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OzET

Toplam Kalite Yénetimi (TKY); bir organizasyon iginde kaliteyi odak alan,
organizasyonun b{tlin (toplam) Uyelerinin katilimina dayanan, misteri memnuniyeti
yolu ile uzun vadeli bagariyl amaglayan ve organizasyonun b{tin tyelerine ve topluma
yarar saglayan bir yénetim yaklagimi seklinde tanimlanabilmektedir.

TKY, gectidimiz ylzyilda 6zel sektdér kuruluglari tarafindan uygulama alanlari
bulmus ve basarilh sonuglara ulastimistir. Son yillarda kamu sektériinde de TKY' ye
ilginin arttigr gézlenmistir. Ozellikle yasanan ekonomik krizin kamusal hizmet
sunumlarinin dejenerasyonunu daha da arttirmasi, toplum — devlet arasi iligkinin
giderek sojumasi, vatandaglarin blrokrasi dolayisi ile islemlerini strdiirememesi gibi
yOnetisim (governance) sorunlari  artig trendine girmistir. Yeniden yapilanma
gereksinimine ¢ozlim olarak ise TKY felsefesi ilgi gérmektedir.

Kamu Gelir Idareleri de devletin finansmanint saglayan kurumlar olarak, vergi
gelirleri ile kamu harcamalarl arasindaki dengesizligin giderilmesi yéninde yillardir
savagmaktadirlar. Vergi kanunlarindan veya vergi hizmet sunumundan kaynaklanan
sorunlar sebebi ile toplanan vergilerin tatminkar boyutlara ulagamamasi sistemde
yeniden yapilandirma ya da reform istemlerinin artmasina neden olmustur. Bu
baglamda da TKY bir ¢6zlim yolu olarak akla gelebilmektedir.

“Kamu Gelir |darelerinde Toplam Kalite Yénetimi (Manisa Mesir Vergi Dairesi
Ornedi)” konulu galismamizda, TKY ile Kamu Gelir [dareleri arasinda kurulacak iligkide
Manisa Mesir Vergi Dairesi o6rnegi alinarak memur ve ydnetici statllerindeki
calisanlara, belirli TKY kriterlerini temsilen sorular y®neltilmis, sonug¢ olarak da séz
konusu kigilerin TKY' ye ne derecede yakin olduklar cgesitli analizler ile ortaya
koyulmaya galiglimigtir.

Birinci ve ikinci Bélumlerde Toplam Kalite Yénetimi, Kamu Gelir Idareleri ve
Sorunlari ele alinmaya calistimigtir. Uglincli Bélumde ise uygulama verileri ve
degerlendirmeleri yer almaktadir.



ABSTRACT

Focusing on quality and employee participation, Total Quality Management
(TQM), can be defined as management approach which purposes customer
satisfaction to reach the long-term business success, and provides benefits for all

members of an organization and society.

Over the last century, TQM was successfully implemented by private-sector
organizations. In the recent years, it is observed that Interest of Public Sectors towards
TQM 'has been increased. While recent economic crises have given results to
problems such as increased degeneration in the supply of public services, TQM
philosophy seems to be valuable managerial tool for restructuring to solve problems.

As responsible agencies for tax collection, Public Revenue Departments have
made efforts to minimize deficit between public revenue and public expenditures for
years. Because of problems caused by tax codes and poor quality tax services, It has
not been possible to reach desirable level of tax collections over the years. Facing with
these severe problems, Authorities of Public revenue departments approach to TQM to
reform and restructure their services.

Main objective of this study is to analyze TQM in public revenue departments.
Public revenue department of Mesir in Manisa was selected for area study. In the
process of study, questions related to TQM philosophy and criteria have been asked to
managerial and clerical personnel to determine how they are close to principles of
TQM.

In section | and Il, TQM and Problems of Public Revenue Departments are
discussed. In the last section, data of area study are analyzed and evaluated.
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GiRIS

Kamu y&netiminin, toplumun sonsuz ihtiyaglarini kargilamak amaci ile harcamada
bulunabilmesi i¢in finansmana ihtiyaci vardir. Siiphesiz en 6nemli ve verimli finansman
yoéntemi vergilemedir. Ancak vergi sisteminin verimli olabilmesi, ihtiyaci kargilayacak
dizeyde vergi toplayabilmesi etkin bir yapiya sahip olmasini gerektirmektedir. Vergi
gelirleri ile kamu harcamalari arasinda denge sorunu yasadig! ifade edilen vergi
sistemimiz, ézellikle denetimsizlik ve politik nedenler ile bugink{l gériinimini almistir.
Doénemsel olarak “vergi reformu” fikirleri glindeme getiriimekte ancak s6éz konusu
‘reform” genelde vergi kanuntarinin diizenlenmesi olarak algilanmaktadir.

Gelir idarelerinin ¢aligma olanaklari ve teknolojik imkanlari géz 6nine
alindiginda, hala yaganan bazi 6nemli problemler oldugu ifade edilmektedir. Son
dénem gelistirilen projeler ile bu problemleri giderecek yeniden yapilandirma
calismalarina ivme kazandiriimaktadir.

Cagdas bir vergi sistemi, vergilemenin mali, sosyal ve diger islevleri arasinda
optimum birlesimi saglayan bir vergi sistemi olarak disintimektedir. S6z konusu
birlegimi saglayacak unsurlarin en dnemlisi de vergi yoénetimidir, diger unsurlar vergi
politikasi ve vergi mevzuatidir. COnkl politikayr da mevzuati da vergi yonetimi
uygulayacaktir.

Vergileme hizmetleri ¢ok kompleks faaliyetler olarak nitelendiriimektedir.
Kanunlarin ve mikelleflerin gesitliligi bu karmagikhg! giderek arttirmaktadir. Giinlak
faaliyetlerde yetki ve hizmet dagiliminin etkin olmamasi, en kiigiik islemin ist mercilere
yénlendiriimesi igin bitmemesine yol agmaktadir. Merkez ve tagra tegkilatlan arasinda
hizmet bélisiminan yapilmamig olmasi, kontrol planlama, bitce, arastirma, istatistik,
egitim, hukuk, servislerinin merkezilesmesine neden olmaktadir. Vergi personelinin
Ucret dlzeyinin, diger kamu hizmetlerinden daha Ust seviyelere gekilmesi gerekliligi
giin gegtikge artmaktadir, bunun nedeni ise, verginin devletin galigabilmesi igin ¢ok
onemli olmasi ve vergi toplayan kigilerin de maddi kaygilarinin olmamasi olarak
belirtiimektedir.

S6zl edilen tim bu soruniar, vergi ydnetiminin degisimci lider sifat ile hareket
edip vergi gelirlerini kamu harcamalan diizeyine gekmesi hatta bu diizeyi agmasi ile
giderilebilecektir. Bu amagla, yénetim ve insanin 6nemini felsefe edinmis Toplam Kalite
anlayigimin kamu gelir idarelerinde uygulanabilirligi yéntinde gérisler ortaya gikmigtir.



Toplam Kalite Yonetimi dncelikle 6zel sektdr kuruluglar tarafindan uygulama
alani bulmus bir diigiince sistemi olarak karsimiza gikmistir. Ozel sektér mal ve hizmet
sunumiarinda o6igme ve degerleme yapabilme firsatinin kamusal mal ve hizmet
sunumlarina kiyasla daha rahat olacagi dustinilmektedir. Ancak son yillarda diinyada
birgok Ulkenin kamusal dzellije sahip mal ve hizmet sunumlarinda, Toplam Kalite
Yénetimi’ ni uygulamaya koymus oldugu gézlerden kagmamaktadir.

Ulkemizdeki kamu gelir idarelerinde toplam kalite ydénetimi uygulanabilidigini
Manisa Mesir vergi dairesinde yaptigimiz bir uygulama ile ortaya koymaya caligtigimiz
aragtirmamizin birinci béliminde, Toplam Kalite Yonetimi kavrami, ilkeleri, kullandig
ara¢ ve teknikler, kamu yénetimi ile iligkisi, kamu y6netiminin sorunlari ve yeniden
yapilandirma geredi vurgulanmigtir. Ikinci bélimiinde ise kamu gelir idareleri ele
alinmisg, hangi birimlerden olustuguna, bu birimlerin kisa agiklamalarina yer veriimig ve
s6z konusu idarelerin sorunlarina deginilmigtir. Daha sonraki bélimlerde, kamu gelir
idarelerinin miikellefe hizmet sundugu yegane ortam olan vergi dairelerine, gérevlerine,
Tarkiye ve diinyada yeniden yapilandirma baglaminda Toplam Kalite uygulamalarina
yer veriimeye calistimigtir. Uglincll bdlimde ise, Manisa Mesir Vergi Dairesi’ nin
calisanlarinin, belirlenen toplam kalite kriterlerine yonelik sorulan sorulara verdikleri

yanitlarin de§erlendirildigi bir alan arastirmasi yer almaktadir.



BiRINCi BOLUM
TOPLAM KALITE YONETIMi
1.1. KALITE KAVRAMI

Kalite konusunda tim danyada 6nci kabul edilen bazi bilim adamlarinin yaptigi
tanimiamalar ve bu tanimlamalarda tzerinde durulan &zellikler su '§ekilde
degerlendirilebiir."

- Kalite, ihtiyaglari kargliama yetenegidir (Edwards 1968).

- Kalite, kullanima uygunluktur (Juran 1988).

- Kalite, gartlara uygunluktur (P.B. Crosby 1979).

- Kalite, bir irin veya hizmetin degeridir (Feigenbaum).

- Kalite, kabul edilebilir bir maliyete sahip mitkemmellik derecesidir (Broh 1982).

- Kalite, Urinlin sevkiyatindan sonra toplumda neden oldugu en az
zarardir(Taguchi).?

- Kalite, bir Griin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclan kargilama
kabiliyetine dayanan &zelliklerin toplamidir. *

- Kalite, musterilerinin gergek gereksinimini muisteriden de iyi bilip bunu
karsilamaktir (Ibrahim Kavrakoglu 1990).*

Butin bu tanimlara daha birgoklarini eklemek mimkin olacaktir. Ancak géze

¢arpan, tum tanimlarin ortak 6zelliginin masteri ihtiyag ve beklentileri oldugudur.

Kalite, tum toplumlann istedi haline gelmistir. Ozellikle yeni nesil anlamsiz
uygulamalara ve dogmatik yénetim tarzlarina kars!. elestirilerini yoguniastirmigtir .

' Abby GHOBADIAN & Simon SPELLER, “Gururs of Quality: A Framework for Comparision”, Total
Quahty Management, Vol. 5, Issue 3, 1994, 5.70.

Toplam Kalite Ydnetimi, www.kageme.edu.tr

Sanayl ve Ticaret Bakanh@i Avrupa Topluluju Koordinasyon Genel Midri{i§t, Kalite Kavrami, AB
Kallte Politikalan ve Tiirkiye’ deki Kalite Faaliyetleri, Yayin no 48, 1. Baski, Ankara, Mart 1999, s.4.

4 Ozlem Ipekgil DOGAN, “Kalite Uygulamalaninin lgletmelerin Rekabet Guicd Uzerine Etkisi®, D.E.O. -
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 2, Say1 1, Ocak- Mart 2000, s. 29.



Bu baglamda, TKY anlayigi, felsefe olarak tim kurumlan ve organizasyonlan
yeniden tanimlamaya ve pratige yénelik uygulamalari ile kalitesizlik sarmalini ortadan
kaldirmaya aday bir sistem olarak diinya giindemine hizla girmistir.®

Kamu Gelir idarelerinin de yeniden yapilandinimasinda kalite, caligmamizin da
konusunu olusturmaktadir. Vergilemede kalite, sunulan hizmetin mikellefler tizerinde
memnuniyet yaratmasi anlamini tagimaktadir. Daha agik bir ifade ile, mukelleflerin
mamkin oldudu kadar vergi dairesine gitmeden vergi 6deme yukimlGiiguna yerine
getirdigi, vergi dairesine gidilmesi gerektiginde ise personelin gller ylzle “size nasil
yardimci olabilirim” cumleleriyle karsilandig:;, en kisa ve en dogru sekilde iglemlerinin
yapildigi, ferah, aydinlik ve modern bir ortamda iglerin gorlldiga vergi hizmeti, kaliteli
vergi hizmeti olabilecekiir.

Kalite ve vergi hizmetinde kalitenin nasil olabilecegine daha sonraki
konularimizda daha fazla deginilecektir. Calismamizin konusu olan Toplam kalite
Yénetimi anlayigina gegmeden 6nce bu ybnetim tarzina nasil ulagildifina asagida
kisaca deginilecektir.

1.2. YONETIM DUSUNCESININ EVRIiMI

Yénetim duglince ve uygulamalarinin insanlik tarihi kadar eski olmasina karsilik,
sistematik ve bilimsel anlamda yonetsel bilgi birikiminin gergeklesmeye baglamasi ve
bu bilginin isletme ekonomisinde kullaniimasi, 19. Yizyilin sonlarina hatta bu bilgilerin
gelistirilip “kavramlagtinimasi ve siniflandiriimasi 6zel ilkkeler sekline dondsturtimesi”
20. Yiizyihin ortalarina kadar getiriimektedir.®

Yénetim dusiincesinde ulagilan bu bilgi birikimi ve sistemlegtirme ¢abalari
sonucunda 20. Yizyllin baslarindan itibaren ortaya ¢ikan yénetim teorileri, yonetim
bilimi literattriinde “klasik”, “neo-klasik”, “modern” yonetim teorileri olarak {i¢ ana baslk
altinda incelenmiglerdir

1.2.1. Klasik Yonetim Teorisi

18. yuzyilin sonlarindan |l. Diinya savasina kadar olan dénemi kapsamakta olup
bu baslik altinda (¢ yaklagim tizerinde durulmaktadir. Bunlardan birincisi, W. Taylor’ un
onculik ettigi “Bilimsel Yonetim Yaklagim/i®, ikincisi Fayol’ un énciilik ettigi “Yonetsel

N DSI’ de Toplam Kalite Yénetimi, www.dsi.gov.tr/bolge/dsiltky.html
® Atilla BARANSEL, Gagdas Yénetim Diisiincesinin Evrimi, cilt 1, No: 257, Istanbul Igletme Fakiltesi -
Yayini, Istanbul, 1993, s. 113,



Teori Yaklagimi® ve tg¢lncisi de Max Weber tarafindan gelistirilen “Burokrasi
Modelidir"”

Bilimsel Yénetim Teorisi, rutin iglerin gérilmesinde insan unsurunun nasil etkin
sekilde kullanilacagini agiklamaya ¢aligan bir yénetim teorisidir.

H. Fayol'un “Yonetsel Teori Yaklasimi” ile M. Weber in “Birokrasi Modeli
Yaklagimlan” da formel organizasyon yapisinin olugturuimasina dayanmaktadir.

Fayol, Yonetsel Teori Yaklagim’ nda bir organizasyonun dizayni ve yénetimi
Uzerinde durarak ydnetim bilimi literattriine 6nemli katkilar saglamigtir. Fayol'a gére bir
igletmedeki faaliyetlerin  ylrOtiiimesi; planlama, organizasyon, emir-komuta,
koordinasyon ve kontrol sliregleri ile yapiimaktadir. Weber de “Birokratik yap1” nin
etkinlik agisindan ideal bir organizasyon yapisi oldugunu ileri stirer. Weber’ ni biirokrasi
modeli; fonksiyone! uzmanlagmaya dayali bir igbdlimil, agikga belirlenmis bir hiyerarsgik
yapi, mevki ve pozisyonlara gdre olugmus ilke ve yéntemler, gayri sahsi iligkiler, teknik
yetenek esasina dayanan bir personel segimi ve terfisi gibi ilkelere dayanmaktadir.®

Genel olarak, klasik ydnetim dislncesinde; X Teorisinin gecerli oldugu
goriilmektedir. Yani insanlar tembeldir, ¢alismayi sevmezler, devamli kontrol
edilmelidirier.’ Daha agik bir ifade ile kurumlar, tepeden asagiya dodru inen bir
hiyerarsi i¢inde yoénetiimekte, astlar, amirlerinden aldiklan talimatlara gore iglerini
gbérmektedirler."

1.2.2. Neo-Klasik YOonetim Teorisi

Yoénetimde begeri iligkiler yaklagimi olarak nitelendirilen bu teorinin dogmasinda,
Elton Mayo ve Roethlisberger in 6nderliginde, Western Elektrik Sirketi'nin Hawtorne
fabrikasinda yuratilen aragtirmalar (1924-1930) etkili olmus, teori, Il. Dinya
Savagindan sonra bir “akim” haline gelmigtir. Insan davranigi, beseri iligkiler,
motivasyon, yénetimde degisim ve geligme gibi konular bu yaklagimin temel inceleme
konular olmustur."

" Mahmut DEMIRKAN , Toplam Kalite Yénetimi (ve Tiirk iligkileri sistemine etkileri), Degisim
Yaymian, Sakarya, 1997, s.24.

8 DEMIRKAN, a.g.e., s. 25.

® Devlet Planiama Tegkilati, Kamu Yonetiminin lyilegtiriimesi ve Yeniden Yapilandinimasi O.1.K.
Raporu, Ankara,2000, s. 62.

Nazmi KARYAGDI, Toplam Kalite Yonetimi ve Tiirk Vergi Idaresi, ASO Yayinlari, Ankara,Mart 2001,
s, 60. .
" DEMIRKAN, a.g.e., s. 26.



Neo- klasik ydnetim anlayiginda Y Teorisi énem kazanmis, yani; insan galigmay!
sever, motivasyonu yiksektir. Orgiit iginde ¢aligan insan énemlidir. Onun yetismesi igin
her sey yapilmalidir."

1.2.3. Modern Yonetim Teorileri

”

Toplumlarin degerlerinin zamanla degdigmesi, sanayilesmenin ve teknolojinin
gelismesine paralel olarak igletmelerin de biytylp karmasik hale gelmesi, dinamik bir
yapiya sahip olan igletmelerin klasik yollarla ¢6zOm arayiglarini yetersiz kilmistir. Bu
gergevede birtakim yeni yaklagimiar gelistiriimis ve bu yaklagimlar “Modemn Yoénetim
Teorileri” baghd altinda incelenmiglerdir. Bu teorilerden en &nemlileri, “Sistem
Yaklagtmi” ve “ Durumsallik Yaklagimi” dir.

Sistem Yaklagimi, genel sistemler teorisi, sibernetik ve bilisim teknolojisinin
etkisiyle geligen sistemler felsefesine dayanir. Yénetim ve 6rgiit tahlillerine uygulanan
bir yaklagimi igerir. Bu yaklasimin, organizasyonu etkileyen bitiin degiskenleri ve
parametreleri bir arada gérme imkan sagladigi, bu bakimdan sorunlann ¢ézimine
yeni bir bakis agtst getirdigi gériilmektedir. |

Durumsallik Yaklagiminda ise, diger yénetim dugtincelerinin dayandidi yénetim,
ilke, teori, model ve tekniklerin “evrensel” oldugu gériigini kabul eder. Ancak ydnetim
uygulamalarinin, énderlik, bicim ve 6rgiit dizayninin belli durum ve kosullarda gegerli
oldugunu savunur.™

Yoénetim disiincesinin evriminde buraya kadar kisaca verilen ydnetim teori ve
yaklagimlan “Bati Tarzi” yonetim teori ve yaklagimlandir. Ancak 1970’ lerin sonlarina
dogru batida bir yonetim krizi dogmus ve bu kriz yeni arayiglara neden olmustur.
Devamli bir evrim igerisinde olan ve zamanla ortaya ¢tkan sorunlara kargi yeni teori ve
yaklasimiar beraberinde getiren yénetim diistincesi, bu krize ¢6zim getirmek amaciyla
“Yonetimde Dogu-Bati Sentezi® olarak adlandirilan “Z Teorisi” ni ortaya gikarmis,
boylece ybonetim disiincesinin evriminde “Dogu Tarz)” yonetim anlayigi de literatirde
yerini almaya baslamigtir.

2DPT, a.g.e. ,5.62.
® BARANSEL, a.g.e., s.17.
" DEMIRKAN, a.g.e., s. 29.



1.2.4. Z Tipi Organizasyon Teorisi

Z Tipi orgutienmede, bigcimsel kontrol mekanizmalan yerine ¢alisanlarin
birbirlerini dogal olarak denetledikleri informel ve agik olmayan bir kontrol sisteminin
gelistirildigi, insanlar arasi iligkilerin daha samimi oldugu ve isletme iginde esitlikgi bir
atmosferin yaratildi§i vurgulanmaktadir.

Caligsanlarin karar alma silreglerine katiimi saglanmakta, ancak sorumiuluk
gruplara degil bireylere verilmektedir. *°

1.2.5 Toplam Kalite Yénetimi Anlayigi — Geleneksel Yonetim Anlayigi

Klasik (geleneksel) yénetim anlayiginin amacinin, belirli bir standardi olugturmak
ve belirlenen standarda goére Gretimi gergeklestirerek denetim altina almak oldugu
sOylenebilir.

TKY anlayiginda ise bu anlayiga karsit gdrisler ileri strtilmektedir. lki anlayis
arasindaki farkliliklar ortaya konulacak olursa:

- Klasik y6netim anlayiginda “muayene” ye yonelik bir kalite bakigi gbze
carpmaktadir. Ancak TKY’ nde “Gnleme” ye yonelik bir yaklagim s6z konusudur.

- Klasik yonetimde, yiksek kalite ile artan maliyet, Toplam Kalite’ de ise yiiksek
kalite ile dugen maliyet gériimektedir.

- Toplam Kalite anlayisi sifir stoku dngérirken, klasik anlayista optimum stok ile
calistlir.

- Klasik ydnetim anlayisi sorunlar giktikga ¢dzim (retme yoluna giderken,
Toplam Kalite anlayigi olast sorunlan distniip bunlan 6nleyen bir y6netimi
oéngorur.

- Toplam Kalite anlayigi ile sifir hata hedeflenirken, klasik yonetim anlayiginda
kabul edilebilir hata diizeyi hedeflenir.

® Rabia ANAKOG, Toplam Kalite Y®netimi Uygulamalarinda Insan Kaynaklar Y®netiminin Roli:
Tarkiye'deki Insan Kaynaklan Yonetimi Uygulamalarinin Toplam Kalite Yénetimine Yatkinlik Dazeyini .
Belirlemeye Yonelik Bir Aragtirma, (Basimamig Yiiksek Lisans Tezi) Celal Bayar Universitesi SBE, 1999,
s.17.



- Klasik yénetimde, 6dil ve cezaya dayalt bir motivasyon anlayigl séz
konusuyken, TKY’ nde ise onurlu galigmaya ve bunun takdir edilmesine dayal bir
motivasyon anlayisi vardir.®

- Karin hangi faaliyetlerde ve nasil saglanacagi Klasik Yénetim aniayiginda
yoneticiler tarafindan belirlenmektedir. Toplam Kalite anlayisinda ise faaliyetlerin
nasil diizenlenecedi ve karin nasil saglanacagini galigsanlar 6nermektedirler.

- Klasik anlayista, yapilacak igler belirlenir, kademelendirilir, kigiler de bu iglere
atanir. TKY Anlayiginda ise yoneticiler ve galisanlar hedefleri ortaya koyarlar ve
hedeflerin gerektirdigi planian yaparlar.

- Uretimin makineler tarafindan yapildi§i klasik y8netim anlayisinin aksine
Toplam Kalite anlayisinda, her sey insan tarafindan yapilir."’

- TKY’ de tiim siire¢ misgterilerin tercihlerine gére olmaktadir. Klasik yénetimde
misteriler organizasyon semas! piramidinin en Ustiinde yer alirken, altinda
miusterilerine dogrudan hizmet edenler, en altinda da o mevkide bulunug nedeni
musteriye hizmet verene hizmet etmek olan yoéneticiler vardir.'®

1.3. TOPLAM KALITE YONETIMI’ NIN TARIHSEL GELISIMI

TKY' nin Amerika, Japonya, Avrupa ve Turkiye’ deki tarihsel geligiminin
anlatiimaya c¢aligildigi bu bélimde tlkeler arasi etkilegimler irdelenmistir.

1.3.1. A.B.D’ de Toplam Kalite Yonetimi

Taylor Sisteminin 19. ylizyilin sonlarina dogru gelistiriimesi ile Amerika, tretimde
diinya lideri olmustur. Sistemin 6ziinde, planlama ve yuritmenin birbirinden ayriimasi
yatmaktadir. Bu ydntem iglerin parcalara bdllinerek basitlestiriimesi ve Kisilerin
uzmanlagsmasini hedeflemigtir. 20. ylzyilin baglarinda Amerika’ da teknolojiyi gelistirme
ve Oretimi arttirma g¢abalart én plana ¢ikmig, kaliteyi elde etmek igin yeterli gaba
gbsterilememigtir. Bu dénemde Amerika kitle halinde trettigi Grtinlerde stirekli ve hizli
bir bllyime yolunu segmigtir.

'8 Omer PEKER, “ Toplam Kalite Y6netimi ve TS- 1SO 9000 Standartlar’”, Verimlilik Igin Uretimde Kalite

Ozel Sayisi, Verimlilik Dergisi, MPM Yayiru, Ankara 1993, s. 50. :

" Derya SERBETCI, “Toplam Kalite Yonetimi®, Dumlupinar Universitesi Tavganli M.Y.O.Yillig1, Ekim,

1995, s.40. .
'® Naci B.MUTER ve R. GOKBUNAR, “Musteri ve Hizmet Yénla Bir Kamu Sektdriine Dogru®, Prof. Dr.

Nezihe SONMEZ’ e Armagan, DEU [IBF Maliye Boliimti Yaym, [zmir, 1997, s. 385.



Ford Motor Sirketinin, 1910°lu yillarda, Gretim bdélimlerinde ilk kez hareketli
montaj hatti kullaniimaya baglanmis ve bu sayede karmasik sistemler basit bélimlere
aynlarak, distk maliyetli ancak teknik agidan yilksek diizeyde Urinler imal edilmeye
baslanmistir.'®

Walter Shewhard tarafindan 1924 yilinda geligtirilen ve kalitenin ekonomik olarak
kontrol edilmesini amaglayan “istatistiksel kalite kontrol” kavrami ile kalitenin bilimsel
temelleri ortaya konmus, bu geligme, Amerikan endistrisinin gliclenmesinde énemli bir
rol oynamigtir.®

Askeri alanda savas malzemelerinin 6zelligi geredi daha kaliteli Gretilmeleri
ihtiyaci ortaya gikmigtir. Bu nedenle askeri alanda belirli standartlarin olugturuimasi ve
kalitenin elde edilmesinde devlet destedi giindeme gelmistir. Bunun senucu 1946
yiinda Amerikan Istatistiksel Kalite Kontrol Dernegi ( ASQC) kurulmustur.?'

Kore savasli ve uzay calismalari Amerika Birlesik Devletlerinde “Kalite
glvencesi” konusundaki geligsmeleri hizlandirmistir. “Hizmet sektériinde kalite” konusu
bu dénemlerde Amerika’ da sekillenmeye baglamisgtir.

Dr. Armand Feigenbaum’ un 1961 yilinda yayinladigi kitabinin adi “Total Quality
Control” dur. Cunkl Grinde saglanmak istenen kalitenin yerini Uretim sisteminin
kontrolii ile elde edilen kalite anlay:gi almistir.

NBC Televizyonunun 1980 yilinda “eder Japon yapabiliyorsa, neden biz
yapamayalim?” slogani ile baglattiyi kamuoyu hareketi meyvelerini vermeye baslamis,
ilk 6nce Ford ve GM, Deming’in felsefesini uygulayan iki bllylk Amerikan sirketi
olmustur. 1987 yilinda kalite gelistirme hareketini tesvik etme amaciyla Malcom
Baldrige 6dala konmustur.

Toplam Kalite, Amerika’ da, resmen 1988 yilindan itibaren deviet dairelerine
girmeye baslamistir 2

1 lbrahlm KAVRAKOGOLU, Toplam Kalite Yénetimi, KALDER Yaynlari, Istanbul 1994, s.26.
20 Muhittin SIMSEK, “Kalite Kavraminin Cesitli Ulkelerde Gelisimi®, Standart Dergisi, Haziran 2000, s.46. .
KAVRAKOGLU a.g.e., s.28.
2 SIMSEK, a.g.e., s. 47.



1.3.2. Japonya’da Toplam Kalite Yonetimi

Japonya’ nin kalite ile ilgili caligmalarini ll. Diinya Savag! éncesinden baglatmak
mumkindar.

Ik istatistiksel kalite kontrol (IKK) uygulamalari, 1946 yilinda, telekomiinikasyon
endistrisinde baglamigti. Clnkl savasin en ¢ok zarar verdigi sektoérin séz konusu
sektér oldugu ve haberlegsmenin iyilestiriimesi gerektigi dustinGimekteydi.

ABD iggal kuvvetleri sistemin iyilestirimesi amaciyla, istatistiksel kalite kontrol
yontemlerinin kullaniimasini istemekteydiler ve gerekli egitimin veriimesini sagladilar.
Boylece Japonya’' da bilimsel kalite kontroliin ilk uygulamalan baglamis oldu. Bazi
guclikler cikmasina ragmen ABD yéntemleri aynen uygulandi. Japonya bu yontemi
sadece savunma sanayinde degil diger sektbrlerde de faaliyete soktu.

JUSE (Japon Bilim adamlari ve Mihendisler Birligi) 1946 yilinda, kurularak,
Japonya’'da ulusal standartlar sistemi olusturuldu ve ayni yil Japon endistriyel
standartlar komitesi olusturuldu.

JUSE, 1950 yilinda tnli Amerikan istatistiksel kalite kontrol bilim adami Dr.
Deming’ i egitimler vermek icin Japonya’ ya davet etti Demig’ in uygulamalari
sonucunda;

- “Yéntemlerin basit ve anlasilir bir dizeyde 6gretilmesi”,
-“Spesifikasyonlar ve standartlarnin kullanilabilir gekilde hazirlanmasi”,

-“Uygulamalarin topyekiin olmasi ve firmada her kesimin bu g¢aligmalar
destekleyen bir bilince getirilmesi® gibi sorunlarin tespit edilmesi, ¢ézm igin Dr.
J.M. Juran’ in, 1954 yilinda, Japonya'ya davetini gerektirdi.?®

Ulusal radyo aracilidi ile 1956 yilinda, kalite egitimleri veriimeye baslandi. Kalite
ve kalite geligtirme konularinda okullarda dersler konuldu. Kalite konusu, ulusal bir
dava haline getirildi.

Ustabasilar Igin Kalite Dergisi’ nin (FQC), 1962 yiinda yayin hayatina
basglatiimasiyla, isgiler seviyesinde kalite kontroliin yayiimasi saglandi. Ayrica bu yildan

2 Gonul YENERSOY, Toplam Kalite Yénetimi (Miikemmeli Arayis Yolculuguna flk Adim), Rota'
Yayinlan, Mart 1997, s.28.
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itbaren “Atélye Kalite Kontrol Calisma Gruplan” nin adi “Kalite Kontrol Gemberleri”
olarak degistirildi.

Japonya'’da yapilan kalite kontrol galigmalan, diger Ulkelerde yapilan
galismalardan g¢ok daha ileri agamalara ulagmig, musteri odaklilik, rekabetgilik, geligme
(Kaizen) anlayislan, Japon tarzi kalite kontroliin Griinleri oimugtur.?

1.3.3. Avrupa’ da Toplam Kalite Yonetimi

Avrupa’ da kalite ile ilgili gelismeler, ABD’ de ve Japonya’ da meydana gelen
gelismelere paralel olarak baglamigtir.

Ingiltere’de muhendislik standartlan komitesi, 1901 yilinda, ingaat geliklerine bir
standart getirerek yayinlamigtir. {zleyen yillarda, demiryolu makineleri, gimento, telefon
ve telgraf aksamlarn, elektrik kablolan ve pargalan gibi malzemelere standartlar
getirilmigtir.

Ingiltere’de 1921 yilinda “Markalama Komitesi” kurulmus ve 1922 yilinda
yasallagan komite, ilk lisansini General Electric Company’ e vermistir.

ingiliz Mihendislik Birligi (BESA) daha farkli dallarda ve genis alanlarda faaliyet
gosterebilmek igin adint “Ingiliz Standartlar Enstitust” olarak, 1931 yilinda,
degistirmigtir.2®

Il. Dinya Savas! sonrasinda, Avrupa’da Ekonominin canlanmasi igin ihracatin
gelistiriimesi ve arttinimasi ihtiyaci dogmus bu yGzden de Uretilen mal ve hizmetlerin
uluslar arasi kabul gérmesi geregi ortaya gikmistir. Bunu saglamak icin de ortak
standartlarin olusturuimasi ve kabul edilmesi fikri ortaya atiimigtir. Bu diiglince Avrupa
devletleri tarafindan benimsenince 1947 Yilinda ISO (Intenational Standarts
Organization) Cenevre'de kurulmustur.

Bati Avrupali bes tlkenin kalite uzmanlarinca Avrupa Kalite Kontrol Orgutu de
1957'de, olusturulmustur. Bu olugum sonraki yillarda 25 tlkenin kalite kuruluglarinin da
katildigi buytk bir Avrupa 6rgitiine dénlsgmustir. (EOQC:Avrupa Kalite Kontrol
Organizasyonu). Kalitenin elde edilis seklinin degismesi sonucu 1988 yilinda adindaki

24 Maasaki iIMAI, Toplam Kalite Kontrol, KALDER Yayinlan, Istanbul 1995, s. 18-44.
% KAVRAKOGLU, a.g.e., s.27.
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“kontrol” sézcudi kaldinlarak Avrupa Kalite Orgiitil (EOQ) olarak faaliyetlerine devam
etmektedir.

Kalite Orgitiniin temel amaci, Griin ve hizmet kalitesinde etkili gelisme
saglayarak bilimsel ve teknik ¢aligsmalan yapmak olarak ifade edilmektedir.

ISO Urin standartlarinin yaninda GriinGi Gretecek sistemler ile ilgili standart
calismalarina da baglamig, bunun sonucunda 1987 yilinda 1ISO 9000 ad altinda Kalite
Giivence ve YoOnetim Standartlarini yayinlamigtir. 1994’ te 1ISO 9001, 9002 ve 9003
standartlari revize edilmis, 1996 yilinda da ISO 14000 “Uluslar Arasi Cevre Yonetim
Standartlar” yayinlanmistir.?®

1.3.4. Tiirkiye’ de Toplam Kalite Yonetimi

Tarkiye'de kalite kavraminin gegmiginin gok éncelere dayandidi dusinlimektedir.
Osmanl dénemindeki kayitlar incelendiginde, kalite kavrami, buglinkil TKY anlayisi ile
paralellik gosterdigi s6ylenmektedir. Asagidaki kronolojik verilere gére Turkiye' de
gelisme slreci ayrintilan ile izlenebilecektir;

Ahilik-Loncalar (1100 — 1910).

Ustalik ve Yazili Sanatlar Yazili “Ihtisab hesap sorma kanunlar” (Istanbul—
Bursa—Edirne’ de Uretilen bazi Griinlerin, Gretim ve Grlin standartlan ile ilgili kayitlar)
(1100 —1500).

Muhendis Yetistime Mihendishane-i Berri-i Himayun Mektebinin kurulmasi
(1910).

Muhendishane-i Berri-i Himayun’ un “Mihendis Mektebi” olmasi ve ilk malzeme
muayene laboratuarinin kurulmasi (1910 — 1965).

DIN 1045 Alman Betonarme Sartnamesinin Turkge’ ye gevrilmesi (1927).
Turkiye Koprii ingaat Cemiyeti’ nin kurulmasi (1935).
“Mihendis Mektebi” nin Istanbul Teknik Universitesi olmasi (1944)

TSE’ nin kurulusu (1910).

% SIMSEK, a.g.e., ,.48.
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I.T.U. ders programlarinda istatistiksel degerlendirme — karar teorilerine yer
verilmesi (1960).

Birinci Bes Yilltkk Kalkinma Planinda “Mamul Kalite Kontrol® ifadesine yer
verilmesi ( 1963 ).

Milli Prodiktivite Merkezinin kurulugu (1965).
Sirketlerde istatistiksel Grtin kontrollerinin yayginlagmasi (1980 — 1996).

Besinci Bes Yilik Kalkinma Plani’ nda kalite ile ilgili yaptinmlar sistem bilincini
ifade eder bir bigimde kaleme alinmasi (1985).

Bir Trk sirketinin ilk ISO 9000 belgesini yurt digindan almasi (1990).

Altinci Bes Yillk Kalkinma Planinda kalibrasyon merkezlerinin arttiriimasi ve
glglendirilmesi, 6ne ¢ikariimasi (1990) .

Kalite Dernegi “KALDER” in kurulmasi (1991).

TS’ nin ilk ISO 9001 Belgesini vermesi (1991).

TUSIAD- KALDER Kalite 6dild ilk defa verilmeye baglamasi (1993) (Brisa).
Tark sirketi Brisa Avrupa Kalite 6dilin( almasi (1996).

Turk girketi Netag' in Avrupa Kalite Odiilii igin finale kalan bes sirket arasina
girmesi(1996).

Yedinci Bes Yilik Kalkinma Planinda, Diinya ile bttiinlesme ve AB ile Gumriik
Birliginin gerektirdigi kalite, standardizasyon, belgeleme, metroloji ve akreditasyon
galismalarinin surdirtlmesine devam edilmistir. (1996)

Ozellikle, 1991 yilinda Kalite Dernegi (KALDER) nin kurulmasi ile birlikte kalite
Tarkiye i¢in daha da 6nem kazanmistir. Gimriik Birligi’ ne girig slirecinin baglamasi ile
birlikte KALDER ve birgok egitim damigmanlk sirketinin diizenledigi seminerlerde
buylk, orta ve kiiglik dlgekli sanayi kuruluglan kalite konusunda bilgilendiriimiglerdir.
1993 yilinda Uluslararasi Kalite Kongresi de ilk kez toplanmigtir.’

Z SIMSEK, a.g.e., s. 49.
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Turkiye’ de TKY uygulamalannin, uluslar arasi standartlagma hareketinin de
etkisi ile 6zellikle son birkag yil 6nemini giderek arttirdifi gértilmektedir. Uluslar arast
Standartlar Orgiitiinan geligtirmis oldugu Kalite Glivence Standartlarinin yayginlagmasi
da bu yoénetim felsefesinin 6nemini daha da arttirmistir. Clink ISO 9000 Kalite
Glvence Standartlan Avrupa’da TKY' ne gegmenin bir 6n kosulu olarak kabul
edilmiglerdir. S6z konusu bu standartlar, etkili bir yonetim sisteminin nasil kurulup,
dokumante edilebilecedini ve nasil slrdirlebilecegini gostermektedirler, yani, TKY’
nin “iskeleti” konumunda olarak kabul edilirler.?

Tarkiye' de TKY ile ilgili ilk ampirik calisma Agustos 1994’ te yapilmistir. Turkiye’
nin 500 bilylik sanayi kurulugunu kapsayan bu arastirmada ankete cevap veren 96
firmanin %37,2’ sinin TKY' ni uygulamadigi %37,2’ sinin ‘ne geg¢is agsamasinda oldugu
ve %25,52 inin de TKY uyguladigi gérillmistir.?

1.4. TOPLAM KALITE YONETIMI’ NDE ILKELER

Tanimlama konusunda farkli yaklasimlar sergilenmesine ragmen TKY; “bir
organizasyon iginde kaliteyi odak alan, organizasyonun bitin (toplam) Gyelerinin
katilimina dayanan, miisteri memnuniyeti yolu ile uzun vadeli basariyl amaglayan ve
organizasyonun bitiin Uyelerine ve topluma yarar saélayan bir yénetim yaklasimi®
seklinde tanimlanabilir. Bu tanimlamada yer alan bazi ifadelerin acilimi ise su gekilde
algitanmalidir:*

TOPLAM: Herkesin katilimi
KALITE: Musteri gereksinim ve beklentilerinin tam olarak kargilanmasi
YONETIM: Kaliteli Griin ya da hizmet igin buttn kosullarin saglanmasi

TKY’ nin baglica 6zelligi, kalitenin, geleneksel yaklasimda oldugu gibi sadece bir
bolumiinin degil isletmenin bitlin bélumlerinin, butlin elemanlarinin gérevi oldugunun
algifanmasidir.®

P DEMIRKAN, a.g.e.,s. 123.

2 Ismail H. BICER ve Cengiz GUNGOR, “Toplam Kalite Y6netiminin 500 Buytk Sanayi Isletmemizde

Uygulanmasi Uzerine Bir Aragtirma®, Toplam Kalite Yénetiminde Tiirkiye Perspektifi Sempozyum

Bildirileri, s. 293-298. )
30 |chiro MIYAUCH], Japonya’ da Toplam Kalite Yénetimi, MESS Yaynlari, No:301, Istanbul, 1999, s.12.

31 Ozlem Ipekgil DOBAN, a.g.e., cilt 2, sayi 1,s.40.

14



TKY’ nin uygulandifinda basarnl olabilmesi igin belirii ilkeler gergevesinde bir yol
izlenmesi gerekmektedir:

1.4.1. Misgteri Odakhhk

Bu ilke “kaliteyi miisteri belirler” anlayigina dayanmaktadir. Misterilerin isteklerine
gobre gergek anlamda ihtiyaglanni tatmin etmesi saglanmaya galisilacaktir. Yani burada
temel olgli, Uretim asamasindan sonra musterilerin bu Urlinlere gére ihtiyaglar
belirenmesi degil, musterilerin isteklerini bastan bilip, ona gére Gretim yapiimasidir.
“TKY’ nin bu 6gdesi uygulanmasi en zor olan ancak, uzun dénemde en fazla yarar

getirebilecek 6gelerden biridir.”*?

TKY’ nde misteri kavrami iki ayn anlamda kullaniimaktadir: Dig Masteri ve Ig
Masteri”

Dis misteri; firmadan Grlin ya da hizmet talep eden kisi ya da kurulustur.

lc musteri ise; kurulusun iginde Grin ya da hizmeti bir 6ncekinden alan kisi ya da
bolumdir. Bu, TKY' nde ‘“bir sonraki proses miusterimizdir” anlayisi ile ifade
edilmektedir. Boylece igletme igerisinde satici — musgteri iligkisi kurulur. Bu zincirde yer
alan her bélim ve kisi kendi konumuna gére sorumiuluk Gstlenir ve bu sorumlulugu en
iyi gekilde yerine getirmekle, kaliteye ulagmada Uzerine digen gérevi yapmis olur.

1.4.2. Liderlik

Yonetimde liderlik basgkalanni belli amaglar dogrultusunda davranmaya veya
hareket ettirmeye sevk etmesi agisindan 6nem kazanmaktadir.

Liderlik, sistemin ilerideki basarilannin devami igin sirikleyici bir fonksiyon
Ustlenmistir. Bu ylizden de bir sistem geligtirme silireci olarak nitelendirilen TKY, Gst
dizey yodnetimin liderligi konusuna ¢ok 6nem vermektedir.

Deming, Ishikawa ve Juran (st yénetim liderlijine en fazla 6nem veren yazarlar
arasinda yer almaktadirlar. Deming, yonetim igin gelistirmis oldugu 14 ilkesinden 7.
Maddeyi liderligin gelistiriimesine ayirmigtir.®

Peter Drucker’ e gére de;

%2 Fatih YUKSEL, “Belediyelerde Toplam Kalite Y&netiminin Uygulanabiliriigi Uzerine Bir Tartigma”,.
gukurova Universitesi LI.B.F. Dergisi, Cilt 8, Sayi 1, 1998, s.257.
DEMIRKAN, a.g.e., s. 64.
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“Yonetim, insanlara iligkin bir geydir. Goérevi, insanlan ortak performansi
basarabilir duruma getirmek, onlarin giigli yanlarini etkili kilmak; zaafliklarint da énemi
olmaktan gikarmaktir.”*

1.4.3. Siirekli iyilegtirme

Masteriyi tatmin etme ilkesinin yerine gelebilmesinin altinda yatan bir olgu da
degisen sartlara uyum saglama ihtiyacidir. Yasanilan ortam biiytk bir hizla degismekte
ve bu degisiklije ayak uyduramayanlar hizla gerileme ve yok olma siirecine girmeye
baglamaktadirlar. TKY’ nin degisim ile bag edebilmenin tek yolunun “degismek
oldugunu” ve iyinin daima iyisinin olabilecegini kabul eden bir anlayigtir.

TKY' nin, “Gelismek igin strekli degismek gerekir” ilkesi, kendi kendisini de
yenileyece§ini ve sadece bugin degil, yarinin da iyi ybnetim tarzi olacaginin
glvencesini vermis oldugu kabul edilir.*®

lletisim ve teknoloji diinyasinda rekabet edebilmek igin, devamli geligmeyi
saglamak igin ve hayatta kalabilmek i¢in stirekli yenileme geregi Deming’ in déngusti ile

saglanmaktir.
Sekil 1: Siirekli Geligme Gevrimi
*
A 1
| 1
]
|
i ACT PLAN i
E
i
i
i
CHECK DO !
[}
:
| \ 4
4. ___________________________

3 Akin ARSLAN, “21. Ylzyla Girerken Yonetim®, www.kho.edu.tr/akademik/arastirma/siyem/akin .
makale.shtm]
% YENERSOY, a.g.e., s. 39.
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Deming'in yukaridaki Plan — Do — Check — Act (P-D-C-A) yani; Planla — Uygula —
Planlama ve uygulamayi karsilastir — Geregdini yap déngusl statik yonetim anlayigini
dinamik hale getirmig bir “geri besleme” halkasi ile geligme sirecinin basi ile sonu
birlestirilmistir.

Statik yénetim anlayigi Planla — Uygula seklindedir; oysa dinamik ¢evrim yukarida
belirtilen gibidir.

Hatalarin tekrarlanmasi 6nlendikge de;
- Kalite artar,

- Prodiktivite artar,

- Ogrenme iglevi gergeklesir.

Japonlar, bu ¢evrime bliyUk bir inangla sariimiglar ve hemen her faaliyetlerinde
sUrekli gelismeyi gerceklestirebilmiglerdir. Bu konuda inanglan felsefe boyutuna
ulagmig, ydnetim sistemlerine “Strekli Gelismenin Yoénetimi® anlamina gelen “Kaizen
Management” adini vermiglerdir. *

1.4.4. Tam Katillm

Tam katihim ilkesinde amag, problemin g¢6éziimiinde, degisim ve gelisim
sadlanmasinda, galisanlarin enerjisinden faydalaniimasidir ve buradaki katilimdan,
sadece Ust yOnetimden olan Kkigilerin degil, tim 6rgit calisanlar anlatiimaya
calisiimaktadir.

Boylece c¢alisanlar, isin yapiminda katililar ve yaptiklari isten daha gok zevk
alirlar. Ayrica is daha etkili yapilir.”

1.4.5. Hatalar Onlemeye Doniik Yaklagim

Problemler ortaya giktikga onlar ¢éziimlemek yerine, problemin ortaya ¢ikmasini
engelleme esasi TKY' nin ilkelerindendir. daha agik bir ifade ile, Toplam Kalite
anlayiginda hatalan ayiklamak degil, hata yapmamak ve ilk defada dogru yapmak

% Maasaki IMAI, Kaizen, Japonlann Rekabetteki Bagansinin Anahtan (Brisa Terciimesi), Istanbul,
1986, s.95.
% YUKSEL, a.g.e., s. 258.
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amag olarak digunllmektedir. Sorunlann ciktiktan sonra onlarin ¢dziimlemeleri ile
ugragmak ortaya gikmasini engellemekten gok daha zor olmaktadir.®®

1.4.6. Olgiim ve istatistik

Kisisel yorum ve hislerin karigmasini onleyerek, tarafsiz verilere dayali karar
alma ve sonug ¢ikarimasini saglamak, 6lgim ve istatistik ilkesinin temel amaci olarak
ifade edilmektedir.

Sistematik analiz yapmak, dlgtim ve istatistikler ile miimkiin olurken, bu sayede
sUrekli geri bildirim, analiz ve denetim yapma imkani saglamaktadir. Ne zaman ve
nerede degisiklk yapilacag: belirlenir ve degisikliklere karsilik verme duyarlihg
saglanir.®

1.5. TOPLAM KALITE YONETIMI’ NDE YAKLASIMLAR

Son yillan énemli kalite anlayigi olmanin da 6tesinde bir felsefe olan TKY
konusunda pek gok duslinir, “guru” yetismistir. Bu dusiiniirler yukaridaki konularda da
gb6ze carpti§i tizere; Juran, Deming, Druker, Crosby, Ishikawa ve Feigenbaum’ dur.

1.5.1. Josep M. JURAN

Kalite Yénetimi felsefesinin evrensel bir siirecten ibaret oldugunu ve bunun da
kalite planlama, kontrol ve iyilestirme olarak {ic agamadan olustugunu belirtmistir.

Juran, asagida belirtilecedi tizere, TKY' nin prensiplerinin igletmenin her
béliminde olusturulan gérev gruplan (projeler) yolu ile gergeklestirilebilecegini
savunur.®

Juran'in “Kalite Planlama Haritas|”;
- Musterilerin kimler oldugu belirlenir,
- Bu mgterilerin ihtiyaci belirlenir,

- Intiyaglar konusulan dile gevrilir,

% MASSAKI, 1998, 5.228.

* YUKSEL, a.g.e. s. 259.

“0B. AKIN, V.EROL, C. GETIN, Toplam Kalite Yénetimi ve ISO 9000 Kalite Gilvence Sistemi, Beta
Yayinlari, Istanbul, 1998, s. 97.
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- Bu ihtiyaglara cevap verecek bir Griin geligtirilir,

-Oriintin . 6zellikleri hem musteriler hem de (retenlerin ihtiyaglanina gére
dizenlenir,

- Urin® Gretecek olan iglem gelistirilir,

- Islem en uygun hale getirilir,

- Bu iglemin, galisma kosullarinda Grant Gretebilecedi kanitlanir,
- Islem, ise dénustaralar.!

1.5.2. Edwards DEMING

Deming, sorunlarin ¢éziimlenmesinde ve etkin dizeltici 6nlemlerin alinmasinda
kalitenin iyilestiriimesinde en Onemli Kkatkiyl, tum yéneticilerin yani y&netimin
sa@layabilecegini ifade etmektedir.

Juran’ a gére, sorunlarin gogu sistemden gelir ve bunun sorumlulugu ise st
kademe yo6netimine aittir. Deming’ e gore ise, istatistiki metotlar, hatalarnn fark
edilmesini ve ait olduklar yere gére sistemde, tretim hattinda, ekipte, kiside hatanin
teshis edilmesini mimkin kilar. 2

Deming’in 14 maddesi;

- Urtin ve hizmetlerin iyilestirilmesi igin dedismez hedefler belirlenir,

- Degisim icin liderlik ve yonetim 6grenme sorumluluklan tstlenerek yeni ydnetim
icin yeni bir felsefe gelistirilir,

- Kaliteye ulagsmak igin gézlem ydéntemine .bagl kalinmaz, kitlesel muayene ve
kalite her triine yerlestirilir,

- Fiyata dayall is degerlendiriimesine son verilir. Bunun yerine toplam maliyeti
azaltarak her parga igin bir (retici olugturmaya ydnlenilir,

- Kaliteyi ve uretimi arttirmak; maliyetleri disgtrmek igin Uretim ve hizmet
sistemleri dedismez bir bigimde iyilestirilir,

! Kutlu MERIH, “Toplam Kalite Y&netimi”, www. eylem.com/wtkyparad.htm
“2AKIN ve digerleri, a.g.e., s. 99.
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- ls Uzerine egitim yapilir,
- Liderlik geligtirilir,
- Herkesin daha etkili galigabilmesi igin korku faktéri ortadan kaldirlir,

- Bolumler arasi engeller kaldinlir. Aragtirma, tasanm, Gretim ve satis béltimieri
birlikte ¢aligtinlarak sorunlarin daha iyi gériilmesi saglanur,

- Calisanlara ydnelik uyarilar, sloganlar ve sayisal hedefler ortadan kaldinlir,
- Sayisal kotalar ile belirlenmig ig standartlarina yer verilmez,

- Isletmenin galigani olmaktan gurur duymasint engelleyici her tarlii unsur ortadan
kaldinhr,

- Etkin bir egitim ve kendini gelistirme programi olugturulur,
- Sirketteki degisimin gergeklesmesi igin her caligana gérev verilir.*®

1.5.3. Peter DRUCKER

Drucker, basarinin sirrinin, hangi is konusunda, hangi yeterliliklere sahip ve hangi
hedeflere odaklandigini bilmek olduguna inanmaktadir.
Drucker e gére yénetimde olmast gereken 5 6zellik;

- Amag olusturmak,

- Organize etmek,

- Motive etmek ve iletigimi saglamak,
- Performans élgimlerini kurmak,

- Insanlar geligtirmek.

Drucker in yaklagiminin diger yaklagimlara kiyasla ortaya koydugu en énemili
nokta, yonetimin kalitesi ve alt diizey ¢aligsanlar arasindaki iligkinin miigteri tatminini
arttirdigidir. *

“3 MERIH, a.g.e.
4 AKIN ve digerleri, a.g.e., s. 102.

20



1.5.4. Philip B. CROSBY
Crosby, kaliteyi gelistimek icin asagidaki adimlari geligtirmigtir;
- Y6netimin kalite konusunda onay verdiginden emin olunur,

- Her bsliimden st diizey temsilcinin yer aldigi kalite iyilestirme ekibi olugturulur,

- Kalitenin maliyeti degerlendirilir ve bir yonetim aract olarak nasil kullantlacagi
saptanir,
- Tum ¢aliganlarin kalite konusuna olan ilgisi ve duyarlhihd arttirilir,

- Onceki adimlarda belirlenmis olan sorunlarin ¢é6zim igin harekete gegilir,
- lyilestirme iglemleri icin gelisim programlan olusturulur,
- Kaliteyi iyilestirme programinda aktif olarak yer alacak olan gézetmenler egitilir,

- Yénetimin onayini tazelemek ve herkesin degisimden haberdar olmasini
saglamak icin belirli bir gtin “Hata Gund” ilan edilir,

- Calisanlarin kendileri ve gruplar icin iyilestirme hedefleri geligtirmesi tegvik
edilir,

- Caliganlar iyilestirme hedeflerinin o6niindeki engelleri ydnetime iletme

konusunda yonlendirilir.
- Katkisi olanlar takdir edilir,
- Uygun bir iletigim kurulmasi igin kalite konseyleri olugturulur,

- Kalite iyilegtirme programinin hig bitmeyen bir program oldugu vurgulanir.®

3 MERIH, a.g.e.
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1.5.5. Karau ISHIKAWA

Istatistiksel Kalite Kontrol vasitastyla kalite yonetimine yaptigi katkilar ile taninan
bir yazardir.

Ishikawa ya da sebep — sonug¢ analizi (Balik Kilgi§i) olarak bilinen katki, problem
¢6zme teknigi olarak en ¢ok kullanilan tekniklerden biridir.

Istatistiksel kalite araglarini hiyerargik bir siniflandirma ile ele almistir. Buniar:
- Herkesin kolayca 6grenip uygulayabilecegi teknikler,

a. Neden ve etki diyagrami

b. Pareto analizleri

c. Stratifikasyon

d. Histogram

e. Proses kontrol standartlar

f. Dagihm diyagramian

g. Kontrol listeleri

- Yoneticiler ve kalite uzmanlarinca kullanilabilecek olan hipotez testi, drneklem
vb. araglar,

- Kalite uzmanlarn ve danigmanlar tarafindan kullanilabilen Taguchi metotlari,
saha arastirma teknikleri vb. araglardir.

Ishikawa’nin istatistik egilimli olmasina karsin daha ¢ok insant temel alan bir
yapiya sahip 6ldugu sOylenebilir. Amacinin, kaliteyi sadece ydneticileri ilgilendiren bir
konu olmaktan gikarip, herkesin konu ile" ilgilenmesini sadlamak oldugu gdze
carpmaktadir.*®

“ Akin ve digerleri, a.g.e., s. 108.
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1.5.6. Arnold V. FEIGENBAUM

Figenbaum, Toplam Kalite Kontrol ve kalite maliyetleri kavramiannin éncisi
olarak kabul edilmektedir. Toplam Kalite basarisi igin on adet kiyasiama yapmigtir:

- Kalite, tim sirketi ilgilendiren bir konudur,

- Kalite, musterinin séyledigi seydir,

- Kalite ve maliyet bir fark degil, toplamdir,

- Kalite, hem bireysel hem de ekip fanatizmi gerektirir,

- Kalite, bir yénetim bigimidir,

- Kalite ve yenilik birbirine bagimlidir,
- Kalite bir etiktir,

- Kalite, siirekli iyilestirmeyi gerektirir,

- Kalite, tretimde en yliksek maliyet etkinlik ve en az para agirlikli olmak
demekiir,

- Kalite, miisteri ve dreticilerin birbirlerine badh oldugu butincll bir sistem ile
gergeklesir.*

Kalite Yénetimi’ nin gurularinin herbirinin gahstigi alanlarin farklilagtigt, kiminin
istatistiksel verilere dayanarak kiminin de yénetime 6nem vererek analizierini yaptigi
gbzlemlenmektedir. Juran, kalite gruplarinin her bélimde bulunmas gerektigi yéniinde
dustinen bir bilim adamidir. Druker ise yénetimin hedef saptayici yeterlilikte olmasi
gerektigini savunur. Ishikawa, istatistiksel problem c¢ézme teknigini kullanarak
analizlerini yapmistir. Feigenbaum ise “Toplam Kalite Kontrol” ve “Kalite Maliyetleri’
‘konularindaki galismalari ile taninmaktadir.

“" MERIH, a.g.e.
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1.6. TOPLAM KALITE YONETIMININ KULLANDIGI ARAGLAR VE
TEKNIKLER

TKY’ nin ortaya ¢ikigt ve gelisimi hakkindaki bilgilerin tamamlayicisi olarak bu
ybnetim felsefesinin kullandi§i ara¢ ve tekniklerin neler oldugunu inceleyecegimiz bu
bdélimde, Pareto Analizi  Diyagramlari, Neden — Sonug¢ Diyagramlar, Histogramiar,
Kontrol Tablolari, Sagiima Diyagramlar, Grafikler, Kontrol Cizeigeleri, Yakinlik
Diyagrami, Aga¢ Diyagrami, Matris Diyagrami, Proses Karar Program Tablosu, Ok
Diyagrami hakkinda kisa bilgiler verilecektir.

1.6.1. Pareto Analizi Diyagramlar

Bu diyagramlar sorunlarin neden ve olaya gére siniflandirir. Sorunlar
6nceliklerine gére, gubuk grafigi formati kullanilarak deger kaybinin toplam miktarinin
%100 oraninda belirtilen bir gizelge haline getirilir.*® 80 — 20 kural olarak anilan Pareto
Analizi, problemlerin kaynaklarinin %80’ inin tim problemilerin %20’ sini olugturan basit
nedenleri ortadan kaldirmakla ¢éziimlenecegini 6ng6érmektedir.*®

Daha agik bir ifade ile; Pareto analizi problemlerin nedeni olan %80° in
belilenmesi i¢in kullaniimaktadir.

1.6.2. Neden — Sonug¢ Diyagramlan

Bu diyagramiar bir prosesin ve bir durumun karakteristiklerini ve onlara etki eden
faktérleri analiz etmekte kullanilir. Neden — sonug¢ diyagramlari ayni zamanda “balik
kilgigi” diyagramlan olarak da adlandirimaktadir.®

“8 ®mer PEKER, “Toplam Kalite Yonetimi ve Sirekli lyilegtirme”, Kamu Yénetimi Disiplini Sempozyumu
Bildirileri, Cilt 2, TODAIE Yayini, s. 58-60. )
T BURR, “Going With the Flow (Chart)”, Total Quality Management, The Dryden Press ,1994, s. 217.
% PEKER, a.g.e., s. 58-60
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Sekil 2: Neden — Sonug Diyagrami

p Hizl kontrol
p  Kusurlu
Uriin

Basing Diizensiz Tecrlibesizlik

kontrolleri kontrof—,

Tikanmalar Vardiyad > Ise gelmeme
geg kal
Kaliplarda Egitim Eksikligi
sisme
Makineler Isgiici

Kaynak: DOGAN, a.g.e.,s.94

Balik kilgigi (neden—sonug) diyagramlan kalite tekniklerinin uygulanmasinda
oldukga yaygin olarak kullanilan kalite araglarindan biridir. Bu yéntemde sonuca etki
eden nedenlerin dogru belirlenmesi ve siniflandinimasi énem tagimaktadir. Sekil 2’ te
karmasik problemlere sahip baski ve ambalaj Gretimi yapan bir firma agisindan émek
olusturabilecek bir neden-sonug diyagrami yer almaktadir.

1.6.3. Histogramlar

Pareto diyagraminda bir GrGintin gesitli 6zellikleri siklik olarak gosterilir ve birbirleri
ile karsitagtinhr. Sikliklari bir tepe olarak gésteren sekil “histogram” olarak tanimlanir.
Histogramlarda Griinin yalnizca bir 6zelliginin sayisal olarak sikiigi gosteriimektedir.
Histogramlar genellikle sorunlari dagilim sekli, merkez degeri ve dagilimi analiz
ederek belirlemede kullanilir.**

1.6.4. Kontro! Tablolari

Iki tip de§iskenden sbdz edilebilir Normal kosullar altinda olan kaginiimaz
degiskenler ve bir nedene bagli olan degiskenler. Bu ikincisi “anormal’ olarak
nitelendirilebilir. Kontrol tablolan ¢izgi grafiklerinin yardimi ile anormal sapmalari
belilemeye yaramaktadirlar. Bu grafikler standart ¢izgi grafiklerinden farklilik

5'Ridvan BOZKURT, Kalite lyilegtirmede Kullanilan Teknikler, MPM Yaymnlari, Ankara, 1994
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gosterirler, merkezde, tepede ve en alt seviyede kontrol limitlerine sahiptirler. Ornek
verileri grafik Uzerinde gizilerek proses durumu ve egilimleri incelenebilir.

1.6.5. Sagilma Diyagramlan

Birbirleri ile iligkili ve iki ayn veri, sagtima diyagramlari ile analiz edilebilmektedir.
Bir verinin karsiti olan veri, diyagramda gizilerek iki ayn veri arasindaki iligki
incelenebilmektedir.

1.6.6. Grafikler

Arzulanan bigime ve analizin amacina yonelik olarak kullanilabilecek pek gok
grafik tipi bulunmaktadir. Cizgi grafikleri belirlenen bir stiredeki degigimlerin analizinde
kullanilirken, gubuk grafikler paralel gubuklar yoluyla degerleri karsilagtirir. Daire
grafikler ise degerlerin kategorik dagilimini géstermekte kullanilir,*

1.6.7. Kontrol Cizelgeleri

Bir siirecin ne kadar deg@isim gosterdigini ve bu degisimin ne kadarinin
belirlenebilir, ne kadarinin rastgele nedenlere bagl oldugunu saptamak amaci ile
kontrol gizelgeleri kullaniimaktadir. Yakin zamanda siiregte ortaya gikabilecek sorunlari
énceden haber verir.*®

Yukarida yedi Toplam Kalite araci kisaca tanimlandi. Ancak bu araglar istatistik
ve analitik araglar olarak literatirde yer alir. Birgok yénetim sorununda ¢éziim igin
gerekli butiin veriler mevcut olmayabilir. Ornegin; yeni Griin geligtirmenin en ideal yolu
mﬁ§teri taleplerini beliremek, bu istekleri mihendislik tanimlarina ve daha sonra
bunlan da Uretim tanimlarina gevirmektir. Her iki halde de gerekli veriler genelde
istatistiksel rakamlarla ifade edilemeyip kisilerin kafalarinda olabilir. Béyle sbzll
verilerin mantikli bir karara esas alinabilmesi icin anlamh bir formda yeniden
sekillendirilmesi gerekmektedir.

Bu baglamda sayilan araglara ek olarak yeni araglar geligtiriimigtir:

%2 PEKER, a.g.e., s. 58-60.
% p. MEARS, “Quality Improvement Tools & Techniques”, McGraw-Hill Inc, 1995, s. 67-70.

26



1.6.8. Yakinlik Diyagrami

Esas olarak bu bir beyin firtinasi yéntemidir. Her katilimcinin kendi digiincesini
yazdi§: ve sonra dislncelerin konu ile iligkili olarak gruplandiriidi§i ve yeniden siraya
konuldugu grup ¢aligmasi esasina dayanir.

1.6.9. Aga¢ Diyagrami

Agdac Diyagrami, Fonksiyonel analizin, de§er mithendislidi fikrinin bir uzantisidir.
Hedefler ve dnlemler arasindaki iligkileri géstermek igin kullaniimaktadir.

1.6.10. Matris Diyagrami

Iki degisik faktdr arasindaki iligkiyi aydinlatmakta kullanilir. Matris Diyagrami
genellikle, kalite isteklerini birbirini tamamlayan karakteristiklerin igine ve sonra da
Uretim tanimlarina yerlestirmek igin kullanilir.

1.6.11. Matris Veri Analizi Diyagrami

Matris Diyagrami veri analizi, matris tablosu yeteri kadar detayli bilgi veremedigi
zaman kullanilir. Veri analizine dayanan ve sayisal sonuglar veren bir yéntemdir.

1.6.12. Proses Karar Program Tablosu (PKPT)

Yoéneylem aragtirmalarinda kullanilan proses karar programinin uygulanmasidir.
Belirgin hedefleri gergeklestirmekte uygulamalar her zaman planlanan programa gére
yurimedigi icin ve ciddi sonuglar olan beklenmeyen geligmeler nedeniyle PKPT, yainiz
en uygun sonuglara ulagmak i¢in degil ayni zamanda sirprizlerden kaginmak igin de
gelistirilmigtir.

1.6.13. Ok Diyagrami

Bu yéntem genellikle Program Degerlendirme ve Gézden Gegirme (PDGG) ve
Kritik Yol Yénteminde (KYY) kullaniimaktadir. Bir programi tamamiamak igin gerekli
basamaklari géstermek amaci ile hazirlanan is akis planlaridir.3*

% PEKER, a.g.e., 1995, s. 58-60.
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1.6.14. Kaizen

Japonca Kai: Degisim, Zen: lyi, daha iyi anlamina gelmektedir. Bu iki sézcugi
geligtirme, iyilestirme ve 6zellikle “strekli gelisme” anlamlarinda kullaniimaktadir. Bu
s6zclfe esas 6nemini kazandiran, onun ayni zamanda bir felsefeyi, bir yagam bigimini
ifade etmesidir.

Tepe yonetimden en alt diizeydeki ¢alisana kadar herkesin katilimi ile, strekli
gelisim felsefesi olan Kaizen, Japonya’ nin rekbetteki basarisinin en 6nemli
elemanlarindan birisidir. Kaizen 6rgit hiyerarsisi icerisinde tiim calisanlarin fikirlerini
agikc¢a ortaya koyabildigi ve galisanlar arasindaki iletisimin daha rahat saglanabildigi bir
sistemdir. Ayrica yeni fikirlerin ortaya c¢ikartimas) ve c¢alisanlan - aragtirmaya
ybnelmeleri konusunda 6zendirmektedir.*®

1.6.15. Kalite Gemberleri

Kalite gemberi, kalite etkinliklerini géniilli olarak ayni igyerinde yuriten kiiglik bir
gruptur. Cember etkinlikleri arkasinda kendini gelistirme, gonaliilik, grup etkinligi,
calisanlarin katiimi, kalite yonetimi tekniklerinden yararlanma, calisma ortamiyia
yakindan iligkisi olan etkinlikler, kalite etkinliklerinde canllik ve streklilik, karsilikli
gelisme, 6zglrluk ve yaraticilik, kalitenin, sorunlarin ve geligmenin farkinda olma gibi
temel fikirler yer almaktadir.

1.6.16. ISO 9000 Kalite Gilivence Standartian

ISO, Uluslararasi Standartlar Organizasyonu (International Standardisation
Organization) olup merkezi Briikseldedir. ISO’ nun amaci, uzmanlagmanin gelisimini,
mal ve hizmetlerin uluslar arasi dolagimini kolaylagtirma faaliyetlerini geligtirmek,
bununla birlikte, uluslar arasi ekonomik ve teknolojik isbirligini saglamak olarak ifade
ediimektedir. ¥

ISO 9000, gerek bir kalite sistemi olusturmak gerekse mevcut bir kalite sistemini
degerlendirmek amaci ile kullanilabilen kalite yénetim sistemi modelidir. Kalite glivence
sistemleri musterinin hatali higbir Grin almamasini garanti etmek {zerinde

%5 G. W. KEEN&E. M., Every Manager’ s Guide to Business Processes, U.S.A., 1996, s. 49.

% Kaoru ISHIKAWA, Toplam Kalite Kontrol, KALDER Yayinlan 7, 2. Baski, Istanbul, 1997, s. 142. .
57 J. HAMBRICK & R. JR. MANN, “ISO 9000 at Precision Farics Group, Inc.”, Production and Inventory
Management Journal, Secont Quarter, 1995, s. 74.
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yogunlagsmigtir. Bunu sadlamak ise Urtin kontrolll yerine siire¢ kontroli ile mimkin
olmaktadir. ISO 9000 Gi¢ temel kisimdan olugmaktadir:

ISO 9001; tasanm, geligtirme, Gretim, tesis ve hizmette kalite glivence modelidir.
Genel anlamda, tasarim, Gretim veya montaj yapan igletmelerde uygulanmaktadir.

ISO 9002; iretim ve tesiste kalite glivence modelidir. Ozellikle tasarimlarin
Gretimini yapan igletmelerde uygulanmaktadir.

ISO 9003; son muayene ve deneylerde kalite glivence modelidir. Son muayene
ve deneyler sirasinda herhangi bir Griin uygunsuziugu konusunda kontrol yetenegine
sahip igletmelerde uygulama alani bulmaktadir.®®

ISO 9000 Kalite Giivence Standartlar, bir kurulusun Kkaliteyi etkileyen tum
siireclerinde kalitesizligin olugsmasini dnleyici bir kontrol diizeni kurarak, bu stireglerde
insan, makine ve bilgi unsurlarn arasindaki esgidimin en uygun kalite ~ verimlilik —
maliyet birlesiminde saglanabilmesi icin gerekli teknik ve yonetsel prosedirlerin
olusturulmasini ve kullaniimasini saglayan bir ara¢ olarak dugiindimektedir. ISO 9000
standartlaninin, TKY ile uygulanmasiyla basarnsinin daha da artacad: ifade
edilmektedir.*®

1.10. KAMU YONETIMI VE TOPLAM KALITE YONETIMI

TKY cergevesinde kullanilan gesitli araglart ve kalite glivence standartlan
inceledikten sonra; konumuzia dogrudan iligkili oldugu dustniilen kamu sektériinde
kalite anlayis ve uygulamalarinin nasil oldugu irdelenmeye caligilacaktir.

1.10.1. Kamu Y6netimi

Kamu ydnetimi bltlin bir toplumun i¢ ice girmig ve gogu kere de birbiri ile geligen
sorunlarin arasinda igleyen bir idari mekanizmadir. Toplumlar, hacim ve iligkilerindeki
yogunluk bakimindan genisledikge devletler de yapi ve iglevleri itibariyle buyumekte
kurumlar uzmanlagmakta ve farklilagmaktadir. Buna bagl olarak, yénetim faaliyetlerini
yaraten kamu kurumlan da,yapisal gérinim ve igleyis bakimindan daha karmagsik ve
teknik hale gelmektedir. Kamu y&netimi ile ilgili faaliyetlerin ¢odalmasi,karmagsik ve

%8 5. GUVEN, “Kalite Yonetiminde Sistem Yaklagimi: 1SO 9000°, Istanbul Sanayi Odasi Dergisi, 1992,
s.14 -16.

59 Zuhal AKAL, “Toplam Kalite Yénetimi ve Performans Olgme ve Degjerlendirme Sistemlieri”, MPM Kalite ‘
Ozel Sayisi, Ankara, 1995, s. 94.
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teknik bir nitelik gostermesi, bu kavramin gesitli tanimlarini ortaya ¢ikarmaktadir. Kamu
yonetiminin gok kapsamli ve gii¢li bir alan oldugu ifade edilebilir.

Kamu yo6netiminin temelde iki yénii bulunmaktadir: Bunlardan birincisi “iglevsel”
digeri ise “yapisal’ yénudur:

Islevsel anlamda kamu y8netimi; kamu politikalarinin belirlenmesi ve ytritiimesi
sireci olarak tanimlanabilir.

Yapisal bir kavram olarak kamu yonetimi ise devletin orgitsel ydnini
yansitmaktadir.%®

1.10.2. Kamusal Mal ve Hizmetler — Ozel Mal ve Hizmetler

Bireylerin ihtiyaglarini karsilamak Uzere Uretiimesi gereken birbirinden farkl
mallar vardir. Bu mallarin ekonomik niteliklerine bakildiginda ézellikle tiiketim nitelikleri
bakimindan ikiye aynidiklan goériimektedir. Bu aynmi ilk olarak bilimsel bir gekilde
gosteren Samuelson’ a gore ekonomik mallar, 6zel mallar ve kamusal mallar olmak
tzere iki gesittir.®”

Kamu yonetimi genelde kamusal degeri olan mal ve hizmetieri Gretmektedir.
Uretilen bu mal ve hizmetlerin bazi 6zellikleri vardir. Bu ézellikler baglaminda tam
kamusal mal ve hizmetler, yan kamusal mal ve hizmetler olarak
siniflandinfabilmektedirler.2 Tam kamusal mallar, tiketimde rakip olmama (bir
tuketicinin tiketimi sonucu, dider tiketiciler icin mevcut arzda azalma olmamasi) ve
tuketimden diglanmama (higbir tiketicinin tlketim ile ilgili kararinda bagimsiz
olmamasi) gibi iki temel 6zellige sahiptir.%®

Yari kamusal mal ve hizmetlerin faydalar ise pazarlanabilir niteliktedir. Bu mal ve
hizmetlerde fiyatlandirma yapilabilmektedir.

Tam kamusal ve yarn kamusal mal ve hizmetlerin diginda 6zel mal ve hizmetlerin
de piyasa igerisinde varligi s6z konusudur.

€ Bilal ERYILMAZ, Kamu y8netimi, 2. Baski, Akademi Kitabevi , [zmir, 1995, s. 6-7.

1 Kemal CELEBI, Kamu Ekonomisi Analizi (Kamu Ekonomisinin Biyikligli Sorunu), Emek
Matbaasi, Manisa, 2000, s. 55.

f” Osman KARATEPE, "Hizmet Sektdrinde TKY Uygulanabilirliine Yonelik Bir Inceleme”, Kalite.
Yénetiminde Kalite 1. Ulusal Kongresi Bildirileri, Cilt 1, TODAIE Yayini, Ankara, 1999, s. 109.

& Sureyya SAKING, Yerel Yonetimler Ekonomisi, Emek Matbaasi, Manisa 2001, s.56.
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Ozel mal ve hizmetler, kisisel tiketime s6z konusu olan mal ve hizmetlerdir.
Bunlardan yararlanabilmek igin bedelinin édenmesi gerekmektedir.®*

Kamusal mal ve hizmetlerin sunumunda devletin roli duragan bir dzellikte
olmayip, gergekte zamandan zamana ve Ulkeden tlkeye degisim gdsterebilmektedir.
Ayrica devletin Ustlenmesi gereken roller farkli sosyal gérisgler ve teknolojik degisimler
tarafindan etkilenmektedir. Ornegin, kamusal mal ézelligi tagiyan bazi mallar teknolojik
degisimler nedeniyle belli bir zaman dilimi iginde bu 6zelligini yitirebilmektedir. Bu
nedenle, kamu sektériiniin kalitesi agisindan herhangi bir dénemdeki hitkkimet tercihleri
ve -amaglan énem tasimaktadir. Bu amaglar bir Glkenin mevcut ihtiyaclarina bagh
olarak gesitlilik gostermeli ve diger ihtiyaglarla gatismamalidir.®®

1.10.3. Mal ve Hizmet Ayrimi

Yukarida kamusal mal ve hizmetlere kisaca deginilmeye galisildi. Mal ve hizmet
kavramlarina da agiklik getiriimesi gerekirse, Mal; dar anlamda, fiziksel ve kimyasal
dzellikleri biinyesinde bulunduran somut bir nesne olarak tanimlanabilmektedir.

Genis anlamda; tiiketicilerin istek ve ihtiyaglaninin karsilanmasi amaciyla
isletmelerin rettikleri mal, fiyat, kalite, ambalaj, marka, destek hizmetler gibi unsurlar
iceren bir nesne geklinde ifade edilebilir.

Hizmet ise, iki farkii boyutta ele ahnabilir. Bunlardan birincisi, kuruluglarn temel
faaliyet alani kapsaminda Urettikleri gekirdek trunddr. Bu baglamda; elle tutulamayan,
koklanamayan, kolay heba olabilen soyut unsurlar bigiminde tanimianabilir.

Hizmetlerin soyut olma o6zelligi; hizmetin satin alindiktan sonra tiiketicinin
kullanim hakkini, edinecegi tecriibeyi ya da titketimini anlatir.

Hizmetlerin es - zamanh olma 6zelligi de; yani bir hastanede hemsirenin saghk
hizmetini hastaya satarken hasta hizmeti ayni anda tiketmektedir. Hizmet sektéri
emek - yodun bir sektérdir. Dolayisiyla hizmetler heterojen bir yapiya sahiptirler.

Hizmetlerin kolay heba olabilirlik 6zellikleri de; hizmetlerin ileride kullaniimast ya
da tiiketilmesi amaciyla stoklanamamasi anlamini tagimaktadir.%

8 KARATEPE, a.g.e., s.109.
8 vVito TANZI, “Devietin Rolt ve Kamu sektérintn Kalitesi®, www.canaktan.org.tr
% KARATEPE, a.g.e., s. 109
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Hizmet sunumlarinda mal sunumlarina gére daha subjektif unsuriann rol oynadigi
Gérilur ve belirli 6zelliklerine gore tercih edilir. Bu noktada hem kamusal mal hem de
6zel mallarda fayda 6lgiiminde pek fazla zorlanilamayabilir. Fakat hizmet soyut ve
bakis agisina gére degiskenlik gosterebilecek bir sunumdur. Ozel sektdr hizmet
sunumunda belirli 6zellikleri kendinde bulunduran kigilere sunum gérevini vermekte
hasas davranmaktadir. Cunki “kisi” hem kurumu hem GrlinG satmaktadir. Kamu
yénetiminde hizmet sunumunda da “kisi” unsuru 6nem kazanmaktadir. Fakat, hizmeti,
kamusal hizmet olmasi dolayisiyla sahiplenmemesi ve mimkiin olan performansi
gbsterememesi dnemli faktdrlerdendir. Ayrica “hizmet sunucusu”, sunum sonucu maddi
veya manevi bir kazanim saglanip saglanmadig ile de ilgilenmekte, performansi buna
bagl olarak degisim g6sterebilmektedir. Kamusal ve 6zel hizmet sunumunda kaliteyi
belireyen yegane unsur “insan” oldugundan, farki da insan yaratmaktadir.

1.10.4. Kamusal Hizmet Sunumundaki Sorunlar

Kamu Gelir Idarelerinde TKY’ yi inceledigimiz calismada simdiye kadar Toplam
Kalite ile ilgili tamimlar, TKY araglari ve ilkelerine deginilmeye gahlisiimistir. Kamusal
hizmet sunumunda yeniden yapilanmaya olan ihtiyacin ne gibi sorunlann varlifindan
kaynaklandidi bu bdliimde incelenecektir.

1.10.4.1. Kalkinma Planlan ve Yilik Programlarin Gergekgi ve Uygulanabilir
Hazirlanmamasi

Plan ve programlar hazirlanirken bunlarin en 6nemli uygulama aract olan parasal
kaynaklarin da belilenmesi ve saglanmasi gerekirken, ¢odu kez bunun tam
yapiimadigi gérilmektedir. Gerekli 6denegin onda biri, ylizde biri kullanilarak programa
konulan iglerin yillarca strincemede birakildig: dagtniimektedir.

1.10.4.2. Gorev ve Yetkilerin Merkezde Toplanmasi ( Merkeziyetci Yonetim)

Kamu hizmetleri planlamasindan baslayarak uygulanmasi geneliikle merkezden
ylratalmektedir. Programianin hazilanmasinda yerel uygulamalanin ve birimlerin
gbruslerine fazla yer veriimemektedir.

Toplum, iglerini ¢éztime ulastirmak igin Ankara' ya gitmenin yegane ¢dzim
olacagini duglinmektedir.
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1.10.4.3. Parasal Kaynaklar

Parasal kaynaklara tumilyle merkezi yonetimin hakim oldugu soéylenebilir.
Devletin éncelikli gelir kaynadi olan vergi yonetimini diizeltme c¢abalan strmektedir
ama vergilerin yaygin ve adil oldugu tartigmalidir.

Merkezin kaynaklara siki sikiya sahip olma arzusu, yerel yénetimleri de her an
merkeze avug agar duruma sokmustur.

1.10.4.4. Personel Rejimi

Bugiin uygulamada olan Personel Rejimi Kanununun, 1965 yilinda ¢ikarilan 657
Sayil Kanun gerekgesi ve amaci ile arasinda benzerlik bulmanin olanaksiz hale geldigi
ifade edilmektedir. Mali haklardaki dengesizlik, adaletsizlik giderek artmaktadir. Devlet
Personel Bagkanlig’ nin fonksiyonunu yapamaz hale geldigi, personel konusunda
Maliye Bakanlig!' nin daha etkili oldugu izlenimi edinilmektedir.

Mevcut personele daha fazla para verebilmek igin kadro unvanlannin
degistiriimesi ve yeni isimler ile yeni kadrolarin ortaya gikmasi sistemi belirsiz hale
getirmektedir.

Kamu sektdriinde her duzeydeki ydneticiler inisiyatif kullanmaktan ¢ekinmekte,
ast ve st kademeler birbirine glivenmemektedir. Kati bir hiyerarsik yapi s6z konusu
olup memur kadrolari asin ©olcide sisme egilimindedir. Politikacilar, ginlik
uygulamalara sik sik midahale etmekte ve yéneticiler kendi uygulamalarinda ¢ok az
esneklige sahip olabilmekte, kendilerine yetki devredildiginde ise basgaril olabilmek igin
cok az giidilye sahip bulunmaktadirlar.’”

1.10.4.5. Birikmis ihtiyaglar

Osmanli Imparatoriugu’ nda geleneksel deviet gérevi sayilan, i¢ ve dig givenlik,
adalet ve maliye hizmetleri diginda, halkin ortak ve medeni ihtiyaglarinin giderilmesine
ybnelik sistemli, strekli ve etkin ¢aligmalar yapilamamistir.

Cumhuriyet yénetimi, buglin Avrupa'daki 8-10 devletin yuz&lgimiine esit bir
alanda 35 - 40 bin yerlesim biriminde yasayan 15 milyona yakin nifusun, saglik, sosyal

 The World Bank, World Development report, The State in a Changing World, Oxford University”
Press, New York, 1997, 5.86
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yardim, egitim, kltar, ulagtirma hatta beslenme, giyim ve barinma gibi tim ihtiyaglarini
kargilamak gibi ¢ok agir bir hizmet ylka devralmigtir.

Yillarin birikimi ihtiyaglarin yogunlugu, yéneticileri, ister istemez hizmette "nitelik”
yerine "nicelik" aramaya yoneltmistir. Yapilan hizmetleri yalnizca sayisal olarak
degerlendirmenin dogru olmadigi sdéylenebilir. Ancak kirsal alana géturiilecek birgok
hizmet igin bu disiincenin hala gecerliligini korudugu séylenebilir.

1.10.4.6. Daginik Yerlegim ve Niifus Hareketleri

Mahalle, mezra ve kéy seklindeki kiiglk nifus gruplannin olusturdugu daginik
yerlesim birimlerine hizmetler, genelde ge¢ ve disilk standartta géturiimektedir.

Issizlik, egitim, saglik vb. nedenlerle kirsal alanlardan biyik kentlere gég
seklinde goérulen i¢ niifus hareketleri, bu kentlerde zaten yetersiz olan alt yapiyi
zorlamaktadir.

1.10.4.7. Cografi Bélgeler ve iklim Farkhliklari

Bazi bolgelerde, iklim kosullar, hizmetlerin belli stirede ve belli standartlarda
yapiimasina imkan verirken bazilarinda vermemektedir. Bu farklihklar giderecek
ybnetsel 6nlemlerin yeterince alindigini séylemek de olanaksizdir.

1.10.4.8. Kamu Yoénetiminde Denetim Etkinsizligi

Gerek merkezi idare birimleri gerekse yerel yénetimler Gizerinde cesitli sekillerde
yapiimakta olan teftis ve denetimler etkinligini kaybetmis rutin iglemler haline gelmistir.
Bunca teftis ve denetime ragmen kamu yo6netiminde israf ve yolsuzluklar
énlenememigtir.

1.10.4.9. Toplumsal Duyarsizlik ve Tepkisizlik

Dogrudan kendini etkilemeyen konulardaki umarsiziik ve nemelazimcilik
toplumumuzda yaygin bir ha almistir. Kisisel haklarin aranmasinda bile "bogver
ugragsmaya degmez" tavri hakimdir. Bunda elbette hak arama yollarinin tikali veya
yeterince agik olmayisi da etkilidir denilebilir. %

8 Ahmet BASSOY, “Kamu Yonetiminde Toplam Kalite Arayislarini Guglestiren Nedenler”, Kamu
Yoénetiminde Kalite 1. Ulusal Kongresi Bildirileri, Cilt 1|, TODAIE Yayini, Ankara, 1998, S. 37-40.
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1.10.5. Kamu Sektdriiniin Yeniden Yapilandinimasinda Toplam Kalite
Yonetimi

Ozel sektdrde mal ireten sirketlerde ortaya gikan TKY, sonralari hizmet treten
6zel sektér kurumlarinda daha sonralari da kamuda uygulama alanlan bulmustur. Bir
ybnetim felsefesi olan TKY' nin hem 6zel sektérde hem de kamuda uygulanmasinin
mimkin oldugu séylenmektedir. Kamudaki uygulamalarinin tarihgesi oldukga yenidir.
Omegin ABD ordusunda, Iskogya I¢ Gelirler Idaresinde ve ABD I¢ Gelirler Idaresinde
halen uygulanmaktadir.%®

" 1.10.5.1. Toplam Kalite Yonetimi’ ni Kamu Sektoriinde Uygulama Giigliikleri

TKY felsefesinin, 6ncelikle 6zel sektér kuruluslarinda uygulama alani buldugu
g6z 6niinde bulundurulacak olursa, tam kamusal veya yan kamusal mal treten bir
sektére uygulanmasinin getirecedi sorunlarin olacagi distintiimektedir. Bu bélimde,
TKY’ nin kamu sektériinde uygulanmasi sirasinda karsilagilabilecek sorunlar ele
alinmaya galigtlacaktir.

1.10.5.1.1. Mal — Hizmet ikilemi

TKY ilk olarak, mal Greten imalat sanayine 6zgi olarak duzenlenmig bir teknik
olarak bilinmektedir. Cogu kamu o&rgitleri ise mal yerine hizmet sundugu igin bazi
problemler ¢ikabilir. Hizmetlerin diglilememesi ve Uretildikleri anda tiketilmeleri kalite
standartlarinin konmasini giiglestirebilmektedir.”

Hizmetlerin dretimi sirasinda Gretici ile kullanici arasinda yakin bir iligki
oldugundan sb6z edilmektedir. Boylece (Uretici ve kullanici Dbirbirlerine yakin
durumdadirlar. Bazi yazarlar, bu yakinhgin misterinin ihtiyaglarina kargi duyarlilik
anlamina gelmedidini savunurlar. Ayrica mallarin imal edilmesi sirasinda Kisiligin bir
6neminin olmadid! halde, hizmetlerin Gretimi ve dagitiminda kigilik kaliteyi etkileyen bir
rol oynayabilmektedir.

Bazi yazarlar ise bu goriise kargi ¢ikarak, TKY’ nin imalat sektérinde dogmus
olmasina karsin kamu sektériinde de uygulanabilidiginin oldugunu savunurlar. Kamu
sektértintn Gretimde bulundugu mal ve hizmet alanlarinda monopol durumunda olmasi

% Cogkun Can AKTAN, “Yerel Yonetimlerin Yeniden Yapilandinimast ve Yere!l Yénetimlerde Toplam Kalite

Yonetiminin Uygulanmasi®, Yerel Yonetimler Dergisi, Yil 70, Say1 419, Haziran, 1998, s.84. )
™ Kieron WALSH, “Quality and Public Services”, Public Administration Review, 1991,V.69 (Winter),

s.507.
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TKY uygulamasini ve basarisini etkileyebilirlifine itiraz ederler ve rekabetgi bir pazarin
yoklugunun dretimde bulunulan mal ve hizmetlerin streglerini geligtirmeyi
etkilemeyecegini savunurlar. Sureclerin geligtiriimesi ile bogsa giden her sey yok
edilecek, olgulebilen etkinlik gelistirilecek ve maliyetler azaltilacaktir. Hyde’ a gore
‘kamu sektéru kalite ydnetimini uygulama agisindan hizmetler dogdal bir avantaja bile
sahiptir’. Bu sebepten dolayr kamu sektérinin genellikle hizmet tiretmesi nedeniyle
TKY’ ne gecisin mimkin olmayacagi yoniindeki elestiriler ¢triittimustr.

1.10.5.1.2. Miisteri - Vatandas ikilemi

TKY’ nin en énemli amaglarindan birisi de misteri tatminin saglanmasidir. Ozel
sektdr kuruluglarinda misteri taniminin yapilmasinin géreceli olarak daha kolay oldugu
sOylenebilir. Kamu sektdriinde musteriyi tanimlamak bazen oldukga gli¢ olabilmekte
hatta bazen de tartismali olabilmektedir. Ornegin, bir programin direkt miisterilerinin
cikarlan ile gogu direk vergi mikellefi olan halkin genel ¢ikarlar ters dusebilir.

Kamu érgltlerinde misteri taniminin yaptimasinin-zorluklari bir yana, vatandasg
kavraminin yerini misteri kavrami ile degistirmenin de bir takim sakincalari olabilecegi
dile getiriimektedir. Omedin, dzel sektériin arz ve talebe ydnelik Gretim yaparak en gok
miktari hedefledigi belirtilerek, ayni mantiin kamu hizmetlerine de uygulanmasinin
sakincali olabilecegi belirtiimektedir. Talebin az oldugu bazi alanlarda bile kamu
orgitleri hizmet sunmakla ytukumludurler. Ayrica, kamu hizmetlerinden yararlanmanin
bazen kullanicilara direkt maliyeti yoktur ama 6demeyi hizmetten yararlanmayan
Gcilincli bir parti, yani vergi mikellefleri yapmaktadir. Kamu otoritesinin varlig: baitiin
topluma fayda saglar ama vergi mikellefi olan kigiler 6demede bulunurlar. Herkese
kars tarafsizlik, esitlik ve demokrasi iginde hareket gibi kuraliar kamu 6rgttlerini daha
karmagik durumlarla karsi karsiya birakmakta ve arz — talep kurallan iginde ¢dzim
bulmak imkansiz hale gelebilmektedir.

Sonug olarak, TKY' nde gegen “muisteri odakliik® yaklasimi kamuda
uygulanirken “kullanici odaklilik” veya “vatandas odaklilk” gibi diger kavramlar ile ifade
edilmesinin daha dogru olacag: dugtintiimektedir.
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1.10.5.1.3. Girdi ve Siire¢ Odakli Olma - Gikti Odakli Olma ikilemi

Kamu sektériinde giktilar odak noktasi olarak alinmistir. Ciktilarin neler oldugu ve
nasil olmalan gerektigi de yasama organi veya biirokrasi tarafindan belirlenmektedir.
Oysa TKY suregler ve girdiler Gzerine yoguniagmaktadir. Bir bilim adami ise (Swiss)
TKY’ nin girdi vé stre¢ odakli olmasini elestirerek, bunlarnn kisa dénemli sonuglara
ybnelik oldugunu, sonugta ise kamunun uzun dénemli amagclarin kisa déneme
cevrilmesine neden olabilecegini vurgulamigtir. O’ na gére kamu sektérinde .ciktilara
yogunlasilarak uzun dénemli amaglara ulasiimaya ¢alisiimalidir. Ancak bir bagka bilim
adami ise (Rago); érgitsel amaglara ulagilabilmesi igin, 6rgtit, hizmeti Gireten siireglere
bakmall, onlari analiz etmeli ve gerekli degisiklikleri yapabilmelidir’".

1.10.5.1.4. Kamu Sektdriiniin Dogasindan Kaynaklanan Giigliikler

- Kamu sektoril degisime kargt daha fazla direng géstermesi; Ozellikle kamu
sektériinde ¢aliganlarin degisime kargi daha fazla direndikleri iddia edilmektedir. Clink{
duraganlik daha rahat ve giiven vericidir. Bu nedenle degisim igin statiikoyu terk etmek
caligsanlara zor gelebilmektedir.

- Kamu sektériinde yapilan iglerde performans aranmamasi; Bitgeden yillik
olarak belirlenen miktarlar kamu érgitiine verilmektedir. Ancak, bunun belilenmesinde
dikkat edilen kriterler arasinda érgutin yaptigi islerdeki performansi genellikle géz ardi
edilmisgtir. Geleneksel olarak birgok alanda monopol durumunda bulunan o6rgitin
mugterilerinin de gidebilecekleri baska alternatifler olmadigi igin ya bulduklan ile
yetinmek ya da hizmetsiz kalmak arasinda bir tercih yapmalan gerekmektedir. Kamu
érgttlerinin is sirasinda gdsterdikleri performansa gére degil de, butceden kaynak alimi
konusunda gdsterdikleri beceriye gére para sahibi olmalan tartismalara neden
olmaktadir. Bu ise TKY’ nin 6ngdrdidi, stireglerin performansinin degerlendirilmesi ve
misterinin onayinin alinmasi konulari ile gatigan bir durum olarak gériilmektedir.”

-~ Kamu sektériinde mevcut olan {cret ve performans sisteminin yanlighgs;
kamuda ig tanimlarindan sapmalar, performans basarnisizlifi olarak gériimekte ve
fatura galigana gikariimaktadir. Oysa, TKY bu anlamda bir performans degerlendirme
sistemine karsi ¢gikmakta ve Deming bunu “korku ile yénetim” olarak adlandirmaktadir.

7' Asim ‘BALC! , “Kamu Sektorll ve Toplam Kalite Yénetimi”, Kamu Yénetiminde Kalite 1. Ulusal
Kongresi Bildirileri, Cilt 1, TODAIE Yayini, Ankara, 1998, s. 69-74.
2BALCI, ag.e., s.70.
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Yine Deming’ e gére performans basarisiziginin %94’ Gniin sistemden kaynaklandigi
bunun da bir yénetim sorunu oldugu vurgulanmaktadir.”

- Kamu sektériinde yéneticilerin serbest hareket alanlannin kisithiigi; Zaman
zaman politikacilarin devreye girmelerinden dolayr kamu sektérinde kisithlik s6z
konusu olabilmektedir. Ancak TKY politikalarin belirlenmesi ile uygulanmasi arasinda
kesin bir ayrim yapilmasini 6ngértr.

- Yapisal engellerin varligi; Dig faktorlerce belirlenen sinidamalar kamu
érgtlerinin esnek bicimde hareket etme olanaklarini kisitlayict olabilider. Ornegin, bir
kamu drgutleri etkin bir sekilde hizmeti sunma (diisik maliyetle Uretim) ve amaglara
~ basanh bir gekilde ulagma (etkenlik) gibi farkh ¢atigan amaglar arasindan segim
yapmak zorunda kalabilmektedirler. Bu nedenlerle, yapilacak en ufak igler bile
detaylandirilarak esneklik ortadan kaldiriimakta ve TKY igin gerekli yumusaklik ve
yetkilendirme igin firsat kalmamaktadir. ™

1.10.5.1.5. Kamu Sektériinde Calhgma Kiiltiirlinden Kaynaklanan
Problemler

Anayasalarda “idare kurulus ve gérevleri ile bir bitindir” geklinde ifadesini bulan
orgutlenme anlayisi, aslinda devletin ideolojik kimligini koruma istek ve kararlih@inin bir
uzantisi olup merkezden yerele gidildikge merkezilesmeyi kurumsallagtiran normiarin
segilmis olanlarin bile varolus alanlanni daraltti§i gézlenmektedir. Idarenin bitanlagi
ilkesinin zorunlu kildigi esgiidiim, tekdlize érgitsel bigim ve yetki kaliplarnt TKY’ nin
gerektirdigi esnek ve dinamik orgltlenmenin &6nilindeki en blylik engel olarak
degerlendirilmektedir.”

Bir érgitan kaltird, is yerindeki galiganlanin davraniglarini belilemektedir. Orgiit
klltara gelisip kuvvetlendikge davraniglar (izerindeki etkisi gok daha fazla artar. TKY
uygulamasina gecilmesi, genellikle yeni bir kiiltire gegisin de baglamasi anlamina
gelmektedir.

Bazi yazarlar TKY ’nin kamu sektérinde basansini etkileyebilecek kultlirel
faktorleri sbyle 6zetlemektedirler: Sayilari oldukga ¢ok olan profesyonel uzmanlar kendi
caligma alanlarinin kisittanmasini ve alt dizeyde bulunan goreviilere yetki aktarmayi
istemeyebilirler.

™® Jamas S. Bowman, “At Last, An Alternative to Performans Appraisal: Total Quality Managemant”,
Public Administration Review, 1994, cilt 54, No:2, s. 1333-1334.

"BALCI, a.g.e., 5.69-74.

™ Guilgin TOSUN -Tanju TOSUN, “Kamu Yénetiminde TKY”, Gorils Dergisi, Ocak — Subat 1997, s.25.
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ABD’ li bir ybnetici de Wisconsin’ de kalite programlarina baglarken degisime
karsi direnmenin olacagini tahmin ettiklerini fakat bunun- segmenlerden, sehir
meclisinden ve sendikalardan gelmesini beklerken ydnetici ve c¢alisanlardan geldigini
ifade etmektedir.”

1.10.5.1.6. Kisa Dénemli Diigiinme

Secim dénemleri ve ylksek yoneticilerin sik degdisimi gibi nedenler birgok kamu
kurumunu kisa dénemli dusiinmeye ve hareket etmeye zorlamaktadir. Ayrica bazi
yazarlar da, yillik bitge anlayiginin da uzun sireli problemlere kisa sireli bakig agilar
ile bakmaya zorladi§i goérustndedirler. Bunun sonucu ise, sirekli iyilestirme,.
calisanlarin egitimi ve musteri mutlulugunun saglanmasi gibi konularin ihmal edilmesi
olarak yorumlanmaktadir.

TKY’ ne gegiste kamu sektoriinde karsilagilacak giicliklere daha birgoklarini
eklemek mumkindar;”

Orgiitin bayuklaga, kalitenin élgtlmesi, hizli niifus artigi, siyasi istikrarsizlik v.b.

1.10.5.2. Toplam Kalite Yénetimi’ nin Kamu Sektoriinde Uygulanabilirligi

Degisim yasamimizin en 6nemli gegeklerinden bir olarak kabul edilmektedir.
Canlilar degigsmekte, cansizlar degismekte, evren strekli degismeye devam etmektedir.
Televizyon, telefon, internet, ulagim araglan diinyay: kiglik bir mekan haline getirmis,
degisimi gdzler dniine sermis, insanlann sosyal hayatlarinda da buna ayak uydurma
zorunluludunu ortaya c¢ikarmigtir. Degigsmeyenler, degisimi gelisme yoninde
yakalayamayanlar, ¢lirimeye yok olamaya dogru yola ¢ikmig kabul edilirler.

Kamu kuruluslart da degisen dunyaya, degisen yonetim sistemine ayak
uydurmak zorunda kalmiglardir. TKY, yénetim sistemindeki son gelismelerden biridir.
Kamu kuruluglarinin da caliganlarin verimliligini, etkinligini arttirmak, sundukiari
hizmetin kalitesini yiikseltmek igin TKY’ ne gegmeleri gerektigi diigtiniimektedir. e

Kamu yonetiminde TKY igin tartigilacak gok konu bulunabilir, ancak éncelikle
tartisilasi gereken seyin, TKY' nin kamu kurumlarinda neden uygulanamayacag degil
nasil uygulanabilir hale getirilebilecegi oldugu ifade edilmektedir. Isletme kitaplarinin ilk

™ Joseph Sensenbrenner, “Quality Comes to City Hall’, Harward Business Review, 1991/Mart-Nisan,
$.69.

" BALCI, a.g.e. 5.69-74. '
78 Nurettin PESKIRCIOGLU, “ Toplam Kalite Yénetimi ve Katilimeilik ”, Verimlilik Dergisi Toplam Kalite
Ozel sayis1, MPM yayini, Ankara, 1996, s. 31.
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sayfast her kurum ve kurulusun canl organizma oldugunu sdylemektedir. Kamu
kurumlan da var olabilmek ve sirekli yenilenebilmek igin TKY ilkelerine gére nasil
caligilacagina ait sistemi kendisi geligtirebilir. Felsefe ayni sekilde anlagilip farkh
yoéntemler ile gerceklestirilebilir. Yoéntem calisganin kendi yaraticiigt ile ortaya
cikabilecektir. Ancak galiganin egitimine ve motivasyonuna harcanan paralara bosa
giden kaynaklar olarak bakilmamalidir. °

Bati Glkelerinde vergi toplama, posta ve iletigim, saglik ve tedavi, patent ve marka
veren o6rgltler, aragtirma—gelistirme ve egitim, iktisadi kurumlar, belediyeler, g¢evre
koruma kuruluglar, tagimaciitk gibi alanlarda ve kurumlarda TKY uygulamalarina
gidilmigtir.

Kamu hizmeti sunan kurumlarin misterilerinin kim oldugu sorusu ortaya
cikmaktadir. Uygulamada bu sorunun yaniti iki etmen tarafindan belilenmektedir.
Birincisi, kamu kurulusu ile kamu arasindaki dolayli ve dolaysiz iligkinin derecesi,
ikincisi ise, misterilerin hizmete karsilik yapti§i 6demenin diizeyidir.

Hizmet isletmelerinde kalitenin denetimi, hizmet kalitesinin misteriden miigteriye
farkliliklar géstermesi nedeniyle gliclesmektedir. Beyaz yakali is gliciinin daha yodun
istihdam edildigi hizmet igletmeleri ile mavi yakal is glicintin daha yogun istihdam
edildigi imalat sanayi isletmelerinde, TKY uygulamasi bakimindan farkli amaglar s6z
konusu olmaktadir. Bu farkliliklar;

- Imalat sanayi igletmelerinde red oranian, hizmet igletmelerinde belgeleme
hatalari azaltilir.

- Imalat sanayi igletmelerinde diizeltme islemleri, hizmet islemlerinde yeniden
islem azaltilir.

- Imalat sanayi igletmelerinde 1skarta miktari, hizmet isletmelerinde kayip siireler
azaltilir.

- Imalat sanayi igletmelerinde imalat ¢evrimi, hizmet isletmelerinde hizmet
cevrimi kisaltilir.

S, Saim EFELERLI, A. Clineyt GEREK, |. AKGUN, A. GOKCUMEN, “Kamu Yonetiminde Toplam Kalite”, '
Kamu Yénetiminde Kalite 1. Ulusal Kongresi Bildirileri, TODAIE Yayini,Ankara, 1998, Cilt 1,s. 185.
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Bir hizmet igletmesi olarak kamu hizmeti veren kuruluglarda etkinlik ve etkililik,
baslica dért etmen tarafindan belilenmektedir. Bu etmenler; kurulugun érgitsel kailtard,
gbérev anlayigt, muisterinin yodniendiriimesi, m[‘:steri' ve kalite iligkisidir. Bu turden
kuruluslarda kalite yonetimi gesitli kisitlarin altindadir:

- Kamu hizmeti veren kuruluglar, birden cok hedef grubunu géz &éninde
bulundurmak zorundadir.

- Devletin yerine getirmek zorunda oldugu ©&devlerin somut mamuilere
dénistiriimesi gugtar.

- Kamu hizmeti veren kuruluslarnin g¢iktilarimin kullanimi veya tiketilmesi
¢ogdunlukla istege bagh bir husus degildir.

- Bu kuruluslarin kendi kurallari ve yasalarin etkisi altinda olugmus 6rgat kaltara
vardir.

- Bu kuruluslarda tiketici agisindan giidiileme ve tesvik 6geleri bulunmamaktadir.
- Kamu hizmeti veren kuruluglarda yetkililer, ticari niteligi olan kimseler degildir.

- Ozel kuruluslarda oldugu gibi hedef gruplardan herhangi bir tanesinin tercih
edilmesi mimkiin degildir.

- Vatandas agisindan kamu hizmeti veren kurulus, herhangi bir ticari kurulug gibi
algilanmamaktadir.

- Kamu hizmeti veren kuruluglarda faaliyetlerin 6lglilmesi gi¢ oldugundan,
sonuglarin degerlendiriimesinde de guglukler vardir. *

Tum bu olumsuziuklara ragmen kamu sekitorii kalite konusunda diinyadaki
gelismelerin  diginda kalamayacagini géstermeye baglamigtir. Omegin Sanayi
Bakanligi ISO 9002 Kalite Guvence sistemini kurup, belgelemigtir. Degirmendere
Belediyesinin de TKY konusunda yol kat etmesi, Kadkdy, Aydin ve Bodrum
Belediyelerinde baglatilan Toplam Kalite c¢aligmalan, Ere§li Demir — Celik
isletmelerinde surdiriilen kalite caligmalarn ilk akla gélenlerdir.

Kamu sektériiniin kalite yariginda ¢ok ileride oldugunu séylemek gugtiir. Fakat
pek ¢ok Avrupa iilkesi igin farkli bir durum sz konusu degildir. Bunun nedeni, 1995

°°.S. GOZLU, “ Kamu Hizmeti Veren Kuruluglarda Toplam Kalite Ynetimi *, Kamu Y6netimi Disiplini
Sempozyumu Bildirileri, TODAIE Yayin, Cilt ll, Ankara, 1998, s. 47.
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yiinda ginimize kadar Avrupa Kalite Odali alan kamu sektéri kuruluslarina
bakildiginda kargimiza sadece iki tane Basari Odili almaya hak kazanmig kurulus
¢tkmaktadir. Bunlardan biri, Madrid ile Seville arasinda ulagim saglayan ve Ispanyol
Tren Yollan [sletmesi RENFE’ nin bir ig birimi olan AVE kurulusu; digeri ise,
Ingiltere’nin alt bdlgesinin vergi ve sigorta islemlerinin, banka ve muhasebe
islemlerinden sorumlu olan Iskogya merkezli, I¢ Gelirler Idaresi’ dir. (Inland Revanue
Cumbernauld)®'

Bu agiklamalara iki farkli agidan yorum getirilebilir: 1995 yilindan beri sadece iki
kurulusun ancak kalite 6dula alabildigidir ki bu olumsuz algilanabilir. Ikincisi ise TKY’
nin, kamu sektdrinin olamaz denilebilecek kisimiarinda bile basan ile
uygulanabilecegini géstermektedir.

Vergi dairesi misteri memnuniyetini, stirekli iyilestirme ve yaraticihg:, ¢alisanlann
katihmini, liderligi, strecleri ve verilerle yonetimi, toplumsal sorumluluu ortaya
koyuyor. Daha da &tesi hava yollarinin yaygin olarak kullaniidigi Avrupa’ da, kamu
sektdriindeki bir demiryolu isletmesi % 82 civarindaki m'ijgteri sikayetleri ile baglayan
Toplam Kalite slireci sonunda o hatta seyahat eden insaniarin % 82’ sini kendi
migterisi yapiyor. Bu iki kamu kurulusu TKY' nin kamu sektérinde basaril
olabilecegini ortaya koymaktadir. ®

Ayrica ABD'de Genel Muhasebe Orgiti (GAO) TKY uygulayan kamu érgitleri
arasinda yaptigi arastirmada kazanilan faydalan belirlemistir.®®

81KALDER Kalitenin Yansimasi, Mart 1998, s.32.

8 N, Timugin GUREL, “Kamu Sektérunde Toplam Kalite Yonetiminin Gereklili§i ve Tiirk Havayollar
A 0. Egitim Merkezi Uygulamalart * , Kamu Yénetiminde Kalite 2. Ulusal Kongresi, 1999, s. 143.

8 Pan S. Kim, “Creating a New Orgamzatlonal Culture: The Key to Total Quality Management in the Public
Sector”, International Journal of Public Administration, 1995, V.18, N.4, s.699.
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Tablo 1 : Toplam Kalite Uygulamasindan Eide Edilen Faydalar (Goriis Yiizdesi)

Ofgﬁtsel Performans
gostergeleri Olumlu Olumsuz Etkisiz Heniiz erken
Verimlilik / etkinlik 63 1 3 33
Maliyetlerin digmesi 45 2 13 40
Mal ve Hizmetlerin

L 65 0 3 32
Kalitesi
Musteriye hizmet 65 0] 3 32
Mugteri tatmini 60 0 4 36
Zaman Duyarlhg 60 1 6 33

Diger 60 0 2 38

Yukarnda da deginilen, 1 Eylul 1997’ den itibaren mikemmellige dogru
yolculugun bagladigi Sanayi ve Ticaret Bakanhgr’ nda, TKY’nin uygulanmasi Turkiye’
de bu yoénetim felsefesinin kamu kurumlarinda hayata gegirilebilir olmasini
desteklemektedir. *

TKY’ nin tanimi, ydnetim disgiincesinin evrimi ve TKY' nin (lkelerdeki gelisimi,
gurulari, ilkeleri kamu yoénetimi ile iligkisi, kamu sektdriindeki sorunlar ve yeniden
yapilandirma gergevesinde TKY' ni gegtigimiz bélimde ele almaya calgtik. Ikinci
bélimimuzde, kamu gelir idarelerinin birimleri ve kargilasilan sorunlar, Toplam
Kalitenin ¢déziim olup olamayacagi konularnina deginilip, dinyada gelir idarelerinin
yeniden yapilandinimasina yonelik Gilke 6rekleri veriimeye caligilacaktir.

8 A. AKGUL, O. VURAL, * Sanayi ve Ticaret Bakanligf inda Toplam Kalite Yénetim Uygulamas: *, Kamu'
Yénetiminde Kalite I. Ulusal Kongresi Bildirileri, TODAIE Yayini,Ankara, 1998, s. 192.
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iKiNnci BOLUM
KAMU GELIR IDARELERI VE SORUNLARI
2.1. KAMU GELIR IDARELERi

TKY felsefesini birinci bélimde ele almaya galigmigtik. Calismamizin konusu
olan Kamu gelir idarelerini ele alacagimiz bu bdélumiimizde &ncelikle kamu gelir
idarelerinin hangi birimlerden olustugunu ve bu birimlerin gérevlerini ele alacagiz. Daha
sonra yaganan sorunlar var ise bu noktalara deginilmeye galigilacak ve kamu gelir
idarelerinin makellef ile birebir karsilaghdi birimi olan vergi dairelerine gegis yapilarak
Toplam Kalite ile Vergi daireleri arasinda képri kurulmaya c¢alisilacaktir.

Buguinkii gelir idaresi Maliye Bakanligi biinyesinde Gelirler Genel Mudarlug' niin
merkez ve tasra teskilatlarindan olugmaktadir. Gelirler Genel Mudarliga, birgok
Bakanligin sahip oldugu personel kadrosundan daha fazla kadrosu bulunan gok genis
érgut yapisina sahip bir genel midritk dizeyindedir.®

2.1.1. Maliye Bakanligi

Osmanh déneminde bakanlik “Hazine — i Amire” olarak kurulurken bakana da
“Babi Defterdar Defteri® denilmekteydi. 1837 yilinda “Maliye Nezareti® ismini alirken
bakan da “Maliye Naziri * adini almigtir. Turkiye Cumhuriyeti ile birlikte devletin genel
giderlerini kargilayacak gelir kaynaklanni bulmak, gelirleri toplamak, harcamalarin
ddenmesini saglamak, devlet mallarini yénetmek ve devlet hesaplan ile ilgili
anlagsmazliklarda yargi organlaninda Hazine' vyi temsil etmek, uluslararas: iktisadi
isbirligi ve dig yardimlar konulannda gereken iligkileri dizenlemek amaciyla 3 Mayis
1926 tarihinde “ Maliye Vekaleti ” olarak kurulmus ve bakanin ismi de “ Maliye Naziri
olarak degistiriimistir. Bu degisiklikler Cumhuriyet déneminde de stirmiig; 1946 yilinda
Maliye Bakanh@i, 1983 yilinda Gimrik ve Tekel Bakanhdr’' nin bu bakaniik ile
birlegtiriimesi sonucunda “ Maliye ve Gumriik Bakanhdi * olarak degistirilimistir. Yine
ayni yil bakanhigin ismi degigmis ve buglinkli halini almigtir: “ Maliye Bakanligi ”

8 Maliye Bakanlig Gelirler Kontroldrieri Dernegji, Gelir Idaresinin ve Vergi Denetiminin Yeniden
Yapilandinlmasi, Ankara, 2000, S. 3.



2.1.1.1. Maliye Bakanhigr nin Goérevleri
484 Sayill KHK’ ye gére Maliye Bakanhigr' nin gdrevieri sunlardir:®

- Maliye politkasinin hazirflanmasina yardimeci olmak, maliye politikasini
uygulamak,

- Devletin hukuk danigmanhigini ve muhakemat hizmetlerini yapmak,

- Harcama politikalarinin gelistirimesi ve uygulanmasi ile devlet biit¢esinin
hazirlanmasi,  uygulanmasi, uygulamanin  uygulamanin  takibi ve
yonlendiriimesine iliskin hizmetleri yuritmek,

- Devlet hesaplarin tutmak, saymanlik hizmetlerini yapmak,
- Gelir politikasini geligtirmek, uygulamak ve devlet gelirlerini tahsil etmek

- Devlete ait mallan yénetmek, tahsis etmek, kiraya vermek, kiralamak, korumak
ve bunlara iligkin diger iglemleri yapmak,

- Her tarli gelir gider islemlerine ait kanun tasarniarini ve diger mevzuati
hazirlamak veya hazirlanmasina katiimak,

- Milletlerarast kuruluglann bakanlik hizmetlerine iliskin galismalarini takip etmek,
bu konulardaki bakanlik gérusini hazirlamak, yurtdisi ve yurtici faaliyetleri
yiiritmek,

- Bakanligin ilgili kuruluglarin igletme ve yatinm programlarini inceleyerek
onaylamak ve yillik programlara gére faaliyetlerini takip etmek ve denetlemek,

- Cesitli kanunlar ile Maliye Bakanligi’ verilen gorevleri yapmak,

- Yukaridaki gérevlerin yapilmasini takip etmek, degerlendirmek, incelemek ve
denetlemek.

8 Metin MERIC, Kamu Kesiminde Mali Yapu, {zmir,1999, s. 102
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2.1.1.2. Maliye Bakanhgr nin idari Yapisi

Maliye Bakanligr’ nin merkez teskilatinin baginda Maliye Bakani bulunmaktadir.
Ayrica bakanligin genel ydnetiminden sorumlu olan mistegar ve milstesar yardimcilari
da bakanlik makamini olusturmaktadir®”:

Bakan, bakanhk kurulusunun en st amiridir ve bakaniik hizmetlerini mevzuata,
milli glvenlik siyasetine, hikimetin genel siyasetine, kalkinma planlarina ve yillik
programlara uygun olarak yuriitmekte ve bakanhdin faaliyet alanina giren konularda
diger bakanliklar ile igbirligi ve koordinasyon saglamakla gorevli ve bagbakana karsi
sorum{udur.

Mistesar, bakanin emrinde ve onun yardimcisi olup, bakaniik hizmetlerini bakan
adina, bakanin direktif ve emirleri yoniinde, bakanli§in amag ve politikalarina, kalkinma
planiarina ve yillik programlara, mevzuat hikimierine uygun olarak diizenler ve
yaratir. Bu amagia Bakanlk Teftis Kurulu ve Hesap Uzmanian Kurulu hari¢ olmak
lizere, bakanhidin diger kuruluslanna gereken emirleri verir ve bunlarin uygulanmasini
takip ve temin eder. Mistesar s6zli edilen hizmetlerin yurutiimesinden bakana karsi
sorumludur.

Mistesar Yardimcilari, Maliye Bakanlijinda ana hizmet birimleri ile danigma ve

yardimci birimlerin yénetim ve koordinasyonunda mistesara yardimei olmak Gizere bes
mustegar yardimcisi gérevlendirilebilir.

Bakanlik merkez teskilatinin yapisi, ¢erceve kanununa uygun olarak ana ve
yardimcl hizmet birimleri ile denetim ve yardimci birimlerinden meydana gelmektedir.
Maliye Bakanlig’ nin ana hizmet birimlerini Bas Hukuk Musavirligi ve Muhakemat
Genel Madorlogla, Batge ve Mali Kontrol Genel Muadurligu, Muhasebat Genel
Madarluga, Gelirer Genel Mudurluga, Milli Emlak Genel Mudarlugi, Tasfiye Isleri ve
Déner Sermaye lIgleri Genel Mudirligi ve Avrupa Birigi ve Dis lliskiler Genel
Midaragi olusturmaktadir. &

%7 Naci B. MUTER, Tiirkiye Ekonomisinde Mali Yap (Kurumsal ve Kuramsal Bir Yaklagim), Manisa,
1994, s. 32.

5 Maliye Bakanligi, Cumhuriyetin 70. Yilinda Maliye Bakanhg, APK Yayinlari No: 1993/334, Ankara,’
1993, s.39.
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2.1.2. Kamu Gelir darelerinin Orgiit Yapisi

Maliye Bakanlijinda dogrudan dogruya vergi idaresi ile gorevli birimler Gelirler
Genel Madariuga ve Hesap Uzmanlan kuruludur. Bu birimlerin yaninda Teftig Kurulu ve
Aragtirma, Planlama ve Koordinasyon Kurulu, Bag Hukuk Musavirligi ile Muhakemat
Mudarlaga vergi politikast ve vergi idaresine iliskin gérevier yapmaktadir. ® (Ek I)

2.1.2.1. Ana Hizmet Birimleri

Kamu gelir idareleri, ana hizmet birimleri ve danigma ~ denetim birimleri olmak
Gzere iki bélume ayrimistir. Bu konu basgh§! altinda, ana hizmet birimleri olan, Basg
Hukuk Musgavirligi ve Muhakemat Genel Mudaragt, Butge ve Mali Kontrol Genel
Mudurlaga, Muhasebat Genel Madurlagl, Gelirler Genel Madurlaga, Milli Emlak Genel
Mudarlaga, Tasfiye Isleri Sermaye lgletmeléﬁ Genel Madariagi ve Avrupa Birligi ve Dig
iliskiler Dairesi Baskaniigi birimleri hakkinda bilgi veriimeye ¢alisilacaktir.

2.1.2.1.1. Bas Hukuk Miisavirligi ve Muhakemat Genel Miidiirliigli

Bashukuk Misavirligi ve Muhakemat Genel Mudarlagl, 8 Ocak 1943 tarih ve
4353 sayili Kanundaki teskilat ve hiikiimler gergevesinde deviet hukuk danismanhgi ve
muhakemat hizmetlerini yurttmekle gérevlidir.

Bashukuk Misaviri ve Muhakemat Genel Maduri, hukuk misavirleri, misavir
hazine avukatlari ve hazine avukatlari genel biitge icindeki kamu kurum ve kuruluslarini
her tiir ve derecedeki yargi ve icra mercileri ile hakemler nezrinde vekil sifatiyla temsil
ederler.

4353 sayli Kanunun 19 uncu maddesindeki bildirim, idare ve vergi
mahkemelerine de yapilir. Ayni Kanunun 22 nci maddesinde esaslari belirlenen idari
davalarda temsil yetkisi, idare ve vergi mahkemelerini de kapsar.*°

Vergi dairesi bagkanliklarinin taraf oldugu davalarin ilgili mercilerde takip ve
savunmasini yapmak lizere, vergi dairesi baskanliklari emrinde yeterli sayida hazine
avukati goérevilendirilir. Vergi dairesi bagkani 4353 sayih Kanunun 22 nci maddesi ile
kendisine verilen yetkiyi, hazine avukatina veya vergi mﬁdi;lri:lne devredebilir.

# Sadik KIRBAS, Vergi Hukuku { Temel Kavramlar, ilkeler ve Kurumlar ), 12. Baski, Siyasal Kitabevi,
gEoylﬁl 2000, Ankara, s. 157. '
www.gelirler.gov.tr
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Vergi dairesi baskanliklari emrinde galistinlacak hazine avukatlarinin ¢alisma
usul ve esaslan Bashukuk Musavirligi ve Muhakemat Genel Mudurliga ve Gelirler
Genel Madarlugt tarafindan mustereken belirlenir.

Bashukuk Misgavirligi ve Muhakemat Genel Madurliga, mevzuatinda bagkaca bir
takip mercii ve usuli 6ngérilmeyen Hazineye iliskin diger alacaklari takip etmeye
yetkilidir.

4353 sayili Kanunun 26 ve 34 Gncli maddelerinde Bakanliga taninan yetkileri,
sinirlart belirlenmek suretiyle muhakemat mudirlerine devretmeye Maliye Bakani
yetkilidir.**

2.1.2.1.2. Biitge ve Mali Kontrol Genel Miidiirliigi

Butge ve Malf Kontrol Genel Mudirligunan gérevleri sunlardir:*

a) Genel butgeye dahil daireler ile katma butgeli kuruluslarin bitce hazirlik
calismalari sirasinda géz déniinde bulunduracakiari teknik ilkeleri tespit etmek ve biitge
hazirlik galismalarint koordine etmek,

b) Kuruluslarca hazirlanan butge tekliflerini inceleyerek bunlarin kalkinma planlari
ve yillik programlara uygunlugunu saglamak, teklifleri konsolide ederek bltge kanunu
tasarilarini gerekgesi ile birlikte hazirlamak,

c) Butgenin kalkinma planlart ve yillk programlarda belilenen hedefler
dogrultusunda ve takip edilen ekonomi ve maliye politikalariyla uyumiu bir sekilde
uygulanmasini saglamak, uygulamaya ait biitge islemlerini yapmak,

d) Yil icinde ortaya gikan ihtiyaglar Gzerine dairelerince teklif edilecek ek ve
olaganisti 6denek taleplerini ve bitge uygulamasina dair diger kanun tekliflerini
inceleyerek buniardan uygun bulunanlari tasari haline getirmek,

e) Odenek, gelir ve nakit verilerini derleyerek bunlarn harcama politikalari
agisindan degerlendirmek ve uygulamayi yénlendirmek; genel biitgeye dahil dairelerle
katma butgeli idarelerin ve fonlarin her mali yilin baginda o yil i¢in hazine nakit akimini
da dikkate alarak aynntili harcama programlarini yapmak, gerekli gériilen hallerde bu
programliari degistirmek ve ilgili kuruluslar nezdinde uygulamalari izlemek,

®' www.gelirler.gov.tr
www.gelirler.gov.tr
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f) Kamu harcamalarinda tasarruf saglénmaSI, tutarli dengeli ve etkili bir butge
politikasinin ylratilmesi amaciyla kamu istihdam politikasi ve giderlerle ilgili kanun,
tlizik, kararname ve yoénetmeliklerin uygulanmasini dizenlemek, standartlan tespit
etmek ve simirlamalar koymak; bu hususlarda tim kamu kurum ve kuruluglan igin
uyulmast zorunlu diizenlemeleri yapmak ve tedbirleri almak,

g) Harcama politikalarini etkileyebilecek her tarla kanun, tizik, karamame ve
yonetmelik tekliflerini inceleyerek bunlar hakkinda Bakanligin goériistint hazirlamak,

h) Maliye Bakanliinca teklif edilecek kamu giderlerine iliskin kanun, tazik,
kararname ve ydénetmelik tasarlarini hazirlamak,

i) Yurarltkte bulunan mevzuatin mali hitkiimlerinin uygulanmasini yénlendirmek,
bu konuda ortaya ¢ikacak her turli meseleyi gézmek, tereddiitieri gidermek,

i) Kuruluslarinin gider taahhtlerini kontrol etmek ve hesaplarini tutmak, buniara
iligkin s6zlegme tasarilarini vize etmek,

.....

arastirmalar yapmak veya yaptirmak ve gerekli tedbirleri almak,

1) Deviet harcamalan konusunda diger mevzuat ile Maliye Bakanhgina verilen
gbrevleri yapmak,

m) Tegkilat ve gérev alanina giren iglemleri kontroldrieri vasitasiyla incelemek ve
denetlemek,

n) Kanun, kanun hikminde kararname, bakanlar kurulu karar, yénetmelik ve
diger mevzuatla kurulmus fonlardan gerekli gortlenlerin gelirlerinin toplanmasina,
giderlerinin yapilmasina iligkin esas ve usulleri tespit etmek, butge ile iligkilerini
diizenlemek, bitgelerinin hazirlanmasini saglamak ve uygulanmasini izlemek; fonlarin
gelir ve giderleri ile gelirlerinden yapilacak kesintilere iliskin olarak esas, usul, miktar ve
oranlarin belirlenmesi, bunlarin fasfiyesi veya birlestiriimesi hakkinda butce
kanunlarinda yer alacak hikiimler konusunda teklifler hazirlamak ve uygulamaya
yonelik tedbirleri almak,

o) Kamu personeline saglanan sosyal setvis ve hizmetler kargihiginda alinacak
bedelleri belilemek; kamu hizmetlerinden bedeli karsiidinda verilebileceklerin
fiyatlandirma esas ve ilkelerini tespit etmek; bu suretle elde edilen gelirlerin ilgili
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butcelere mal edilmesi ve gerektijinde édenek geklinde kullandirilmasina iliskin esas
ve usulleri diizenlemek,

Bakanlikiar ile ayri bitgesi bulunan idare ve kurumilar ve katma butgeli kuruluslar
nezrindeki Maliye Bagkanliklari ile Bitge Dairesi Bagkanhklan bu Genel Mudiriige
baglidtr.

2.1.2.1.3. Muhasebat Genel Miidiirliigii
Muhasebat Genel Mudirlaginiin gérevieri sunlardir:®

a) Devlet hesaplannin kayitlanni tutmak, uygulamalan izlemek, dénem
sonuglarini ¢gitkarmak, degerlendirmek ve yayimlamak,

b) Genel butgeye dahil daireler, katma butceli idareler ve 6zel bitgeli dairelerle
bunlara bagh doner sermayeli igletmelerin, Devlet sermayesi ile kurulmus igletmelerin
ve fonlarin muhasebe sistemlerini, gerektiginde ilgili dairelerle birlikte belirlemek, bu
konudaki mevzuat diizenlemeleri ile ilgili hazirliklan yapmak,

c) Genel bitgeye dahil daireler ile katma bitgeli idarelerde ve gerektiginde
bunlara bagl déner sermayeli isletmeler ile fonlarda; gelirlerin toplanmasi, giderlerin
6denmesi, deder ve emanetlerin alinmasi, saklanmasi, ilgililere veriimesi, génderiimesi
ve buniarin muhasebelestiriimesi islemlerini yapmak Gzere saymaniiklar kurmak ve
kaldirmak, vezneler agmak ve kapamak, sayman mutemetleri géreviendirmek veya
gorevlendirmeye izin vermek, bu iglemleri yetkisiz bir sekilde yapanlar veya yaptiranlar
hakkinda kanuni takibatta bulunulmasini saglamak,

d) Genel bitgeye dahil daireler ile katma butgeli idarelere bagdl déner sermayeli
isletmelerin sermaye kaynaklanna, bitge ve harcama ilkelerine, mali yénetim ve
denetimlerine iliskin esaslari diizenlemek, bunlarin gayri safi hasilatt Gizerinden genel
bitceye aktarilacak miktarin tesbitine esas oranlari belilemek ve uygulamaya ydn
vermek, bu igletmelerin vergi mikellefiyet ve sorumluludu ile diger kanuni kesintilere
iligkin yuktimititklerini tam ve zamaninda yerine getirip getirmediklerini incelemek ve
denetlemek, nakit varliklari, gelir ve giderleri ile dénem karlan {izerinde tasarrufta
bulunmak, yeni kurulacak déner sermayeli igletmelerin kurulmasina izin vermek, tahsis
edilecek sermayeyi belirlemek,

% www.gelirler.gov.tr
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e) Saymanlik hizmetlerine ve Devlet muhasebesine iligkin olarak dodacak
tereddiitleri gidermek,

f) Genel butgeye dahil daireler, katma bitgeli idareler, bunlara bagli doéner
sermayeli igletmeler ve fonlarin hesaplanna iligkin Sayistay ilamlarini saymaniiklara
teblig etmek, bu ilamlar ve diger kisi borglarini izlemek, tahsilatini saglamak ve
'gerektiginde terkin iglemlerini yaptirmak,

g) Devlet muhasebesinin gelistirimesi, etkin ve verimli bir sekilde uygulanmasi
yoniinde aragtirmalar yapmak veya yaptirmak ve gerekli tedbirleri aimak,

h) Saymanliklanin ve kurumlarin hesap ve iglemlerini merkezde ve gereken
yerlerde incelemek ve denetlemek,

i) Genel bitceye dahil daireler ile katma butgeli idarelerin kesin hesaplarini
almak, incelemek, Hazine genel hesabini ¢ikarmak, kesin hesap kanun tasarilarini
hazirlamak, :

j) Genel butceye dahil daireler ile katma biitceli idarelere bagl déner sermayeli
isletmelerin hesaplarint almak, incelemek, yil sonlarinda sermayelerine eklenecek
tutarlan belirlemek ve bunlarin muhasebe kayitlarina gegiriimesini saglamak,
gerektiginde fonlarin ve 6zel bitgeli kuruluglann hesaplarini aimak,

k) Kamu kurum ve kuruluglarinda hizmetin geregi olarak kullanilan malzeme, ilk
ve hammadde, demirbas, ara¢ ve gereglerin muhasebelestiriimesi ve idaresine ait
konularda diizenlemeler yapmak, bu konuda dogacak teredditleri gidermek,

1) Gérev alanina giren konularda diger mevzuat ile Bakanhga verilen gorevieri
yapmak,

m) Teskilat ve gérev alanina giren iglemleri kontrolérleri vasitasiyla incelemek ve
denetlemek.

Genel biitceli daireler nezrindeki merkez saymanliklar, askeri ve mulki tim nakit
saymanliklari, genel ve katma butgeli kurum saymanliklari, kadrolari Bakanlikta olan
déner sermaye ve fon saymanlikiari bu Genel Muduriige baglidir.
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2.1.2.1.4. Gelirler Genel Midarligi

14.12.1983 tarih ve 18251 sayili mikerrer Resmi Gazete' de yayimianan 178
sayili Kanun Hukmiinde Kararname ve 24.6.1994 tarih ve 21970 sayili Resmi Gazete'
de yayimlanan 178 sayil Kanun Hikminde degisiklik yapan 543 sayili Maliye
Bakanligi'nin Teskilat ve Gérevleri Hakkinda Kanun Hikmiinde Kararnamelere goére;

Gelirler Genel Mudurigi' nin gérevierine iligkin 12'nci madde agagidaki gibidir:*

- Devlet gelirleri politikasini hazirlar ve uygular,

- Devlet gelirlerine iligkin kanun ve tiziikleri ve bunlarla ilgili her tarlti degisiklikleri
hazirlar,

- Devletin gelir butgesini gerekgesi ile birlikte dizenler,

- Mahalli idarelerin vergi sisteminin devlet vergi sistemi ile uyumunu saglayici
tedbirleri alir,

- Gelirlere tesiri olan her thrll kanun, teklif ve tasarlanni inceleyip, bunlar
hakkindaki diglincelerini bildirir ve tasarilarin devlet gelirleri politikasina ve vergi
teknigine uygunlugunu saglar,

- Milletlerarasi vergi iligkilerini yarutr,ikili veya ¢ok tarafli vergi anlagmalari yapar,
- Devlet gelirlerine iligkin kanunlarin uygulanmasini saglar,

- Devlet alacakiarinin siiresinde ve kanunlara uygun bir gekilde tahsili igin gerekli
tedbirleri alir,

- Vergi denetimini gerceklestirir,

- Vergi teknigi uygulamasi hizmetlerini gelistirir, diger vergi ile ilgili iglemleri yapar,
- Uygulamadaki anlagmaziiklar ve tereddiitler (izerine sorulara cevap verir,

- Silinmesi gereken vergilere ve tahsil edilemeyerek zamanasimina ugrayan
hazine alacaklarinin kanunlar geregince silinmesine dair iglemleri yapar,

- Tahakkuk ve tahsilat hesaplarini ve istatistiklerini toplar, degeriendirir, yaymmliar,

- Milletlerarasi kuruluslaria vergi ile ilgili konularda isbirligi yapar, toplantilara
katilir ve goris bildirir,
- Vergi istihbarat hizmetlerini yariitar,

4 www.gelirler.gov.tr
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- Tegkilat ve gérev alanina giren iglemlerin yUriitiimesi igin bilgi islem hizmetlerini
tasarlar ve uygular, bu amagla gerekli 6rgiitlenmeyi saglar,

- Tegkilat ve gérev alanina giren iglemleri kontrolorleri vasitasiyla inceletir ve
denetletir."

2.1.2.1.5. Milli Emlak Genel Miidiirliigii
Milli Emlak Genel Muduriaginn gérevieri sunlardir:®®

- Hazinenin 6zel miikiyetinde ve Devletin hiikim ve tasarrufu altindaki taginmaz
mallarin yénetimine iligkin hizmetleri, gerektiinde diger kamu kurum ve kuruluglari ile
igbirligi yaparak yﬁrﬁtmek,l

- Devletin 6zel milkiyetindeki taginmaz mallarin satigi, kiraya verilmesi, trampasi
ve mulkiyetin gayri ayni hak tesisi, Devletin hitkiim ve tasarrufu altindaki yerlerin gerekli
gorilen hallerde kiraya verilmesi, miilkiyetin gayri ayni hak tesisi, ormanlar ve Devletin
hikim ve tasarrufu altindaki diger yerler ile Devletin' 6zel miulkiyetindeki yerlerde
bulunan su trtinleri Gretim yerleri, kaynak sulari ve tas, kum, ¢akil ve toprak ocaklarinin
kiraya verilmesi islemlerini yapmak,

- Devlete intikali gereken tasinir ve taginmaz mallarla haklann Hazineye mal
edilmesi iglemlerini yurtitmek, taginmaz mallarin tescilini, tasinir mallarin tasfiyesini
saglamak,

- Hazinenin 6zel miilkiyetinde veya Devietin hikim ve tasarrufu altindaki
yerlerden, kamu hizmeti igin kullanilmasi gerekli olaniari; genel, katma ve 6zel bltgeli
idarelere tahsis etmek ve tahsis amacinin ortadan kalkmasi veya amag disi
kullaniimasi halinde tahsisi kaldirmak; tahsisi kaldinlan tasinmaz mallar Gzerinde
Hazine digindaki kamu kurum ve kuruluglarina ait yap1 ve tesisleri tasfiye etmek,
tasfiyeye iligkin esas ve usulleri belirlemek,

- Devlete ait konutlan yénetmek ve kamu kurum ve kuruluslarina ait konutiann
yonetimi konusundaki politikalari beliremek, her yil yurtici ve yurtdigindaki kamu
konutlannin kira ve yakit bedelleri ile isletme, bakim ve onarim esaslarini tespit etmek,

% www.maliye.gov.tr
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- Hazineye ait taginmaz mallarin envanter kayitlanni tutmak ve diger kamu kurum
ve kuruluslarinin taginmaz mallarinin envanter kayitlarinin tutulmasina iliskin esas ve
usulleri belirlemek,

- Bakanlik adina yapilacak kamulastirma iglemlerini yuritmek ve diger genel
bitgeli kuruluglann kamulastirdigi yerlerin Hazine adina tescilini saglamak,

- Kanunlar ve antlagsmalar geregince muayyen zimrelere izafetle el konulmasi
gereken para, mal ve haklarin iglemlerini yapmak ve tasfiyelerini sonuglandirmak,

- Genel biltceye dahil dairelerin hizmet digi kalan taginir mallarinin satigini
yapmak veya Tasfiye Isleri Déner Sermaye Isletmeleri Genel Mudirlugt araciig ile
sattirmak,

- Bakanlik hizmet binalan ve Igigleri Bakanhidinin gérisiind almak suretiyle
Hikimet konaklarinin yapimini programlamak, satin alma iglemlerini yiratmek ve
buniarin onarnmiarini yapmak,

- Kamu kurum ve kuruluslarina ait tasinmaz mallar Gzerindeki yénetim esaslarini
tespit etmek,

- Kamu kurum ve kuruluslarinin tagsinmaz mal edinme ve yénetimine iligkin olarak
hazirlayacaklan kanun, tizik ve yénetmelik tasarilan hakkinda gérus bildirmek,

- Kamu malianna iligkin politikalan tespit etmek,
- Hazine mallanyla ilgili diger mevzuatla Bakanliga verilen gorevieri ytriitmek,

- Gorev alanina giren konulardaki alacaklarin siiresinde ve mevzuata uygun
olarak takip edilerek tahsil agamasina getiriimesi i¢in gerekli tedbirleri almak,

- Teskilat ve gérev alanina giren islemleri kontrol6rleri vasitasiyla incelemek ve
denetlemek.

2.1.2.1.6. Tasfiye igleri Sermaye Isletmeleri Genel Midiirliigii

Devlete ‘intikal eden taginir mallar ile biitceye dahil dairelerin hizmet disi kalan
mallarindan tasfiyesine karar verilenlerin satigini yapmaktan sorumlu Genel

54



MuadurlGktar. Aynica, gimrik denetimine tabi her tirli esya igin sundurmalar, agik
sahalar ve bu mahiyette depolar isletmek gérevi de bulunmaktadir.®

2.1.2.1.7. Avrupa Birligi ve Dis iligkiler Dairesi Bagkanhg

Avrupa Birligi ve diger tlkelerle olan dis iligkilerimizin yurittimesi goérevi bu
daireye verilmigtir. Bakanligin gérev ve faaliyet alanina giren konularda, Avrupa birligi
ile uyum ve uygulama galismalarini ylriitmek gérevleri de bulunmaktadir.”’

2.1.2.2, Danigsma ve Denetim Birimleri

Kamu gelir idareleri’ nin ana hizmet birimlerinin yaninda danisma ve denetim
birimlerinin de bulunduguna daha énceki bélimlerde deginiimisti. Bu bélimde, Hesap
uzmanlar kurulu, maliye teftis kurulu ve aragtirma, planlama ve koordinasyon kurulu
bagkanhid’’ ndan olusan danigma ve denetim birimleri hakkinda bilgi verilmeye
caligilacaktir.®®

2.1.2.2.1. Hesap Uzmanlar Kurulu

Hesap uzmanlan Kurulu kurulmasi ve kadro degisikligi hakkinda kanun ile
kuruimus ve Maliye Bakanhidi iginde yer almigtir. (1945 tarihli ve 4079 sayili Kanun)

Maliye Bakanina bagh Hesap Uzmanlari Kurulunun gérevleri sdyle siralanabilir:*

- 4709 sayil Hesap Uzmanlan Kurulu Kurulmasina Dair Kanunun Hesap
Uzmanlar Kuruluna verdigi gérevleri yapmak, yetkilerini kullanmak,

- Kurulun gbrev ve yetki alanina giren konularda mevzuat ve uygulama ile ilgili
etlt, aragtirma ve diger ¢aligmalarn yapmak ve tekliflerde bulunmak,

- Cesitli kanun, tuzok, yénetmelik ve dier mevzuatia hesap uzmanlarina verilen
gbrevleri yapmak ve yetkileri kullanmak,

- Bakan tarafindan verilen diger gérevleri yapmak.

Hesap Uzmanlari Kurulunun tegkili ve galisma esaslan tiziikle diizenlenmektedir.

% www.maliye.gov.tr

¥ MERIC, a.g.e., s. 109.

% www.maliye.gov.ir
www.maliye.gov.tr
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2.1.2.2.2. Maliye Teftis Kurulu

Maliye Teftis Kurulu, bir Bagkan ile Maliye Basmiifettisi, Maliye Mifettisi ve
Maliye Misfettis Yardimcilarindan olusur ve Bakanin emri veya onay! (zerine, Bakan
adina agagidaki gérevleri yapar:'®

- Genel, katma ve Ozel bitceli dairelerle fonlar, déner sermayeli kuruluslar,
kurulug ve statiisii ne olursa olsun sermayesinin en az yarisi Devlete ait olan
kuruluslar ve bu daire ve kuruluslarn birlikte veya ayn ayr sermayelerinin en az
yarisina istiraki olan kuruluglan teftis etmek,

- Imtiyazli girketlerle sermayesinde (a) bendinde yer alan kuruluslarn istiraki
bulunan kuruluglari, yetkili makamlarin istegi ve Maliye Bakaninin izni ile teftis
etmek,

- Dernek, vakif ve sendikalari mali ydnden teftig etmek,

- Cesitli kanun, tozlk, yonetmelik ve kararlann Maliye Bakanina ve Maliye
Mifettiglerine tanididi teftis ve inceleme yetkilerini kullanmak,

(a) bendinde sayilan daire, kurulug, fon ve ortakliklar hakkinda kendi
kanunlarinda 6zel denetim hitkiimieri 6ngériiimiis olmasi, Maliye Mifettislerinin teftis
ve inceleme yetkilerini kisittamaz.

Teftise tabi olan daire, kurulus, fon, dernek, vakif, sendika ve ortakliklarin
gorevlileri, bunlara ait para ve para hiikkmindeki evrak ve ayniyat ile her tirli mal ve
esyay! ve bunlarla ilgili gizli de olsa butiin defter ve belgeleri, istedi Gzerine Maliye
Mufettisine gdstermeye, saymasina ve incelemesine yardim etmeye mecburdurlar. Milli
glvenlikle ilgili olup gizli kalmasi gereken konularda Muhasebe-i Umumiye Kanununda
yer alan 6zel hukimler saklidir.

Teftis sonucunda gizli veya agik zimmet veya ihtilas veya iglemlerinde 6nemli
suiistimali gériilen ya da muhafaza veya idaresi altinda bulunan para ve para
hukmiindeki evrak ve ayniyat ile her turli mal ve esyayl ve bunlarin defter ve
belgelerini gostermeyen memurlar, Maliye Bakanhd memuru iseler Maliye Mufettisi
tarafindan, diger bakanliklara ve dairelere mensup iseler mufettigin talebi (izerine
atamaya yetkili amirleri tarafindan -gérevlerinden uzaklastinlirlar. Ancak gérevinden
uzaklastirlmas: gereken memur Milli Savunma Bakanligina mensup ise, kolordu

190 www.maliye.gov.tr
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komutaninin veya daha biyiik amirlerinin yazih izinlerinin alinmasi gerekir. Teftig veya
tahkik sirasinda memuriyeti basinda kalmasi teftisin veya tahkikatin yapilmasini
glclestirecegine kanaat getirilen memuriar, Maliye Bakanhg: memuru iseler Bakanhgin
izni ile Maliye Mufettigi tarafindan, diger bakanliklara mensup iseler Maliye Mifettiginin
talebi Uzerine ilgili bakanliklar tarafindan gérevierinden uzaklastirilabilirler.

Teftis ve inceleme, sermayesinde Devletin istiraki olan kurulus, sirket, demek,
vakif ve sendikalara ait oldugu takdirde, Mufettis raporu ilgili mercie tevdi edilir ve
geregdi bu merciler tarafindan yapilarak sonucu Maliye Bakanliina bildirilir.

Maliye Teftis Kurulu Baskani, Maliye Mifettisi sifat ve yetkilerini haiz olup,
mifettiglerin Bakan adina idaresi ve galigmalarinin diizenlenmesi gérevini yerine getirir.
Maliye Teftis Kurulu ve Maliye Miffettiglerinin gorev, yetki ve sorumluluklari ile calisma
esaslari tuziikle dizenlenir.

2.1.2.2.3. Arastirma, Planlama ve Koordinasyon Kurulu Bagkanhgi

Maliye Bakanhginin hizmet alam ile ilgili olarak politikalann ve planlarin
hazirlanmasina yardimei olmak, kanun, tliziik ve yénetmelik tasarilari ile kanun teklifleri
hakkinda bakanliigin gérustniin saptanmasina yardimci olmak, gerekli bilimsel
calismalan yapmak, istatistikleri toplamak ve bunlan degerlendirmek gibi gérevierle
donatilmis bir birimdir. '**

2.1.2.3. Yardimci Birimler

Her kamu kurum ve kurulugsunda oldugu gibi Maliye Bakanlig! iginde de,
Bakanligin caligmasini saglayacak idari ve mali iglerini ylr{iten biirolar bulunmaktadir.
Bu birimler; Personel Genel Mudurlagii, Idari ve mali isler daire bagkanligi, Bilgi Islem
Daire Bagkanlii, Savunma Sekreterligi Ve Ozel Kalem Muduriagi’ dar. Bu burolar

Miistesar ve miistesar yardimcilarina bagl olarak calismaktadirlar.'®2

2.1.2.3.1. Tagra Tegkilat:

Maliye Vekaleti Teskilat ve Vazifeleri Hakkinda Kanunun 1. Maddesinde belirtilen
kurallar, Genel Mudurliikler ve bagh kuruluslar Maliye Bakanligr'nin merkez yénetimini
olusturmaktadirlar. Tagra tegkilatt da Mali isleri merkez diginda yuritmek ve

1% KIRBAS, a.g.e. ,s. 159.
%2 MERIC, a.g.e. s. 111.
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uygulamakla géreviendirilmistir. Il merkezlerinde en buyuk maliye memuru “defterdar”
dir. Defterdarlar, “emirlerindeki miidurlikkiere ve miilhak kazalara ait iglerin murakebe
edilmesinden” sorumluduriar. Defterdarin idaresinde saymanlik madari, gelir midurt,
muhakemat mudart, milli emlak midard ve vergi dairesi mudurll veya mudurleri
bulunmaktadr. '®

lige teskilati ise; mal mudiirli ve onun yénetimindeki gelir, muhasebe memurlari,
vergi dairesi mudird ve gereken yerlerde milli emlak madariinden olugmaktadir.

2.1.2.3.2. il Orgiitii

Yukanda da belittildigi Gzere Il 6rgiitiinin baginda defterdar bulunmaktadir. i
icerisinde kanunlari uygulamak, vergi, resim, har¢ ve para cezalarn: ve diger devlet
gelirlerini tahakkuk ettirip tahsil etmek, miikellefler hakkinda bilgi toplayip bunlan arsgive
gecgirmek, mikellef ve vergi dairelerince sorulan sorulari yanitlamak ve mukteza tayin
etmek, mali istatistikler tutmak, terkini gereken vergilere iligkin iglemleri yapmak, her
tirl denetim gérevini yerine getirmek defterdarin gorevieridir.'™

2.1.2.3.3. lige Orgiitii

licelerde en biyilk maliye memuru mal madaradar. Saymanlik gorevini de
Ustlenmeleri nedeniyle Muhasebat Genel Mudurligine baglhdiriar. mal muadurleri
saymanlik servisini yénetirler ve Sayistay'a idare hesabi verirler. ligelerde bagimsiz
vergi daireleri kurulmadid: takdirde bu gérevi yine mal midurinin ydnetimindeki
tahakkuk servisi yapar.'®

2.1.2.3.4. Yurtdigi Tegkilati

Bakanhgin uluslararasi kuruluglar ve buylkelgilikierin yaninda maliye
miigavirlikleri, bagkonsolosluklar yaninda da maliye teskilatlan bulunmaktadir.'®

103 Gilay COSKUN, Devlet Biitcesi, Ttrk Bltce Sistemi, Turhan Kitabevi, Istanbul, 1989, s. 179.
1% KIRBAS, a.g.e. .. 160.
1% KIRBAS, a.g.e. ,s. 160.
1% MERIC, a.g.e. , 5. 112.
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2.1.2.3.5. Bagh Kuruluslar

Maliye Bakanhidr’ nin kurulusuna iligkin 484 Sayili KHK, bakanhga bagh bir
kurulug dngérmemekle beraber, her biri statlisii itibariyle 6zellik arz eden birer kurulus
olan,'®”

- T.C. Emekli Sandigt,

- Arsa Ofisi Genel Mudurlaga,
- Milli Piyango ldaresi,

- Kefalet Sandigi.

Bakanliga bagh kuruluglardir.

2.2. KAMU GELIR IDARELERININ SORUNLARI

Vergi anlayigl, vergileme amaci, vergi sistemi ve teknidi, vergicilik hizmetierinin
mahiyeti ve izlenen vergi politikas!, 1950 yilindan itibaren biiylik gapta degismis, fakat
bu hizmetleri yurttecek olan vergi idaresi tegkilati ve teskilatin uyguladigi sistem ve
method hemen hemen aynen muhafaza edilmistir. Bunun dogal bir sonucu olarak da
mevcut vergi idaresi, vergi ve vergicilik hizmetlerine hakimiyet bir yana, geriden takipte
dahi gicluk g¢eken bir duruma gelmistir. Bundan dolay! vergi idaresinin yeniden
érgitlenmesini bugin artik kaciniimast imkansiz ve Ulke ¢ikarlan yéntinden en agirlikh
problem olarak ele almak ve hizla gergeklestirmek geredi gérulmektedir.

Defterdarlik kurumu sorunlari ¢dzen degil, bizzat kendisi sorun yaratan bir kurum
haline déniugmistir. Bu olgu, defterdarlarin kendisinden degil, kurumun ytklendigi
gorevlerden kaynaklanmaktadir. Bugln defterdara yasalarla verilen gorevler,
defterdarin gelir toplama isini saglkli yurutmesini engellemektedir. Defterdarin tye
oldugu komisyonlarin sayisi 41'dir. Ayrica, 5442 sayil li Idaresi Kanunu'na gére,
Defterdar, Valinin devrettigi yetkileri kullanir, gérevieri ifa eder. Vali Yardimcisi Vekili
sifatiyla kendisine tevdi edilen diger gorevleri de yapar. Kendisine bu kadar gérev
verilen bir ydneticinin vergi toplamasini ya da ildeki vergi dairelerini koordine etmesini
beklemek gergekgi olamamaktadir.

Bir hizmetin saglikli yriimesi igin, kurmay birim olan merkezin aldig: karariarin
butin orgltte uygulanmasi gerekmektedir. Bunun igin de emir-kumanda/hiyerarsi

17 MERIC, a.g.e., s. 112.
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zincirinin kesintisiz kurulmasi hale gelmistir. 100 yil 8ncesinin Osmanl Imparatoriugu’
nun ihtiyaglart ve o giiniin kosullari géz éninde bulundurularak olugturulan defterdarlik
kurumu bugin hala strdurGlimektedir. Cumhuriyet' Tarkiye' sinin ilk yillarinda yasal
cercevesi gizilen defterdarlik kurumunun, varclan yapistyla glinimiiz kosullarina uyum
saglayabildigini sdylemek son derece glgtur.

Defterdar il diizeyinde Maliye Bakanlidinin tagra teskilati temsilcisi olarak gérev
yapmaktadir. Aslinda defterdarligin agirikhi olarak baktigit konularin baginda vergi
uygulamalari gelmektedir. Ancak Turkiye'de defterdarlar, vergi gibi zor ve sikayete yol
acacak olan bir konuda én planda oimayi pek istememektedirler.

Vergi, sirekli izlenmesi ve denetienmesi gereken bir konu olarak kabul
edilmektedir. Bu igle gérevlendirilen yerel amirin, mesaisini tam anlami ile vergiye
ayirmasi, uygulamalari izlemesi, sikayetleri dinlemesi ve gerektiinde miidahale etmesi
zorunlulugu séz konusu olmaktadir. Varolan yapi iginde, Gelir [daresinin, defterdarlik
kurumu ile vergi toplama ve denetim iglevini siirdirmesi, hi¢ de etkin olmayan, birgok
sorunlar doguran bir durum ortaya gikarmaktadir.

Gelir [daresinin gérevlerinden birisi de dogrudan vergi miikeilefi ile kargi kargiya
olan vergi dairelerinin etkin galismasini saglamaktir. Bugln icin vergi dairelerinin en
buyuk sorunu milkellef sayisindaki yigilmadir. Bugiinkil yapilasma iginde Vergi Dairesi
personelinin makelleflerini taniyabilme sansi hemen hemen yoktur. Midir ve
yardimcilannin temel gérevleri, evrak imzalamak ve havale etmek ile dertli mikellefi
dinleyip, dosyasina bakmak haline gelmistir. Bu kisilerin, vergi mevzuatini, gelen teblig
ve i¢ genelgeleri okuyup degerlendirmek ve kendi personelini de bu konuda egitmek,
uygulama ile ilgili i¢ genelgeler cikartmak gibi gorevlerini yerine getirmeleri normal
mesai saatleri iginde mimkin- olamamaktadir. Mevzuati okuyamayan ve
degerlendiremeyen yefkililer, kendisine taninan takdir yetkisini de, zimmet ve denetim
korkusu nedeniyle kullanamamakta ve tiimiyle etkisiz bir konumuna digmektedir. Bu
yapida g¢aligan Vergi Daireleri, vatandasin sorununu ¢ézmesi gerekirken, aksine sorun
yaratip mikellefleri yargiya yollayan ve yargida tikanikliiklara yol agan bir kurum
niteligine burinmektedir.'® Bugiin, mali idare ile mukellefin ylizytze geldigi yer olan
vergi dairelerimizin dnemli bir kismi, mekan olarak yerine getirmek durumunda
oldukiari fonksiyonlan ifa edemez durumdadirlar. Sikigik, kanﬁaglk ve sagliksiz
sartlarda galisan personelin verimli olabilmesi mumkiin degildir Bu nedenle, vergi

1% Devlet Planlama Tegkilati, Vergi Ozel Intisas Komisyonu Raporu, Temmuz, 1995, s.4.
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dairelerine uygun binalar tahsis ediimeli, teknoloji bakimindan ¢adin geregine gére

kusatiimali ve dairelerin yayginlastinimasi suretiyle de daire bagina disen mikellef

sayisinin azaltiimasi saglanmalidir.'%®

Gelir ‘Idaresinin nitelikli eleman, bina, arag ve gereg ihtiyacindan, istihbarat

gereksinimine, vergi denetiminin koordine edilmesinden, toplumda saglikli bir vergi

bilinci olusturulmasina ve olabilecek politik baskilardan anndiriimasina kadar bir ¢ok

gereksinim ve sorunu vardir:

Buglnkli yapisi ve igleyisiyle gelir idaresi, makro ekonomik yapi ve onun
gelisiminden yoksun bir sekilde “vergicilikle® ugragmaktadir. Geleneksel olarak
gelir idaresi, verginin fiskal amacini 6n planda tutan, “mevzuat yapicilik® ve
“uygulayicilik® gorevini Ustlenerek bu anlamda bir ekonomik kurumdan ziyade
bir hukuk kurumu gérianimindedir. Bunun sonucunda ekonomik gergege
‘uyarlik” ve “basar performansi” azalmaktadir.

Gelir idaresinin, otamasyon konusundaki ¢alismalan hig bir zaman karar-kontrol-
destek-yonetim ve bilisim sistemi bilincine dayanmamigtir. Esas olarak
yukiimlinin sadece kayda alinmasi ve beyaninin asgari diizeyde izlenmesi
fikrine dayalidir. Aslinda bu konuda gergekten déneme iligskin olarak gok cagdasg
yaklasimlar o6nerilmis olmakla birlikte sorun hala ciddi bir sekilde devam
etmektedir.

Gunumiizde ekonomik yagsam ve buna paralel olarak da vergi yasalari giderek
karmasik bir gériinim kazanmaktadir. Bu baglamda, Gelir ldaresinin nitelikli
elemanlara duydugu ihtiya¢ giderek artmaktadir.

Vergi toplamanin asgari kosullarindan birisi de, mikellefe hizmet verecek olan
memurun, ¢agdas bir ortamda galigmasidir. Bu husus 6zellikle hizmette verimin
artiriimasi igin bilyiik 6nem tagimaktadir. Gelir idaresinin otomasyona gecmesi,
bina sorununun 8ncelikle ¢éziimlenmesini giindeme getirmistir.

Vergi istihbarat arsivi Dbilgisayarl ortama aktanlamadid: igin giincel
tutulamamakta; karmagiklagan ekonomik yapida, geligen bilgi ¢adinda bu
6zellikle denetimin etkinligini azaltmaktadir. Bir anlamda vergi sisteminin

% Mehmet TOSUNER, “Yeni Vergi Tasansi Uzerine Bir Degerlendirme’, www.esiad.org.tr/

egevizyon/22/mehmettosuner.html
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vi.

vii.

viii.

kaynaklan ve tirleri agisindan nitelik ve nicelik olarak buytk boyutlara ulasmig
olan “bilgi tekrari” artik yeterince kavranamamaktadir.

Gelir idaresi buglinki yapist ile kendisi igin gerekli olan agikligi ve bilgi akigini
topluma. saglayamamaktadir. Toplumla iligkileri, egitim amacgh vergi 6deme
bilincini tesvik eden slogan kampanyalari veya resim yansmalan (¢ocuklara
acik olan) ile geligtiriimeye galigiimaktadir. Turkiye'de toplum bugiin sanildiginin
aksine bu konuda daha bilinglidir. Halk kamu kaynaklarinin kimlerden ne sekilde
toplandigini ve nasil harcandigini bilmektedir.

Gelir Idaresinin en dnemli sorunlarindan biri olan Ucret yetersizligi, nitelikli
eleman temininden, personelin isteksiz ve verimsiz galigmasina kadar hemen
her alanda kendisini ¢ok agir bir bigimde hissettirmektedir. Genis yetkilerin
sundugu yasadigl olanaklar veya alternatif kazan¢ olanaklarn, personelin
Uzerinde yodun baskiya neden olmakta; muhta¢ fakat idealist personel,
kendisinden yeterince yararlanilamayacak ortamlara itiimektedir.

Vergi, saglkl kurumlasan bir ekonomide ve iyi ¢alisan bir devlet birokrasisinde
daha rahat toplanabilir. Clinkii kurumlagmanin gelistigi bir ekonomide mikellef
tum cagdas ara¢ ve gereglerden yararianabilir. Nakit para tasinmaz. Para
hareketleri bankalar araciligi ile izlenir. Geligmis ekonomilerde, birokratik
kuruluslar arasinda saglikh bir bilgi iletisimi vardir. Oysa Tiirkiye’de Gelir Idaresi
bu konuda gergekten bilyik agmazlarla karsi kargtyadir. Bu agmazlarin bazilari;
Bankacilik sektdriinde hayali isimli hesaplar v.b., noterlerin gdrevierini bazen
saglikl olarak yerine getirmemeleri, bir ok konuda Tirk Ceza Kanunu ve Turk
Ticaret Kanununun ilgili hitkimlerinin yetersiz kalmasi, belediyelerin ve bazi
meslek kuruluglannin Gzerlerine diseni yeterince yapamamailari...

Yukaridaki tespitlerin bir uzantisi olarak, gelir idaresinin topluma bilgi aktarimi

yetersizdir (istatistiki bilgiler, muktezalar). Bu nedenle vergi idaresi kamuoyunun

destegini arkasina alamamaktadir. Gelir idaresinin bilgi aktanimi ¢gok 6nemlidir ve ancak

bu yeterli bir sekilde saglanirsa toplumdan destek ve katiim bekleme hakki

dogdacaktir.

110

10 DPT, Vergi Ozel Ihtisas Komisyonu Raporu, Temmuz 1995, s.4.
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$imdiye kadar olan anlatimlanimizda kamu gelir idarelerinin yapisini, gérevierini
ve sorunlanni ele almaya c¢aligtik. Maliye bakanhdinin yapisini, hangi kalemlerden
olustugunu irdeledik.

Gelir idarelerinde &ézellikle 6ne gikan birimin vergi daireleri oldugu géralmektedir.
Cunki vatandasglann birebir muhatap olduklan yegane kurum vergi daireleridir. Birebir
temas bu mekanda gergeklesir. Ayrica galismamizin uygulama béluminde bir Kamu
Gelir Idaresi birimi olan Manisa Mesir Vergi Dairesi’ nde Toplam Kalite 6rnegi ele
alindigindan, vergi dairelerinin yapisini ve gérevlerini daha yakindan inceleme geregi
g6rulmustar.

2.3. KAMU GELIR IDARELERININ AMAGLARI

Vergi daireleri mikellefi tespit eden, vergi tarh eden, tahakkuk ettiren ve tahsil
eden kurumlar olarak ifade edilmektedir. Mukelleflerin, vergi uygulamasi bakimindan
hangi vergi dairesine bagl olduklan vergi kanunlan ile belirlenmektedir. Ancak, Maliye
Bakanligi, gerekli gérdugu hallerde, miikelleflerin igyeri ve ikametgah adresleri ile il ve
ilcelerin idari sinirlarina bagl kalmaksizin vergi daireleri ve bolge bilgi islem merkezleri
kurmaya, vergi dairelerine baglh subeler agmaya ve vergi dairelerinin yetki alani ile
vergi tarleri, meslek ve is gruplan itibariyle mikelleflerin bagh olacaklar vergi dairesini
belirlemeye yetkilidir.""*

Vergi dairelerinin amaci, belirli idari kaynaklar ile vergi gelirlerini maksimize
etmek olarak ifade edilebilir. Bunun yaninda adaletli uygulama ve belirlilik ile gayri

sahsilik arasinda denge kurmak da vergi dairesinin amagian arasinda sayilabilir. '*?

2.3.1. Vergi Gelirlerini En Cok Kilma

Vergi y6netimi, vergi sisteminin iglevi ile uyumlu olmak durumundadir. Bir vergi
sisteminin temel iglevi, kamu ekonomisinin finansmanini saglamak olarak agikianabilir.
Bir bagka degisle “kamusal mallarin fiyatlarini toplamaktir.”

Bu iglev gere§i vergi dairesinin gérevi, “vergi gelirlerinin korunmasi ve bu
gelirlerin en (st dizeye ulastiriimasini saglamaktir.” Geleneksel yaklagim olarak
adlandinian bu gérevin ¢agdas anlayisa oldukga ters oldugu gériilmektedir. Ctink( bu
gérevi gerceklestirmek igin vergi yonetimi sadece gelir sadlayici diizenlemelere ve
incelemelere yer vermektedir. Yikimlll aleyhine haksiz olarak tahakkuk eden

" hitp:/fwww.ymm.net :
12 Omer Faruk BATIREL, “Turk Vergi Yonetimi”, Maliye Arastirma Merkezi Konferanslan, Yayin.no: 68,
Yil 29, Istanbul, 1985
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yanliglklar dizeltimemekte, buna kargtn, yuktamitniin lehindeki yanlighklan diizelterek
hazine lehine ek matrah farklar g¢ikartiimaktadir.

2.3.2, Yiikiimliinliin Tam ve Dogru Saptanmasi

Vergi kanunlari éncelikle hangi faaliyetlerin vergi kapsaminda oldugunu, daha
sonra da vergi konusu kapsaminda faaliyette bulunanlarin kimler oldugunu
gayrisahsilik prensibi dogrultusunda belirlemektedir.

Son zamanlarda yikiimliligin saptanmasinda hata payini en aza indirme ve
dogruluk payini en yiksek kilma amaci Uzerinde duruima ydniine gidilmektedir.
Boylece ylkiimliye sonradan ek bir yukimlllik ¢ikarma yerine, ilk agsamada
yakamlalugian tam ve dogru olarak saptanmasi esas amag olmaktadir. Miikelleflerin de
vergi beyannamelerini samimi ve dogru olarak vermesi vergi dairesi tarafindan

yapilacak islemlerde basarili sonuclar alinmasini saglayacaktir.'"

2.3.3. Optimum Esitlik Saglama

Vergide adalet ilkesi geredince, vergi yukimlulGginin kosullarina uyan herkese,
vergi yasalarl tam olarak uygulanmalidir. YukUmltler arasinda esitliin sadlanmasi

6zguin yukumltlogun dogru olarak saptanmasi ile gergeklesebilecektir.*

2.4. KAMU GELIR IDARELERININ HiZMET BIRiMi VERGI DAIRELERININ
VERGILEME SURECINE ILISKIN GOREVLERI

Kamu gelir idarelerinin en 6nemli birimi olan vergi dairelerinin yukarnda

saydigimiz gorevierinin yaninda vergileme sirecine iligkin, yokiimlinin saptanmasi,

verginin hesaplanmasi (tarh), verginin miikellefe bildiriimesi (teblig), verginin 6denecek

asamaya gelmesi, verginin 6denmesi (tahsil) gibi gérevieri bulunmaktadir.

2.4.1. Yiikiimliiniin Saptanmasi

Vergi kanunlarl mikellefe gérevler yiklemekle birlikte, daireye belli zamanlarda
bildiimde bulunma, beyanname verme mikellefiyetleri yuklemektedir. Vergi dairesi
cogu defa bu bildirim ve beyanlar sonucu mikellefi tespit etmektedir. Mikellefin
verecegdi beyannamelerin, en genis bilgileri kapsamasi,ancak basit ve anlasilir olmasi,
kolaylikla doldurulabilmesi, indirim — istisna ve muafiyetleri gésterir kisa agiklamalari da
icermesi gerekmektedir.

"2 {ihan OZER, Tiirk Kamu Maliyesi ve Sorunlan, Seving Matbaasi, Ankara, 1986, 5.232. :
"4 M. Burhan ERDEM, Vergi Yénetimi Orgiitlenmesi, Eskisehir L1.B.F. Yaymnlari, No:223/154, 1981,
s.13.



Vergi mukelleflerine ait bilgiler g¢esitli kaynaklardan saglanir ve toplanan bu
bilgiler degerlendirilir. Mikellefin merkezi ve mahalli idarelere yaptidi beyanlarla
karsilagtirilir. Faiz, Ucret, kira, temetti gelieri, bunlan 6deyenlerin giderleri ile
kargilastirilir. Ayrica vergi incelemeleri sirasinda da miikellefiyet tespiti yapilabilir.

Tespit ve tecil edilen miikellefe bazi gorevier dismektedir. Bunlar; defter tutma,
beyanname verme ve bu bilgilerin dogrulugunu ispat gibi gérevlerdir. Mikellefler
defterlerini muhasebecilere tutturmaktadirlar, bazi tlkelerde muhasebe teknigi,

standartlan ve prensipleri de vergi idaresince tespit ediimektedir.'"

2.4.2. Tarh ( Verginin Hesaplanmasi)

V.U.K' nun 20. Maddesine gére; “verginin tarhi vergi alacaginin kanunlarda
gosterilen matrah ve nispetler lizerinden vergi dairesi tarafindan hesaplanarak bu
alacag! miktar itibariyle tespit eden idari muameledir.”

Tarh iglemi vergi borcunu dogurmamaktadir. Sadece borcun varligini
saptamaktadir. ''® Ancak uygulamada, vergiye iliskin hesaplarda veya vergilendirmede.
yapilan hatalar dolayisiyla haksiz yere fazla veya eksik vergi istenmesi veya alinmasi
s6z konusu olabilmektedir. Oregin; veri hazirlama ve kontrol isletmenlerince hatali veri
girigi dolayisiyla vergi hesaplamalarinda yanhglklar ortaya cikabilmektedir. Sicil
servisince muikellefiyete iliskin veri giriginde hata yapilabildigi gibi, beyannamelerin
alinigl sirasinda vergi tirii, dénem ve tutara iligkin yapilan hatali veri girigleri de daha
sonra ek ig yukiniin dogmasina yol agmaktadir. Bu sorunun ¢éziimiinde, éncelikle,
hatalan yapan Kisilerin, hatalan dizelten kigilerle ayni olmalannin gerekliligi ortaya
¢lkmaktadir. Yani, bir kisi hangi tur islemlerde ne tir hata yaptigini bilirse ve yaptidi
hatayi da kendisi diizeltmek zorunda kalirsa, hatalan énleme konusunda daha dikkatli
olmaya galisacag dugtiniilmektedir.

Vergi hesaplamasina yol agan bir bagka etken ise, vergi beyannameierinin
karmagik veya yaniltici nitelikte tanzim edilmesi olabilmektedir; émegdin, KDV
beyannamelerinin sol tarafinda satir numarasi yer alirken parasal tutarlarin bulundugu
kisimda bu numaralarin yer almamasi nedeniyle mikelleflerin parasal tutarlari
kaydirmalari vergi hesaplamalarinda hatalara yol agmaktadir. Ayrica, veri giren
memurlarin, vergi yasalarnnda yapilan degisiklikler hakkinda es zamanl bilgi

3 lihan OZER, Devlet Maliyesi, Maliye Ve Gumriik Bakanligi Arastirma, Planiama ve Koordinasyon
Kurulu Yayn, Cilt Il, No: 1986/277, Ankara, 1986, s.125.
18 Ozhan ULUATAM, Vergi Hukuku, Adim Yayincilik, Ankara, 1994, s.114.
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edinememesi de yanhs vergi tarhiyatlarina neden olabilmektedir. Omegin, bazi
durumlarda bir defada 6denmesi gereken kurumlara ait G.V.K. nin 94/6. maddesi
uyarinca yapilan tevkifat 6demelerinde taksitlendirmeye gidilmesi.'"”

2.4.3. Teblig ( Verginin Miikellefe Bildirilmesi)

Vergiyi tarh eden, yani hesaplayan vergi dairesi, bu igslemden yukimldleri ya da
sorumlulan haberdar etmelidir. Dolayisiyla vergi dairesinin vergilendirmeyi ilgilendiren
ve hikim ifade eden noktalar ylkUmlilere veya sorumlulara bildirmesine tebli§

denilmektedir.'®

Vergi Usul Kanunun 93. Maddesine gore, vergilendirmeyi ilgilendiren ve hikiim
ifade eden butin vesika ve yazilar mukellefe teblig edilir.

Tahakkuk figine dayanilarak yapilan beyana dayali tarhiyatin diginda, mukelleften
istenecek vergi ve ceza ile ilgili ihbamaméler, bazi hallerde takdir kararlan, vergi yargi
organlari Kkararlar (izerine dlizenlenen 6deme ihbarnameleri, 6183 sayili kanun
kapsaminda dizenlenen 6deme emirleri, takdir komisyonlarinca veya inceleme
elemanlarinca milkelleflerden istenecek defter ve belgeler igin dlzenlenen
yazilar,diizeltme talebinin reddine dair yazilar, veraset ve intikal vergisinde mikellefe
verilecek ikinci ek siireye ait yazilar, uzlagsma giiniintin yer ve tarihi ile ilgili yazilar,
mahsup fazlasindan dogan alacagin iadesi ile ilgili yazilarin mukellefe tebli§ edilerek

bildiriimesi gerekmektedir.'*®

2.4.4. Tahakkuk (Verginin Odenecek Asamaya Gelmesi)

Tahakkuk iglemi mikelleflerin vergilendirme strecinde, verginin 6denecek
safhaya gelmesinde en son yapilan iglemdir. Vergi herhangi bir sekilde tarh edildikten
sonra mikellefe tebli§ edilir. Teblig tarihinden itibaren, beyana dayali tarhlar harig,
ikmalen, re’ sen ve idarece tarhiyatlarda 30 gtin beklenilmektedir. 30 gln iginde vergi
ve ceza tarhiyatina kargi vergi mahkemesine miracaat ediimez veya uzlagma
talebinde bulunulmaz ise verginin tahakkuku yapilmaktadir. Aksi takdirde yarginin veya
uzlasma komisyonunun kararina istinaden vergi tahakkuk edecektir. 2°

"7 KARYAGDI, a.g.e., s. 193.

18 Osman PEHLIVAN, Kamu Maliyesi, Trabzon,1998, S. 138.

19 Mehmet TOSUNER, Zeynep ARIKAN, Vergi Usul Hukuku, Izmir,2001, S.96. :
120 Mehmet TOSUNER, Zeynep ARIKAN, A.Burgin YERELI, Vergi Usul Hukuku, 4369 Sayili Kanuna
Gore Gozden Gegirilmis Ve Yenilenmis 3. Baski, zmir, 1998, s. 57.
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V.U.K’' nun 22. Maddesine gore tahakkuk iglemi; “Tarh ve teblij edilen vergi
borcunun édenecek duruma gelmesidir’, geklinde tanimianmigtir.

Tahakkuk agamasinin gerceklesip gerceklesmediginin vergi dairesi tarafindan
bilinmesi bir sonraki stire¢ olan tahsil agamasinin saglikli igslemesi agisindan son
derece énemlidir.

2.4.5. Tahsil (Verginin Odenmesi)

Vergi olayi bir zincire benzetilirse, zincirin son halkasi vergi alacaginin ortadan
kalkmasidir. Bunun en dogal yolu vergi borglusunun bu alacadi 6demesidir. Alacakli
vergi dairesi tarafindan da bu dogal yo! tahsil anlamina gelmektedir.'*'

Yukumltler tarafindan yapilan tarh iglemi eksiksiz olarak yerine getiriimig ise,
burada tarh, tebli§ hatta tahakkuk islemleri ayni anda yerine gelmis olacaktir. Bagka bir
ifade ile ylukOmlGlerin dogru olarak hesaplayip, beyanname ile bildirdikleri matraha
iligkin tarh, tebli§ ve tahakkuk islemi tek bir agamada gergeklegsmis olur. Ancak tarh
isleminin vergi dairesi tarafindan yerine getirildigi hallerde, érnegin yukiumlllerin vergi
matrahini eksik bildirmeleri veya hi¢ matrah bildiriminde bulunmamalan durumunda
vergi borcu cezal olarak tarh edilmektedir. Idare tarafindan yapilan bu dogrudan ya da
ek tarhiyat islemi yGkimlilere teblig edilir.'® Genellikle yazil olarak yapilan bu teblig

islemi bazen ilan yolu ile de yapilabilmektedir.'*

Tahsilat iglemi yukaridaki sekilde iglerken, uygulamada pek ¢ok sorunla
karsilagilmaktadir. Omegin; Vergi dairelerinin mevcut kadrolarina  bakildiginda diger
kadrolarda yoduniuk yasanirken, tahsildar ve icra memurlarina ait kadrolarin azhgi
gbze carpmaktadir. Bu da dogal olarak tahsil iglemini aksatmaktadir. Ayrica, haciz
islemleri gerceklestirildikten sonra, haczedilen mallann muhafaza edecek depolarin
bulunamamasi, mallarin satigini olumsuz etkileyip, hacizlerin gergek degerinin altinda
satiimast durumu ortaya g¢ikmaktadir. Bélge Muddrlikleri nezdinde menkul mal
depolarinin kurulmas! ve ihalelerin Bélge Mudurlugl’ nce yapiimasi, ihalenin Bélge
madurltgl’ ne bagh tim vergi dairelerince kamuya duyurulmasi gibi énlemler bu

sorunu giderebilecektir.'**

121 Naci B. MUTER, Vergi Teorisi, Manisa 2000, s. 63.

122 Serafettin AKSOY, Vergi Hukuku Ve Tiirk Vergi Sistemi, Son Degisikliklere Gtre Yeniden
Duizenlenmis ve Gdzden Gegirilmis 3. Baski, Filiz Kitabevi, Istanbul 1991, S.65.

2 PEHLIVAN a.g.e. , s. 139.

124 KARYAGDI, a.g.e., 5.108.
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2.5. GELISMEKTE OLAN ULKELERDE VERGI IDARELERi VE TURKIYE’ DE
VERGI IDARELERININ YENIDEN YAPILANDIRILMASI CALISMALAR!

Azgeligmis Ulkeler vergi idarelerinin gelismesine fazla 6nem vermemigler; daha
cok vergi politikasi hakkindaki konulan tartismaya agmislardir. Vergi politikast
calismalari, devletin ihtiyacu olan geliri saglamék amaci ile yapilmaktadir. Fazla gelir
saglamak icin yeni vergi konular zorlanmigtir. Ama birgok Uike vergi idaresini
dizenlemek, ona rahat ¢alisma olanaklan vermekle ek gelire kavusmustur.'?®

Geligmekte olan tlkelerde dikkati geken bir dnemli nokta da konunun baginda da
deginildigi gibi, vergi sayisinin arttinlmasidir. Bu, vergi yénetiminin kit kaynaklarinin
kullanim alanlarini geniglettigi gibi, battin bir vergi sisteminin yapisinin da iglerligini
kaybetmesine yol agmaktadir. Ayrica uygulamadaki basarisizhg karsilamak igin
konulan yeni vergiler, sistemdeki esitligi de bozmaktadir. Uygulama sorunlari bu él¢tide
olunca en yetenekli dodru ve egitiimis personel bile igin (istesinden zor geimektedir.

Gelismekte olan (ilkelerde vergi yonetimlerinin egitim diizeyinin ¢ok disiik oldugu
gbériulmektedir. Bu ulkelerde vergi toplamakla goérevli personel iyi yetismemis;
personelin ilerlemesi, liyakat, yararlilik yerine, kideme bagh kilinmistir. Dugiik maag ve
Ucretler, rugvet ve goérevi kdtliye kullanmaya yol agmaktadir. Ayrica vergi érgitiindeki
personel kadrolarinin da oldukga yetersiz oldugu géze garpmaktadir.” Bu ve benzeri
problemlerin yaninda vergi idaresinin organizasyon yapisindan kaynaklanan soruniarin
da varhigi vergilemeyi olumsuz yénde etkilemektedir. Organizasyon anlaminda yeniden

yapilandirma énerileri bulunmaktadir;'®

- Maliye Bakanii@r' na bagh gelirier mustesarliginin kurulmasi 6nerisine gore,
merkezde olusturulacak gelirler mistegarligi alt birimleri aracilifiyla dogrudan dogruya
bélgelerde olusturulacak bélge mudurlukleri ile gerekli organizasyonu saglayip, verginin
en etkin sekilde tarh, teblig, tahakkuk ve tahsil iglevlerini yuriteceklerdir.vergi
ybnetiminin denetimi igin de mistesarlik makamina badli merkezi denetim elemanlar
bulundurulacaktir,

- Ge!irler bakanliginin kurulmasi 6nerisi, sosyal giivenlik pirimleri dahil tiim devlet
gelirlerinin toplanacag: “gelirler bakanhd’® nin kurulmasini éngérmektedir.kurulmasi

'25 OZER, a.g.e., s. 231.

125 ERDEM, e.g.e., s. 32-33. <
27 Alinza GOKBUNAR — Ramazan GOKBUNAR, “Tark Vergi ldaresinin Verimliliginin Arttirimasina
Ydnelik Reform Onerileri”, Verimlilik Dergisi, MPM Yayini, 1996/3, s.14.
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onerilen bakanlik, merkez tagra ve yurtdigi olmak (izere 3 ayn ana bdlimden olusacak
ve gelirler bakanlidina bagh olarak bir mustesar ile 3 mustesar yardimcisi gérev
yapacakitir.

- Bblge mudarluklerinin kurulmast 6nerisine gére ise, tasra érgitlerinde séz
konusu olacak reorganizasyona gidilmesi, dolayisi ile, defterdarlik biinyesindeki gelir
midarlaginin etkinliginin arttinlmasi  6ngérillmektedir. Tagra teskilatinin bir veya
birka¢ bdlimden olugmasi ve bunlarin koordinasyonu agisindan istihdam tasarrufunda
bulunulmas! éngériimektedir. Vergi dairelerinin sayilarinin arttinimasi ve kagultlip
yetki bdlgelerinin daraltilarak kaliteli hizmet sunumu gergeklestirmesi &neriler
arasindadir.

Turkiye’ de gelismekte olan bir {lke olmasindan dolayt yukarnda sayilan
problémlere ¢ok da uzak degildir. Bu nedenle, Turkiye’ de, 1995 yilinda Diinya
Bankas’’ nin finansmani ile Kamu Mali Yénetiminin Moderizasyonu Projesi
baglatiimistir. Bu projede ilk olarak Kamu Gelirleri Yénetiminde otomasyona
gecilmesine agdirlik verilmis ve “Vergi Dairesi Tam Otomasyon Projesi” olarak bilinen
(VEDOP) projesi uygulamalart baglatiimistir.'® Son verilere gére, 141 Vergi Dairesinde
uygulama alani bulan bu proje, bugiin igin biiylik vergi dairelerini kapsamaktadir.
Bilgisayar sistemlerinin vergi dairelerinin bir kisminda hentiz uygulanmamasi veya séz
konusu sistemlerin kullanildigt vergi-dairelerinde kapasitenin ¢ok altinda kullaniimasi
isglicii kaybina neden olmakta ve sonugta toplam maliyetlerin artmasina yol
agmaktadir. Ongérilen, en kisa siirede tiim vergi dairelerinin otomasyona gegmesidir.

Yapilmig olan bir ¢aligmada, Vergi dairenizde kurulu bilgisayar agindan memnun
musunuz? Sorusuna, %31 ¢ok fazla, %18 fazla, %35 orta diizeyde, %5 fazla degil, %1
oldukca az cevaplarini vermiglerdir. Yine ayni galismada, VEDOP, uygulamalarnnin
yaptigmiz ise katkisi ne kadardir? Sorusuna, %16 ¢ok fazla, %25 fazla, %27 normal,
%7 katkisi azdir, %4 katkisi yoktur, %21 fikim yok yéniinde yorumda
bulunmuslardir.'®® Verilerden de anlagilacag: gibi VEDOP projesinin uygulandigi vergi
dairelerinde ¢aliganlar genel anlamda projenin yaninda yer almaktadirlar.

Kocaeli Defterdarigr’ nin da TKY’ ne gegis baglaminda hala strdirmekte oldugu
caligmalarin varlifindan s6z edilebilir.

% Adnan YILDIRIM, “Gelir Idaresinin Yeniden Yapilandirimas: ve Modernizasyonu Projesi”, Vergi.
Diinyasi, Temmuz 1996, s.179.
' KARYAGDI, a.g.e., s.101.
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Kocaeli Defterdari@’ nin TKY’ ne gegis agamalari:

Egitim calismalari: tim personelin temel TKY kavramlarim algilamasi

saglanmigtir.

Organizasyon c¢alismalarn: Toplam kalite igin ©nceligi olan organizasyon

semasi olusturulmustur.

Strateji ve hedeflerin belirlenmesi galigmalar: kurum kiltlriniin ve takim

ruhunun olusturulmasi kapsaminda, defterdarlik calisanlarinin tamaminin
ortak paydasi altinda benimsenen misyon, vizyon ve temel degerler
panolastiriimigtir.

Ic musteri beklentilerinin tespiti: ¢ musteri bekientilerinin tespitinde anket
yontemi kullanilarak, Liderlik, Stratejik Yénetim, Insan Kaynaklan Yénetimi,
Diger Kaynaklarin Yénetimi, Caliganlarin Tatmini, Stre¢ Yonetimi bélimlerine
karsilik gelen Kocaeli Defterdarhidr’- nin puanlar belirlenmigtir.

Dis musteri beklentilerinin tespiti: Organizasyon gsemasina bagh kalinarak,

glven aralidi esasi ile dig musteri sayisi belilenmistir.

TKY' ne, gegis slrecinde Kocaeli Defterdarligi’ nin yapmis oldugu bir degisim
hareketi de kalite gemberleri olusturmasidir. Bakis ve Dogus adlarinda iki gember
faaliyete gegciriimisti. Cemberler, caligama konularnini belirlemigler, sorunlarin
nedenlerini ortaya koymuslar, ¢dzim Cretmisler ve sonuca varma caligmiglardir.
Omegin Dogus cemberinin galisma konusu, 65 yag maasi, Yesil kart, Sagiik karnesi,
sosyal yardimlagma ve cesitli kurumlardan dilekge ile bagvurular olarak belirlenmigtir.
Sorun ise yigiimalann yasanmasi ve hizmet sirelerinin uzamasidir. GCézim ise,
belirlenen bir vergi dairesi mudarlugld’ ne iglemi yapma yetkisinin veriimesi ve hizmeti
sunacak servisin de miikellefin rahatga ulagabilecedi yerde konuglanmasinin
saglanmasi olarak tespit edilmigtir. Bu uygulama sonucunda, Islem éncesi birim iglem
bazindaki zaman siireci 88 dakika iken uygulama sonrasi birim igslem bazindaki zaman
stireci 27 dakikaya inmigtir. Kazanilan zaman 61 dakika olarak tespit edilmistir. '*°

% vicel DENIZHAN ve Ayhan YAMAN, “Kocaeli Defterdarliji Toplam Kalite Yonetimine Gegisg
Asamalari®, Maliye Dergisi, Say:: 138, Eylil-Aralik 2001, s.108...
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2.6. VERGI IDARELERININ YENIDEN YAPILANDIRILMAS! BAGLAMINDA
DUNYADA YAPILAN CALISMALAR

Bir lilkede, mukelleflerinin vergi sistemine olan givenini olusturabilmenin en
énemli sartlarindan biri, yurttaglarin vergi idaresinin etkin olduguna inanmalaridir.”’

Son yillarin global egilimleri g¢ergevesinde vergi idarelerinin yeniden
yapilandiriimasi ve etkin bir vergi sisteminin, mikellef haklannin, tutarlh ve adil bir
hizmet anlayigi ile saglanabilecedi inanci Amerika Birlesik Devletleri’ nde 6nem
goérmustir. Dolayast ile 1986 yiinda Amerika Birlesik Devletleri Kongresi “Mikellef
Haklari Beyannamesi® ni ilan etmigtir. Amerika Birlegik Devletleri vergi idaresi ise
mikellefin haklarinin hangileri olduunu ve miikellef tarafindan ne sekilde
kullanilabilecedini agikga tanimlayarak kendi web sitesinde taahhiit etmistir. Bunlar
miikellefe, adil, profesyonelce, dogru ve nazik bir sekilde muamele edilmesi seklinde
6zetlenmekte ve yasalarin 6zel giivencesi altina alinmigtir.

Amerika’da alkol, tiitin, atesli silahlar ve patlayicilar disinda kalan yurt i¢i gelirler
ile ilgili gikarilan kanunlari uygulamakla gérevli ve yetkili kurulus IRS (Internal Revenue
Service) yani I¢ Gelirler Idaresidir. Ic Gelirler idaresinin teskilat yapisi: merkezde
(Washington D.C.) Ulusal Ofis ve buna bagli tlke genelinde yayiimis 4 Bélge Ofisi
(New York, Atlanta, Dallas, San Fransisco), 33 Vilayet (Mintika) Ofisi ile 10 Hizmet
Merkezi ve 25 Mukellef Hizmet Merkezinden olugmaktadir. Merkezde ayrica bir
Bilgisayar Hesap Merkezi bulunmaktadir.

Merkezdeki l¢ Gelir Idaresinin (Ulusal Ofis — National Office) basinda atamasi
politik olarak yapilan bir yonetici (Commissioner) ve kariyerden gelme bir yardimcisi
(Deputy Commissioner) bulunmaktadir;'®2

- Merkezdeki Ulusal Ofisin gorevleri; tagra tegkilatinca uygulanacak islem
bazinda programiar planlamak (Denetim Plani, temel veri sistemleri dizayni
.ve ediniimesi, ig yUk( analizi ve program agirligina gore personelin bélgeler
arasi dagilimi), tasradaki dairelerin program uygulamalarini degerlendirmek;
Kongre, yabanci tilke ve eyalet yetkilileri ile irtibat saglamak; vergi muhasebe

3! Saygin EYUPGILLER, “ Vergi Idaresinin Yapilandirimasi: Global Egilimler ve Trkiye Igin Oneriler *,
Vergi Diinyasi, Say1 233, Ocak 2001, s. 123. .
132 Dogan CANSIZLAR, “ A.B.D. Kamu Mali Yonetim Sistemi , Maliye Dergisi, Mayis — Ajustos 1996,
Sayi 122, s. 6.
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iglemlerin tutuldugu ve yénetim enformasyon sistemlerinin bulundugu iki bilgi
islem merkezini dogrudan ySnetmek olarak siralanabilir.

- Bolge Ofislerinin baginda kariyerden yetisme memur yéneticiler bulunmaktadir.
Bunlann goérev ve yetkileri; merkezdeki Ulusal Ofisin gelistirdigi program ve
politikalar1 uygulamak, kendi bdlgelerinde bulunan alt birimleri (vilayet ve
hizmet merkezleri) ile ilgili koordinasyon, ydnlendirme ve inceleme gérevlerini
yaritmek seklindedir.

- Vilayet (Mintika) Ofisleri (District Office) genelde billyilk metropollerde
kurulmustur. Her Vilayet Ofisine bagh is yuka ve nifus yodunluguna gére
érgitlenmis birgok kiiglik uydu vergi tniteleri vardir. Vilayet ofislerinin basinda
kariyerden gelme atanmig memur yéneticiler bulunmaktadir. Bunlar, vergi
mikellefleri ile cephede yliz ylize temas saglayarak asagidaki program
alanlarinda gorevlerini ylriitmektedirler:

i. Miikellef Servisleri: Vergi mukelleflerine bilgi ve danigmanlik hizmeti verirler,
ayrica vergi beyannameleri ve yayinlari mikellefe dagitirlar.

ii. Denetim: Rasgele segilmig vergi beyannamelerini ve eklerini incelerler.

iii. Tahsilat: Vergi borclarini siresinde 6demeyenleri ve beyannamelerini
zamaninda vermeyenleri takip ederler.

iv. Intilaflarin ¢éziimi: Ortaya gikan sorunlar ve sorunlara iligkin yeterli ve tatmin

edici cevap alamamis olan mikelleflere yerinde savunma hizmeti saglar.

v. Caliganlaria ligili Uygulamalar ve Vergiden Istisna Edilmis Kuruluglar: Bu tar
servisler sadece belirli yerlerde kurulmustur. Caliganlarla ilgili, ©6rnegin;
emeklilik programlari ve vergiden istisna tutulmus kurulusiarin denetimi
buralarda yapiimaktadir.

vi. Vilayet Danisma Kurulu: ltraz ve temyiz ofisinin de bulundudu Vilayet
Danigma Kurulu, belli konularda ihtilaflan Bélge Danigma Kuruluna génderir.

vii. Uyum Aragtirma Enformasyon Sistemi (CRIS): Goénllt vergi 6demesinin
zorunlu olmadidi alanlan belirlemede arastirmalar sonucu elde edilen veriler
kullanilmakta, gonullt uyumun ve vergi Odemesinin iyilestiriimesi
saglanmaktadir.
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viii. Hizmet Merkezlerinin (Service Centers), her bolgede en az bir tane olmak
izere toplam sayilar Ulke -genelinde 10 tanedir. Bu merkezlerin baginda
kariyerden gelme atanmis memur ybdneticiler bulunmaktadir. Bunlarin
gorevleri, vergi beyannameleri ve enformasyon dokiimanlarinin karsilagtirildig
veri igleme, vergi beyannameleri (kagit) Gzerinde ilk denetimin (Beyanname
Revizyonu) yapilmasi ve ilave veya teyit edici belgelerin getirilmesi igin
mukelleflerle iletisim kurma gibi vergiye iliskin faaliyetleri kapsamaktadir.
Beyannamelerin elektronik ortama kabulll sistemine gegilmesinden sonra,
sayisi 10 olan bu servislerin azaltiimasi 6ngéralmusgtir.

Mevcut vergi beyanname kabul ve igleme sistemine gére; beyannameler posta
yolu ile alinmakta, posta yolu ile gelen bu zarflan agiimakta, zarf icinden ¢ikan ¢ekler
(Vergi 6demeleri) hazine hesabina gegirilmekte, beyannameler ise tasnife tabi tutularak
kodlanmakta ve bilgisayarlara giriimektedir. Bilgisayarlarda da beyannameler kontrol
edildikten sonra bu bilgiler yine elekironik ortamda Ulusal Bilgisayar Hesap Merkezine
(National Computing. Center) gonderilmekie ve daha sonra vergi iadeleri postaya
verilmektedir. Bu arada beyanname {izerinde yapilan incelemelerde ortaya ¢ikan hata
ve noksanliklar diizeltilerek dosyasina konulmaktadir. **

Amerikan Vergi Idaresi (IRS) 22 Temmuz 1998 tarihinde, yeniden yapilandirma
ve reform kanunu ile dért ana operasyon grubu (operational division) altinda yeniden
kurulmustur. D6rt ayn grubun adeta ayn vergi hizmeti veren igletmeler gibi
mukelleflerin ihtiyaglarini ve sorunlarini bilen bir yapi icinde érgitlenmesi saglanmisgtir.
Bu gruplarn sorumiulugunu tstlenen st dizey yoéneticilerin unvanlarinin belilenmesi
bile 6zenle tartisiimis ve Genel Mudiir yerine Commissioner (Komisyon Uyesi) unvani
verilerek, diyaloga agik ve miikellef odakli bir yénetim yapilacagdi vurgulanmistir.

Milkellef ile idare arasinda hakemlik, mikellefin avukati milessesesi gelistiriimis
ve Ulusal Miikellefin Avukati [daresi yilda iki kez Kongre’ ye rapor vermektedir. llk rapor
bu idarenin hedeflerini ve bitgesini, ikinci raporsa Aralik ayinda yayinlanmakta ve
milkellefin karsilastig! en énemli 20 sorunu, bu sorunlann ¢éziimlenmesi igin alinmasi
gereken Onlemleri ve vergi idaresinin mikelleflerin sorunlarini ¢ézmek igin yaptigi
calismalarin genel degerlendirmesini kapsamaktadir.

1% www.irs.ustreas.gov
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Mukellefin Avukati [daresinin asil gérevi, zor durumdaki mikellefi idare kargisinda
korumaktir. IRS ile paralel organize olan Milkellefin Avukati Yerel Ofisleri, IRS’ in
problem ¢ézme programini beraberce yiritarler.

Amerikan Vergi Idaresi 2000’ li yillarin baginda, tutarliik, etkinlik ve adalet
kavramlar ¢ergevesinde yeniden yapilandirimig misyonu da yeniden tanimlanmistir:

“Vergi mikelleflerinin sorumluluklarini anlamalarina ve yerine getirmelerine
yardimci olarak ve vergi yasalarini herkese tutarliik ve adalet anlayisi iginde
uygulayarak en Ust kalitede hizmet sunmak” ***

Fransa’ da ise vergi idaresi, Ekonomi, Maliye ve Sanayi Bakanli§i binyesinde,
Biltceden sorumlu mistesara (Secretaire d’ Etat au Budget) badh bir gelider genel
mudarlaga olarak diazenlenmigtir. Fransa’ da glimrikier de ayni mistesara bagh bir
genel midurlik olarak yer almaktadir.

Maliye Bakan: tarafindan 28 Nisan 2000 tarihinde vergi idaresinin yeniden
yapilandiriimasina yénelik olarak,

“Basitlegtirme, seffaflik, yeni teknolojilerin adaptasyonu ve yapilandiriimasi,
diyalog ve deneyimleme” gibi 6nlemler ortaya konulmustur.

Reformun hemen uygulamaya konulabilecek somut adimlan arasinda
beyannamelerin bilgi iglem yolu ile otomatik olarak hizli diizenlenmesi ve bildirime
yonelik prosedurler, yerel hizmetleri yayginlagtirarak destek ofisleri (maisons locales)
acllmasi, gercek sahislara ve sgirketlere iglemlerini kolay ve etkin bir bigimde
yurutebilmeleri icin vergi dairelerinde bir mukellef temsilcisi ( interlocuteur ) belirlenmesi
yer almaktadir. Iglemlerin basitlegtiriimesi i¢in de belirli 6nlemler alinmaya
caligilmigtir;'®®

- Beyanname formlarinin agik ve net olarak hazirlanmasi,
- Dosyalarin iglem gérme hizinin arttiriimasi,
- Bazi sorunlarin telefon veya teknolojik araglar yardimiyla ¢6ztimlenebilmesi,

- Milkellef bazinda takip ve mukellef temsilcisi sisteminin geligtirilmesi,

¥ EYUPGILLER, a.g.e. ,s, 124.
3www.alize finances.gouv.fr
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- Mikelleflerin vergi dairelerinde daha iyi kabul gérmelerini saglayici 6nlemiler.

Ingiliz gelir idaresi ise, miikelleflerin ve ¢alisanlarin gérislerini alarak hazirlamig
oldugu “Charter for Taxpayers” baslkl metni 1 Nisan 1999 tarihinde ilan etmistir. Bu
metinde misterilerine (customers) etkin, verimli ve adil hizmet vermeyi amagladikiar
belirlenmis, mikelleflere sunulacak hizmetin standartlarn, hangi konularda idarenin
yardim ve destegini alabilecekleri, dilek ve sikayetlerini ne sekilde isleme
koyabilecekleri net bir sekilde tespit edilmistir.

Mukellefler diizeltme talepleri ve sikayetlerini Gelir Idaresinin yetkililerinden,
6nceden belilenmis streler iginde belifleyemedikleri takdirde, Parlamento Vergi
Yonetimi Komisyon Uyesi (Parlimentary Commissioner for Administrtion) veya
‘ombudsman” olarak adlandinlan bagimsiz merciye bagvurarak ¢ézimuni talep
edebilmektedirler.

Inland Revenue, 1999 — 2000 hesap dénemi beyannamelerinden itibaren de
internet lzerinden beyanname diizenleme ve idareye tevdi sistemini baglatmigtir.
Aynica, vergi yasalannin mikellefler tarafindan daha iyi anlasilabilmesi igin vergi
yasalarinin anlagilabilir yeniden yazimi (Law Rewrite) projesini baslatiimis. Anlasilir
nitelikteki bu yasalar yayimlanmgtir.'®

Inland Revenue vergi mikellefleri ile ilgili bir patent olusturmustur. 10 Bélgesel
Idare Biirosu, 2 Muhasebe Biirosu ve lcra birosu tarafindan verilen gelir vergisi,
kurumlar vergisi, sermaye kazang vergisi hizmetlerinin veriliginde, her iglem igin etkili,
verimli ve adil bir hizmet sunmak amag¢ edinilmistir. Inland Revenue’ nin geligtirmis

oldudu hizmet standartlari olugturulan patentte soyle yer almaktadir;'®
Bize telefon ederseniz:
30 saniye igerisinde (10 g¢alis) cevaplanir,

Eger direkt olarak ilgili kisiye ulagamamigsaniz iki baglamada mukellef dogru
yere ulagtirilir,

Eder mukellef sorusturma merkezlerine  gelirse 15 dakika iginde (randevusuz)
gérigme gergeklesir,

1% www.inland.revenue.gov.uk
37 KARYAGDI,a.g.e., 5.77.
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Yazi ile bagvuruldugu takdirde 28 gln iginde net bir agiklama yapilir. Bu
gerceklesmezse nedeni ve ne zaman net bir cevap alinabilecedi bildirilir.
Inland Revenue ile nasil irtibata gegilirse gegilsin yapilacaklar:

¢ Net, kesin bir cevap verilir,

¢ Ne zaman, ne yapilmasi gerektigi sdylenir,
¢ Hizmet sunanlarin isimleri verilir,

o Adil ve profesyonelce davranilir.

Kamu Gelir Idarelerinde Toplam Kalite Y®&netimi (Manisa Mesir Vergi Dairesi
6megdi) konulu caligmamizin Birinci Boéliminde TKY' nin teorik yapist ortaya
konulmaya calisiimistir. Bu baglamda, kalite kavrami, TKY' nin tarihsel geligimi,
araclari, kamu yonetimi ile iligkisi, kamu yénetimindeki soruniar irdelenmistir. Ikinci
Bélimde ise, Kamu Gelir Idarelerinin hangi birimlerden olustugu ve sorunlarinin neler
olduguna deginilmisti. Bu bélumde ayrica, Kamu Gelir Idarelerinin mikellef ile
karsilastigi yegane birim olan vergi dairelerinin gérevleri ele alinarak, vergi dairelerinde
kargilagilan sorunlara ¢6zUm olarak diinya iilkelerindeki ve Tirkiye’ deki yeniden
yapilanma galismalarina yer verilmigtir.

Bir sonraki bélumde ise ilimizin vergi dairesi, Manisa Mesir Vergi Dairesi’ nde
yapilan bir alan arastirmasina yer verilecektir. Mesir Vergi Dairesi memurlarn ve
yOnetici statlistindeki ¢aliganlannin, belirlenen TKY kriterlerine yénelik sorulara ne
yénde cevaplar verdikleri analiz edilmeye c¢aligtlacaktir.
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UCUNCU BOLUM

MESIR VERGI DAIRESI GALISANLARININ TOPLAM KALITE KRITERLERINE
ILiSKiN DEGERLENDIRMELERI

Bu bdlimde Manisa Mesir Vergi Dairesi’ nde cgalisgan yonetici ve memur
kadrolarinin, belirlenen, Toplam Kalite kriterlerine bakigi ve Toplam Kalite anlayist
hakkinda bilgi sahibi olup olmadiklan tartigilacaktir.

3.1. ARASTIRMA KAPSAMI

Kamu gelir idaresinin, gelir topladi§t yegane ortam olan ve halkla direkt iligki
icerisine girilen mekan olarak karsimiza g¢ikan, vergi dairelerinden, Mesir Vergi Dairesi’
nin TKY uygulamasina nasil baktigi ortaya koyulmaya c¢aligiimigtir. Bu galismada
belirlenen bes Toplam Kalite Kriteri géz éniinde tutularak hem vergi dairesinde hizmet
sunan daire g¢alisanina hem de ydnetici konumunda olan kigilere sorular sorulmustur.

Alinan cevaplar gergevesinde;

Musteri (Vatandag) odakh bir yaklasimin yénetici ve galisan agisindan anlami
nedir?

Yéneticiler ile memurlar arasindaki iligki, geligsimi, hep daha iyiyi arama yolunda

mi seyretmektedir?
Takim galigmasina olumiu bakiliyor mu?
Hatalan bir kez yaptiktan sonra énlemeye galigma istegi var mi?
Sirekli geligme yolunda mukellef, vergi dairesi yoneticisi ve ¢alisani istekli mi?

Gibi noktalara yorum getiriimeye ¢aligiimigtir.
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3.2. ARASTIRMA MODELI

Aragtirmada TKY' nin dayanmig oldugu ilkelerin basglicalan, yani; musteri
odaklilik, liderlik, hatalar énleme isteg@i, stirekli gelisme ve tam katilim ilkeleri kriter
olarak alinmigtir. Ayrica modelde Toplam Kalite kriterlerinden bagimsiz baska bir
kritere de yer verilmigtir Bu kriterde ise gelir idarelerinde hizmet anlayisinin
kalitesindeki artis ile vatandaslarin devlete karsi olan giivenlerinin artigi arasindaki
olumlu veya olumsuz etkilesim konusunda, vergi dairesi galigsanlar ve yéneticilerinin
goruslerinin alinmasi amaglanmistir.

Ayrica modelde, TKY  kriteleri  ¢ercevesinde  sorulan  sorularin
degerlendiriimesinde, 6émeklemin demografik 6zelliklerine ait bir bélim de yer
almaktadir. Bu uygulamayi yapmadaki amag ise; aragtirmaya katilan kigilerin verdikleri
cevaplarda s6z konusu &zelliklerin etkili olup olmadiginin belirenmeye galisiimasdir.

Tam kriterler belirlendikten sonra, bu kriterlere ait belirleyici sorularin
olusturulmasi agsamasi gerceklesmistir. Sorular anket formatinda diizenlenip Manisa
Mesir Vergi Dairesi’ nde ¢alisan memur ve yénetici statlisiindeki personel tarafindan
yanitlanmasi agsamasina gegilmistir. Doldurulan anket formlari bilgisayar ortaminda,
SPSS anket dederlendirme programinda degeriendirilmigtir. Orekleme ait demografik
6zelliklerin belirlenen Toplam Kalite kriterleri Gzerinde etkili olup olmadigina yonelik
cesitli analizler yapilmigtir. Bu analizler ilerleyen bélumlerde detayli olarak ele
alinacaktir.

Sekil 4: Aragtirma Modeli

Musteri (Vatandas) odaklilik Cinsiyet

—>

Liderlik : Yas

Hatalan énleme istegi

Ogrenim

Sirekli Gelisme

Kurum [gi Statii

Tam Katilim

Bagimsiz Caligma stiiresi
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3.3. ORNEKLEM SECimi

Kamu Gelir Idarelerinde Toplam Kalite adli calismamizda, Kamu Gelir Idarelerinin
vatandaga birebir hizmet sunma birimi olan vergi dairelerinden Manisa Mesir Vergi
Dairesi’ nde yapilan galigmada 109 vergi dairesi galigani ve 12 vergi dairesi ydneticisi
anket formu yanitlanmigtir. Manisa Defterdari Erkan Akgay’ in verdidi bilgiye gére,2001
yilinda vergi dairesinde galisan memur sayisi 124, yonetici sayisi ise 18’ dir. (Ek II)

Goruldugt Gzere vergi dairesi galisan ve yoneticilerinin ¢ok biyiik bir kismi

calismamiza ilgi gostermistir.
3.4. BiLGI TOPLAMA ARACI

Aragtirmamizda kullandi§imiz soru formlarimiz iki ayn bélimden olusmaktadir.
Birinci Bélumde demografik 6zellik bilgilerinin alimina yénelik sorularimiz yer
almaktadir. Yanitlayicilanmizdan, séz konusu béliimde cinsiyet, yas, 6§renim durumu,
kurum igindeki statl ve kurumda calisma stresi hakkinda belirlenen segeneklerden
kendilerine uygun olani isaretlemeleri istenmistir.

ikinci Bsliumde ise vergi dairesi galiganlan ve yoéneticilerine ayn ayr sorulardan
olugan anket formlan dagitiimigtir.(Ek 1) Bu bolimdeki sorular 20 adettir. Soru formu
§' li Likert dlgedine goére diizenlenmigtir. Sorularin yanlarinda yer alan rakamlarin ne
anlama geldikleri ise formun Ust kisminda belirtiimigtir. Béylece yanitlayicinin, sorularin
yan tarafindaki (1), (2), (3), (4) ve (5) seceneklerinin, sirasiyla, “asla katiimiyorum”,
“katiimiyorum”, “tarafsizim”, “katiliyorum” ve “tamamen katiliyorum” seklinde algilamasi
saglanmgtir.

Soru formlarindaki ifadelerin kriterlere gére dagiimi, Tablo 2’ de gériilebilecektir.
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Tablo 2: Belirlenen Toplam Kalite Kriterlerine Gére Soru Dagilimlan

Soru sayilan Soru numaralari
Belirlenen kriterler . L. . .
Vergi Dairesi | Vergi Dairesi | Vergi Dairesi | Vergi Dairesi
Caligani Yobneticisi Caligam Ydneticisi
Musteri (vatanda '
s ( ?) 5 5 1,2,34,5 1,2,3,4,5
odaklilik
Liderlik 4 4 6,7,8,9 6,7,8,9
Hatalart 6nleme
o 4 3 10,11,12,13 10,11,12
istedi
Sirekli gelisme 3 5 14,15,16 13,14,15,16, 17
Tam katilim 3 2 17,18,19 18,19
Bagimsiz 3 3 20, 21, 22 20, 21, 22

3.5. ELDE EDILEN SONUGLAR VE DEGERLENDIRME

Mesir Vergi Dairesi yonetici ve galiganlarina ile yapilan aragtirmamizda elde
ettigimiz bulgularin dederlendirilecegi bu bélimiimiizde, 6ncelikle demografik bilgilere
ait bir analiz yapilacak daha sonra TKY kriterlerine ybnelik sorulara verilen yanitlara
6rneklemimizin ne yénde yorumlar yaptigi otaya konulmaya galigilacaktir.

3.5.1. Demografik Ozelliklere iligkin Sonuglar

Aragtirmaya katilan kigilerin cinsiyet dagiimi agagidaki Tablo 3' de verilmistir.
Anketimize katilan vergi dairesi galiganlarinin 60 tanesinin bayan 49 tanesinin erkek
oldugu gértiimektedir. Bu verilere gére katilimei, galisan memuriarin %55’ i bayan %45’
i ise erkektir. Yoneticilerden ise %33,3 bayén %66,7’ si erkektir.
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Tablo 3: Aragtirmaya Katilan Kigilerin Cinsiyetlere Gére Dagihimi

BAYAN ERKEK

STATU
N % N %
Vergi dairesi galigani
9 s 60 55 49 45
Vergi dairesi yoneticisi
4 333 8 66,7

Anketimize yanit veren yodnetici ve caliganlarin yas gruplarina ait dagilimlari
Tablo 4’ te verilmistir. 109 vergi dairesi ¢alisanindan %22’ si 17-29 yas araligindadir.
%55’ i 30-39 yag aralifinda, %22’si 40-49 ve bir kisisi de 50 ve Ustll yag araligindadir.
30-39 yas araliinin payinin diger araliklara oranla daha fazla olmasi genel anlamda
geng bir vergi dairesi personeli ile kargi karsiya oldugumuzu gésterebilir. Ayni tabloda
ybneticilerin de ozellikle 40-49 yas araliinin %75’ lik bir orana sahip oldugu
gorulmektedir. 50 ve Ustl yaslarda sadece bir yénetici mevcuttur.

Tablo 4: Aragtirmaya Katilan Kigilerin Yag Gruplarina Gére Dagilimi

17-29 aras! 30-39 arasi 40-49 arasl 50 ve Gstl
STATU N % N % N % N %
Vergi dairesi

24 22 60 55 24 22 1 0,9
galigam
Vergi dairesi

. - - 2 6,7 9 75 1 8,3

ybneticisi

Tablo &’ te vergi dairesi ¢aliganlarinin 6grenim durumlarina ydnelik veriler yer
almaktadir. Anketimize yanit vermis olan 109 vergi dairesi galigani arasinda ilkokul
mezununa rastlanmamugtir. Ortaokul mezunu sayisi ise bir kisidir. Caliganlardan 50 kisi
lise mezunuyken fakiilte mezunu sayisi 42 kisidir. Dolayisiyla incelenen vergi-
dairesinde lise mezunlan %45,9'luk oranla en blylk paya sahiptir. Fakilte

81



mezunlarinin payi ise %38,5 de kalmistir. Cevap-veren 16 vergi dairesi ¢alisaninin
%14,9' luk paya sahip olan yiiksek okul mezunlan oldugu saptanmigtir. S6z konusu
tablo da yéneticilere ait 6grenim durumu da gdsterilmigtir. %41,7 ile fakilte ve ylksek

okul mezunu oranlarinin esitligi s6z konusudur. %16,7’lik pay ise lise mezunlarina aittir.

Tablo 5: Aragtirmaya Katilan Kigilerin Ogrenim Durumlarina Gére Dagilimi

Yitksek Yiksek :
likokul Ortaokul | Lise Fakiilte Doktora

Okul Lisans
OGRENIM

.DURUMU N]%|N|] % |N % N| % N % |N| % N %

Vergi Dairesi
-1 -11109 |50} 459 |16 149 | 42 | 385 | - - - -
Caligani
Vergi Dairesi
-1-1- - 21167151417 5 |41,7] - - - -
Yoneticisi '

Arastirmamiza vergi dairesi ¢aligani olarak yanit veren 109 kisi memur
stattistindedir. Ancak bir kisi memur segenegi yerine yonetici segenegini isaretlemistir.
Bu veriler, Tablo 6’ dan incelenebilir. Yonetici olarak anketimize yanit verenlerin sayisi
ise 12 kisidir.

Tablo 6: Aragtirmaya Katilan Kigilerin Kurum Igindeki Statiilerine Gére Dagilimi

Vergi Dairesi Caligani Vergi Dairesi Yoneticisi
KURUM IGI STATU N % N %
108 99,1# 12 100

Kurumda memur statlsiinde galiganlarin %26,6’ s1 1-5 yi,%9,2’ si 6-10 yil, %33’
0 11-15 yil, %24,8' i 16-20 yi, %6,4' G 20 yidan fazla ,Mesir Vergi Dairesinde
caligmigtir. Yoneticilerin ise %25'i 11-15 yil, %33,3’ & 16-20 yil, %41,7’ si 20 yildan
fazla vergi dairesinde g¢aligmiglardir. Tablo 7 kurumda galigma surelerinin dagilimini
gOstermektedir.
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Tablo 7: Aragtirmaya Katilan Kigilerin Galigma Siirelerine Gére Dagilimi

KURUM ICI 1-5yil 6-10 yil 11-15 yil 16-20 yil 20 yildan fazla
ALISMA SURESI '
CALIS N % N % N % N % N %
Vergi dairesi
29 | 266 | 10 | 92| 36 33 27 | 248 7 | 64

caligant
Vergi dairesi

. - - - - 3 25 4 33,3 5 41,7
yoneticisi

3.5.2. Toplam Kalite Yonetimi Kriterlerine iligkin Bulgular

Bu bélimde TKY' ne ait belifenen kriterlere vergi dairesi galisanlarinin ve
ybnetici statlisiinde olan galisanlarin vermis oldugu yanitlar degerlendirilecektir.

Toplam Kalite Yénetimi felsefesi gergevesinde belirlenen kriterlerin, misteri-
(vatandag) odaklilik, liderlik, hatalari énleme istedi, sirekli gelisme ve tam katilim
oldugunu daha énce belirtmistik. Dolayistyla her bir kriteri olusturan sorular ve bu
sorulara iligkin verilen cevaplar ayni tablo igerisinde birlestirilerek ele alinmigtir.

Tablo 8’ de vergi dairesi ¢alisaninin musteri (vatandas) odaklilik kriterine yénelik
sorulara verdigi yanitlarin dagilimi verilmigtir. Buna gére; 1. Soruya verilen yanitlarin
%75,2’ si soruya olumlu yanit vermigtir. %2,8 ve %7,3' lUk oran ise olumsuz
yanitlamigtir. %14,7 ise tarafsiz kalmayi tercih etmistir. 2. Soruya yogunluk yine katilim
ybniindedir. %77,9’ luk payin musteri (vatandas) odakh davranma istegi igerisinde
oldugu gérilmektedir. 3. Soruda vatandaslarin is basinda olan vergi dairesi galiganina
geligi glizel soru sorulmasinin istenmedigi anlagiimaktadir. %59,7’lik pay soruya olumiu
yanit vermistir. %13,8°lik pay ise tarafsizlifi segmistir. Sorumuza bir kigi de cevap
vermemigtir. 4. Soruda ise vergi dairesi caliganlaninin, muhatap olduklan veya
olacaklan vatandasin bilingli olmasini istedikleri géze ¢arpmaktadir. Sorumuza %74,3
oraninda bu yénde yanitlar alinmistir. Musteri memnuniyetini isteyen galisanlarin pay:
ise %88,9’ dur.
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Tablo 8: Aragtirmaya Katilan Vergi Dairesi Calisanlarinin Miigteri Odakhlik

(Vatandas) Kriterine iligkin Degerlendirmeleri

Miigteri Odakhlik

' Asla

Katiimiyor

Katilmiyor

Tarafsiz .

Katiliyor

Tamamen-

Katiliyor

N

%

N

%

N

%

N

%

N

%

S$1.Sundugumuz ve
gelecekte sunacagimiz
hizmetlerden yararlanan
miikelleflerimizin
gorugleri dikkate
alinmahdir,

2,8

73

16

14,7

68

62,4

14

12.8

82 .Dairemize gelen bir
mikellefin bilgisiz oldugu
hissedildiginde soru
sormasina gerek
kalmadan yardimci
olmaya c¢aligiimalidir.

6.4

12

1

4,6

49,5

31

28,4

S3.Bilgisiz mukelleflerin
geligiglizel soru
sormalan verdigimiz
hizmetin verimliligini
diigiirmektedir.

6.4

21

19,3

15

13,8

32

294

33

30,3

S4.Miikelleflerin dairemiz
icindeki levhalara
bakarak hangi birime
bagvuracagini kendisi
belirlemelidir.

37

18

16,5

55

51

46,8

30

27,5

S5.Hizmeti sunduktan
sonra miikellefin
memnuniyeti beni mutlu
etmektedir.

1,8

1.8

73

43

39,4

49,5

Tablo 9' da yéneticilerin musteri (vatandas) odaklilik kriterine bakislar yer

almaktadir. Mukellefin géruslerinin dikkate alinmasini isteyen yoneticilerin orani %91,6’°

dir. 2,34 ve 5. Sorulanmiza aldigimiz yanitlarin yogunlugu yine musterinin

(vatandagin) ©6nemli olduunu ve memnuniyetinin gerekli olduju konularinda

yogunlagmaktadir.
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Tablo 9: Aragtirmaya Katilan Vergi Dairesi Yoneticilerinin Miisteri (vatandas)
Odakhlik Kriterine iligkin Degerlendirmeleri

Asla ' ' ‘ Tamamen
Katilmiyor Katilmiyor . Tarafsiz Katihyor Katiliyor

Miisteri Odaklihk N % N % Nl % | N] %[N %

S$1.Sundugumuz ve
gelecekte sunacagimiz
hizmetlerden - - 1 8,3 - - 10 | 833 1 8,3
yararlanan
mukelleflerimizin
gorigleri dikkate
alinmalidir.
S2.Dairemize gelen bir
miikellefin bilgisiz
oldugu hissedildiginde
soru sormasina gerek - - 1 8,3 - -] 8 |667] 3 25
kalmadan yardimci
olmaya caligtimalidir,
S3.Miikelleflerin
dairemiz igindeki
levhalara bakarak 1 8,3 3 25 1 183 6 50 1 8,3
hangi birime
bagvuracagin: kendisi
belirlemelidir.
S4.Herhangi bir iglem
icin gelen ¢aliganima
en kisa ve dogru - - 1 8,3 - - 4 1333} 7 68,3
sekilde yardimci olmak ‘
beni memnun
etmektedir.
S5.Mitkelleflerin daire
icerisinde cesitli
sorunlarina yanit - - 1 8,3 - - 5 |417| 6 50
verebilecek bir birime
ihtiya¢ vardir.

Tablo 10’ da liderlik kriteri agisindan vergi dairesi calisanlarinin verileri
degerlendirilmigtir. Géruldugu Ozere 6. Soruda, %68,8'lik payin yénetim ile iligkilerinin
tatminkar oldujuna inanmadigi ortaya g¢ikmistir. %16,5'lik kesim tarafsiz kalirken,
%14,7’lik kesim ise yonetim ile iligkinin yeterli dizeyde oldugunu séylemistir. Soru 7 de
ise y6netimin galiganlar arasinda aynm yapmadan fikir alig — veriginde bulunulmasi
gerektigini sdyleyen caliganlann payi, %89'dur. 8. Soruda, yénetimin tek otorite
oldugunu savunanlarnin pay ile fikirlerinin alinmasini isteyen galigan kitlesinin payinin
birbirine yakin olmasi, yani %44 ve %36,7 olmasi dikkati gekmektedir. %19,3’ liik oran
ise tarafsiz kalmay: yeglemigtir. Caliganlarini verimlilife iten unsurlan kullanan liderin,
hizmet sunumunda verimlilik arttirici etki yarattigini dusiinen cahisanlann orani
%90,8'dir.
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Tablo 10: Aragtirmaya Katilan Vergi Dairesi Galiganlarinin Liderlik kriterine iligkin

Degerlendirmeleri

Liderlik

Asla

Katiimiyor

Katiimiyor

Tarafsiz

Katiliyor

Tamamen

Katiliyor

N

%

N

%

N

%

N

%

N

%

S6.Ydnetim ile
iletigimimizin tatminkar
olduguna inanmaktayim

32

29,4

43

39,4

18

16,5

13

11,9

2,8

S7.Alinacak kararlarda
ybnetim biz caliganlarin
statdleri arasinda ayrim
yapmadan gértslerimizi
almalidr.

1.8

1.8

7.3

40

36,7

57

52,3

S$8.Y8netimin biz
caliganiar i¢in en dogru
uygulamalari yapacagna
inanilmalidir.

17

15,6

23

211

21

19,3

35

321

13

11,9

S§9.Sunuian hizmetler
'sonucu belli bir basari
elde edilmesi karsilig
Gdllendirilmek biz
galisanlari daha verimli
galismaya itmektedir.

2,8

2,8

3,7

39

35,8

60

55

Tablo 11’ de ise ybdneticilerin liderlik kriterine yonelik degerlendirmeleri yer

almaktadir. 6. Soruda, yéneticisi bulundugu personeli ile iletisimin énemini %91,7’ lik

pay kabul etmistir. 7. Soruda da yine personelinin duslincelerini 6nemseyen ydnetici

s6z konusudur diyebiliriz, ancak, s6z konusu sorudaki %58,3’ ik olumlu paya karsin 8.

Sorudaki %33’ luk olumsuz pay da azimsanamayacak diizeydedir. Uygulanacak

kararlarda sadece kendi inisiyatifinin yeteli olmadi§ini distnen vergi dairesi
yoneticilerinin orani %58,6’ dir. %40,7’lik yénetici dilimi ise tam tersi dlslinceye

sahiptir. Kaliteli hizmet anlayisinin benimsenmesini ise yanit veren yoneticilerin hepsi

istemektedir.
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Tablo 11: Aragtirmaya Katilan Vergi Dairesi Yoneticilerinin Liderlik Kriterine

iliskin Degerlendirmeleri

Liderlik

Asla
Katiimiyor

Katim yor

Tarafsiz

Katiliyor

Tamamén
Katiliyor

N %

N

%

N

%

N

%

N

%

$6.Sorumlulugumdaki
| Personel ile iletigimin

gerekliligi benim igin
tnemlidir.

83

25

66,7

S7.Alacagim
kararlarda
personelimin fikirleri
dogrultusunda hareket
etmem gerekmektedir.

33,3

8,3

50

8,3

S8.Personelim ve
dogrultusunda
yapacagim
uygulamalar en dogru

uygulamalardir.

50

25 |

16,7

$9.Kaliteli hizmet
anlayigini benimsemek
gerekmektedir.

50

50

Hatalarn énlemeye yonelik yaklagim kriterine vergi dairesi ¢aliganlarinin vermis

oldudu cevaplarnin degerleri tablo 12’ de yer almaktadir. %91,8 oraninda galigan,

caligmalarinin istatistiksel olarak degerlendiriimesi konusuna sicak bakmaktadirlar.

Ayrica Soru 11’ e verilen yanitlardan da vergi dairesi galisanlarinin gérislerinin,

sunulan hizmette daha iyi performans saglanmast igin, takim galismasinin gerekliligi

yénuinde oldugu gbze carpmaktadir. Sunulan hizmetle ¢alisan kisi sayilarinda dengenin

olugturulmas! yéniinde %91,8 olumlu yanit alinmigtir. Soru 13 te ise biirokratik

islemlerin goklugundan hizmet sunma etkinliginin zedelendigini disiinen vergi dairesi

calisanlan %90,8'i olusturmaktadir.
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Tablo 12: Aragtirmaya Katilan Vergi Dairesi Galiganlarinin Hatalari Onlemeye
Yénelik Yaklagim Kriterine iligkin Degerlendirmeleri

Hatalar Onleme Asla Tamamen
Istegi Katiimiyor Katiimiyor Tarafsiz Katiliyor Katiliyor
N % N % N % N % | N %
810.Tarafimizca ’
sunulan hizmetlerin 2 1,8 4 3,7 3 28 | 55 | 50,5 45 41,3
etkinligi periyodik
olarak

| degerlendirilmelidir.
S11.Caliganlar olarak
bizlerin sundugumuz
hizmetin verimliligi icin
takim galigmasi 3 2,8 3 2,8 6 55| 64 | 58,7]| 33 30,3
yapmamiz
_gerekmektedir.
S12.Sunulan
hizmetlerle galigan kisi
sayilari arasindaki 2 1,8 2 1,8 5 46 | 50 | 459 50 | 459
dengenin kurulmasi
| gerekmektedir.
S13.Birokratik
islemlerin goklugu 3 28 4 3,7 3 28 1 36 | 33 | 63 | 57,8
hizmeti sunma
etkinligini
disgtirmektedir.

Hatalan énlemeye yoénelik yaklagim kriterine vergi dairesi yoneticilerinin vermis
‘oldugu cevaplarin degerlendirmeleri Tablo 13’ de yer almaktadir. Personeli ile beraber
sorunlarn gidermek isteyen yoneticilerin orani, 10. Soruya verilen yanitiarin
degerlendirimesi sonucu %83,3' tir. Ancak yine bu soruda %8,3' lik pay tarafsiz
kalmayr se¢migtir. Calisanlarin  verimliliini arttinci  unsurlan  (8dullendirme,
ikramiye...v.b.) hayata gecirebilen y6netici orani %58,4’ tir. Ancak %33,3’ lik yénetici
kesimi bdyle bir uygulama yapamadigini sdylemistir. 12. Soruya verilen yanitlar ise
dikkat cekicidir. Yukarida vergi dairesi galiganlarinin takim galismasina olumliu baktig
belirtiimisti. Ancak vergi dairesi yoneticilerinin %75’ i, personelinin takim galismasina
yatkin olmadigina inanmaktadir.

88



Tablo 13: Aragtirmaya Katilan Vergi Dairesi Yoneticilerinin Hatalari Onlemeye

Yénelik Yaklagim Kriterine iliskin Degerlendirmeleri

Hatalan
Onleme istegi

Asla
Katilmiyor

Katilmiyor

Tarafsiz

~ Katiliyor

Tamamen

Katiliyor

N %

N %

N %

N %

N %

S$10.Personelimin
yanlis yapmasindan
dolayi kendimi sorumlu
tutar ve hep birlikte bu
yanligi gidermeye
calisiriz

S11.Calisanlarimin
verimlili§ini arttiric)
uygulamalari hayata
gegirebilmekteyim.
(6dtllendirme,
ikramiye... v.b.)

4 33,3

2 16,7

S12.Personelimin
takim galigmasina
yatkinhigina

inanmamaktayim.

7 583

2 16,7

Tablo 14

de vergi

dairesi

calisaninin  sirekli

gelisme kriterine  ait

degerlendirmeleri yer almaktadir. Islemleri daha kisa siirede ve dogru yapma isteginin

%89 gibi bir orana sahip oldugu gérulmustir. Ayrica galisanlar, yillarca siregelen

uygulamalarin da verimsizlige yol agtigini %73,4 oraninda yanitlarina yansitmiglardir.

%62,4’l0k bir pay da teknolojik imkanlarin tam olarak kullaniimadigini séylemistir.

Tablo 14: Aragtirmaya Katilan Vergi Dairesi Caliganlarinin Siirekli Gelisme

Kriterine lligkin Degerlendirmeleri

Siirekli gelisme

Asla
Katiimyor

Katilmiyor

Tarafsiz

Katiliyor

Tamamen
Katiliyor

N %

N %

N %

N %

N %

S14.[slemleri daha kisa
sirede ve dogru
yapmanin ydntemlerini
dasinmemiz

| gerekmektedir.

2 1,8

1 0.8

7 6.4

46 | 42,2

51 46,8

S15.Sunulan
hizmetlerin yillardan
beri siiregelen gekilleri
ile yapilmasi daha
verimli- sonuglar
dogurmaktadir.

32 29,4

18 | 16,5

S16.Teknolojik
imkanlar (bilgisayar,
internet vb.) tim
caliganlarca tam olarak
kullaniimaktadir.

28 25,7

40 36,7

14 | 128

18 | 16,5
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Vergi dairesi yoneticilerinin strekli gelisme kriteri sorularina ait yanitlarinin
dederlemesi Tabio 15’ te yapilmigtir. 14. soruya verilen yanitlar yeniliklerin ve
gelismenin olmasi yéniinde yanitlanmigtir. 15. soruya geldigimizde yine yenilikgi bir
bakis agisi ile kargilagiimakiadir. Ancak tarafsiz yoneticilerin de %16,7’ lik pay aldigi
g6ze carpmaktadir. %33,3’ Ik bir kesim de hali hazirdaki uygulamalarin degismemesi
yéniinde yanit vermistir. 16. Soruya, yoneticilerin verdikleri yanit, teknolojik imkanlarin
%83,4 oraninda olumludur. Ancak vergi dairesi caliganlan da %62,4 oraninda
teknolojik imkanlar tam olarak kullanamadikiarini belirtmiglerdir. 17. soruda hizmet igi
egitimin gerekliligi konusunda %83,4’lik olumlu yanit ile karsilasiimistir.

Tablo 15: Aragtirmaya Katilan Vergi Dairesi Yoneticilerinin Siirekli Geligme
Kriterine lligkin Degerlendirmeleri

Asla Tamamen
Katiimiyor Katiimiyor Tarafsiz Katiliyor Katiliyor

Siirekli Gelisme | N % N % | N| % | N[ % | N[ %

S13.Personelimin
burokratik iglemlerden
kurtulmasini saglayic - - 1 8,3 1 83 3 25 7 58,3
caligmalar
| gerekmektedir.

S14.Iglemleri daha kisa
slirede ve dogru
yapmarnn yéntemlerini
diisinmemiz
gerekmektedir.

S15.Sunulan
hizmetlerin yillardan
beri stiregelen gekilleri 3 25 3 25 2 1167] 3 25 1 8.3
ile yapilmasi daha
verimli sonuglar
dogurmaktadir.
S$16.Teknolojik
imkanlar
(bilgisayar, internet 1 83 4 33,3 1 8.3 2 16,7 4 33,3 |
v.b.) tim galisanlarca
tam olarak
kullaniimaktadur.
$17.Caliganlarmin
gelismesini saglayici
hizmet igi egitimlerin - - 2 16,7 - - 5 |41,7]| 5 41,7
gerekliligine
inanmaktayim.

- : 1 8,3 - - | 4 |333] 7 | 583
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Tablo 16’ da vergi dairesi ¢aliganlarinin tam katihm kriteri dodrultusunda vermis
oldugu yanitlar degerlendirilmistir. 17 ve 18. sorularda caliganlar %87,1 ve %78
oranlarinda vergi dairesi ile ilgili uygulamalara ve sunulan hizmetlerde inisiyatif
kullanmaya istekli oldugu géze ¢arpmaktadir. Ayrica vergi dairesi ile muhatap olan
mikelleflerin de katlimina sicak bakildi§i sdylenebilir. Sorumuza bir kisi de cevap
vermemigtir.

Tablo 16: Aragtirmaya Katilan Vergi Dairesi Gahsanlarinin Tam Katiim Kriterine
iliskin Degerlendirmeleri

Asla ' Tamamen
Katilmiyor Katilmiyor Tarafsiz Katiiyor |- Katiliyor

Tam katilim N % N % N % N % N %

S17.Calisaniar olarak
bizlerin de dairemiz 4 3,7 2 1,8 8 73] 41 |1376]| 54 49,5
ile ilgili kararlarda s6z
sahibi olmamiz

| gerekmektedir.
$18.Gunlik yapilan
islemlerdeki
sorunlarda
insiyatifimizi 4 3,7 6 55 13 |11,9] 51 | 468 | 34 31,2
kullanmamiz .

| gerekmektedir.
S$19.Yapilan hizmet
sunumlarinda
mikelleflerimizin 5 4.6 18 16,5 19 | 174 52 47,7 | 14 12,8
¢6ziim Onerilerinin
dikkate alinmasi

| gerekmektedir.

Vergi dairesi yoneticilerinin tam katilim kriterine ait bulgulari ise tablo 17 de yer
almaktadir. Yoneticilerin %16,7'si personelinin fikir sunabilecek nitelikte olmadigin
duslinmektedir. %83,4’ {i ise tersi dliginceye sahiptir. 19. soruda ise garpict bir sonug
ite karsilagiimigtir. Tum ydneticiler gtinluk rutin iglemlerde vergi dairesi gahganma‘yetki
devrinin gerekli olduguna inanmaktadiriar.
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Tablo 17: Aragstirmaya Katilan Vergi Dairesi Yoneticilerinin Tam Katihm

Kriterine iligkin Degerlendirmeleri

_ Asla Katilmiyor Tarafsiz Katiliyor Tamamen
. Katilmiyor Katiliyor
Tam Katilim N % N % Nl % | N]| % ]| N %
S$18.Caliganlarimin
ybnetime fikir
sunabilecek yeterlilikte - - 2 16,7 - - 5 |#M17] 5 41,7
olduguna
inanmaktayim
$19.Gunlik rutin
islemlerde yetki
devrine gitmek
gerekmektedir. - - - - - - 8 1667| 4 33,3

Calismamizin 20. sorusu vergi dairesi ¢aliganlari ve vergi dairesi yoneticilerimize

sorulmug badimsiz bir sorudur. “Gelir idarelerinde hizmet kalitesinin arttiriimasi

vatandaslarin devlete karsi glivenini arttinr mi?” sorusuna, g¢aliganlar %94,5 yoneticiler

%91,6 oraninda olumlu yanitlar vermislerdir. Yéneticilerden bir kisi bu yargiya

katiimamusgtir. Caliganlardan bir tanesi de sorumuzu yanitlamamistir.

Tablo 18: Aragtirmaya Katilan Vergi Dairesi Galiganlaninin Bagimsiz Kritere iliskin

Degerlendirmeleri

Asla Tamamen

Katiimiyor Katiimiyor Tarafsiz Katiliyor Katiliyor
Bagimsiz Kriter N % N % N1 %[ N} %] N %
$20.Gelir
idarelerimizde hizmet
kalitesinin arttiriimas:i 2 1,8 2 1.8 1 09 ] 35 |321]| 68 62,4
vatandaglarin devlete
kargt olan glivenini de
arttirir,

Tablo 19: Arastirmaya Katilan Vergi Dairesi Yoneticilerinin Bagimsiz Kritere .

lligkin Degerlendirmeleri

vatandaglarin deviete
kargt olan glivenini de
arttinr.

Asla Katilmiyor Tarafsiz Katiliyor Tamamen
Katilmiyor v Katiliyor
Bagimsiz Kriter N % | N % | NPT % | NJ%PNT %
S$20. Gelir
idarelerimizde hizmet
kalitesinin arttinimasi - - - - 1 8.3 4 1333 7 58,3
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Tablo 20’ de, vergi dairesi ¢alisanlarinin TKY hakkinda bilgilerinin olup olmadig
degerlendirilmigtir. %45 oraninda galigan TKY hakkinda bilgi sahibidir. %21,1’ lik kesim
ise higbir bilgiye sahip degildir. %31,2’ lik oranin ise tam bir bilgi sahibi olmadikian
ortaya gtkmistir.

Mesir Vergi Dairesi yoneticilerinin ise 21. soruya verdikleri yanitlarda, %50
ydneticinin TKY’ ni bildigi saptanmigtir. %33,3 payin da toplam kaliteyi tam olmasa da
bildigi disunularse genel anlamda yoéneticiler konuya yabanci degillerdir.

Tablo 20: Aragtirmaya Katilan Kigilerin Toplam Kalite Yonetimi’ ne iliskin Bilgi
Diizeyleri

TKY Hakkinda Bilgi Diizeyi Bilgisi Var (%) Bilgisi Yok (%) Var Ama Tam Bilmiyor (%)

Vergi Dairesi Galigant 45 211 31,2

Vergi Dairesi Yoneticisi 50 16,7 33,3

Tablo 21" de vergi dairesi g¢aliganlannin TKY’ nin vergi dairesinde
uygulanabilirligine inanip inanmadiklari yénindeki yanitlarina yer verilmigtir. %41,6
oraninda g¢alisan, ydnetimin hizmet anlayigini degistirmesi ve “hizmet-i¢i® egitim
verilmesi sonucu bu felsefenin hayata gegirilebilecegi dustincesindedirler. %22,9’luk
kesim de uygulanabilecedi yéninde yanit vermigtir.

Vergi dairesi yoneticilerimizin 22. soruda verdikleri yanitlar ilgi ¢ekicidir. Degerler
esit dagiimigtir. Ancak %66,6’ ik bir ydnetici payinin TKY’ nin vergi dairelerinde
uygulanabilirligine inandigi saptanmigtir.
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Tablo 21: Aragtirmaya Katilan Kisilerin Toplam Kalite Yonetim?’ nin Vergi
Dairelerinde Uygulanabilirligine iligkin Degerlendirmeleri

TKY Vergi Dairelerinde | Uygulanabilir (%) | Uygulanamaz (%) Egitim ve hizmet anlayigi
Uygulanabilir mi? dedisimi ile uygulanabilir(%)
Vergi dairesi galigani 22,9 15,6 41,6

Vergi dairesi yoneticisi 333 . 33,3 33,3

3.5.3. Toplam Kalite Kriterlerinin Demografik Ozelliklere Gére Degisimine
iligkin Bulgular

Aragtirmamizda yer alan sorulann iki bdlimden olustugunu daha 6nce
belirtmigtik. Birinci bélimde yanitlayicilarmizin kigisel 6zelliklerine yonelik sorular,
ikinci bélimde ise belirlenen TKY kriterlerini yansitan sorular gériilmekteydi.

Cinsiyet, yas, 6grenim durumu, kurum igi statli, kurumda calisma siiresi gibi
bilgiler birinci bélimde yer alan ve bagimsiz degisken olarak kabul etti§imiz kriterlerdir.
Musteri (vatandas) odaklilik, liderlik, hatalart dnleme istegi, strekii gelisme, tam katilim
ve bu kriterlerden bagimsiz bir kriter de ikinci bélimde yer almaktadir.

Aragtirmamizda su ana kadar olan bdélumlerde, bagimsiz degisken olarak
kullanilan kriterlerin temel kriterler izerinde- etkisine yer vermeden, istatistik
ydéntemlerinden yararianarak (frekans dagilimi) degerlendirmelerde bulunulmustur. Bu
bélimde ise, yukanda yapilan de§erlendirmelerde ortaya gikan sonuglarin bagimsiz
degiskenlere gore degisimi test ediimeye ¢aligilacaktir. Dolayisi ile galismada g¢apraz
tablo yapilip ¥* anlamlilik testi uygulanmistir.

Bu ydntemlerde o dederi 0,05 olarak kabul edilmigtir. Bagimsiz degiskenlerin
temel kriterler Uzerindeki etkisini gosteren P (olasilik) degerinin sabit kabul edilen a
degerinden biylk olmasi durumunda, bagimsiz degigkenlerin temel kriterler Gizerinde
herhangi bir degisime neden olmadi§i, tersi halde ise degisime yol agtigi
oéngoriilmektedir.

Demografik 6zellikieri olugturan bazi sorular ile Toplam Kalite kriterlerine yénelik
sorular ve diger bagimsiz sorular (S1,S2,...,522) arasinda yapilan ¢apraz tablolar ve
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elde edilen y* test istatistikleri incelenmistir. Toplam kalite kriterlerine verilen
cevaplarda 6grenim durumu, yas ve cinsiyet gibi demografik 6zelliklerin bazi sorularda
aniamh farkliliklar olusturdugu gézlenmistir. Kurum igi statll agisindan yoénetici ve
memur anket formlan farkli oldugundan, kurum igi statintin TKY kriterlerine verilen
yanitlarda degisime yol agip agmadigi test edilmemistir. Kurumda ¢aligma siiresinin ise
kriterlere verilen cevaplar Gizerinde herhangi bir anlamli etkisinin olmadidi gértalmustir.

3.6.3.1. Vergi Dairesi Yéneticilerinin Demografik Verilerine Ait Degerlendirmeler

Bu bélimde, Vergi dairesi yodneticilerinin égrenim dizeylerine gére, anket
sorularina vermis olduklari cevaplarnn tutariiig: (F testi) incelenmistir. Ayrica, vergi
dairesi ydneticilerinin anket sorularina verdikleri yanitiarda, 6grenim dizeylerinin ne
derecede farklihk yaratti§i Anlamlilik testi (t testi) ile 6i¢liimeye ¢alisiimistir.

t testi, iki ortalama arasindaki farkihdin anlamlilifini test etmektedir. Istatistiksel
calismalarda t testi, bagimsiz degiskenler arasindaki segeneklerin en fazla iki ve
6rneklem hacminin de kigik (n<30) olmasi durumunda kullanilir. Calismamizda,
ybnetici grubu i¢in &meklem kugiuk oldugundan t testi uygulanmistir. Yapilan
uygulamalarda, cinsiyet, yas ve calisma siresi bagimsiz degiskenlerinin anket
sorulanina verilen cevaplar {izerinde herhangi bir etki yaratmadi§: sonucuna
ulagiimigtir. Ogrenim durumu bagimsiz degiskeninin ise birkag soruya (S1, S2, S4, S6,
S$13, S14) verilen cevaplarda etkili oldugu belilenmistir.

Anket formunda, égrenim durumu degiskeni 7 gruba ayrilmistir. Bunlardan ilk 3
grup orta égretim (llkokul, Ortaokul, Lise) diizeyini, son 4 grup ise, yiiksek dgretim
(Yuksekokul, Fakulte,Ytksek Lisans, Doktora) diizeyini temsil etmektedir. Yukarda
belirtilmis olan t testi 6zelliginden dolay! (bagimsiz dediskenler arasindaki seceneklerin
en fazla iki olmasi) 6grenim durumu, orta 6gretim ve ylksek 6gretim olmak tizere iki
ana gruba indirgenmistir.”

Tablo 22. incelendiginde; $1; “Sundugumuz ve gelecekte sunacadimiz
hizmetlerden yararlanan mikelleflerimizin gérisleri dikkate alinmalidir.” $2; “Dairemize
gelen bir mikellefin bilgisiz oldugunu hissedildiginde soru sormasina gerek kalmadan
yardimc: olmaya g¢aligiimaldir.” S$4; “Herhangi bir igslem igin gelen galisanima en kisa
ve dogru sekilde yardimeci olmak beni memnun etmektedir.” $6; “Sorumlulugumdaki

* Bu islem, SPSS Paket Programinda Analyze/Compare Means/Independent-Samples t test/Grouping
Variable/Define Groups/Cut Point secenegi ile yapimigtir. Daha fazla bilgi igin Bkz. Mustafa ERGUN,
Bilimsel Aragtirmalarda Bilgisayarla Istatistik Uygulamalan,Ocak Yayinlar, Ankara, 1995, s.168

95



personel ile iletigimin gereklili§i benim igin énemlidir.” $13; “Personelimin burokratik
islemlerden kurtulmasini saglayici ¢alismalar gerekmektedir.” S14; “Islemleri daha kisa
siirede ve dogru yapmanin yontemlerini diglinmemiz gerekmektedir.” Sorularina
verilen yanitlarin, yéneticilerin 6§renim durumlarina gore farklilik goésterdigi sonucuna
ulagilabilecektir. Séyle ki; S1’ in olasilik dederi 0,025 (0,025<0,05), S2’ nin olasilik
degeri 0,026 (0,026<0,05), S4’ tn olasilik degeri 0,006 (0,006<0,05), S6’ nin olasilik
degeri 0,003 (0,003<0,05), S13’ tin olasilik degeri 0,027 (0,027<0,05), S14’iin olasilik
degeri 0,006 (0,006<0,05) dir.

Yine ayni sekilde yukaridaki sorulara (S1, S2, S4, S6, S14) ek olarak, 3, 9, 19, ve
20 («=0,10 i¢in) numarah sorularin da (S3; Miikelleflerin dairemiz igerisindeki levhalara
bakarak hangi birime bagvuracagdin: kendisi belirlemelidir. S9; Kaliteli hizmet anlayigini
benimsemek gerekmektedir. S19; Gunluk rutin iglemlerde yetki devrine gitmek
gerekmektedir. S20; Gelir idarelerimizde hizmet kalitesinin arttinimasi vatandaslarin
devlete karsi olan glivenini de arttirir.) istatistiksel olarak tutarli oldugu yapilan F testi
ile belirlenmigtir. Sorularin P olasilik degerleri su sekildedir; S1=0,001 / S2=0,002 /
$4=0,002 / S6=0,004 / S9=0,000 / S14=0,002 / S19=0,000 / S20=0,069. Yani, bu
sorulara verilen cevaplarin degiskenligi (varyans) kiiguktur.

Yapilan tutarliik ve anlamiilik testlerinden ¢ikan sonuglarda, TKY dogrultusunda
belirlenen kriterlerden musteri (vatandag) odaklilik, liderlik ve hatalar 6nleme istegine
ait sorularin (1., 2., 4., 6., 13. ve 14. sorular) yanitlarinin, 6grenim dizeyine gére
degistidi belirlenmigtir. Yani yiuksek 6grenim gdérmis yoneticilerin orta 6grenim gérmus
yéneticilerden farkli yanitlar vermis oldugu saptanmistir.
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Tablo 22; Yoneticilerin Ogrenim Durumiarina Gére Anlamlilik Ve Tutarhilik

Testi Tablosu

SORULAR | TUTARLILIK TESTI ANLAMLILIK TESTI
F P T Std P
S1 19,456 0,001 2,637 0,42 0,025
S2 16,687 0,002 | 7,621 0,50 0,026
3 7,202 0,023 20,052 0,95 0,364
S4 16,687 0,002 3,428 0,50 0,006
S5 2,687 0,132 0,563 0,71 | 0,58
S6 13,380 0,004 3,873 0,46 0,003
7 0,055 0,819 0,464 0,86 0,653
S8 0,519 0,488 0,089 .12 0,031
S9 40,000 0,000 1,581 0,38 0,145
ST0 1,556 0,241 0,345 0,58 0,737
ST 0,000 1,000 0,536 0,93 0,604
S12 2,063 0,116 20,430 0,03 0,676
S13 2,553 0,141 2,582 0,62 0,027
Si4 16,687 0,002 3,428 0,50 0,006
515 2,105 0,070 1,613 0,99 0,138
S16 3,04 0,103 | -1,236 NE 0,245
S17 0,469 0,509 1,670 0,78 0,126
SIS 0,000 1,000 0,536 0,93 0,604
S19 40,000 0,000 1,054 0,38 0,317
20 4,135 0,069° 1,168 0,51 0,207
a1 0,556 0473 20,264 0,76 0,797
S22 0,470 0,500 0,900 0,67 0,389

Calismamizin istatistiksel degeriendirmelerine devam ettigimiz bu bélimde
yoneticilerin 6grenim ve yas demografik bilgileri ile yine yoneticilerin vermis olduklari
yanitlar arasindaki iligkileri agiklayan bazi’ gapraz tablolar yer alacaktir.

Yonetici statlistindeki yanitlayicilarimizin soru 6’ ya verdikleri cevaplann é§renim
durumlari ile iligkisinin gdsterildigi capraz tablo, yiiksek okul ve fakulte diizeyinde olan
yéneticilerimizin katilm yéninde isaretleme yaptiklan ancak lise mezunu olan
ydneticinin olumsuz yanit verdigi géze carpmaktadir.

* Galigmada ele alinan gapraz tablolarin belirlenmesinde % olasilik degerleri disiik olanlara (P<0,05) yer
verilmigtir.
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Tablo 23: Ogrenim Dereceleri ile Soru 6’ ya Verilen Cevaplarin iligkisi

Sorumlulugumdaki personel ile iletisimin gerekiiligi beniml
S6l icin Gnemlidir.
Toplam
OGRENIM Katilmiyor Katiliyor Tamamen katiliyor

Lise 1 1 - 2
Yuksek okul - 2 3 5
Fakdite - - 5 5
Toplam 1 3 8 12

13. soruda yine lise mezunu olan ydneticimizin cevabinin olumsuz oldugu géze
carpar. Yiksek okul mezunu 1 yonetici tarafsiz kalmis, fakilte mezunlannin hepsi
“tamamen katiliyorum” segenedini isaretlemiglerdir.

Tablo 24: Ogrenim Dereceleri ile Soru 13’ e Verilen Cevaplarin iligkisi

Personelimin burokratik islemlerden kurtulmasini
S13 saglayici caligmalar gerekmektedir.

OGRENIM Katilmiyor | Tarafsiz | Katiliyor | Tamamen katiliyor [TOPLAM
Lise 1 - 1 B 2
Yuksek okul - 1 2 2 5
Fakdlte - - - 5 | 5
Toplam 1 1 3 7 12

Tablo 25’ te 14. soruya verilen yanitiar ile 6grenim durumu arasindaki iligki ortaya
konulmaya calisiimigtir. Cevap veren tiim fakilte mezunlan “tamamen katiliyorum”
segenegini isaretlemiglerdir. islemlerin daha kisa siirede ve dogru yapilmasi gerektigini
genel anlamda tiim y&neticiler istemektedirler.
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Tablo 25: Ogrenim Dereceleri ile Soru 14’ e Verilen Cevaplarin iligkisi

Islemleri daha kisa siirede ve dogiru yapmanin
S14} y6ntemlerini dliginmemiz gerekmektedir.

OGRENIM Katimiyor | Katiliyor Tamamen katiliyor Toplam
Lise 1 1 - 2
'Yijksek okul 3 2 5
Fakdite - - 5 5
Toplam 1 4 7 12

20. soru ile 6grenim durumunun iligkisini ortaya koyan Tablo 26’ da fakiilte

mezunlarinin hepsi tamamen katiliyorum derken, ylksek okul mezunlarindan 1 tanesi

tarafsiz kalmay! segmistir. S6z konusu soruya lise mezuniarn da “katiiyorum® cevabini

vermiglerdir. Gelir idarelerindeki hizmet kalitesinin artmasiyla, misterinin (vatandagin)

devlete karsi bakisinin dedisecegdini genel anlamda tiim y6neticiler dustiinmektedirler.

Tablo 26: Ogrenim Dereceleri ile Soru 20’ ye Verilen Cevaplann lligkisi

Gelir idarelerimizde hizmet kalitesinin
arttirlmasi vatandaglann deviete kargi olan
S20] glivenini de arttirir.
OGRENIM Tarafsiz | Katiiyor | Tamamen Katiliyor Toplam

Lise - 2 - 2

Yiiksek okul 1 2 2 5
Fakiilte - - 5 5
Toplam 1 4 7 12
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Tablo 27’ de 7. soruya verilen yanitlarin yas kriteri ile olan iligkisinin var olup
olmadigina ait veriler yer almaktadir. Ozellkle 4049 yas grubuna giren
yanitlayicilanimizin katiimiyorum segenegini isaretledikleri belirlénmigtir. 50 ve lizeri bir
y6neticimizin ise tarafsiz oldugu gézlenmigtir.

Tablo 27: Yag Gruplari ile Soru 7’ ye Verilen Cevaplarin iligkisi

Alacagim kararlarda personelimin fikirleri dogrultusunda hareket
Y etmem gerekmektedir
YAS Katiimiyor Tarafsiz Katiltyor | Tamamen katiliyor Toplam
30-39 - - 1 1 2
40-49 4 - 5 - 9
50-... - 1 - - 1
Toplam 4 1 6 1 12

Tablo 28’ de yénetici statiisiinde yer alan yoneticilerin 40-49 yas grubundaki 9
kisiden 1 tanesinin soruya katiimiyorum yéntinde yanit verdigi gériiimektedir. Dikkati
ceken bir difer nokta ise 30-39 yas araligindaki y6neticilerimiz “katiliyorum” yéniinde
yanitlar vermigken 50 ve Uzeri yag grubundaki yoneticimiz tarafsiz kalmistir.

Tablo 28: Yag Gruplari ile Soru 10’ ye Verilen Cevaplarin iligkisi

Personelimin yanlig yapmasindan dolayi kendimi sorumiu
S$10] tutar ve hep birlikte bu yanlig: gidermeye galigiriz.
YAS Katimiyor [Tarafsiz |Katliyor [Tamamen katnl&or Toplam
30-39 - - 1 1 . 2
40-49 1 8 . - 9
50-... - 1 - R - 1
Toplam | 1 | 1 9 1 12
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40-49 ile 50 ve Uzeri yas gruplan yine dikkat Qekici yanitlar vermiglerdir.
Asagidaki ¢apraz tabloda da bu daha iyi gbézlenebilecektir. 30-39 yas grubundaki, yani
en geng¢ yobnetici grubu, personelinin disince alinabilecek yeterlilikte oldudunu
dustnmektedir. 4049 yas grubu yéneticilerin yarisina yakini ise personeline fikir alis
verigi yéninde pek giivenmemektedir.

Tablo 29: Yas Gruplari ile Soru 18’ e Verilen Cevaplarin lligkisi

Calisanlanmin y8netime fikir sunabilecek yeterlilikte
S18 olduguna inanmaktayim.

YAS Katiimiyor | Tarafsiz | Katiliyor [Tamamen katiliyor] ~ Toplam
30-39 - - 1 1 2
40-49 4 - 4 | 1 9
50-... - 1 - - 1

Toplam 4 1 5 2 12

Chi square (kikare) testi, bir bagimsizlik testi olarak literatiirde yer almaktadir. iki
degisken arasindaki iligkinin bigcimi ve glcl hakkinda ¢ok az bilgi verdigi
dustiniimektedir. Buradan tahmine gitmek sadece chi square degerine degil, 6rneklem
baytklagune de bagl olmaktadir. Chi square hesaplamalarinda verilerin gok adli (multi-
nominal, mesela cevap siklar, okul tir(i, dogum yeri gibi) bir dagihmdan rasgele

segilmesi ve beklenen degerlerin gok kiiglik olmamasi gerekmektedir.™®®

Yukarida ele alinan tablolarin segilmesinin sebebi, bu tablolara ait hesaplanan %2
olasilik degerlerinin kiiglik olmasidir. Ancak yonetici 6rneklem sayisinin az olmasi (12
kisi) ve tablolarda yer alan hicrelerde “5" ten kiglk dederlerin mevcut olmasi
nedeniyle hesaplanan y? degerlerine iligkin yorum yapmaktan kaginilmistir.

Bununla beraber tablolardaki bitin hiicrelerde beklenen frekansin en az 5
olmasi gerektigi iddialar son zamanlarda gevsetilmistir. '*°

¥ ERGUN, a.g.e., s. 93
¥ ERGUN, a.g.e., s. 93
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Calismaya eklenen capraz tablolara ait y*> olasillk degerleri sirasiyla su
sekildedir; 6grenim - $6=0.050, 6grenim - $13=0,073", 6grenim - $14=0,028, 6grenim -
$20=0,068’, yas - S7=0,007, yas - S10=0,008, yas - S18=0,025.

Yukaridaki degeriere gére yoneticiler icin, 6grenim durumu ile 6, 13, 14 ve 20
numarali sorular ve yas gruplan ile 7, 10, 18 numarali sorular arasinda bir iligki
gbzlenmekle birlikte, bu iligkilerin glvenilirligi 6nceki paragraflarda belirtilen sebepler
nedeniyle yoruma agiktir.

3.5.3.2. Vergi Dairesi GCalisanlannin Demografik Verilerine Ait

Degerlendirmeler

Bu bslumde vergi dairesi caliganlannin demografik bilgileri ile bazi" sorularin
iliskisi ortaya konulmustur

Asagidaki tabloda 2. Sorumuza verilen cevaplarin cinsiyet demografik bilgileri ile
iliskisini inceleyebilmekteyiz. S6z konusu tabloda bayanlarin 47 tanesinin erkeklerin ise
38 tanesinin sorumuza olumlu yanit verdigi saptanmistir. Erkeklerin asla katiimiyorum
(6) ve tamamen katiliyorum (17) yanitlari ele alindiginda, kararlarinda daha kati
olduklart géze c¢arpmaktadir. Bayanlar bu konuda daha ilimli gézUkmektedirler.
Asagidaki capraz tablodan hesaplanan y? olasilik degerleri 0,069 olup 0,05 kritik
degerine oldukga yakindir. Bu nedenle a=0,10 ve sd= 4 igin x* tablo degerine bakilmig
ve 7,779 bulunmustur. Hesaplanan yx? test degeri 8,707 oldugundan, S2' ye verilen
yanitlar (izerinde cins gruplarinin bir etkisi olabilecedi séylenebilir. Ancak tablo iginde
bulunan toplam hiicrelerden 3 tanesinde, 5'ten kuglik deger yer aldifindan sonug
yoruma agiktir.

Tablo 30: Cinsiyet Gruplari ile Soru 2’ ye Verilen Cevaplarin iligkisi

S2 Dairemize gelen bir mukellefin bilgisiz oldugunu hissedildiginde soru

sormasina gerek kalmadan yardimct olmaya galigiimalidir.
Ka?ﬂfr:a Katiimiyor - Tarafsiz Katiliyor Tamamen Toplam
CINS fyor Katilryor
Bayan 1 3 33 14 60
[ Erkek 6 21 17 49
Toplam 7 12 54 31 109

" @=0,10 icin gegerlidir.

* 2 testi yapilip P olasilik degerleri, sabit « dederinden kiigiik (veya yakin) olanlar
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Soru 8 ile cinsiyet gruplan arasindaki iligkinin gdsterildigi capraz tabloda, aslinda
yukarida yer alan S2 ile cins gruplan arasinda yapilan tabloya benzer bir durum
olugmustur. Yine erkeklerin yanitlarinda daha kesin bir egilim gézlenirken, bayanlarda
egilim ihmhdir. (bayanlar katiimiyorum yéniinde isaretiemelerini yaparlarken, erkekler
asla katilmiyorum yatinda yoguniuk géstermigtir) Karasiz kalan erkeklerin sayilari 10,
bayanlarin ise 11’ dir. Tablo hticrelerinde bulunan her deger 5 ten blyuk olup P olasilik
degeri 0,087’ dir. Bu da yine o=0,10 ve sd= 4 i¢cin S8’ e verilen yanitlarin, cins
gruplarina gore etkilenebilecegdini ortaya koyabilmektedir.

Tablo 31: Cinsiyet Gruplari ile Soru 8’ e Verilen Cevaplarin iligkisi

S8 | Yonetimin biz galiganlar igin en dogru uygulamalari yapacagina inaniimalidir.
K Asla Katilmryor Tarafsiz Katiliyor Tamamen Toplam
CINS atiimiyor Katiliyor
Bayan 7 17 11 21 4 60
Erkek 10 6 10 14 9 49
Toplam 17 23 21 35 13 109

Cinsiyet gruplarinin Soru 15 ile iligkisi tablo 32’ de verilmistir. S6z konusu ¢apraz
tabloda, Mesir Vergi Dairesinde calisanlardan bayan ve erkeklerin aym yénde
dustindikleri, yani 60 bayanin 47’ si, 49 erkedin 33’  hizmetlerin yillardan beri
sliregelen sekilleri ile yapiimasinin dogru olmadigini ifade etmektedir. Bunun yaninda,
bu soruya 7 erkek olumlu bakarken, bayanlann sayisinin 4 oldugu gérilmektedir. Bu
sayilarin toplam populasyonlarina oranlar ise gergek farkliigi sergilemektedir. Séyle ki
olumsuz dugiinen erkekler toplam popilasyonlarinin %67’ sini temsil ederken, bu oran
bayanlarda %78 diizeyindedir. Tablodan hesaplanan P olasilik dederi de yukaridaki
tablolara benzer sekilde a=0,10 ve sd= 4 i¢in anlamh olacak yani, cins gruplarinin S15
Uzerinde etkisi gériilebilecektir. Ancak tablo incelendiginde hiicreler iginde 5’ ten kiiglik
3 tane degerin oldudu gériilecek ve kesin yargida bulunmaktan kaginilacaktir.

103



Tablo 32: Cinsiyet Gruplari ile Soru 15’ e Verilen Cevaplarin lligkisi

S$15 | Sunulan hizmetlerin yillardan beri siiregelen sekilleri ile yapiimasi daha verimli
sonuglar dogurmaktadir.
Asla Katiimiyor Tarafsiz Katiliyor Tamamen
CINS Katilmiyor Katiliyor Toplam
Bayan 15 32 9 1 3 60
[ Erkek 17 16 9 6 T 49
Toplam 32 48 18 7 4 109

Tablo 33’ de Vergi Dairesinde galigsanlarin cinsiyetlerine gére soru 19’ a verilen
cevaplar arasindaki iligki gosteriimektedir. Bayanlarin 47 Kisisi katiim yéninde yanit
vermigtir. Erkeklerin de, 38 kisisi ayni yonde dusiinmektedir. Ancak dikkati geken,
erkeklerden 9 kisi bayaniarda da 10 kisi katiimiyorum demistir. Yani soruya cevap
veren 108 kisiden 23 tanesi mukelleflerin fikir alinabilecek yeterlilikte olduguna
inanmamaktadir. Verilen capraz tabloya uygulanan y? testinde P olasilik dederi 0,007
bulunmustur. Bu veri de a=0,05" ten kiiclik oldugundan cinsiyet ile S19’ a verilen
cevaplar arasinda anlamh bir iliski mevcuttur. Yani cinsiyete gére miukelleflerden fikir
alinmasini isteme egilimi dedisiyor denilebilecektir. Bayanlarin mukelleflerin fikirlerini
almaya erkeklere kiyasla biraz daha olumlu baktiklari géze ¢arpmaktadir.

Tablo 33: Cinsiyet Gruplar ile Soru 19’ a Verilen Cevaplarin iligkisi

S$19 | Yapilan hizmet sunumlarinda miikelleflerimizin ¢dzim 6nerilerinin dikkate
alinmasi gerekmektedir.

CINS Asla katilmiyor | Katimiyor | Tarafsiz | Katiliyor | Tamamen Katiliyor | Toplam
Bayan 1 9 3 | 33 14 60
Erkek 6 3 2 21 17 49
Toplam 7 12 5 54 31 109

Tablo 34’ te 6grenim durumu ile S21 arasindaki iligki ortaya koyulmustur. Séz
konusu gapraz tabloda lise mezunu olan 47 vergi dairesi ¢alisanindan 17 tanesinin
TKY ile ilgili hi¢bir bilgisinin olmadigi goériimus, buna kargin ylksek okul ve fakilte
mezunlarinin sadece 6 tanesinin- konu hakkinda bilgisinin olmadigi saptanmistir.
Yapilan y? testinin verilerine gére de P=0,04 ¢ikmistir. Bu deger sabit o degderinden
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kigik oldugundan, S21’' e verilen yanitlar ile 6grenim durumu arasinda anlamli bir
iligkinin oldugu sdylenebilir.

Tablo 34: Ogrenim Gruplari ile Soru 21’ e Verilen Cevaplann lligkisi

S21| Toplam Kaiite Yonetimi hakkinda bir bilginiz var mi?
Ogrenim Durumu Var Yok Var Ama Tam Degii |  Toplam
Ortaokul 1 - - ' 1
Lise 16 17 14 47
Yiiksek okul 9 4 16
Faklte 23 16 42
Toplam 49 23 34 106

Yas ile S22’ye verilen yanitlar arasindaki iligkinin verilerini asagidaki capraz
tablodan izleyebilmekteyiz. TKY' nin vergi dairelerinde uygulanabilecegine inananlarin
¢ogunlugunun 2. Yas grubunda (30-38) yer aldigi goérulmektedir. Ancak 3. Yas
grubundaki (40-49) ¢alisanlarin yarisina yakini s6z konusu soruya direkt uygulanabilir
yaniti verirken, 4. yas grubu (30-39) icin bu oran % (11) civarindadir. Daha agik bir
ifade ile, 4049 yas araliindaki personel TKY’ nin vergi dairelerinde uygulanabilirligi
fikrine daha iliml bir bakiga sahiptir. % testinden de bulunan P olasilik degeri 0,06’ dir.
a=0,05 ve sd. 4 icin bulunan % tablo degeri 9,488 iken, a=0,10 (0,90 giveniliflik) igin
7,779 dur. Asagidaki tablodan hesaplanan y* test degeri; 8,986’ dir. Bu durumda
0=0,10 oldugunda yas iHe S22’ ye verilen yanitlar arasinda bir iligkiden séz
edilebilecektir. Yani, S22’ ye verilen yanitlar Uzerinde yas faktérli etkilidir
denilebilecektir.

Tablo 35:Yas Gruplari ile Soru 22’ e Verilen Cevaplarin ligkisi

S22 'Toplam Kalite Yénetimi Vergi Dairelerinde Uygulanabilir mi?
Altyapi yetersizligi Caligana egitim verilmesi
YAS Uygulanabilir | nedeniyle uygulanamaz ile uygulanabilir Toplam
17-29 arasi | 4 4 15 23
30-39 arasi 11 8 37 56
40-49 arasi 10 5 7 22
Toplam 25 17 59 101
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Manisa Mesir Vergi Dairesi’ nde ¢alisan, memur statiisiindeki ve yb&netici
statlslindeki personele, TKY kriterleri baz alinarak y6neltilen sorulara verilen cevaplar
baglaminda uygulanidigimiz analizleri yukarida genis anlamda agiklamaya c¢aligtik.

Aragtirma modelinde belilenen TKY kriterlerinin, musteri odaklilk (vatandas
odaklilik), liderlik, hatalari énleme istegi, siirekli gelisme ve tam katilim olmasi géz
6nlinde bulundurulacak olursa, 81, 82, S5’ e verilen cevaplar isiginda vergi dairesi
calisanlarinin  mugteri (vatandas) odakli hizmet sunumuna yatkin olduklar
sdylenebilecektir. Yonetici statistindeki ¢aliganlarin da ayni yonde fikir sahibi olduklari
musteri odaklilik sorularina verilen yanitlardan anlasilabilmektedir. Yalniz dikkati geken,
vergi dairesi galisanlannin S3 ve S4’ e verdikleri yanitlardan mukelleflerin de bilingli
olmalarn gerektigini distindiikleri ortaya ¢gikmaktadir. Yoneticilerin de yéneltilen S5’ e
verdikleri yanittan anlagilacagi uzere, mikellefleri vergi dairesi igerisinde mukellefleri
y6nlendirecek bir birime ihtiya¢c oldugu ortaya ¢cikmistir. Belirtiimesi gereken bir konu
baglaminda deger vermis oldugunun ortaya gikmasidir. Kisaca yonetici statiistindeki
caliganiar, personeline yardimci olma istegine sahiptirler (masteri odaklilik).

Belirlenen Toplam Kalite kriterlerinden bir digeri ise liderlik kriteridir. S6z konusu
kriteri temsil eden sorularin genel degerlendirmesinden anlasilacag: lizere, vergi
dairesi galisanlarinin yénetim ile iiigkilerinin gerektigi 6lgiide olmadigina inandiklar
ortaya ¢ikmistir. Yonetici statistindeki ¢alisanlarin da, personelinin fikirlerinin, alacagi
kararlarda rol oynamasini gogunlukla istemedigi ortaya gikmaktadir. Ancak ydneticilerin
kendilerini tek dogrucu olarak gérmedikleri S8’ e verilen yanitlar dogrultusunda ifade
edilebilecektir.

Hatalan énleme istegine ydnelik sorulan sorulara verilen yanitlarda dikkati ceken
vergi dairesi calisanlarinin sunduklari hizmetlerin etkinliginin 6lctimesini istedidi ve
burokratik iglemlerin hizmet sunma etkinligini olumsuz etkiledigidir. Hizmet etkinliginin
arttinimasi igin takim galigmasinin gerekliligine de inanan vergi dairesi galigsanlarinin
yaninda yoéneticiler de takim g¢aligmasinin hatalan 6nleme yénli bir faaliyet olduguna
inandiklan ortaya cikmaktadir. Ayrica yoneticilerin 6dullendirme inisiyatiflerini de
kullanabildikleri ifade edilebilecektir.

Surekli gelisme yonla sorularin yanitlarinda dikkat edilecek nokta, vergi dairesi
calisanlannin teknolojik imkanlardan yeterince yararlanamadi§idir. S14’ Gn yanitlan
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s6z konusu kritere olumlu bakan bir ¢alisan kadrosunun oldugunu ortaya koymaktadir.
Vergi dairesi yoneticilerine. yoneltilen sirekli gelisme kriteri sorularinda, S15’ e verilen
yanitlardan ¢ikan sonug, olumsuzdur. Yani sirekli gelisme yénlu bir dustince
hakimiyetinin s6z konusu olmadidi ortaya gikmigtir. Ayrica dikkati geken bir diger konu
da, teknolojik imkanlarin tam kullanildigi yéniinde dusiinen yéneticilere karsin vergi
dairesi ¢aliganlarinin gogunun ayni fikirde olmadigidir.

Belilenen Toplam Kalite kriterlerinden tam katiim kriterine yénelik olumiu bir
goérustn hakimiyetinden s6z edilebilecektir. Yonetici statistindeki galisanlanin da ayni
yénde fikir sahibi oldukian ifade edilebilecektir. Aynca dikkati ceken vergi dairesi
ybneticilerinin tamaminin yetki devrine y6nelik soruya olumlu yanit vermeleri géz ard:
edilmemelidir.

Genel anlamda bakildiginda Manisa Mesir vergi dairesi calisanlar ve
yoneticilerinin TKY uygulamasina yakin bireyler oldugu séylenebilecektir.

TKY' nin Manisa Mesir Vergi Dairesinde uygulanabilmesi igin belirli adimlarin
takip edilmesi gerekliligi distntlmektedir:

1. Adim: Yéneticilerin lkna Edilmesi: TKY’ nin uygulamaya konmasi, Ust dizey
yonetimin isin igine girmesini gerektirmektedir. Oncelikle bakan, Mustesar,
Mustesar ve teskilatin Ust diizey tim yetkililerinin bu konuda ikna edilmesi
gerekmektedir.

2. Adim: Kalite Organizasyonunun olusturulmasr. Yoneticiler Toplam Kalite
uygulamasi faaliyetine katiir katimaz bir kalite politikasini, stratejisini,
programini, aksiyon planlarini ve o6zellikle 6rgit yapisini olusturmak
zorundadirlar. Bakana bagl bir birim olarak “Maliye Kalite Ofisi” kurulabilir. Bu
birim Maliye Bakanligi merkez teskilati ile tagra teskilatlarinda TKY
galigmalarini koordine edebilir, birimleri bilgilendirebilir ve yapilan galismalari
destekleyebilir.

Maliye kalite ofisi, vergi dairelerinde Toplam Kalite calismalarinin hem
destekleyicisi hem de yénlendiricisi konumunda digtntimektedir. Personelin yaptig
ise katilimint saglama amacit ile kalite gemberileri faaliyetlerinin 6zendirilmesi amaci ile,
“ayin personeli®, “yihin personeli” gibi maddi ve manevi tesvik edici 6duller uygulamaya
koyabilir. Vergi daireleri arasinda rekabet ve yarisma havasi yaratip belirli kriterleri
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yerine getiren vergi dairelerine “kalite bayradi” ve/veya “kaliteli hizmet belgesi” verebilir

ve her iki yilda bir belge yenilenecek sekilde ¢aligmalara devamiilik kazandirabilir.

3. Adim: Ust Dizey Yéneticilerin Katiliminin Saglanmasi: Ust diizey yénetimin

onayinin alinmasi, destegdinin ve katiliminin saglanmasinda deneylerle olumiu
sonug verdigi bilinen, rasyonel iki agamah bir yénetemin uygulanmasi. Birinci
yéntem; st yénetimin duyarl hale getiriimesi, ikinci ydntem; kalite stratejisine
Ust yonetimin sahip ¢ikmast olarak ifade edilebilir. TKY’ nin basarsi st
yénetimin basgarisi ile dogru orantiidir. Duyarlilifin saglanmasi sonucunda
tepe yonetimin Toplam Kalite uygulamasi karari almig ve kabul etmis olmasi,
kalite konusunda ayni ortak dili konusur hale gelmesi ve bu yeni kalite
tanimini benimsemesi, Kalite Y&netiminde kullanilan aracglar hakkinda ilk
bilgilere sahip olmasinin 6neminin yadsinamayacag ifade edilmektedir.

Adim: Yoneticilerin Egitimi: Toplam Kalite uygulamasina hazirlikta dérdiinci
adim, yéneticilerin yontemler ve bununla uyumiu araclar konusunda
egitiimesinin gerekliligidir.bu egitimin igerigi:

Toplam Kalite konusunda 6zel egitim,
Gruplari tanima ve tegvik etme,
Sorunlarn ¢ézme yéntemleri,

I¢ musteri — tedarikgi iligkisi,

Kalite Yénetimi ile ilgili araglar

ik dért adim, Toplam Kalite zemininin olugturulma safhalan olarak dustnlebilir.

Bundan soraki adimlar uygulamaya konma y6niindeki adimlardir.

5. Adim: Bilgilendirme: Bu adimda, Maliye Bakanl§r’ nda galigan tim personele

gerekli bilginin veriimesi gerekmektedir. Toplam Kalite ile ilgili agiklamalarin
yaptimasi resmi bir agilig ve duyuru ile yapiimalidir. Bu uygulamanin birgok
nedeni ortaya konulabilir. En 6nemli nedenleri, Toplam Kalite hareketinin
genel yénetim nezdinde tasidi§) 6nemi onaylamak, ayni zamanda herkézin
katilimina olanak verecek tarzda tim galisanlara dodrudan hitab etme imkani
vermek, ydnetimin bu eyleme geri doniiimez sekilde kanalize olmasini
saglamak olarak ifade edilebilir.
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6. Admm: Personelin Egitimi: Toplam Kalite en Ust dlizeyde bulunan kisiden en
alt kademede calisan kisiye kadar herkesin katihmi ile gergekleseceginden
tim personelin egitiimesi gerekmektedir. Personelin alacagi egitimi (¢ baglk
altinda toplamak miimkin olabilir: Orgiitin kalite stratejisi egitimi, masteri —
tedarikgi iligkisi egitimi, grup ¢aligmasi egitimi.

7. Adim: Personelin Katihminin Saglanmasi. Caliganlarin beyin gucind
harekete gegirmek gerekmekiedir. Bu asamada, temel motivasyon
kuramlarindan yararlanilmasi dustntlmektedir.

8. Adim: Cember Faaliyetlerinin Baslatiimasi: Cember faaliyetlerinin Bakanlik
birimlerinde basari ile uygulama imkani kazanmasi, ¢aligsanlarin bulunduklari
birimlere daha fazla baglanmalarini sadlayacak ve gahistiklari kurumlarda
edlenceli bir is ortaminin olusmasina imkan verecebilecektir. Tim tegkilatta
baslayan c¢ember faaliyetlerinin Maliye yénetimine yeni bir dinamizm
getirecegi duginilmektedir.

9. Adim:Yetersizliklele Miicadele  Yollannin  Ogretiimesi:  Teskilattaki
yetersizliklere nelerin sebep oldugunun tim calisanlara 6gretimesi ve bu
yetersizliklerle nasil micadele edileceginin gosteriimesi, personelin bagh
bulundugu birimlerde, bu konulara odaklaniimasini ve micadele edilmesini

saglayabilecektir.'*

Manisa Mesir Vergi Dairesi veya tim vergi dairelerinde yukarida sayilan
adimlarin  gergeklestirimesi ile kalite yolunda 6nemli vyollar katedilecegi
dastnilmektedir. Calismamizin birinci béluminde TKY’ nin teorik altyapisini ¢izmeye,
ikinci bélumumiizde ise Kamu Gelir Idarelerimizin yapisini ortaya koymaya calistik son
béliumiimizde yaptiimiz alan - arastirmasinin bulgularnnin degerlendiriimesine yer
verdik. Bu baglamda “Kamu Gelir Idarelerinde TKY” yéniinde ¢ikarimlarin ortaya
konulmasina yer verildi.

0 KARYAGDI, a.g.e., 5.83
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SONUG

Yagsamin degismez kuralinin degisim oldugunu ifade eden distintirlerin tespitleri,
sanirz bilgi gaginin baglamasi ile pekismis olmahdir. Séyle ki, bir kitadan diger kitaya
saniyeler kadar kisa strelerde iletisim saglanmakta, sirekli bilisim icerisinde ve
bitlinlegsmis bilgilerin yeni bilgilere gebe oldugu ortamlarda dedismemek olasi
gézikmemektedir.

Degisim, toplumlarin tim o6zel ve tlzel kisilerini degisime zorlamaktadir. Bu
baglamda bireylerin degisimi kurumlarin degdisiminden daha hizh, 6zel kurumlarin
degisimi de kamu kurumilarnindan daha hizli gergeklesebilmektedir.

Ozel sektér agisindan rekabeti, kamu sektdrii agisindan da vatandas taleplerini
6ne alan bir ydnetim anlayisinin énemi giderek artmaktadir.

Vatandag odakli bir anlayisa gegis igin, demokrasi ve bilimsel diigtincenin rehber
edinilmesi gerekmektedir. Bu yénetim anlayisina gegiste kullanilan araglarin farklilgi
belirlenen amact etkilememelidir. Yaklagik 60 yil 6zel sektérde uygulama alani bulan
“Toplam Kalite Yénetimi®, kamu yonetiminde bir ara¢ olarak 1990’ lardan itibaren
onerilmeye baslanmistir. Ozellikle gelir idarelerinin yeniden yapilandirimasi
calismalarinda TKY uygulamalarina rastlanmaktadir.

Kamu yénetiminin finansman ihtiyacini biyik 6l¢iide saglama yéntemi olan
vergilemenin, vergi yoénetiminin etkinligi ile dodru orantili olarak basarnli olacagi
distnilmektedir. Ulkemizdeki alt yap! yetersizlikleri, otomasyon aginin tam anlami ile
kurulamamig olmasi ve denetimsizlik, vergi ydnetiminin 6niindeki 6nemli sorunilar
arasinda yer almaktadir. Ayrica dénemsel gikarlarin da rol oynadig: bir sistemde, vergi
y6netiminin olumsuz etkilere maruz kaldigi ifade edilmektedir.

Kamu Gelir Idareleri ve son yillarda kamu ydnetimine 8nemli yenilikler getiren
gelir idarelerinde TKY anlayigini ele almaya galishdimiz aragtirmamizda, yukarnda da
ifade edildidi gibi belirli sorunlarin oldugu ve bu sorunlann giderilmesi icin Tlrkiye’ de
ve dinyada yapilan yeniden yapilandirma g¢aligmalarinda TKY' nin uygulama
yﬁntemleri agiklanmaya galisiimigtir.

Manisa Mesir Vergi Dairesi’ nde yapilan, vergi dairelerinin yeniden
yapillandinimasinda TKY’ nin uygulanabilirligine iligkin aragtirma sonuglarina gére,
teknolojik alt yapinin yetersizli§i, yoneticiler ile galisanlar arasinda kopuklugun
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yagandigl, miikelleflere gereken énemin verilemedigi, yoneticilerin emrindeki personele
fikir sormaya yanagmadiklari, ancak, Toplam Kalite konusunda bilgi sahibi olundugu ve
hizmet ici egitimlerin veriimesi ile TKY uygulanmasinin istendigi sonuglarina variimistir.

Baz: sorulara uygulanan iligki testlerinden de &zellikle 6grenim, cinsiyet ve yas
demografik bilgilerinin verilen yanitlarda farklilik yaratti§1 saptanmistir. Ogrenim diizeyi
lise seviyesinde olan vergi dairesi yoneticilerinin personelleri ile iletisime, fakiilte ve
yliksek okul seviyelerindeki yoneticilere gére daha olumsuz baktiklan gézlemlenmigtir.
Belirlenen bir nokta da, vergi dairesinde ¢aligsan erkekler, yénetimin ¢alisanlar icin en
dogru kararlar alacagina bayanlardan daha fazla inanmaktadirlar. Ayrica TKY’ nin vergi
dairelerinde uygulanabilmesi igin hizmet i¢i egditimin gerekli oldugunu hem 17-29 hem
de 30-39 yas grubu ¢alisanlar ifade ederlerken 40-49 yas grubu ¢alisanlarin bliytk payi
ise hizmet i¢i egitim olmadan da TKY’ nin uygulanabilecedinin ifade etmislerdir.

Sonug olarak, Kamu Gelir Idarelerinin mikellef ile birebir karsilagtigi ortamin
vergi daireleri oldugu, bu ylizden muasgteri konumundaki vatandasa yénelik hizmet
anlayiginin  degigiminin bu birimlerden baglamasi gerektidi distnulmektedir.
Caligmamizda Gelir Idarelerinde hizmet kalitesinin arttirlmasinin vatandas Gzerinde
olumlu etki yaratacagi konusuna hem vergi dairesi ¢alisanlan hem de yéneticilerinin
ayni yénde dlsindukleri gézlemlenmigtir.

Vergi hizmetini sunan, vergi dairesi galisanidir. Vergi yénetiminin bagarisinda
vergi galisaniarinin blyik éneminin oldugu yadsinmamalidir. TKY anlayisi da insani
énemseyen bir yaklagimdir. Yonetim ve galigsanlann igbirligini gerektiren bir disiince
sistemidir.

TKY’ nin kamu gelir idarelerinde uygulanabilmesi icin, 6ncelikle Gst dizey
yéneticilerin ikna edilmeleri gerekmektedir. Yéneticilerin ikna edilmesinden sonra kalite
stratejisini, programini, hareket planlanni ve orgit yapisini kapsayan bir kalite
organizasyonu olusturulabilir. Bu anlamda galigmasi i¢in Maliye Bakanlii’ na bagli
“maliye kalite ofisi” kurulabilir. Ust diizey ydnetimin kalite organizasyonuna tam anlami
ile sahip gikmasi ve egitim gérmeleri saglanabilir. Egitimin iceriginde; TKY konusunda
ozel egitim, gruplan taniyip tesvik etme, sorun ¢ézme yéntemleri, kalite yonetiminde
kullanitan araglar hakkinda bilgiler yer alabilir. TKY igin bilgilendirmenin dneminden
dolayl, yapilacak tim uygulamalarin resmi toplantilar, ilan, duyurular gibi yéntemler ile
agiklanmasi saglanabilir.
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Toplam Kalite en st diizeyde bulunan kisiden en alt kademede ¢aligan kigiye
kadar herkesin katiimi ile gerceklesecedinden, tum personelin egitiimesi
gerekmektedir. Personelin egitimini, 6rgitin kalite stratejisi egitimi, masteri — tedarikgi
iligkisi egitimi, grup caligmasi egitimi olarak tg baglik altinda toplamak mumkun olabilir.
Personelin egitimi kadar, personelin kathminin da saglanmasi gerektigi ifade
edilmektedir. Caliganlarin beyin glglerinin harekete geciriimesi ve tam bir motivasyon
saglanabilmesi i¢in TKY' de Onemi bilylk olan “kalite ¢gemberleri® olusturulabilir.
Cember faaliyetlerinin bakanlik birimlerinde basan ile uygulama imkani kazanmasi,
calisanlarin bulundukiart birimlere daha fazla baglanmalarnni saglayacak ve calistiklar
kurumlarda eglenceli bir is ortaminin olugsmasina imkan verecebilecektir. Tim teskilatta
baglayan ¢ember faaliyetlerinin maliye y6netimine yeni bir dinamizm getirecegi
distntimektedir.

‘Maliye teskilatindaki yetersizlikler ile miicadele yollarinin tim calisanlara
dgretiimesi ve bu yetersizlikler ile nasil miicadele edileceginin gésterilmesi, personelin
bagh bulundugu birimlerde, bu konulara odaklaniimasint ve miicadele edilmesini
saglayabilir.

Kamu gelir idarelerinde TKY' nin uygulanabilirligini kolaylastinci, saydigimiz
calismalarin yapilmasi, sunulan hizmet kalitesini arttirici etki yaratabilecektir. Onerilen
en énemli uygulamanin yoneticiler ve ¢aliganiann tam olarak katilimi ve iletisimi oldugu
vurgulanmaktadir.

Caligani ve galigan ~ yonetici iligkilerini 6n planda tutan TKY’ nin tim Kamu Gelir
Idaresi birimlerince, 6zellikle musteri (vatandas) ile iletisimin yodun olarak yasandigi
vergi dairelerince uygulamaya konmas! galigmalarina da o6zellikle VEDOP (Vergi
Dairesi Otomasyon Projesi) ile ivme kazandiriimaya ¢aligiimaktadir.

Aragstirmamizda da yer alan, Kocaeli Vergi Defterdarigi’ nda kalite ¢cemberi
uygulamalarina gegilmis ve islem siirelerinde olumlu kisaimalar yagandigi saptanmistir.
Kocaeli Defterdarhgi TKY’ ye gegis yaparken, egitim ¢alismalari ile tim galisanlarinin
TKY kavramlarini algilamasini saglamig, organizasyon semasini yeniden diizenlemis,
hedef, vizyon, misyon ve temel degerleri panolastirmisg, i¢ ve dig misteri ihtiyaglarini
belirlemistir.

“Kamu Gelir Idarelerinde Toplam Kalite Yénetimi (Manisa Mesir Vergi Dairesi
Omegi)” konulu ¢alismamizda elde ettigimiz sonuglarda, genel anlamda, Kamu Gelir
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Idarelerinde yeniden yapilandirma galigsmalanna gereksinim duyuldugu, bir ¢6zim
énerisi olarak da Toplam Kalite Yénetimi anlayisinin diinyada oldugu gibi Glkemiz gelir
idarelerinde de uygulanabilcedi dusunitimektedir. Ancak yodnetici ve ¢aliganlarin,
Toplam Kalite Yonetimi felsefesine inang ve egitimlerinin uygulama igin ¢ok dnemili
oldugu, Toplam Kalite uygulamalarinin yasal olarak da desteklenmesi gerektigi
diustniimektedir. Organizasyon yapisinin yeniden gbézden gegirilip yerellesme yonlu
calismalara 6nem verilmesi éneriimektedir. Yerellegsme ile vergi dairelerinin ytklerinin
agirlasmamasi icin de miikellef sayllannin azaltilip daire sayilannin arttiriimasi
dustntlmektedir. Kiglk dairelerin mikellefler ile daha iyi iletigim kurabilecegi, hizmet
sunumlannin kalitelerinin de buna bagli olarak artig trendine girebilecegi
dustniimektedir.
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EK 3: Vergi Dairesi Yénetici Anket Formu

Bu anket, Celal Bayar Universitesi Iktisadi ve Idari bilimler Fakiiltesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Maliye
Bélitmit Maliye Teorisi Ana Bilim Dali tez galigmasina 151k tutmasi baglamnda, sizlerin degerli bilgilerini almak
fizere hazirlanmustir. flginiz icin simdiden tesekkiirler.
: Prof. Dr. B. Naci MUTER

Ars. Grv. Giil GEZEN

YONETICi ANKET SORULARI
KiSISEL BiLGILER
A~ Cinsiyetiniz ( ) Bayan ( ) Erkek
B- Yagimz

1. 17-29 arast ( ) 2. 30-39 arast ( ) 3. 40-49 arast () 4, SOvetsti ( )

C- Ogrenim Durumunuz

1. likokul () 2. Ortaokul () 3. Lise () 4. Yiksek Okul ( )
5. Fakiilte ( ) 6. Yiiksek Lisans ( ) 7. Doktora ( )

D- Kurum igi statii ’

1. Yénetici () 2.Memur ()

E- Bu Kurumda Calisma siireniz
1. 15y () 2. 6-10y11 () 3.11-15y11 () 4.16-20y1l () 5.20wyildafazla ()

1) Asla Katilmiyorum 2) Katilnuyorum 3) Tarafsizim 4) Katiliyyorum 5) Tamamen Katiliyorum

1) Sundugumuz ve gelecekte sunacafimuz hizmetlerden yararlanan

miikelleflerimizin goriigleri dikkate alinmalidir,

2) Dairemize gelen bir mitkellefin bilgisiz oldugunu hissettigimde soru

sormasina gerek kalmadan yardimei olmaya alistimalidar.
3) Miikelleflerin dairemiz igerisindeki levhalara bakarak hangj birime

bagvuracagim kendisi belirlemelidir,

4) Herhangi bir iglem i¢in gelen ¢alisanima en kisa ve doru sekilde

yardimci olmak beni memnun etmektedir.

5) Miiikelleflerin daire igerisinde gesitli sorunlanna yanit verebilecek

bir birime ihtiyag vardir.

6) Sorumlulugumdaki personel ile ilctisimin gerekliligi benim igin

Snemlidir.

7) Alacafim kararlarda personelimin fikirleri dogrultusunda hareket

etmem gerekmektedir.

8) Personelim ve dairem igin inisiyatifim dogrultusunda yapacagim

uygulamalar en dogru uygulamalardir.

9) Kaliteli hizmet anlayigini benimsemek gerekmektedir.

10) Personelimin yanlis yapmasindan dolavi kendimi sorumin tutar ve

hep birlikte bu yanlg gidermeye ¢alisinz,




11) Cahsanlanmin  verimliligini  arttirict  uygulamalan  hayata
gecirebilmekteyim. (6diillendirme, ikramiye... v.b.)
12) Personelimin takim ¢aligmasina yatkinliina inanmamaktayim.,

13) Personelimin  biirokratik  islemlerden kurtulmasmi  saglayic
calismalar gerekmektedir.

14) Islemleri daha kisa siirede ve dogru yapmamm yontemlerini
diisinmemiz gerekmektedir,

15) Sunulan hizmetlerin yillardan beri siiregelen gekilleri ile yapilmast
daha verimli sonuglar dogurmaktadur.

16) Teknolojik imkanlar ( bilgisayar, internet v.b.) tiim galiganlarca tam
olarak kullanitmaktadir.

17) Cabsanlarimin  gelismesini  saglayict  hizmet igi egitimlerin
gereklilifine inanmaktayim.

18) Cabganlanmin yonetime fikir sunabilecek yeterlilikte olduguna

inanmaktayim.
19) Giinliik rutin islemlerde yetki devrine gitmek gerekmektedir.
20) Gelir idarelerimizde hizmet kalitesinin arttinlmasi vatandaglann

devlete karg: olan giivenini de arttinr,

21) Toplam Kalite Yénetimi hakkinda bir bilginiz var m1?

1. Var )
2. Yok ()
3. Var ama tam olarak bilmiyorum. )

22) Toplam Kalite Yonetimi Vergi Dairelerinde uygulanabilir mi?
1. Uygulanabilir ()
2. Altyap yetersizligi ( bilgisayar, internet, eitim, vasal
dﬁzenlenieler, merkeze bagimlilik...) dolayisiyla
uygulanamaz. )
3. Vergi dairesi ¢alisanlarina egitim verilmesi ve y6netimin
hizmet anlayisim degistirmesi ile uygulanabilir. ()




)]

2)

3)

H

N

)]

N

0

Ek 4: Vergi Dairesi Calisanlari Anket Formu

Bu anket, Celal Bayar Universitesi Iktisadi ve Idari bilimler Fakiiltesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Maliye
Béliimit Maliye Teorisi Ana Bilim Dali tez galigmasina 151k tutmas: baglaminda, sizlerin degerli bilgilerini almak

tizere hazirlanmugtir. lginiz icin simdiden tesekkiirler.

KiSiSEL BILGILER
A- Cinsiyetiniz ( )Bayan ( )Erkek

B- Yasginiz

1. 1729 aras1 ( ) 2. 30-39 arast ( ) 3. 4049 -arast ()

C- Ogrenim Durumunuz
1. llkokul () 2, Ortaokul () 3. Lise ()

5. Fakilte ( ) 6. Yiiksek Lisans ( ) 7. Doktora ( )
D- Kurum igi statii
1. Yonetici () 2. Memur ()

E- Bu Kurumda Calisma siireniz

L 15yl () 2610y () 3.11-15yl ()  4.16:20¥1 ()

4.

Prof. Dr. B. Naci MUTER

4.

Yitksek Okul ( )

5.20yildafazla ()

Ars. Grv. Gill GEZEN

VERG] DAIRESi CALISANLARI ANKET SORULARI

50veistdt ()

1) Asla Katilmiyorum 2) Katilmiporum 3) Tarafsium 4) Katiliyorum 5) Tamamen Katiliyorum

Sundufumuz ve gelecekic sunacagimuz hizmetlerden yararlanan
miikelleflerimizin gbrisleri dikkate alinmalidir.

Dairemize gelen bir mitkellefin bilgisiz oldugunu hissedildiginde
soru sormasina gerck kalmadan yardimet olmaya ¢alisilmalidir,

Bilgisiz miikelleflerin gelisigiizel soru sormalan verdigimiz
hizmetin verimliligini diigiirmektedir.

Miikelleflerin dairemiz igerisindeki levhalara bakarak hangi birime
bagvuracagim kendisi belirlemelidir.

Hizmeti sunduktan sonra miikellefin memnuniyeti beni mutlu
etmektedir.

Yonetim ile iletisimimizin tatminkar olduguna inanmaktayim,

Almacak kararlarda, yonetim, biz ¢alisanlann statiileri arasinda
aynm yapmadan ggriislerimizi almalichr,

Yonetimin biz ¢alisanlar igin en dofru uygulamalan yapacagina
inamiImalidur,

Sunulan hizmetler .sonucu belli bir basan elde edilmesi kargihg
8diillendirilmek biz ¢alisanlan daha verimli gahgmaya itmektedir.

Tarafimizca  sunulan  hizmetlerin  etkinligi periyodik olarak
degerlendirilmelidir,

1

2

L

[3
L
|
|

|
[
1
L
I

Il

:




11) Calisanlar olarak bizlerin, sundugumuz hizmetlerin verimliligi igin
takum galigmas1 yapmamiz gerekmektedir,

12) Sunulan hizmetlerle ¢aligan kigi sayilar1 arasindaki dengenin
kurulmas: gerckmektedir.

13) Biirokratik  iglemlerin  ¢oklufu hizmeti sunma etkinligini
ditgiirmektedir.

14) Islemleri daha kisa siirede ve dogru yapmamn y&ntemlerini
diisiinmemiz gerekmektedir.

15) Sunulan hizmetlerin yillardan beri siiregelen gekilleri ile yapiimas:
daha verimli sonuglar dogurmaktadir.

16) Teknolojik imkanlar ( bilgisayar, internet v.b.) tiim ¢alisanlarca tam
olarak kullanilmaktadir.

17) Calisanlar olarak bizlerin de dairemizle ilgili kararlarda sz sahibi
olmamz gerekmektedir.

18) Giinliik yapilan islemlerdeki sorunlarda insiyatifimizi kullanmamiz
gerekmektedir,

19) Yapilan hizmet sunumlarinda miikelleflerimizin ¢dziim Snerilerinin
dikkate alinmas1 gerekmektedir.

20) Gelir idarelerimizde hizmet kalitesinin arttirilmasi vatandaslarin

devlete karsi olan giivenini de arttirir,

21)  Toplam Kalite Yénetimi hakkinda bir bilginiz var m1?

1. Var ¢
2. Yok ()
3. Var ama tam olarak bilmiyorum, )

22) Toplgm Kalite Yonetimi Vergi Dairelerinde uygulanabilir mi?
1. Uygulanabilir )
2. Altyap: yetersizligi ( bilgisayar, internet, egitim, yasal
diizenlemeler, merkeze bagamlihik...) dolayisiyla
uygulanamaz., ()
3. Vergi dairesi ¢aliganlarna egitim verilmesi ve yénetimin
hizmet anlayigim degistirmesi ile uygulanabilir. ()




