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OzZET

Hizmet kalitesi, tim sunulan hizmetlerde oldugu gibi kamu hizmetlerinin de
etkinligi ve niteligi agcisindan énemlidir.

Bu arastirma, vergi dairesinden hizmet alan miukelleflerin aldiklari hizmetlere
iliskin kalite beklentileri ve kalite algilari sorgulanmakta, beklentilerinin ne diizeyde
karsilandigi arastiriilmaktadir. Ayrica mukelleflerin aldiklari hizmetlere iligkin
memnuniyet dizeylerinin ve tanimlayici 6zelliklerinin hizmet kalite beklentisi ve
algisinda etkisinin olup olmadigi da sorgulanmistir.

Bu dogrultuda, kisisel bilgi formu ve Servqual hizmet kalitesi 6lceginden
olusan anket formu; istanbul ili Anadolu Yakasrnda bulunan alti vergi dairesinin 320
mikellefine uygulanmistir. Anketlerden elde edilen veriler bilgisayar ortaminda
SPSS 21.0 istatistik paket programi araciligiyla degerlendirilmistir.

Arastirma sonucunda, mukelleflerin vergi dairesinden aldiklari hizmetlerin
kalitesini yuksek dluzeyde algiladiklari, ancak beklentilerin daha yuksek duzeyde
olmasindan dolayi, beklentilerinin karsilanamadigi belirlenmistir. Diger taraftan
mukelleflerin cogunlugunun aldiklari hizmetlerden memnun olduklari, ancak ylksek
memnuniyete sahip mukelleflerin daha ylksek kalite beklentisi icerisinde olduklari
sonucuna ulagiimigtir. Mikelleflerin cinsiyet ve medeni durumlarina gore hizmet
kalite algilarinda farkliliklarin olmadigi, diger tanimlayici degiskenler agisindan
hizmet kalite algi ve beklentilerinde istatistiksel agidan anlamli farkliliklarin oldugu
saptanmistir.

Anahtar Kelimeler: Kamu Hizmetleri, Kalite, Hizmet Kalitesi



SUMMARY

Service quality is important in qualification and efficiacy of public services as in
all service sector.

At this research, Tax-payer's expectation and perception in quality about
service of the tax office was cross-examined and how much their expectation met
was searched. Additionally, whether tax payer’s satisfaction level and descriptive
variations effected service quality expectation and perception, was searched.

In this way, Survey sheet including personal inquiry form and Servqual service
quality scale was administered to 320 tax-payers at six tax offices in Istanbul
Anatolia Site. Data obtained from survey sheets was evaluated by SPSS 21.0
Statistics.

Consequently in this research, Tax-payers perceived service quality as high
level, but their expectations couldn’t be met because of their higher quality of
expectations. On the other hand, Majority of tax payers were contented with
services of tax offices, although tax payers which were contented by the service
quality had more higher quality service expectations. Tax payers didn’t have
significant variation in perception of service quality in relation with age and gender. It
was also established that there were significant statistical variation in relation with

other descriptive data in perception and expection of service quality.

Key Words: Public Services, Quality, Service Quality
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GiRiS

Devletlerin gucli devlet olabilmelerinin temelinde vatandaglarin, ihtiyaclari
olan kamu hizmetlerini, etkin ve nitelikli bir sekilde karsilayabilmeleri yatmaktadir.
Etkili ve nitelikli kamu hizmetleri ise ancak hizmet kalitesi ile saglanabilir. Bu nedenle
kamu hizmetleri sunan kurumlarin verdigi hizmetlerin kaliteleri sorgulanmali ve
gereken muldahaleler ve dizenlemeler yapilarak sunulan hizmetlerin kalitesi
yukseltiimelidir.

Gunumuzde ¢ok hizli bir degisim ve dénidsim yasanmaktadir. Yasanan bu
gelismeler musteri beklentilerine dogrudan yansimaktadir. Her gegen gun
musterilerin  beklentileri artmaktadir. Bu beklentiler, kamu hizmetlerine de
yansimaktadir. Artik kamu hizmetlerinin misterisi konumunda bulunan vatandaslar,
kamu kurumlarindan daha kaliteli ve daha etkin hizmetleri daha hizli bir sekilde
gerceklesmesini talep etmektedirler. Bu beklentileri karsilamak igin kamuda hizh bir
dénlisimin yasandigi da gézlenmektedir. Ozellikle e-devliet uygulamalari ile
vatandaslarin almak istedikleri hizmetleri, kamu kurumuna gitmeden yapabilmelerine
yonelik surekli gelismeler saglanmaktadir. Diger taraftan bilisim teknolojilerinden Ust
dizeyde faydalanilarak, vatandaslara daha hizli hizmet verilmeye ¢aligiimaktadir.

Hizmet kalitesi c¢ok boyutlu bir kavram olup, mdugterilerin kaliteyi
degerlendirmeleri, aldiklari hizmetlerden duyduklari memnuniyet ve algiladiklari
kalite ile dogrudan iligkili iken, bazi yas, cinsiyet vb. gibi tanimlayici 6zellikler
acgisindan farklilik gosterebilecegi dustnilmektedir.

Bu arastirmada temel kamu kurumlarindan olan vergi daireleri mukelleflerinin
aldiklari hizmetlerin kalitesine iligkin algilari ve beklentileri sorgulanmaktadir. Diger
taraftan aldiklari hizmetlere iliskin memnuniyet ve bazi tanimlayici 6zelliklerinin
hizmet kalite algi ve beklentilerindeki etkiler de incelenmektedir.

Bu dogrultuda arastirma G¢ ana bdlim halinde kurgulanmistir. Arastirmanin
birinci bolimu “Hizmet ve Kamu Hizmetleri Kavramlari” bashginda olup, bu bélimde
oncelikle hizmet kavrami tanimlanarak, o6zelliklerinden ve siniflandirmalarindan
bahsedilmistir. Ardindan kamu hizmetleri tanimlanarak, siniflandirmalari, 6zellikleri
ve turlerine yer verilmigtir.

Arastirmanin ikinci boluma “Hizmet Kalitesi ve Kamu Hizmetlerinde Kalite”
basligindadir. Bu bélimde kalite ve hizmet kalitesi kavramlari tanimlanmig, hizmet
kalitesi yonetiminden bahsedilerek, kamu hizmetlerinde kalite ve bilesenleri
aciklanmistir.

Arastirmanin Ug¢lincli ve son bolimi “Kamu Sektériinde Hizmet Kalitesi:

istanbul Vergi Daireleri Uzerinde Bir Uygulama” bashgindadir. Bu bélimde éncelikle
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istanbul ili Anadolu Yakasr'nda bulunan vergi dairelerinden hizmet alan mikellefler
Uzerinde gercgeklestirilen arastirmanin hipotezlerinin gelistirimesinden bahsedilmis,
ardindan arastirmanin metodolojisi ac¢iklanarak, ulasilan bulgular, tablolar ve
grafikler araciligiyla yorumlanarak sunulmustur.

Arastirma istanbul ili Anadolu Yakasr’'nda bulunan ve arastirmaya katilan 320
mukellef ile sinirhdir. Vergi daireleri Uzerinde hizmet kalitesini belirlemeye yonelik
herhangi bir calismaya rastlaniimamis olmasi, arastirmayi cekici kilmistir. Ancak
arastirma vyapilan vergi daireleri mukellefleri ve 320 kisiyle sinirh oldugu igin
arastirma sonuglarindan genelleme yapilmasinin dogru olmayacadi, ancak vergi

dairelerinin hizmet kalitesine iliskin fikir verici olacagi disuniimustar.



BiRINCi BOLUM: HiZMET VE KAMU HiZMETi KAVRAMLARI

1.1. HIZMETIN TANIMI

Son yulzyilda teknolojinin hizla gelisim gostermesi Ulkeleri yeni arayislara ve
tercihlere suruklemigtir. Sanayinin toplumsal yapiya hizla egemen olmasi insani bir
kenara itmis, bu gelismeler neticesinde insani merkez alan ydnetim sekillerini
donusmastar. Kalifiye, bilgili insan en degerli araglardan biri haline gelmis ve bilgiyi,
zamani dogru kullanan ufka sahip insanlarin toplumu ileriye goéturecegi kanisi
herkes tarafindan kabul edilmeye baslanmistir. Bu yeni anlayis, var olan yapinin
butun parcalarinin, degerlerinin, kurumlarinin yeniden gézden gegirilmesini revize
edilmesini zorunlu hale getirmistir. Bu gelismeler ile hizmet sektéri de blylimuis ve
bu gelisim ve buyimu 6nimuzdeki surecte de devam edecegdi on gorulmektedir.
Hizmet sektdriinde ki bu gelisim hizmet sektérine olan ilgiyi artirmistir. Buna
ragmen hizmet sektorinin yapisi itibari ile gunumuizde tam olarak hizmetin
taniminin ve boyutlarinin  belirlenmesi kesinlik kazanmis bir konu degildir *.
Gulnimuzde hemen hemen tim kurumlarin meydana gelme hedeflerinden biri
“hizmet vermek; halka, tiketiciye hizmet etmek” biciminde ifade etmektedirler.
Hizmetin tarih boyunca nasil algilandigina ve tanimlara iliskin gegmisten guinumuze
yapilan agiklamalara agsagida Tablo 1-1’de verilmektedir®.

Hizmet, Iktisat Terimleri sozligiinde, “gereksinimleri karsilama ve uretildigi
anda tiiketiime 6zelliklerine sahip her tirlii etkinlik olarak” tanimlanmaktadir®.
Amerikan Pazarlama Birligi'ne gore hizmetler; “soyut (en azindan genis dlgude),
Ureticiden kullaniciya direkt olarak mibadele edilen, tasinmayan, depolanamayan
ve hemen hemen derhal bozulabilir nitelikte olan mallar” olarak ifade edilmektedir”.

Karahan ise hizmeti, “insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle Uretilen,
tlketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan UGrlnler” olarak
tanimlamistir®.

Hizmetler, “temel olarak dokunulmayan ve herhangi bir seyin sahipligi ile

sonuglanmayan, Uretiimesi fiziksel bir Griine bagl olan ya da olmayan, bir faaliyet

! Selman Meydan Uygur, Turizm Pazarlamasi, Nobel Yayin Dagitim, Ankara, 2007, s.37.
2 Sevgi Ayse, Oztiirk Hizmet Pazarlamasi, 4. Basim, Ekin Kitabevi, istanbul, 2_0031_3.3.

Zeynep Filiz vd., “Belediyelerde Hizmet Kalitesinin Servqual Analizi lle Olglimu: Eskigehir
Belediyelerinde Bir Uygulama”, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 2010, Cilt: 10, Sayi:3,
S.61.

4 Anil Degermen, Hizmet Uriinlerinde Kalite, Miisteri Tatmini ve Sadakati, Hizmet Kalitesi ile
Musteri Sadakatinin Saglanmasi ve GSM Sektoriinde Bir Uygulama, Turkmen Kitapevi, Istanbul,
2006, s.2.

® Karahan Kasim, Hizmet Pazarlamasi, Beta Yayinlari, istanbul, 2000, s.27.

3



ve/veya yarar seklinde” tanimlanmaktadir®. Bir tanimda da hizmet, elle tutulmayan,
bir kurulusun veya bir kisinin bagka birine sundugu aktivite veya yarar olup, sonugta
hicbir seyin sahipligiyle sonuglanmayan bir olguyu ifade ettigi belirtilir. Hizmet
tuketici/mugteri ihtiyaglarinin  tatmin edilmesi amaciyla meydana getirilen,
ihtiyaglarimizi tatmin eden, maddi olmayan, elle tutulamayan ve elle tutulmadiklar
icin mal diyemeyecegimiz, Uretildigi anda dogrudan aliciya deger aktaran,
tiiketici/misteri ihtiyaclarini karsilayan soyut bir seydir’.

Christian Gronroos’e goére “hizmet mutlaka olmasa da dogal olarak az ya da
¢ok dokunulmaz bir yapisi olan, musteri ve hizmet personeli veya hizmeti
saglayanin fiziksel kaynaklari veya mallari veya sistemleri arasindaki etkilesim
aninda olusan ve musteri problemlerine ¢ézim olarak saglanan bir faaliyet yada

faaliyet dizisidir™®.

1.2. HiZMETIN TEMEL OZELLIKLERI

Hizmetin temel o6zellikleri; dokunulmazhidi, ayrimazhgdi, dediskenligi, sahip

olunamamasi ve dayaniksizligi olmak Gzere bes baslik altinda incelenmektedir.
1.2.1. Hizmetin Dokunulmazhgi

Dokunulmazlik Kavraminin iki Anlami Bulunmaktadir; Dokunulmaz ve
hissedilmez olma, Kolayca tanimlanamama, formule edilememe ve zihinsel olarak
kolay algilanamama olarak tanimlanabilir.

Temelde mallarin hizmetlerden farkli oldugunu anlamak ¢ok kolaydir. Clnk
mallar dokunulabilir ve goérulebilir fakat hizmetler bes duyuyla algilanmadiginda; ne
dokunulabilir ne de gérilebilir sadece tecribe edilir ve bu tecribeler baskalariyla
paylasilabilir. Hizmet satin alirken tam olarak ne aldiginizi bilmezsiniz. Ayrica
hizmeti satin aldiktan sonra sahiplik durumu s6z konusu olamamaktadir. Bir arabayi
satin almadan 6nce deneme surlcu yapilabilir, satin alindiginda araba alicinin
ismine kayith hale gelebilir; fakat hizmetlerde bdyle bir durum sz konusu olamaz.
Bir otelde konaklamayi ya da bir restoranda yemegi satin almadan énce denemek

mumkun degildir. Arabayi satin alindiginda araba eve goturulur fakat bir restoranda

® Giircan Papatya vd., “Saglik isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesi Ve Hasta Memnuniyeti: iki Ozel
Hastanede Karsilastirmali Bir Arastirma”, Kirikkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 2012, Cilt: 2, Sayi: 1, s.88.

" Adrian Palmer, Principles of Services Marketing, MCGrow H:11 Book Company, Bershire, 1994,
s.91; Akt: Tagkin Ercan ve Blyuk, Koksal, “Hizmet Pazarlamasi Agisindan Egitim Hizmetlerinde Kalite
(Kitahya'daki Ozel Dershane Ogrencileri ile ilgili Bir Saha Arastirmasi”, Dumlupinar Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi, 2002, Sayi: 7, s.204.

8 Oztiirk, a.g.e., s.4.



yemek yendiginde sadece tecrubeyle (yemegin lezzeti, servis personelinin tutumu,

atmosfer) eve dénalir®.
1.2.2. Hizmetin Ayrilmazhgi

Hizmetlerin butlnlik ilkesi UGretildikleri ve tlketildikleri zamanin bir olmasindan
kaynaklanmaktadir. Ornegin bir Griinlin Uretiimesi ve satilmasi icin ayni zaman dilimi
gerekliligi sarti aranmaz iken hizmetlerde hizmetin sunumu ve tuketimi esg
zamanhdir. Ayrica burada hizmetin Uretiminde musteri Uretimin bir pargasi olmasi,
hizmet sunanlara musteri deneyimi adina énemli bir arti saglayabilmektedir. Ancak
Uretim ve tuketim esnasinda hizmetlerin ayrilmazhd: ilkesi, bir hizmetin birden ¢ok
pazarda sunulmasini kisitlamakta ve ayrica bir isletme tarafindan sunulan hizmetlerin
hacmini kisitlamaktadir*®. “Mallarin tiretiminde, Gretim ve tiiketim siirecinin birbirinden
ayri olmasi nedeniyle isletme ile musteri ancak malin satin alinmasi sirasinda karsi
karsiya gelmektedirler. Uretim genellikle misteri tarafindan gdriilmemektedir.
Hizmetler ise Uretildigi anda tuketilmektedirler, hizmetin Uretimi ile satisi es zamanli
olarak gergeklesmektedir’*'. Son olarak hizmet Uretiminde, liretim ve tiiketimin ayni
zamanda olusu, hizmetlerin istenilen yer ve zamanda istenilen 6zellikte sunumunu
zorlastirmaktadir. Hizmetin es zamanl yani ayrilmaz olusu su durumlara neden
olmaktadir'?:

o Hizmeti tiketen taraf hizmetin Uretildigi slrecte yer almakta ve bu streci
fiziksel olarak yagamaktadir.

e Hizmetler es zamanli Uretildiginden dolayi hizmetin stoklanarak baska bir an
kullaniimasi olanaksizdir.

o Hizmetler surekli olarak Uretilemediginden dolayi, hizmetin talebinde olan
dalgalanmalarin yonetilmesi zordur.

e Hizmet talebinin Uretilen hizmetten fazla olmasi neticesinde, mevcut hizmet
arzi talebi karsilamakta yetersiz kalirken, talebin Uretilen hizmetten dusuk
olmasi neticesinde Uretilen hizmet arzi atil olarak kalabilir.

e Hizmetlerin bir merkezden belirli bir bigimde kitlesel olarak Uretiimesi zordur.

e Hizmeti sunanlar ile hizmeti talep edenler arasindaki iletisim zorunludur.

® Zeliha Eser, Hizmetlerde Pazarlama lletisimi, Siyasal Kitabevi, Ankara, 2007, s.4-5.

9 Nihan Ozgiiven, “Hizmet Pazarlamasinda Migteri Memnuniyeti ve Ulastirma Sektori Uzerinde Bir
Uygulama”, Dokuz Eyliil Universitesi, Ege Akademik Bakig, 2008, Cilt: 8, Say!: 2, s.658.

" Ferhat Sayim, Volkan Aydin, “Hizmet Sektérii Ozellikleri ve Sistematik Olmayan Risklerin Sektér
Menkul Kiymetleri ile Etkilesimine Dair Teorik Bir Calisma”, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, 2011, Say!: 29, s.246.

12 Sileyman Barutgu, Hizmette Kalite ve Toplam Hizmet Kalitesi Yénetimi, Seckin Yayincilik,
Ankara, 2008, s.106.



1.2.3. Hizmetin Degiskenligi

Ne bir hizmet igletmesinin, ne de bireysel olarak hizmet veren Kigilerin
verdikleri hizmetleri standartlasma olanaklari yoktur. Sunulan hizmetlerin her biri
digerinden farklidir. Bu da hizmetin degisken bir 6zellige sahip olmasi anlamina
gelmektedir. Hizmetin degigken olmasinin nedeni, hizmet kalitesinin nerede, ne
zaman ve nasil sunulduguna ve Ozellikle onu sunan kisiye baghdir. Benzer
hizmetleri veren farkh kisilerin hizmet ¢iktilarindaki degiskenlik bir yana, ayni insan
bile farkli zamanlarda farkli kalitede hizmet sunabilmektedir. Cogu zaman
musterilere karsi kibar ve sakin olan bir kisi, bazen sinirli ve kaba olabilmektedir. Bu
durum, kisinin moral durumu, is yogunlugu, musterinin hizmetle ilgili olarak igbirligi
yapma derecesi ve kisilik 6zellikleri gibi cesitli faktorlerden etkilenmektedir. Tim bu
faktorler oldukca degisken oldugundan, makineden farkli olarak insanlarin tutum ve
davranislari tutarli olmamakta ve énceden tahmin edilememektedir®.

insan unsurunun Uretime katiima diizeyi hizmet Uretiminin standardizasyon
diizeyi ile dogrudan iliskilidir. insan unsurunun Uretime katilma dizeyi arttikca
hizmetin sunumundaki degiskenlik diizeyi de artmaktadir. insan unsuru, bir hizmetin
uretimine makine ve techizat diger bir ifade ile teknik donanima nazaran daha yogun
olarak katilmakta ise, homojenligi yakalamak giiglesir'®. Bu yiizden hizmetlerde
standardizasyonun saglamasi ¢ok gugctir. Standardizasyon saglanamamasi da
isletmeler acisindan 6nemli Olgclide kalite kontrol sorununa neden olmaktadir.
Hizmeti satin almadan o&nce kalitesi hakkinda bir tahminde bulunmak zordur.
Ornegin bir tiyatro ya da konser bileti alan kisi nasil bir gosteri olacagini ve verdigi

paraya degip degmeyecegini 6nceden bilemez'®.
1.2.4. Hizmetin Sahip Olunamamasi

Hizmetlerde sahiplik anlayisi, hizmetlerin dokunabilir ve depolanabilir
Ozelliklerinin olmamasiyla iligkilidir. Bir mal satin alindiginda genellikle o mali alan
kisi malin sahibi olur; fakat bir hizmet sunuldugunda saticidan aliciya higbir sekilde
sahiplik transfer edilemez. Hizmeti alan kisi sadece hizmet surecinden faydalanma
hakkini elde eder'®. Ornegin Universitede ders veren bir hocanin verdigi egitim

hizmetinde sahiplik hakki degil faydalanma ve kullanma hakki elde etmis oluruz.

3 Degermen, a.g.e., .10

14 Sevkinaz GUmisoglu vd., Hizmet Kalitesi: Kavramlar, Yaklagimlar ve Uygulamalar, Detay
Yayincilik, Ankara, 2007, s.21.

5 Naci Utku Yumusak, Hizmet Kalitesinin Olciimii ve Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler: Usak
Ticaret ve Sanayi Odasi Uygulamasi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, izmir, 2006,
s.15 (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi).

% Eser, a.g.e., s. 16.



Hizmeti kullananlar da, hizmetin sahipligini devredemezler. Bu yuzden
kullanicilar hizmeti satin alirken ve kullanirken hizmet [Ureticisine daha c¢ok
bagimlidirlar. Pazarlama uygulamalarinda bu o6zellik bir avantaj olarak
kullaniimalidir. Sahip olmanin avantajlarini pazarlama programlarinda vurgulamak
gerekir. Daha kolay 6deme bigimleri gelistirmek olanaklidir ve bu tuketicilere
aktariimahdir. Belirtilen ve aciklanan hizmet &zellikleri, hizmet pazarlamasi alanina
giren sorunlarin ¢dziminde, hizmet pazarlamasi birikim ve anlayisindan

yararlanmay! gerekli kilmaktadir'’.
1.2.5. Hizmetin Dayaniksizhgi

Dayaniksizlik “hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilmemesi
ve yeniden satilamamasi anlamina” gelmektedir 2.

Hizmetler dayaniksizdir. Hizmetin dayaniksiz olmasi, onun daha sonra
satiimak veya kullanilmak Uzere saklanamayacagi anlamina geldiginden, planlanan
gelmektedir. Hizmetlerin fiziksel bir yapilari olmadigindan belirli bir stire yasama
sanslari da yoktur. Hizmetler, performans olarak nitelendirildiginden stoklanmasi ve
sayiminin yapilmasi olanaksizdir. Ornegin, bir 6nceki giin bos kalmis otel odalari,
sefere ¢ikmis bir ucaktaki bos koltuklar, zamaninda satilamayan sinema biletleri,
hastanin gelememesi nedeniyle kullanilamayan doktor randevusu igin yapilabilecek
ir sey yoktur.

Belirli bir zaman diliminde verilecekken verilmemis hizmetleri dondurup ya da

stoklayip gelecekte vermek lizere saklamak mimkiin degildir *°.

1.3. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Hizmetlerin siniflandiriimalari i¢in ¢esitli denemeler yapilmis ve buna bagl
olarak siniflandirma yapilmigtir. Christopher Lovelock, yapilan tim siniflama
yontemlerini kapsayan bir siniflama yéntemi gelistirmistir. Lovelock tarafindan dne
surulen bu ydntemde hizmetler, 3 farkli sinifa ayrilmaktadir:

1- Hizmet yapisina gore,
2- Hizmetin kisiye 6zel olmasi ve hizmet isletmesinin insiyatifine gore,

3- Hizmet isletmesinin Misterisiyle iliskisi Tiiriine Goére Siniflandirma.

7 Yavuz Odabag!, Saglik Hizmetleri Pazarlamasi, Anadolu Universitesi Yayinlari, Eskisehir, 2002,
s.19.

8 A.Hamdi islamoglu vd., Hizmet Pazarlamasi, Beta Basim, istanbul, 2006, s.20.

9 Oztiirk, a.g.e., 5.2003.



1.3.1. Hizmet Yapisina Gore Siniflandirma

Hizmetler maddi ya da maddi olmama, kimlere ya da nelere yoneltildigine gore
de siniflandiriimaktadir. Tablo 2.’de hizmetin yapisina gore siniflandirma sekli

gOrilmektedir.

Tablo-1 Hizmetin Yapisina Gére Siniflandirma®

Hizmeti Dogrudan Elde Eden Kim ya da Ne

Hizmetin yapisi Insan Nesne(Esya)
1. Insanlarin Viicuduna 2.Mal ya da Diger Fiziksel
Yoneltilen Hizmetler Nesnelere Yoneltilen Hizmetler
Dokunulabilir e Saglik e Mal Tagima
Hareketler o Gulzellik Salonlari e Kuru Temizleme
e Restoran o Kapicilik Hizmetleri
e Yolcu Tasima e Veterinerlik
e Sac Kesimi e Endustriyel makine
e Spor Salonlari bakimi, tamiri

e Peyzaj Mimarlgi
3. insanlarin Zihinlerine 4. Dokunulmayan Aktiflere

Yoneltilen Hizmetler Yoneltilen Hizmetler
Dokunulmaz e Egitim e Bankacilik
Hareketler e Tiyatro e Sigortacilik
o Mize e Muhasebecilik
e Yayimcilk e Hukuki hizmetler
e Enformasyon
hizmetleri

Bu tur siniflandirma hizmet pazarlayicisinin asagidaki sorulari yanitlamasinda
yardimci olacaktir®;

1. Tuketici fiziksel olarak bulunmak zorunda midir?

a) Hizmetin sunumu esnasinda

b) Hizmetin bagslatiimasi esnasinda (6rnegin araba tamiri icin arabayi
servise getirmek ve bittiginde gelip, almak gerekir).

c) Hizmet esnasinda hi¢ bulunmasa da olabilir (hizmeti sunanla telefon ya
da mektupla iligski kurulabilir)

2. Hizmetin sunulmasi esnasinda musterinin zihinsel olarak bulunmasi gerekli
midir?

20 Christopher H. Lovelock, “Classifying Services To Gain Strategic Marketing Insights”, Ed.By Mark
Gabbott And Hogg, The Dryden Press, Contemporary Services Marketing Management, 1997, s.21.
2 Ozturk, a.g.e., s.27.



Egder hizmetin sunumu esnasinda tuketicinin fiziksel mevcudiyeti gerekiyorsa
tuketicinin buna zaman ayirmasi gerekmektedir. Ayrica bu fiziksel mevcudiyet
hizmet sunumunu, mekan ve zamanlamayl da etkileyecektir. Mdusterinin
bulunmadi§i hizmetlerde ise sadece isin teknik siireci 6nem kazanmaktadir. Ornegin
para ¢ekmek igin bankaya giden musteri ile banka ATM'sini kullanan misgsteriye

verilen hizmetler ve geri dénisler birbirinden oldukga farkhdir®,

1.3.2. Hizmetin Kigiye Ozel Olmasina ve Hizmet igletmesinin insiyatifine Gore

Siniflandirma

Hizmetlerin yaratiimasi ve tuketiimesi ayni anda gergeklestigi ve tiketici
hizmet surecine fillen katildigi icin, hizmetleri tiketicinin ihtiyaclarini karsilayacak
bigimde diizenleme olanagi fazladir®®. Tablo 3.’de hizmet isletmelerinin insiyatifine
gore hizmetlerin siniflandirma sekli gértlmektedir.

Tablo-2 Hizmetin Kisiye Ozel ve Hizmet isletmesinin inisiyatifine Gore
Siniflandirimasi®

Hizmeti sunan kisinin
hizmetin
ozelliklerini
belirlemedeki inisiyatifi

Yiiksek Diisiik

Hukuki Hizmetler

Mimari Tasarim Kitle Egitimi
Yuksek Té.i.ks' lemetl Koruyucu Saglik Programlari
Glzellik, Bakim
Ozel Egitim
Saglk Hizmetleri
Telefo_n hizme_tleri g%ﬁ;;ﬁﬁ;ﬁg‘ggl
Dislik Otel hizmetleri Ayakta Yenen Restoranlar

Kaliteli restoranlar
Mevduat Bankaciligi

Tablo 3'e bakildiginda bazi hizmetlerin tamamen standartlastirildigi
gorilmektedir. Ornek olarak; kamu tasimaciiginda hizmetin esnekligi ve hizmeti

sunanin insiyatifi gok dusuktar.

%2 pelin Celik, Gsm Operatérlerinin Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi: KTU iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Ornegi, Karadeniz Teknik Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Trabzon 2012, s.10.
gYaylmIanmlg Yiiksek Lisans Tezi)

3 Ozgir Giinal, Saglik Hizmetlerinde Hizmet Kalitesinin Olgiimii: Siilleyman Demirel Universitesi
Arastirma ve Uygulama Hastanesi Ornegi, Nigde Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Nigde, 2009,
s.13 (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi),

2 Christopher H. Lovelock, Service Marketing, Third Edition , Prentice Hall, Upper Saddle River:

New Jersey, 1996, s.42.



“Bazi hizmetler ise tiiketiciye cok genis secenekler sunar. Ornegin, bir telefon
abonesi sahip oldugu telefon numarasi ile istedigi kimseyle dunyanin diger ucunda
bile olsa goérisme yapabilir. Bu durumda tuketiciyle iliskide bulunan hizmet

personelinin insiyatifi azdir, fakat hizmetin niteligi esneklige izin vermektedir’®.

1.3.3. Hizmet isletmesinin Miisterisiyle iligkisi Tiiriine Goére Siniflandirma

Hizmetlerin siniflandiriimasinda kullanilan kriterlerden birisi olan hizmet
isletmesi ile musteri arasindaki iligki tlirine goére; surekli Gyelik iligkisi ile yuratilen,
surekli bicimsel bir iliski olmadan, Uyelikle aralikli yararlanilan ve bigimsel bir iligki
olmaksizin aralikli hizmetten yararlanilan hizmetler  olmak Uzere
gruplandiriimaktadir®®. Tablo 4.’de hizmet isletmesinin misterisiyle iliski tiirine gére
siniflandiriimasi gosterilmistir

Tablo-3 Hizmet isletmesinin Misterisiyle Olan iligkisinin Tiiriine Gére
Siniflandirma®’

Hizmet Sunumunun Uyelik lliskisi Var Bicimsel Olmayan Bir
Yapisi iligki Var
Sigorta Karayolu

Hizmetin strekli olusu | g, kaciik Radyo istasyonu

Telefon Aboneligi

Bir Tiyatroya Abone Olma | Araba kiralama
Otobls Pasolari Restoran
Hizmetin aralikh olusu Tiyatro ve Sinema
Kamu Tasimaciligi
Posta Hizmetleri

Bu tir bir siniflandirma hizmet pazarlayanlar agisindan gok faydalidir. Uyelik
iliskisinin hizmet isletmesi acgisindan avantaji, isletmenin musterilerinin kimler
oldugunu ve hizmetten nasil yararlandiklarini bilebilmesidir®®.

Hizmet personelinin musteri ile iliski dliizeyine gére hizmet sunum sistemi sekil
alir. Loveleck’a goére musterinin deneyiminin ve hizmetle olan iligkisinin daha iyi
anlasilmasini sagdlayan bu diizey tige ayrilabilir®®:

o lliski dlizeyi “ylksek” olan hizmetler

o lliski dlizeyi “orta” olan hizmetler

% Oztirk, a.g.e., s.31.

% sSelma Meydan Uygur, Turizm Pazarlamasi, Nobel Yayin Dagitim, Ankara, 2007, s.48.

" Lovelock Christopher H. Service Marketing, Third Edition, Prentice Hall, Upper Saddle River: New
Jersey, 1996, s.40.

28 Ozturk, a.g.e., s.29.

2 Lovelock Christopher H. Service Marketing, Third Edition , Prentice Hall, Upper Saddle River:
New Jersey, 1996, s.50.
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e ligki diizeyi “diistik” olan hizmetler

iliski diizeyi yiiksek olan hizmetleri almak amaciyla misteri hizmet isletmesine
bizzat gitmekte ve hizmet isletmesi ve onun personeli ile aktif bir iligki icine
girmektedir. Bu hizmetlere bakimevleri, kuaforler, liks lokantalar, 6zel okullar,
dershaneler, havayolu ulagimi gibi hizmetler 6rnek verilebilir.

lliski diizeyi orta olan hizmetlerde, misteri hizmet isletmesi ile daha alt
seviyede iligski kurar. Musteri hizmeti, hizmet isletmesine giderek, evinde ve
isyerinde alir. Ancak hizmet personeli ile iliski orta seviyededir. S6z konusu olan
iliski; problemi ylzylze anlatmak, bir esyayl birakmak, faturayi 6édemek gibi
durumlar igindir. Bu hizmet tlrine perakende bankacilik, kuru temizleme,
supermarket hizmeti, fast-food hizmeti 6rnek verilebilir.

Musteri ile hizmeti saglayan kisi arasinda hicbir fiziksel iliskinin olmadigi
durumlar da séz konusudur. islemler elektronik veya fiziksel dagitim kanallari ile
yapilir. Ornegin; posta hizmetleri, elektronik bankacilik, kablolu TV, sigorta

hizmetleri.

1.4. KAMU HIiZMETi KAVRAMI

Kamu hizmeti s6zl, Fransizca “service public” kelimesinden dilimize gegmis
ve oOnceleri “hidemati amme” ve “amme hizmeti” kavramlar ile kullaniimistir.
GlUnumizde ise, amme hizmeti ile birlikte umumi hizmet hala kullanilsa da, “kamu
hizmeti” tanimi daha ¢ok kullanilir olmustur. Dilimizde “hizmet” kelimesi is, yardim,
gbrev, bakim gibi anlamlarin yani sira, “teskilat” anlaminda da kullaniimaktadir. Bu
nedenle, bir hukuk terimi olarak kamu hizmeti, kamusal gérev ve kamusal tegkilat
icine almaktadir®®.

Kamu hizmetin tanimlanmasina iliskin literatirde birbirine benzeyen ve bazi
yonleri ile farkhlasan, farkh tanimlara rastlamak mumkindir. Asagida bu
tanimlardan bazilarina yer verilmektedir.

Kamu hizmeti genel olarak “6gretide bir kamu kurumunun ya kendisi
tarafindan ya da yakin gozetimi altinda, 6zel girisim eliyle kamuya saglanan
hizmetler” olarak tanimlanmaktadir®..

Cal (2009) daha genis bir tanimlama yaparak kamu hizmetlerini, “devletin
veya diger kamu tuzel kisilerinin toplumun, halkin veya umumun ya da topluluklarin

genel ortak ihtiyacglarini geregi gibi karsilamak amaciyla ele alip dogrudan dogruya

% Siheyp Derbil, “Kamu Hizmeti Nedir?”, Ankara Universitesi Hukuk Fakiiltesi Dergisi, 1950, Cilt: 7,
Say: 3, s.29

81 Behiye Giinel, Kamu Yénetimi Nedir?, Gen¢ Hukukgular Hukuk Okumalan Birikimler 2, Editor:
Muharrem Balci, Yildizlar Matbaacilik, Istanbul, 2006, s.5.

11



ifa ettigi, ya da buyrugu ve sorumlulugu altinda bagkalarina yaptirdigi her turlt
faaliyetler” olarak tanimlamigtir®

Diger bir tanimda ise “kamu hizmeti, bir kamu kurumunun ya kendisi
tarafindan ya da yakin gozetimi altindaki bir 6zel girisim eliyle kamuya saglanan
hizmetlerdir. Bir hizmetin kamu hizmeti sayilabilmesi icin en az iki kosulun
gerceklesmesi gerekir. Bunlardan biri, hizmetin kamuya yoneltiimis ve kamuya
yararl olmasi; digeri de hizmetin kamu kuruluslarinca ya da ilgili kamu kurulusunun
siki denetimi altinda 6zel hukuk kisilerince yiritiimesidir’3,

Kamu hizmeti kavrami, “sosyal devlet uygulamalariyla birlikte genis bir anlam
kazanmistir. Kamu hizmeti kavrami, sinirlari esnek, genigslemeye ve daraltmaya agik
bir kavramdir. Ancak, bir hizmetin kamu hizmeti olarak benimsenmesi yasama
organinin yetkisindedir. Devletin eylem alani zamana ve yere gore degisir. Bu alan,
sosyal devlete oldukga genistir’*.

Kamu hizmeti “kimi zaman kamu kuruluslari anlaminda kim zaman da faaliyet,
is, ugras” anlaminda kullaniimistir. Zaman zaman da belli bir usull, hukuki rejimi
ifade etmek icin kullanilmigtir™.

“Organik agidan kamu hizmeti, belli bir gérevi yuriatmek Uzere kamu tizel
kisisi tarafindan tahsis edilmis bulunan ajan ve vasitalarin butini olarak
tanimlanmistir.

Maddi acidan kamu hizmeti, bu faaliyetin niteligine bakilarak
tanimlanmaktadir. Buna gére kamu hizmeti, gideriimesinde kamu yarari olan
toplumsal bir ihtiyaci karsilayan faaliyettir.

Sekli agidan kamu hizmeti ise belli bir usuld, hukuki rejimi ifade etmektedir.
Buna gore bir faaliyetin kamu hizmeti sayilabilmesi igin kamu hizmetleri hukuki
rejimine, yani kamusal yonetim usullerine tabi tutulmug olmasi gerekir. Ancak bu
yaklagim da digerleri gibi gevsemeye ve ¢dziilmeye dogdru yol almigtir’®®.

Emini ve Sengul, kamu hizmetlerini toplumun talep ve beklentilerini
karsilamaya yonelik, kamu yararini gergeklestirmek icin sunulan hizmetler olarak
tanimlamislardir. Bu hizmetlerin kimler tarafindan ne sekilde gergekleseceginin ise

ulkelerin tercihlerine gore sekillenecegini bildirmektedirler. Bu dogrultuda Turkiye'de

? Sedat Sedat, Kamu Hizmeti Kavrami Uzerine Kimi Diistinceler, Prof. Dr. Hiseyin Hatemi'ye
Armagan istanbul, Vedat Yayincilik,2009, s.28

* Omer Bozkurt, (edt.), Kamu Yénetimi Sézluigi, Tirkiye ve Orta Doju Amme Idaresi Enstitiisii
(TODAIE) Yayini, Ankara, 1998, s.128; Akt: Fulya Akyildiz, Sosyal Devlet Tarihe Goémiiliirken
“Kamu Yarari” ve “Sosyal Hizmet” Kavramlarini Yeniden Diisiinmek”, Kiresellesme Karsisinda
Kamu Yonetimi ve Hizmeti, Kahramanmaras, 2010, s.47.

* Nevzat Boztas, “Yerel Yonetimlerde Yapisal Uyarlama: Cevre, Su ve Kati Atik”, Cagdas Yerel
Yonetlmler 1998, Cilt: 7, Say: 1, s. 31.

® ilhami Soyler, “Yiksekdgretimin Finansmani: Yeni Beklentiler ve Hedefler Isiginda Normatif Bir
Yaklaslm Sayistay Dergisi, 2009, Sayi: 72, s. 4.

® Metin Giinday, Idare Hukuku, Genisletilmis 8. Baski, imaj Yayinevi, 2003, s.282.
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kamu hizmetlerinin kiminin dogrudan devlet tarafindan, kiminin ise devlet digindaki
diger kamu tiizel kisilerde gerceklestirildigini agiklanmistir®”.

Kamu hizmetleri, birey temelli degil, toplum temellidir. Bu nedenle
belediyelerin hizmetlerinin kalitesi, vatandaslarin hizmetlerle ilgili deneyimlerinin
toplamidir, denilebilir®®.

Kamu hizmetlerinin tanimlanmasinda “kamu yarari” ve “kamu ihtiyaclar”
kavramlari vurgulanmakta olup, kamu hizmetlerinin devlet eliyle veya devletin
yetkilendirdigi  kisilerce ydurutilecegi belirtimektedir. Bu dogrultuda kamu
hizmetlerinin alani piyasadan c¢ok farkli bir alani kapsamaktadir. Bu kapsamli
faaliyetlerinin tamami merkezi yonetimce yerine getirilemeyecedinden dolayi, yerel
dlcekteki gorevler yerel ydnetimlere verilmistir®.

Kamu hizmeti kavrami, “her donem devletin iktisadi politikasiyla igerik
degistirmektedir. Ozellikle kamu hizmetinin organik unsuru giniimiizde en fazla
degisime ugramis olan unsurudur. Zira kamu hizmeti artik sadece idare tarafindan
degil, idarenin gorevlendirmesiyle 6zel kisiler tarafindan da yerine
getirilebilmektedir’®.

Yapilan tanimlar ve acgiklamalardan anlasildigi tzere, kamu hizmeti devlet
veya devletin organlari tarafindan vatandaslarin toplumsal ihtiyaglarini  (¢evre
dizeni, ¢oplerin toplanmasi, su vb. ihtiyaglar) kargilamaya ydnelik yapilan hizmetler

oldugu sdylenebilir.

1.5. KAMU HiZMETLERININ SINIFLANDIRILMASI

Kamu hizmetlerinin siniflandiriimasi; idari kamu hizmetleri, iktisadi kamu
hizmetleri, sosyal kamu hizmetleri ve bilimsel, teknik ve kultirel kamu hizmetleri
olmak lzere dort sekilde incelenmektedir.

idari Kamu Hizmetleri: Devletin varlik nedenini meydana getiren, gegmisten
bugline kadar geleneksel olarak yurittiglu hizmetlere idari kamu hizmetleri adi
verilmektedir. Ornegin; insanlari glvenligi, saghgi ya da egitimi igin yapilan hizmetler

buna érnek verilebilir. “idari kamu hizmetleri esas itibariyle kamu hukuku kurallarina

%" Filiz Tufan Emini ve Senglil Ramazan, “Degisen Kamu Hizmeti Anlayisi Karsisinda Belediyelerin
Hizmet Etkinligi Algilamalarina Yonelik Bir Alan Arastirmasi, Kamu Yénetimi Forumu (KAYFOR) VII",
Kahramanmaras Siitgii Inam Universitesi, 8-9-10 Ekim 2009, s.1.

% Doh C. Shin, “The Quality of Municipal Service: Concept, Measure and Results”, Social Indicators
Research, 1977, Vol:4, s.211; Akt: Betil Giirel ve Caglar Ozel, “Kamu Calisanlarinin Biiyiiksehir
Belediye Hizmetlerinden Memnuniyeti: Ankara Ornegi”, Hacettepe Hukuk Fak. Dergisi, 2013, Cilt: 3,
Sayi: 1, s.68.

° Nilufer Negiz, “iki Farkh Dénem iki Farkh Yonetim: Kentsel Hizmetler Diizleminde Kullanici
Memnuniyeti: 2004 ve 2009 Yillari Isparta Belediyesi Ornegdi’, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, 2012, Say:: 27, s.172-173.

0 Giher Ulu, "Tirkiye“de Kamu Hizmeti ve imtiyazin Doniisiim Oykiisii”, Ankara Universitesi Hukuk
Fakiiltesi Dergisi, 2008, Cilt: 57, Say:: 4, s.405.
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tabidirler. Bu hizmetlerin yetkileri, usulleri, personeli, mal ve paralar kamu hukuku
rejimine tabidir. Ancak istisnai olarak bu hizmetler igin 6zel hukuk usullerine de
bagvurulabilir. Ornegin bu hizmetler icin gerekli arag-gere¢ temininde 6zel hukuk
s6zlesmeleri yapilabilir™*.

iktisadi Kamu Hizmetleri: Iktisadi kamu hizmetleri “devletin ekonomik
yasama el atmasi ve ekonomiyi dizenleme gereginin bir sonucu olarak ortaya
cikan, idare edilenlerin ve toplumun ekonomik gereksinimlerini, 6zel hukuk
kurallarina gére karsilayan kamu hizmetleri” olarak tanimlanabilmektedir. iktisadi
kamu hizmetleri “bireylerin ve topluluklarin mali guglerinin demiryolu, gaz, elektrik,
telefon, gibi bireylerin ve topluluklarin yetersizligi nedeniyle yiritemedikleri iktisadi
ve sinai nitelikteki faaliyetlerden olusmaktaydi”. Bu hizmetleri ylriten kurumlara da
“iktisadi kamu kurumlari” adi verilmistir. Bu kuruluslar Osmanli Devleti idaresinde de
gorulmekle birlikte, ayri tuzelkisilige Cumhuriyet doneminde o6zellikle de 1930h
yillarda sahip olabilmislerdir*.

Sosyal Kamu Hizmetleri: Gegmisten buna faaliyet gdsteren fakirlere,
emeklilere yardimi iceren, ayrica sosyal devlet anlayisinin gelismesi ile ¢esitlenmis
olan calisma ve sosyal giivenlige iliskin hizmetlere verilen addir.*. Sosyal kamu
hizmetleri, iktisadi kamu hizmetlerinden ayiran 6zellik ise kamu yararinin amacini
daha belirgin olarak ele alinmasidir .

Bilimsel, Teknik ve Kiiltiirel Kamu Hizmetleri: Bilimsel teknik ve kdltirel
kamu hizmetleri, “idarenin yakin zamanlarda genellikle 6zel faaliyete konu olan
bilimsel ve teknik arastirmalara, muizik, resim, tiyatro, bale gibi sanat ve kdltir
hareketlerine el atmasi sonucu ortaya ¢ikmis olan kamu hizmetleri” seklinde
tanimlanabilir *°.

Bu faaliyetlerin, idari kamu hizmetlerinin 6rgat bigimleri, isleyis ydntemleri,
gorev ve yetki kurallar ve usulleri ile bagdagsmamasi dolayisiyla kamu hukukunun
kati kalplari igerisinde yuritilememesi, bunlarin 6zerk kuruluglar, badimsiz

personel, serbest usuller ve genis maddi imkanlar gercevesinde yurutilmesini

“ Kiymet Gazan, Bir Kamu Kurulusu Olarak Belediyelerde Hizmet Kalitesi, Misteri Memnuniyetinin
Olglilmesi: Kiitahya Belediyesi Ornegi, Dumlupinar Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, Kiitahya,
2010, (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), s.25-26.

42 Bayram Keskin, Kamu Hizmetinin Gériilmesine iliskin Sézlesmeler ve Bu Sézlesmelerden Dogan
Uyusmazliklarin Tahkim Yoluyla Céziimii, Ankara Universitesi Sosyal, Bilimler Enstitiisii, Ankara,
2006, s.39 (Yayimlanmamig Doktora Tezi),

a3 Gilinday, a.g.e., s.292.

* Gazan, a.g.e., s.26.

> Giinday, a.g.e., 5.292.
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kabull zorunlu kilmigtir. Bu nedenle s6z konusu faaliyetler igin kamusal ve 6zel

ybnetim bigimlerinin 6zgiin karmasi sayilabilecek bir hukuki rejim benimsenmistir.

1.6. KAMU HiZMETLERIN OZELLIKLERI

Kamu hizmetlerinin o6zellikleri, sureklilik ve duzenlilik, nesnellik ve esitlik,

bedelsizlik ve dediskenlik olmak Gzere dort baslikta incelenmektedir.
1.6.1. Siireklilik ve Diizenlilik

Kamu hizmetleri, doyum saglamasiyla toplumsal faydalar veren, doyum
saglanmadidinda ise toplum bireyleri telafi edemeyecekleri zorluklar yasatan
hizmetleri kargilamaya yonelik olandir. Bundan o6turi hemen hemen tum kamu
kurum ve kuruluglari bu hedefi yerine getirmek Gzerine kurulmuslaridir. Bu durumun
dogal ve zorunlu bir sonucu olarak kamu hizmetlerinde devamlilik esastir. Zira;
insanlarin egitimi, guvenligi, saghgi ve ulasimi gibi toplumsal gereksinimler sureklilik
gostermektedirler. Bu hizmetler bir donemi degil, yasamin devam ettigi slrecin
tamamini kapsar. Buna goére de sureklilik ilkesi kamu hizmetlerinin, “toplumsal
ihtiyaglarin sudrekliligine kosut olarak yerine getiriimesini” ifade etmektedir. Kamu
ihtiyaclarinin toplum hayatinda surekliliginin kaybolmasi durumunda agir hasarlar
ortaya ¢ikacaktir. Sdureklilik ilkesi ayni zamanda “dlzenlilik” kavramini da
icermektedir’. Kamu hizmetinin yiritilmesi ile giderilecek olan gereksinimin,
kendisini her an hissettirdiginde ydritilmesidir. Ornegin; hastaneler ginin her
saatinde tatil glinleri de dahil olmak UGzere agiktir fakat okullar ve kitiphaneler tatil

glnlerinde kapalidir®®.
1.6.2. Nesnellik ve Esitlik

Nesnellik ilkesi, “Anayasal gelisme surecinde pek c¢ok ulusal-uluslararasi
belgede ifade edilen, idare, kamu hizmetlerini icra ederken nesnel ve tarafsiz olmak
zorundadir. GUnkld kamu hizmetleri toplumun tum bireylerinin ihtiyaglarini tatmin
etmek amaciyla yiritiilmektedir™.

Kamu hizmetinin yUrutilmesinde uyulmasi gereken temel ilkelerden birisi de
esitlik (yansizlk) ilkesidir. Kamu hizmetlerinde “esitlik ilkesi”, kanun éninde esitlik

ilkesinin bir uzantisidir®™®.

B ytfi Duran, idare Hukuku Ders Notlari, Fakiilteler Matbaasi, istanbul, 1982, s.322; Akt: Atif Kir,
Kamu Hizmetinin Goriilme Usullerinden Ruhsat Usulii Ve Elektrik Piyasasi Ornegi, Kirikkale
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Kirikkale, 2010, s.58 (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi)

" Kesgin, a.g.e., s.20.

48 Giinday, a.g.e., s.300.

49 Keskin, a.g.e., s.24.

*Kir, a.g.e., s.31.
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Esitlik ilkesinin bir gérunimu olan ve kamu hizmetlerinin, gorevlilerin ve
kullanicilarin  kanaatlerine go6re yuratilmemesi anlamina gelen yansizlik kimi
yazarlarca ayri bir ilke olarak ele alinmakla birlikte Anayasa’da dil, irk, renk, cinsiyet,
siyasi dustnce, felsefi inang, din, mezhep ve benzeri unsurlarin kamu hizmetinin
gorulmesinde ayrim temeli yapilamayacak olmasinin yansizligi ifade etmekte olmasi
karsisinda, yansizligin esitlik ilkesi iginde degerlendiriimesi gereken (diger bir
ifadeyle esitlik ilkesi kargisinda 6zerkligi olmayan) bir kavram oldugu sonucu ortaya
cikmaktadir®.

1.6.3. Bedelsizlik

Bedelsizlik Arapga’da karsiliksiz anlamina gelen ve ginimuizde ¢ok konusan
ve tartisilan kamu hizmeti 6zelligidir. Bu ilkeye gore kamu hizmetleri karsiliksiz
olarak bedelsiz yerine getirilir. Diger taraftan vatandaslardan alinan vergiler kamu
hizmetlerinin finansmaninda kullanildig1 icin karsiliksiz veya bedelsiz yerine
“parasiz” kelimesinin kullaniimasinin daha dogru olacagi belirtiimektedir. Devletin
sundugu hizmetlerin sinirli oldugu zamanlarda bazi kamu hizmetleri parasiz olarak
gerceklestiriimistir. Glinimuzde de bazi kamu hizmetleri karsiliinda vatandaslardan
para alinmamaktadir™®. Bedelsizlik ilkesine érnek olarak karayollari ve ilkégretim
verilmektedir. Karayollarindan her vatandas faydalanabildigi gibi, ilkoégretim de
devlet okullarinda parasiz olarak sunulmaktadir. Ginimuzde kamunun Ustlendigi
hizmetlerin artmasi, bu dogrultuda hizmeti kullananlarin da gogalmasi sonucunda,
parasiz olarak verilen hizmetlerin  yukunun, o hizmetten hi¢ faydalanmayan
vatandaslarin Ustlenmesini 6nlemek icin, bazi hizmetlerden faydalananlarin 6deme
glcleri de dikkate alinarak, katihm paylari alinmaktadir. Ancak kamunun sundugu
hizmetlerden bir maddi kazang¢ saglayacagi dustnilemeyecegi gibi, hizmetlerden
faydalananlardan alinan paralarla da verilen hizmetlerin maliyetlerinin karsilanacagi

da diisiinilemez. **
1.6.4. Degiskenlik

Bu ilkeye “uyum ilkesi” de denilmektedir. Degigebilirlik ilkesine gore; kamu
hizmetleri toplumsal ihtiyaclardaki ve kamu yarar ilkesindeki degismelere ayak

uydurabilmelidir>*.

51 Karahanogullari Onur, Kamu Hizmeti, 2. Basim, Ankara, 2004, s.205.

*2 Sadik Canyurt, Kamu Medya Hizmeti: Bbc & Trt Karsilastirmasi, T.C. Radyo ve Televizyon Ust
Kurulu, Ankara, 2011, (Uzmanlik Tezi), s.21.

53 Giinday, a.g.e., s.302.

% Kemal Gozler, Anayasa Hukukunun Genel Esaslarina Giris, Ekin Basim Yayin, Bursa, 2008,
s.206.
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Kamu hizmetlerinin surekliligi zaman acisindan degil de gereksinimlerin
saglanmasindaki sureklilik agisindan ele alindiginda; vatandaslarin
gereksinimlerinin  sdrekli olarak gelisme gdéstermesi, bu dogrultuda kamu
hizmetlerinin de degigiklik gosterecedi kabul edilmelidir. Aslinda genel olarak
degisiklik gosteren kamu hizmetlerinin varlik nedeni olan kamusal gereksinim dedil,
bu gereksinimlerin giderilme bicimidir. Bundan dolayi “degiskenlik” ilkesi kamu

hizmetlerinin zaman igerisindeki seyrine tarihsel gelisimini vurgu yapmaktadir®..

1.7. KAMU HiZMETLERIN TURLERI

Kamu hizmetlerin tdrleri; tekelli-tekelsiz kamu hizmeti, milli-mahalli kamu
hizmeti ve dogrudan-dolayli kamu hizmetle olmak Uzere U¢ sekilde incelenmektedir.

Tekelli-Tekelsiz Kamu Hizmeti: Ogretide bu ayrim kamu hizmetlerinin
konularini olusturan faaliyetin 6zel kesime de agik tutulmasina veya 6zel kesime
tamamen yasaklanmasina goére yapilmaktadir. Bu c¢ergcevede kamu hizmetinin
konusunu tegkil eden faaliyet 6zel kesime tamamen yasaklanmissa tekelli kamu
hizmeti s6z konusu olur. Diger taraftan, kamu hizmetinin konusunu olusturan faaliyet
Ozel kesime de acik ise diger bir ifadeyle bahse konu faaliyeti idare diginda 6zel
kesim de yiiriitebiliyorsa tekelsiz kamu hizmeti mevzu bahis olur®®.

Milli-Mahalli Kamu Hizmeti: Kamu hizmetleri yarutuldukleri alana gore, milli
kamu hizmetleri ve mahalli kamu hizmetleri olarak ikiye ayriimaktadir. Tum dlke
duzeyinde icra edilen kamu hizmetleri milli kamu hizmeti; belirli bir yorede icra edilen
kamu hizmetleri mahalli kamu hizmeti olarak adlandiriimaktadir®’. Anayasanin 127.
maddesine gére mahalli (yerel yonetimler), halkin ortak ve yerel gereksinimlerini
karsilamak Uzere kurulmus kamu tizel kisileridir.

Dogrudan-Dolayli Kamu Hizmetle: Kamu hizmetleri bireylerin yararlanma
bicimlerine gére Dogrudan dogruya bireysel yararlanma saglayan kamu hizmetleri
ve dolayli yararlanma saglayan kamu hizmetleri seklinde ikiye ayrilir®®. Bireyler;
Ogretim, hastane, su, gaz, elektrik, posta gibi kamu hizmetlerinden ayri ayri iligki
kurmak suretiyle ve dogrudan dogruya yararlanirlarken, bayindirhk ve aydinlatma
hizmetleri gibi kamu hizmetlerinden ise kamu kuruluslari ile bag kurmadan birlikte ve

dolayli olarak yararlanmaktadirlar®®.

%5 Bahtiyar Akyilmaz, Idare Hukuku, Sayram Yayinlari, Konya, 2004, s.332.
%6 Gilinday, a.g.e., s.289-290.

57 Giinday, a.g.e., s.301.

%% Keskin, a.g.e., s.37.

*Kir, a.g.e., s.50.
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IKINCi BOLUM: HIiZMET KALITESi VE KAMU HiZMETLERINDE KALITE

2.1. KALITENIN TANIMI

Kalite kavrami, Latince Qualites “nasil olustugu” anlamina gelen “qualis”
kelimesinin kdkeninden turetilmistir. Kalite “genel olarak gunlik konusmalarda
Ustinliga ve iyiligi diger bir deyisle kaliteye konu olan Urin ve hizmetin iyi

niteliklerinin oldugunu belirtir"®

. Sozlukte de kalite “ylksek derece iyi” veya
mukemmellik” olarak tanimlanmakta, iyi kalite, mukemmelligin 6n sgarti olarak
algilanmaktadir .

Kalite kavraminin ¢ok boyutlu olmasi ve dolayisiyla kalitenin saglanmasinin
basit bir ayiklamanin disinda, isletmelerin drgut ici suregleriyle beraber etkilesim
icerisinde bulundugu digsal sirecleri de kapsamasi, kalitenin butinsel olarak ele
alinmasi gercegini ortaya ¢ikarmisgtir. Kalite ile ilgili net bir tanim bulunmamaktadir..
Ancak farkli bakis acilarina goére pek cok tanimi yapilmaktadir. Bunlardan bazilari
sunlardir®:

Musteriyi temel alan yaklasim agisindan kalite, musteri ihtiyaclarini kargilama
yetenegdidir. Diger bir ifade ile satin alinan Grinin musteri ihtiyacini kargilama
dizeyidir. Mdusterinin segimleriyle ve kullanimiyla aldigi Grindn uygunlugudur.
UriinG temel alan yaklagim agisindan kalite, alinan Griinin igerik olarak nicel olarak
ddenen bedeli karsilamasidir. Uretimi temel alan tanima gére, kalite musterinin
isteklerine uygunluktur. Dedgeri temel alan yaklasim bakimindan kalite, maliyetine
gore mukemmellik duzeyidir.

Kalite kavrami genel anlamda glnlik konusmalarda iyiligi ve Ustlnliga diger
bir ifadeyle kaliteye konu olan hizmet ve uUrlnlerin iyi niteliklerinin oldugunu ifade
eder. Kalite kavrami soyut bir kavram olmasindan o6tirl, masterilerin algilama
oranlarina bagh olarak degisiklikler gdstermektedir. Bu bakimdan kalite, kisisel
degerleri icermektedir. Bu anlamda nesnel degerlendirmeler sonucu olusan kalite
kavrami Ulkeden ulkeye, yasam sekli, zevkler, toplumsal degerler, gelenek ve
gorenekler, egitim sistemi, tUlkedeki normlar gibi birgok faktérin etkisinde gok farkh

bir yapiya sahiptir .

OMuhittin Simsek, Toplam Kalite Yénetimi, 5. Basim. Alfa Yayincilik, istanbul, 2007, s.5.
®1 Muhsin Halis, Toplam Kalite Yénetimi, 2. Baski, Sakarya Yayincilik, Sakarya, 2008, s.3.
62 Nurullah Geng, Yonetim ve Organizasyon, Seckin Yayinlari, Ankara, 2008, s.207.

®3 Simsek, a.g.e., s.5.

18



2.2. HIZMET KALITESi TANIMI

Kalite kavraminin baslangi¢ta sadece maddi Urlnler i¢in disindimus bir
kavram oldugu dogrudur. Bununla, genellikle s6z konusu gerec¢’in teknik, yani
Olcllebilir ve objektif olarak tanimlanabilir 6zelliklerinin toplami anlatilir. Literatirde
maddesi olmayan Urinlerle ilgili kalite kavrami tanimina hemen hemen hig
rastlanmaz.®*. Hizmet sektdriinde kalite; “misterinin ihtiyag ve beklentilerine
uygunluk, surekli basari, sunulan hizmetin eksiksiz ve hatasiz gergeklestiriimesi,
Olculebilen ve degerlendirilebilen muisteri memnuniyeti ile dogru orantili bir unsur
olarak kabul edilmektedir’®®,

Hizmetler icin kalite; masteri ile hizmeti sunanlar arasinda etkilesimin
gerceklestigi hizmetin sunumu strecinde degerlendiriimektedir. Sunulan hizmetin
kalitesinden mdusterilerin  tatmini, hizmet algilari ile hizmet beklentilerinin
karsilastiriimasidir. Beklentilerin asilmasi durumunda, hizmetin kalitesi yUksek
olarak algilanmakta iken beklentilerin karsilanamamasi durumunda, hizmet kalitesi
kabul edilemez olarak degerlendiriimektedir. Eger beklentiler, algilanan hizmet ile
karsilanirsa, hizmet kalitesi tatmin edici olarak gériilmektedir®®.

Hizmet kalitesi kavrami, “genellikle  musterilerin  aldiklari  hizmeti
degerlendirmeleri temelinde” tanimlanmaktadir. Bu tanimdan Uzerine Grénroos
hizmet kalitesini, “musterinin aldigi hizmete iliskin algisini, beklentileri ile
karsilastirdigi bir degerlendirme siirecinin ¢iktisi” olarak tanimlamistir®’.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’'nin gelistirmis oldugu modele goére hizmet
kalitesini, “muUsterilerin hizmetten beklentileri ile algilarinin karsilastiriimasi esasina
dayanir. Beklenen hizmet, algilanan hizmetten fazla ise, algilanan kalitenin tatmin
dizeyi disUk olacaktir. Beklenen hizmet algilanan hizmete esit oldugunda ise
algilanan kalite tatmin edici olacaktir. Beklenen hizmet algilanan hizmetten disuk
olursa algilanan kalitenin tatmin ediciligi fazla olacaktir. Bu da ideal kalite olmasini
saglar’®.

Hizmetlerin somut o6zelliklerinin ve kanitlarinin olmamasi, yani hizmetlerin
soyut olmasindan dolayi, sunulan hizmeti ve hizmetin kalitesini musterilerin nasil

degerlendirdikleri ve algiladiklari anlamak oldukg¢a zor olmaktadir.

#4saime Oral ve Hilmi Yiiksel, Hizmet Isletmeleri Yénetimi, Kanyllmaz Matbaasi, izmir, 2006, s.193.
% Giiven Murat ve Nermin Celik, “Analitik Hiyerarsi Siireci Yontemi ile Otel isletmelerinde Hizmet
Kalitesini Degerlendirme: Bartin Ornegi”, ZKU Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: 3, Sayi: 6, 2007, s.2.

% Oral ve Yiiksel, a.g.e., s.23.

" Goksel Ataman, Nihal Kartaltepe Behram ve Sedat Esgi, “is Amacl Havayolu Pazarinda Hizmet
Kalitesinin Servqual Modeli ile Olgiilmesi ve Tirk Hava Yollan “Business Class” Yolculari Uzerine Bir
Arastirma”, Selguk Universitesi SBE Dergisi, 2011, Sayi: 26, s.74-75.

® A. Parasuraman, Valerie A. Zeithaml ve Leonard L. Berry, “A Conseptual Model of Service Quality
and lts Implications for Future Research”, Journal of Marketing, Vol: 49, 1985, s.48-49.
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Hizmet kalitesi, verilen hizmetlerin, musterilerin beklentisini ne derecede
karsiladiginin bir élglisii olarak tanimlanmaktadir.®.

Hizmet Kkalitesi, musteri beklentileri ile sunulan hizmet performansinin
karsilastiriimasi sonucu dlgilebilir. Hizmet kalitesi, verilen hizmet seviyesinin
masgteri beklentileri ile ne kadar karsilanabildiginin bir dlgtisiddr. Kaliteli hizmet,
masteri beklentilerine uygun hizmet anlami tagsimaktadir. Hizmet kalitesinin yeterliligi
asagidaki sorular cevaplandirilarak élgilebilir™.

1. Hizmet sektorunde calisan igsletme yoneticileri neleri hizmet kalitesinin temel
Ozellikleri olarak kabul ediyorlar?
Yuksek kalitedeki hizmet Uretimindeki sorunlar ve yapilmasi gereken islemler

3. Tuketiciler tarafindan kabul edilen hizmet kalitesinin temel 6zellikleri
nelerdir?

4. Hizmeti pazarlayanlar ile tlketiciler arasinda hizmeti algilama bakimindan
farkliliklar var mi?

5. Uretici ve tiiketicinin algilama sekillerine gére olusan hizmet kalitesi genel bir
cercevede uzlasarak birlestirilebilir mi?

Ayrica hizmet kalitesinin yeterliligi konusunda hizmetle ilgili olarak mugterinin
memnunluk ve memnunsuzluk nedenleri, ideal bir hizmetin tanimi, hizmet kalitesinin
anlami, hizmet kalitesinin degerlendiriimesindeki 6nemli faktérler, hizmetle ilgili
performans beklentileri ve hizmet bedeli, hizmet kalitesini belirleyici olmaktadir.

Hizmet kalitesinin 6neminin her gecen gun daha iyi anlagildigi kaliteyi
onemsemeyen kuruluglar yogun rekabet ortaminda zor duruma diseceklerdir.
Sunulan hizmetler itibariyle daha tatmin edici ve beklentilere uygun sunumlar
gerceklestirmek kadar, problemleri ve hizmetlerle ilgili sikayetleri ortadan kaldirmaya
donik dizenlemelerde de kaliteye 6zen gdsteren kurumlarin basari sansi daha ¢ok
olacaktir. CuUnkl, hizmet kullanicilari olarak insanlar herhangi bir problemle
karsilasmadiklarinda degil, problemlerine ¢6zUm sunulmasindaki kaliteden daha ¢ok
hosnut kalmaktadirlar. Bir baska ifadeyle, normal zamanlarda insanlara sunulan

kalite daha hassas olarak kabul edilmektedir’.

% Resul Usta ve Salih Memis, “Hizmet Kalitesi Ve Marka Bagliigi Arasindaki lliski Uzerine Miisteri
Tatmininin Aracilik Etkisi”, Atatiirk Universitesi lktisadi Ve Idari Bilimler Dergisi, 2009, Cilt: 23,
Sayi: 4: 90.

9 Mahmut Tekin, Toplam Kalite Yénetimi, Giinay Ofset, Konya, 2011, s.28-30.

& Eylp Zengin ve Ayhan Erdal, “Hizmet Sektoriinde Toplam Kalite Yoénetimi”, Journal of Qafqaz
University, Cilt: 3, Sayi: 1, 2000, s.50.
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2.3. HIZMET KALITESININ YONETiMi

Rekabetin yasandigi gunumuz kosularinda, mdusteriler alternatiflerden ha-
berdar olduklar i¢in sunulan hizmet ile ilgili ¢cok fazla beklentileri ve talepleri
olmaktadir. Aldiklari hizmet ile ilgili beklentileri yuksek olan musteriler hizmetin verilisi
sirasinda olusabilecek hatalara karsi ise fazla bir tolerans gdstermemektedirler.
Beklentileri ylksek olan ve hataya karsi toleranshi olmayan musterilere hizmet
vermek ve onlari igletmeye baglamak oldukg¢a zor bir istir. Bundan dolay sirketler
sunduklari hizmetin Kkalitesini surekli olarak gelistirmeli, s6z verdikleri hizmet
performansini surekli, dogru ve guvenilebilir bir sekilde sunmali ve en énemlisi
sirketin hizmeti ilk seferde dogru olarak vermesi gerekmektedir.

Hizmetlerin soyut o6zelliklerinden dolayi, musterilerin hizmet veren sirketin
performansini hizmeti almadan énce degerlendirebilmeleri olduk¢a gigtir. Bundan
dolayi hizmeti verenlerin dodru sozlu, inandirict ve guvenilir olmalari musterilerin
hizmet alacaklari sirketleri segerken 6nemli rol oynamaktadir. Hizmeti veren sirketin
veya Kisinin guvenilir, inandirici, dogru s6zlU ve durust olmasi, musteri ¢ikarlarini
gOzetmesi vb. unsurlar masterilerin hizmete kargi guvenlerini artirmaktadir. Sunulan
hizmetlerin risk icermemesi, tehlikeli ya da stpheli olmamasi musteri tercihlerini
etkilemektedir.”.

Hizmet kalitesinin ydnetiminde ydnetim, ¢alisanlar ve musteriler olmak lzere
tic grup rol almaktadir’:

Yonetim: YoOnetim seviyesi su sekildedir; kaliteyi gerektiren pazar
ihtiyaclarinin ve gereksinimlerinin ve c¢alisanlar arasinda kalite seviyesinin ve
performansini i¢csel algilanmasini analizlerini baglatiimasi. Kalite 6zelestirmesine
karar verebilmek ve hedeflenen performansin igsel pazarlamasini iyilestirilebilmesi
icin gerekmektedir. Dig pazarlama programlari bu seviyede planlanmistir ve kalite
kontrol dlgimleri yapilmigtir.

Calisanlar: Cesitli pozisyonlardaki c¢alisanlar kalite 6zelliklerini algilar ve
Ozelliklere gore bir dereceye kadar algilamaya hazirdir. Musterilerle kontak halindeki
personel pazardan sinyalleri alir ve musteri ihtiyaclarina gore ayarlama yapma
firsatina sahiptir. Musteri ihtiyaglarini ve isteklerini takip etme ve satici-alici
etkilesimindeki hizmetin kalitesinin kontrolind takip edebilen pozisyonlardadirlar.

Ayni zamanda uretim ve hizmetin tesliminde yer alirlar.

e Siiphan Nasir ve Aslihan Nasir, “Hizmet Kalitesi”, Hizmet Pazarlamasi ve Hizmet Kalitesi, Asil
Yayin Dagitim, Ankara, 2008, s.249.

3 Ozge Aktan ibik, Rekabet Ortaminda Hizmet Kalitesinin ©®nemi Ve Bir Havayolu Isletmesinde Hizmet
Kalitesinin Gergeklestirimesine Yénelik Bir Uygulama, , Kocaeli Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii,
2006, s.19-20 (Yayimlanmamisg Yiiksek Lisans Tezi).
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Miisteriler: Muisteri seviyesinde kalitenin kabul edilebilir mi edilemez mi
olduguna karar verilir. Magteriler kesin bir kalite beklerler ve onlar tabi ki bir kalite
tecrUbe ederler. Bu ne aldiklarina ve organizasyonla etkilesimlerinde nasil
aldiklarina baghdir. Kalite, musterilerce degerlendiriimis ve bu degerlendirmenin
sonucu toplam algilanan hizmet kalitesidir.

Hizmet Kalitesi Yonetiminin asil odak noktasi insandir. Bu dogrultuda, isletme
stratejileri gelistirilirken musteri odakli igletme kltart temel alinarak is gérenlerin de
bu yonde editiimesi, cesaretlendiriimesi, davranis ve iligkilerine egilinmesi hizmet
kalitesi yonetimi kapsaminda incelenmektedir. Ancak, gerek hizmet sektérinde
gerekse diger sektorlerde, isletmelerin genellikle ISO 9000 standartlarinin teknik
gerekliliklerine ve sadece kaliteye yonelik ilgili sertifikalara ulasmak icin gerekli
sureclere odaklandiklari gorulmektedir. Ancak, 0zellikle hizmet isletmelerinde,
“teknik” gerekliliklerin yani sira “teknik olmayan” gerekliliklerin de g6z o6nlinde
bulundurulmasi zorunludur. Hatta hizmet igletmelerinin yapisi geregi “teknik
olmayan” gereklilikler ve o6zellikler, musteri tarafindan algilanan kalite dizeyi

tizerinde rol oynar™.

2.4. KAMU HiZMETLERINDE KALITE VE BILESENLERI

Kalite gunumuzde ¢okca populerlik gosteren ve kultirel hayatin igersinde her
gecen yer alan bir kavram haline gelmistir. Kiresellesme surecinde, devlet
kUgultiimesi meydana gelebilmekte, bunun beraberinde ise, yonetimdeki yeni
yaklasim ve anlayislar, halkin kamudan beklentilerinin de buylk OJlgude artis
gOstermektedir. Her gegen gun farkhlasan vatandas beklentileri, kamu hizmetlerinin
de yuksek kalitede olmasi yoninde baski olusturmaktadir. Kamuda yeniden
yapilanma, yerel ydnetimlerin glglendiriimesi, kamu hizmetlerinin 6zellestiriimesi
gibi gelismelerle birlikte vatandaslarin da kamu hizmetlerinden beklentileri ylkselmis
g6zikmektedir. Geleneksel kamu ydnetimi yaklasimiyla, mevcut kamu hizmetlerinin
yuritilemeyeceg@i goérist, kamu hizmetlerinde etkinlik, verimlilik ve Kkalite gibi
konularin kamuoyunda daha fazla tartisiimasina sebebiyet vermistir.™.

Kaliteli kamu hizmeti, gunimuiz toplumunda halkin en dnemli
beklentilerindendir. Yeni kamu yodnetimi anlayigiyla vatandaglarin mdasteri gibi

gorilmesi, vatandaslarin da mdisteri gibi davranmalarina neden olmustur. Bu

7.f1 Eda Atilgan, Hizmet Kalitesi Yonetimi Ve Seyahat Sektoriine Yonelik Bir Uygulama, Akdeniz
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitlisti, , Antalya, 2001, s.28 (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi),
s.28.

75 Fatih Yiksel, Osman Cevik ve Kadir Ardig, “Belediyelerde Hizmet Kalitesinin (Vatandas Tatmininin)
Olglilmesi: Tokat Belediyesinde Bir Uygulama”, Cagdas Yerel Yénetimler Dergisi, 2004, Cilt: 13,
Say!: 3, s.63.
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dogrultuda o6zel isletmelerden bekledikleri kaliteyi kamu hizmetlerinden de bekler
hale gelmislerdir. Vatandas memnuniyetleri, ihtiyaglari, yiksek kaliteli hizmetlerle
karsilanmadan, sagdlanabilmesi miimkiin gériilmemektedir®.

Kamu kesiminde rekabetin ve dolayisiyla sallanan hizmetin bir alternatifi
olmadigi icin son zamanlara kadar hizmetlerin maliyeti Gzerinde ciddi olarak
durulmamigtir. Fakat ekonomik zorluklar ve yasanan mali kriz, hukumetleri kamu
harcamalarinin azaltilmasi, daha az kaynakla daha fazla hizmet Uretme arayiglarina
yoneltmistir. Ayrica, kamu kesiminin sundugu hizmetlerin etkinligi toplumsal
zenginligin ayrilmaz bir parcasini olusturdugu ve hizmet kalitesinin yUkselmesiyle
kamu kurumlarinin daha verimli hale gelerek kamunun ekonomi Gzerindeki yukinu
de hafifletecegi ileri strdlmustir. Boylece, vergileri artirma gerekliligi azalacagi icin

is piyasada kiiresel piyasada daha rekabetgi bir konuma gelmesi s6z konusudur”’.
2.4.1. Musteri Memnuniyeti

Kamu hizmetlerinin bilesenlerinden ilki musteri memnuniyetidir. Musteriler,
beklentilerini gdstererek, kurumun bireylere nasil bir hizmet Uretmesi gerektigi
konusunda yardimci olurlar. Farkli bir ifadeyle hizmet kalitesinin yikseltiimesinin
veya verilen hizmetin tatmin edici olmasinin anahtari, o hizmeti alan musterilerdir’®.

GunUmuzde rekabette Ustlnlligu saglamak isteyen isletmeleri yonlendiren en
onemli kavramlardan birisi olan musteri memnuniyetidir. Bu nedenle bir igletmenin
standart hedefi, isletme politikasinin kalbine musterisini yerlestirerek, kritik basari
faktorl olan musteri ihtiyaglarini dnceden tahmin edip, bu ihtiyaglari en disuk
maliyetle karsilamak olmahdir’.

Musteri memnuniyeti, umulan ile gérilen hizmet kalitesi konusunda musterinin
yargisi olarak tanimlanabilmektedir. Muasteri memnuniyeti, muisteri sadakatini
arttirmak isteyen her isletme igin anahtar bir unsurdur. Buna kamu kuruluslari da
dahildir. Hizmet kalitesi ile musteri memnuniyeti 6zel isletmelerde satislari yukselten
temel faktorlerdir. Kamu igletmelerinde bu iki kavram bireylerin sadakatini

saglamaktadir. Kamu kuruluslar cesitli girisimlerde bulunarak hizmet kalitelerini

® Ozcan Sezer, “Kamu Hizmetlerinde Musteri (Vatandas) Odaklilik: Turkiye’de Kamu Hizmeti Anlayisi
Acisindan Bir Degerlendirme”, ZKU Sosyal Bilimler Dergisi, 2008, Cilt: 4, Sayi: 8, 5.150.

" Siilleyman Sézen, “Kamuda Hizmet Kalitesi: Kolluk Hizmetleri Ornegi”, Polis Bilimleri Dergisi,
2005, Cilt: 7 Sayr: 3, s.3.

8 Sedef Sevimli, Hizmet Sektoriinde Kalite Ve Hizmet Kalitesi Olgtimi Uzerine Bir Uygulama, Dokuz
Eylil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, izmir, 2006, s.17-18 (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans
Tezi).

" Atilla Naktiyok ve Orhan Kiigiik, “isgéren Tatmininin Misteri Tatmini Uzerine Etkileri’, Atatiirk
Universitesi, Li.B.F. Dergisi, 2003, Sayi 1-2, s.225.
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yukseltmeyi amacglamaktadirlar. Pek ¢ok kamu kurulusu ISO standart belgelerini
alarak rekabet giiglerini artirma yoluna gitmektedir®.
Musteri memnuniyeti kavrami ile hizmet kalitesi kavrami arasinda iligki vardir.

Musteri memnuniyetinin yaygin kullanimi “ spesifik (6zel) muamele” iken, hizmet

kalitesi ise, “6rgiitiin global davranisi “ olarak ifade edilebilir®. Hizmet kalitesi ve
masteri memnuniyeti kuruluglarin ulasmaya calistiklari iki temel hedeftir. Misteri
memnuniyetinin saglanmasi igletme faaliyetlerinin istenilen sonuglarindan biri olmasi
ve musterilerin yeniden satin alma davraniglarinin olusmasina ayni zamanda
isletme yonetimine pazar kaybini 6nleme noktasinda, erken uyari sistemi saglamasi
acisindan oldukga onemlidir

Musteri memnuniyeti kalite yonetiminin en temel ilkesidir. Yukarida verilen
kalite kavraminin tanimlarindan da anlasilacagi lGzere, hizmet kalitesini élgmede
orgut Ust yonetimi tarafindan belirlenen O&lgltlerin  degil, musteri istek ve
beklentilerinin belirleyici olmasi temel amagtir. Bu nedenle musteri odakli hizmet
anlayisinin bir séylem olarak kalmamasi, uygulama duizeyinde etkili olabilmesi
ancak hizmet sunulan kesimlerin beklentilerinin karsilanmasi ile mimkinduir. Bunu
basarmanin yolu da musteri beklentilerinin neler oldugunun bilinmesi ve hizmetin bu
beklentileri gergeklestirmeye odaklanmasidir. Bu amagla migsteri anketleri, dneri
kutular gibi gesitli arastirmalar yapiimaktadir®.

Musteri belli bir hizmetten tatmin oldugunu ama bunun yani sira genel hizmet
kalitesi seviyesinden memnun olmadigini belirtebilir®™. Bu yaklasima gére, hizmet
kalitesinin mugteri memnuniyeti Uzerindeki etkisinin direkt oldugu sdylenemez.
Hizmet kalitesinin  ylkselmesi mdisteri memnuniyetini de ayni  dlglde
yikseltmeyebilir. Ornegin ylksek Kkaliteli bir hizmetin fiyati yiksekse musteri
memnuniyeti saglanamayabilir. Ayni sekilde dusuk kaliteli fakat ucuz bir hizmet
musgterileri daha ¢ok tatmin edebilir. Magsteri tatmini, hizmete ait bilissel ve duygusal
tepkidir. Algilanan hizmet kalitesi bir hizmetin Gstunligune iligkin yarg! ve tutumdur,
oysa tatmin Ozel bir isleme baghdir.

Musteri memnuniyeti; Urun ya da hizmetin belirli 6zelliklerinden ve bu
dogrultuda musteri tarafindan algilanan kaliteden énemli bir bicimde etkilenmektedir.
Musterilerin duygusal tepkileri, hizmet sunumun basarili ya da basarisiz olmasinin

nedenleri ve musterilerin kendilerine adil ve durast davranilip davraniimadigi

8 Kahraman Cati ve Aysim Uslu, Hizmet Pazarlamasi ve Hizmet Kalitesi, Ed. Kahraman Cati,
Abdurahman Baydas, Asil Yayin Dagitim, istanbul, 2008, s.138.

8 Yiiksel, Cevik ve Ardig, a.g.e., s.65.

8 36zen, a.g.e., s.6.

8 parasuraman, Zeithaml ve Berry, a.g.e., s.42.
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hakkindaki algilamalari da, musterinin memnuniyet derecesi Uzerinde etkili diger

unsurlar durumundadir®.
2.4.2. Hizmet Kalitesi Olgutleri

Hizmetlerin soyut olmasi, dayaniksizliklarinda ve surekli degigsken bir kavram
olmasi agisindan dolayi élgctlmesi Urlnlerin 6lgiimesinden daha zor oldugu ifade
edilmektedir. Bu zorluklar kargisinda bir hizmet igletmesi tiketiciler tarafindan nasil
degerlendirilebilecedinin bilinmesi ve musteri beklentilerini daha iyi bir sekilde
karsilanmasi hedefiyle hizmet kalitesin o6lclilmesinde yarar vardir, ve olgllmesi
zorunludur. Hizmetten kalite beklentisi tlketicilerinden tlketicilere farklihk
gosterebildiginden dolayr daha ayrintili bir sekilde tiketici beklentilerini belirlemek
hem zaman hem ekonomik agindan isletmeyi sikinti verebilmektedir. iste bu
nedenlerden dolay! hizmet kalitesinin dlctiimesinde degisik 6lgekler gelistiriimistir®®.

Hizmet kalitesinin 6lgtlmesi icin, oncelikle sunulan hizmetlerin ne diuzeyde
kaliteli oldugunun saptanmasi gerekmektedir. Verilen hizmetlerin kalitesi hakkinda
dogru verilere ulasilabilirse, kaliteyi ylUkseltmek icin yapilmasi gerekenler icin etkili
adimlar atilabilir. Hizmet kalitesinin farkl ydntemlerle 6lgiildigii gézlenmektedir®®.

Hizmetlerin kalitesinin oélgllmesi, hizmeti ortaya c¢ikaran &gelerin, hizmeti
alanlari ne dizeyde memnun ettiginin belirlenmesidir. Hizmetlerin kalitesi, hizmeti
alanlarin, hizmetten beklentileri ile, hizmeti aldiktan sonraki distnceleri arasindaki
fark olarak ele alindiginda, hizmet kalitesinin élgliimesi bir bakima hizmet kalitesinin
sayisallastirimasi anlamina gelmektedir Literatirde, degisik isimlerden ve farkli
hizmet kalitesi boyutlari yer almaktadir®”. Ancak literatiirde en ¢ok bahsedilen hizmet
kalitesi boyutu Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan ortaya konulan on kalite
boyutudur®;

Giuvenilirlik: Performansta tutarllik, igletmenin hizmeti bir kerede ve dogru
yapmasi, diger bir deyimle isletmenin sO0zinlu tutmasi anlamina gelmektedir.
Hizmetin zamaninda, her zaman ayni sekilde ve hatasiz olarak verilmesini
icermektedir. Hizmetin dnceden belirtilen zamanda yerine getirilmesi, faturalamanin

dogru yapilmasi, yonetmeliklere uygunluk gibi konulari kapsamaktadir.

& Abdullah Okumus ve Adnan Duygun, “Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Hizmet Kalitesinin

Olclimii Ve Algilanan Hizmet Kalitesi ile Ogrenci Memnuniyeti Arasindaki iliski”, Anadolu Universitesi

Sosyal Bilimler Dergisi, 2008, Cilt: 8, Sayi: 12, s.19.

8 Veysel Yilmaz, Zeynep Filiz ve Betul Yaprak, “Servqual Yéntemiyle Yuksekogretimde Hizmet

Kalitesinin Olciilmesi”, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: 7, Sayi:1, 2007, s.300.

8 Ali Eleren Cetin Bektas ve A. Sahin Gérmus, “Hizmet Sektériinde Hizmet Kalitesinin SERVQUAL

Yontemi ile Olglilmesi ve Hazir Yemek Isletmesinde Bir Uygulama”, Finans Politik & Ekonomik

Yorumlar, 2007, Cilt: 44, Sayi:514, , s.78.

8 Umut Avel ve Al Sayilir, “Hizmet Kalitesi Cercevesinde Calisanlarin Roliine ve Yeterliliklerine iliskin

Karsilastirmali Bir inceleme”, Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, 2006, Cilt: 1, s.24.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry, a.g.e., s.47.
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Heveslilik: Calisanlarin hizmet verme konusunda hazir ve istekli olmasini
aciklamaktadir. Saticinin musteriye zamaninda ve uygun karsilik verme derecesini
belirleyerek, aninda hizmet verme, musteriye yardimci olma ve zamaninda geri
doénme, bir belgeyi hemen postalama gibi faaliyetleri kapsamaktadir.

Yetenek: Hizmet verenlerin gerekli mesleki bilgi ve yetenege sahip olma
derecesini belitmektedir. Calisanlarin musteri ile olan iligkilerindeki hata payinin
minimum duzeyde olmasini igermektedir. Bu boyuta caliganlarin uzmanhg,
yetenekleri, egitimi, yenilikleri takip etme ve arastirma yetenegi ornek olarak
gosterilebilir.

Ulasilabilirlik: Hizmetlere kolayca erigebilme ve gerektiginde iletisim kurma
kolayligini ifade etmektedir. Verilen hizmetlere beklemeden sahip olma, sirketin
galisma saatlerinin uygun olmasi, hizmet verilecek tesislere kolay ulasim vb. érnek
verilebilir.

Nezaket: Musterilerle iligkide bulunan calisanlarin kibarhgini, saygisini,
dostlugunu icermektedir. Bu boyuta ¢alisanlarin temiz ve didzenli goranasu, guler
yuzli olmasi, mdasterinin orada bulunmasindan duyduklari memnuniyeti ifade
etmeleri, musteriye ilgi gdsterme dereceleri érnek olarak gdsterilebilir.

iletisim: Calisanlarin tiiketiciye hizmet hakkinda onlarin anlayabilecegi sekilde
ve dizeyde bilgi vermesidir. Bu boyut, “mdsterileri, anlayacaklari bir dilden
konusarak bilgilendirmek ve onlari dinlemek, hatta kullanilan dilin degisik musterilere
gb6re ayarlanmasi anlamina gelmektedir”.

inanihirik: Calisanlarin hizmet verdikleri misteriye samimi bir ilgi géstermesi
ve musteriyi kendisine inandirmasidir. DirUstlikle olusturulan igletme imaji ve
calisanlarin kigisel dzellikleri isletme itibarini ve inanilirligini artiran etkenlerdir.

Giuvenlik: Verilen hizmetin tehlike, risk ve sipheden uzak olmasi anlamina
gelmektedir. Bu boyut ayrica musteri bilgilerinin gizliligini de icermektedir.
Musgterilerin ~ fiziksel, parasal guvenliginin ve mahremiyetinin korunmasini
kapsamaktadir. Bu boyuta otobus isletmelerinde tecribeli ve yetenekli soforlerin,
finans hizmetlerinde guvenilir ve dirtust uzmanlarin galistiriimasi, bir doktorun
hastasinin bilgilerini gizli tutmasi drnek gosterilebilir.

Musteriyi Tanima/Anlama: Musteriye 06zel ilgi gdsteriimesi, ismi ile
¢aginimasi, taninmasi masteriyi gururlandirici davraniglardir. Masteriler, kendilerini
yakindan taniyan calisanlara daha fazla guvenmekte ve kalite algilari bu duruma
gbre degismektedir.

Somut Ozellikler: Hizmetin fiziksel boyutu kastedilmektedir. Bu boyutta yer

alan birimler ise; fiziksel olanaklar, personelin fiziksel gorinisl, hizmeti sunmak igin
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kullanilan ara¢ ve ekipmanlar, hizmetin fiziksel sunumu ve hizmet isletmesindeki
diger musteriler kastedilmektedir

Hizmet kalitensin boyutlarinin belirlendigi PZB’nin (1985) bu g¢alismasi bir
arastirma oldugundan dolayi yukarida belirtilen hizmet kalitesini on adet boyutu
arasinda bazi ortusmeler de gorunmektedir. Hizmet kalitesinin bu on boyutu ve
tanimi, PZB’NIN (1988) calismasinda gelistirdigi hizmet kalitesi 6lgedi olan Servqual
Olcedinin de temel yapisini olusturmaktadir. PZB’nin (1988) ¢alismasinda Servqual
Olcedini gelistirmek icin, daha dnceden edilen hizmet kalitesinin on boyutunun her
birini temsil edecek ifadeler gelistiriimistir. Her bir boyut icin yaklasik olarak on ifade
gelistiriimis ve sonugta toplam 97 ifade elde edilmistir. Yapilan analizlerde bu 97
ifade oncelikle 54 ifadeye, daha sonra ise 34 ifadeye indirgenmistir. Bu 34 ifade dort
farkl sektorde toplanan verilerle test edilmis olup yapilan faktér analizi sonucunda
ise hizmet kalitesi boyutlari bes baslik altinda toplanmis olup Servqual dlgegi elde
edilmistir®®.

Servqgual, nitelik temelli hizmet kalitesi dlgim yaklasimi dahilinde en fazla ilgili
goren yonetim olmustur. Birgok arastirmaci da Servqual modelini temel alarak farkli
hizmet kalitesi 6lglim araclarini gelistirmislerdir®™. Servqual hizmet kalitesi dlgeginin
bes boyutu ve bu bes boyutunun tanimi kisaca ézetlemek gerekirse **:

Somut oOzellikler: Tesislerin fiziksel 6zellikleri, ara¢ ve gerecler ve hizmet
veren personelin fiziksel gérinimi

Giuvenirlilik: S6z verilen hizmet performansinin strekli, dogru ve guvenilebilir
bir sekilde sunulmasi.

Heveslilik: Calisanlarin hizmeti sunmak igin istekli ve hazir olmasi. Muisteriye
yardimci olma istekliligi ve hizmetin vakitlice verilmesi

Giivence/S6z: Calisanlarin bilgisi, nezaketi ve musterilerinin guvenini ve
itimadini kazanma kabiliyeti

Empati: Misterilerini dikkate alma, dnemseme ve bireysel ilgi gdsterme

Servqual olgeginin bes boyutundan ilk Ugu olan somut 6zellikler, guvenirlilik ve
heveslilik boyutlari PZB'nin (1985) hizmet kalitesinin 10 boyutunu gelistirdigi orijinal
calismasinda da aynen yer almaktadir. Servqual dlgeginin son iki boyutu olan
glvence ve empati, PZB'nin (1985) kesfedici ¢alismasi sonucunda gelistirilen on
hizmet kalitesi boyutundan yedisi olan iletisim, itibar, glvenlik, nezaket, yeterlilik,
ulasilabilirlilik ve musteriyi tanima ve anlama boyutlarini igermektedir. Kisaca,

Servqual 6lgegi sadece bes farkh hizmet kalitesi boyutunu icermekte ve bu bes

8 Nasir ve Nasir, a.g.e., s.248-249..
% Giimiisoglu vd., a.g.e., s.321.
% Nasir ve Nasir, a.g.e., s.248.
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boyut ise PZB'nin (1985) ilk c¢alismasinda kavramsallastirdiJi on boyutu
kapsamaktadir®?

Servqual arastirmalara siklikla konu olmasi ve uygulama alaninin genisligi
hakkinda cgesitli nedenler ileri sirtlebilir. Yontemin basit anlagilir nitelikte olmasi
bununla birlikte igletmelere hizmet kalitesi hakkindaki ¢cok degerli bilgileri dusuk
maliyetli bir ydéntemle sunmasi 6&lgegin yillardir popdalerliligini kaybetmemesinin
nedenidir. Bunun yaninda pek ¢ok arastirma sonuglarinin hizmet kalitesinin
Olciminde Servqualin gecerli bir 6lcim araci oldugunu desteklemesi buna
etkendir®

Cronin ve Taylor, fark modelini hizmet kalitesinin kavramsallastirmasi ve
Olcimine yoénelik incelemigler ve yalnizca hizmet kalitesinin performansini élgen
Servperf adli bir model 6ne surmuslerdir. Servperf'e gore, hizmet kalitesi bir musteri
davranigi olarak kavramsallastirilabilir, bu nedenle hizmet kalitesinin tek &lgutu
performans olmalidir. Bunun yaninda arastirmacilar, Servqual'in musteri tatmini ile
tutumlari kavramlarini karistirdigini éne siirmektedir®

Hizmet kalitesinin dlglimesinde yararlanilan bir diger boyut ise Grénroos’un
Modeli’dir. Gronroos’un Modeli (1984), hizmet kalitesini teknik, fonksiyonel ve imaj
olarak (¢ boyutta ele almistir®™

Teknik Kalite: musterinin hizmetten ne elde ettigidir, alinan hizmetin
sonuglarina baghdir. Teknik kalite, kaliteyi givence altina alacak sistemlerin,
prosedurlerin ve tekniklerin uygulanmasidir.

Fonksiyonel Kalite: hizmetin musteriye nasil ulastinldigidir.  Genellikle
hizmeti sunan ve mdisteri arasinda bir dizi misteri agisindan tatmin edici ya da
etmeyici etkilesimler yasanir.

imaj: Miisterilerin igletme hakkindaki algilariyla olusmaktadir. isletmeler
sunduklari hizmetlerle simgelenmektedirler. Bu acidan isletmenin imaji da teknik ve
islevsel kalitesi neticesinde ortaya ¢ikmaktadir.

Lehtinen ve Lehtinen’in kalite 6lcim modelinde fiziksel kalite, firma kalitesi ve

etkilesimsel kalite olmak iizere 3 boyut bulunmaktadir®

Na3|r ve Nasir, a.g.e., s.248.

GumU§oqu vd., a.g.e., s.132.

* Kemal Vatansever Uguncu Parti Lojistik Isletmelerinin Hizmet Kalitesinin Olgiimii Uzerine Bir
Arastirma, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kiitahya, 2005. s.150 (Yayimlanmamig
YUKsek Lisans Tezi).

® Christian Grénroos, “A Service Quality Model and its Marketing Impllcatlons European Journal of
Marketing, 1984, Vol.18, No.4, pp37; Akt: Esen Girbiiz ve Ahmet Ergiilen, “Hizmet Kalitesinin Olglimii
ve Grénroos Modeli Uzerine Bir Aragtirma”, .U. Siyasal Bilgiler Fakiiltesi Dergisi, Sayi: 35, s.178.

® Hilal Oztas, “Farkli Sigorta Branglarinda Musteri Memnuniyetini Belilemeye Yoénelik Bir Arastirma:
Bursa il Merkezi Ornegi”, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Kiitahya, 2010, s.101-102
(Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi).
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Fiziksel kalite: Sunulan hizmetin fiziksel 6zelliklerine iligskin kalite algisidir.
Fiziksel ozellikler, fiziksel Grln ve fiziksel destek olarak isimlendiriimektedir.

Firma kalitesi: bu boyut hizmet alinan firmanin imajini ve profiline iliskindir.
Firmanin mevcut ve potansiyel musterilerinin, kamuoyunda firmanin olusturdugu
imaji degerlendirmeleriyle ilgilidir.

Etkilesimsel Kalite: musterilerin iliskide bulunduklari firma calisanlari ve

firmanin diger musterileriyle kurduklari iligkilerle ortaya ¢ikmaktadir.
2.4.3. Ust Yonetimin Liderligi ve Galisgan Memnuniyeti

Lider, orgutin amaglari dogrultusunda yasamasini, gelismesini saglayan,

yaraticl, baslatici ve rol oynayan kisidir. Lider ayni zamanda, grubun yasantilarini
2.4.4. Ust Yonetim Liderligi ve Galisgan Memnuniyeti

Lider kurum hedefleri dogrultusunda “kurumu degerlendirip diizenleyen ve bu
yasantilar yoluyla grubun gliciinden yararlanan” kisi olarak tanimlanmaktadir. Lider
kritik kararlar verir. Yaratici ve baslatici kisidir. lyi lider zeki, iyi egitim gérmis ve
alaninda deneyimli olmalidir. Lider grup etkinliklerini yonlendirir ve es gudumlemeyi
saglar. Lideri stati ya da kosullar belirler. Baslica gorevleri 6érgutun amaglarini
belirlemek; bu amagclari gelistirecek yapi ve havayl vermek; 6rgitin amaglari
dogrultusunda yasamasini saglamak, orgiitteki catismalari cozmektir®’.

Calisan memnuniyeti ise, ¢alisma yasaminda gerek 6zel gerekse de kamu
sektorindn buyuk énem verdikleri bir kavramdir. Bunun temel nedeni, memnuniyet
dizeyinin igletme faaliyetlerini gerek dolayli gerekse de dogrudan etkilemesidir.
Kavramin kurumlar agisindan 6nemi, galisanlarin igle alakali saghgi ve verimiyle
yakindan iliskili olusudur®.

Hizmet Kkalitesini iyilestirme politikalarinin olusturulmasi ve uygulamaya
konmasi konusunda Ust yénetimin rolii ve dnemi yadsinamaz. Ust yonetimin liderligi,
Ustun gayreti ve reform programlarina baghhdr uygulamanin basarii olmasinda
belirleyici olmaktadir. Ust yénetim, "kaliteli hizmet, galisan memnuniyetinin
saglanmasi ile mumkuandur" anlayigindan hareketle iyilestirme surecine personelin
katihmi da saglamalidir. Calisanlarin benimsemedigi reform programlarini
uygulamaya koymak ¢ok zordur. Kalite yonetimi kultirinun guaglu sekilde yerlestigi
kurumlarda yoneticinin rolu idareci ve denetg¢i olmaktan ¢ikarak "ogretici" (coach) ve
"kolaylastirici" role donusur. Kurum da 6grenen organizasyon olmak durumundadir.

Kisaca, orgit kiltirinin kalite yonetimi ilkeleriyle uyusmasi gerekir. Ornegin, kalite

7 Elife Dogan, Egitimde Toplam Kalite Yénetimi, Academy Plus Yayin Evi, 2002, s.86.
% Nursel Telman ve Pinar Unsal, Calisan Memnuniyeti, Epsilon Yayincilik, Istanbul, 2004, s.11.
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yonetiminin érgltlerde basariyla uygulanmasinda tim c¢alisanlarin katiliminin énemi
vurgulanmaktadir. Ancak, kati hiyerarsik yapi, kontrol ve cezalandirma merkezli,
otoriter yonetim tarzinin egemen oldugu kurumlarda katilimcihgi gergek anlamda
saglamak guctir. Dolayisiyla, personeline givenmeyen, onlara yetki ve sorumluluk
devretmeyen bir Ust yonetimin varhigi hizmet kalitesini iyilestirme c¢alismalarinin
sekteye ugratir. Kalite ydnetiminin temel ilkelerinden olan sudrekli iyilestirmeyi
(kaizen) gergeklestirmek icin Ust ydnetimin liderli§i ve cgalisan memnuniyetinin
saglanmasina gerek vardir®.

Gunumuzde bircok organizasyon, sahip oldugu is gulclyle daha etkili ve
verimli ¢alisarak rekabet gucuni ve hizmet kalitesini artirmaya galismaktadir. Bunu
yaparken de sahip oldugu is guclnu kaybetmenin yaratacagi maliyetten kagcinmaya
calismaktadir. is gdrenlerin kurumla olan faaliyetlerinin etkin ve verimli olmasi icin
caba sarf edilirken diger yandan is gorenlerin gelisimlerini sadlayarak kurumla olan

baglari guclendiriimeye c¢alisiimaktadir.
2.4.5. Hizmet Kalitesinde Kritik Bagari Faktoru: Nitelikli Personel

Kurumlarin etkililigi, uygulanan érgitsel politikalarla ilgili birgok faktére bagli
olmasina ragmen kurumun nitelikli personel sahip olma politikasi drgutsel basarida
ayri bir role sahiptir. Kurum calisanlarinin becerileri 6rgltsel basarinin temel
belirleyicilerindendir. Kurumun rekabet glcunu arttiracak seckin 6zellik ve becerilere
sahip bireylerin belirlenmesi bundan dolayi ayri bir 6nem tagimaktadir. Bir kurumda
mevcut ve gelecekteki pozisyonlar icin uygun kalifiye 6zellige ve birikime sahip
bireylerin belirlenmesi olarak tanimlanan aday bulma slreci ile eleman secimi
baslamaktadir. Bir organizasyonun aday bulma uygulamalari insan kaynaklari
planlarina gére 6nceden baglatilabilecedi gibi isi birakan c¢alisanlardan bosalan
pozisyonlara gerekli kalifiye Ozelliklere sahip eleman bulunmasi gerektiginde de
uygulanir 100. Hizmet kalitesini yukseltmek isteyen kamu kurulusglarinin oncelikle
yapmasi gereken kurumda gorev yapan personelin niteliklerini iyilestirecek egitimler

tizerinde yogunlagsmalaridir**,

9 S_('jzen, a.g.m., s.9-10 )
1% jihami Findikg1, insan Kaynaklar Yénetimi, 6. Baski, Alfa Kitabevi, istanbul, 2003, s.40-41.
11 s6zen, a.g.m., s.10.
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UGUNCU BOLUM: KAMU SEKTORUNDE HiZMET KALITESi: iISTANBUL
VERGI DAIRELERI UZERINDE BIR UYGULAMA

3.1. HIPOTEZLERIN GELISTIRILMESI

Hizmet kalitesi, musteri memnuniyetini belirleyen temel unsur olmasi
nedeniyle, literatirde de oldukga ilgi gormektedir. Ancak kamu hizmetlerinde
kaliteye yonelik yapilan aragtirmalarin 6zel sektore gore sinirli kaldigi goralmektedir.
Yeni kamu yonetimi anlayigina gecilmesiyle birlikte, kamudan hizmet alan
vatandaslarin musteri olarak degerlendiriimesiyle birlikte, kamu sektdriinde de
hizmet kalitesinin artirimasina yonelik uygulamalarin yapildigi ve bu uygulamalarin
akademik c¢alismalara vyansidigi goértlmektedir. Arastirmanin  hipotezlerinin
geligtiriimesi icin kamu sektérinde hizmet kalitesine yonelik yapilan arastirmalar
incelenmistir.

Hancioglu'®

, arastirmasini Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren ve sehrin
jeotermal kaynaklarini konut ve isyerlerini 1sitmada kullanan bir kamu hizmet
isletmesinin  sunmakta oldugu hizmetin kalitesi ve bu hizmet kalitesinden
musgterilerin duyduklari memnuniyet dizeyini 6lgmek amaciyla gergeklestirmigstir.
Arastirmaya 212 kisi katimistir, mdusterilerin hizmet kalite algilari ve bu
hizmetlerden duyduklari memnuniyet Servqual hizmet kalite algisi ve beklentisi
Olcegdiyle Ol¢climustur. Arastirma sonucunda, musterilerin hizmet kalite beklentileri ile
algiladiklari hizmet kalite arasinda istatistiksel agidan anlamh farkhhklarin oldugu,
masgterilerin cinsiyet, egitim, gelir dizeyi, mahalle, mekan tura gibi 6zellikleri,
hizmetlerden beklenti ve algilarini etkilemedigi belirlenmistir.

Gimisoglu ve digerleri*®, yaptiklar arastirmalarinda, belediyelerdeki servis
kalitesinin énemi Uzerinde durmuslar ve Mugla ilinde, érnek bir ¢alisma yapilarak
halkin belediye calismalarindan memnuniyetlerini belirlenmeyi amacglamislardir.
Arastirmada, halkin memnuniyetini tespit edebilmek icin beklenen ve algilanan
hizmet duzeylerini belirlemeye olanak veren “Servqual” Olgegi kullaniimistir.
Arastirma sonucunda, Mugla halkinin belediyeden memnuniyetinin 5 Uzerinden
yapilan degerlendirmeye goére 3,65 ile (yiksege yakin) 2,31 (dlsiuge yakin) arasinda
degistigi belirlenmigtir.  Konuya verilen énem ise 4 ve Uzerindedir yani verilen

hizmetlerin en azindan iyi ya da cok iyi olmasi beklenmektedir. Bilindigi gibi

192 Mehmet Talha Hancioglu, Kamu Hizmet isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Misteri
Memnuniyetine Etkisi ve Afyonkarahisar ilinde Bir Uygulama (AFJET), Afyon Kocatepe
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, 2010 (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi)

'103 Sevkinaz Gumusgoglu vd., “Belediyelerde Beklenen Algilanan Hizmet Kalitesinin “Servqual” Modeli
lle Olgulmesi Ve Mugla llinde Bir Uygulama”, 3.Ulusal Uretim Arastirmalari Sempozyumu, Nisan
2003, istanbul Kiiltir Universitesi, istanbul.
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calismada, boyutlar bazinda belediyeden beklenen hizmet dizeyi ile belediyenin
performansi arasinda fark olup olmadigi belirlenmis ve en az farkin temizlik
boyutunda, en yuksek farkin finansman boyutunda oldugu saptanmistir.

Belediyeden beklenen hizmet ve belediyenin performansi arasindaki fark
agisindan temizlik boyutu disinda digerler boyutlarda bay ve bayanlar agisindan bir
fark gérilmemistir. Mahalleler bazinda finansman ve haberlesme boyutlarinda
belediyeden beklenen hizmetler ile belediyenin performansi arasindaki fark
acisindan degdiskenlik oldugu saptanmistir. Meslek gruplari agisindan durum
degerlendirildiginde ise finansman, itimat, kiltir boyutlarinda belediyeden beklenen
hizmet ile belediye performansi arasindaki farkin degiskenlik gosterdigi
belirlenmigtir.

Bekir'® arastirmasinda Kircaali Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin,
algiladiklari hizmet kalitesini belirlemek ve hizmet kalitesine ili_kin beklentileri ve
algilamalar1 arasinda fark olup olmadigini tespit etmektir. Bunun yani sira farkh
sosyo-demografik 6zelliklere sahip olan bireylerin, algiladiklari hizmet kalitesinin
farkli olup olmadigini ortaya koymayi amaglamistir.

Arastirma sonucunda, bireylerin belediye hizmet kalite beklentileri ile, hizmet
kalite algilari arasinda istatistiksel agcidan anlamli farkhlklarin oldugu, bireylerin
hizmet kalite algilarinin, cinsiyet, egitim durumu ve aylik gelir dizeylerine gore
farkhlasmadigi, yaslarina gbére hizmet kalite algilarinda farklhklarin oldugu
belirlenmigtir. Arastirmada ayrica, Algilanan hizmet kalitesini olu_turan faktorler ile
genel memnuniyet dizeyi arasinda = 0,05 anlamlilik diizeyinde pozitif ydénde zayif
iligkilerin oldugu belirlenmisgtir.

Gazioglu'® (2013), “Yalova” Sosyal Giivenlik il Midirligi'nde hizmet
alanlarin bekledikleri ve algiladiklari kalite dizeylerinin dlgilmesi, hizmet kalitesinin
degerlendiriimesini amaclamiglardir. Arastirmada Parasuraman, Zeithhaml ve Berry
tarafindan geligtirilen Servqual Hizmet Kalitesi Olgim Modeli kullanilmistir.
Arastirma sonuglari genel olarak degerlendirildiginde, Yalova Sosyal Guvenlik il
Muduarlagd’nan sundugu hizmetin genel olarak yuksek kalitede oldugu, beklentilerin

yuksek olmasina karsin bu beklentilerin yeterince yerine getirdigi gorulmustur.

194 Sevie Halil Bekir, Hizmet Kalitesinin Olctimii ve Kircaali Belediyesi'nde Bir Uygulama, istanbul
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2010 (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi)

105 Siyar Gazioglu, Sosyal Giivenlik Kurumunda Hizmet Kalitesi: Yalova Ornegi, Yalova Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitisu, 2013 (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi)
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Giiler'® arastirmasinda kamu bankalarinda misteri memnuniyeti ile hizmet
kalitesi arasindaki iligkileri incelemek, beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin
Olclimesini amacglamistir. Bu dogrultuda arastirmada kamu kurumlarinda masgteri
memnuniyeti ile hizmet kalitesi arasindaki iligski, Servqual 6lgcegi kullanilarak her bir
boyut icin, Halk Bankasi, TEB ve Ziraat Bankasi musterilerinden segilen 320
masterinin algiladiklari ve bekledikleri hizmet kaliteleri arasindaki fark cinsiyete,
bankacilik hizmet tirlne ve banka tiriine gére incelenmigtir. Arastirma sonuclarina
gore, bankalar musterilerin beklentilerini tam anlamiyla karsilayamamaktadirlar.
Cinsiyet ve banka tlirine gére musterilerin beklentileri ile algiladiklari hizmet kalitesi
arasinda istatistiksel olarak anlamh bir farklihk goézlemlenmezken (p>0.05),
bankacilik hizmetine goére (bireysel, kurumsal) beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

Yildiz*” Emniyet Teskilati personelinin isyeri memnuniyetinin belirlenmesi
amaciyla Servqual Hizmet Kalitesi Olgegini Ankara il Emniyet MudirlGgi
personeline uygulamistir. Arastirma sonucunda, Emniyet Genel MudurlGgi“nin
Ankara il Emniyet Mudirligi personeli beklentilerinin altinda hizmet verdikleri
ortaya ¢ikmistir. Personelin cinsiyetlerine, medeni durumlarina, egitim durumlarina
ve gelir duzeylerine gore hizmet kalite algi ve beklentilerinde farkliliklarin oldugu,
yaglarina gore ise istatistiksel agidan herhangi bir farkhligin olmadigi belirlenmigtir.

Aksu'® Turhal Tapu Sicil Midurliigi'ndeki islem yaptiran vatandaslarin, Tapu
Sicil Muadurlugd’'ndeki hizmet kalite memnuniyet duzeylerini  belirleyerek,
memnuniyet duzeylerinin demografik Ozelliklerle iligkilerinin olup olmadigini ortaya
koymak amaciyla arastirmasini gergeklestirmistir. Arastirma sonucunda, vyas,
cinsiyet ve medeni durumun vatandaslarin hizmet kalitesinden memnuniyet
dizeylerini anlaml olarak etkiledigi, is durumu ve ilk kez Turhal Tapu Sicil
Muduarlugd’nden hizmet alisin ise vatandaslarin hizmet kalitesinden algiladiklari
memnuniyeti etkiledigi belirlenmigtir.

Sarbak'® I diizeyinde saglik hizmetlerinin sunumundan birinci derecede

sorumlu olan Saglik Mudurliklerinin bu hizmetleri yerine getirmesinde énemli pay

1% Fatih Giiler, Kamu Bankaciliginda Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Arasindaki iliski Ve Bir
Uygulama, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2010 (Yayimlanmamig Yiiksek Lisans
Tezi)
17 Giilseli Yildiz, Hizmet Sektoriinde Servqual Olgegi ile Toplam Hizmet Kalitesinin Olglimii ve
Emniyet Genel Midirligi’'nde Bir Uygulama, Dumlupinar Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, 2009
gYaylmIanmam|§ Yiksek Lisans Tezi)

% Murat Aksu, Kamu Sektériinde Hizmet Kalitesi ve Turhal Tapu Sicil Midurlaginde Bir Uygulama,
Gaziosmanpasa Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2010 (Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi)

° Murat Sarbak, Saglk Mudrliiklerinde Hizmet Kalitesinin Olgtimi: Izmir il Saglik Midurliginde
Uygulama, Dokuz Eylil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2009 (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans
Tezi)
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sahibi olan personellerinin (i musterilerinin) Saglik Mudurligld hizmetleri igin
memnuniyet dizeylerini dlgmek ve degerlendirmek amaciyla yapimistir. Olgiim
yontemi olarak Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan geligtirilen Servqual
yontemi kullaniimigtir. Uygulama ise Turkiye’nin Gg¢lncid blyuk ilinde bulunan ve
Saglik Mudurlikleri arasinda 6nemli bir yere sahip olan izmir il Saghk
Muadurlagi’'nde  yapilmistir.  Arastirma  sonucunda, hastalarin  beklentilerinin
memnuniyetlerinin Ustinde kaldigi, hastalarin hizmet kalitesi beklenti ve bu
hizmetlerin kalitesinden memnuniyet dizeylerinin cinsiyetlerine gore farkhlasmadigi,
yaslarina, egitim dizeylerine, kadro ve gorevlerine gore istatistiksel agidan farklilik
gosterdigi belirlenmigtir.

Arastirmalardan ulasilan sonuglar butunsel olarak degerlendirildiginde,
musterilerin  beklentileri  yUksektir, verilen hizmetlerle musteri beklentileri
karsilanamamaktadir. Bu sonugtan yola c¢ikarak arastirmanin temel hipotezi
olusturulmustur:

Hi: Vergi dairesinden hizmet alan miukelleflerin hizmet kalite beklentileri,
hizmet kalite algilarindan yuksektir.

H,:Vergi dairesinden hizmet alan miukelleflerin hizmet kalite beklentileri,
hizmetlerden duyduklari memnuniyet dizeylerine gére farkhlik géstermektedir.

Hs:Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin  hizmet kalite algilari,
hizmetlerden duyduklari memnuniyet dizeylerine goére farkhlik géstermektedir.

H,: Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin hizmet kalite beklentileri
demografik 6zelliklerine gore farklilik gostermektedir.

Hs: Vergi dairesinden hizmet alan mdukelleflerin hizmet kalite algilari

demografik 6zelliklerine gore farklilik gdstermektedir.

3.2. ARASTIRMANIN DiZAYNI VE METODOLOJISI
3.2.1. Arastirma Modeli

Arastirmada vergi dairesi mukelleflerinin vergi dairesinden aldiklari hizmetlere
iliskin beklentileri ve algilari sorgulanacaktir. Bu dogrultuda vergi dairesi
mukelleflerinin beklentileri ve algilar arasindaki farkhlik, mukellef beklentilerinin ne
dizeyde karsilanabildigini ortaya koyacaktir. Ayni zamanda mukelleflerin aldiklari
hizmetlerden memnuniyetlerinin ve tanimlayici 6zelliklerinin de hizmet kalite beklenti
ve algilarinda farklilik olusturabilecegi disunulmustir. Bu dogrultuda arastirmanin

modeli asagidaki gibi olusturulmustur.
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Guvenilirlik Beklentisi

Heveslilik Beklentisi

Tanimlayici Ozellikler

¢ Cinsiyet

e Medeni durum

e Yas

e Ogrenim durumu
o Gelir duzeyi

e Vergi dairesinden hizmet

alma suresi

e Hizmet aldidi vergi dairesi

Alinan
hizmetlerden
duyulan
memnunivet

Fiziksel Ozellikler Beklentisi Fiziksel Ozellikler Algisi

Guvenilirlik Algisi

:: > Heveslilik Algisi

Guven Beklentisi Gulven Algisi
Empati Beklentisi Empati Algisi
Beklenen Hizmet Kalitesi Algilanan Hizmet Kalitesi

Sekil-1 Arastirmanin Modeli

3.2.2. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin  modeli
verilmistir:

Hi: Vergi dairesinden

cercevesince arastirmanin hipotezlerinin son sekli

hizmet alan mukelleflerin hizmetlerin fiziksel 6zelliklerine

iliskin kalite beklentileri, kalite algilarindan yuksektir.
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H,: Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin guvenilirlik boyutuna iligskin
kalite beklentileri, kalite algilarindan yuksektir.

Hs: Vergi dairesinden hizmet alan muakelleflerin hizmetlerin heveslilik boyutuna
iliskin kalite beklentileri, kalite algilarindan yuksektir.

H,: Vergi dairesinden hizmet alan muikelleflerin hizmetlerin gliven boyutuna
iliskin kalite beklentileri, kalite algilarindan yuksektir.

Hs: Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin hizmetlerin empati boyutuna
iliskin kalite beklentileri, kalite algilarindan yuksektir.

Hs: Vergi dairesinden hizmet alan miukelleflerin hizmetlerin genel kalitesine
iliskin beklentileri, kalite algilarindan yuksektir.

H-: Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin vergi dairesi hizmetlerine iligkin
kalite beklentileri aldiklari hizmetlerden duyduklari memnuniyet dizeyine goére
farkhlik géstermektedir.

Hs: Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin vergi dairesi hizmetlerine iligkin
kalite algilari, aldiklari hizmetlerden duyduklari memnuniyet diizeyine goére farklilk
goOstermektedir.

Ho: Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin aldiklari hizmetlere iligkin
hizmet kalite algilari, cinsiyetlerine gore farkllik gdstermektedir.

Hio: Vergi dairesinden hizmet alan mdukelleflerin aldiklari hizmetlere iligkin
hizmet kalite algilari, medeni durumlarina gore farklihk gostermektedir.

Hi:: Vergi dairesinden hizmet alan mdukelleflerin aldiklari hizmetlere iligkin
hizmet kalite algilari, yaglarina gore farklilik géstermektedir.

Hi: Vergi dairesinden hizmet alan mdukelleflerin aldiklari hizmetlere iligkin
hizmet kalite algilari, 6grenim durumlarina gore farklilik gostermektedir.

His: Vergi dairesinden hizmet alan mdukelleflerin aldiklari hizmetlere iligkin
hizmet kalite algilari, aylik gelir duzeylerine gore farklilik gostermektedir.

Hi4: Vergi dairesinden hizmet alan miukelleflerin aldiklari hizmetlere iliskin
hizmet kalite algilari, vergi dairesinden hizmet aldiklari yillara gore farkhhk
gOstermektedir.

His: Vergi dairesinden hizmet alan miukelleflerin aldiklari hizmetlere iliskin
hizmet kalite algilari, hizmet aldiklar vergi dairelerine goére farklilik gdstermektedir.

Hie: Vergi dairesinden hizmet alan miukelleflerin aldiklari hizmetlere iligkin
hizmet kalite beklentileri, cinsiyetlerine gore farklik gdstermektedir.

H.7: Vergi dairesinden hizmet alan miukelleflerin aldiklari hizmetlere iliskin

hizmet kalite beklentileri, medeni durumlarina gore farkllik géstermektedir.
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His: Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin aldiklari hizmetlere iligkin
hizmet kalite beklentileri, yaglarina gore farklilik gostermektedir.

Hio: Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin aldiklari hizmetlere iligkin
hizmet kalite beklentileri, 6grenim durumlarina gore farklilik gostermektedir.

H.o: Vergi dairesinden hizmet alan mdukelleflerin aldiklari hizmetlere iligkin
hizmet kalite beklentileri, aylik gelir duzeylerine gore farklilik gostermektedir.

H,:: Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin aldiklari hizmetlere iligkin
hizmet kalite beklentileri, vergi dairesinden hizmet aldiklari yillara goére farkhlk
gostermektedir.

H,,: Vergi dairesinden hizmet alan mdukelleflerin aldiklari hizmetlere iliskin

hizmet kalite algilari, hizmet aldiklari vergi dairelerine gore farklilik gostermektedir.
3.2.3. Aragtirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Kadikdy grup madurligune bagh vergi dairelerinden
hizmet alan mukellefler olusturmaktadir. Kadikdy grup mudurligine bagh olarak,
Erenkdy Vergi Dairesi, Kozyatagi Vergi Dairesi, Anadolu Kurumlar Vergi Dairesi,
Rihtim Veraset ve Harglar Vergi Dairesi, Goztepe Vergi Dairesi ve Kadikdy Vergi
Dairesi olmak Uzere 6 ayri vergi dairesi bulunmaktadir. Arastirmanin érneklemini
2014 yili Eylal ayinda, evren icerisinde bulunan vergi dairelerinden hizmet alan ve

arastirmaya katilmayi goénulli kabul eden 320 mukellef olusturmaktadir.
3.2.4. Veri Toplama Araglari

Arastirmada veriler anket ydéntemiyle toplanmistir. Sézkonusu anket 3
boélumden olugmaktadir. Birinci bolumde mukelleflerin  tanimlayici dzelliklerini (yas,
cinsiyet, vb.) belirlemeye yonelik 6 soru yer almaktadir. ikinci bélimde ise Servqual
hizmet kalitesi beklenti dlgegi 3. Bolimde de Servqual hizmet kalitesi algi dlgedi yer
almaktadir.

Servqual Olgegi tiketicilerin hizmet kalite beklenti ve algilarini birlikte ele
almaktadir. (")Igekte 5 boyut bulunmaktadir. Bu boyutlar; fiziksel 6zellikler, guvenlik,
heveslilik, guvenilirlik ve empatidir. Bu boyutlarin toplami ise toplan hizmet kalite
beklentisi ve algisini ortaya koymaktadir. Asagida boyutlarin igerisinde yer alan
ifadelere yer verilmektedir.

Fiziksel Ozellikler:

e Mukemmel bir vergi dairesi modern gorunimlu binaya ve galisma ortamina
sahip olmalidir.
¢ Mikemmel bir vergi dairesinde fiziki kosullarin gérsel cazibesi olur.

¢ Muikemmel bir vergi dairesinde personel gortints olarak temiz ve dizenlidir.
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Mikemmel bir vergi dairesinde hizmetle alakali malzemeler yeterli dizeyde
ve gorselliktedir.

Giivenilirlik
Mukemmel bir vergi dairesi bir isi ne zaman yapacagini taahh(t ediyorsa bu
isi 0 zamanda gerceklestirir.
Bir mukellefin problemi oldugunda mikemmel bir vergi dairesi problemi
¢dzmek icin samimi bir ilgi gosterir.
Mukemmel bir vergi dairesi igleri ilk seferinde ve dogru olarak yapar.
Muakemmel bir vergi dairesi hizmetlerini s6z verdigi zamanda gerceklestirir.
Mukemmel bir vergi dairesi kayitlarin hatasiz tutulmasinda titizdir.

Heveslilik
Mukemmel bir vergi dairesinde personel muikelleflere hizmetin tam olarak ne
zaman verilecegini bildirir.
Mukemmel bir vergi dairesinde personel mukelleflere hizmeti mumkun olan
en kisa surede ve kusursuz olarak verir.
Mikemmel bir vergi dairesinde personel her zaman mdukelleflere yardim
etmek icin istekli olur.
Mukemmel bir vergi dairesinde personel asla mukelleflerin isteklerine cevap
veremeyecek kadar mesgul olmaz.

Giiven
Mikemmel bir vergi dairesinde personelin davraniglari mikelleflere given
asllar.
Mikemmel bir vergi dairesinde mukellefler vergi dairesi ile ilgili daima glven
duygusu icindedirler.
Mukemmel bir vergi dairesinde personel mukelleflere karsi daima nezaket
icinde bulunur.
Mukemmel bir vergi dairesinde personel mdukelleflerin sorularina cevap
verebilecek yeterli bilgi seviyesine sahiptir.

Empati
Mikemmel bir vergi dairesinde personel mikelleflere tek tek ilgi gdsterir.
Mikemmel bir vergi dairesinin ¢alisma saatleri mikelleflere uygun olacak
sekildedir.
Mikemmel bir vergi dairesi, her mikellefle kisisel olarak ilgilenecek

calisanlara sahiptir.
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e Mukemmel bir vergi dairesi mukelleflerin menfaatlerini her seyin Ustinde
tutar.

e Mukemmel bir vergi dairesi mukelleflerin 6zel isteklerini anlar.
Servqual Olgeginin alt boyutlarinin guvenirlik katsayilari Tablo 1'de

gérilmektedir. Olgegin boyutlarinin giivenirlik katsayilari yliksek olarak bulunmustur.

Tablo-4 Guvenirlik Katsayilari

Boyutlar a

Fiziksel Ozellikler 0,854
Guvenirlilik 0,679
Heveslilik 0,729
Gulven 0,829
Empati 0,854

3.2.5. Verilerin Analizi

Calismada elde edilen bulgular degerlendirilirken, istatistiksel analizler igin
SPSS (Statistical Package for Social Sciences) for Windows 21.0 programi
kullanilmistir. Calisma verileri degerlendirilirken tanimlayici istatistiksel metotlari
(Frekans, Yuzde, Ortalama, Standart sapma) kullaniimigtir. Hipotez testlerinin
analizinde ise eslesmis t-testi, bagimsiz érneklem t-testi, anova testi kullaniimigtir.

Bagdimsiz drnek t — testi ise, iki iligkisiz grup ortalamalari arasindaki farkin

119 |kiden fazla grup durumunda

anlamli olup olmadigini test etmek icin kullanilir
parametrelerin gruplar arasi karsilastirmalarinda Tek yonli (One way) Anova testi
ve farklihga neden olan grubun tespitinde Post Hoc Tukey testi kullaniimistir. Tek
yonllU varyans analizi, iliskisiz ikiden daha ¢ok érneklem ortalamasi arasindaki farkin
sifirdan anlamli bir sekilde farkli olup olmadigini test etmek (izere uygulanir. ***

Post hoc testi, varyans analizi sonucunda eger gruplar arasinda bir fark
bulunmussa, farklihgin hangi gruplardan kaynaklandigini gérebilmemiz icin oldukga
O6nemlidir. Anova tablosu, gruplarin ortalamalari arasinda bir fark olup olmadigini
genel olarak soOylemektedir. 3 grup da olsa, 10 grup da olsa bitin grup
ortalamalarinin birbirine esit olup olmadigini test eder. Sadece iki grup arasinda

farkhlik olsa ve digerleri arasinda fark olmasa, varyans analizi “gruplar arasinda fark

110 Seref Biyiikdztiirk, Sosyal Bilimler igin Veri Analizi El Kitabi 2. Baski, Ankara: Pegem Yayincilik,

2008, s.39.
M Biyiikoztiirk, a.g.e., 5.39
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vardir” sonucunu verir. Fakat farkliligini nereden kaynaklandidini, hangi gruplar
arasinda oldugunun sonuglarinin post hoc testi agiklayacaktir. Post hoc testleri
icerinde calismalarda en yaygin kullanilan Tukey testidir.'*?

Hipotez testlerinin yaninda 6lgegin ig tutarlihgini gosteren guvenirlik analizleride
yapiimigtir. Guavenirlik ayni dediskenin bagimsiz olcimleri arasindaki tutarlihk-
kararhlik durumudur'®®. Yani giivenirlik, calisma yapilirken olusabilecek rasgele
hatalar diglamaktir. Ayni calisma farkli zamanlarda tekrar tekrar yapildiginda ayni
cevaplar aliniyorsa vyapilan ¢alisma givenilirdir.  Olgegin  guvenilirligini
degerlendirmek amaciyla gelistiriimis yontemlere guvenilirlik analizi ve bu Olgekte
yer alan sorularin irdelenmesine ise soru analizi (item Analysis) denilmektedir.
Guvenilirligin incelenmesinde en yaygin kullanilan yéntem Cronbach’s Alpha
Katsayisidir. Cronbach’s Alpha Katsayisinin degerlendiriimesinde kullanilan
degerlendirme kriteri;***

0,00 < a < 0,40 ise olcek guvenilir degildir.

0,40 < a < 0,60 ise oOlgek dusuk guvenilirliktedir.

0,60 < a < 0,80 ise odlcek oldukga guvenilirdir.

0,80 = a < 1,00 ise odlgek yuksek derecede glvenilir bir dlgektir.

Sonuglar % 95 gliven aralidinda, anlamlilik p<0,05 dizeyinde cift yonli olarak

degerlendirilmistir.

3.3.  ARASTIRMANIN BULGULARI

Bu bdlimde, arastirmaya katilan mukelleflerdan dlgekler yoluyla toplanan
verilerin analizi sonucunda elde edilen bulgular yer almaktadir. Elde edilen bulgulara

dayali olarak aciklama ve yorumlar yapiimistir.

3.3.1. Aragtirmaya Katilan Miikelleflerin Tanimlayici Ozelliklere Gore

Dagilimlan

Tablo-5 Arastirmaya Katilan Mukelleflerin Cinsiyetlerine Goére Dagilimlari

Gruplar Frekans(n) | Yuzde (%)
Erkek 192 60,0

Kadin 128 40,0
Toplam 320 100,0

12 Seref Kalayci, SPSS Uygulamali Cok Degiskenli istatistik Teknikleri, Ankara: Asil Yayinlari,

2005, s.135

13 Mustafa Erglin, Bilimsel Arastirma Yontemleri: Bazi Temel Kavramlar,
http://www.egitim.aku.edu.tr/temelkavramlar.ppt

14 Kazim Ozdamar, Paket Programlar ile istatistiksel Veri Analizi, Eskisehir: Kaan Kitabevi, 2004,
s.633
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Arastirmaya katilan mukelleflerin  192'si (%60,0) erkek, 128 (%40,0)
kadindir.

Tablo-6 Arastirmaya Katilan Mukelleflerin Medeni Durumlarina Gore Dagilimlari

Gruplar Frekans(n) | Yiizde (%)
Bekar 155 48,4

Evli 165 51,6
Toplam 320 100,0

Mukellefler medeni durumu degiskenine goére 155' (%48,4) bekar, 165'i
(%51,6) evli olarak dagiimaktadir.

Tablo-7 Arastirmaya Katilan Mukelleflerin Yaglarina Durumlarina Gére Dagilimlari

Gruplar Frekans(n) | Yuzde (%)
20 Yas ve Alti 19 5,9
21-30 Yas 98 30,6
31-40 Yas 89 27,8

41 -50 Yas 64 20,0

51 Yas ve Uzeri 50 15,6
Toplam 320 100,0

Arastirmaya katilan mukellefler; 19'u (%5,9) 20 yas ve alti, 98'i (%30,6) 21 -
30 yas, 89'u (%27,8) 31 - 40 yas, 64'U (%20,0) 41 - 50 yas, 50'si (%15,6) 51 yas ve

Uzeri olarak dagilmaktadir.

Tablo-8 Aragtirmaya Katilan Mikelleflerin Ogrenim Durumlarina Gére Dagilimlari

Gruplar Frekans(n) Yuzde (%)
Ortaokul ve Alt 34 10,6

Lise 105 32,8
Lisans 123 38,4
Yuksek Lisans/doktora 58 18,1
Toplam 320 100,0

Arastirmaya katilan mukelleflerin 34'G (%10,6) ortaokul ve alti, 105'i (%32,8)
lise, 123'U (%38,4) lisans, 58'i (%18,1) yuksek lisans/doktora egitim dizeyindedir.
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Tablo-9 Arastirmaya Katilan Mukelleflerin Aylik Ortalama Gelir Dizeylerine Gore

Dagilimlari
Gruplar Frekans(n) Yuzde (%)
0-1000 TL 26 8,1
1001-2000 TL 76 23,8
2001-3000 TL 64 20,0
3001-4000 TL 85 26,6
4001 ve Uzeri 69 21,6
Toplam 320 100,0

Arastirmaya katilan mukelleflerin 26's1 (%8,1) 0-1000 TL, 76's1 (%23,8) 1001-
2000 TL, 64'G (%20,0) 2001-3000 TL, 85'i (%26,6) 3001-4000 TL, 69'u (%21,6)

4001 ve Uzeri aylik gelir dizeyine sahiptirler.

Tablo-10 Arastirmaya Katilan Mukelleflerin Vergi Dairesinden Hizmet Alma

Suirelerine Gore Dagilimlari

Gruplar Frekans(n) Yuzde (%)
1Yl 74 23,1

2Yil 25 7,8

3Yil 48 15,0

4 Y1l ve Uzeri 173 54,1
Toplam 320 100,0

Aragtirmaya katilan mukelleflerin 74’0 (%23,1) 1 yil, 25'i (%7,8) 2 yil, 48'i
(%15,0) 3 yil, 173'0 (%54,1) 4 yil ve Uzeri slredir vergi dairesinden hizmet

almaktadirlar.

Tablo-11 Arastirmaya Katilan Mikelleflerin Hizmet Aldiklari Vergi Dairesine Goére

Dagilimlari
Gruplar Frekans(n) Yiizde (%)
Erenkdy Vergi Dairesi 55 17,2
Kozyatagi Vergi Dairesi 43 13,4
Anadolu Kurumlar Vergi Dairesi 25 7,8
Rihtim Veraset ve Harclar Vergi Dairesi 134 41,9
Goztepe Vergi Dairesi 34 10,6
Kadikoy Vergi Dairesi 29 9,1
Toplam 320 100,0
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Arastirmaya katilan mukelleflerin  55'i (%17,2) Erenkdy vergi dairesi, 43'U
(%13,4) Kozyatag! vergi dairesi, 25'i (%7,8) Anadolu kurumlar vergi dairesi, 134'l
(%41,9) Rihtim veraset ve harglar vergi dairesi, 34'U0 (%10,6) Goztepe vergi dairesi,

29'u (%9,1) Kadikdy vergi dairesinden hizmet almaktadirlar.

3.3.2. Arastirmaya Katilan Miikelleflerin Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalite

Diizeylerinin Ortalamalan

Tablo-12 Arastirmaya Katilan Mikelleflerin Algilanan Hizmet Kalite Diizeylerinin

Ortalamalari
N Ort Ss Min. Max.
Fiziksel Ozellikler Algisi 320 | 3,513 0,916 1,000 | 5,000
Gavenilirlik Algisi 320 | 3,851 0,993 1,400 | 5,000
Heveslilik Algisi 320 | 3,713 1,034 1,250 | 5,000
Gulven Algisi 320 | 3,722 1,076 1,000 | 5,000
Empati Algisi 320 | 3,753 0,977 1,600 | 5,000
Algilanan Hizmet Kalitesi 320 | 3,719 0,854 1,860 5,000

Arastirmaya katilan mukelleflerin algilanan hizmet kalite duzeylerine iliskin
veriler Tablo 12’de gorulmektedir. Tablodaki verilerden mukelleflerin “fiziksel
Ozellikler algisi” dizeyi ortalamasinin yuksek (3,513 £ 0,916); “guvenilirlik algisi”
dizeyi ortalamasinin ytksek (3,851 £ 0,993); “hevesililik algisi” dizeyi ortalamasinin
yuksek (3,713 £ 1,034); “guven algisI” dizeyi ortalamasinin yuksek (3,722 £ 1,076);
“‘empati algisi” dlzeyi ortalamasinin yiksek (3,753 % 0,977); “algilanan hizmet

kalitesi” dlizeyi ortalamasinin ylksek (3,719 + 0,854) dlzeyde oldugu goériimektedir.

Fiziksel Ozellikler

Algisi
5
4,6
Algil Hi t 4,2
ghlanan Hizme Givenilirlik Algisi
Kalitesi 28
*23,513
3,719
4 3,851
‘ 3 ‘ —4—Ort
3753
3,713
Empati Algisi 3,722 Heveslilik Algisi
Glven Algisi

Sekil -2 Arastirmaya Katilan Mikelleflerin Algilanan Hizmet Kalite Dizeylerinin
Ortalamalar
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Tablo-13 Arastirmaya Katilan Mikelleflerin Beklenen Hizmet Kalite Diizeylerinin

Ortalamalari

N Ort Ss Min. Max.
Fiziksel Ozellikler Beklentisi 320 |4,237 |0,818 |2,000 |5,000
Guvenilirlik Beklentisi 320 |4,341 |0,816 |2,000 |5,000
Heveslilik Beklentisi 320 |4,273 | 0,743 | 2,000 | 5,000
Guven Beklentisi 320 4,332 |0,697 |2,000 |5,000
Empati Beklentisi 320 |4,213 |0,816 |2,000 | 5,000
Beklenen Hizmet Kallitesi 320 4,279 10,656 | 2,000 | 5,000

Arastirmaya katilan mukelleflerin beklenen hizmet kalite dizeylerinin
ortalamalari incelendiginde, “fiziksel 6zellikler beklentisi” diizeyi ortalamasinin ¢ok
yuksek (4,237 = 0,818); “guvenilirlik beklentisi” diuzeyi ortalamasinin ¢ok ylksek
(4,341 £ 0,816); “heveslilik beklentisi” dlzeyi ortalamasinin ¢ok yuksek (4,273 %
0,743); “glven beklentisi” diizeyi ortalamasinin ¢cok yiksek (4,332 = 0,697); “empati
beklentisi” dlzeyi ortalamasinin ¢ok yuksek (4,213 = 0,816); “beklenen hizmet
kalitesi” dizeyi ortalamasinin ¢ok yuksek (4,279 + 0,656) dizeyde oldugu

gorulmektedir.

Fiziksel Ozellikler
Beklentisi

5
46 14237
Beklenen Hizmet 4,

Kalitesi 1279

Giivenilirlik Beklentisi

=——0rt

4,213

Empati Beklentisi Heveslilik Beklentisi

4,332

Gliven Beklentisi

Sekil-3 Arastirmaya Katilan Mukelleflerin Beklenen Hizmet Kalite Diizeylerinin
Ortalamalari
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3.3.3. Arastirmaya Katilan Miikelleflerin Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalite

Diizeyleri Arasindaki Eslestirilmis Grup T-Testi Sonuglari

Tablo-14 Fiziksel Ozellikler Algisi ile Fiziksel Ozellikler Beklentisi Arasindaki Fark

Gruplar N Ort Ss t p
Fiziksel Ozellikler Algisi 320 | 3,513 | 0,916 | -10,123 | 0,000
Fiziksel Ozellikler Beklentisi 320 | 4,237 | 0,818

Mukelleflerin hizmet kalite algi ve beklentilerinin fiziksel 6zellikler boyutu
acisindan farklilk gosterip goéstermedigini incelemek igin eslestiriimis grup t-testi
yapiimistir. Test sonucunda, mukelleflerin fiziksel 6zellikler algilari ve beklentileri
arasinda istatistiksel acidan anlamli farkhlik oldugu belirlenmigtir (t=-10,123;
p=0,000<0,05). Mukelleflerin fiziksel 6zellikler algi ortalamasi 3,513 fiziksel 6zellikler
beklenti ortalamasi 4,237’dir. Bu bulguya goére “H;: Vergi dairesinden hizmet alan
mukelleflerin  hizmetlerin fiziksel 6zelliklerine iliskin kalite beklentileri, kalite

algilarindan yuksektir’ dogrulanarak kabul edilmigtir.

Fiziksel Ozellikler Beklentisi 4,237

B Ort

Fiziksel Ozellikler Algisi 3,513

Sekil-4 Fiziksel Ozellikler Algisi ile Fiziksel Ozellikler Beklentisi Arasindaki Fark
Grafigi
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Tablo-15 Guvenilirlik Algisi ile Guvenilirlik Beklentisi Arasindaki Fark

Gruplar N Ort Ss t p
Guvenilirlik Algisi 320 | 3,851 | 0,993 | -6,620 | 0,000
Guvenilirlik Beklentisi 320 | 4,341 | 0,816

Mukelleflerin glvenilirlik algisi ile glvenilirlik beklentisi arasindaki farkliliklari
istatistiksel acgidan incelemek igin yapilan eslestiriimis grup t testi sonucunda,
guvenilirlik algisi ile glvenilirlik beklentisi ortalamalari arasinda istatistiksel acgidan
anlamh farkliliklarin oldugu belirlenmistir (t=-6,620; p=0,000<0,05). Glvenilirlik algisi
ortalamasi (x=3,851) glvenilirlik beklentisi ortalamasindan (x=4,341) dusuktir. Bu
bulguya goére “H,: Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin glvenilirlik boyutuna

iliskin kalite beklentileri, kalite algilarindan yuksektir’ dogrulanarak kabul edilmigtir.

Givenilirlik Beklentisi 341

B Ort

Guvenilirlik Algisi 3,851

3,6 3,8 4 4,2 4.4

Sekil-5 Guvenilirlik Algisi ile Glavenilirlik Beklentisi Arasindaki Fark Grafigi

Tablo-16 Heveslilik Algisi ile Heveslilik Beklentisi Arasindaki Fark

Gruplar N Ort Ss t p
Heveslilik Algisi 320 | 3,713 | 1,034 | -7,181 | 0,000
Heveslilik Beklentisi 320 | 4,273 | 0,743

Mukelleflerin heveslilik algi ve heveslilik beklentisi dizeylerinin istatistiksel
acidan farklilik olusturup olusturmadigini incelemek igin yapilan eslestirilmis grup t-

testi sonucunda, heveslilik algi ve beklenti dizeylerinde istatistiksel agidan anlaml
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farkhlk oldugu saptanmistir (t=-7,181; p=0,000<0,05). Heveslilik algisi ortalamasi
(x=3,713) heveslilik beklentisi ortalamasindan (x=4,273) dusuktir. Bu bulguya goére
“Hs: Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin hizmetlerin heveslilik boyutuna

iliskin kalite beklentileri, kalite algilarindan yuksektir” dogrulanarak kabul edilmigtir.

Heveslilik Beklentisi 4,273

HOrt

Heveslilik Algisi

3,4 3,6 3,8 4 4,2 4,4

Sekil-6 Heveslilik Algisi ile Heveslilik Beklentisi Arasindaki Fark Grafigi

Tablo-17 Glven Algisi ile Given Beklentisi Arasindaki Fark

Gruplar N Ort Ss t p
Glven Algisi 320 | 3,722 {1,076 | -8,132 | 0,000
Glven Beklentisi 320 4,332 | 0,697

Mukelleflerin vergi dairesinden aldiklari hizmetlerin kalitesine iliskin given
algilari ile guven beklentileri ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli farklihk
olup olmadigini incelemek igin eglestirilmis grup t-testi yapilmistir. Test sonucunda,
glven algi ve guven beklenti dizeyleri ortalamalari arasinda istatistiksel agidan
anlamh farklihk oldugu belirlenmistir (t=-8,132; p=0,000<0,05). Glven algisi
ortalamasi (x=3,722) glven beklentisi ortalamasindan (x=4,332) dusiktir. Bu
bulguya goére “Hj: Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin hizmetlerin given
boyutuna iligkin kalite beklentileri, kalite algilarindan ylksektir’ dogrulanarak kabul

edilmigtir.
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Gliven Beklentisi 4,332

mOrt

Gliven Algisi

3,4 3,6 3,8 4 a7 44

Sekil-7 Glven Algisi ile Glven Beklentisi Arasindaki Fark Grafigi

Tablo-18 Empati Algisi ile Empati Beklentisi Arasindaki Fark

Gruplar N Ort Ss t p
Empati Algisi 320 | 3,753 | 0,977 | -6,100 | 0,000
Empati Beklentisi 320 | 4,213 | 0,816

Mukelleflerin vergi dairesi hizmetlerinin kalitesine iliskin empati algisi ile
empati beklentisi ortalamalari arasinda anlamh farklilik olup olmadigini incelemek
icin eslestiriimis grup t-testi yapilmistir. Test sonucunda, empati algisi ve empati
beklentisi ortalamalari arasinda istatistiksel agidan anlamli farkhlik oldugu
belirlenmigstir (t=-6,100; p=0,000<0,05). Empati algisi ortalamasi (x=3,753) empati
beklentisi ortalamasindan (x=4,213) dusuktur. Bu bulguya goére “Hs: Vergi
dairesinden hizmet alan mukelleflerin hizmetlerin empati boyutuna iligkin kalite

beklentileri, kalite algilarindan ylksektir’ dogrulanarak kabul edilmigtir.

Empati Beklentisi 4,213

HOrt

Empati Algisi 3,753

Sekil-8 Empati Algisi ile Empati Beklentisi Arasindaki Fark Grafigi
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Tablo-19 Algilanan Hizmet Kalitesi ile Beklenen Hizmet Kalitesi Arasindaki Fark

Gruplar N Ort Ss t p
Algilanan Hizmet Kalitesi 320 | 3,719 | 0,854 | -8,631 | 0,000
Beklenen Hizmet Kalitesi 320 | 4,279 | 0,656

Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin, vergi dairesi hizmetlerine iliskin
algiladiklari hizmet kalitesi ile bekledikleri hizmet arasinda anlamh farkhlik olup
olmadigini incelemek icin yapilan eslestiriimis grup t-testi sonucunda, mukelleflerin
hizmet kalite algi ve beklentilerinin ortalamalari arasinda istatistiksel agidan anlamli
farkliliklarin oldugu belirlenmistir (t=-8,631; p=0,000<0,05). Algilanan hizmet kalitesi
ortalamasi (x=3,719) beklenen hizmet kalitesi ortalamasindan (x=4,279) dusuktar.
Bu bulguya goére “He: Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin hizmetlerin genel
kalitesine iliskin beklentileri, kalite algilarindan yuksektir” dogrulanarak kabul

edilmigtir.

Beklenen Hizmet Kalitesi 4,279

B Ort

Algilanan Hizmet Kalitesi

3,4 3,6 3,8 4 4,2 4,4

Sekil-9 Algilanan Hizmet Kalitesi ile Beklenen Hizmet Kalitesi Arasindaki Fark
Grafigi
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3.3.4. Arastirmaya Katilan Miikelleflerin Vergi Dairesi Hizmetlerinden
Memnuniyet Diizeyleri ve Algillanan ve Beklenen Hizmet Kalite
Diizeylerinin Memnuniyetlerine Gére Ortalamalari

Tablo-20 Arastirmaya Katilan Mikelleflerin Vergi Dairesi Hizmetlerinden
Memnuniyet Dizeylerinin Dagihimlari

Gruplar Frekans(n) Yizde (%)
Hic Memnun Degilim 18 5,6
Memnun Degilim 39 12,2
Kararsizim 49 15,3
Memnunum 142 44 .4

Cok Memnunum 72 22,5
Toplam 320 100,0

Mukellefler vergi dairesinden aldigi hizmetten memnuniyet diizeyi degiskenine
gore 18'i (%5,6) hic memnun degilim, 39'u (%12,2) memnun degilim, 49'u (%15,3)
kararsizim, 142'si (%44,4) memnunum, 72'si (%22,5) ¢ok memnunum olarak

dagiimaktadir.

Hi¢c Memnun
Degilim Memnun
Degilim

Sekil - 10 Arastirmaya Katilan Mukelleflerin Vergi Dairesi Hizmetlerinden
Memnuniyet Duzeylerinin Dagilimlari
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Tablo-21. Arastirmaya Katilan Mukelleflerin Algilanan Hizmet Kalite Dizeylerinin
Vergi Dairesinden Aldigi Hizmetten Memnuniyet Dizeyine Goére Ortalamalari

Grup N Ort Ss F p Fark
Fiziksel Ozellikler Hic Memnun 18 | 3,250 | 1,225 | 7,549 | 0,000 | 4>2
Algisi Degilim 4>3
Memnun Degilim | 39 | 3,244 | 1,011 5>3
Kararsizim 49 | 3,020 | 0,705
Memnunum 142 | 3,722 | 0,775
Cok Memnunum | 72 | 3,646 | 1,003
Guvenilirlik Algisi Hic Memnun 18 | 3,867 | 1,040 | 16,573 | 0,000 | 4> 2
Degilim 5>2
Memnun Degilim | 39 | 3,292 | 1,327 1>3
Kararsizim 49 | 3,127 | 1,152 4>3
Memnunum 142 | 4,054 | 0,719 5>3
Cok Memnunum | 72 | 4,242 | 0,732
Heveslilik Algisi Hic Memnun 18 | 3,542 | 0,884 | 15,967 | 0,000 | 4> 2
Degilim 5>2
Memnun Degilim | 39 | 3,167 | 1,142 4>3
Kararsizim 49 | 2,969 | 1,189 5>3
Memnunum 142 | 4,042 | 0,783
Gok Memnunum | 72 | 3,910 | 0,965
Gulven Algisi Hi¢c Memnun 18 | 2,958 | 1,332 | 20,696 | 0,000 | 4>1
Degilim 5>1
Memnun Degilim | 39 | 3,378 | 1,103 4>2
Kararsizim 49 | 2,867 | 1,101 5>2
Memnunum 142 | 3,951 | 0,861 4>3
Cok Memnunum | 72 | 4,229 | 0,867 5>3
Empati Algisi Hi¢c Memnun 18 3,533 | 0,925 | 27,357 | 0,000 | 4>1
Degilim 4,5> 2
Memnun Degilim | 39 | 3,323 | 1,160 1,2,45>3
Kararsizim 49 | 2,784 | 0,902
Memnunum 142 | 4,151 | 0,698
Cok Memnunum | 72 | 3,914 | 0,860
Algilanan Hizmet Hic Memnun 18 3,455 | 0,928 | 23,607 | 0,000 | 4>1
Kalitesi Degilim 4>2
Memnun Degilim | 39 | 3,283 | 1,024 5>2
Kararsizim 49 | 2,954 | 0,851 4>3
Memnunum 142 | 3,995 | 0,620 5>3
Gok Memnunum | 72 | 3,996 | 0,708

Arastirmada mdukelleflerin hizmet kalite algilarinin vergi dairesinden aldigi
hizmetten memnuniyet duzeyine goére farklasma durumu Anova testi ile
incelenmistir. Test sonucunda miukelleflerin memnuniyet durumlarinin ortalamalari
arasinda istatistiksel acgidan farkhliklarin oldugu belirlenmistir (p<0.05). Farkhhg:
olusturan gruplari belirlemek igin post-hoc analizi yapiimistir. Analizler sonucunda,
en yuksek kalite algisina, vergi dairesinden aldiklari hizmetlerden memnun ve gok

memnun olan musterilerin oldugu belirlenmistir. Bu bulguya gére “H;: Vergi
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dairesinden hizmet alan mukelleflerin vergi dairesi hizmetlerine iligkin kalite
beklentileri aldiklari hizmetlerden duyduklari memnuniyet dizeyine gore farklilik

gOstermektedir” kabul edilerek dogrulanmistir.

Tablo-22 Arastirmaya Katilan Mikelleflerin Beklenen Hizmet Kalite Diizeylerinin
Vergi Dairesinden Aldig1 Hizmetten Memnuniyet Dizeyine Goére Ortalamalari

Grup N Ort Ss F p Fark
Fiziksel Ozellikler | Hic Memnun 18 3,958 | 0,990 | 4,297 | 0,002 |5>3
Beklentisi Degilim

Memnun Degilim 39 4,263 | 0,714

Kararsizim 49 3,949 | 0,903

Memnunum 142 | 4,224 | 0,834

Cok Memnunum 72 4,514 | 0,640
Guvenilirlik Hic Memnun 18 4,100 | 0,978 | 3,232 | 0,013 | 4>3
Beklentisi Degilim 5>3

Memnun Degilim 39 4,287 | 0,773

Kararsizim 49 4,033 | 1,009

Memnunum 142 | 4,413 | 0,790

Cok Memnunum 72 4,500 | 0,630
Heveslilik Hic Memnun 18 4,042 | 0,921 | 1,847 | 0,120
Beklentisi Degilim

Memnun Degilim 39 4,167 | 0,731

Kararsizim 49 4,107 | 0,820

Memnunum 142 | 4,354 | 0,740

Cok Memnunum 72 4,344 | 0,629
Guven Beklentisi | Hic Memnun 18 4,083 | 0,959 | 2,014 | 0,092

Degilim

Memnun Degilim 39 4,359 | 0,609

Kararsizim 49 4,209 | 0,704

Memnunum 142 | 4,315 | 0,733

Cok Memnunum 72 4,497 | 0,556
Empati Beklentisi | Hig Memnun 18 3,700 | 1,020 | 4,516 [ 0,001 |5>1

Degilim 5>2

Memnun Degilim 39 4,015 | 0,890

Kararsizim 49 4,110 | 0,806

Memnunum 142 | 4,239 | 0,829

Cok Memnunum 72 4,467 | 0,590
Beklenen Hizmet | Higc Memnun 18 3,970 [ 0,904 | 3,906 [ 0,004 |5>1
Kalitesi Degilim 5>3

Memnun Degilim 39 4,212 | 0,569

Kararsizim 49 4,081 | 0,713

Memnunum 142 | 4,311 | 0,669

Cok Memnunum 72 4,466 | 0,488

Arastirmaya katilan mukelleflerin hizmet kalite algilarinin ortalamalarinin vergi
dairesinden aldig1 hizmetten memnuniyet duzeyi degiskeni agisindan anlamli olarak
farkhhk olusturup olusturmadigini incelemek igin Anova testi yapilmistir. Test
sonucunda, “Fiziksel Ozellikler Beklentisi”, “Glivenilirlik Beklentisi’, “Empati
Beklentisi” ve “Beklenen Hizmet Kalitesi” ortalamalari arasinda istatistiksel agidan

anlamh farkhlklarin oldugu belirlenmistir (p<0.05). Bu boyutlarda vergi dairesi
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hizmetlerinden ¢cok memnun olan muikelleflerin hizmet kalite algilarinin memnuniyet
konusunda kararsiz olan mdukelleflerden daha olumlu oldugu saptanmistir. Bu
bulguya goére, Hg: Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin vergi dairesi
hizmetlerine iliskin kalite algilari, aldiklari hizmetlerden duyduklari memnuniyet

duzeyine gore farklilik géstermektedir” blylk oranda dogrulanarak kabul edilmistir.
3.3.5. Arastirmaya Katilan Miikelleflerin Algilanan Hizmet Kalite Diizeylerinin
Tanimlayici Ozelliklere Gore Ortalamalar

Tablo-23 Arastirmaya Katilan Mukelleflerin Algilanan Hizmet Kalite Duzeylerinin
Cinsiyet Gore Ortalamalari

Grup | N Ort Ss t p

Fiziksel Ozellikler Algisi Erkek | 192 | 3,434 | 0,881 | -1,894 | 0,059
Kadin | 128 | 3,631 | 0,959

Guvenilirlik Algisi Erkek | 192 | 3,875 | 0,975 | 0,537 | 0,592
Kadin | 128 | 3,814 | 1,023

Heveslilik Algisi Erkek | 192 | 3,754 | 0,997 | 0,861 | 0,390
Kadin | 128 | 3,652 | 1,087

Guven Algisi Erkek | 192 | 3,737 | 1,034 | 0,307 | 0,759
Kadin | 128 | 3,699 | 1,139

Empati Algisi Erkek | 192 | 3,689 | 0,955 | -1,437 | 0,152
Kadin | 128 | 3,848 | 1,005

Algilanan Hizmet Kalitesi Erkek | 192 | 3,705 | 0,814 | -0,338 | 0,735
Kadin | 128 | 3,738 | 0,914

Arastirmaya katilan mukelleflerin hizmet kalite algilarinin cinsiyetlerine goére
istatistiksel agidan farkllasma durumunu incelemek igin t-testi yapilmigtir. Test
sonucunda, mukelleflerin hizmet kalite algilarini belirleyen tim boyutlarin
ortalamalari arasinda istatistiksel agidan anlamh farkliik olmadigi belirlenmistir
(p>0,05). Bu bulguya gére Hgy: Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin aldiklari
hizmetlere iligkin hizmet kalite algilari, cinsiyetlerine gére farklihk géstermektedir”

dogrulanmayarak reddedilmigtir.
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Tablo-24 Arastirmaya Katilan Mikelleflerin Algilanan Hizmet Kalite Diizeylerinin
Medeni Durumuna Gére Ortalamalari

Grup N Ort Ss t p

Fiziksel Ozellikler Algisi Bekar 155 | 3,548 [ 0,925 | 0,678 0,498
Evli 165 | 3,479 | 0,910

Guvenilirlik Algisi Bekar | 155 | 3,857 |1,092 | 0,107 0,915
Evli 165 | 3,845 | 0,894

Heveslilik Algisi Bekar |155 | 3,700 |1,130 |-0,222 | 0,825
Evli 165 | 3,726 | 0,937

Guven Algisi Bekar 155 | 3,605 | 1,194 |-1,894 | 0,061
Evli 165 | 3,832 | 0,942

Empati Algisi Bekar 155 | 3,733 | 1,046 | -0,347 | 0,730
Evli 165 | 3,771 | 0,910

Algilanan Hizmet Kalitesi | Bekar 155 | 3,698 |0,932 |-0,410 | 0,684
Evli 165 |3,738 | 0,776

Arastirmaya katilan mukelleflerin medeni durumlarina goére hizmet kalite

algilarinda farklilagsma olup olmadiginin incelenmesi igin yapilan t testi sonucunda,

mukelleflerin hizmet kalite algi ortalamalarinin cinsiyetlerine gore istatistiksel agidan

anlamli olarak farkhlagmadigi belirlenmistir (p>0,05). Bu bulguya goére “Hio: Vergi

dairesinden hizmet alan mukelleflerin aldiklari hizmetlere iliskin hizmet kalite algilari,

medeni durumlarina goére farklilik géstermektedir” dogrulanmayarak reddedilmigtir.
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Tablo-25 Arastirmaya Katilan Mikelleflerin Algilanan Hizmet Kalite Diizeylerinin
Yas Grubuna Goére Ortalamalari

Grup N | Ort Ss F p Fark
Fiziksel Ozellikler | 20 Yas ve Alti | 19 | 3,421 | 1,390 | 1,887 | 0,112
Algisi 21-30 Yas 98 | 3,390 | 0,856

31-40Yas 89 | 3,537 | 0,951
41 - 50 Yas 64 | 3,461 | 0,824
51 Yas ve Uzeri | 50 | 3,810 | 0,826

Guvenilirlik Algisi | 20 Yas ve Alti 193,358 | 1,403 | 2,969 | 0,020 | 5>1
21-30 Yas 98 | 3,927 | 0,877
31-40 Yas 89 | 3,692 | 1,123
41 - 50 Yas 64 | 3,881 | 0,943
51 Yas ve Uzeri | 50 | 4,132 | 0,732

Heveslilik Algisi 20 Yas ve Alti 19| 3,013 | 1,147 | 3,544 | 0,008 | 2>1
21-30 Yas 98 | 3,747 | 1,086 4>1
31-40 Yas 89 | 3,590 | 1,076 5>1
41 - 50 Yas 64 | 3,879 | 0,924
51 Yas ve Uzeri | 50 | 3,920 | 0,812

Guven Algisi 20 Yas ve Alti 192,763 | 1,355 | 7,726 | 0,000 | 2> 1
21-30 Yas 98 | 3,694 | 1,179 3>1
31-40Yas 89 | 3,559 | 0,973 4>1
41 - 50 Yas 64 | 3,914 | 0,934 5>1
51 Yas ve lizeri | 50 | 4,185 | 0,784 5>3

Empati Algisi 20 Yas ve Alti 19| 3,295 | 0,985 | 2,242 | 0,064

21 -30 Yas 98 | 3,892 | 0,952
31-40 Yas 89 | 3,629 | 1,035
41 - 50 Yas 64 | 3,728 | 0,850
51 Yas ve Uzeri | 50 | 3,904 | 1,017

Algilanan Hizmet | 20 Yas ve Alti 19| 3,184 | 1,108 | 3,750 | 0,005 | 5>1
Kalitesi 21 -30 Yas 98 | 3,746 | 0,820
31-40Yas 89 | 3,607 | 0,897
41 -50 Yas 64 | 3,776 | 0,795
51 Yas ve Uzeri | 50 | 3,993 | 0,703
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Arastirmada mukelleflerin yaslarinin hizmet kalite algilarinda etkisinin olup
olmadigini incelemek icin yapilan Anova testi sonucunda  “Guvenilirlik Algis”,
“‘Heveslilik Algisi”, “Guven Algisi” ve “Algillanan Hizmet Kalitesi” boyutlarinda
istatistiksel acidan anlamli farkliliklarin oldugu belirlenmigtir (p <0.05). Farkhhgi
olusturan gruplari belirlemek igin yapilan post-hoc analizi sonucunda; 51 yas ve
uzerindeki mukelleflerin, vergi dairesi hizmetlerini daha kaliteli algiladiklar, 20 yas
altindakilerin ise vergi dairesi hizmetlerinin kalitesini en disuk algilayan mukellefler
oldugu saptanmistir. Bu bulguya goére “H;;: Vergi dairesinden hizmet alan
mukelleflerin aldiklari hizmetlere iligskin hizmet kalite algilari, yaslarina gore farkhlik
gOstermektedir.” Blyuk oranda dogrulanarak kabul edilmistir.

Tablo -26 Katilan Miikelleflerin Algilanan Hizmet Kalite Dizeylerinin Ogrenim
Durumuna Goére Ortalamalari

Grup N Ort Ss F p Fark
Fiziksel Ozellikler | Ortaokul ve Alti | 34 | 3,699 | 0,612 | 2,217 | 0,086
Algisi Lise 105 | 3,550 | 0,928

Lisans 123 | 3,553 | 0,956

YUiksek 58 | 3,250 | 0,926

Lisans/doktora
Guvenilirlik Algis1 | Ortaokul ve Alti | 34 | 4,082 | 0,873 | 0,751 | 0,523

Lise 105 | 3,819 | 0,957

Lisans 123 | 3,847 | 1,043

Yiksek 58 | 3,779 | 1,020

Lisans/doktora
Heveslilik Algisi Ortaokul ve Altl | 34 | 3,956 | 0,858 | 1,673 | 0,173

Lise 105 | 3,669 | 1,065
Lisans 123 | 3,783 | 0,893
Yiksek 58 | 3,504 | 1,297
Lisans/doktora

Gulven Algisi Ortaokul ve Alt1 | 34 | 3,963 | 1,023 12,898 | 0,035 | 1>2
Lise 105 | 3,486 | 1,181 3>2
Lisans 123 | 3,776 | 0,967 4>2
YUiksek 58 | 3,892 | 1,074
Lisans/doktora

Empati Algisi Ortaokul ve Alti | 34 | 4,094 | 0,855 | 3,671 0,013 |1>4
Lise 105 | 3,859 | 1,018
Lisans 123 | 3,702 | 0,869
YUiksek 58 | 3,466 | 1,109

Lisans/doktora
Algilanan Hizmet | Ortaokul ve Alti | 34 | 3,971 | 0,737 | 1,539 | 0,204

Kalitesi Lise 105 | 3,691 | 0,877
Lisans 123 | 3,736 | 0,827
Yuksek 58 | 3,582 | 0,920

Lisans/doktora

Arastirmaya katilan miukelleflerin hizmet kalite 6grenim durumlarina gore

istatistiksel acidan fark yaratip yaratmadigini incelemek i¢in Anova testi yapiimistir.
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Test sonucunda, “Glven AlgisI” ve “Empati Algisi” boyutlarinda istatistiksel agidan
anlamli farkhhklarin oldugu belirlenmistir (p<0.05). Farkhhgi olusturan gruplari
belirlemek igin yapilan post-hoc analizi yapilmigtir. En ylksek guven algisina ve en
dusuk empati algisina yuksek lisans/doktora egitim dizeyindeki mukelleflerin sahip
oldugu saptanmistir. Bu bulguya gére “Hi,: Vergi dairesinden hizmet alan
mukelleflerin aldiklar hizmetlere iliskin hizmet kalite algilari, 6grenim durumlarina
gore farklihk gostermektedir.” Glven ve empati boyutlari agisindan kabul edilerek

dogrulanmistir.

Tablo-27 Arastirmaya Katilan Mukelleflerin Algilanan Hizmet Kalite Duzeylerinin
Aylik Ortalama Gelir Duzeyine Goére Ortalamalari

Grup N | Ort Ss F p Fark
Fiziksel Ozellikler 0-1000 TL 26 | 3,452 | 1,136 | 1,263 | 0,285
Algisi 1001-2000 TL | 76 | 3,595 | 0,738

2001-3000 TL | 64 | 3,676 | 0,972
3001-4000 TL | 85 | 3,368 | 0,984
4001 ve Uzeri | 69 | 3,471 | 0,855
Guvenilirlik Algisi 0-1000 TL 26 | 3,946 | 0,959 | 4,612 | 0,001 | 3> 2
1001-2000 TL | 76 | 3,687 | 1,079 3>4
2001-3000 TL | 64 | 4,288 | 0,650 3>5
3001-4000 TL | 85 | 3,668 | 1,076
4001 ve uzeri | 69 | 3,815 | 0,963

Heveslilik Algisi 0-1000 TL 26 13,173 |1,041 | 8,139 0,000 |3>1
1001-2000 TL | 76 | 3,493 | 1,047 3>2
2001-3000 TL | 64 | 4,266 | 0,498 3>4
3001-4000 TL | 85 | 3,756 | 1,168 3>5
4001 ve Uzeri | 69 | 3,594 | 1,009

Glven Algisi 0-1000 TL 26 | 3,048 | 1,449 | 6,207 | 0,000 | 3>1
1001-2000 TL | 76 | 3,523 | 1,147 4>1
2001-3000 TL | 64 | 4,113 | 0,774 3>2

3001-4000 TL | 85 | 3,874 | 1,096
4001 ve Uzeri | 69 | 3,645 | 0,879

Empati Algisi 0-1000 TL 26 | 3,439 | 1,219 | 5,489 | 0,000 | 3>1
1001-2000 TL | 76 | 3,713 | 1,009 3>2
2001-3000 TL | 64 | 4,231 | 0,606 3>4
3001-4000 TL | 85| 3,619 | 1,017 3>5

4001 ve uzeri | 69 | 3,635 | 0,946
Algilanan Hizmet 0-1000 TL 26 | 3,437 | 0,959 | 5,199 | 0,000 | 3>1

Kalitesi 1001-2000 TL | 76 | 3,611 | 0,906 3>2
2001-3000 TL | 64 | 4,128 | 0,493 3>4
3001-4000 TL | 85 | 3,656 | 0,957 3>5

4001 ve Uzeri | 69 | 3,640 | 0,782

Arastirmaya katilan mukelleflerin aylik gelir dizeylerine gére hizmet kalite
algilarinin anlamh olarak farklilik olusturup olusturmadigini incelemek igin Anova

testi yapiimistir. Test sonucunda, “Fiziksel Ozellikler’ boyutu disindaki hizmet
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kalitesi boyutlarinda istatistiksel agidan anlamh farkhliklarin oldugu belirlenmistir
(p<0.05). Farkhhd olusturan gruplari belirlemek icin yapilan post-hoc analizi
yapilmistir. “Fiziksel Ozellikler” boyutu diginda en yiiksek hizmet kalite algisina
sahip olan mukelleflerin aylik ortalama 2001-3000 TL gelir duzeyinde olan
mikelleflerin oldugu saptanmistir. Bu bulguya goére; His: Vergi dairesinden hizmet

alan mdukelleflerin aldiklari hizmetlere iligkin hizmet kalite algilari, ayhk gelir

dizeylerine gore farkhhk gostermektedir”

edilmigtir.

blylk oranda dogrulanarak kabul

Tablo-28 Arastirmaya Katilan Mukelleflerin Algilanan Hizmet Kalite Duzeylerinin
Vergi Dairesinden Hizmet Alma Stresine Goére Ortalamalari

Grup N Ort Ss F p Fark
Fiziksel Ozellikler | 1 Yl 74 |3,071|0,958|9,446 | 0,000 | 3>1
Algisi 2 Yl 25 3,320 | 1,217 4>1
3Yil 48 | 3,755 | 0,700
4 Yl ve Gzeri | 173 | 3,662 | 0,836
Guvenilirlik Algis1 | 1 Yl 74 | 3,516 | 1,198 | 4,948 | 0,002 | 3>1
2 Yl 25 (3,616 | 1,177 4>1
3Yil 48 | 4,050 | 1,005
4 Yl ve Uzeri | 173 | 3,972 | 0,818
Heveslilik Algisi 1Yl 74 3,382 1,263 |5,493|0,001 3>1
2YIl 25 (3,430 1,385 4>1
3Yil 48 | 4,047 | 0,872
4 Y1l ve Uzeri 173 | 3,804 | 0,854
Guven Algisi 1Yl 74 13,541 1,162 | 5,257 {0,001 | 3>1
2YIl 25 | 3,260 | 1,387 3>2
3Yil 48 | 4,172 | 1,023
4 Yilve Gzeri | 173 | 3,741 | 0,958
Empati Algisi 1Yl 74 | 3,465 | 1,016 |4,813|0,003|3>1
2 Yl 25 |3,456 | 1,280 4>1
3Yil 48 | 4,025 | 0,845
4Yilve lzeri | 1731 3,843 (0,911
Algilanan Hizmet 1Yl 74 | 3,404 | 0,946 | 7,344 | 0,000 | 3>1
Kalitesi 2 Yl 25 3,427 | 1,196 4>1
3Yil 48 | 4,012 | 0,805 3>2
4Yilve lzeri | 1731 3,814 | 0,713

Arastirmada mudikelleflerin vergi dairesinden hizmet alma slrelerine goére
hizmet kalite algilari Anova testi ile incelenmistir. Test sonucunda mukelleflerin
hizmet kalite algilarini belirleyen tim boyutlarda hizmet alma surelerine gore
istatistiksel acidan anlamli farkhliklarin oldugu belirlenmistir (p<0.05). Farkhhgi

olusturan gruplari belirlemek icin yapilan post-hoc analizi sonucunda; 3 yil ve
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Uzerinde vergi dairlerinden hizmet alan mukelleflerin hizmet kalite algilarinin daha
az sure hizmet alanlardan daha olumlu oldugu saptanmistir. Bu bulguya gore; “Hi4:
Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin aldiklari hizmetlere iliskin hizmet kalite
algilar, vergi dairesinden hizmet aldiklar yillara gore farkllik gostermektedir.”

dogrulanarak kabul edilmistir.

Tablo-29 Arastirmaya Katilan Mikelleflerin Algilanan Hizmet Kalite Diizeylerinin
Hizmet Aldigi Vergi Dairesi Gore Ortalamalari

Grup N Ort Ss F p Fark

Fiziksel Erenkdy Vergi Dairesi 55 |3,659 0,894 | 3,340 | 0,006 | 3>2
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Ozellikler | Kozyatag! Vergi Dairesi | 43 | 3,320 | 1,259 3>4
Algisi Anadolu Kurumlar Vergi | 25 | 4,100 | 0,960 3>6

Dairesi

Rihtim Veraset ve 134 | 3,422 | 0,871

Harclar Vergi Dairesi

Goztepe Vergi Dairesi 34 | 3,588 | 0,642

Kadikoy Vergi Dairesi 29 | 3,345 | 0,536
Guvenilirlik | Erenkdy Vergi Dairesi 55 |3,800 0,951 | 3,559 |0,004|3>6
Algisi Kozyatagi Vergi Dairesi | 43 | 3,879 | 1,031 4>6

Anadolu Kurumlar Vergi | 25 | 4,200 | 0,768

Dairesi

Rihtim Veraset ve 134 | 3,969 | 0,915

Harclar Vergi Dairesi

Goztepe Vergi Dairesi 34 | 3,700 | 0,902

Kadikoy Vergi Dairesi 29 | 3,235 1,363
Heveslilik | Erenkdy Vergi Dairesi 55 |3,682 0,813 | 3,106 | 0,009 | 3>6
Algisi Kozyatadi Vergi Dairesi | 43 | 3,721 | 0,945 4>6

Anadolu Kurumlar Vergi | 25 | 4,150 | 0,500

Dairesi

Rihtim Veraset ve 134 | 3,797 | 1,139

Harclar Vergi Dairesi

Goztepe Vergi Dairesi 34 | 3,603 | 0,975

Kadikéy Vergi Dairesi 29 | 3,129 | 1,217
Gilven Erenkdy Vergi Dairesi 55 |3,791 0,612 | 3,218 | 0,008 | 1>6
Algisi Kozyatagi Vergi Dairesi | 43 | 3,570 | 1,230 3>6

Anadolu Kurumlar Vergi | 25 | 4,030 | 0,690 4>6

Dairesi

Rihtim Veraset ve 134 | 3,855 | 1,112

Harglar Vergi Dairesi

GOoztepe Vergi Dairesi 34 | 3,588 | 0,894

Kadikdy Vergi Dairesi 29 [3,095 | 1,526
Empati Erenkdy Vergi Dairesi 55 |3,731(0,914 | 2,356 | 0,040 | 4>6
Algisi Kozyatagi Vergi Dairesi | 43 | 3,749 | 0,906

Anadolu Kurumlar Vergi | 25 | 4,016 | 0,544

Dairesi

Rihtim Veraset ve 134 | 3,864 | 0,982

Harclar Vergi Dairesi

Goztepe Vergi Dairesi 34 | 3,553 | 1,032

Kadikdy Vergi Dairesi 29 |3,290 | 1,240
Algilanan Erenkdy Vergi Dairesi 55 |3,736 0,710 | 3,439 | 0,005 | 3>6
Hizmet Kozyatagi Vergi Dairesi | 43 | 3,663 | 0,977 4>6
Kalitesi Anadolu Kurumlar Vergi | 25 | 4,100 | 0,646

Dairesi

Rihtim Veraset ve 134 | 3,793 | 0,808

Harclar Vergi Dairesi

Goztepe Vergi Dairesi 34 | 3,608 | 0,755

Kadikoy Vergi Dairesi 29 |3,223| 1,161

Arastirmaya katilan mukelleflerin hizmet kalite algilarinin hizmet aldi§i vergi
dairesi degiskeni acgisindan anlamli olarak farkhlasip farkhlasmadigini incelemek

amaciyla yapilan Anova testi sonucunda, tim hizmet kalite boyutlarinda acidan
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anlamli farkhiliklarin oldugu belirlenmistir (p<0.05). Farkhligin nedenini belirlemek
icin  yapilan post-hoc analizi sonucunda; Anadolu Kurumlar Vergi Dairesi
mukelleflerinin, vergi dairesinden aldiklari hizmetleri en kaliteli algilayan mukellefler
olduklari, Kadikdy Vergi Dairesi mikelleflerinin ise vergi dairesi hizmetlerinin
kalitesinin en dusuk algilayanlar olduklari saptanmigtir. Bu bulguya gore, “His: Vergi
dairesinden hizmet alan mukelleflerin aldiklari hizmetlere iliskin hizmet kalite algilari,
hizmet aldiklari vergi dairelerine gore farkhlik gostermektedir” dogrulanarak kabul

edilmigtir.

3.3.6. Arastirmaya Katilan Mukelleflerin Beklenen Hizmet Kalite Diizeylerinin

Demografik Ozelliklere Gére Ortalamalar

Tablo - 30 Aragtirmaya Katilan Mukelleflerin Beklenen Hizmet Kalite
Diizeylerinin Cinsiyete Gore Ortalamalan

Grup | N Ort Ss t p

Fiziksel Ozellikler Beklentisi Erkek | 192 | 4,225 | 0,789 | -0,307 | 0,759
Kadin | 128 | 4,254 | 0,861

Guvenilirlik Beklentisi Erkek | 192 | 4,250 | 0,788 | -2,470 | 0,014
Kadin | 128 | 4,478 | 0,840

Heveslilik Beklentisi Erkek | 192 | 4,201 | 0,739 | -2,161 | 0,031
Kadin | 128 | 4,383 | 0,740

Guven Beklentisi Erkek | 192 | 4,232 | 0,704 | -3,195 | 0,001
Kadin | 128 | 4,482 | 0,663

Empati Beklentisi Erkek | 192 | 4,107 | 0,826 | -2,875 | 0,004
Kadin | 128 | 4,372 | 0,776

Beklenen Hizmet Kalitesi Erkek | 192 | 4,201 | 0,653 | -2,643 | 0,009
Kadin | 128 | 4,397 | 0,644

Arastirmada mdukelleflerin cinsiyetlerine gore hizmet kalite beklentilerinin
farkhlasip farkllasmadigi t testi ile incelenmistir.  Test sonucunda mdukelleflerin
“Fiziksel Ozellikler Beklentisi” digindaki boyutlarda istatistiksel agidan anlamli
farkliliklarin oldugu bulunmustur (p<0,05). Kadin mukelleflerin hizmet kalite algilari,
“Fiziksel Ozellikler Beklentisi” diginda erkek mikelleflerden daha yiiksek oldugu
saptanmistir. Bu bulguya goére “His: Vergi dairesinden hizmet alan miukelleflerin
aldiklari hizmetlere iliskin hizmet kalite beklentileri, cinsiyetlerine gore farklilik

go6stermektedir” blyulk oranda dogrulanarak kabul edilmistir.
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Tablo-31 Arastirmaya Katilan Mikelleflerin Beklenen Hizmet Kalite Diizeylerinin
Medeni Durumuna Gére Ortalamalari

Grup | N Ort Ss t p

Fiziksel Ozellikler Beklentisi Bekar | 155 | 4,323 | 0,764 | 1,827 | 0,068
Evli 165 | 4,156 | 0,860

Guvenilirlik Beklentisi Bekar | 155 | 4,502 | 0,782 | 3,474 | 0,001
Evli 165 | 4,190 | 0,820

Heveslilik Beklentisi Bekar | 155 | 4,376 | 0,682 | 2,405 | 0,016
Evli 165 | 4,177 | 0,787

Gulven Beklentisi Bekar | 155 | 4,360 | 0,744 | 0,687 | 0,493
Evli 165 | 4,306 | 0,652

Empati Beklentisi Bekar | 155 | 4,183 | 0,873 | -0,635 | 0,528
Evli 165 | 4,241 | 0,760

Beklenen Hizmet Kalitesi Bekar | 155 | 4,348 | 0,648 | 1,831 | 0,068
Evli 165 | 4,214 | 0,658

Mukelleflerin

medeni durumlari

acisindan hizmet kalite beklentileri t testi ile

incelenmistir. Test sonucunda, “Guvenilirlik Beklentisi” ve “Heveslilik Beklentisi”

boyutlarinda istatistiksel agidan anlamli farkhhklarin oldugu, bekar mukelleflerin bu

boyutlara iliskin beklentilerinin evli mukelleflerden daha ylksek oldugu saptanmistir.

Bu bulguya gore

hizmetlere iliskin hizmet kalite beklentileri,

“Hi7: Vergi dairesinden hizmet alan mdukelleflerin aldiklar

medeni durumlarina goére farkhlik

gOstermektedir’, “Guvenilirlik Beklentisi” ve “Heveslilik Beklentisi” boyutlarinda kabul

edilerek dogrulanmistir.

Tablo - 32 Arastirmaya Katilan Miikelleflerin Beklenen Hizmet Kalite
Diizeylerinin Yas Grubuna Gore Ortalamalari

Grup

N

Ort

Ss

F

Fark

Fiziksel Ozellikler

20 Yas ve Alti

19

3,974

0,996

2,722

0,030

3>1
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Beklentisi 21 - 30 Yas 98 | 4,240 | 0,747 3>4
31-40 Yas 89 | 4,449 | 0,629 3>5
41 - 50 Yas 64 | 4,117 | 0,872
51 Yas ve Uzeri | 50 | 4,105 | 1,025

Guvenilirlik Beklentisi | 20 Yas ve Alti 19| 4,084 | 0,939 | 2,122 | 0,078
21 - 30 Yas 98 | 4,318 | 0,832
31-40 Yas 89 | 4,512 | 0,588
41 - 50 Yas 64 | 4,356 | 0,867
51 Yas ve Uzeri | 50 | 4,160 | 0,967

Heveslilik Beklentisi | 20 Yag ve Altt | 19 | 4,290 | 0,668 | 0,724 | 0,576
21-30 Yas 98 | 4,232 | 0,655
31-40 Yas 89 14,371 0,662
41 - 50 Yas 64 | 4,281 | 0,896
51 Yas ve Uzeri | 50 | 4,165 | 0,857

Guven Beklentisi 20 Yagve Alti | 19| 4,408 | 0,898 | 0,898 | 0,465
21-30 Yas 98 | 4,291 | 0,604
31-40Yas 89 | 4,292 | 0,686
41 - 50 Yas 64 | 4,469 | 0,640
51 Yas ve Uzeri | 50 | 4,280 | 0,861

Empati Beklentisi 20 Yasve Al | 19| 3,958 | 1,203 | 1,482 | 0,207
21-30 Yas 98 | 4,114 | 0,819
31-40 Yas 89 | 4,256 | 0,731
41 - 50 Yas 64 | 4,369 | 0,798
51 Yas ve Uzeri | 50 | 4,228 | 0,782

Beklenen Hizmet 20 Yagve Alti | 194,132 | 0,607 | 1,149 | 0,333
Kalitesi 21 -30 Yas 98 | 4,237 | 0,612
31-40 Yas 89 | 4,377 | 0,533
41 - 50 Yas 64 | 4,322 | 0,748
51 Yas ve Uzeri | 50 | 4,188 | 0,808

Arastirmaya katilan mukelleflerin yaslarina gére hizmet kalite beklentilerinde
fark olup olmadigini incelemek amaciyla yapilan Anova testi sonucunda, sadece
“Fiziksel Ozellikler Beklentisi” boyutunda istatistiksel agidan anlamli farkhliklarin
oldugu belirlenmistir (p<0.05). Farkliligi olusturan gruplar belirlemek icin post-hoc
analizi yapilmistir. Yas grubu 31 - 40 yas olan mdukelleflerin fiziksel 6zellikler
beklentisinin diger yas gruplarindaki mdukelleflerden daha ylksek oldugu
saptanmistir. Bu bulguya goére “Hig: Vergi dairesinden hizmet alan miukelleflerin
aldiklari hizmetlere iliskin hizmet kalite beklentileri, yaslarina gére farklilik
gostermektedir’, sadece “Fiziksel Ozellikler Beklentisi” boyutunda dogrulanarak
kabul edilmigtir.

Tablo-33 Arastirmaya Katilan Mukelleflerin Beklenen Hizmet Kalite Duzeylerinin
Ogrenim Durumuna Goére Ortalamalari

63




Grup N Ort Ss F p Fark
Fiziksel Ortaokul ve Alti 34 |4,412)0,642| 3,908 | 0,009 [ 4>2
Ozellikler Lise 105 | 4,107 | 0,725 4>3
Beklentisi Lisans 123 | 4,171 | 0,937

Ylksek 58 |4,509 |0,728

Lisans/doktora
Guvenilirlik Ortaokul ve Alti | 34 | 4,594 | 0,628 | 1,234 | 0,297
Beklentisi Lise 105 | 4,322 | 0,708

Lisans 123 | 4,309 | 0,934

Yiksek 58 | 4,297 | 0,819

Lisans/doktora
Heveslilik Ortaokul ve Alti 34 | 3,956 |0,689|3,332|0,020 | 3>1
Beklentisi Lise 105 | 4,243 | 0,629

Lisans 123 | 4,396 | 0,789

Yuksek 58 | 4,254 0,819

Lisans/doktora
Guven Beklentisi | Ortaokul ve Alti | 34 | 4,140 | 0,625 | 1,906 | 0,129

Lise 105 | 4,281 | 0,693

Lisans 123 | 4,364 | 0,743

Yuksek 58 |4,470 | 0,623

Lisans/doktora
Empati Ortaokul ve Alti 34 |3,971 0,666 | 2,271 | 0,080
Beklentisi Lise 105 | 4,130 | 0,886

Lisans 123 | 4,288 | 0,816

Yiksek 58 | 4,348 | 0,728

Lisans/doktora
Beklenen Ortaokul ve Alti | 34 | 4,221 | 0,477 | 0,841 | 0,473
Hizmet Kalitesi Lise 105 | 4,217 | 0,518

Lisans 123 | 4,305 | 0,776

Yuksek 58 |4,371| 0,689

Lisans/doktora

Mukelleflerin  6drenim durumlarina gére hizmet kalite beklentilerinde
farklilasma olup olmadigini belirlemek icin Anova testi yapilmistir. Test sonucunda,

“Fiziksel Ozellikler Beklentisi” ve Heveslilik Beklentisi” dizeylerinde istatistiksel
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acidan anlamh farkliliklarin oldugu belirlenmigtir (p<0.05). Farklihgi olusturan
gruplari tespit etmek amaciyla yapilan post-hoc analizi sonucunda, édrenim durumu
yuksek lisans/doktora olan mukelleflerin fiziksel 6zellikler beklentilerinin, lise ve
lisans mezunu olanlardan daha ylksek oldugu, lisans mezunu olan mukelleflerin de
heveslilik beklentilerinin ortaokul ve alti 6grenim durumundaki mukelleflerden daha
yuksek oldugu belirlenmistir. Bu bulgulara goére, “Hiq: Vergi dairesinden hizmet alan
mukelleflerin aldiklari hizmetlere iliskin hizmet kalite beklentileri, 6grenim
durumlarina gére farklilik gdstermektedir”, “Fiziksel Ozellikler Beklentisi’ ve

Heveslilik Beklentisi” boyutlarinda kabul edilerek dogrulanmistir.

65



Tablo-34 Arastirmaya Katilan Mikelleflerin Beklenen Hizmet Kalite Diizeylerinin
Aylik Ortalama Gelir Dizeyine Goére Ortalamalari

Grup N | Ort Ss F p Fark
Fiziksel Ozellikler | 0-1000 TL 26 | 4,375 0,491 | 1,769 | 0,135
Beklentisi 1001-2000 TL | 76 | 4,174 | 0,748

2001-3000 TL | 64 | 4,254 | 0,867
3001-4000 TL | 85 | 4,094 | 0,890
4001 ve Uzeri | 69 | 4,413 | 0,829

Guvenilirlik 0-1000 TL 26 | 4,585 | 0,557 | 7,927 | 0,000 | 1>4

Beklentisi 1001-2000 TL | 76 | 4,526 | 0,706 2>4
2001-3000 TL | 64 | 4,397 | 0,715 3>4
3001-4000 TL | 85 | 3,941 | 0,934 5>4
4001 ve Uzeri | 69 | 4,487 | 0,788

Heveslilik 0-1000 TL 26 | 4,087 | 0,463 | 3,985 | 0,004 | 2>4

Beklentisi 1001-2000 TL | 76 | 4,418 | 0,671 5>4

2001-3000 TL | 64 | 4,363 | 0,736
3001-4000 TL | 85 | 4,041 | 0,750
4001 ve uzeri | 69 | 4,388 | 0,834

Gulven Beklentisi 0-1000 TL 26 | 4,269 | 0,707 | 2,591 | 0,037 | 5>4
1001-2000 TL | 76 | 4,313 | 0,736
2001-3000 TL | 64 | 4,387 | 0,707
3001-4000 TL | 85| 4,174 | 0,678
4001 ve Uzeri | 69 | 4,522 | 0,630

Empati Beklentisi | 0-1000 TL 26 | 3,715 | 1,029 | 4,696 | 0,001 | 3>1
1001-2000 TL | 76 | 4,129 | 0,761 5>1
2001-3000 TL | 64 | 4,341 | 0,757
3001-4000 TL | 85 | 4,158 | 0,828
4001 ve Uzeri | 69 | 4,444 | 0,735

Beklenen Hizmet 0-1000 TL 26 | 4,201 | 0,278 | 3,634 | 0,007 | 5>4
Kalitesi 1001-2000 TL | 76 | 4,313 | 0,634
2001-3000 TL | 64 | 4,350 | 0,588
3001-4000 TL | 85 | 4,079 | 0,731
4001 ve Uzeri | 69 | 4,452 | 0,689
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Mukelleflerin aylik ortalama gelir diizeyleri agisindan hizmet kalite beklentileri
yapilan Anova testi ile incelenmistir. Test sonucunda, “Fiziksel Ozellikler Beklentisi”
disindaki boyutlarda istatistiksel agidan anlamli farkliliklarin oldugu belirlenmigtir
(p<0.05). Farkliigi olusturan gruplari belirlemek igcin post-hoc analizi yapilmistir.
Aylik ortalama gelir diizeyi 4001 ve Uzeri olan mukelleflerin hizmet kalite beklentileri
en yuksek mukellefler oldugu belirlenmigtir. Bu bulguya gore “Hyo: Vergi dairesinden
hizmet alan mukelleflerin aldiklari hizmetlere iligkin hizmet kalite beklentileri, aylik
gelir diizeylerine gére farklihk gostermektedir’ , “Fiziksel Ozellikler Beklentisi”

disindaki boyutlar acisindan dogrulanarak kabul edilmistir.

Tablo-35 Arastirmaya Katilan Mukelleflerin Beklenen Hizmet Kalite Duzeylerinin
Vergi Dairesinden Hizmet Alma Stresine Goére Ortalamalari

Grup N Ort Ss F p Fark
Fiziksel Ozellikler | 1 Yil 74 | 4,716 | 0,389 | 14,428 | 0,000 | 1 >3
Beklentisi 2 Yl 25 |4,380 | 0,740 1>4
3Yil 48 | 3,917 | 0,943
4 Yl ve Uzeri | 173 | 4,100 | 0,841
Guvenilirlik 1Yl 74 | 4,630 |0,579|8,423 |0,000|1>3
Beklentisi 2 Yl 25 |4,376| 0,724 4>3
3Yil 48 | 3,896 | 1,021 1>4
4 Yl ve Uzeri | 173 | 4,336 | 0,801
Heveslilik 1Yl 74 |4571]0559|5670 [0,001|1>4
Beklentisi 2 Yl 25 | 4,220 0,879
3Yil 48 | 4,266 | 0,723
4Yil ve Uzeri | 173 | 4,156 | 0,768
Gulven Beklentisi | 1 Yl 74 |4578|0,515|6,501 |0,000(1>3
2 Yl 25 [4,590 | 0,432 1>4
3Yil 48 | 4,172 0,724
4Yil ve Uzeri | 173 | 4,234 | 0,753
Empati Beklentisi | 1 Yil 74 | 4,373 0,653 |4,690 [ 0,003|2>4
2 Yl 25 |4,648 | 0,517
3Yil 48 | 4,150 | 0,751
4 Yl ve Uzeri | 173 | 4,099 | 0,899
Beklenen Hizmet | 1 Yil 74 | 4,567 | 0,438 8,545 [0,000(1>3
Kalitesi 2 Yl 25 | 4,449 | 0,569 1>4
3Yil 48 | 4,075 0,760
4Yil ve Uzeri | 173 | 4,188 | 0,673

Arastirmaya katilan mukelleflerin hizmet kalite beklentilerinin vergi dairesinden
hizmet alma suresi degiskeni acgisindan anlamh olarak farklilik olusturup

olusturmadigini incelemek igin Anova testi yapilmistir. Test sonucunda, ortalamalar
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arasinda istatistiksel agidan anlamli farkhhklarin  oldugu belirlenmigtir (p<0.05).
Farklihdi olusturan gruplari belirlemek igin post-hoc analizi yapilmistir. Vergi
dairesinden hizmet alma suresi 2 yil olan mukelleflerin, empati beklentisi en yuksek
olan mdukellefler oldugu, diger boyutlarda ise en yukse beklentiye hizmet alma
sureleri 1 yil olan mukelleflerin oldugu saptanmigtir. Bu bulgulara gore “H,;: Vergi
dairesinden hizmet alan miukelleflerin aldiklari hizmetlere iliskin hizmet kalite
beklentileri, vergi dairesinden hizmet aldiklar yillara gore farklilik gostermektedir”

dogrulanarak kabul edilmistir.
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Tablo-36 Arastirmaya Katilan Mikelleflerin Beklenen Hizmet Kalite Diizeylerinin
Hizmet Aldigi Vergi Dairesi Goére Ortalamalari

Grup N | Ort Ss F p Fark
Fiziksel Erenkdy Vergi Dairesi | 55 | 4,673 0,591 | 6,156 0,000 [1>3
Ozellikler Kozyata@: Vergi 43 | 4,355 | 0,557 2>3
Beklentisi | Dairesi 1>4
Anadolu Kurumlar 25 | 3,740 | 1,062 1>6
Vergi Dairesi
Rihtim Veraset ve 13 | 4,127 0,843
Harclar Vergi Dairesi 4
GOztepe Vergi Dairesi | 34 | 4,250 0,983
Kadikdy Vergi Dairesi | 29 | 4,155 0,565
Guvenilirlik | Erenkdy Vergi Dairesi 55 | 4,891 0,315 | 10,802 0,000 |1>2
Beklentisi Kozyatad: Vergi 43 | 4,442 0,572 1>3
Dairesi 6>3
Anadolu Kurumlar 25 | 4,064 | 0,802 1>4
Vergi Dairesi 6>4
Rihtim Veraset ve 13 | 4,088 | 0,921 1>5
Harclar Vergi Dairesi 4
GOztepe Vergi Dairesi | 34 | 4,241 0,957
Kadikdy Vergi Dairesi | 29 | 4,676 0,360
Heveslilik Erenkdy Vergi Dairesi 55 | 4,768 0,408 | 12,168 0,000 |1>3
Beklentisi Kozyatagi Vergi 43 | 4547 | 0,504 1>4
Dairesi 2>4
Anadolu Kurumlar 25 | 4,250 0,484 6>4
Vergi Dairesi 1>5
Rihtim Veraset ve 13 | 4,009 | 0,796 2>5
Harglar Vergi Dairesi 4
Goztepe Vergi Dairesi | 34 | 4,044 0,910
Kadikdy Vergi Dairesi 29 | 4,440 0,622
Glven Erenkdy Vergi Dairesi | 55 | 4,632 0,546 | 7,939 0,000 (1>4
Beklentisi Kozyatagdi Vergi 43 | 4,581 0,508 2>4
Dairesi 6>4
Anadolu Kurumlar 25 | 4,340 | 0,572 1>5
Vergi Dairesi
Rihtim Veraset ve 13 | 4,103 0,707
Harglar Vergi Dairesi 4
GOztepe Vergi Dairesi | 34 | 4,199 0,941
Kadikdy Vergi Dairesi 29 | 4,603 0,507
Empati Erenkdy Vergi Dairesi | 55 | 4,495 0,685 | 4,526 0,001 |1>4
Beklentisi Kozyatagi Vergi 43 | 4,261 0,798
Dairesi
Anadolu Kurumlar 25 | 4,424 0,504
Vergi Dairesi
Rihtim Veraset ve 13 | 3,984 0,864
Harglar Vergi Dairesi 4
GOztepe Vergi Dairesi | 34 | 4,247 0,900
Kadikdy Vergi Dairesi 29 | 4,448 0,698
Beklenen Erenkdy Vergi Dairesi 55 | 4,692 0,443 | 9,721 0,000 1>3
Hizmet Kozyatag Vergi 43 | 4,429 | 0,493 1>4
Kalitesi Dairesi 2>4
Anadolu Kurumlar 25 | 4,171 | 0,571 6>4
Vergi Dairesi 1>5
Rihtim Veraset ve 13 | 4,060 0,673
Harclar Vergi Dairesi 4
GOztepe Vergi Dairesi | 34 | 4,201 0,865
Kadikdy Vergi Dairesi | 29 | 4,473 0,428
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Hizmet alinan vergi dairesinin mukelleflerin hizmet kalite algisinda farkhlik
yaratip yaratmadigini incelemek igin Anova testi yapiimistir. Test sonucunda,
hizmet alinan vergi dairelerine gbre tum hizmet kalite istatistiksel agidan anlamli
farkliliklarin oldugu saptanmistir  (p<0.05). Farkliigi olusturan vergi dairelerini
belirlemek icin yapilan post-hoc analizi sonucunda, en ylksek beklentiye Erenkdy
Vergi Dairesi’nden hizmet alan muikelleflerin sahip oldugu, en disuk beklentiye ise
Anadolu Kurumlar Vergi Dairesi ile Rihttim Veraset ve Harglar Vergi Dairesi
mukelleflerinin sahip oldugu saptanmistir. Bu bulgulara gére “H,,: Vergi dairesinden
hizmet alan miukelleflerin aldiklari hizmetlere iliskin hizmet kalite algilari, hizmet

aldiklar vergi dairelerine gore farklilik géstermektedir” dogrulanarak kabul edilmistir.
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SONUG

Kamu hizmetleri, devletin vatandaslarin temel ihtiyaclarini kargilamak igin
verilen hizmetler olarak tanimlanabilir. Kamu hizmetleri, kamuda calisan gorevliler
tarafindan, ilgili mevzuat ve yasal dizenlemeler c¢ercevesinde verilmektedir.
Kamunun hizmet verdigi alanlardan birisi vergi daireleridir. Vergi dairelerinde
vatandaglarin ddeyecekleri vergiler belilenmekte bunlara gdére beyannameler
dizenlenmekte ve vergi tahsilatlari yapilmaktadir. Tim hizmetlerde oldugu gibi,
kamu hizmetlerinde de kalite verilen hizmetlerin kalitesi musteri memnuniyeti
acisindan 6nem arzetmektedir. Ancak 6zel sektore iliskin hizmetlerde vatandaslarin
secme sanslarli varken, vergi dairelerini se¢me sanslari olmayip, isyerlerinin
ikametine go6re vergi dairelerinden hizmet almaktadirlar. Kamu hizmetlerinin
gelistiriimesi, vatandaslar acgisindan memnun olunan ve olunmayan durumliarin
belirlenmesi ile gergeklesebilir. Bu arastirmada bu noktadan hareketle, bu ¢alismada
vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin aldiklari hizmetlere iligkin kalite
beklentileri ve kalite algilari sorgulanmakta, beklentilerinin ne dizeyde karsilandi§i
arastirilmaktadir. Ayrica mikelleflerin aldiklari hizmetlere iliskin memnuniyet
dizeylerinin ve tanimlayici 6zelliklerinin hizmet kalite beklentisi ve algisinda etkisinin
olup olmadigi da sorgulanmistir. Arastirma istanbul Anadolu Yakasrndaki vergi
dairelerinden hizmet alan 320 mukellef Uzerinde gergeklestiriimistir. Arastirmada
mukelleflerin hizmet kalite beklenti ve algilari Servqual olcedi ile olgulmustar.
Olgekte, fiziksel ozellikler, guivenilirlik, gliven ve empati olmak Uzere bes boyut
bulunmaktadir. Ayrica dlgegin genelini ifade eden hizmet kalite alg! ve beklentisi de
olmak Uzere arastirmada alti boyutta hizmet kalite algi ve beklentisi sorgulanmistir.
Arastirmadan ulasilan sonuclara asagida yer verilmektedir:

Arastirmaya katilan mukelleflerin vergi dairelerinden aldiklari hizmetlere iligkin
algilarinin ortalamalari 5 Uzerinden yapilan degerlendirmeye gore 3,513 ile 3,851
arasinda degisiklik gostermektedir. Diger bir ifade ile mukellefler aldiklari hizmetlerin
kalitesinin yuksek duzeyde oldugunu algilamaktadirlar. Aldiklari hizmetlere iligkin
beklentileri incelendiginde ise beklentilerinin ortalamalarinin 4,213 ile 4,341 arasinda
degisiklik gosterdigi belirlenmistir. Diger bir ifade ile mukellefler, aldiklari hizmetlerin
kalitesine iliskin yuksek duzeyde beklenti igerisindedirler. Mukelleflerin tim hizmet
kalite boyutlarinda algiladiklari ve bekledikleri kalite dlizeylerinde istatistiksel agidan
anlamli farkhhklarin oldugu belirlenmistir. Baska bir deyisle, mukelleflerin hizmet
kalite beklentileri tim boyutlarda karsilanamamaktadir. Mdukellefler verilen

hizmetlerin kalitesinin yiksek oldugunu algilarlarken, beklentileri ¢ok ylksek
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dizeydedir. Bu da genel olarak musteri beklentilerinin her zaman verilenden daha
yuksek oldugu goruslyle aciklanabilir. Ne kadar kaliteli hizmet verilirse verilsin,
musteriler her zaman daha fazlasini istemektedirler.

Arastirmaya katilan mukelleflerin ¢codunlugu (%66,9) aldiklari hizmetlerden
memnun olduklarini ifade etmislerdir. tum hizmet kalitesi boyutlarinda aldiklari
hizmetlerden memnun ve ¢ok memnun olanlarin, kararsiz ve memnun olmayanlara
gore hizmetleri daha kaliteli algiladiklari belirlenmistir. Mukelleflerin memnuniyet
duzeylerine gore hizmet kalite beklentileri incelendiginde ise heveslilik ve guven
beklentilerinde istatistiksel acidan farkliliklarin olmadigi, diger boyutlarda ise
farkhliklarin oldugu saptanmistir. Dikkat geken sonug, en yuksek beklentiye, aldiklari
hizmetlerden gok memnun olanlarin ¢ikmasidir. Hem alinan hizmetten son derece
memnundurlar, hem de daha fazlasini beklemektedirler. Buradan daha oncede ifade
edildigi gibi musterilerin her zaman verilenden daha fazlasini istedikleri gorisinin
daha da somutlastigi sdylenebilir.

Arastirmada mukelleflerin tanimlayici 6zellikleri agisindan da hizmet kalite algi
ve beklentileri sorgulanmistir. Bu dogrultuda oncelikle hizmet kalite algilari ele
alinmis ve miukelleflerin cinsiyet ve medeni durumlarina gdére hizmet Kkalite
algilarinda istatistiksel agidan farklilagsma olmadigi belirlenmigtir. Diger bir ifade ile
kadin veya erkek, evli veya bekar mikelleflerin, vergi dairesinden aldiklari
hizmetlerin kalitesine iligkin algilar birbirlerine benzerlik gdstermektedir.

Mukelleflerin yaglarina goére fiziksel dzellikler ve empati boyutu disindaki tim
hizmet kalite algilarinda istatistiksel agidan anlaml farkliliklarin oldugu, 51 yas ve
Uzerinde bulunan mukelleflerin vergi dairesinden aldiklari hizmetlere iligkin
algilarinin daha olumlu oldugu sonucuna ulasiimistir.

Ogrenim durumu agisindan gliven ve empati boyutlarinda miikelleflerin hizmet
kalite algilarinda farkhliklarin oldugu, en yiksek guven ve empati algisina ortaokul
mezunu mukelleflerin oldugu, egitim durumu yukseldik¢e, empati ve boyutuna iliskin
hizmet kalite algisinda azalma oldugu sonucuna variimistir.

Mukelleflerin aylik gelir dizeyleri agisindan fiziksel 6zellikler boyutu digindaki
hizmet kalite algilarinda istatistiksel agidan anlamh farkliliklarin oldugu, en ylksek
hizmet kalitesi algisina aylik ortalama 2001-3000 TL gelir duzeyinde olan
mukelleflerin oldugu sonucuna variimistir.

Vergi dairesinden hizmet alma suresine gore de hizmet kalite algisinda
farkliliklarin oldugu belirlenmistir. En distk hizmet kalite algisina, 1 yildir hizmet

alan mukelleflerin sahip oldugu belirlenmistir. Hizmet alma siresi arttikga, hizmet
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kalite algisinda artiglarin oldugu, ancak 4 yilla birlikte algilanan hizmet kalitesinde
dususlerin yasandigl sonucuna varilimistir.

Mukelleflerin hizmet aldiklari vergi dairelerine gore de hizmet kalite algilarinda
farkliliklarin - oldugu, tum boyutlarda aldigi hizmetleri en kaliteli algilayan
mukelleflerin Anadolu Kurumlar Vergi Dairesi mukellefleri oldugu, en dusuk kalite
algisina sahip mukelleflerin ise Kadikdy Vergi Dairesi mukelleflerinin  oldugu
belirlenmisgtir.

Vergi dairesi mukelleflerinin aldiklari hizmetlere iliskin beklentileri tanimlayici
Ozellikleri agisindan incelendiginde, arastirmada ele alinan tim tanimlayici
degiskenlere gore istatistiksel agidan farkliliklarin oldugu belirlenmistir. Arastirmada
ele alinan ilk tanimlayici degisken olarak miukelleflerin cinsiyetlerine gore fiziksel
Ozellikler disindaki tim boyutlarda kalite beklentilerinin cinsiyetlerine goére farklilik
goOsterdigi saptanmistir. Kadin miukelleflerin  hizmet kalite beklentilerinin erkek
mukelleflere gére daha ylksek diizeyde oldugu sonucuna ulasiimistir. Muikelleflerin
medeni durumlarina gore guvenilirlik ve heveslilik hizmet kalitesi beklentilerinde
farkliik oldugu, bekar olanlarin evlilere gore guvenilirlik ve heveslilik kalite
beklentilerinin daha yiksek oldugu sonucuna ulasiimistir. Yas gruplari agisindan
sadece fiziksel dzelliklere iliskin kalite beklentilerinde farkhlik bulunmaktadir. 31-40
yas araliginda bulunanlarin diger yaslardakilerden fiziksel 6zelliklere iliskin kalite
beklentileri daha fazladir.

Mukelleflerin 6grenim durumlari agisindan fiziksel 6zellikler ve heveslilik kalite
beklentilerinde istatistiksel acidan farkhliklar saptanmigtir. Buna goére yuksek
lisans/doktora egitim duzeyinde bulunanlarin fiziksel Ozelliklere iliskin kalite
beklentileri, lisans mezunlarinin da heveslilik kalite beklentilerinin daha ylksek
oldugu sonucuna ulasiimistir.

Gelir dizeyi agisindan ise, mukelleflerin fiziksel 6zellikler disinda tim kalite
beklentilerinde istatistiksel acidan farkhliklarin oldugu, 3001-4000 TL aylik gelire
sahip mukellefler en dusuk glvenilirlik, heveslilik, gliven, ve genel beklenen kalite
duzeyine sahipken, 0-1000 TL aylik gelire sahip mukellefler en disik empati kalite
beklentisine sahiptirler.

Tum hizmet kalite boyutlarinda, mukelleflerin vergi dairesinden hizmet alma
surelerine gore istatistiksel agidan farkliliklar oldugu saptanmigtir. En disuk
beklentiye 3 ve 4 yil vergi dairesinden hizmet alma suresi bulunan mukelleflerin
sahip oldugu sonucuna ulasiimigtir.

Mukelleflerin hizmet aldiklari vergi dairesine goére de istatistiksel agidan

anlamh farkliliklarin oldugu saptanmistir. TUm hizmet kalitesi boyutlarinda en yiksek
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beklentiye Erenkdy Vergi Dairesi'nden hizmet alan mukelleflerin sahip oldugu, en
dusuk beklentiye ise Anadolu Kurumlar Vergi Dairesi ile Rihtim Veraset ve Harglar
Vergi Dairesi mukelleflerinin sahip oldugu sonucuna ulasiimistir.

Arastirmadan c¢ikan sonuglar dogrultusunda arastirmanin basinda belirtilen

hipotezlere iliskin kabul red tablosu asagida sunulmustur.

Tablo-37 Arastirmanin Hipotezlerinin Kabul/Red Durumlari

Hipotez Hipotezler Kabul | Red
No

H; Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin hizmetlerin | X
fiziksel Ozelliklerine iliskin kalite beklentileri, kalite
algilarindan yuksektir.

H, Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin guavenilirlik | X
boyutuna iliskin kalite beklentileri, kalite algilarindan
yuksektir.

Hs Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin hizmetlerin | X

heveslilik boyutuna iligkin kalite beklentileri, kalite
algilarindan yUksektir.

H, Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin hizmetlerin | X
glven boyutuna iligkin kalite beklentileri, kalite
algilarindan yuksektir.

Hs Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin hizmetlerin | X
empati boyutuna iligkin kalite beklentileri, kalite
algilarindan yuksektir.

Hs Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin hizmetlerin | X
genel kalitesine iligkin beklentileri, kalite algilarindan
yuksektir.

H-; Vergi dairesinden hizmet alan miukelleflerin vergi | X

dairesi hizmetlerine iligskin kalite beklentileri aldiklari
hizmetlerden duyduklari memnuniyet diizeyine gére
farklilik géstermektedir.

Hs Vergi dairesinden hizmet alan miukelleflerin vergi | X
dairesi hizmetlerine iliskin kalite algilari, aldiklari
hizmetlerden duyduklari memnuniyet diizeyine gére
farklilik géstermektedir.

Ho Vergi dairesinden hizmet alan mdukelleflerin aldiklari X
hizmetlere iligkin hizmet kalite algilari, cinsiyetlerine
g6re farklilik géstermektedir.

Hio Vergi dairesinden hizmet alan mdukelleflerin aldiklari X
hizmetlere iligkin hizmet kalite algilari, medeni
durumlarina gére farklilik géstermektedir.

Hix Vergi dairesinden hizmet alan mdukelleflerin aldiklari | X
hizmetlere iligkin hizmet kalite algilari, yaglarina gore
farkhhk géstermektedir.

Hi» Vergi dairesinden hizmet alan mdukelleflerin aldiklari | X
hizmetlere iliskin hizmet kalite algilari, 6drenim
durumlarina gdre farklilik géstermektedir.

His Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin aldiklari | X
hizmetlere iliskin hizmet kalite algilar, ayhk gelir
dizeylerine gore farklilik géstermektedir.
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Hig Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin aldiklari | X
hizmetlere iliskin hizmet kalite algilari, vergi
dairesinden hizmet aldiklari yillara gére farklilik
gbstermektedir.

His Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin aldiklari | X
hizmetlere iligskin hizmet kalite algilari, hizmet aldiklar
vergi dairelerine gore farklilik géstermektedir.

His Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin aldiklari | X
hizmetlere iliskin hizmet kalite beklentileri,
cinsiyetlerine goére farklilik géstermektedir.

Hi7 Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin aldiklari | X

hizmetlere iliskin hizmet kalite beklentileri, medeni
durumlarina gore farklilik géstermektedir.

Hig Vergi dairesinden hizmet alan mikelleflerin aldiklari | X
hizmetlere iligkin hizmet kalite beklentileri, yaslarina
g6re farkllik géstermektedir.

Hig Vergi dairesinden hizmet alan mikelleflerin aldiklari | X
hizmetlere iliskin hizmet kalite beklentileri, 6drenim
durumlarina gore farklilik géstermektedir.

Hao Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin aldiklari | X
hizmetlere iliskin hizmet kalite beklentileri, aylik gelir
dizeylerine gore farkllik géstermektedir.

H, Vergi dairesinden hizmet alan mdukelleflerin aldiklari | X
hizmetlere iliskin hizmet kalite beklentileri, vergi
dairesinden hizmet aldiklari yillara gore farklilik
gbstermektedir.

Ha, Vergi dairesinden hizmet alan mukelleflerin aldiklari | X
hizmetlere iliskin hizmet kalite beklentileri, hizmet
aldiklari vergi dairelerine gore farklilik géstermektedir.

Tablo 38’de gorulduga Uzere arastirmanin 22 hipotezinden 20’si dogrulanmisg,
2’si reddedilmisgtir.

Arastirmadan ¢ikan sonuglar dogrultusunda agagidaki oneriler getirilmigtir.

Tum hizmet kalitesi boyutlarinda mukelleflerin algiladiklari hizmet kalitesinin
yuksek duzeyde olmasi kamu hizmetleri agisindan olumludur. Ancak yine tum
hizmet kalitesi boyutlarindan mukelleflerin  bekledikleri hizmet kalitesine
ulagilamadigi ise dusunduracidar. Mukelleflerin  beklentilerinin  kargilanmasina
yonelik vergi dairelerinde verilen hizmetlerde kaliteyi daha da yukseltecek ¢alismalar
yapiimalidir.

Diger taraftan en c¢ok hizmet kalitesi beklentisine, hizmetlerden en fazla
memnun olan mukelleflerin olmasi ise dusundurici bir sonugtur. Hem hizmetlerden
memnun olu, hem de daha fazla beklentiye girmek, mikemmeli istemenin sonucu
oldugunu distindirmektedir. Mukelleflerin hem memnuniyetlerinin artirici hem de
beklentilerini dusirmeye ydnelik, bilgilendirici uygulamalar yapiimahdir. Ornegin

yerel basinda verilen hizmetlerin ¢ok kolay bir sire¢ icinde gerceklesmedigi,
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vatandasglarin beklentilerinin ¢ok fazla oldudu, bunlarin karsilanmasinin sireg
icerisinde saglanabilecegine dair yayinlara yer verilebilir.

Diger taraftan hem hizmet kalite algisi, hem de hizmet kalite beklentisinin
hizmet alinan vergi dairelerine gore farklilasmasi sonucundan yola c¢ikarak, vergi
dairelerinde verilen hizmetlerde bir standart olmadigi dusunulmektedir. Hizmet
kalitesi standartlarinin vergi dairelerinde uygulanmamasinin bu farklilagmalara
nende oldugu dusunulmektedir. Kisa zamanda vergi dairelerine kalite standartlar
getirilmelidir.

Bu arastirma sadece istanbul ili Anadolu Yakasi’'ndaki vergi dairelerini ve
arastirmaya katilan miukellefleri kapsamaktadir. Bu nedenle sonuglardan
genellemeye gidilemeyecegi duslunudlmektedir. Daha fazla sayida miukellefle

yapilacak arastirmalarla daha genel verilere ulasilabilir.

Vergi daireleri fiziksel kosullarinin daha uygun hale getiriimesi ; muikelleflerin
ihtiyaclarinin daha hizli ve etkin cevap verilebilmesi icin kullanilan teknolojilerin
gelistirimesi; mukelleflerin vergi dairelerinden daha kolay bir gsekilde iletisim
kurmalarini sagliyacak imkanlarin olusturulmasi vede c¢alisan personelin her yéniyle

ihtiyaclari karsilayacak sekilde egitiimesi gerekli olarak gériyorum.
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EKLER

KAMU SEKTORUNDE HIiZMET KALITESI:
ISTANBUL VERGI DAIRELERi UZERINDE BiR UYGULAMA
ANKET FORMU

Degerli katihmci;

Elinizdeki anket yalniz bilimsel bir ¢calisma icin kullanilacak olup, elde edilen
bulgular hi¢bir kurum ya da kisiye verilmeyecektir. Asadidaki sorulara ne kadar
samimi, ciddi, dikkatli ve gercekci cevaplar verirseniz arastirmamizin gecerliligi ve
guvenirliligi o oranda artacaktir. Degerli katkilariniz igin simdiden tesekkurlerimi
sunarim.

1. Cinsiyetiniz?
() Erkek () Kadin

2.Medeni Durumunuz?
() Bekar () Evli

3.Yas Grubunuz?
()20 yas ve alti ()21-30yas ( )31-40yas ( )41 -50yas ()51

yas ve Uzeri

4.0grenim Durumunuz?
() Okur-yazar ( ) llkokul ( ) Ortaokul () Lise

( ) On lisans ( ) Lisans ( ) Yiksek lisans/Doktora
5. Aylik Ortalama Gelir Durumunuz?

() 0-1000TL ( ) 1001-2000 TL () 2001-3000 TL
( )3001-4000 TL () 4001 ve iizeri

6.Bu Vergi Dairesinden kag yildir hizmet almaktasiniz?
()1 ()2 ()3 () 4 ve uzeri

Hizmet Aldiginiz Vergi Dairesi?

7.

( ) Erenkoy Vergi Dairesi ( ) Kozyatagi Vergi Dairesi

() Anadolu Kurumlar Vergi Dairesi ( ) Rihtim Veraset ve Harglar Vergi Dairesi
() Goztepe Vergi Dairesi ( ) Kadikdéy Vergi Dairesi

8. Vergi Dairesinden aldiginiz hizmetten ne diizeyde memnunsunuz?

( ) Hic memnun degilim ( ) Memnun degilim ( ) Kararsizim
() Memnunum () Gok memnunum
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SERVQUAL HiZMET KALITESI BEKLENTI OLGEGI

YONERGE

Bu o6lgekteki her cimle mikemmel bir vergi dairesinden hizmetlerinden
beklentilerinizi ve hizmet aldiginiz vergi dairesinin hizmetlerine iliskin algilarinizi

yansitmaktadir. Sizden, bu cumlelerdeki ifadelerin, sizin diglncelerinize ne g
derece uyup uymadigini belirtmeniz istenmektedir. Litfen sol taraftaki situnlara £ o
vergi dairesinden beklentilerinizi, sag taraftaki sutunlara, hizmet aldiginiz vergi 3 =
dairesinin hizmetlerine iliskin gérislerinizi, situnda verilen derecelendirmeyi g g Q
kullanarak, sizin durumunuz igin en uygun olan segenegi X ile isaretleyiniz. = 5| E g c
Bitin maddeleri isaretlemeyi unutmayiniz. E§er Sizin durumunuza tam olarak | 2| N|s g
uygun bir segenek yoksa size en yakin olani isaretleyiniz. Q E g 2
>l = | & |&| E
— © © | O ©
T | v | ¥ |¥ |-
112|3]4]|5
1 Mikemmel bir vergi dairesi modern gériinimll binaya ve galisma ortamina
sahip olmalidir.
2 | Mikemmel bir vergi dairesinde fiziki kogullarin gérsel cazibesi olur.
3 Mikemmel bir vergi dairesinde personel goriiniis olarak temiz ve
dizenlidir.
4 Mukemmel bir vergi dairesinde hizmetle alakali malzemeler yeterli
dizeyde ve gorselliktedir.
5 Mikemmel bir vergi dairesi bir isi ne zaman yapacagini taahhit ediyorsa
bu isi 0 zamanda gergeklestirir.
6 Bir mikellefin problemi oldugunda mikemmel bir vergi dairesi problemi
¢6zmek icin samimi bir ilgi gésterir.
7 | Mikemmel bir vergi dairesi isleri ilk seferinde ve dogru olarak yapar.
8 | Mukemmel bir vergi dairesi hizmetlerini s6z verdigi zamanda gerceklestirir.
9 | Mukemmel bir vergi dairesi kayitlarin hatasiz tutulmasinda titizdir.
10 Mukemmel bir vergi dairesinde personel mukelleflere hizmetin tam olarak
ne zaman verilecegini bildirir.
11 Mukemmel bir vergi dairesinde personel mikelleflere hizmeti mimkun
olan en kisa surede ve kusursuz olarak verir.
12 Mukemmel bir vergi dairesinde personel her zaman mukelleflere yardim
etmek icin istekli olur.
13 Mukemmel bir vergi dairesinde personel asla mukelleflerin isteklerine
cevap veremeyecek kadar mesgul olmaz.
14 Mukemmel bir vergi dairesinde personelin davraniglari mukelleflere given
agllar.
15 Mikemmel bir vergi dairesinde miuikellefler vergi dairesi ile ilgili daima
gliven duygusu icindedirler.
16 Mukemmel bir vergi dairesinde personel mikelleflere karsi daima nezaket
icinde bulunur.
17 Muikemmel bir vergi dairesinde personel mukelleflerin sorularina cevap
verebilecek yeterli bilgi seviyesine sahiptir.
18 | Mikemmel bir vergi dairesinde personel mikelleflere tek tek ilgi gésterir.
19 Muikemmel bir vergi dairesinin ¢alisma saatleri mikelleflere uygun olacak
sekildedir.
20 Muikemmel bir vergi dairesi, her mikellefle kisisel olarak ilgilenecek
calisanlara sahiptir.
21 Mukemmel bir vergi dairesi mikelleflerin menfaatlerini her seyin Ustlinde
tutar.
22 | Mikemmel bir vergi dairesi mukelleflerin 6zel isteklerini anlar.
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SERVQUAL HiZMET KALITESI ALGI OLGEGI

YONERGE

Bu Olgekteki her cimle hizmet aldiginiz vergi dairesinden aldi§iniz hizmetleri
algilamalarinizi yansitmaktadir. Sizden, bu cimlelerdeki ifadelerin, sizin

distincelerinize ne derece uyup uymadigini belirtmeniz istenmektedir. Litfen S
yan situnda verilen derecelendirmeyi kullanarak, sizin durumunuz igin en = g
uygun olan segenegi X ile isaretleyiniz. Butlin maddeleri isaretlemeyi 2 =
unutmayiniz. Eger Sizin durumunuza tam olarak uygun bir segenek yoksa size g g Q
en yakin olani isaretleyiniz. £ 5| E § c
IEHEE
¥ E| 5|2 £
L 8| 5|8 &
T | ¥ | ¥ |¥| -
112|345
1 Hizmet aldigim vergi dairesi modern gériinimld binaya ve galisma
ortamina sahiptir.
2 | Hizmet aldi§im vergi dairesinin fiziki kosullari gorsel agidan caziptir.
3 Hizmet aldigim vergi dairesinde personel gériints olarak temiz ve
dizenlidir.
4 Hizmet aldigim vergi dairesinde hizmetle alakali malzemeler yeterli
dizeyde ve gorselliktedir.
5 Hizmet aldigim vergi dairesi bir isi ne zaman yapacagini taahh(t ediyorsa
bu isi 0 zamanda gergeklestirmektedir.
6 Hizmet aldigim vergi dairesinde bir mukellefin problemi oldugunda problemi
¢6zmek igin samimi bir ilgi gOsterilmektedir.
7 Hizmet aldigim vergi dairesinde isler, ilk seferinde ve dogru olarak
yapilmaktadir.
8 Hizmet aldigim vergi dairesi hizmetlerini s6z verdigi zamanda
gerceklestirmektedir.
9 Hizmet aldigim vergi dairesi kayitlarin hatasiz tutulmasinda titiz
davranmaktadir.
10 Hizmet aldigim vergi dairesinde personel mikelleflere hizmetin tam olarak
ne zaman verilecegini bildirmektedir.
11 Hizmet aldigim vergi dairesinde personel mikelleflere hizmeti mimkin
olan en kisa surede ve kusursuz olarak vermektedir.
12 Hizmet aldigim vergi dairesinde personel her zaman mukelleflere yardim
etmek igin isteklidir.
13 Hizmet aldigim vergi dairesinde personel asla mukelleflerin isteklerine
cevap veremeyecek kadar mesgul degildir.
14 Hizmet aldigim vergi dairesinde personelin davraniglari mukelleflere gliven
asllamaktadir.
15 Hizmet aldigim vergi dairesinde mukellefler vergi dairesi ile ilgili daima
glven duygusu icindedirler.
16 Hizmet aldigim vergi dairesinde personel mikelleflere karsi daima nezaket
icinde davranmaktadir.
17 Hizmet aldigim vergi dairesinde personel mukelleflerin sorularina cevap
verebilecek yeterli bilgi seviyesindedir.
18 Hizmet aldigim vergi dairesinde personel mukelleflere tek tek ilgi
gOstermektedir.
19 | Hizmet aldigim vergi dairesinin ¢alisma saatleri mikelleflere uygundur.
20 Hizmet aldigim vergi dairesi, her mikellefle kigisel olarak ilgilenecek
calisanlara sahiptir.
21 Hizmet aldigim vergi dairesi mukelleflerin menfaatlerini her seyin Ustiinde
tutmaktadir.
22 | Hizmet aldigim vergi dairesi mikelleflerin 6zel isteklerini anlamaktadir.
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