde memnuniyetin
azaldig1, 0’a yaklastik¢a veya pozitif deger yiikseldigi 6l¢iide ise memnuniyetin arttig1 yorumu
yapilabilir. Sonuclarina gore genel hasta memnuniyetini anlamaya yonelik Giivenilirlik,
Fiziksel Ortam, Heveslilik, Giivence, Empati boyutlarini iceren 5 boyutun hepsinin birlikte
degerlendirildigi Tiim boyut algilanan ortalamalar1 (A) 5,36, beklenen ortalamalart (B) 6,33
olarak gerceklesmistir. Bu sonuglara gore algilanan ortalamalarinin karsiligi K, beklenen
ortalamalarinin kargilig1 ise KKKY olmugtur. Boyutlarin ayr1 ayr elde edilen ortalamalarinin
en disiik skorlar1 algilananda giivence boyutunda, beklenende ise Empati boyutunda
gerceklesmigtir. Yine boyutlarin ayr1 degerlendirildigi elde edilen ortalamalarin en yiiksek
skorlar1 ise hem algilananda hem de beklenende fiziksel ortam boyutunda elde edilmistir.

Boyut temelli memnuniyet seviyesini gosterebilir olan fark ortalamalari dikkate
alindiginda ise fiziksel ortam boyutunda en yiiksek memnuniyetin, giivence boyutunda ise
nispeten memnuniyetin en diisiik oldugu goriilmektedir. Buna gore yatan hastalarin en az
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hastanenin i¢-dig goriinlimii, modern ekipmana sahipligi gibi konular1 igceren fiziksel ortam
boyutundan, en cokta ¢alisanlarin bilgi ve telkin yeteneginin yeterli, tedavi hizmetlerindeki
yeterliligi vb. kaliteyi iceren giivence boyutundan memnun olduklar1 sdylenebilir. Tim
boyutlar birlikte degerlendirildiginde yatan hastalarin sunulan saglik hizmetinin kalitesini
olduk¢a yiiksek algiladig1 ancak azda olsa bir memnuniyetsizlik ve art1 bir beklenti icerisinde
oldugunu sdylenebilir.

Tablo 5: Hizmet Kalitesi Konularma Ait Fark Analizi ve Hasta Memnuniyeti

Olgiim Degerleri Karsihig1
Konular A B Fark A B

S1 Hekimin vaat ettigi siirede saglik hizmeti 556 625 -0 G6KY 7

verme beklentisi KKKY
S2 Hekimin uyguladig: prosediirlerin SB’nin 5
=% kriterlerine gore beklentisi 16 6,16 -1 KKY TKKKY
.= N . .
E S? Saglik l.uzmetl sur'lu.munda anlay1s ve 563 643 08 G6KY 7KKKY
© giiven telkini beklentisi
=1
5 R
S4 Hasta ile ilgili randevy ye kayitlarin 544 636 09 G6KY 7KKKY
hatasiz tutulmasi beklentisi
S§ Devlet hastanesm@e hasta mahremiyetine 555 643 09 6KY 7KKKY
dikkat etme beklentisi
S6 Devlet has.tc.mesmm kolay ulasilabilir 563 647 08 6KY 7KKKY
olma beklentisi
- 57 Devlet hastanesinin ig ve dis 421 628 -2, 4KRZ 7KKKY
% goriiniimiinde gekicilik beklentisi
S 38 Devlet hastanesinin modern ekipmanlara 5
=~ -
sahip olma beklentisi 466 627 -16 KKY TKKKY
S9 Saglhk persqn;hmn hizmet sunumundaki 563 646 08 6KY 7KKKY
hizlilik beklentisi
S10 Sunulacak saglik hizmetinin zamaninin
¢ tam olarak bildirilme beklentisi 361 643 -08 6KY 7KKKY
% S11 Hastanin 1§t.e.ml.erme per.sc.)nelm verdigi 510 637 -13 5 7 KKKY
z mesgul olma egilimi beklentisi KKY
T

S12 Saglik personelinin hastalara yardime1

Lo .. 540 643 -10 6KY 7KKKY
olma istegi beklentisi

S13 Saglik personelinin hasta menfaatini 5

koruma istegi beklentisi >21 633 -1 KKY 7KKKY
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Tablo 5 devam

S14 Saglik personelinin davraniglarindaki

giiven verme beklentisi 559 647 -09 6KY 7KKKY

S15 Saglik personelinin hastalara nazik olma 567 646 08 6KY 7KKKY

o beklentisi
Q
S N .
5 S16 S'aghk pe.rS(.)nehmI} hastalara cevap. 549 632 08 6KY 7KKKY
8 verebilecek bilgiye sahip olma beklentisi
S17 Saghik personehmn .he.lstalara tatmin edici 549 637 09 6KY 7KKKY
cevap verebilme beklentisi
S'1.8 Hastal.arm kendllerlnf? yapllan islemlerde 574 645 07 6KY 7KKKY
giivende hissetme beklentisi
S19 Calisma saatlerinin hasta taleplerine 5
uygunluk beklentisi .26 595 07 KKY 6KY
_ S20 Hastalara kigisel 6zen gosteren personel 5
‘é calistirilip calistirilmadi8i beklentisi 487 594 -1 KKY 6KY
UEJ S21 Sunulan egitim ve danigma hizmetlerinin 540 633 -09 6KY 7KKKY
beklentilere uygunluk beklentisi ’ ’ ’
$22 Saghk personelinin hastalarin k1§}s§l 576 644 07 6KY 7KKKY
isteklerine anlayisli yaklagsma beklentisi
Giivenilirlik 547 632 -09 6KY 7KKKY
Fiziksel Ortam 444 627 -198 > 7 KKKY
5 KKY
§ Heveslilik 539 640 -10 6KY 7KKKY
R Giivence 560 641 -08 6KY 7KKKY
Empati 533 6,16 -08 6KY 7KKKY
Tim boyutlarin ortalamasi 536 633 -10 6KY 7KKKY

Not: A siitunu; algilanan hizmet kalitesi boyutuna ait hastalarin goriis ortalamalari, B siitunu; beklenen hizmet kalitesi
boyutuna ait hastalarin goriis ortalamalari, Fark siitunu; ( A-B) ise 6l¢iilen algilanan degerlerden (A) beklenen degerler
¢ikartilmak suretiyle hesaplanmustir.

4.5. Vergi Tutum ve Davrams Konularma Yonelik Yatan Hasta Goriisleri

Calismanin bu kisminda yatan hastalarin vergi tutum ve davraniglari konularinda
cevaplarin ortalamalar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir fark olup olmadigini gérmek
amactyla tek ornek t-testi uygulanmistir. Bu test, 6rnege ait konu hakkindaki goriis puanlar ile
belirli bir referans noktasi arasinda belirli bir giiven diizeyinde (%95, %99 gibi) anlaml1 bir fark
olup olmadigini belirlemek amaciyla kullanilabilmektedir.
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Tablo 6: Vergi Tutum Davrams Konularmma Ait Yatan Hasta Goriisleri

T testi Anl. KARAR
ort. o0 ove e & P
" Sap. “Ye o€ "¢ T testi tan
gore gore gore Karsihig:
523 Odeme gliciine 2 KMY -3
gore vergilendirildigini 2,58 1,840 ,000 ,000 000 2 KMY
o KKMY
diisiiniiyorum
S24 Vergi politikalarinin
beklentileri karsiladigini 286 1,695 000 ,100 .,00 3KKMY 3KKMY
diistiniiyorum
S25 Tiirkiye’de vergilerin > KMY -3
tam olarak ddendigini 240 1,525 ,000 000 ,000 2 KMY
o KKMY
diistinliyorum
526 Diger miikelleflerin 2 KMY 3
diisiinceleri vergiye olan 277 1921 ,000 0,015 ,000 3 KKMY
. . KKMY
yaklagimimi etkilemektedir
S27 Vergilerin kamu AKRZ -5
hizmeti olarak dondiigiinii 438 2,12 000 ,000 000 KKY 4 KRZ
diistiniiyorum
S28 Vergilerin kamu
tarafindan etkin kullamildigint 2,86 1,797 ,000 ,108 ,000 3 KKMY 3KKMY
diistinliyorum
S29 Kisisel ¢ikar ve hirsin 2 KMY -3
vergi kacirma nedeni oldugunu 247 1,713 ,000 ,000 ,000 2 KMY
.o KKMY
diisiiniiyorum
S30 Vergi sisteminin adil 2 KMY -3
oldugunu dilsiiniiyorum 2,34 1,501 ,000 ,000 000 KKMY 2 KMY
S31 Vergi mevzuatinin
basit ve anlagilir oldugunu 303 1,850 ,000 ,726 000 3KKMY 3KKMY
diistinliyorum
S32 Gelirin kayit-dig1 2 KMY -3
tutulmasinin dogru bir davramig 2,37 1,777 ,000 ,000 ,000 2 KMY
< e KKMY
oldugunu diigiiniiyorum
S33 Vergi (.1a1re31.p.ersonel . 3 KKMY
sayisinin hizmet i¢in yeterli 327 1,666 000 ,001 ,000 A KR7Z 3 KKMY
oldugunu diistiniiyorum
534 Vergi dairesi personelinin 5 56y ces 000 000 000 ° FRMY 5 gpmy
egitim ve bilgisi yeterlidir -4 KRZ
S35 Vergi dairesi personel- 3 KKMY
miikellef iligkileri olumludur 3:63 1,764 000,000 000 -4 KRZ 4 KRZ
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Tablo 6 devam
S3§ Ver.gl p011t1.l.<a1ar1 2 KMY -3
belirlenirken miikellef 2,17 1447 016 000 000 2 KMY
o . KKMY
ihtiyaclar1 dikkate alinmaktadir
2 KMY -3
Ortalama (S23-S36) 2,63 0,740 ,000 011 ,000 KKMY 2 KMY

Not: Ort.: Ortalama, Std. Sapma: Standart sapmadir. t testi Anl. (anlamliliklart), 2, 3 ve 4 referans alinarak yapilan Tek
ornek t testlerine gore verilmistir. 5 referans alinarak yapilan tek 6rnek t testi anlamliliklart ,05’ten kiiciik oldugundan
tabloda verilmemistir. Karar siitunundaki T testi, tek ornek t testlerine gore verilirken, Puan Karsilig1 sonuglari, Tablo
4’deki ortalama araliklar1 dikkate alinarak yapilmugtir.

Tablo 6’da hem t-testi hem de puan karsili§1 karar siitunlar1 yer almaktadir. Bu karar
siitunlar1 elde edilen ortalamalar i¢in hangi kararin verilecegine yardimci olmaktadir. Puan
karsil181, hastalarin konu hakkindaki goriis ortalamalarinin Tablo 4°ki karsili§ina gére kararin
verilmesiyle elde edilir. Karar siitununda, t-testine gore kararlar tek 6rnek t-testi anlamliliklarinin
0,05’ten biiyiik olmasi durumunda s6z konusu referans noktasi ile anlamli fark olmadig:
icin karar yapisi tek kategoriye dahil edilebilmekte (Tablo 6’da siyah punto), kii¢iik olmasi
durumunda ise ortalamaya ait sinirlardaki her iki referans noktasina dahil edilemediginden
konuya ait hasta goriisleri iki kategori arasinda olduguna karar verilmistir.

Ornegin; S23 icin 2,58 ortalamasmin sinirlari dikkate alindiginda 2 ve 3 referans
aliarak yapilan tek 6rnek t-testi anlamliliklar1 0,05 den kiiciik oldugundan 2 ve 3 kategorilerine
gore bireylerin farkli goriise sahip oldugu belirlenmistir. Bu anlamda hicbir kategoriye tam
olarak dahil edilemediginden hastalarin iki kategori arasinda goriise sahip oldugu kabul
edilmigtir. Boylece hastalarin S23 konusundaki goriigleri (t testine gore) 2-KMY ile 3-KKMY
arasinda olup (puan karsilig1 dikkate alindiginda) 2-KMY’ye daha egilimli oldugu seklinde
yorumlanmustir. S24°e ait hasta goriisleri gerek t-testine gore 3-KKMY kategorisinden fark
olmadig1 ve gerekse puan karsiligi 3-KKMY kategorisine girdigi i¢in net bir sekilde 3-KKMY
kategorisine ait oldugu kesin olarak kabul edilmisgtir.

Yatan hastalarin vergi politikalariin yapim ve uygulama asamalarinda beklentilerinin
tam olarak kargilanip karsilanmadi8i, vergilerin kamu tarafindan tam etkinlikte kullanilip
kullanmilmadi81 ve vergi mevzuatini basit ve anlasilir bulup bulmadigma yoénelik konular
hakkindaki goriisleri net ve 3-KKMY kategorisinde, olumsuz yapida oldugu gézlenmistir.
Diger vergi tutum ve davranig sorularina verilen yanitlarin ise iki karar arasinda daha muglak
oldugu soylenebilir.

Tablo 6’daki sonuclara bakildiginda katilimcilarin 6deme giiciine gore vergilendirilme
yapilmadigini, vergi politikalarinin yapim ve uygulama agsamalarinda beklentilerinin tam olarak
karsilanmadigini, Tiirkiye’de vergilerin tam olarak 6denmedigini, vergiye olan yaklagimlarinda
diger miikellef diislincelerinin kismen etkili oldugunu, vergilerin kamu tarafindan tam
etkinlikte kullanilmadigini, kisisel ¢ikar ve hirsin vergi kacirma nedeni olmadigini, mevcut
uygulanan vergi sisteminin adil olmadigini, gelirin kayit dig1 tutulmasint dogru bir davranig
olmadigini, vergi dairesi personelinin sunduklar1 hizmet konusundaki egitim ve bilgisini ¢ok
yeterli olmadigini, vergi politikalar1 belirlenirken miikelleflerin tamaminin ihtiyaclarimin
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dikkate alinmadigini diisiindiikleri sdylenebilir. Ayrica vergilerin kamu hizmeti olarak dondiigii
konusunda ve vergi dairesinin personel-miikellef iligkisinde olumlu oldugu konusunda kararsiz
olduklar1 sdylenebilir. Analiz sonuclarinda katilimcilarin vergi tutum-davranis konularindan
kisisel ¢cikar ve hirsin vergi kagirma icin bir neden olamayacagi ile gelirin kay1t dis1 tutulmasinin
dogru bir davranig olarak gormedikleri soylenebilir. Ayrica katilimcilarin vergi politikalari
belirlenirken bireysel anlamda ki beklentilerinin miikelleflerin tamamina y6nelik beklentilere
oranla daha karsilanir bulduklar: sdylenebilir.

Tablo 6’da verilerin analiz sonuglarina genel olarak bakildiginda katilimcilarin S23-S36
arasinda ki tiim sorulara verdikleri cevaplarin ortalamalar1 dikkate alindiginda hastalar iki karar
arasinda (2-KMY ile 3-KKMY arasinda) kalmis ve puan karsilig1 2’ ye yakin oldugundan KMY -
KKMY araliginda bir goriise sahip olup KMY’a egilimli olduklar1 kabul edilebilir. Buna gore
yatan hastalarin kendilerine sorulan vergi tutum ve davranis konularinin genelinde olumsuz bir
diisiince igerisinde olduklar1 sdylenebilir.

4.6. Saghk Hizmetleri Kalitesi ile Vergi Tutum ve Davramslar1 Arasindaki iliski

Calismanin bu kisminda elde edilen veriler korelasyon analizine tabi tutularak saglik
hizmetleri kalitesi boyutlar1 ile vergi tutum ve davraniglari arasindaki iligki analiz edilmistir.
Analizle dogrusal iligkinin olup olmadig1 ve varsa bu iligkinin derecesi Pearson korelasyon
katsayis1 ile hesaplanmistir. Korelasyon, ‘r’ ile gosterilir ve -1 < r < +1 degerleri almaktadir.
Literatiirde genel kanaat r degerinin 0,40 ve altinda ¢ikmasi durumunda iki degisken arasinda
zayif bir iligkinin bulundugu yoniindedir. Ayrica s6z konusu r, -1 ise tam negatif dogrusal
bir iligki, +1 ise tam pozitif dogrusal bir iligki, O ise iligki olmadiginin gostergesidir. Tablo
7’de tespit edilen iligkilerin anlamliliklar1 0,05 ve altinda ise iligkinin varliginin gii¢lii, ancak
tiim iligkilere ait korelasyon katsayisinin 0,4’{in altinda olmasindan dolay1 var olan iligkinin
siddetinin ise zayif diizeyde oldugu soylenebilir.

Tablo 7: Saghk Hizmetleri Kalitesi ile Vergi Tutum ve Davramslar1 Arasindaki iliski
(Pearson Korelasyon Analizi)

Giivenilirlik FO  Heveslilik Giivence Empati S b(?.yul.;.un
Tiimii
Memnuniyet ile 5
VTD iliskisi 083 075 088 051 089 098
(Anl.) -,096 -,131 -079 -,307 -074 -,049
Algilanan HK ile o . .
VTD illiskisi -,146 -,003 -,054 =111 -,096 -,119
(Anl.) -,003 -,947 -,280 -,026 -,055 -017
Beklenen HK ile » - - - o
VD iliskisi -,326 -,139 -,238 -,296 -,250 -,318
(Anl.) 000 005 000 000 000 00

Not: HK: Hizmet Kalitesi; VTD: Vergi tutum ve davranis; ** 0,01°de anlamli, * 0,05°de anlamli.
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Saglik hizmetlerinden genel memnuniyet ile vergi tutum ve davraniglar: arasindaki iligki
istatiksel olarak 0,05 anlamlilikta 0,098 seviyesinde gerceklestigi gdzlemlenmistir. Dolayisiyla
bu iki degisken arasinda ayni yonde dogrusal bir iligki vardir denilebilir. Diger bir ifadeyle
calismanin varsayimi dogrultusunda saglik hizmetlerinden duyulan memnuniyetin artmasi
durumunda vergiye karst olumlu, memnuniyetsizligin artmasi durumunda ise olumsuz tutum-
davranig gelistirilebilecegi soylenebilir.

Algilanan hizmet kalitesinin 5 alt boyutunun tiimii ile vergi tutum ve davraniglari
arasindaki iligkiye ait Pearson korelasyon katsayisi istatistiksel olarak 0,017 anlamlilikta -,119
olarak belirlenmistir. Bu deger negatif degerli oldugundan aralarinda ters yonlii dogrusal bir
iligki vardir diyebiliriz. Bu sonug, algilanan hizmet kalitesi tiim boyutlarin ve 5 alt boyutun
tiimiinde negatif yonde bir iligkinin oldugunu gostermistir. Diger bir ifadeyle hizmet kalite alg1
seviyesinin artmasi ile vergi tutum ve davraniglarini arasinda ters yonde bir iligkinin oldugu
sOylenebilir.

Beklenen hizmet kalitesinin 5 alt boyutunun tiimii ile vergi tutum ve davraniglar
arasindaki iligkiye ait Pearson korelasyon katsayisi istatistiksel olarak 0,000 anlamlilikta -,318
olarak ters yonlii dogrusal bir iligki belirlenmistir. Bu sonug, beklenen hizmet kalitesi tiim
boyutlarin ve 5 alt boyutun tiimiinde negatif yonde bir iligkinin oldugunu gostermistir. Diger
bir ifadeyle hizmet kalitesine duyulan beklentilerin artmasi ile vergi tutum ve davraniglarini
arasinda ters yonde bir iligkinin gelismesinin muhtemel oldugu sdylenebilir.

Calismada saglik hizmetlerinin kalitesinin bir fonksiyonu olan memnuniyetin vergi
tutum ve davraniglarini etkileyip etkilemediginin test edilebilmesi amaciyla regresyon modelleri
olusturulmustur. Ancak kurulan tiim modeller istatiksel olarak 0,05’de anlamli olmadigindan
regresyona ait modelleme sonuclart raporlanmamugtir.

4.7. Demografik Ozellikler Temelli Vergi Tutum ve Davramslar

Bu kisimda hastalarin demografik 6zellikleri temelli vergi tutum ve davraniglarina ait
farkliliklar incelenmistir.

Tablo 8: Odenen Vergi Diizeyi Temelli Vergi Tutum ve Davramslar

Ortalamalar
Konular FAnl. WelchAnl. B-FAnl.
0-200 201-400 400 iistii
823 Odeme giiciine gore 275 181 2,15 001
vergilendirildigini diisiiniiyorum
S24 Vergi politikalariin
beklentileri kargiladigini 3,04 2,09 2,33 000
diislinliyorum
S25 Tii'r.klye due V.ergll?rlfl tam 256 175 182 000
olarak 6dendigini diislinliyorum
S26 Diger miikelleflerin
diistincelerinin vergiye olan 2,89 1,72 3,24 000 ,000 ,000

yaklagimi etkilemektedir
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Tablo 8 devam
827 Vergilerin kamu hizmeti 442 425 424 792 829 831
olarak dondiigiinii diisiiniiyorum
528 Vergilerin kamu tarafindan = 35 4 288 134 177 214
etkin kullanildigini diisiiniiyorum
S29 Kisisel ¢ikar ve hirsin
vergi kacirma nedeni oldugunu 2,58 1,81 242 010 001 005
diistinliyorum
530 Vergi sisteminin adil 247 166 209 001 000 001
oldugunu diigiiniiyorum
S31 Vergi mevzuatinin basit ve 324 2.15 242 000

anlagilir oldugunu diisiintiyorum

S32 Gelirin kayit-dig1
tutulmasinin dogru bir davranig 2,52 1,79 1,94 008 003 004
oldugunu diisiiniiyorum

S33 Vergi dairesi personel
sayisinin hizmet i¢in yeterli 3,35 2,89 3,09 ,136
oldugunu diisiiniiyorum

S34 Vergi dairesi personelinin

egitim ve bilgisi yeterlidir 3.68 289 352 006 020 024
S35 Vergi dairesi personel-

miikellef iligkileri olumludur 3.72 3.00 3,76 020 045 055
S36 Vergi politikalar1

belirlenirken miikellef ihtiyaclar 2,27 1,60 2,15 008 005 021
dikkate alinmaktadir

Ortalama (S23-S36) 3,03 227 2,72 000

Not: Buradaki F Anl., bagimsiz drnek tek yonlii ANOVA F testi anlamliliklaridir. Bu testin HO hipotezi, “Aylik odenen
vergi miktarlarina gore, yatan hastalarin vergi tutum ve davrams konularina ait goriislerde farklilik olusmamaktadir”
seklinde ifade edilebilir. Gruplarin varyans homojenligi icin yapilan Levene test istatistigi 0,05°de istatistiksel olarak
anlamli olan S26 (Anl.: 029), S27 (Anl.: ,000), S28 (Anl.: ,049), S29 (Anl.: ,001), S30 (Anl.: 011), S32 (Anl.: ,001),
S34 (Anl.: 015), S35(Anl.: 026), ve S36 (Anl.: ,004) konular i¢in gruplarin ayni varyansa sahip olmadigi kabul
edilerek bu durumda benzer sonuglar verse de F testi yerine daha robust olan Welch ve Brown-Forsythe (B-F) testleri
dikkate alinmugtir.

Alt grup goriiglerine ait farkliliklar1 arastirmak iizere iki alt gruplu degiskenlerde
bagimsiz 6rnek t testi, 2’den fazla gruplarda F testi yapilmigtir. Vergi tutum ve davraniglari ile
yatan hastalarin egitim durumlari, aylik 6dedikleri vergi miktarlari, aylik gelir diizeyleri, yas
gruplari, cocuk sayilari, yillik saglik hizmetlerinden faydalanma sayilari arasinda bir fark olup
olmadigimi gormek icin ANOVA testi yapilmistir. ANOVA testine gore ortaya ¢ikan anlaml
farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu gérmek i¢in gruplarin ayni varyansa sahip
olmadig tespit edilenler i¢in bu durumda benzer sonuglar verse de F testi yerine daha robust
olan Welch ve Brown-Forsythe (B-F) testleri dikkate alinmigtir. Medeni durum ve cinsiyet
temelli yapilan bagimsiz ornek t testine gore gruplar arasindaki fark 0,05’te istatiksel olarak
anlamli bulunamadigindan raporlanmamugtir.
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Tablo 8’de goriildiigii lizere bir ay icerisinde ddediklerini diigiindiikleri vergi miktarlarina
gore bakildiginda, 0-200 TL arasinda vergi odedigini diisiinen bireylerin 6deme giiciine gore
vergilendirilme yapildig1 (S23), vergi politikalar1 belirlenirken miikellef ihtiyaclarin dikkate
alindig1 (S36), vergi politikalarinin beklentileri karsiladigi (S24), vergilerin tam olarak
odendigi (S25), kisisel ¢ikar ve hirsin vergi kacirma nedeni olabilecegi (S29), vergi sisteminin
adil oldugu (S30) ve vergi mevzuatinin basit ve anlagilir oldugu (S31) gibi konularda diger
gruplara nispeten daha olumlu diistindiikleri goriilmektedir.

Tablo 9: Diger Bazi Demografik Ozellikler Temelli Vergi Tutum ve Davramslar

Konular/ Ayhk Gelir Ortalamalar F Welch B-F
Diizeylerine Gore 0-1000 1001-2000 2001+ Anl. Anl. Anl
S29 265 244 1,92 028 011 017
S36 1,99 232 2,29 081 075 114
Ortalama (S23-S36) 2,89 2,94 2,79 448

Konular/ Yasa Gore  15-25 26-35 36-45 46-55 56+

S34 2,94 325 351 3589 3,64 032

Ortalama (S23-S36) 2,72 2,87 289 288 298 457

Konular/ Cocuk Say. 0 1-2 34 5+

S34 3,20 3,46 3,72 3,86 069

S35 334 344 383 399 046

Ortalama (S23-S36) 2,75 2,90 296 296 237

g;’z'::l*}r; f;gsh:% 1-5 6-10  11-15 16+

S29 2,60 2,17 2,14 274 093

S30 2,51 2,02 2,05 2,23 034

S32 2,60 1,99 208 2,19 026

Ortalama (S23-S36) 2,96 2,79 286 2,82 ,230

Konular/ Egitim Sev. OKD 1 Orta Lise Unv.

S30 2,06 2,49 267 186 237 011 003 014
S33 3,16 3,50 3,22 3,14 254 027

S36 1,85 2,40 2,20 195 1,86 026

Ortalama (S23-S36) 281 3,04 281 276 273 014

Not: Buradaki F Anl., bagimsiz 6rnek tek yonli ANOVA F testi anlamhiliklaridir.

Tabloda, gruplarin varyans

homojenligi Levene testine gore farkli bulunanlar i¢in ayrica benzer sonuglar verse de F testi yerine daha robust olan
Welch ve Brown-Forsythe (B-F) testleri raporlanmig ve dikkate alinmustir.

Tablo 9°da istatistiksel olarak 0,10 anlamlilikta olan sonuglar ve genel goriis ortalamalari
icin derlenmis, 6zellikle 0,05 anlamli sonuglar degerlendirilmistir. Analiz sonuglarina gore aylik
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gelir diizeylerine gore bakildiginda aylik gelir diizeyi diigiik bireylerin yiiksek gelir gruplarina
gore nispeten daha siddetli bir sekilde kisisel ¢ikar ve hirsin bir vergi kagirma nedeni oldugunu
(S29) diisiindiikleri goriilmektedir. Yag gruplarmna gore bakildifinda, yas gruplarina gore
sadece vergi dairesi personelinin egitim ve bilgisi konusunda 15-25 yag grubundaki bireyler
yetersiz, 46-55 yas grubundakiler ise diger gruplara nispeten yeterli gormektedir. Bu duruma
46-55 yas grubunda bulunan bireylerin vergi dairesi ile olan iligkilerinde 15-25 yag grubundaki
bireylere oranla daha deneyimli olmalarinin neden olabilecegi sdylenebilir.

Cocuk sayisina gore bakildiginda ¢ocugu olmayan bireylerin vergi dairesi personel-
miikellef iligkilerini (S35)’ne ait olumlu goriisii en diistik, 5 ve daha fazla cocuklu bireylerin
ise en yliksek diizeyde gormektedir. Bu durumda cocuk sayisi arttik¢a bireylerin vergi dairesi
personeli ile olan iligkilerinin nispeten daha olumlu oldugunu diistindiikleri soylenebilir. Saglik
hizmetlerinden faydalanma sayisina gore bakildiginda istatistiksel olarak 0,05 anlamlilikta, son
bir y1l icerisinde 1-5 arasinda az sayilan bir oranda saglik hizmeti alan bireylerin vergi sistemini
daha adil (S30) olarak algiladiklar1 goriilmektedir. Ancak bu grubun olumsuz bir vergi tutum ve
davranigsi olarak kabul edilen gelirin kayit-dis1 tutulmasini (S32) ise diger gruptakilere nispeten
daha olumlu bir davranis olarak diisiindiikleri goriilmektedir.

Egitim diizeyine gore bakildiginda genel olarak S30, S33 ve S36 konularinda goriis
farkliliklar istatiksel olarak anlamli bulunmustur. Bu konularda 6zellikle lise ve iiniversite
mezunlarinin nispeten daha olumsuz goriis sergiledikleri sdylenebilir.

5. Sonuc¢

Bu caligmada saglik hizmetlerinden duyulan memnuniyet ile vergi tutum ve davraniglari
arasindaki iligki test edilmistir. Bunun tespiti i¢in saglik hizmetlerinden gorece daha yogun
faydalandiklart diisliniilen yatan hastalara yonelik bir anket c¢aligmast yapilmistir. Anket
calismas1 Zonguldak ili Atatiirk Devlet Hastanesi servislerinde yatan 402 hasta iizerinde
uygulanmistir. Orneklemin demografik yapisina bakildiginda yas arttikca o grup icerisindeki
hasta sayisinin da arttig1, kadinlarin erkeklere oranla daha fazla oldugu gézlemlenmistir. Ayrica
katilimcilarin biiyiik cogunlugunun okur-yazar olmayan, ilkokul, ortaokul mezunlarindan; ev
hanimlarmin dahil oldugu herhangi gelir getiren bir iste ¢aligmayan, 2.000 TL nin altinda gelir
elde eden ve son bir yilda en ¢ok 1-5 kez saglik hizmeti alanlardan olustugu goriilmiistiir.

Katilimeilarin - saglik hizmetlerinden duyduklart memnuniyet incelendiginde en
az memnun olduklar1 boyut hastanenin i¢-dig goriiniimii ve modern ekipman sahipligi gibi
konular1 iceren fiziksel ortam boyutu olmustur. Ote yandan heveslilik boyutundaki hizmet
kalitesini yiiksek bulduklar1 ancak az da olsa bir memnuniyetsizlik ve art1 bir beklenti icerisinde
olduklari, giivence ve empati boyutunda ise hizmet kalitesini yiiksek bulduklari gdzlenmistir.

Katilimeilarin - vergi tutum ve davranig konularindaki goriislerine bakildiginda
en yiiksek puanmi vergilerin kamu hizmeti olarak geri doniip donmedigi ve vergi dairesi
personelinin miikellefle olan iligkilerinin derecesine verdikleri ancak bunda ‘“kararsiz”
olduklar1 goriilmiistiir. Ote yandan vergi politikalar1 belirlenirken miikellef ihtiyaclarinin
dikkate alinmadigini, vergilerin kamu tarafindan etkin kullanilmadigini ve vergi mevzuatinin
basit ve anlasilir olmadigini diisiindiikleri goriilmiistiir. Ayrica miikelleflerin 6deme giiciine
gore vergilendirilmegi, vergi sisteminin adaletsiz oldugu, vergilerin tam olarak 6denmedigine
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yonelik diisiincelerin hikim oldugu dikkat ¢ekmistir. Katilimcilarin kisisel ¢ikar ve hirsin
vergi kacirma i¢in bir neden olamayacag: ile gelirin kay1t dig1 tutulmasinin dogru bir davranig
olmadigini diistinmeleri olumlu vergi tutum ve davranis olarak degerlendirilebilir. Ayrica vergi
politikalar1 belirlenirken bireysel anlamdaki beklentilerin miikelleflerin tamamina yonelik
beklentilere oranla daha kargilanir bulduklar1 gériilmiistiir.

Katilimeilarin  saglik hizmet kalitesi boyutlar1 ile vergi tutum ve davraniglari
konularindaki goriigleri arasindaki iligki korelasyon analiziyle test edilmistir. Sonuclara gore
saglik hizmetlerinden duyulan memnuniyet ile vergi tutum ve davraniglari arasinda zayif
siddette de olsa istatistiksel olarak anlamli ve varlig: giiclii bir iligki tespit edilmistir. Buna gore
saglik hizmetlerinden memnuniyet arttikca vergi tutum ve davraniglarinda iyilesme olacagi
soylenebilir. Ote yandan hizmet kalite beklentisi arttikca vergi tutum ve davranislarinda bir
zayiflamanin yaganabilecegine dair giiclii deliller tespit edilmistir. Sonuglara gore hizmet
kalitesinin yiiksek algilanmasi ve hizmet kalitesine duyulan beklentinin artmasi ile vergi tutum
ve davraniglari arasinda ters yonde bir iligkinin oldugu soylenebilir.

Calismada saglik hizmetlerinden duyulan memnuniyetin vergi tutum ve davraniglarini
etkileyip etkilemedigi regresyon modeliyle analiz edilmigtir. Ancak kurulan tiim modeller
istatiksel olarak 0,05’de anlamli bulunamamistir. Bunun nedeni olarak gruplar arasinda
bir yogunlagsma olabilecegi diisiiniilmiistiir. Bu nedenle ¢alisma hayatina aktif katilimlari
olamayacagi dolayisiyla vergi algilamalarinin da diger gruplara gore nispeten diisiik olabilecegi
diisiiniilen 56 yas iistii olanlar, ev hanimlar1, aktif ¢calisma hayatinda bulundugu ve bu nedenle
vergi algilamalar1 nispeten daha yiiksek olabilecegi diisiiniilen memur, is¢i ve esnaf gruplari
ayrt ayrt c¢ikartilarak analizler yapilmigtir. S6z konusu bu gruplarin ¢ikartilarak yapildigi
analizlerde de vergi tutum ve davranis konularindaki goriisler istatiksel olarak anlamli farklilik
gostermediginden modelleme sonuglari raporlanmamugtir.

Calismada son olarak katilimcilarin demografik 6zellikleri ile vergi tutum ve davraniglari
arasindaki farkliliklarin karsilagtirilmasi yapilmistir. Sonuglara gore diisiik vergi 6dedigini
diisiinen bireylerin 6deme giiciine gore vergilendirilme yapildigi, vergi politikalari belirlenirken
miikellef ihtiyaglarinin dikkate alindig1, vergi politikalarinin beklentileri karsiladigi, vergilerin
tam olarak odendigi, kisisel ¢ikar ve hirsin vergi kagirma nedeni olabilecegi, vergi sisteminin
adil oldugu, vergi mevzuatinin basit ve anlagilir oldugu sorularinda diger gruplara nispeten
daha olumlu diistindiikleri goriilmiistiir. Ayrica diisiik gelirli bireyler yiiksek gelir gruplarina
gore daha siddetli bir sekilde kisisel ¢ikar ve hirsin bir vergi kagirma nedeni oldugunu
diisiinmektedirler.

Yas gruplarina gore bakildiginda vergi dairesi personelinin egitim ve bilgisini 15-25
yas grubundaki bireyler yetersiz, 46-55 yas grubundakiler ise yeterli gormektedir. Bu duruma
46-55 yas grubunda bulunan bireylerin vergi dairesi ile olan iligkilerinde 15-25 yag grubundaki
bireylere oranla daha deneyimli olmalarinin neden olabilecegi sdylenebilir. Cocuk sayilarina
gore bakildiginda ¢ocugu olmayan bireylerin vergi dairesi personeli ile miikellef iligkilerine
ait olumlu goriisii en diigiik iken 5 ve daha fazla ¢cocuklu bireylerin ise en yiiksek diizeydedir.
Son bir yil igerisinde faydalanilan saglik hizmeti sayisina gore bakildiginda ise 1-5 arasinda
saglik hizmeti alan bireylerin vergi sistemini daha adil olarak algiladiklar1 goriilmiistiir. Ancak
bu grubun gelirin kayit-disi tutulmasini diger gruptakilere nispeten daha olumlu bir davranig
olarak diisiindiikleri goriilmiistiir.
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Sonug olarak yatan hastalarin saglik hizmetlerinden memnuniyetleri ile vergi tutum
ve davraniglar1 arasinda zayif ta olsa bir iligki oldugu dikkate alindiginda kamu hizmetlerinin
kalitesinin bir fonksiyonu olan memnuniyetin mutlaka dikkate alinmasi gerekmektedir. Ote
yandan hastalarin demografik 6zellikleri temelinde elde edilen gelirin kayit digt tutulmasini
kadinlara oranla daha dogru bir davranig olarak goren ve vergi politikalarinin kigisel
beklentilerini tam olarak kargilanmadi8ini diisiinen erkeklerin bu diisiincelerini olumlu yonde
degistirecek Onlemlerin alinmasi yerinde olacaktir. Toplumsal hayatin tiim alanlarinda etkili
olan egitimin vergi psikolojisi konusunda da 6nemli oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle her
egitim diizeyine yonelik olumlu vergi tutum ve davranig gelistirecek politikalar belirlenmelidir.
Yiiksek vergi 6dedigini diisiinen bireylerin vergisel olaylara olan olumsuz bakisini degistirecek
diizenlemeler yapilmalidir. Kisilerin ihtiyaclarimi kargilayabilecek yeterlilikte bir gelire sahip
olmalar1 vergiye karst olumlu tutum ve davranig gelistirmelerine neden olabileceginden gelir
iyilestirmelerinin yapilmasi yerinde olacaktir. Ayrica gen¢ yastaki insanlarin olumlu vergi ve
tutum gelistirilmesine yonelik politikalar belirlenmelidir.
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EK 1: Hastalarin Ozelliklerine Gore Frekans Dagilim

Cinsiyet Say1 Yiizde Yas Aralig: Say1 Yiizde
Kadin 230 57,2 15-25 arast 33 8,2
Erkek 172 428 26-35 arasi 59 14,7
Toplam 402 100 36-45 aras1 75 18,7

46-55 arasi 95 23,6
Ayhk Odenen Vergi (TL) Sayr Yiizde 56 ve iistii 140 348
0-200 316 78,6 Toplam 402 100
201-400 53 13,2
401+ 33 8,2 Sosyal Giivenlik Durumu Say1 Yiizde
Toplam 402 100 Cevapsiz 2 05

alisan

gi.Sindlgl-Bag—kur, SSK) 224557
Medeni durum Say1 Yiizde  Emekli 152 378
Evli 309 769 60-1-C (Yesil Kart) 10 2,5
Bekar 61 15,2 Diger (Y.Dig1, Istege Bagh Sig.) 14 35
Bosanmig/Dul 32 8 Toplam 402 100
Toplam 402 100

: _ Bi.r Yilda Alinan Saghk Say Yiizde

Aylik Gelir (TL) Say1 Yiizde Hizmet Sayisi
0-1.000 173 43 1-5 242 60,2
1.001-2.000 178 443 6-10 89 22,1
2.001-3.000 42 104 11-15 37 9,2
3.001 ve iizeri 9 2.2 16 ve iizeri 31 7,7
Toplam 402 100 Cevapsiz 3 0,7

Toplam 402 100
Meslek Say1 Yiizde
Calismriyor 1 02 Egitim Durumu Say1 Yiizde
Memur 24 6 Okuryazar Degil 62 154
Isci 57 142 Ilkokul 191 475
Serbest meslek 25 62 Ortaokul 51 12,7
Ciftci 2 05 Lise 63 157
Emekli 71 17,7 Lisans 16 4
Ev Hanim 187 46,5 On Lisans 14 35
Ogrenci 26 6,5 Yiiksek Lisans 5 1.2
Esnaf 8 2 Toplam 402 100
Toplam 402 100
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