Ekonomik ve Sosyal Arastirmalar Dergisi, Cilt 12, Yil 12, Sayi 1, 2016
The International Journal of Economic and Social Research, Vol. 12, Year 12, No. 1, 2016

HIiZMET KALITESINi GELISTIRMENIN ONUNDEKi ENGELLER:
VERGI DAIRESI CALISANLARINA YONELIK KRITiK OLAY TEKNIGi
UYGULAMASI

BARRIERS OF QUALITY DEVELOPMENT: THE APPLICATION OF CRITICAL
INCIDENT TECHNIQUE ON EMPLOYEES OF TAX OFFICES

Oguz TURKAY

Sakarya Universitesi isletme Fakdiltesi, Turizm isletmeciligi B6lim{, SAKARYA
(turkay@sakarya.edu.tr)

oz

Kamu kurumlarinda hizmet kalitesini gelistirmenin éniinde tanimlanmis bircok engel bulunmaktadir.
Bu engeller genelde kamu sektorlerinin genel yapisina iliskin engellerdir. Bu calismada vergi daireleri
ozelinde dogrudan hizmet siirecine odaklanilarak spesifik engeller tespit edilmeye calisilmistir. Bu
amacla vergi dairelerinde calisan 66 kisiden kritik olay teknigi kullanilarak veri elde edilmistir. Bu veri
spesifik engelleri ve engel boyutlarini tespite olanak vermistir. Daha sonra ise ulasilan 57 kisinin ilgili
engellerin kalite gelistirme agisindan 6nem diizeylerini oylamalari saglanmis ve engeller arasinda bir
onem duzeyi siralamasi yapilmistir. Bu engeller katilimcilarin verdikleri dnem sirasina gore; gliven, is
yukl ve birikme, teknolojik sistem, hukuksal diizenleme, birokrasi ve politizasyon, hizmet alanlar,
yonetici ve ydnetim tarzi, isin yapis, IKY uygulamalari, hizmet aracilari ve calisanlar basliklari altinda ele
alinmaktadir. Katimcilarin bazi demografik 6zelliklerinin engellerin dnem diizeyine iliskin gorislerini
farkhlastinp farkhlastirnlmadigi da ayrica analiz edilmis, farkliga konu olan az sayidaki ifade ve gruplar
tespit edilmistir.

Anahtar Sozciikler: Kalite yonetimi, Kamu hizmetleri, Kalite gelistirmenin 6niindeki engeller, Vergi
daireleri

ABSTRACT

There are many obstacles of the quality development in public services. These are often obstacles relating
to the structure of the public sector. In this study, it was studied to determine the specific barriers by
focusing on the service processes in the tax offices. For this purpose, data were obtained from 66 employee
working in the tax offices in [stanbul by using the critical incident technique. This data has made it possible
to identify specific barriers and the dimensions consisting of barriers in relation a specific issue. Then the
significance levels of related obstacles in terms of quality development have been voted by 57 employees.
These dimensions of barriers in the order of importance are; trust, workload and accumulation of work,
technological systems, legal regulations, bureaucracy and politicization, customers/tax payers, managers
and management style, the structure of the business, HRM practices, service agents and employees.
The diversification of participants’ views on the importance level of the obstacles according to some
demographic characteristics also analyzed and some differences were detected between groups for some
items.
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1. Girig

Kamu sektoriinde etkinligi ve verimligi artirma son yillarin dnemli diisiinme alanlarindan
birsidir. Bu konu cogunlukla, kati, birokratik, formal ve hiyerarsik kamu yonetimi yapisinin
yerine esnek, piyasa tabanl bir yaklasimin gelistirilmesini (Ozer, 2005) ve kamuyu 6zel sektér
mantigina evirmeyi, kamu yoneticilerini birer girisimciye donlistiirmeyi ve sadece uygulamalari
degil degerleri ve felsefesi itibariyle de kamu sektoriinde bir degisimi amaglamaktadir (Denhardt
ve Denhardt, 2000). Kalite yonetimi mantidi ve araglari da kamudaki bu beklenen koklu degisime
yon vermesi acisindan, 0zel sektorde ortaya koyulan basari uygulamalardan sonra kamu
sektoriinde uygulanmaya calisiimaktadir (Balci, 2005). Zira kalite yonetimi, 6zellestirme, degisim
mihendisligi ve sireg yenileme, kiyaslama gibi tekniklerle birlikte kamuda yurdtilen reformlarin
en énemli araclarindan birisi olarak goriilmektedir (Ustiiner ve Coskun, 2004). Kalite yénetim
mantiginin etkin uygulanmasiyla kamunun da 6zel sektorin ulastigi verimlilik seviyesine
ulasmasi istenmektedir.

Kamuda kalite uygulamalarinin ¢ok 6nemli bir nedeni vardir. O da kamu sektériiniin genis
Uretim agdi icerisinde zamanla miyoplasan ve etkinligini yitiren bir yonetsel yaklasimin eline
dusmesidir. Kamu; saglik, egitim, iletisim, finans, glivenlik ve savunma gibi bircok alanda hizmet
veren kurumlara sahiptir. Bu genis yelpazede onlarca kurum yalnizca standartlar gelistirerek
yonetilememektedir. Dinyanin butln Ulkelerinde, kamuda yonetimi besleyecek kapitalist
mekanizmalarin olmamasi, bu alanda yoneticileri rahata, kendini gelistirmemeye, adam
kayirma vb. gibi sistemi ¢ozen/asindiran uygulamalara agik hale getirmektedir. Siyasal baski
ve miidahaleler gibi disaridan gelecek etkilerle de kurumun ici bosalmakta, islevsizlesmekte,
yonetilebilirligi sorunlu hale gelmekte ve verimsizlesmektedir. Bunun karsisinda, vatandaslar
her gecen giin daha yliksek oranda kamu kesiminde etkin ve verimli hizmet beklemekte ve
beklentisine cevap alamadigindan kamu yoneticilerine karsi elestirel bir tutum gelistirmektedir.
Bu bakimdan, kamu alaninda ydnetimin 6zel sektdér mantigina ve araglarina kavusturularak
etkinlik saglanmaya calisildigr gorilmektedir. Kalite yonetimi veya daha 6zelde Toplam Kalite
Yonetimi uygulamalari bu bakisin sonucu olarak kamuda uygulama alani bulmaktadir.

Kalite yonetimi Tirkiyede 2000'li yillarin basindan itibaren kamu kesiminde uygulanmaya
calisilmaktadir. ilk yillarda kalite ydnetiminin belli uygulama esaslari cercevesinde tepeden inmeci
ve merkezden emirlerle ylritilmeye calisildigi goralmustir. Bu uygulamalar, belli ilerlemeler
saglamis olabilir. Bu ilerlemeler hizmet Gretenlerin bireysel gelisiminin desteklenmesine bagli
olarak daha ¢ok benimsenmis ve bir itici glic de bulmus olabilir. Ancak, aradan gecen zamana
ragmen hala kamu kurumlarinda kalite yénetiminin sistematiklesmis oldugu ve temel ilkeleri
itibariyle 6nemli gelismeler ortaya koyulabildigini sdylemek de miimkin degildir.

Bu calisma, Tiirkiye'de kamu hizmeti veren kurumlardan birisi olarak vergi dairelerinde Uretilen
hizmetin kaliteli olmasi agisindan ve misteri (mukellef) tatmini saglamasi acisindan hangi kritik
noktalara odaklanilmasi gerektigini tespit etmek amaciyla yapilmistir.

2. Kalite Yonetimi

Kalite kavrami, belli bir Griin ve hizmetin 6zelliklerini belirtmek amacl kullanilan bir kavramdir.
Bu Urlinin temel niteligini; “musteri ihtiyaglarini karsilayabilme” olarak ele almak (Collard, 1993;
Feigenbaum, 1991); milkemmele yakin bir Griinden bahsetmek (Johnson, 1993) ya da kullanicisi
tarafindan bir Grlintin Gstlin niteliginin algilanabilir olusuna vurgu yapmak (Juran, 1999) yolu ile
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kaliteyianlamaya calisiriz. Juran (1999) kalitenin“musteriihtiyaclarini karsilayan Griin nitelikleri"ne
dikkat cekmekte oldugunu, Uriine iliskin tim asamalarda “hatalardan kurtulma”yi gerektirdigini
belirtmektedir. Buna baglh olarak da kalite, yirGtilen, yonetilen ve sonucunda ulasilan bir nitelik
olarak elealinmakta ve yonetsel biralan olarak temelilkeleri tespit edilmektedir. Bu ilkeleri Godfrey
(1999) oncelik, stre¢ baglantilar ve streklilik kapsamlarini gizerek “stirekli iyilestirme, misteri
odaklilik ve isletmenin tiim paydaslari icin deger yaratma” olarak belirtmektedir. Ozcakar (2010)
ise kalite yonetiminin ana unsurlarini; (a) Liderlik, (b) Performans 6l¢ciimi, (c) Ekip ¢alismasi, (d)
Stirekli gelisme, (e) Hatalarin 6nlenmesi, (f) EGitim, ve (g) Musteri odaklilik olarak ele almaktadir.

Kalite yonetiminin temel unsurlarini Swiss (1992) yedi prensiple agiklamaktadir. Bunlardan
ilki, kalite yonetiminde temel belirleyici misterilerdir. Kalite ydnetimi, liretim siireclerini musteri
ihtiyag ve istekleri dogrultusunda evirmeyi esas almaktadir. ikincisi, kalite bir Griintin Gretilmesini
takiben yapilacak diizenlemeler seklinde degil, Giretilmeden 6nce insa edilmektedir. Dolayisiyla,
en bastan sifir hata Uretecek slreglerin tasarlanmasi ve bu tasarimin hayata gegirilmesini
kapsamaktadir. Uclinciist, Gstiin bir kalite diizeyine ulasmak icin tretim strecindeki sapmalari
onlemek gerekir. Yani, belirlenen standartlarin hayata gecirilmesi ve 6ngériilen standartta
Uretim yapabilmeyi icermektedir. Dordlincisd, kalite bireysel performansa degil sistem icinde,
sistemli calisan insanlarin ve takimlarin Urettigi sonuctur. Bu bakimdan, sistem ve takim
calismasi kavramlari énemle vurgulanmaktadir. Besincisi, kalite yonetimi, girdi ve slreclerde
surekli iyilestirmeyi gerektirir. Stirekli iyilestirme, sistemin isleyisini diizenleyip degisime uyumu
glclendirir. Altincisi, kalite gelistirme glcli bir dizeyde calisan katilimini gerektirmektedir.
Galisanlarin kalite siireclerine odaklanmasinin, enerjisini sevk etmesinin yolu kararlara katihminin
saglanmasindan ge¢cmektedir. Yedincisi ise kalitenin gliclt bir 6rgitsel bagliligi gerektirmesidir.

Kalite yonetiminin belirtilen cercevesi onun uygulanmasi ile ilgili problematigi de ortaya
koymaktadir. Belirtilen gereklilikleri bir isletmenin hayata gecirmesi zordur. Bunun yaninda,
hizmet sunan isletmeler icin kalite yonetimi daha sikintili bir konudur (Swiss, 1992). Zira hizmet
soyut bir Griindir. Uretimi ve tiiketimi ayni anda, ayni mekanda gerceklesmektedir. Hizmetin
ozelliklerine baglh olarak, tasarlanmasi ve standartlarla ytritilmesi zordur. Diger yandan hizmetin
kalitesi o hizmetten istifade eden Kkisilerin stbjektif degerlendirmelerine bagl olarak ancak
tespit edilebilir. Buna bagli olarak, hizmet kalitesinde musteri algilamasi daha fazla oranda 6ne
¢ikmaktadir. Kaliteli bir hizmetin hangi boyutlara bagl olarak algilandiginin tespiti bu nedenle
oldukca 6nemli bir goriis saglamaktadir. Bu boyutlar sunlardir (Parasuraman ve dig., 1994):

- Fiziksel 6zellikler (Tangibles); isletmenin hizmet sunmada kullandigi fiziksel varliklar, arag-
gerecler ve personelin fiziksel 6zellikleridir.

- Giivenilirlik (Reliability); satin alma sirasinda misteriye sunulacagi taahhit edilen hizmeti
eksiksiz olarak yerine getirebilmektir.

. llgilenme (Responsiveness); misterilerin isteklerine karsi ilgili sekilde ve hizli yanit
verebilmektir.

« Giiven (Assurance); musteride gliven duygusu olusturabilmektir.

- Empati (Empathy); isletme calisanlarinin kendilerini misterinin yerine koyup mdusteriyi
dogru anlayabilmeleri ve ona gore eylem gelistirebilmeleridir.
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Kalite yonetiminin kamuda uygulanmaya calisiimasinin nedenlerinden birisi, bu yaklasimin
kapsamidir. Bu yaklasim; sadece maliyetler, sadece dis pazarlarin izlenmesi, sadece calisanlar
vb. icin degil ayni zamanda hem miisteriler, hem calisanlar, hem ydneticiler ve hem de ise
odaklanmayi gerektirmektedir. Buna karsin, kamuda musterinin tanimlanmasindan baslayan,
liderin karar inisiyatifinin darligiyla devam eden ve calisanlarin katilmasi, stirekli iyilestirme vb.
uygulamalari zora sokan burokratik engellerin s6z konusu olmasina paralel siirdirilen kalite
yonetimine iliskin bircok sorun siralanmaktadir. Sorunlara ragmen, kamu sektoriinde kalite
yonetimi uygulamalarinin tarihi de ¢eyrek asri asmis gériinmektedir. Kamuda kalite yonetiminin
uygulanmasi 21. yiizylla girmeden hemen énce yayginlik kazanmistir. ingilterede 1980'lerin
sonunda goriilmeye baslanan uygulamalar, ABD'nde 1988'de federal hikimet icin verimlilik
gelistirme kapsaminda ele alinip uygulamaya gecilmistir. Fransa'da ayni yillarda kamuda gelisme
cabalarinin odak noktasina kalitenin yerlestigi ve kalite yonetiminin dnemli bir ara¢ olarak
vurgulandigi gériilmektedir (Ustiiner ve Coskun, 2004).

3. Tiirk Kamu Kurumlarinda Kalite Gelistirme Uygulamalari

Kamunun hizmet Giretme islevi, halkin yararina olarak devletin en temel yukimlaligudur. Bir
anlamda devletin varlik nedeni olarak goriilen “kamu hizmeti’, devlet ve kamu tiizel kisilerince
veya bunlarin gozetimi altinda ve halkin ihtiyaglarini gidermek amacina déniik olarak sunulan
devamli ve muntazam faaliyetler olarak tanimlanmaktadir (Sezer, 2008). Devletin varlik
nedeni olarak gorilmesine bagl olarak da kamu yararini gézetmek suretiyle etkinlestirilmesi,
gelistirilmesi yine devletin bir 6devi olarak karsimiza ¢cikmaktadir.

Turkiye'de kamu yonetiminin etkinlestirilmesi konusunda énemli bir ¢caba s6z konusudur.
Bu cabalar kamu yénetiminde yeniden yapilanma ihtiyacina dayanir (Okmen ve Canan, 2009).
Bu nedenle, kamuda kalite gelistirme ugrasilarinin en temelde yonetsel yapiyi etkinlestirmek
amacina dayandigi ortadadir. Balci (2005) kamuda kalite ydnetimine gegmenin temel nedenlerini
su sekilde siralamaktadir: (a) Degisimin gerekliligi, (b) Vatandaslarin beklentileri, (c) Ozellestirme
konusunda artan baskilar, (d) Azalan kaynaklara bagh olarak ortaya ¢ikan verimlilik ve tasarruf
ihtiyaci. Bunlar son yillarda Tirk kamu kesiminin de yeniden yapilanma ve kaliteyi yonetme
konusunda adimlar atmasinin arkasindaki temel motivasyonlardir.

Turkiye genelinde yapilmis bir calisma, halkin kamu hizmetlerinden memnun olmadigini
ortaya koymaktadir. Sorgulanan 5 kamu kurumundan, calismaya katilanlarin ancak yarisindan
azi memnun goriinmektedir. Bu kurumlardan birisi de maliye/vergi daireleridir. Ayrica vergi
dairelerinden memnuniyet 2004'ten 2008'e kadar gecen slirede bir gerileme ortaya koymaktadir.
Vergi dairelerinden memnuniyet blyiiksehirlerde periferiye gére daha fazla diizeydedir (Adaman,
Carkoglu ve Senatalar, 2009).

Kamu hizmetlerinde 0zel sektorlin eristigi dizeyin gerisinde bir kalitenin s6z konusu
olduguna dair ahsilageldik bir anlayis vardir. Bunu kamuda pahali, kalitesiz, yetersiz mal ve
hizmet Gretiminin en temel sorun oldugunu belirten calismalar da desteklemektedir (Kurgun vd.,
2008). Oysa bu durumu degistirmek adina kamu 6rgutlerinde son yillarda ciddi ¢cabalar hayata
gegirilmektedir. Belediyeler (Kurgun vd., 2008), muhasebe meslek elemanlari (Ece ve Abdioglu,
2005), kuttiphaneler (Yilmaz, 2006), hastaneler (Can, 2008) kalite gelistirme calismalarina
odaklanilan bazi aktorler ya da kurumlardir. Bu uygulamalarin bir kisminin icerikten yoksun,
sadece “politik avantaj elde etmek, sosyal degisimlere mesruluk kazandirmak ve calisanlar
Uzerinde daha fazla otorite kurmanin bir yolu olarak” (Balci, 2005:205) kurgulandigi belirtilse de
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Turkiye'de kamu ydnetimi alaninda bir degisimin kalite kavrami etrafinda ciddi bir farkindahk
Urettigi de gorilebilmektedir. Bir yandan yonetim bilim temelinde gelisen yeni kamu yonetimi
anlayisinin kalite yonetimi gibi kritik alanlarda gelismelere odaklanmasi (Arslan, 2010), bir
yandan da Ustten alta da olsa ¢alisanlara benimsetilmek istenen hizmetin incelikleri konusunda
kendileri de birer hizmet tiiketicisi olan kamu calisanlarinin empatisi ve duyarlihdi bu gelisimi
saglamaktadir.

Kamuda kalite gelistirme calismalarinin 6niinde bazi temel engellerin de var oldugunu
belirtmek gerekmektedir. Bunlari Balci, (2005); kamuda yerlesmis olan burokratik bakis, kurallar
siki sikiya uygulama yaklasiminin vatandag odakliligi engellemesi, kalite yonetiminin 6zel sektore
gore sekillenen icerigi, hizmetlerin soyut olusu ve standart gelistirmenin zorlugu, kamunun
monopol konumu, musteri-vatandas ikilemi, kari maksimize etme anlayisinin kamusal hizmetler
icin doguracadi zararlar, kamunun tarafsizhginin rekabetciligi engellemesi, kamuda gecerli sonug
odakli yaklasim, calisanlarinin yonetime katilmama egilimleri, yoneticileri inisiyatif ve hareket
kisitlari ve mevcut mekanik kiltiriin dogurdugu engeller kapsaminda ortaya koymaktadir.
Ustiiner ve Cosun (2004)'da kamuda kalite yénetimini sorguladiklari ampirik calismalarinda kalite
yonetiminin 6nlinde engeller olarak birokrasi gibi genel konularin etkilerini kamu calisanlarina
sormak suretiyle tespit etmeye calismaktadirlar. Bu genel konularin belirleyiciligi ortadadir. Ancak,
her kurumun kendine has ozellikleri de dikkate alinmak durumundadir. Birokrasi, hantallik,
profesyonellikten uzak yonetim anlayisi vb. genel tanimlamalar kamu hizmetinin gelistirilmesinin
yapisal engellerini tanimlamak adina yararl olmakla birlikte, bu sorunlarin etkilerinin de azaltilmasi
adina her kurumun kendi sartlari cercevesinde kalite yonetimini sorgulamasi ve gelistirmeye
doniik ¢aba sarf etmesi kaginilmazdir. Bu nedenle, kalite yonetimini vergi daireleri 6zelinde ele
almak ve sorunlari vergilendirme stirecleri baglaminda sorgulamak anlamhdir.

4. Vergi Hizmetlerinde Kalite Gelistirmenin Oniindeki Engeller ve Bu
Engellerin Sorgulanmasinin Nedenleri

Turkiye'de kamu yonetimini gelistirme adina yuritilen cabalarin ciddi sonuclar tGretmedigi
anlasilmaktadir. Bunun nedeni, merkezi yonetim anlayisindan demokrasi anlayisina kadar
cesitli olguya baglanmaktadir (Okmen ve Canan, 2009). Ancak, yénetimi gelistirme cabalarinin
da merkezi bir anlayisla yuritildigi gézden kagmamalidir. Buna bagli olarak kalite gelistirme
gibi yonetsel etkinligi saglayacak konularda calismalarin dogrudan hizmet Gretilen diizeye gore
arastirlmasi ve uygulanmasi gerektigi aciktir. Bu bakimdan, kamuda kalite gelistirmeyi vergi
daireleri gibi ilgili kurum nezdinde ve lokal olarak ele almak daha mantikli olacaktir.

Vergi daireleri mukelleflerle vergiyi eksiksiz tahsil etmek Uzerine calisan kisileri bir araya
getirdigi icin, mikellef agisindan ¢ok hoslanilan mekanlar degildir. Bunun iki temel sebebi vergi
o6deme yukimliligu ve bu yukimluligun etkin olmayan bir hizmet sunumu ile mikellefi yiiz
ylze getirmesidir (Muter ve Kayalidere, 2003). “Vergi"den bahsetmenin mikellef agisindan
sevimsiz yani karsisinda, vergi hesaplama ve tahsille ilgili hizmetlerin gelistirilmesi mikellef
acisindan streci daha katlanilabilir kilabilecektir. Buna karsin, vergi dairelerinde farkli nedenlerle
calisanlarin miikellefi tatmin edecek bir hizmet sunumu gerceklestirmesi zor gériinmektedir. Bu
nedenleri Muter ve Kayalidere (2003:144)'ye dayanarak su sekilde siralamak mimkinddir:

a) Mukellef yogunluguna bagli is yiika ve kalabaliklasma-yigiima,

b) Vergi dairelerinin mekan 6zelliklerinin etkili bir hizmet sunumuna elverisli olmamasi,
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¢) Vergi mevzuatinin karmasiklasmasi,
d) Vergi dairesi calisanlarinin tcretlerinin yetersizligi,
e) Otomasyon aginin zayifligi.

Vergi dairelerinde kalite gelistirme c¢alismalari 2000°'li yillarin baslarinda baslamis
gortiinmektedir (Ay, Sahin ve Soylu, 2010). Bazi vergi dairelerinde kalite gemberlerinin kuruldugu
ve belli sorunlara ¢6zim bulmak amacl ¢alismalarin yapildigi gorilmektedir. Bu calismalari
Muter ve Kayalidere (2003) bir yeniden yapilanma olarak ele almaktadir. Fakat alan ¢alismasinda
yoneticilerin stireclere inanmadig, kalitenin organizasyonunun yapilamamasi, miikellefe deger
verilmemesi gibi cok kritik eksiklikler ortaya koyulmustur. Bu girisimlerin glinlimiize dek 6nemli
bir dontsimi saglayamadigi anlasiimaktadir.

Bazi calismalar vergi dairelerinde hizmet sunumunun farkh 6zelliklerine ve yasanan sorunlara
dikkat ¢ekmektedir. Bu calismalarin kiminde sorunu etkin sekilde ¢6zmek adina ydnetisim
yaklasimi gibi farkl yaklasimlar dnerilmektedir (Ay, Sahin ve Soylu, 2010). Kimi ¢calisma elektronik
coziimler gelistirilerek vergilendirmenin etkinliginin artirilacagindan hareketle Vergi Dairesi
Otomasyon Projesi (VEDOP) uygulamasinin saglayacadi yararlari konu edinmistir (Allahverdi,
2012). Diger yandan, vergi daireleri gibi mukellef-vergi dairesi iliskisinin arka planda bir devlet
erki-toplum tabakalari iliskisine dayali kirilganhklari blinyesinde barindirmasi mimkinddr. Bu
durum sadece yonetsel veya sadece teknolojik ¢ozlimleri yetersiz kilmaktadir. Zira toplumun
devlete karsi en kritik mukellefiyeti olarak ortaya ¢ikan verginin 6denmesi, vergi paylasiminin
adaletsizligi gibi bir itiraza bagh ele alinmaktadir. Bu da zoraki bir vergi 6deme sirecini
beraberinde getirmektedir. Yapilan calismalar da bu yaklasimi destekler mahiyette ve vergi
dairelerinde hizmet gelistirme kapsaminda mikellef psikolojisi gibi farkli boyutlar dikkate almak
zorunluluguna temas etmektedir (Ay, Sahin ve Soylu, 2010).

Son yillarda hayata gecirilen vergilendirmede yeniden yapilanma ve miukellef odakli
yaklasimlarin nihai hedefi, etkin, paydaslari birlikte ele alip sorunlari ¢dzen, sistematik bir yaklasim
olusturmaktir. Bu kapsamda miikelleflere yonelik hizmetlerin etkinlestiriimesi ve en iyi sekilde
hizmet sunulmasi gerektigine dikkat ¢ekilmektedir (Gergek, 2006).

Kamuda gelistirilen yaklagimlarin daha kurumsal oldugu, daha genis kapsamli sistemler icin
temel standartlarin tespit edilmeye calisildigi da bilinmektedir. Bitiin bunlara karsin bu calismada
bir kamu 6rgutlenmesi olarak ve daha dar bir anlamda ele alinmak suretiyle vergi daireleri icin
kritik kalite yonetimi sorunlarini teshis etmek amaclanmis ve bu sorunlarin 6nem derecesi ile
yanitlayanlarin belli 6zellikleri itibariyle sorun algilamalarinin farklilagip farklilasmadigi konu
edinilmistir. Ayni zamanda, literatlirde ele alinan belli sorunlarin yaninda baska engellerin de
s0z konusu olup olmadigini teshise olanak saglayan ve derinlemesine bilgi elde etmeye yardim
eden bir yontem kapsaminda konunun ele alinmasina ¢alisiimistir. Bu baglamda arastirma sorusu
asagidaki gibi netlestirilebilir:

“Vergi dairelerinde kalite gelistirmenin éniindeki sorunlar -6nem dereceleri itibariyle- nelerdir?”
5.Yontem

Kamu sektoriine bagli hizmet tireten kurumlarda kalite yonetiminin temel sorunlarinin neler
olabilecegdi bu arastirmanin temel hareket noktasidir. Tiirkiye'de kamu sektériinde 2000li yillarin
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baslarindan beri TKY mantigi ve uygulamalari gelistiriimeye calisiimaktadir. Aradan gegen en az
10 yilhk stire¢ ve bu siirecte kamu calisanlarina verilen egitimler, bir bitiin halinde hizmet veren
ve alan algilamalarinin degisimi, kurumsallasma, kurumlarin etkinlik cabalarinin hiz kazanmasi
vb. unsurlarin kalite yonetimi yaklasim ve ¢abalarini artirmis, bircok konuda ilerleme saglamis
olmasi beklenmektedir. Ancak, halihazirda ne tiir sorunlarin yasanmakta oldugu, geldigimiz
nokta itibariyle nelere odaklanilmasi gerektigi de merak edilmektedir.

Belirtilen amac¢ kapsaminda tasarlanan calisma bir nitel calismadir. Arastirmada kamu
kurumlarinda calisanlardan, hizmet siireclerinde kaliteyi engelleyen sorunlarin neler olabilecegi
konusunda geribildirim alinmaya calisiimistir. Verinin calisanlardan elde edilmesinin énemli
bir nedeni, kalite yonetimi kapsamindaki uygulamalari hayata gecirecek en 6nemli kitlenin
kurum calisanlan olmasidir. Calisanlarin kalite yonetimi agisindan énemi bir¢ok arastirmada
ortaya koyulmaktadir (Farrell vd. 2001; Subramony vd. 2004). Bu calismalarda 6zellikle hizmet
isletmelerinde misteriyi tatmin edecek hizmet sunumunun calisanlara ve onlarin kalite
konusundaki anlayislarina bagli oldugu; bunun 6tesinde, calisanlarin isletmedeki kalite diizeyine
iliskin algilamalariile musterilerin algilamalarinin paralellik gdsterdigi ortaya koyulmaktadir. Kamu
kurumlarinda da bu 6nemine vurgu yapilarak ¢alisanlardan elde edilen geribildirime odaklanan
calismalar yapilmistir (Ozcakar, 2010). Calismanin érneklemini istanbul'da farkl vergi dairelerinin
farkli birimlerinde calisan kisiler olusturmaktadir. Tim kamu kurum ve kuruluslarina ulasmanin
olanaksiz olmasi ve arastirma amacinin, hizmet sunan kurumlarin kalite yonetimi konusundaki
engellerini tespit etmek olmasi, 6zellikle kamusal hizmet talep eden farkli kesimlerden insanlarla
yuz ylize calisma alanlarina sahip olan bir kurum olarak vergi daireleri Gizerine odaklanmayi
anlamli kilmaktadir. Farkli vergi dairelerinde ve farkli birimlerde ¢alisan ve cogu uzun strredir bu
alanda calismis olan katihmcilara, isletmecilik konusunda egitim aldiklari kurumda toplu halde
ulasilmis ve ¢alismanin siirecleri uygulanmistir.

Orneklem kitleden veri elde etmek amaciyla iki asamali bir yol izlenmistir. Calisma &ncesinde
katihmcailarin ¢cogu ile kendi kurumlarindaki is suregleri, bu sureclerde kalite uygulamalari
vb. konularda yapilan sohbetler kurumsal kalite yénetimi uygulamalari konusunda bilgi elde
etmeye imkan sunmustur. Bunun yaninda veri elde etmenin ilk adimi olarak kritik olay teknigi
(KOT) uygulamasi yuratlmastar. Kritik olay teknigi, insanin icinde etken oldugu tiim olgularda
ve Ozellikle sosyal bilimlerde kalitatif veri elde etmek amacl kullanilan bir tekniktir. Teknigin
gliclii yani, gercek yasama ait zengin kavramsal veriyi elde etme imkani sunmasidir ve paylasilan
gercekligi ortaya cikarma olanagini vermesidir (Hughes, 2007). Teknik, sistematik olarak
tanimlanan kriterleri ve 6zel anlami olan gézlenen olaylari derlemek icin gelistirilmis prosediri
icermektedir (Flanagan, 1954). Teknik kapsaminda, arastirma katilimcilarinin gézlemledigi/
deneyimledigi 0zel olaylara odaklaniimaktadir. Bu olaylar arasindaki benzerlikler, farkliliklar,
olay kurgulari, nedenler ve sonuglar ise olaylarla ilgili kisileri kusatan genel egilimleri, sorunlar
yumagdinin farkl yonlerini vb. detayh sekilde ortaya koymaktadir. Ele alinan olayin ¢ok derinden
etkileri olan bir olay olmasi degil, birey tarafindan deneyimlenen ve ilgili konunun herhangi bir
yonlnu ortaya koyan bir olay olmasi yeterlidir. 1940’larada gelistirilen bu teknikle yapilan ilk
calismalar savas alanlarinda liderlik, savas pilotu egitimi, secimi gibi askeri alanla ilgilidir. Ancak
son yillara kadar basta psikoloji olmak Uizere yonetim, egitim gibi alanlarda da bircok calisma
yapilmistir (Hughes, 2007). 1975’lerde teknigi kullanan ilk pazarlama ¢alismalari ortaya ¢ikmaya
baslamistir (Gremler, 2004). Hughes (2007) uygulamada teknigin bes asamasina dikkat ¢eker: (a)
amaclari belirleme, (b) plan ve spesifikasyonlar belirleme, (c) veri toplama, (d) veriyi analiz etme
(e) veriyi yorumlama ve raporlama.
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Teknik, elde edilen verinin icerigini analize ve gozlenen insan davranislarini siniflandirmaya
yaramaktadir. icerigin bilissel, duygusal ve davranissal yanlari gibi farkh bilesenlerini analiz
imkani vermektedir. Teknik, hipotezlerin belli olmadigi durumlarda ve egilimlerin cevaplara
gore belirecegi durumlarda faydalidir (Gremler, 2004). Hughes (2007) kritik olay teknigini “etkili-
etkili degil; memnunun-memnun degilim” gibi iki U¢li degerlendirmelerle kisitlayici bir yoni
oldugunu, teknigin dezavantajlarindan bahsederken ifade etmektedir. Teknik kapsaminda
katilimcidan bu sekilde yargida bulunmasini istemek zordur. Arastirmacinin bu konuda teknigin
gelistirilebilecegine vurgusu 6nemlidir. Burada da teknige ilave olarak ydritilen ikinci uygulama
kapsaminda, teknikle elde edilen temel boyutlarin &nem diizeylerinin likert tirl degerlendirme
ile sayisallagtirilmasi saglanmistir.

Teknigin ilk uygulanmasi, egitilen kisilerce olgunun yerinde gézlenmesi seklindeyken, sonraki
yillarda konuyla ilgili geriye déniik ve katiimcinin kendi raporlamasina dayali veri elde etme yolu
da sikhkla uygulanmaktadir. Eger katilimcinin cevaplar yeterli diizeyde detayli ve sistematik ise
bu verinin glvenilirligi ve dogrulugu icin yeterli kanit olarak ele alinmaktadir (Butterfield vd.,
2005)

KOT agsamasinda katilimcilardan kendi isyerlerinde (a) Hizmet alant memnun eden bir hizmet
sunumunu yazmalari, bunun kendileri, yoneticileri ve kurumsal prosedirler ve isleyisle ilgili
olan nedenlerini agiklamalari; (b) Hizmet alani mutsuz eden bir hizmet sunumunu yazmalari,
bunun kendileri, yoneticileri ve kurumsal prosedirler ve isleyisle ilgili olan nedenlerini
aciklamalari istenmistir. Her bir katihmci bu iki soruyu cevaplandirdigi bir rapor hazirlamis ve
arastirmaciya iletmistir. Elde edilen raporlar analiz edilerek vergi dairelerinde guinliik yasananlar
cercevesinde hizmet alani mutlu ve/veya mutuz eden, dolayisiyla hizmet kalitesine olumlu ve
olumsuz yansiyan seylerin neler oldugu tespit edilmistir. Bu aciklamalardan 6nemli bir kisminin
olumsuzluklari 6ne cikardig belirtilmelidir. Son asamada da tespit edilen bu olumsuzluklar 5'li
likert tlirt derecelendirme ile ol¢llebilir ifadelere donistiriimis ve yine katilimcilarin her bir
ifadeyi kurumda kaliteyi gelistirme acisindan, (1) Hic Onemli Degil - (5) Cok Onemli seceneklerine
gore degerlendirmeleri saglanmistir. Bu yolla da her bir engel faktoriiniin goreli 6nemli ortaya
koyulmustur.

6. Bulgular

Arastirmanin ilk asamasi olan KOT uygulamasi cercevesinde 66 kisiden yanit alinmistir. Bu
kisilerden 57 tanesi sonraki adimda uygulanan anketi degerlendirmislerdir. Anket uygulamasina
katilim gosterenlerden edinilen demografik bilgiler itibariyle ortalama ¢alisma stiresi 19,3 yildir.
Bu durum katihmcilarin calistiklar alanda deneyimli, kurumun uygulamalarini, isin inceliklerini
ve kalite gelistirme konusundaki hassasiyetleri degerlendirebilecek yetkinlikte olduklarini
gostermektedir. Katilanlarin ¢alistiklari servisler itibariyle yine vergi dairelerinin farkli alanlarini
yansitacak genis bir dagilim s6z konusudur. 46 kisi gorev alanini belirtmistir. 13 kisi vergilendirme,
9 kisi KDV, 5 kisi sicil, 5 kisi kovusturma, 5 kisi 6zlik ve mutemetlik isleri, 4 kisi uzlasma, 2 kisi
denetim-koordinasyon, 2 kisi stireksiz vergiler, 1 kisi icra, 1 kisi tebligat, 1 kisi de sekreteryada
calistigini ifade etmistir (Tablo 1).
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Tablo 1. Katilimcilarin Demografik ve Tanimlayici Ozellikleri

Yas Cinsiyet F %
27-39 15 26,3 Erkek 29 50,9
40-45 23 40,4 Kadin 28 49,1
46-49 11 19,3 Servis F %
50-53 8 14,0 Denetim 2 3,5
Gorev yili icra 1 1,8
1-10yil 7 12,3 KDV 9 15,8
11-19 yil 18 31,6 | Ozlik 5 8,8
20-24 yil 13 22,8 Sekretarya 1 1,8
25-38 yil 19 333 Sicil 5 8,8
Gorev Sureksiz Vergiler 2 3,5
Gelir Uzmani 28 49,1 Kovusturma 5 8,8
Memur 8 14,0 Tebligat 1 1,8
Sef 12 21,1 Vergilendirme 13 22,8
Cevapsiz 9 Uzlasma 4 7,0
Cevapsiz 9 15,8

Katihmcilarin beyan ettikleri kalite gelistirmenin cercevesini belirleyen olumlu ve olumsuz
unsurlar degerlendirmeye olanak sunan kritik olaylarin analizi neticesinde toplam 54 unsur
tespit edilmistir. Bu etkenlerin icerikleri Gzerinden belli basliklar altinda toplanmasi neticesinde
ise toplam 10 boyut ortaya ¢ikmistir. Yani, vergi dairelerinde kalite gelistirmeyi etkileyen ve
engelleyen 10 konuyailiskin 54 etken tespit edilmistir. Bu etkenler ilgili boyutlara gore ayristiriimis
olarak Tablo 2'de gosterilmektedir.

Bulgular incelendiginde kalite gelistirme agisinda kritik boyutlarin giiven, is ylki ve birikme,
teknolojik sistem, hukuksal diizenleme, birokrasi ve politizasyon, hizmet alan, ydnetici ve
yoénetim tarzi, isin yapisi, IKY uygulamalari, hizmet aracilari ve calisanlar olarak tespit edildigi
gorulmektedir. Bu anlamda, vergi dairesi calisanlari kendi isleri kapsaminda var olan hizmeti
alan/misteri, yonetici, calisan ve hizmet aracilarindan olusan paydaslara ve hizmetin sunuldugu
ortamin temel belirleyicisi olarak is yiiki, isin yapisi, teknolojik sistem, hukuksal ¢erceve ve iKY
uygulamalarina ve bitiin hizmet iliskilerini en derinden belirleyen gliven duygusuna dikkat
cekmislerdir. Ortaya ¢ikan bu cerceve, alan calismasinda kapsamli ve derinlemesine bilgi
edinildiginin de bir kanitidir.

Her bir ifadenin aldiklar ortalama dederleri, onlarin katiimcilarca ne oranda 6nemli
goruldiklerini ortaya koymaktadir. Glven boyutu tek bir cercevede ortaya koyulmaktadir. Bu
cerceve, vatandaslarin devlete, adalete, yoneticilere karsi duydugu ve haklarinin korunduguna
iliskin olarak ortaya ¢ikan gliven duygusunu ifade etmektedir. is yikii ve birikme kapsaminda
en 6nemli gorilen konu, is yogunlugunun fazla ancak, ¢alisan sayisinin yetersiz olusudur.
Teknolojik sistem daha ok, yavas calismasi nedeniyle etkili bir sorun olarak gorilmektedir.
Hukuksal dizenleme, birokrasi ve politizasyon kapsaminda, isin isleyisinde birokrasi yikine
bagh gecikmeye dikkat ¢ekilmektedir. Hizmet alanla ilgili olarak, mukelleflerin vergi verirken
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kendisinden baska kimsenin vergi vermedigini disiinmesi seklinde ifade edilen kuruma karsi
onyargisi 6ne ¢ikarilmaktadir. Yonetici ve yonetim tarzi kapsaminda, karar verirken kesinlikle alt
kademelerin fikrinin alinmamasi en kritik sorun olarak ortaya cikmaktadir. isin yapisi kapsaminda,
hizmet siirecinin cok kisa olusu 6nemli gériilmektedir. iKY uygulamalarinin kritik konusu, yeni ise
baslayanlara egitim/oryantasyon verilmemesi olarak ortaya ¢ikarken; hizmet aracilari ile misteri
ile daire arasindaki muhasebeci benzeri aracilara bagl olusan sorunlara dikkat cekilmektedir.
Galisanlarla ilgili olarak da, fedakarca calisanlarin musterilerce suiistimal edilmesi konusuna
dikkat ¢ekilmektedir.

Boyutlarin 6nem dereceleri aritmetik ortalamalar yardimiyla belirlenmistir. Bu anlamda vergi
dairelerinde kalite gelistirme agisindan en dnemli goriilen konu giivendir (ort. 4,38). Bunu is yuku
ve birikme (ort. 4,18) izlemektedir. Sonrasinda teknolojik sistem (ort. 4,17); hukuksal diizenleme,
birokrasi ve politizasyon (ort. 4,05); hizmet alan (ort. 3,97); yonetici ve yonetim tarzi (ort. 3,92);
isin yapisi (ort. 3,87); iKY uygulamalari (ort. 3,86); hizmet aracilari (ort. 3,84) ve calisan (ort. 3,58)
gelmektedir. Ortalamalar arasindaki gercek deger farkliliklarina bakildiginda, gliven kriterinin
ciddi oranda yiiksek dneme sahip oldugu gorilmektedir.

Bulgular kismen bazi calismalarca da desteklenmektedir. Ornegin, miikelleflerin haklarinin
yasal olarak diizenlemesine karsin, Tirkiye'de bu haklarin sistematik butinlik icinde derlenip
aciklanmadigi ve miikelleflerin bilgilendirilmesi noktasinda bir eksiklik oldugu vurgulanmaktadir
(Gergek, 2006). Varol (2004), Ankaradaki Vergi Dairelerine uygulanan ve 1164 vergi dairesi
calisanindan anketle alinan geribildirime dayali olarak, vergi dairelerinde en énemli sorunlarin
“Personel ve Personelin Egitimi’, “Elektronik Donanim’, “Orgiitlenme”, “Vergi Mevzuat’, “Usul
Hikimleri” ve “Biitce imkanlan” oldugunu ortaya koymaktadir. Arastirmaya gore calisanlar
aldiklari Ucretten, personel yonetiminden, vergi dairelerinde ¢alisma kosullarindan ve yaptiklari
isten memnun degillerdir. Mikellef sayisinin fazla olmasi, atama-ylkseltmede objektiflik,
yoneticilerin secimi, VEDOP projesine ragmen hala bircok islemin bilgisayar ortamina
tasinamamasi gibi sorunlar bu arastirmada dikkat ¢ekilen sorunlardir. Gencel ve Kuru (2012) vergi
kdltirand konu aldiklar calismalarinda, vergilendirme ve vergi 6demenin belli bir sistematik ve
karsilikli denge icinde giden unsurlar oldugunu ve bu iki alanin vergi kiltiiriini olusturdugunu
ortaya koymaktadirlar. Arastirmacilar, Tarkiye'de 2002-2010 déneminde vergi kiltiriine katki
saglayan ve gelistiren politikalarin uygulandigini ancak yeterli bir gelisme saglanamadigini ifade
etmektedirler. Bu durum mikellefler acisindan vergi ahlakinin yeterince gelistirilemedigini,
kamu otoritesince vergi adaletinin saglanmasi konusunda sikintilarin var oldugunu (ya da en
azindan mikelleflerin algiladigr adalet konusunda sikintilarin oldugunu) ve vergi kiltiriinin
onilinde bir engel olarak devlet-birey iliskilerinde gerilimi ifade etmektedir. Binis (2012), vergi
daireleri 6zelinde; vergi kanunlarinda esasa iliskin siklikla degisiklik yapilmasi, kanunlarin agik,
anlasilir olmamasi, vergi tahsilinde belge dizenini saglayacak diizenlemelerin eksikligi ve
sistemin teknoloji ve ekonomideki degisimleri izlemede yetersiz kalmasinin vergi hatalarina
yol actigini tespit etmektedir. Glrler Hazman ve Aksu (2013) ise vergi sistemini yalinlastirmanin
yani sade ve anlasilir bir sistem kurgulamanin idari maliyeleri azaltacagina dikkat ¢cekmektedir.
1995 yilinda baslanan ve o yillarda Tirkiye’nin en biylik kamu projesi olarak sunulan Vergi
Daireleri Otomasyonu Projesi (VEDOP)'nin bilgi glivenligi basta olmak Uizere burokratik yapiya
da uygun bir tasarimla kurgulandigi (Yavas, 2007) ve vergi uygulamalarinda ciddi bir kolaylik
sundugu anlasiimaktadir. Buna ragmen, sistemin internet baglantisi vb. nedenlere bagh yavas
calismasi s6z konusudur. Ozgen (2007) e-vergilendirmede kullanilan sistemlerin yetersizliklerini
e-beyanname programlari Gzerinden ortaya koymaktadir ve sistemden memnuniyetsizligin

264



Ekonomik ve Sosyal Arastirmalar Dergisi, Cilt 12, Yil 12, Sayi 1, 2016, ss. 251-270
The International Journal of Economic and Social Research, Vol. 12, Year 12, No. 1, 2016, pp. 251-270

onemli dizeyde oldugunu belirtmektedir. Ayni zamanda, vergi memurlarinin sistem icinde
erisimlerinin kisitlandigi alanlar s6z konusudur. Bu kisitlama da etkin bir hizmet sunumunu
engelliyor gériinmektedir.

Yonetsel anlamda Tirkiyede tim kamu yonetimini etkileyen sorunlari tanimlayan
kavramlarin, asir birokrasi, merkeziyetcilik, siyasallasma ve kayirmacilik oldugunu Okmen
ve Canan (2009) vurgulamaktadir. Sezer (2008) de, politizasyonun ve siyasi etkilere acik
olusun kamu yonetimlerinin dnemli bir sorunu oldugunun altini ¢izmektedir. Yoneticilerin
yaklasimi konusu ciddi bir sorun olarak algilanmaktadir. Boyne (2002) birokrasi yaninda kamu
yoneticilerinin daha az oranda materyalist olduklarini ve kamuda &rgttsel baglilik duygusunun
daha az oranda oldugunu vurgulayarak bunu kamunun 6zel sektérii 6rnek almasinda dnemli
bir engel olarak ortaya koymaktadir. Yine arastirmaci, rekabetgci bir baskinin kamuda olmadigina
dikkat cekmektedir. Bu baskinin olmayisi hem ydneticiler hem de calisanlarin kaliteyi gelistirme
konusunda énemli bir motivasyona ulasamamalarinin arkasinda yatan ana unsur olabilir. Yonetsel
otonominin olmamasi da yoneticileri bu konuda etkisizlestirmektedir.

Vergi dairesi calisanlarinin kalite gelistirme konusundaki gorislerinin demografik 6zelliklerine
gore degisip degismedigi, konu ile ilgili detayh bilgi Gretilmesi acisindan gerekli gorilmdastir.
Bu amacla, kalite engellerinin dnem diizeylerine dair gorislerin katilimci 6zelliklerini belirleyen
gruplar arasinda farkliliga ugrayip ugramadigi parametrik olmayan varyans analizleri ile
Olcllmustdr. Yalnizca katihmcilarin ¢alistiklarin servis bu degerlendirmenin disinda tutulmustur.
Gunkd, cahsilan servise gore olusan gruplar ¢ok kiiclik sayilar icermektedir ve bunlardan anlamli
ve daha yiiksek sayida katihmciyr dahil edebilecegimiz gruplar olusturmak mimkin olmamistir.

Cinsiyetin, 54 ifadeye dair 5nem derecesini oylamada oynadigi rol Mann-Whitney U Testi ile
sinanmistir. Test sonuglari Tablo 3'te verilmektedir.
Tablo 3. Kalite Engellerinin Onem Diizeylerine Katilimin Cinsiyete Gére Farklilasmasi

Cinsiyet | N Sira MW-U | Sig
Ortalamasi | Degeri

Cinsiyet itibariyle Farkhlasan ifadeler

Musteriye yonelik ilave iletisim cabalarinin ¢alisanlar Erkek |29 24,36
: - 271,50 |,020
arasinda yanlis algilama ve yorumlara yol acabilmesi Kadin | 28 33,80
Hizmeti alanin, yakimlilagin verdigi zorunluluk Erkek |29 23,62
duygusunu hizmet sunana yansitarak ve onu devlet 250,00 | ,007
. .. . Kadin |28 34,57
yerine koyarak 6nyargiyla gelmesi
Kamu dairelerinin vergi 6deme, bosanma, mahkeme Erkek |29 21,62
olma gibi 6ziinde mutsuz eden islerle ilgili yerler 192,00 | ,000

Kadin | 28 36,64
olmasi

PO Erkek |29 22,38
Is ytikliniin fazla olmasi 214,00 | ,000
Kadin | 28 35,86

iki cinsiyet grubunun 54 ifadeye dair belirttikleri 5Snem diizeyi oylamalari yalniz dért ifadede
anlamli diizeyde farkhlasmaktadir. Tablo 3'te verilen bu ifadelere dair grup ortalama siralarina
bakildiginda, “musteriye yonelik iletisim cabalarinin diger calisanlarca yanlis anlasilmasi’ni,
“mukelleflerin ¢alisani devlet yerine koyarak onyargiyla hizmet siirecine dahil olmasi”ni, “kamu
dairelerinin kisileri mutsuz eden islerle ilgili yerler olmasi”ni ve“is ylikiiniin fazla olmasi“ni kadinlar
daha yuksek dizeyde 6nemli gérmektedirler.
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ifadelere verilen 6nem diizeyi cevaplamalarinin yas gruplari itibariyle farklilasmasi Kruskal-
Wallis Testi ile sinanmistir. Bulgular Tablo 4'te verilmektedir.

Tablo 4. Kalite Engellerinin Onem Diizeylerine Katilimin Yasa Gore Farklilasmasi

P ; Sira KW .
Yas Gruplari itibariyle Farklilasan Ifadeler Yas | N Ortalamasi | Degeri Sig

o 27-39|15| 24,77
Engelliler gibi 6zel durumu olanlarin bakisinin farkli olmasi 40-45 | 23 3337

ve devletin sundugu olanaklar az oldugundan mevcut 8,388 |,039

olanaklari da sonuna kadar kullanmak istemeleri 4649 | 11 1991
50-53 | 8 36,88

o 27-39|15| 24,27
Kamu yoneticileri astlarina karsi toleransh olmamasl, tam /=53 29,57

tersine gereksiz kaprislerle kirici olmalari (iletisim sorunlari 8,310 |,040
van) 9 P (iletis 4649 | 11| 2464

50-53| 8 42,25
27-39 | 15 24,57
Yoneticilerin ¢ok calisanlar degil kendi adamlarina o6dul | 40-45 | 23 29,76
vermeleri 46-49 | 11 23,55
50-53| 8 42,63

8,409 |,038

Yas gruplan itibariyle farkhlasan Ug ifade; “Engelliler gibi 6zel durumu olanlarin devletin
sundugu olanaklarin zaten az olmasina bagli olarak mevcut olanaklari sonuna kadar kullanmak
istemesi’, “Kamu yoneticilerinin astlarina karsi toleransli olmamasi ve iletisim sorunlarn” ve
“Yoneticilerin 6dul verdikleri kisilerin bile cok calisanlar degil kendi adamlari olmasi” ifadeleridir.
Bu ifadelerin énemli olduguna dair gorisiin 6zellikle 50-53 yas grubunda digerlerine oranla
oldukga yiiksek oldugu anlasiimaktadir.

Gorev itibariyle onem diizeyi cevaplamalarinda farklilik yine Kruskal-Wallis Testi ile
Olcllmustdr. Test sonuglari Tablo 5'de verilmektedir.

Tablo 5. Kalite Engellerinin Onem Diizeylerine Katilimin Géreve Gére Farklilasmasi

.. P ; .. Sira KW .
Gorev Gruplarn itibariyle Farklilasan Ifadeler Gorev N Ortalamasi | Degeri Sig

Gelir Uzmani | 28 28,52

Kurumun sahip oldugu olumsuz imaj

S . Memur 8 19,25 6,955 |,031
(vergi dairesi zorla vergi alr)
Sef 12 18,63
Birikme Gelir Uzmani | 28 25,57
(Yillardir bekleyen ve cok énce sonuglandiriimasi Memur 8 14,81 6,022 |,049
gereken islemlerin varlig) Sef 12 28,46

Gelir uzmani, memur ve sef olarak belirlenen katilimcilarin gérev durumu iki ifadeyi 6nemli
gorme diizeyini farkhlastirmaktadir. Bunlar; “vergi dairesinin zorla vergi aldigi seklindeki olumsuz
imaj” ve “Yillardir bekleyen ve ¢ok 6nce sonuglandiriimasi gereken islemlerin varhigi” ifadeleridir.
ilk ifadeyi gelir uzmanlarinin diger iki gérev grubuna gére cok daha énemli gérdiikleri; ikinci
ifadeyi ise sef ve gelir uzmanlarinin memurlardan ciddi oranda ylksek éneme sahip olarak
algiladiklar anlasiimaktadir.
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Katihmcilar ifadelerin 6nem dizeyine dair verdikleri cevaplarin toplam goérev sureleri
itibariyle farklilasip farklilasmadigi yine Kruskal-Wallis Testi ile 6l¢tlmdstir. Test sonuglari Tablo
6'da verilmektedir.

Tablo 6. Kalite Engellerinin Onem Diizeylerine Katilimin Gérev Siiresine Gére Farklilasmasi

.. Lo T ; Gorev Sira KW .
Gorev Siiresi Gruplarn itibariyle Farklilasan Ifadeler Siiresi N Ortalamas! | Degeri Sig
1-10yl | 7 14,86
Hizmeti alanin, yikiumlilagin verdigi zorunluluk
. 11-19yil | 18 33,00
duygusunu hizmet sunana yansitarak ve onu devlet 11,211 | ,011
! .. - 20-24yil | 13 36,42
yerine koyarak 6nyargiyla gelmesi
25-38yil | 19| 2534
1-10yl | 7 14,07
Kamu hizmetlerinin aninda sunulmasi gerektigi
) . . . 11-19y1l | 18 33,42
konusunda bir beklentinin var olmasi (Bazi islemlerin 11,728 | ,008
. . o 20-24yil | 13 35,38
normal olarak uzun stirmesi hazmedilemiyor).
25-38yil | 19| 2595
1-10yl | 7 17,43
Bazi anormal/davranis bozuklugu olan musteriler séz 11-19y1l | 18 33,06 8483 | 037
konusu olmasi. 20-24yil | 13 23,12 ' !
25-38yil | 19| 3345
Engelliler gibi 6zel durumu olanlarin bakisinin farkli 1-10yil | 7 14,79
olmasi ve devletin sundugu olanaklar az oldugundan | 11-19y1l | 18 3575 8940 | 030
mevcut olanaklari da sonuna kadar kullanmak 20-24yil | 13 27,96 ' '
istemeleri 25-38yil | 19| 28,55
1-10yl | 7 14,36
Yoneticilerin ¢ok ¢alisanlar degil kendi adamlarina édul | 11-19yil | 18 31,81 8126 | 043
vermeleri 20-24yil | 13 34,46 ' !
25-38yil | 19 28,00
1-10yl | 7 18,07
11-19yil | 18 34,81
Yoneticinin ise i dan daha fazla 6 i 8,044 | ,045
Oneticinin ise insandan daha fazla 6nem vermesi 2024yl | 13 32,73
25-38yil | 19 24,97
Ozellikle orta kademe yoneticiler, kritik durumlarda 1-10yl | 7 16,07
musteriyi yonlendirecek kisilerdir. Onlarin bu konuda 11-19yil | 18 37,67
. . 11,443 | ,010
sabirsiz, empatiden uzak, agresif, tek boyutlu 20-24yi1l | 13 28,65
bakislarmin isleri olumsuz etkilemesi 25-38yil | 19 25,79
1-10yl | 7 17,86
Gogu kurumda is yogunlugunun ¢ok fazla ve ¢alisan 11-19yil | 18 36,61 10116 | 018
sayisinin yetersiz olmasi 20-24yil | 13 27,50 ! !
25-38yil | 19 26,92

Gorev siresi su ifadeleri dnemli gérme dizeyini farkhlastirmaktadir: “Hizmeti alanin,
zorunluluk duygusunu hizmet sunana yansitarak ve onu devlet yerine koyarak &nyargiyla
gelmesi’, “Kamu hizmetlerinin aninda sunulmasi gerektigi konusunda bir beklenti olmasi’, “Bazi
islemlerin normal olarak uzun siirmesinin hazmedilememesi’, “Bazi anormal/davranis bozuklugu
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olan musterilerin olmasi’, “Engelliler gibi 6zel durumu olanlarin, devletin sundugu olanaklarin az
oldugundan mevcutolanaklari da sonuna kadar kullanmak istemesi’, “Yoneticilerin 6dil verdikleri
kisilerin bile ¢cok calisanlar degil kendi adamlari olmasi’, “Yéneticilerin ise insandan daha fazla
dnem vermesi’, “Ozellikle orta kademe ydneticiler, kritik durumlarda sabirsiz, empatiden uzak,
agresif, tek boyutlu bakislari” ve “is yogunlugunun cok fazla ve calisan sayisi yetersiz olmasi”. Bu
ifadelerin 5nem diizeyi 11-19 yil deneyime sahip olanlarca yiiksek goriilmektedir. 1-10 yil arasinda
deneyime sahip olanlar ise tiim ifadeleri en alt diizeyde 6nemli goren gruptur. 20-24 yil ile 25-38
yil gorev yapanlarin ifadeleri bazen ikinci bazen li¢linci sirada kalacak sekilde 6nemli gordiikleri
anlasilmaktadir. Burada dikkat ¢ceken husus, daha kisa sireli bir calisma deneyimi olanlarin ilgili
ifadeleri dikkat cekecek oranda disiik onemli olarak gérmeleridir. Bunun degisik nedenleri
olabilir. Geng calisanlari ise ve isle ilgili konulara duyarhliklari fakh olabilir ve buna bagli olarak
belirtilen farkliliklarin kaynagi calisanin icinde yer aldigi kusaktir denebilir. Diger yandan, farklihga
konu ifadeler genelde hizmet alanlar olarak mikellefler ve vergi dairesi yoneticileri hakkindaki
yargilar icermektedir. Daha genc calisanlarin mesleki gelisimleri siiresince muhtemelen daha
bilin¢li mikellefler ve yoneticilerle bir arada olmus olmalari onlarin bu degerlendirmelerine
yansimis olabilir.

7.Sonucg

Kamu hizmetlerinde kalite gelistirme konusunda 6nemli engellerin var oldugu bilinmektedir.
Ancak, belirtilen engellerin genelde birokrasi, yonetim anlayisi vb. genel sorunlar oldugu da
g6zden kagmamaktadir. Bunun karsisinda, her bir kamu kurumunda kalitenin dniindeki engelleri
arastirmak suretiyle daha spesifik ve dnemli sorunlar tespit edilebilir. Bu yaklasim ¢6ziim saglayici
bir yaklasimdir. Zira, yonetim anlayisinin degismesini beklemek yerine belli sorunlu yonetici
davranislarini tanimlamak ¢6ziim agisindan daha oncelikli olacak ve uzun vadede ydnetim
anlayisi da bu cercevede degisebilecektir.

Bu calismada, bir kamu hizmet alani olarak vergi dairelerinde kalite gelistirmenin dnlindeki
engeller, oldukca spesifik ve net bir sekilde tespit edilmistir. Bu engellerin glven, is yiki ve
birikme, teknolojik sistem, hukuksal diizenleme, blrokrasi ve politizasyon, hizmet alanlar, yonetici
ve ydnetim tarz, isin yapisi, iKY uygulamalari, hizmet aracilari ve calisanlar basliklari altinda
incelenebilecegdi de ifade edilmelidir. En 6nemli konu gliven konusudur. Vatandasin devlete,
sisteme, mevcut yoneticilere gliven duymadigi, bunun ciddi bir sorun oldugu katilimcilarca
ortaya koyulmustur. Bu durum, Tirkiye'de kamu yonetiminin dnemli bir sorunsalinin devam
ettigini gostermektedir. Buna bagl olarak her seyden 6nce, tim kamu kurumlarinca gliven
artina calismalar yapilmahdir. Seffafligin temini ve halkin bilgilendirilmesi 6ne cikarilmahdir.
Mikellefe neden vergi verdigi, verginin toplumsal islevi, hesaplanan verginin nasil ve hangi
mantikla hesaplandigi, 6dedigi verginin gercekten payina diisen vergi miktari oldugu, diger
mikelleflerin de faaliyetlerinin/kazanglarinin karsiliginda ve haklari olan pay1 6demekte olduklari
konularinda net, dogru mesajlar verilmelidir. Hatta vergi konusunda bilinglendirme daha erken
yaslarda baslatilabilir.

is yliki ve birikme diger énemli bir sorun alanidir. Bu konuda hizli adimlar atilmasi
kacinilmazdir. Ozellikle biriken dosyalara hizli bir sekilde ¢dziim retilmesi is yikini azaltacak
ve vergilendirme ile ilgili tiim surrecleri normallestirecektir. Bu da hizmetlerin etkinlestirilmesi ile
ilgili cabalarin sonug vermesini saglayabilir.
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Teknolojik sistemin yeterli olmadigi ortaya koyulmaktadir. Teknoloji diger tim alanlarin
etkinligini belirleyen kritik bir konudur. Bu bakimdan kamu idaresi, teknolojiye yatirnm yaparak
ve kullanimini destekleyerek (calisanlarin bilgilendirilmesi vb.) kaliteli sureclerin 6niinu
acabilir. Diger tim alanlarda kritik olaylarin analiziyle ortaya koyulan engellerin ¢6ziilmesi bu
konularda ¢6ziimi arzulayan, ¢6ziim amach olarak da diger paydaslarla birlikte hareket etmeyi
benimseyebilen, birlikte kararlar alarak bunlari kamu yararini gézetmek suretiyle hassas sekilde
uygulayabilen bir yonetim anlayisina bagli gériinmektedir. Yoneticinin kalite yonetimindeki kritik
roli unutulmamalidir.
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