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ABSTRACT

Keywords:

The aim of the research is to come out the difference between expected service and perceived service at Tax
Chamber that taxpayers get service. SERVQUAL Scale was conducted to 90 people who get service from X Tax
Chambers between April-May 2016. As a result of the SERVAQUAL analysis, the research reveals that the taxpayers
of the X Tax Chambers are not satisfied with the service quality and the most difference between expected service
quality and perceived service quality is accessibility dimension. The research indicates no significant differences
between expectations for service provided and demographics features. However the research shows significant
differences between service perceptions and demographics features

SERVQUAL, Service Quality, Tax Chamber

Vergi Dairesinde Hizmet Kalitesinin SERVQUAL Analiziyle Olciimii

0z

Anahtar
Kelimeler:

Calismada, mikelleflerin hizmet aldig Vergi Dairesinden bekledikleri hizmet ile algiladiklar hizmet arasindaki farkin
ortaya cikartilmasi amaclanmistir. Bu amacla Kasim-Aralik 2016 tarihleri arasinda X Vergi Dairesi'nden hizmet alan
90 kisiye SERVQUAL Olcedi uygulanmistir. SERVQUAL analizi sonucunda X-Vergi Dairesinin miikelleflerin
memnuniyetlerini karsilamadigi, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki farkin en cok erisilebilirlik
boyutunda oldugu ortaya cikmistir. Cahsmada ayrica, mukelleflerin verilen hizmetlere iliskin beklentilerinin
demografik 6zelliklerine gére istatistiksel olarak anlamli farklilik géstermedigi fakat hizmet algilarinin demografik
ozelliklerine gore istatistiksel olarak anlamli farklhlk gosterdigi tespit edilmistir.

SERVQUAL, Miikellef, Hizmet kalitesi, Vergi Dairesi
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1. Giris

Misteri bilincindeki degismeler sadece 6zel sektdr icin degil kamu sektérii alaninda
da kendini gostermektedir. Misteri bilincindeki degisim ve déntisiimler, vatandaslarin
hizmet aldiklant kamu kuruluslarindan hizmet beklentilerini etkilemis ve kamu
kurumlarindan daha nitelikli hizmet beklentisi ortaya gikmistir. Kamu kurumlarinin
hizmet verdigi kurumlardan bir tanesi de Vergi Daireleridir. Misterisinin vergi
mkellefleri oldugu bu yapida Vergi Dairelerinin verdikleri hizmetlerle ilgili mikellefler
tarafindan beklenilen ve algilanan memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi, verilen
hizmetlerin kalitesinin 6lgilebilmesi, hizmet veren Vergi Dairelerinin geligimi
acisindan oldukga 6nemlidir.

GCahsmada, SERVAQUAL modeli kullanilarak X Vergi Dairesi'ne gelen miukelleflerin
beklenen ve algilanan hizmet kalitesi skorlarn hesaplanmistir. Ayrica, hesaplanan bu
skorlara gore kalite diizeyini ylikseltmek (izere hangi boyuta ya da boyutlara kalite
ivilestirmesi yapilmasi gerektigi belirlenip, var olan sonucglara gore dneriler ortaya
koyulmustur.

Literatir incelendiginde SERVQUAL modeliyle kamu kurumlarinin hizmet kalitesi
Olctilmesine yonelik calismalar mevcuttur. SERVQUAL modeliyle Vergi Dairesinin
hizmet kalitesinin 6lcilmesine dair herhangi bir calismaya rastlanilmamistir. Bu
acidan mikelleflerin vergi dairesinden aldiklari hizmet kalitesinin SERVQUAL analiziyle
Olciim calismasinin; literatiire ve vergi dairelerine gelecek agisindan dogru
stratejilerin belirlenmesi agisindan isik tutacagi sdylenebilir.

2. Literatiir Taramasi

Jimenez ve lyer (2016), “Sosyal bir ortamdaki vergi uyumu: sosyal normlarin etkisi,
hikiimete gliven vergi mikellef uyumu konusunda algilanan adalet” isimli
calismasinda sosyal faktorlerin bireylerin vergi uyumu niyetlerine olan etkisini
arastirmistir. 217 ABD'li vergi mikellefinin yaptigi anketin sonuclar, sosyal etkenlerin
vergi uyumlulugu Gizerindeki etkisini destekledigini ortaya koymustur. Bu arastirmada,
sosyal normlann uyumluluk niyetlerini dolayh olarak icsellestirme yoluyla kisisel
normlan etkiledigi sonucuna varimistir. Ozellikle, vergi uyumu lehine sosyal normlarin
glict arttikga, vergi uyumu icin kisisel normlarin da arttigi ve bu da uyumluluk
niyetlerinin artmasina neden oldugu tespit edilmistir.

Ayrangdl vd. (2017), Erzincan Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi
ogrencilerinin vergi algilamalarini ve vergi bilinglerini dlgmeyi amaclamistir. Bu
baglamda gelecekte toplumun dnemli kademelerinde yer almasi ve vergi mukellefi
olmasi muhtemel Erzincan Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiltesi 6grencilerine
40 sorudan olusan bir anket uygulanmistir. Calisma sonucunda, vergiye iliskin genel
tutumlardan, vergi bilincini artinic faktérlerden, demografik degiskenlerin vergi bilinci
ve vergi algisi Gzerindeki etkisine kadar cesitli sonuclara ulasiimistir.

Bostanoglu (2012), Samsun il Ozel idaresi'nin 2011 yihmin hizmet kalitesini 25
degisken ve 5 boyutta 6lcmeye calhismistir. Calismada kurumun fiziksel 6zellikleri,
hevesliligi ve giiven boyutlan beklentileri karsilarken yeterlilik ve empati boyutlan
beklentileri karsilamamistir. Calismada,yeterlilik ve empati boyutlan icin iyilestirme
onerileri sunulmustur.
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Bulbdl vd. (2012), SERVQUAL o6lcegini kullanarak diinyanin en degerli 100 banka
markasi arasinda yer alan 6zel bir bankanin 500 misterisinden yiiz yiize anket
toplayarak bir calisma gerceklestirmislerdir. Analiz sonucunda miusterilerin hizmet
kalitesi algilamalarinin beklentilerinin altinda kaldigimi ve en bilyiik farkin yanit
verebilirlik en kiigiik farkin ise somutluluk boyutunda oldugunu ortaya koymuslardir.
Ayrica, sonuclar kaliteli hizmet sunumunun mdisterinin hizmeti tekrar satin alma
niyetini dogrudan etkilemedigi, buna karsin, misteri tatminini arttirarak misterinin
tekrar satin alma niyetini dolayh ve giiclii bir sekilde etkiledigini ortaya koymustur.

Demirer ve Biilbil (2014), Turkiye'de kamu ve 6zel hastanelerde karsilagtirmali olarak
SERVQUAL'in uygunlugunu ve algilanan hizmet kalitesi, hasta tatmini ve hasta tercihi
arasindaki iliskiyi arastirmistir. Kesifsel ve dogrulayici faktdr analizi sonuclarn,
SERVQUAL'in Tirkiye'de saglik hizmetlerinin kalitesini 6lgmede gecerli ve guivenilir bir
olcek oldugunu gostermekle birlikte boyutlarini dogrulamamistir. Analiz sonuclar,
hizmet kalitesinin hasta tercihini kamu hastanelerinde dogrudan, 6zel hastanelerde
ise hasta tatmini sayesinde dolayh etkiledigini gbstermistir.

Ayan (2015), 6grencilere SERVAQUAL hizmet kalitesi dlgegini uygulayarak, Anadolu
Universitesi Agik Ogretim Fakdltesi birolarninin hizmet kalitesini dlgmeye calismistir.
Calismada, hizmet kalitesinin boyutlarinin 6nem sirasini puanlanma sonucu fiziksel
ozellikler, guavenilirlik, heveslilik, gliven ve empati olarak belirlenmistir. Calisma
sonucunda, AOF birolaninin - hizmet kalitesini  gelistirmeye yonelik  6neriler
sunulmustur.

Yildiz (2009), SERVQUAL hizmet kalitesi modelini kullanarak hem Emniyet Genel
Mudarligi hem de Ankara il Emniyet Midiirligi personellerinin beklentilerin altinda
hizmet verdiklerini ortaya koymustur. Calismada, algilanilan hizmet performansinda
bitiin boyutlarin degerlerinin birbirine yakin olmasina ragmen en disiik boyutun
heveslilik boyutu oldugu tespit edilmistir.

Ay (2015), Mardin Adalet Sarayinda SERVQUAL 6lcegdi kullanarak vatandaslarin hizmet
kalitesine iliskin beklentilerini @lgmeye c¢alismistir. Calisma sonucunda, hizmet
kalitesine iliskin beklentilerin yliiksek oldugu ancak hizmet kalitesine iliskin algilarin
orta diizeyde oldugu tespit edilmistir. Calismada ayrica, Mardin Adalet Sarayi'ndan
aldiklarn hizmetlere iliskin beklenti ve algilarin vatandaslarin demografik 6zelliklerine
gore farkhihk gostermedigi tespit edilmistir.

Aycil (2013), SERVQUAL o6lcegi kullanarak PTT Kargo misterilerinin beklentilerinin
karsilanip karsilanmadigini arastirmistir. Calisma sonucunda, musteri beklentilerinin
karsilandigi ve hem beklenti hem de algi agisindan en fazla puanin empati boyutunda
toplandigi tespit edilmistir. Ayrica calismada demografik 06zelliklerin; cinsiyet,
o6grenim durumu, meslek ve gelir durumlarinin misteri memnuniyeti (zerinde
istatistiksel olarak etkili olmadigi belirlenmistir.

Kilig ve Eleren (2010), Termal turizmin baskenti olan Afyonkarahisar'da faaliyet
gbsteren bes yildizli (¢ termal otel Gzerinde SERVQUAL 6lcegini kullanarak hizmet
kalitesini 6lgmeye calismistir. Calisma sonucunda, calismaya dahil edilen tg otelden
bir tanesinde beklenen ve algilanan kalite arasindaki farkin diger isletmelere gore
daha az oldugu tespit edilmistir.
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Ersdz vd. (2009), 6gretmen evlerinin hizmet kalitesinin 6lcimi ve sonuclarin analiz
edilmesi icin bir model tasarlamistir. Calismada, hizmet kalitesi 6l¢iim yéntemi olarak
kullanilan SERVQUAL yontemi ve sonuclan destekleyici, kalitenin disiik oldugu
noktalarda yoneticilere yol gbstermesi icin Yapisal Esitlik Modeli (YEM) kullanilmistir.

Eleren vd. (2007), Usak ilinde faaliyet gdsteren bir hazir yemek isletmesinde
gerceklestirdikleri calismada kalite &lcegi olarak SERVQUAL yénteminden
yararlanmislardir. Calismada, drneklem olarak, 90 isletmede calisan (yemek yiyen)
yaklasik 3200 kisiden 900 kisiye anket uygulanmistir. Elde edilen veriler analiz edilerek
miusterilerin beklenti ve algilama duizeyleri karsilastinlmistir. Arastirma sonuglarina
gbre algilama dizeyleri yiksek cikmasina ragmen beklentilerin de yiiksekligi,
SERVQUAL skaorlarini negatif bytklige tasimistir.

Krzemien ve Wolniak (2007), gida isletmelerinde kalite yonetim sistemlerinde isgiici
motivasyon sorunlarini ele aldiklan calismada, uygulamay! Polanya’da Mc. Donald’s
zincirine dahil isletmelerde yapmislardir. Performans géstergesi olarak hizmet kalitesi
gbstergeleri olan beklenti ve memnuniyet diizeyleri (SERVQUAL skarlarn) kabule
edilmistir. Calisma sonucunda, hizmet kalitesinin yiikselmesinin servis yoneticilerinin
motivasyonlanyla birebir iligkili oldugu tespit edilmistir.

Chang vd. (2005), vergi mukelleflerinin internet vergi beyannemesi sistemini kabul
ettiklerini incelemek amaciyla Teknoloji Kabul Modelini (TKM) kullanmistir.
Tayvan'daki 141 tecriibeli vergi mikellefinden toplanan verilere dayanarak, kalite
oncdllerinin mikelleflerin algilanan yararlihgi ve sistemin algilanan kullanim kolayhgi
Uzerindeki etkisi ve kabulii degerlendirilmistir. Elde edilen sonuglar, internet vergi
beyannamesi sisteminin modelinin makul bir iyilik derecesi ile kabul edildigini
gbstermistir. Calisma sonucunda elde edilen en dnemli bulgu, TKM'nin, vergi
mikelleflerinin internet vergi beyannamesi sistemini kabul ettiklerini agiklamak icin
gecerli bir model oldugudur.

Lau vd. (2005), Malezya'da 4-5 yildizli otellerde musteri beklenti ve algilamalarini
kendilerinin uyarladigi ve uyguladigi SERVQUAL yéntemi yardimiyla dlgmuslerdir.
Arastirma sonucunda, otellerin misteri beklentilerini karsilamakta 6nemli diizeyde
yetersi kaldiklari géralmustir.

3. Yontem

Bu kisimda arastirmanin amaci, calismada 6nerilen arastirma modeli, hipotezler,
kullanilan veri toplama araci, érneklem ve galismanin analizinde kullanilan SERVQUAL
kisaca anlatilacaktir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin temel amaci; SERVQUAL modelini kullanarak X Vergi Dairesi’'ne gelen
mikelleflerin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi skorlarini hesaplamaktir. Ayrica,
hesaplanan bu skorlara gore kalite diizeyini yiikseltmek (izere hangi boyuta ya da
boyutlara kalite iyilestirmesi yapilmasi gerektigi belirlenip, var olan sonuclara gore
oneriler ortaya koymaktir.
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3.2. Veri Toplama Araci ve Orneklem

Arastirmada veriler, bir anket yardimiyla mikelleflelle yiz yize gérisilerek
toplanmistir. X Vergi Dairesi tarafindan sunulan kamu hizmet kalitesini dlgmek
amaciyla Parasuraman vd. (1991) tarafindan gelistirilen SERVQUAL d6lcedi
kullamlimistir. SERVQUAL 6lceginin secilmesinde literatiirde cok sayida calismada
gecerliligi ve gtvenilirliginin test edilmis olmasi etkili olmustur.

Arastirmada kullanilan anket (¢ béliimden olusmaktadir. Anket Ek'1 de verilmistir.
Birinci bolimde cinsiyet ve yilda kag kez X Vergi Dairesi’'ne gelindigi, ikinci bélimde
SERVQUAL dlceginden uyarlanan beklenti hizmet kalitesine ydnelik 26 yargi, Ggiinci
bélimden SERVQUAL o6lceginden uyarlanan algilanan hizmet kalitesine yonelik 26
yargidan olusmustur. ikinci ve dgiinci bélimde yer alan yargilar “1” Kesinlikle
katilmiyorum , “5” Kesinlikle katiliyorum” anlamina gelecek sekilde 5°li likert dlgegi
seklinde hazirlanmistir. Olcme aracinin  givenilirligini degerlendirmek amaciyla
glivenilirlik analizi yapilmis ve genel Cronbach Alfa giivenilirlik katsayisi 0,933 olarak
bulunmustur. Beklentilere iliskin 6lgegin gtvenilirligi 0,941; Algilamalara iliskin
Olcegin glvenilirligi ise 0,933 olarak hesaplanmistir. Arastirmada

GCahsmanin arastirma evrenini X Vergi Dairesinde hizmet alan vatandaslarin tamami
olusturmustur. Arastirmada hem maliyet ve zaman kisitlarindan, hem de tamsayima
ulasmak zor olacagindan dolaylr 6rnekleme yoluna gidilmistir. Arastirmaya katilacak
vatandaslarin belirlenmesinde tesadiifi olmayan drnekleme ydnteminden yargisal
ornekleme teknigi kullaniimistir. Anket 1 Nisan 2016-15 Mayis 2016 tarihleri arasinda
90 kisiye yapilmistir. Alan arastirmasinin maliyeti ve cesitli zorluklarn nedeniyle
go6risme sayisi sinirh kalmistir.

3.3. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Carman’a gore; Parasuraman ve arkadaslarinin hizmet kalitesi boyutlar tim
hizmetlerde uygulanabilecek kadar genel degildir. Bes adet boyuta daha farkli
boyutlar eklenmelidir ve bu bir ihtiyactir. Arastirmanin degerlendiriimesinde uzman
goriisti alinarak mevcut SERVAQUAL hizmet kalitesi boyutlarina (Fiziksel Gériiniim,
Guvenilirlik, Heveslilik, Giivence ve Duyarlhk), Erisilebilirlik boyutunun eklenmesi
uygun gorilmuistir. Arastirma modeli Sekil 1'de verilmistir.

=
<

Sekil 1. Vergi Dairesi icin Hizmet Kalitesi Boyutlari
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Hizmet kalitesinin demografik faktérler arasindaki iliskileri arastirmak icin 6zet olarak
asagidaki hipotezler sinanmistir.

= Hi: X Vergi Dairesinden hizmet alan erkek ve kadin miikelleflerin beklenti ortalamasi
birbirine esit degildir.

= Ha: X Vergi Dairesinden hizmet alan erkek ve kadin miukelleflerin algr ortalamasi
birbirine esit degildir.

= Hs: X Vergi Dairesinden hizmet alan mukelleflerin vergi dairesine gitme sikliklarina gére
beklenti ortalamasi arasinda anlamli bir fark vardir.

= Ha: X Vergi Dairesinden hizmet alan mukelleflerin vergi dairesine gitme sikliklarina gére
algi ortalamasi arasinda anlamli bir fark vardir.

* Hs:X Vergi Dairesinden hizmet alan miikelleflerin egitim durumlarina goére beklenti
ortalamasi arasinda anlamli bir fark vardir.

= He: X Vergi Dairesinden hizmet alan miikelleflerin egitim durumlarina gére algi
ortalamasi arasinda anlamli bir fark vardir.

3.4. SERVQUAL

SERQUAL misterilerin hizmeti almadan 6nce belirlenen degiskenler ile ilgili olarak
beklentilerini bulunmakta ve hizmet alindiktan sonra ise beklentiler ile algiladiklan
hizmeti kiyaslamaktadir. SERVQUAL'e gore, eger misterinin algiladi§i hizmet,
beklentilerini karsiliyor ise, algilananlar ile beklenenler arasinda ya fark olmayacak ya
da c¢cok az bir fark olacaktir. Sonucta hizmet kalitelidir seklinde degerlendirme
yapilabilecektir. SERVQUAL mantiginda hizmet kalitesi degerlendirmesi misterilerin
algi-beklenti ifade ciftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina
dayanmaktadir. Bu durumda elde edilen faktérler tizerinden SERVQUAL skoru Esitlik
1'deki gibi hesaplanir.(Yilmaz vd., 2007)

Servqual Skoru (SS)= Alg: Skoru (A) — Beklenti Skoru (B) M

SERVQUAL skorlari kullanilarak her bir boyut (k boyut sayisini géstermektedir) igin
ortalama SERVQUAL skoru hesaplanir. Ortalama SERVQUAL Skorlari (0SS) iki
asamada elde edilmektedir.

1. Her bir misteri icin s6z konusu boyuta ait ifadelere verilen SERVQUAL skorlari
toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisina béliinr.

SS:%Zn:(A—Bi) &)

2. n sayida musteri icin birinci adimda elde edilen sayilar toplanir ve 6rneklem hacmine
baélandr.

0SS =SS/n 3)

Toplam hizmet kalitesi skorunu (THKS) elde etmek icin de boyutlar icin hesaplanan
skorlar toplanip boyut sayisina boélindr. Sonucta bulunan Agirhiklandinimamis
SERVQUAL skorudur (Yilmaz vd., 2007).
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K
TKHS = %Zoss (4)

k=1

Eger musterinin algiladigi hizmet, beklentilerini karsiliyor ise, algilananlar ile
beklenenler arasinda ya fark olmayacak ya da cok az bir fark olacaktir. Sonucta hizmet
kalitelidir seklinde degerlendirme yapilabilecektir. Hizmet kalitesi 6lciim{i sonucunda
(¢ durum ortaya c¢ikar; (Yilmaz vd. ,2007)

1. Beklenen Kalite > Algilanan Kalite => Diisiik Kalite
2. Beklenen Kalite < Algilanan Kalite => Ylksek Kalite

3. Beklenen Kalite = Algilanan Kalite => Dogru Kalite

3.5. SERVQUAL Boyutlari

Parasuraman vd. (1988) hizmet kalitesi ile ilgili yazinin kendilerine genel bir bakis agisi
kazandirmakla beraber, kavramsal temelde ve ayrintili bir sekilde hizmet kalitesini
anlamaya ve gelistirmeye yetmedigini 6ne stirmiuslerdir. Hizmet kalitesi kavramina
daha genis bir bakis acisi getirebilmek, kavramsal bir hizmet kalitesi modeli
gelistirebilmek ve hizmet kalitesi konusunda gelecekte yapilacak arastirmalara isik
tutabilmek icin bir dizi calismalar yapmuslardir (Ozgiil ve Devebakan, 2005).

Parasuraman vd. (1988), hizmet kalitesi kavramina daha genis bir perspektiften
yaklasarak hizmet kalitesini dlgmek icin SERVQUAL adi verilen ayrintili bir dlgme
yontemi gelistirmislerdir. Bu délgme ydntemi 22 maddeden olusan bdélimlerden
olugmaktadir. ilk bélimde tiketicinin hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci
bolimde ise sdz konusu isletmeden algiladig§i hizmet performansi ayni maddeler
kullanilarak ayri ayn él¢tilmektedir. Parasuraman vd. (1988) dncelikle, hizmet kalitesini
tanimlamaya ve onu etkileyen faktérleri bulmaya daha sonra da 6lciilebilir hale
getirebilmek icin her hizmet tiiriine uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye
calismuslardir. Arastirmalar sonunda miusteriler ydoniinden hizmet kalitesinin tanimi,
hizmet beklentilerini etkileyen faktérler ve hizmet kalitesinin boyutlar konusunda
onemli bilgiler elde edilmistir. Elde edilen bu bilgilerde katihmcilarin ortak gérislerine
gore, kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi icin musterilerin hizmet beklentilerinin
karsilanmasi veya bu beklentilerin 6tesinde hizmet verilmesi gerektigi diisiincesi
pekismistir. Sonug¢ olarak mdisteriler tarafindan hizmet kalitesi, “istek veya
beklentileri ile algilari arasindaki farkhhk 6lgiisii” seklinde tanimlanmistir. Grup
tartismalarindan ortaya cikan diger bir sonucta, misterilerin hizmet kalitesini
degerlendirirken bir takim kriterlerden yararlanmasidir (Bulgan ve Giirdal, 2005).

SERVQUAL hizmet kalitesinin boyutlari sdyledir: (Parasuraman vd., 1988)

= Fiziki Goriinim (Tangibles): Kullanilan aletlerin, iletisim malzemelerinin, personelin ve
hizmet verilen yerin fiziki gérinima.

= Govenilirlik (Reliability): Kusursuzluk, givenilirlik, s6ziinde durmak.

= Heveslilik (Responsiveness): Zamaninda ve hizli hizmet sunmak, heveslilik ve
yardimseverlik.

= Gilvence (Assurance): Cahsanlarin bilgisi, saygili olmasi ve misterilerde giiven duygusu
uyandirma becerileri.
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= Duyarhhk (Empaty): Firmanin ve calisanlarinin muisterilere kisisel ilgi gostermesi ve
duyarhhg.

4. Bulgular

4.1. Arastirmaya Katilan Miikelleflerin Demografik Ozellikleri

Ankette katilan 90 kisinin; %35,6'sini kadin (f=32), %64,4't erkeklerden (f=58)
olusmaktadir. Ankette katilan 90 kisinin; %28,9'u yilda bir kez (f=26), %20’si yilda iki
kez (f=18), %46'si yilda (¢ ve lcten fazla kez (f=46) X Vergi Dairesine gitmektedir.
Ankette katilan 90 kisinin; %2,2'si ilkokul (f=2), %21,1'i lise (f=19), %17,8'i 6n lisans
(f=16), %55,6'sI lisans (f=50), %2,2'si yiiksek lisans (f=2) ve %1,1'i doktora (f=1)
mezunudur. Katihmcilarin cinsiyete, vergi dairesine gitme sikliklari ve egitim
durumlarina gore dagilimi Sekil 2, Sekil 3 ve Sekil 4'te verilmistir.

cinsiyet

W Kacin
WErkek

Sekil 2. Katihmcilarin cinsiyete gére dagihmi

50,0% Wilda kag kez
“ergi Dairesi’
- ne
geliyorsunuz
40,0% M1 ke=
H 2z kez
[13 ve 3den fazla
£ 30,0%
O
=]
L -
o
oo
20,0%—
10,0%6—
09—

WIOANLNEY 3PS
wroAiney apUss

WINJOAILEYWNIOAIEY USLIS

Vergi Dairesi kolayca erigsebilecek en uygun
cografi konumdadir.

Sekil 3. Katihmcilarin vergi dairesine gitme durumlarina gére dagilimi
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VerPi Dairesi

calisanian mikellefe
yapllacak iglemleri
tam ve dogru olarak

07

yapar
W Kesinlide katimiyorum
40 W Katlmyorum
0 Kismen
katilyorumatimyarum
B Katlyorum
[ Kesinlide katiryorum
— Interpolation Line
304
Fu)
[=
=
0
o
209
107
0-

Mol Lise  Onlisans Lisans  Yiksek  Doktora
lisans

egitim_durumu
Sekil 4. Katihmcilarin egitim durumlarina gére dagihmi

4.2. Arastirmaya Katilan Miikelleflerin X-Vergi Dairesine iliskin Hizmet
Kalitesine iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan mikelleflerin X- Vergi Dairesine iliskin hizmet kalitesi skorlari
Tablo 1'de verilmistir.

Sorular Algi Beklenti Servqual Skoru= Algi :E?ﬂﬂi‘un Toplam
Ortalamasi Ortalamasi Skoru-Beklenti Skoru Skoru Skor

Fiziksel Goraniim 1 3,2333 4,5556 -1,3223

Fiziksel Goriiniim?2 3,4667 4,4222 -0,9555 -1,14

Fiziksel Goriniim3 3,3556 4,522°2 -1,1666

Fiziksel Goriinim4 2,9778 4,1111 -1,1333

Gavenilirlik1 3,2444 4,5778 -1,3334

Guvenilirlik2 3,2778 4,5111 -1,2333 -1,28

Guvenilirlik3 3,1667 4,5222 -1,3555

Gavenilirlik4 3,2111 4,3889 -1,1778

Heveslilik1 3,0889 4,4778 -1,3889

Heveslilik2 3,1667 4,3778 -1,2111 -1,11

Heveslilik3 2,9222 3,9778 -1,0556

Heveslilik4 3,1111 3,9 -0,7889 -7,27
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Sorular

Guvence1
Guvence?2
Guvence3
Givence4
Erisilebilirlik1
Erisilebilirlik2
Erisilebilirlik3
Erisilebilirlik4
Duyarhhk1
Duyarhhk2
Duyarhlik3
Duyarhlik4
Duyarhhk5
Duyarhlikb
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Algi Beklenti Servqual Skoru= Algi :iry\ﬂﬂzlun Toplam
Ortalamasi Ortalamasi Skoru-Beklenti Skoru Skoru Skor
3,3222 4,5 -1,1778

3,2111 4,5 -1,2889 -1,16

3,3333 4,4444 -1,1111

3,4778 4,5333 -1,0555

2,6556 4,3222 -1,6666

2,8 4,1444 -1,3444 -1,47

2,9667 4,3889 -1,4222

2,9889 4,4444 -1,4555

3,0222 4,1111 -1,0889

3,4556 4,4778 -1,0222

3,3222 4,1889 -0,8667 -1,11

3,2444 4,5333 -1,2889

2,9444 4,1556 -1,2112

3,4444 4,6 -1,1556

Tablo 1. Hizmet Kalitesine iliskin SERVQUAL Skorlari

Tablo 1'den elde edilen sonuglara gore; ankete katilan miukelleflerin X-Vergi
Dairesinden beklentileri yiiksek diizeydedir ancak aldiklan hizmet ile ilgili algilar orta
seviyededir. Hizmet kalitesinin alti boyutuna bakildiginda her alti boyutun da negatif
ciktigr gorilmektedir. Fiziksel gériinim boyutu (-1,14), givenilirlik boyutu (-1,28),
heveslilik boyutu (-1,11), glivence boyutu (-1,16), erisilebilirlik boyutu (-1,47) ve
duyarlihk boyutu (-1,11) skorlarindan olugsmaktadir. Elde edilen sonuglar,
mukelleflerin X-Vergi Dairesinden beklentilerinin, mikelleflere sunulan hizmetten
diisiik oldugunu ortaya koymaktadir.

SERVQUAL boyutlarinin skorlarina bakildiginda mikelleflerin beklentileri ve hizmet
performansi arasinda farklar bulunmaktadir. Bununla birlikte en blytk fark
erisilebilirlik (-1,47) boyutudur. Erisilebilirlik boyutunun sorulari incelendiginde algi ve
beklenti arasindaki en biytk farkin (“X-Vergi Dairesi kolayca erisebilecek en uygun
cografi konumdadir.”) Erisilebilirlik 1 sorusundan kaynaklandigi belirlenmistir.

Her bir boyut icin ayr ayri SERVQUAL skorlarn hesaplanmistir. Toplam Hizmet Kalitesi
Skorunu (THKS) elde etmek icin de boyutlar icin hesaplanan skorlar toplanip boyut
sayisina bolinir ve bulunan Agirliklandinlmamis SERVQUAL skoru Esitlik 4 yardimiyla
hesaplanir:

K
THKS=%ZOSS=—7,27 /6 =-121
k=1

Agirhklandinlmamis SERVQUAL skorlarn sonuglarina gore tim algi ifadelerinin
beklenti ifadelerinden disik oldugu gérilmektedir. Yani miukelleflerin X-Vergi
Dairesinden beklentileri mdukellefe sunulan hizmetten disiktir. Ancak
Agirhklandinimamis SERVQUAL Skoru sonuglari; mikelleflerin boyutlara verdigi 6nem
puanlarnni dikkate almadigindan dogru sonuclar vermeyebilir. Bu nedenle Agirhkl
SERVQUAL Skorlarina bakilmasinda fayda vardir. Tablo 2'de arastirmaya katilan
miukelleflerin boyutlara 6nem diizeylerine gore verdigi puanlarin tanimlayici
istatistikleri yer almaktadir.
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Boyutlar

Fiziksel Ozellikler
Guvenilirlik
Heveslilik
Glvence
Erisilebilirlik

Duyarhlik
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Ortalama Standart Sapma Minimum Maximum
70,94 14,35 40 100
71,44 14,46 30 100
66,05 15,9 20 100
67,83 16,19 10 100
66,50 17,19 30 100
65,05 17,37 10 100

Tablo 2. Hizmet Kalitesine iliskin Boyut Puanlarinin Tanimlayici istatistikleri

Boyutlar

Servqual Skarlari (SS)

Kalite Boyutlarinin Onem
Diizeyine Gére Verilen
Tartili Puanlar

Agirhkli SERVQUAL Skoru

Tablo 2'ye gére mikellefler 6nem diizeylerine gére Giivenilirlik boyutuna en yiiksek
(71,44) 6nemi vermislerdir. Daha sonra nem sirasina gore; Fiziksel Ozellikler (70,94),
Glvence (67,83), Erisilebilirlik (66,50), Heveslilik (66,05) ve duyarlilik (65,05) boyutlar
gelmistir.

Agirliklandirma yapilirken kalite boyutlarinin 6nem diizeyine goére elde edilen tartili
puanlar, boyutlarin SERVQUAL skorlari ile garpilir ve tiim boyutlarin carpim degerleri
toplanarak Agirlikh SERVQUAL Skoru elde edilir. Tablo 3'de Hizmet kalitesine iliskin
toplam agirhkli SERVQUAL skoru verilmistir.

Fiziksel R - .. s Toplam Agirhikh
Gériiniim Giivenilirlik = Heveslilik Giivence  Erisilebilirlik = Duyarhhk SERVQUAL Skoru
-1,14 -1,28 -1,11 -1,16 -1,47 -1,11

0,1739 0,1752 0,162 0,1663 0,1631 0,1595 1

-0,198246 -0,224256 -0,17982 -0,19291 -0,239757 -0,17705  -1,212032

Tablo 3. Hizmet Kalitesine iliskin Toplam Agirlikli SERVQUAL Skoru

Tablo 1 ve Tablo 3'e gére hem Agirlikl SERVQUAL Skoru hem de Agirliklandinimamisg
SERVQUAL Skorunun negatif olarak cgikmasi X-Vergi Dairesinden hizmet alan
miukelleflerin  beklentileri miikellefe sunulan hizmetten diisik oldugunu
gostermektedir. En blyiik farkin Erisilebilirlik boyutunda olmasi mikelleflerin X-Vergi
Dairesinin konumu ve ulasimindan kaynaklanmaktadir.

4.3. Miikelleflerin X-Vergi Dairesinden Aldiklari Hizmetlere ili;;kin
Beklenti ve Algilarinin Demografik Ozelliklere Gore Farkhliklarina lliskin
Analizler

Arastirmanin hipotezleri, X-Vergi Dairesinden hizmet alan mikelleflerin beklenti ve
algilarimin  demografik o©zelliklerine gére farkhhklarn Gzerinde kurulmustur. Bu
hipotezlerin testinde t ve ANOVA testleri kullanilmistir.
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Cinsiyet

Erkek
Beklenti
Kadin
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Miikelleflerin X Vergi Dairesinden Beklentilerine Gore Aldiklari Puanlarin
Cinsiyete Gére incelenmesi

Miikelleflerin X Vergi Dairesinden Beklentilerine gére aldiklari puanlarin cinsiyete gére
farklilasip farkhlagmadigini gosteren t — testi sonucu Tablo 4'de verilmistir.

n X SS t 14
58 4,414 0,455

-1,013 0,314
32 4,296 0,638

Tablo 4. Mikelleflerin Beklenti Puanlarinin Cinsiyete Gére Farklilasmasi Durumuna Yénelik Yapilan t — Testi Sonucu

Cinsiyet

Erkek
Beklenti
Kadin

Tablo 4 incelendiginde erkek ve kadin mikelleflerin puan ortalamalari arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farkhlik bulunmadigi gérilmektedir. (p = 0,314 > a =
0,05). H, desteklenmemistir. Erkek ve kadin miikelleflerin beklenti puan ortalamasi
birbirine yakindir. Erkeklerin puan ortalamasi (X = 4,414), kadinlarin puan ortalamasi
ise (X = 4,296)'dir. Mikelleflerin Beklenti dlceginden aldiklar puan ortalamalarina
bakildiginda genel olarak beklentilerinin yiiksek oldugu gériilmektedir.

Miikelleflerin X Vergi Dairesinden Algilarina Goére Aldiklari Puanlarin Cinsiyete
Gére incelenmesi

Mikelleflerin X Vergi Dairesinden Algilarina gore aldiklari puanlarin cinsiyete gére
farkhlasip farklilasmadigini gosteren t — testi sonucu Tablo 5'de verilmistir.

n X SS t p
58 3,286 0,735

-2,122 0,037
32 2,957 0,640

Tablo 5. Miikelleflerin Algi Puanlarinin Cinsiyete Gore Farklilasmasi Durumuna Yénelik Yapilan t — Testi Sonucu

GIiTME SIKLIGI

Tablo 5 incelendiginde erkek ve kadin mikelleflerin puan ortalamalari arasinda
istatistiksel olarak anlaml bir farkhlik vardir (p = 0,037 < @ = 0,05). Bu fark erkeklerin
hizmet algisi ortalamasinin (3,2865) kadinlarin hizmet alg! ortalamasindan (2,9579)
bliyilk olmasindan kaynaklanmaktadir. H, desteklenmistir. Erkeklerin puan
ortalamasi (¥ = 3,286), kadinlarin puan ortalamasi ise (x = 2,957) dir.

Miikelleflerin X Vergi Dairesinden Aldiklann Hizmetlere iliskin Beklenti ve
Algilamalarinin Vergi Dairesine Gitme Durumlarina Gére incelenmesi

Mdukelleflerin  X-Vergi Dairesinden aldiklari hizmetlere iliskin beklenti ve
algilamalarinin vergi dairesine gitme sikhgina goére farkhlasip farkhlasmadigini
gOsteren ANOVA testi sonucu Tablo 6 ve Tablo 7'de verilmistir.

n X Ss F p
1 Kez 26 4,346 0,442
i 2 Kez 18 4,235 0,494
BEKLENTI 1,039 0,358
3ve 3denfazlakez 46 4,441 0,579
Toplam 90 4,372 0,527

Tablo 6. Miikelleflerin Beklenti Puanlarinin X Vergi Dairesine Gitme Sikliklarina Gére Farkhlasip Farkilasmadigina iliskin Yapilan ANOVA

Testi Sonucu

Tablo 6 incelendiginde, miikelleflerin vergi dairesine gitme durumlarina gére beklenti
puan ortalamalan arasinda istatistiksel olarak anlamh bir farkhihk olmadig
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BEKLENTI

GITME SIKLIGI
1 Kez
2 Kez
3 ve 3 den fazla kez

Toplam
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gorilmektedir (p = 0,358 > a = 0,05).H; desteklenmemistir. Beklenti 6lceginden
aldiklarn puan ortalamalarina bakildiginda 1 kez vergi dairesine giden miukelleflerin
puan ortalamasinin (X = 4,346), 2 kez gidenlerin puan ortalamasinin (X = 4,235), 3 ve
3 den fazla kez gidenlerin (X = 4,441 oldugu gorilmektedir. Bu sonuclara gore,
miikelleflerin X vergi dairesine gitme sikliklarina gére beklenti 6lceginden aldiklan
puan ortalamalarinin birbirine yakindir.

n X ss F p
26 2,850 0,668
18 3,318 0,656

3,865 0,025
46 3,291 0,722

90 3,169 0,716

Tablo 7. Miikelleflerin Algi Puanlarinin X Vergi Dairesine Gitme Sikliklarina Gére Farkhlasip Farklilasmadigina iliskin Yapilan ANOVA

Testi Sonucu

BEKLENTI

EGiTiM DURUMU
ilkokul
Lise
Onlisans
Lisans ve Lisanststi

Toplam

Tablo 7 incelendiginde, mikelleflerin vergi dairesine gitme durumlarina gére algi puan
ortalamalan arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu gérilmektedir
(p = 0,025 < a = 0,05).H, desteklenmistir. Tukey testi sonucuna gore, bu farkhlik X
vergi dairesin 1 kez giden miukellefler ile 3 ve 3 den fazla kez giden miikelleflerden
kaynaklanmaktadir. Algi dlceginden aldiklar puan ortalamalarina bakildiginda 1 kez
vergi dairesine giden mikelleflerin puan ortalamasinin (¥ = 2,850), 2 kez gidenlerin
puan ortalamasinin (¥ = 3,318), 3 ve 3 den fazla kez gidenlerin (¥ = 3,291)oldugu
gorilmektedir. Ortalama sonuclarina gore, vergi dairesine 2 kez gidenlerin algi puan
ortalamalarinin digerlerine gére daha yiiksek oldugu sdylenebilir.

Miikelleflerin X Vergi Dairesinden Aldiklari Hizmetlere iliskin Beklenti ve
Algilamalarinin Egitim Durumlarina Gore incelenmesi

Mikelleflerin X-Vergi Dairesinden aldiklari hizmetlere iliskin beklenti ve
algilamalarinin egitim durumlarina gore farkhlasip farklilagmadigini gésteren ANOVA
testi sonucu Tablo 8 ve Tablo 9’'da verilmistir.

n X SS F p

2 4,076 0,435

19 4,386 0,530

16 4,293 0,374 0,385 0,764
53 4,402 0,572

90 4,371 0,527

Tablo 8. Miikelleflerin Beklenti Puanlarinin Egitim Durumlarina Gore Farklilagip Farklilagmadigina iliskin Yapilan ANOVA Testi Sonucu

Tablo 8 incelendiginde, mukelleflerin egitim durumlarina gore beklenti puan
ortalamalar arasinda istatistiksel olarak anlamh bir farklihk bulunmamaktadir (p =
0,764 > a = 0,05).H; desteklenmemisitir. Beklenti 6lceginden aldiklari  puan
ortalamalarina bakildiginda ilkokul mezunu olan mikelleflerin puan ortalamasinin
(x = 4,076), lise mezunu olanlarn puan ortalamasinin (x = 4,386), 6nlisans mezunu
olanlarin (x = 4,293)ve lisans ve lisansitl mezunu olanlann (X = 4,402) oldugu
gorilmektedir. Bu sonuclara gére beklenti 6lceginden alinan puanlarin miukelleflerin
egitim durumlanna gore birbirine yakin oldugu ve beklentilerin yiiksek oldugu
soylenebilir.
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EGiTiM DURUMU n

ilkokul 2
Lise 19
ALGI Onlisans 16

Lisans ve Lisansiistii = 53

Toplam 90

X Ss F p
3,057 0,135
2,694 0,661

3,180 0,451 4,227 0,008
3,341 0,745
3,169 0,716

Tablo 9. Miikelleflerin Algi Puanlarinin Egitim Durumlarina Gére Farklilagip Farklilagmadigina iliskin Yapilan ANOVA Testi Sonucu

Tablo 8 incelendiginde, mikelleflerin egitim durumlarina gére algi puan ortalamalari
arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farkhhk oldugu gorilmektedir (p = 0,008 <
a = 0,05). Hg desteklenmistir. Tukey testi sonucuna gére, bu farklilik egitim durumu
lise ve lisans-lisansiistii olan mikelleflerden kaynaklanmaktadir. Algi &lgeginden
aldiklan puan ortalamalarina bakildiginda ilkokul mezunu olan mikelleflerin puan
ortalamasinin (X = 3,057), lise mezunu olanlarin puan ortalamasinin (X = 2,694),
dnlisans mezunu olanlarnn (x = 3,180)ve lisans ve lisanstli mezunu olanlarin (x =
3,341) oldugu gértlmektedir. Bu sonuglarina gore, egitim durumu lisans ve {istii olan
miukelleflerin algr puan ortalamalarninin digerlerine gore daha yiiksek oldugu
soylenebilir.

5. Sonuc ve Oneriler

Hizmet veren isletmelerin rekabet kosullanini baz alarak, isletmelerin varliklarini
devam ettirebilmeleri icin hizmet kalitelerini st seviyede tutmalan gereklidir.
Glnimuzde hizmet veren isletmelerdeki degisimler misteri bilincini 6nemli derecede
etkilemistir. Degisen miisteri bilinciyle beraber musteriler hizmet kalitesine yénelik
taleplerini de ayni oranda degismistir. Hizmet veren isletmelerin bu talebi
karsilamalari ve hizmet kalitelerini arttirmak icin yapilan calismalar sadece 6zel sektor
icin degil kamu sektér( icinde gecerlidir. Boylece toplumun hizmet aldi§i kamu
kurumlar daha nitelikli bir hizmet kalitesi sunmakla beraber toplum odakl bir yapi
ortaya cikacaktir.

Bu calismada kamu kurumlarinin hizmet verdigi kurumlardan biri olan X-Vergi Dairesi
SERVQUAL Olgegi kullamlarak hizmet kalitesi 6lgtilmeye ¢alisilmigtir. Bu amacin yani
sira ulasilmak istenen alt amaclar ise X-Vergi Dairesinden hizmet alan mikelleflerin
demografik  o6zelliklerine gére SERVQUAL kalite skorlan  bakimindan
karsilastinlmasidir. Yurt icinde SERVQUAL hizmet kalitesiyle ilgili yapilan calismalara
bakildiginda cesitli kurumlardan alinan hizmet kalitesinin 6lgiimi Gizerine galismalarin
oldugu ancak vergi dairesinden alinan hizmet kalitesinin élgiimuyle ilgili herhangi bir
cahismaya rastlanilmamistir. Dolayisiyla calismanin literatirde SERVQUAL Uizerine
yapilan c¢alismalardan farkli olarak, hizmet kalitesi olgciimiiniin vergi dairesi
miikelleflerine yapilmasinin literatiire farkh bir boyut kazandiracagi diistinilmektedir.

SERVQUAL analizi sonucunda, X-Vergi Dairesi icin mikelleflerin alti hizmet kalitesi
boyutuna verdikleri puanlarnn ortalamalan incelendiginde siralamanin gtvenilirlik,
fiziksel 6zellikler, giivence, erisilebilirlik, heveslilik ve duyarhlik boyutu seklinde oldugu
tespit edilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi, mikelleflerin X-Vergi Dairesinden aldiklan hizmet
sonucunda olusmaktadir. Beklenen hizmet kalitesi, miikelleflerin X-Vergi Dairesinden
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hizmet almadan 6nceki istekleridir. SERVQUAL 06lcegi mantiginda hizmet kalitesi
degerlendirmesi miikelleflerin hizmet algisiyla hizmet beklentisi arasindaki farkin
hesaplanmasina dayanmaktadir. Beklenti hizmet kalitesine yonelik 26 yargi ve
algilanan hizmet kalitesine y6nelik 26 yargidan olusturulan anket 5’li likert dlcedi ile
olcildagiinden alti hizmet kalitesinin SERVQUAL skorlan -4 ile +4 arasinda degerler
alacaktir. SERVQUAL skorunun pozitif cikmasi, verilen hizmetin yiksek kalitede
oldugunu, negatif cikmasi halinde verilen hizmetin disiik kalitede oldugu anlami
cikmaktadir.

GCalismada, Hizmet kalitesinin alti boyutuna bakildiginda her alti boyutun da negatif
ciktigr gorilmektedir. Bununla birlikte en biytk fark erisilebilirlik (-1,47) boyutudur.
Diger boyutlar sirasiyla givenilirlik boyutu (-1,28), glivence boyutu (-1,16), fiziksel
Goriiniim boyutu (-1,14), heveslilik ve duyarlilik boyutu (-1,11) olarak élgtilmustir.

Erisilebilirlik boyutunun sorulan incelendiginde algi ve beklenti arasindaki en bulyiik
farkin “X-Vergi Dairesi kolayca erisebilecek en uygun cografi konumdadir.” sorusu
oldugu belirlenmistir. Sehrin farkli bélgelerine miikelleflerin kolayca ulasabilecekleri
Vergi Dairesi Subeleri acip bu sorun giderilebilir. Diger hizmet kalitesi algilarinin
beklentilerinin altinda kalmasi nedeniyle algi ile beklenti arasinda farki kapatmak igin
her bir hizmet kalitesi boyutu Gizerinde iyilestirmeler ve gelistirmeler yapilmalidir.

Ayrica galismada X-Vergi Dairesinden aldiklan hizmetlere iliskin beklenti ve algilarinin
mikelleflerin demografik 6zelliklerine goére farklilik gosterip gostermedikleri
arastinlmistir. Yapilan t testi ve ANOVA sonuclarina goére; mikelleflerin verilen
hizmetlere iliskin algilariyla cinsiyet, vergi dairesine gitme sikli§i ve egitim durumu
degiskenlerine gore farklihk gésterdigi tespit edilmistir.

Gahsmanin kisitlan ise tek bir sehrin ele alinmasi ve drneklem hacminin azligi sebebiyle
cikarsama alanini daraltmistir. Bundan sonraki galismalarda farkli sehirlerdeki vergi
dairesinden hizmet alan mikellefler rnekleme katilmal ve calisma genisletilmelidir.
GCalismada yer almayan baska hizmet boyutlarinin da analize girebilmesi icin anketin
daha genis kapsamli sorularla tekrar diizenlenmesi gereklidir ve daha sonra galisma 3
ile 6 aylk periyotlarla tekrarlanip SERVQUAL skarlar karsilastiriimahdir.
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EK

EK 1. Arastirmada Kullanilan Anket

Bu anket mikelleflerinin musterisi oldugu Eskisehir Vergi Dairesi hakkinda memnuniyet ve beklentilerini arastirmak igin yapilmistir.
Vereceginiz samimi cevaplar igin tesekkiir ederiz.

Cinsiyet: [J Kadin [ Erkek Y|Ida kag kez Vergi Dairesi’'ne geliyorsunuz? ( ) 1( )2 () 3 ve 3'den fazIaEgitim durumunuz:

A-) Vergi Dairelerinin sunduklar hizmetlere iliskin 6 6zellik asagida verilmistir. Bu 6 hizmet 6zelliginin sizler icin ne kadar 6nemli oldugunu
6grenmek istiyoruz. Sizin icin bu alti 6zelligin dnemini 100 Gzerinden degerlendiriniz.

1. Fiziksel GérGinam (Kullanilan aletlerin, iletisim malzemelerinin personel ve hizmet verilen yerin fiziki gérinima ) PUAN:

2. Guvenilirlik ( Vergi Dairesinin hizmetlerini zamaninda ve hatasiz yapmasi )

3. Heveslilik ( Calisanlari nezaketi ve kaliteli hizmet sunmak igin istekliligi )

4. Givence ( Calisanlarin bilgisi saygili olmasi ve muisterilere giiven duygusu uyandirma becerisi)
5. Erisilebilirlik ( Vergi Dairesine ulasim kolayhgi ve telefonla arandiginizda ulasilabilme)

6. Duyarlilik ( Cahsanlarin mikelleflere kisisel ilgi géstermesi ve duyarhhgi )

B-) Asagida IDEAL (MUKEMMEL) Vergi Dairelerinin hizmetlerine iligkin cesitli tutum ifadeleri yer almaktadir. Bu ifadelere katiiminizi
asagidaki ydnergeye gore cevaplandiriniz

@ Kesinlikle katilmiyorum @ Katilmiyorum @ Kismen katiliyorum/katilmiyorum ®Katilyorum  ® Kesinlikle katiliyorum

1 ideal Vergi Daireleri modern teknolojiye sahip cihazlar kullanir.

2 ideal Vergi Dairesi calisanlarinin giyimi géize hos gériniir.

3 ideal Vergi Dairesi’nin galisma ve bekleme salonlar ic mimari olarak géize hog goriindir.

4 ideal Vergi Dairesinde bulunan gérsel materyaller (brosiir, kitapcik vb) cekicidir.

5 ideal Vergi Dairesi calisanlar miikellefe yapilacak islemleri tam ve dogru olarak yapar.

6 ideal Vergi Dairesi calisanlari miikellefe ait kayrtlari diizenli ve eksiksiz bir sekilde tutar.

7 ideal Vergi Dairesi calisanlari séylenen isi zamaninda yapar.

9 ideal Vergi Dairesi hizmetlerini daha éinceden belirtigi siire icinde verir.

10  ideal Vergi Dairesi calisanlari miikellefe kargi hizmetlerini en kisa siirede verir.

11 | ideal Vergi Dairesi calisanlari miikellefe karsi yardim etmeye isteklidir.

12 ideal Vergi Dairesi caliganlar mesgul olsalar dahi miikellefin isteklerine cevap verir.

13 | ideal Vergi Dairesi calisanlar miikellefin bir problemi oldugunda, bunu ¢ézmek icin samimi bir ilgi
gosterir.

14  ideal Vergi Dairesi calisanlari konuya ait bilgisiyle miikellefine giiven verir.

15 | ideal Vergi Dairesi calisanlari miikelleflere karsi kibardir.

16 Ideal Vergi Dairesi calisanlari davraniglariyla mikellefine giiven verir.

17 | ideal Vergi Dairesi calisanlari miikellefin 6zel bilgilerinin gizliligine &nem verir.

18 ideal Vergi Daireleri kolayca erigebilecek en uygun cografi konumdadir.

19 | ideal Vergi Dairelerine ulasiminda yénlendirici levha ve isaretler yeterlidir.

20 ideal Vergi Dairelerine ulasim birden cok toplu tasima araclariyla (otobiis, tramvay, dolmus) saglanir.

21  ideal Vergi Dairelerinde miikellefe ait bir sorununu telefon e-posta veya internet yardimiyla céizer.

22 ideal Vergi Dairesi calisanlari miikelleflerine kendilerini 6zel hissettirir.

23  ideal Vergi Dairesi calisanlar miikellefin kanun hiikiimleri cercevesinde haklarini gbzetir.

24  ideal Vergi Dairesi tiim miikellefleri icin uygun calisma saatleri vardir.

25 | ideal Vergi Dairesi calisanlar miikelleflerin sikayetlerini dikkate alir.

26 ideal Vergi Dairesi her miikellefe kisisel olarak ilgilenecek calisanlara sahiptir.

27  ideal Vergi Dairesi calisanlari miikellef ayrimi yapmadan en uygun hizmeti verir.

CHCSHCHCHCHCHCHCNCHCNCHCHCHCOINCHCHCONCHCNCNCNSHCNCHCHS)
CHCRCRCHCHCHCHCHCRONCRCHCHCIN CHCHCHCHACHC RO RO NCHCHCHT)
POOPOVLOOLELOOOLOOE 0OOOOOOOOOO
DOOOPPOOODODOOO® OO OO®®®
©OOOOOOOOOOOOOO 0000000000

C-) Asagida ESKISEHIR VERGI DAIRESININ hizmetlerine ilikin gesitli tutum ifadeleri yer almaktadir. Bu ifadelere katihminizi asagidaki
ybnergeye gdre cevaplandiriniz.

@ Kesinlikle katiimiyorum @ Katilmiyorum ® Kismen katiliyorum/katilmiyorum ®Katilyorum  ® Kesinlikle katiliyorum

28 Eskisehir Vergi Dairesi modern teknolojiye sahip cihazlar kullanir.

29 | Eskisehir Vergi Dairesi ¢alisanlarinin giyimi géze hos gériinir.

30 Eskisehir Vergi Dairesi'nin calisma ve bekleme salonlari i mimari olarak géze hos gérindr.
31 Eskisehir Vergi Dairesinde bulunan gorsel materyaller (brosir, kitapgik vb) cekicidir.

32 Eskisehir Vergi Dairesi calisanlari miikellefe yapilacak islemleri tam ve dogru olarak yapar.
33 | Eskisehir Vergi Dairesi galisanlari mikellefe ait kayitlar diizenli ve eksiksiz bir sekilde tutar.
34 Eskisehir Vergi Dairesi calisanlan séylenen isi zamaninda yapar.

35 | Eskisehir Vergi Dairesi hizmetlerini daha 6nceden belirtigi siire icinde verir.

36 Eskisehir Vergi Dairesi calisanlari miikellefe karsi hizmetlerini en kisa stirede verir.

37 | Eskisehir Vergi Dairesi calisanlari miikellefe karsi yardim etmeye isteklidir.

38 Eskisehir Vergi Dairesi calisanlari mesgul olsalar dahi miikellefin isteklerine cevap verir.

CSHSHSHSHCHCHCHCHSNSNC!
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41
42
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Eskisehir Vergi Dairesi ¢calisanlar mikellefin bir problemi oldugunda, bunu ¢ézmek igcin samimi bir ilgi
gosterir.

Eskisehir Vergi Dairesi calisanlari konuya ait bilgisiyle miikellefine gtiven verir.

Eskisehir Vergi Dairesi calisanlari miikelleflere karsi kibardir.

Eskisehir Vergi Dairesi calisanlari davranislariyla miikellefine gliven verir.

Eskisehir Vergi Dairesi calisanlari mukellefin 6zel bilgilerinin gizliligine &nem verir.

Eskisehir Vergi Dairesi kolayca erisebilecek en uygun cografi konumdadir.

Eskisehir Vergi Dairesine ulasim bakimindan yénlendirici levha ve isaretler yeterlidir.

Eskisehir Vergi Dairesine ulasim birden ¢ok toplu tasima araclariyla (otobis, tramvay, dolmus) saglanir.
Eskisehir Vergi Dairesi miikellefe ait bir sorununu telefon e-posta veya internet yardimiyla ¢dzer.
Eskisehir Vergi Dairesi calisanlarn miikelleflerine kendilerini 6zel hissettirir.

Eskisehir Vergi Dairesi calisanlar mikellefin kanun hiikiimleri cercevesinde haklarini gézetir.

Eskisehir Vergi Dairesi tiim mukellefleri icin uygun ¢alisma saatleri vardir.

Eskisehir Vergi Dairesi calisanlari miikelleflerin sikayetlerini dikkate alir.

Eskisehir Vergi Dairesi her mikellefe kisisel olarak ilgilenecek calisanlara sahiptir.

Eskisehir Vergi Dairesi calisanlari miikellef ayrimi yapmadan en uygun hizmeti verir.
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