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ÖZET  
Toplam Kalite Yönetimi (TKY), son y llarda kamusal hizmetlerin sunumunda dikkati 

çekmektedir. Çal mam zda, Mesir Vergi Dairesi nde TKY uygulanabilir mi? sorusuna yan t 
aranm t r. Vergi Dairesi nde çal an yönetici ve memurlarla yüz yüze görü ülmü tür. Sonuçta, 
haz rlanan anket formuna verilen yan tlar do rultusunda  Mesir Vergi Dairesi nde TKY 
uygulamalar için öneriler getirilmeye çal lm t r.

 

Anahtar Kelimeler: Toplam Kalite Yönetimi, Vergi Dairesi, Yeniden Yap land rma  

Applicability of Total Quality Management in the Tax Administration 
Department of Manisa, Mesir 

ABSTRACT  
In the recent years, Total Quality Management in the supply of governmental services has 

been taken great attention. This study investigates whether Total Quality Management can be 
implemented in the Tax Administration Department of Manisa, Mesir. We interviewed with 
managerial and clerical personnel to conduct a questionnaire. Based on the results of the 
questionnaire, we gave recommendations on the practices of Total Quality Management in Tax 
Administration Department of Manisa. 

Keywords: Total Quality Management, Tax Administration, Reorganization 

 

G R

 

Vergiyi ödemekle yükümlü olan vergi mükelleflerinin veya vergi 
sorumlular n n, vergi hizmetini sunan personelle birebir kar la ma mekan vergi 
daireleridir ve ho lan lan mekanlar aras na girmemektedir. Bunun nedeninin hem 
verginin özelli inden hem de, bir ölçüde, sunulan hizmetin özensizli inden 
oldu u dü ünülmektedir. Vergi, yüklenenin kullan labilir gelirini dü ürücü 
etkisinden dolay zorunlu bir kamusal yük olarak üstlenilmektedir. Buna bir de 
bürokratik, karma a ve ilgisizlikle hizmet sunan bir ortam eklenince daha da 
olumsuz bir durum ortaya ç kmaktad r.  

Vergi, kamu harcamalar n n yap labilmesindeki en sa l kl kaynakt r. 
Dolay s ile ba ar l bir vergi uygulamas nda, vergi tahsil hizmeti sunulan ortam n 
ve sunan personelin bilgili, etkili ve kaliteli olmas ön ko ul olarak 
dü ünülmektedir.  

Vergi hizmeti sunulan mekan, ülkemizde vergi daireleridir. Vergi 
dairelerimizde idari sorunlar n yan nda bir de hizmet sunumuna yönelik sorunlar 
ya anmaktad r. Söz konusu sorunlar n çözümüne yönelik çe itli yeniden 
yap lanma çal malar yap lmaktad r. Bu ba lamda dü ünülen yeniden yap lanma 
araçlar ndan bir tanesi de Toplam Kalite Yönetimi dir.  
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Toplam kalite Yönetimi nin vergi dairelerimizde özellikle de 
çal mam z n amac olan Manisa Mesir Vergi Dairesi nde uygulanabilirli i 
tart lacakt r.       

1. Toplam Kalite Yönetimi 
Toplam Kalite Yönetimi, bir organizasyon içinde kaliteyi odak alan, 

organizasyonun bütün üyelerinin kat l m na dayanan, mü teri memnuniyeti yolu 
ile uzun vadeli ba ar y amaçlayan ve organizasyonun bütün üyelerine ve topluma 
yarar sa layan bir yönetim yakla m olarak tan mlanabilmektedir. 

TOPLAM: Herkesin kat l m

 

KAL TE: Mü teri gereksinim ve beklentilerinin tam olarak kar lanmas

 

YÖNET M: Kaliteli ürün veya hizmet için bütün ko ullar n          
sa lanmas (Miyauchi, 1999:12).  

Yukar daki ekilde de formüle edilebilecek olan Toplam Kalite 
Yönetimi nin (TKY) ba l ca özelli i; kalitenin geleneksel yakla mda oldu u gibi 
sadece bir bölümünün de il kurumun (i letmenin) bütün bölümlerinin, bütün 
elemanlar n n görevi oldu unun alg lanmas d r (Do an,2000:40). bu ba lamda 
geli tirilen TKY kriterleri, TKY nin felsefesini de ortaya koymaktad r. Söz 
konusu kriterler; 

- Mü teri (vatanda ) odakl l k 
- Liderlik 
- Sürekli Geli me 
- Tam Kat l m 
- Hatalar önlemeye Dönük Yakla m 
- Ölçüm ve statistik 
Bu kriterleri k saca aç klayal m;  

1.1. Mü teri Odakl l k 
Mü teri odakl l k ilkesi, kaliteyi mü teri belirler anlay na 

dayanmaktad r. Mü terilerin isteklerine göre gerçek anlamda ihtiyaçlar n tatmin 
etmesini sa lamaya çal lacakt r.Yani burada temel ölçü, üretim a amas ndan 
sonra mü terilerin bu ürünlere göre ihtiyaçlar belirlemesi de il, mü terilerin 
isteklerini ba tan bilip, ona göre üretim yap lmas d r. Söz konusu anlay , k sa 
dönemde uygulanmas zor, ancak uzun dönemde en fazla yarar getirebilecek bir 
anlay t r (Yüksel, 1998:257).  

1.2. Liderlik 
Ba kalar n belli amaçlar do rultusunda davranmaya veya hareket 

ettirmeye yönlendirme aç s ndan önem kazanan liderli in Peter Drucker e göre 
anlam ise öyledir; 

Yönetim, nsanlara ili kin bir eydir. Görevi, insanlar ortak 
performans ba arabilir duruma getirmek, onlar n güçlü yanlar n etkili k lmak, 
zaafl klar n da önemli olmaktan ç karmakt r (Arslan, 
www.kho.edu.tr/akademik/arastirma). 

http://www.kho.edu.tr/akademik/arastirma
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1.3. Sürekli Geli me 
Mü teriyi tatmin eme ilkesinin yerine gelebilmesinin alt nda yatan bir 

olgu da de i en artlara uyum sa lama ihtiyac d r. Ya an lan ortam h zla 
de i mekte ve bu de i ikli e ayak uyduramayanlar h zla gerileme ve yok olma 
sürecine girmeye ba lamaktad rlar. TKY, de i im ile ba edebilmenin tek 
yolunun de i mek oldu unu ve iyinin daima iyisinin olabilece ini kabul 
etmektedir (Yenersoy, 1997:39).  

1.4. Tam Kat l m 
Problemin çözümünde, de i im ve geli imin sa lanmas nda çal anlar n 

enerjisinden faydalan lmas d r. Buradaki kat l mdan, sadece üst yönetimden olan 
ki ilerden de il tüm örgüt çal anlar anlat lmaya çal lmaktad r. Böylece 
çal anlar i in yap m na kat labilecekler ve yapt klar i ten daha çok zevk 
alabileceklerdir (Yüksel,1998:258).  

1.5. Hatalar Önlemeye Dönük Yakla m 
Hatalar önlemeye dönük yakla m, problemler ortaya ç kt kça onlar 

çözmek yerine problemin ortaya ç kmas n engelleme esas olarak da 
aç klanabilir. TKY, anlay nda hatalar ay klamak de il, hata yapmamak ve ilk 
defada do ru yapmak amaç olarak dü ünülmektedir. Sorunlar ç kt ktan sonra 
onlar n çözümlemeleri ile u ra mak ortaya ç kmas n engellemekten çok daha zor 
olabilmektedir (Maasaki,1986:95).  

1.6. Ölçüm ve statistik 
Ki isel yorum ve hislerin kar mas n önleyerek, tarafs z verilere dayal 

karar al nmas n ve sonuç ç kar lmas n sa lamak, ölçüm ve istatistik ilkesinin 
temel amac olarak ifade edilmektedir. Sistematik analiz yapmak ölçüm ve 
istatistikler ile mümkün olurken, bu sayede sürekli geri bildirim , analiz ve 
denetim yapma imkan da sa lanabilmektedir. Ne zaman ve nerede de i iklik 
yap laca belirlenmekte ve de i ikliklere kar l k verme duyarl l 
sa lanmaktad r (Yüksel,1998:259). 

Toplam Kalite felsefesinin üzerine oturdu u yukar daki ilkeler 
uygulamam z n da temelini olu turmaktad r. Çal mam zda Manisa Mesir Vergi 
Dairesinde görev yapmakta olan yönetici ve çal anlar n sayd m z TKY 
ilkelerine (kriterlerine) yönelik olu turulmu sorulara yan tlar ile TKY ye 
bak lar veya uyumluluklar ortaya koyulmaya çal lm t r.  

Mesir Vergi Dairesi nde neden böyle bir bak a ihtiyaç do mu olabilir? 
Sorusu akla gelebilir. Bu konuda son dönemde dünyadaki geli meler ve Türkiye 
ye yans malar vergi dairelerinde yeniden yap lanma fikrini gündeme ta d 
söylenebilir. imdi k saca söz konusu gerekçelere de inelim.    
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2. Vergi Hizmeti Sunumunda Vergi Dairelerinde Yeniden Yap lanma 
Gerekçeleri 

Mesir Vergi Dairesi nde çal an personel ve yöneticilerin i yükleri ve 
hizmet sunumundaki yo unluk hizmet kalitesini dü ürücü etki yapabilmektedir. 
Vergiye tam anlam ile mesaisini ay rmak, uygulamalar izlemek, ikayetleri 
dinlemek ve gerekti inde müdahalede bulunmak çal anlar çal anlar için zor bir 
hal alm durumda gözükmektedir. Mükellef say s ndaki yo unluk da tüm vergi 
daireleri için artmaktad r. Bugünkü yap la ma içinde vergi dairesi personelinin 
mükellefi tan yabilme ans hemen hemen hiç yoktur. Müdür ve yard mc lar n n 
temel görevleri, evrak imzalamak ve havale etmek ile dertli mükellefi dinleyip, 
dosyas na bakmak haline gelmi tir. Söz konusu ki ilerin vergi mevzuat n , gelen 
tebli ve iç genelgeleri okuyup de erlendirmek ve kendi personelini de bu konuda 
e itmek, uygulama ile ilgili iç genelgeler ç kartmak gibi görevlerini yerine 
getirmeleri normal mesai saatleri içerisinde mümkün olamamaktad r 
(DPT,1995:4). 

Mali idare ile mükellefin yüzyüze geldi i yer olan vergi dairelerinin 
önemli bir k sm , mekan olarak yerine getirmek durumunda olduklar 
fonksiyonlar ifa edemeyecek durumda gözükmektedirler. S k k-karma k-
sa l ks z artlar da personelin verimlili ini etkileyebilecektir (Tosuner, 
www.esiad.org.tr/egevizyon). 

Vergi yasalar n n giderek karma k bir görünüme bürünmesi, vergi 
dairesinde nitelikli eleman ihtiyac n da giderek artt rmaktad r. Ücret yetersizli i, 
nitelikli eleman temininden, personelin isteksiz ve verimsiz çal mas na kadar 
hemen her alanda kendisini göstermektedir. 

Vergi dairesinden (idaresinden) topluma yeterli bilgi aktar m n 
sa layacak otomasyon a n n tam anlam ile kurulamam olmas da büyük bir 
problem olma de erini korumaktad r (DPT,1995:4). 

Bu ve benzeri sorunlar ile ba ba a olan vergi dairesinin yeniden 
yap lanmaya zorunlu hale geldi i dü ünülmektedir. Vergi hizmeti sunumundaki 
söz konusu problemler sadece Türkiye de ortaya ç kmam t r. Amerika, ngiltere 
ve Fransa da da yeniden yap land rma çal malar son y llarda önem kazanm t r.  

3. Çe itli Ülkelerde Vergi Hizmeti Sunumlar nda Yeniden Yap lanma 
Çal malar

 

Amerika Birle ik Devletleri nde 1986 y l nda yap lm olan kongrede 
Mükellef Haklar Beyannamesi ilan edilmi ve ABD vergi idaresi taraf ndan 

mükellefin haklar n n neler oldu u ve mükellef taraf ndan ne ekilde 
kullan labilece i aç kça tan mlanarak web sitesinde taahhüt edilmi tir. Bunlar; 
mükellefe adil, profesyonelce, do ru ve nazik bir ekilde muamele edilmesi 
eklinde özetlenmekte ve yasalar n özel güvencesi alt na al nmaktad r.  

ABD de alkol, tütün ve patlay c lar d nda kalan yurt içi gelirle ile ilgili 
ç kar lan kanunlar uygulamakla görevli ve yetkili kurulu IRS (Internal Revenue 
Service) yani ç Gelirler daresi dir. IRS nin te kilat yap s ; Merkezde Ulusal 
Ofis, ve buna ba l ülke genelinde yay lm 4 Bölge Ofisi (New York, Atlanta, 

http://www.esiad.org.tr/egevizyon
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Dallas, San Francisco), 33 Vilayet (M nt ka) Ofisi ile 10 Hizmet Merkezi ve 25 
Mükellef Hizmet Merkezinden olu maktad r. Merkezde ayr ca bir Bilgisayar 
Hesap Merkezi bulunmaktad r.     

Merkezdeki ç Gelirler daresinin (Ulusal Ofis-National Office) ba nda 
atamas politik olarak yap lan bir yönetici ve kariyerden gelme bir yard mc 
bulunmaktad r (Eyüpgiller, 2001:123). 

IRS, 22/Temmuz/1998 tarihinde yeniden yap land rma ve reform kanunu 
ile dört ana operasyon grubu (operational division) alt nda yeniden 
kurulmu tur.dört ayr grubun adeta ayr vergi hizmeti veren i letmeler gibi 
mükelleflerin ihtiyaçlar n ve sorunlar n bilen bir yap içinde örgütlenmesi 
sa lanm t r. Bu gruplar n sorumlulu u üstlenen üst düzey yöneticilerin 
unvanlar n n belirlenmesi bile özenle tart lm ve Genel Müdür yerine 
Commissioner (Komisyon Üyesi) unvan verilerek, diyalo a aç k ve mükellef 

odakl bir yönetim yap laca vurgulanmaya çal lm t r. 
Mükellef ile idare aras nda hakemlik, mükellefin avukat müessesesi 

geli tirilmi tir ve Ulusal Mükellefin Avukat daresi y lda iki kez Kongre ye rapor 
vermektedir. lk rapor bu idarenin hedeflerini ve bütçesini ikincisi ise mükellefin 
kar la t en önemli 20 sorunu, bu sorunlar n çözümlenmesi için al nmas 
gereken önlemleri ve vergi idaresinin mükellefin sorunlar n çözmek için yapt 
çal malar n genel de erlendirmesini kapsamaktad r. 

Mükellefin Avukat daresi nin as l görevi, zor durumda kalan mükellefi 
idare kar s nda korumak olarak da aç klanabilecektir. 

Amerikan Vergi daresi 2000 li y llar n ba nda tutarl l k, etkinlik ve 
adalet kavramlar çerçevesinde yeniden yap land r lm ve misyonu da öyle 
aç klanm t r: 

Vergi mükelleflerinin sorumluluklar n anlamalar na ve yerine 
getirmelerine yard mc olarak ve vergi yasalar n herkese tutarl l k ve adalet 
anlay içinde uygulayarak en üst kalitede hizmet sunmak

 

(Eyüpgiller,2001:124). 
Fransa da ise vergi idaresi, Ekonomi, Maliye Ve Sanayi Bakanl 

bünyesinde, bütçeden sorumlu müste ara Gelirler Genel Müdürlü ü olarak 
düzenlenmi tir. Gümrükler de ayn müste ara ba l bir genel müdürlük olarak yer 
almaktad r.  

28/Nisan/2000 tarihinde vergi idaresinin yeniden yap land r lmas na 
yönelik olarak; 

Basitle tirme, effafl k, yeni teknolojilerin adaptasyonu ve 
yap land r lmas , diyalog ve deneyimleme gibi önlemler ortaya konulmu tur.  

Reformun hemen uygulamaya konulabilecek somut ad mlar aras nda; 
beyannamelerin bilgi i lem yolu ile otomatik olarak h zl düzenlenmesi ve 
bildirime yönelik prosedürler, yerel hizmetleri yayg nla t rarak destek ofisleri 
(maisons) aç lmas , gerçek ah slara ve irketlere i lemlerini kolay ve etkin bir 
biçimde yürütebilmeleri için vergi dairelerine bir mükellef temsilcisi 
(interlocuteour) belirlenmesi yer almaktad r. lemlerin basitle tirilmesi için de 
belirli önlemler al nmaya çal lm t r;  
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- Beyanname formlar n n aç k ve net olarak haz rlanmas , 
- Dosyalar n i lem görme h z n n artt r lmas , 
- Baz sorunlar n telefon veya teknolojik araçlar yard m yla 

çözümlenebilmesi, 
- Mükellef baz nda takip ve mükellef temsilci sisteminin geli tirilmesi, 
- Mükellefin vergi dairelerinde daha iyi kar lanmalar n sa lay c 

önlemler (www.alize.finances.gov.fr). 
ngiliz Gelir daresi ise, mükellefin ve çal anlar n görü lerini alarak 

haz rlam oldu u Charter For Taxpayers ba l kl metni 1/Nisan/1999 tarihinde 
ilan etmi tir. Bu metin ile mükelleflerine (costumers) etkin, verimli ve adil hizmet 
vermeyi amaçlad klar belirlenmi , mükelleflere sunulacak hizmetin standartlar , 
hangi konularda idarenin yard m ve deste ini alabilecekleri, dilek ve ikayetlerini 
ne ekilde i leme koyabilecekleri net bir ekilde tespit edilmi tir. Mükellefler 
düzeltme taleplerini ve ikayetlerini gelir idaresinin yetkililerinden, önceden 
belirlenmi süreler içinde belirleyemedikleri takdirde, Parlamento Vergi Yönetimi 
Komisyon Üyesi (Parlimentary Comissione For Administration) veya 
ombudsman olarak adland r lan ba ms z merciye ba vurarak talep 

edebilmektedirler.  
Inland Revenue ( ngiliz Gelirler daresi) 1999-2000 hesap dönemi 

beyannamelerinden itibaren de internet üzerinden beyanname düzenleme ve 
idareye tevdi sistemini ba latm t r. Ayr ca vergi yasalar n n mükellefler 
taraf ndan daha iyi anla labilmesi için vergi yasalar n n anla labilir yeniden 
yaz m (Law Rewrite) projesi ba lat lm t r (www.inland.revenue.gov.uk).  

4. Türkiye de Vergi Hizmeti Sunumunda Yeniden Yap lanma 
Çal malar

 

Ülkemizde yeniden yap lanma çal malar 1995 y l nda Dünya Bankas 
n n finansman n sa lad Kamu Mali Yönetiminin Modernizasyonu Projesi ile 
ba lat lm t r. Söz konusu projede ilk olarak, Kamu Gelir Yönetiminde 
otomasyona geçilmesine a rl k verilmi ve Vergi Dairesi Tam Otomasyon 
Projesi olarak bilinen (VEDOP) projesi uygulamalar ba lat lm t r 
(Y ld r m,1996:179). Son verilere göre 141 vergi dairesinde uygulama alan bulan 
bu proje, bugün için büyük vergi dairelerini kapsamaktad r. Bilgisayar 
sistemlerinin vergi dairelerinin bir k sm nda henüz uygulanmamas veya söz 
konusu sistemlerin kullan ld vergi dairelerinde kapasitesinin çok alt nda 
kullan lmas i gücü kayb na neden olmakta ve sonuçta toplam maliyetlerin 
artmas na yol açmaktad r.  

Yap lm olan bir çal mada, vergi dairenizde kurulu bilgisayar a ndan 
memnun  musunuz? Sorusuna %31 çok fazla, %18 fazla, %35 orta düzeyde, %5 
fazla de il, %1 oldukça az cevaplar n vermi lerdir. Yine ayn çal mada, VEDOP 
uygulamalar n n yapt n z i e katk s ne kadard r? Sorusuna, %16 çok fazla, %25 
fazla, %27 normal, %7 katk s azd r, %4 katk s yoktur, %21 fikrim yok yönünde 
yorumda bulunmu lard r (Karya d , 2001:101). 

http://www.alize.finances.gov.fr
http://www.inland.revenue.gov.uk
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Yeniden yap lanma çal malar na ivme kazand ran vergi daireleri aras nda 
Kocaeli Defterdarl son dönemde dikkati çekmektedir. Defterdarl kta yap lan 
çal malar TKY çerçevesinde geli mi tir. TKY ye geçi için; 

- E itim çal malar , 
- Organizasyon çal malar , 
- Strateji ve hedeflerin belirlenmesi, 
- ç Mü teri* beklentilerinin tespiti, 
- D mü teri

 

beklentilerinin tespiti, çal malar yap lm t r. 
Ayr ca, TKY ye geçi sürecinde Kalite Çemberleri

 

olu turulmu tur. 
Bak ve Do u adlar nda iki çember faaliyete geçirilmi tir. Çemberler, çemberler 
çal ma ko ullar n belirlemi ler, sorunlar n nedenlerini ortaya koymu lar, çözüm 
üretmi ler ve sonuca varmaya çal m lard r. Örne in Do u Çemberinin çal ma 
konusu 65 ya maa , Ye il Kart, Sa l k Karnesi, Sosyal Yard mla ma ve çe itli 
kurumlardan dilekçe ile ba vurular olarak belirlenmi tir. Sorun ise, y lmalar n 
ya anmas ve hizmet sürelerinin uzamas d r. Çözüm; belirlenen bir vergi dairesi 
müdürlü üne i lemi yapma yetkisinin verilmesi ve hizmeti sunacak servisin de 
mükellefin rahatça ula abilece i yerde kurulmas n n sa lanmas olarak tespit 
edilmi tir.  Söz konusu uygulama sonucunda, i lem öncesi birim i lem baz ndaki 
zaman süreci 88 dakika iken uygulama sonras birim i lem baz ndaki zaman 
süreci 27 dakikaya inmi tir (Denizhan-Yaman, 2001:108). 

Yeniden yap lanma çal malar n n Türkiye ve dünyada h zlanmas vergi 
dairelerinin de erini mükellefin (vatanda n) gözünde artt r c etki yapabilecektir. 

Manisa Mesir Vergi dairesinde yapm oldu umuz çal mada da yeniden 
yap lanma ba lam nda TKY kriterleri çerçevesinde olu turdu umuz sorulara 
yönelik verilen cevaplar sonucunda, yönetici ve çal an (memur-i gören) 
personelin TKY ye ne kadar uyumlu olup olmad klar ortaya koyulmaya 
çal lm t r.   

5. Manisa Mesir Vergi Dairesinde Bir Uygulama 
5.1. Uygulaman n Amac

  

TKY kriterleri (mü teri (vatanda ) odakl l k, liderlik, sürekli geli me, tam 
kat l m, hatalar önlemeye dönük yakla m, ölçüm ve istatistik)  çerçevesinde 
olu turdu umuz sorulara vergi dairesi yöneticileri ve di er çal anlar n n 
verdikleri yan tlar do rultusunda Mesir Vergi Dairesinin Toplam Kalite 
dü üncesine yatk nl klar veya uyumluluklar ara t r lmaya çal lm t r.  

5.2. Örneklem Seçimi  
Manisa Mesir vergi dairesinde görev yapan 12 vergi dairesi yöneticisi ve 

109 vergi dairesi çal an sorular m z yan tlam t r. Örneklemimiz tüm vergi 

                                                

 

* Kurulu un içinde ürün ya da hizmeti bir öncekinden alan ki i  ya da bölümdür. 

 

Firmadan ürün ya da hizmet talep eden ki i ya da kurulu tur.                                                
 Kalite etkinliklerini gönüllü olarak ayn i yerinde yürüten küçük  gruplard r.  
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dairesi çal anlar d r. Fakat çe itli nedenlerden dolay sorular m za yan t 
alamad m z çal anlar bulunmaktad r. 2001 y l verilerine göre çal an memur 
say s 124, yönetici say s ise 18 dir.  

5.3.Uygulama Yöntemi 
Çal mam zda birebir anket yöntemi uygulanm t r. Çal anlara (bkz. EK 

I) ve yöneticilere (bkz.EK II) ayr

 
ayr sorulardan olu an anket formlar 

da t lm t r. Sorular 20 adettir. Soru formu 5 li Likert ölçe ine göre 
düzenlenmi tir. Sorular n yanlar nda yer alan rakamlar n ne anlama geldikleri ise 
formun üst k sm nda belirtilmi tir. Böylece yan tlay c n n, sorular n yan 
taraf ndaki (1), (2), (3), (4) ve (5) seçeneklerinin, s ras yla, asla kat lm yorum , 
kat lm yorum , tarafs z m , kat l yorum ve tamamen kat l yorum eklinde 

alg lamas sa lanm t r.  

5.4.Bulgular n De erlendirilmesi  
Tablo 1

 

de vergi dairesi çal an n n mü teri (vatanda ) odakl l k kriterine 
yönelik sorulara verdi i yan tlar n da l m verilmi tir. Buna göre; 1. Soruya 
verilen yan tlar n %75,2 si soruya olumlu yan t vermi tir. %2,8 ve %7,3 lük oran 
ise  olumsuz yan tlam t r. %14,7 ise tarafs z kalmay tercih etmi tir. 2. Soruya 
yo unluk yine kat l m yönündedir. %77,9 luk pay n mü teri (vatanda ) odakl 
davranma iste i içerisinde oldu u görülmektedir. 3. Soruda vatanda lar n i 
ba nda olan vergi dairesi çal an na geli i güzel soru sorulmas n n istenmedi i 
anla lmaktad r. %59,7 lik pay soruya olumlu yan t vermi tir. %13,8 lik pay ise 
tarafs zl seçmi tir. Sorumuza bir ki i de cevap vermemi tir. 4. Soruda ise vergi 
dairesi çal anlar n n, muhatap olduklar veya olacaklar vatanda n bilinçli 
olmas n istedikleri göze çarpmaktad r. Sorumuza %74,3 oran nda bu yönde 
yan tlar al nm t r. Mü teri memnuniyetini isteyen çal anlar n pay ise %88,9 
dur.  

Tablo 1: Ara t rmaya Kat lan Vergi Dairesi Çal anlar n n Mü teri Odakl l k 
(Vatanda ) Kriterine li kin De erlendirmeleri 

Asla Kat lm yor  
Kat lm yor  Tarafs z  Kat l yor 

Tamamen 
Kat l yor Mü teri 

Odakl l k 
N % N % N % N % N % 

S1 3 2,8 8 7,3 16 4,7 8 2,4 4 2,8 

S2 7 6,4 12 11 5 4,6 54 49,5 31 28,4 

S3 7 6,4 21 19,3 15 13,8 32 29,4 33 30,3 

S4 4 3,7 18 16,5 6 5,5 51 46,8 30 27,5 

S5 2 1,8 2 1,8 8 7,3 43 39,4 54 49,5 



Yönetim ve Ekonomi 10/1 (2003) 141-157   

149

Tablo 2 de yöneticilerin mü teri (vatanda ) odakl l k kriterine bak lar 
yer almaktad r. Mükellefin görü lerinin dikkate al nmas n isteyen yöneticilerin 
oran %91,6 d r. 2,3,4 ve 5. Sorular m za ald m z yan tlar n yo unlu u yine 
mü terinin (vatanda n) önemli oldu unu ve memnuniyetinin gerekli oldu u 
konular nda yo unla maktad r. 

Tablo 2: Ara t rmaya Kat lan Vergi Dairesi Yöneticilerinin Mü teri (vatanda ) 
Odakl l k Kriterine li kin De erlendirmeleri 

Asla Kat lm yor  
Kat lm yor  Tarafs z  Kat l yor 

Tamamen 
Kat l yor 

 

Mü teri 
Odakl l k N % N % N % N % N % 

S1 - - 1 8,3 - - 10 83,3 1 8,3 

S2 
-   

- 1  8,3  - - 8  66,7  3  25  

S3 1 
8,3  3  25  1  8,3  6  50  1  8,3  

S4 - - 1 
8,3  

- 
-  4  33,3  7  58,3  

S5 - - 1 8,3 - - 5 41,7 6 50 

 

Tablo 3 te liderlik kriteri aç s ndan vergi dairesi çal anlar n n verileri 
de erlendirilmi tir. Görüldü ü üzere 6. Soruda,  %68,8 lik pay n yönetim ile 
ili kilerinin tatminkar oldu una inanmad

 

ortaya ç km t r. %16,5 lik kesim 
tarafs z kal rken, %14,7 lik kesim ise yönetim ile ili kinin yeterli düzeyde 
oldu unu söylemi tir. Soru 7 de ise yönetimin çal anlar aras nda ayr m 
yapmadan fikir al veri inde bulunulmas gerekti ini söyleyen çal anlar n pay , 
%89 dur. 8. Soruda,  yönetimin tek otorite oldu unu savunanlar n pay ile 
fikirlerinin al nmas n isteyen çal an kitlesinin pay n n birbirine yak n olmas , 
yani %44 ve  %36,7 olmas dikkati çekmektedir. %19,3 lük oran ise tarafs z 
kalmay ye lemi tir. Çal anlar n verimlili e iten unsurlar kullanan liderin, 
hizmet sunumunda verimlilik artt r c etki yaratt n dü ünen çal anlar n oran 
%90,8 dir. 

 

Tablo 3: Ara t rmaya Kat lan Vergi Dairesi Çal anlar n n Liderlik Kriterine li kin 
De erlendirmeleri 

Asla Kat lm yor  
Kat lm yor  Tarafs z  Kat l yor 

Tamamen 
Kat l yor Liderlik 

N % N % N % N % N % 
S6 32 29,4 43 39,4 18 16,5 13 11,9 3 2,8 

S7 2 1,8 2 1,8 8 7,3 40 36,7 57 52,3 

S8 
17  15,6  23  21,1  21  19,3  35  32,1  13  11,9  

S9 3 2,8 3 
2,8  

4 
3,7  39  35,8  60  55  

Tablo 4 te ise yöneticilerin liderlik kriterine yönelik de erlendirmeleri yer 
almaktad r. 6. Soruda, yöneticisi  bulundu u personeli ile ileti imin önemini 
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%91,7 lik pay kabul etmi tir. 7. Soruda da yine personelinin dü üncelerini 
önemseyen yönetici söz konusudur diyebiliriz, ancak, söz konusu sorudaki 
%58,3 lük olumlu paya kar n 8. Sorudaki %33 lük olumsuz pay da 
az msanamayacak düzeydedir. Uygulanacak kararlarda sadece kendi inisiyatifinin 
yeteli olmad n dü ünen vergi dairesi yöneticilerinin oran %58,6 d r. %40,7 lik 
yönetici dilimi ise tam tersi dü ünceye sahiptir. Kaliteli hizmet anlay n n 
benimsenmesini ise yan t veren yöneticilerin hepsi istemektedir.  

Tablo 4: Ara t rmaya Kat lan Vergi Dairesi Yöneticilerinin Liderlik Kriterine 
li kin De erlendirmeleri 

Asla Kat lm yor Kat lm yor Tarafs z Kat l yor Tamamen 
Kat l yor Liderlik 

N % N % N % N % N % 

S6 - - 1 8,3 - - 3 25 8 66,7 

S7 - - 4 33,3 1 8,3 6 50 1 8,3 

S8 1 8,3 6 50 - - 3 25 2 16,7 

S9 - - - - - - 6 50 6 50 

 

Hatalar önlemeye yönelik yakla m kriterine vergi dairesi çal anlar n n 
vermi oldu u cevaplar n de erleri tablo 5 de yer almaktad r. %91,8 oran nda 
çal an, çal malar n n istatistiksel olarak de erlendirilmesi konusuna s cak 
bakmaktad rlar. Ayr ca Soru 11 e verilen yan tlardan da vergi dairesi 
çal anlar n n görü lerinin, sunulan hizmette daha iyi performans sa lanmas için, 
tak m çal mas n n gereklili i  yönünde oldu u göze çarpmaktad r. Sunulan 
hizmetle çal an ki i say lar nda dengenin olu turulmas yönünde %91,8 olumlu 
yan t al nm t r. Soru 13 te ise bürokratik i lemlerin çoklu undan hizmet sunma 
etkinli inin zedelendi ini dü ünen vergi dairesi çal anlar %90,8 i 
olu turmaktad r.  

Tablo 5: Ara t rmaya Kat lan Vergi Dairesi Çal anlar n n Hatalar Önlemeye 
Yönelik Yakla m Kriterine li kin De erlendirmeleri 

Asla Kat lm yor Kat lm yor Tarafs z Kat l yor 
Tamamen 
Kat l yor 

Hatalar 
Önleme 

Iste i N % N % N % N % N % 

S10 
2  1,8  4  3,7  

3 
2,8  55  50,5  45  41,3  

S11 3   2,8   3   2,8   6   5,5   64   58,7   33   30,3   

S12 2 
1,8  2  1,8  5  4,6  50  45,9  50  45,9  

S13 3 2,8 4 3,7 3 2,8 36 33 63 57,8 
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Hatalar önlemeye yönelik yakla m kriterine vergi dairesi yöneticilerinin 
vermi oldu u cevaplar n de erlendirmeleri Tablo 6

 
da yer almaktad r.  Personeli 

ile beraber sorunlar gidermek isteyen yöneticilerin oran , 10. Soruya verilen 
yan tlar n de erlendirilmesi sonucu %83,3 tür. Ancak yine bu soruda %8,3 lük 
pay tarafs z kalmay seçmi tir. Çal anlar n verimlili ini artt r c unsurlar 
(ödüllendirme, ikramiye...v.b.) hayata geçirebilen yönetici oran %58,4 tür. 
Ancak %33,3 lük yönetici kesimi böyle bir uygulama yapamad n söylemi tir. 
12. Soruya verilen yan tlar ise dikkat çekicidir. Yukar da vergi dairesi 
çal anlar n n tak m çal mas na olumlu bakt belirtilmi ti. Ancak vergi dairesi 
yöneticilerinin %75 i, personelinin tak m çal mas na yatk n olmad na 
inanmaktad r.  

Tablo 6: Ara t rmaya Kat lan Vergi Dairesi Yöneticilerinin Hatalar Önlemeye 
Yönelik Yakla m Kriterine li kin De erlendirmeleri 

Asla 
Kat lm yor  Kat lm yor  Tarafs z  Kat l yor 

Tamamen 
Kat l yor 

Hatalar

 

Önleme 
ste i N % N % N % N % N % 

S10 - - 1 8,3 1 8,3 9 75 1 8,3 

S11 - - 4 33,3 1 8,3 5 41,7

 

2 16,7 

S12 
1  8,3  1  8,3  1  8,3  7  58,3  2  16,7  

 

Tablo 7 de vergi dairesi çal an n n sürekli geli me kriterine ait 
de erlendirmeleri yer almaktad r. lemleri daha k sa sürede ve do ru yapma 
iste inin %89 gibi bir orana sahip oldu u görülmü tür. Ayr ca çal anlar, y llarca 
süregelen uygulamalar n da verimsizli e yol açt n %73,4 oran nda yan tlar na 
yans tm lard r. %62,4 lük bir pay da teknolojik imkanlar n tam olarak 
kullan lmad n söylemi tir.  

Tablo 7: Ara t rmaya Kat lan Vergi Dairesi Çal anlar n n Sürekli Geli me 
Kriterine li kin De erlendirmeleri 

Asla 
Kat lm yor  Kat lm yor Tarafs z Kat l yor 

Tamamen 
Kat l yor Sürekli 

geli me N % N % N % N % N % 

S14 
2 1,8 

1 
0,9 7 6,4 46 42,2 51 46,8 

S15 
32 29,4 

48 
44 18 16,5 7 6,4 

4 
3,7 

S16 
28 25,7 40 36,7 9 8,3 14 12,8 18 16,5 
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Vergi dairesi yöneticilerinin sürekli geli me kriteri sorular na ait 
yan tlar n n de erlemesi Tablo 8 de yap lm t r. 14. soruya verilen yan tlar 
yeniliklerin ve geli menin olmas yönünde yan tlanm t r. 15. soruya 
geldi imizde yine yenilikçi bir bak aç s ile kar la lmaktad r. Ancak tarafs z 
yöneticilerin de %16,7 lik pay ald göze çarpmaktad r. %33,3 lük bir kesim de 
hali haz rdaki uygulamalar n de i memesi yönünde yan t vermi tir. 16. Soruya, 
yöneticilerin verdikleri yan t, teknolojik imkanlar n %83,4 oran nda olumludur. 
Ancak vergi dairesi çal anlar da %62,4 oran nda teknolojik imkanlar tam olarak 
kullanamad klar n belirtmi lerdir. 17. soruda hizmet içi e itimin gereklili i 
konusunda %83,4 lük olumlu yan t ile kar la lm t r.  

Tablo 8: Ara t rmaya Kat lan Vergi Dairesi Yöneticilerinin Sürekli Geli me 
Kriterine li kin De erlendirmeleri 

Asla 
Kat lm yor  Kat lm yor  Tarafs z  Kat l yor 

Tamamen 
Kat l yor 

 

Sürekli
Geli me N % N % N % N % N % 

S13 - -  
1  8,3  1  8,3  3  25  7  58,3 

S14  -   -   -   8,3   -   -   4   33,3   7   58,3  

S15 
3  25  3  25  2  16,7  3  25  1  8,3  

S16  1   8,3   4   33,3   1   8,3   2   16,7   4   33,3  

S17  
-  -  2  16,7  -  -  5  41,7

  

5  41,7 

 

Tablo 9 da vergi dairesi çal anlar n n tam kat l m kriteri do rultusunda 
vermi oldu u yan tlar de erlendirilmi tir. 17 ve 18. sorularda çal anlar %87,1 
ve  %78 oranlar nda vergi dairesi ile ilgili uygulamalara ve sunulan hizmetlerde 
inisiyatif kullanmaya istekli oldu u göze çarpmaktad r. Ayr ca vergi dairesi ile 
muhatap olan mükelleflerin de kat l m na s cak bak ld söylenebilir. Sorumuza 
bir ki i de cevap vermemi tir.         
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Tablo 9: Ara t rmaya Kat lan Vergi Dairesi Çal anlar n n Tam Kat l m Kriterine 
li kin De erlendirmeleri  

Asla Kat lm yor  Kat lm yor  Tarafs z  Kat l yor 
Tamamen 
Kat l yor 

 
Tam 

kat l m N % N % N % N % N % 

S17  4   3,7   2   1,8   8   7,3   41   37,6   54   49,5  

S18 
4   3,7   6   5,5   13   11,9   51   46,8   34   31,2   

S19   
5    4,6    18    16,5    19    17,4    52    47,7    14    12,8  

 

Vergi dairesi yöneticilerinin tam kat l m kriterine ait bulgular ise tablo 
10 de yer almaktad r. Yöneticilerin %16,7 si personelinin fikir sunabilecek 
nitelikte olmad n dü ünmektedir. %83,4 ü ise tersi dü ünceye sahiptir. 19. 
soruda ise çarp c bir sonuç ile kar la lm t r. Tüm yöneticiler günlük rutin 
i lemlerde vergi dairesi çal an na yetki devrinin gerekli oldu una 
inanmaktad rlar.   

Tablo 10: Ara t rmaya Kat lan Vergi Dairesi Yöneticilerinin Tam Kat l m Kriterine 
li kin De erlendirmeleri  

Asla 
Kat lm yor 

Kat lm yor Tarafs z Kat l yor 
Tamamen 
Kat l yor 

 

Tam 
Kat l m N % N % N % N % N % 

S18  -   -   2   16,7   -   -   5   41,7   5   41,7  

S19 - - - - - - 8 66,7 4 33,3 

 

Çal mam z n 20. sorusu vergi dairesi çal anlar ve vergi dairesi 
yöneticilerimize sorulmu ba ms z bir sorudur. Gelir idarelerinde hizmet 
kalitesinin artt r lmas vatanda lar n devlete kar güvenini artt r r m ? sorusuna, 
çal anlar %94,5 yöneticiler %91,6 oran nda olumlu yan tlar vermi lerdir. 
Yöneticilerden bir ki i bu yarg ya kat lmam t r. Çal anlardan bir tanesi de 
sorumuzu yan tlamam t r.    
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Tablo 11: Ara t rmaya Kat lan Vergi Dairesi Çal anlar n n Ba ms z Soruya li kin 
De erlendirmeleri 

Asla 
Kat lm yor 

Kat lm yor Tarafs z Kat l yor 
Tamamen 
Kat l yor Ba ms z   

Soru 
N % N % N % N % N % 

S20 2 1,8 2 1,8 1 0,9 35 32,1

 

68 62,4 

 

Tablo 12: Ara t rmaya Kat lan Vergi Dairesi Yöneticilerinin Ba ms z Soruya li kin 
De erlendirmeleri  

Asla 
Kat lm yor 

Kat lm yor Tarafs z Kat l yor 
Tamamen 
Kat l yor 

Ba ms z 
Soru 

N % N % N % N % N % 

S20 - - - - 1 8,3 4 33,3 7 58,3 

 

Tablo 13 de, vergi dairesi çal anlar n n TKY hakk nda bilgilerinin olup 
olmad de erlendirilmi tir. %45 oran nda çal an TKY hakk nda bilgi sahibidir. 
%21,1 lik kesim ise hiçbir bilgiye sahip de ildir. %31,2 lik oran n ise tam bir 
bilgi sahibi olmad klar ortaya ç km t r.  

Mesir Vergi Dairesi yöneticilerinin ise 21. soruya verdikleri yan tlarda, 
%50 yöneticinin TKY ni bildi i saptanm t r. %33,3 pay n da toplam kaliteyi 
tam olmasa da bildi i dü ünülürse genel anlamda yöneticiler konuya yabanc 
de illerdir. 

Tablo 13: Ara t rmaya Kat lan Ki ilerin Toplam Kalite Yönetimi ne li kin Bilgi 
Düzeyleri  

TKY Hakk nda 
Bilgi Düzeyi  Bilgisi Var (%) Bilgisi Yok (%) Var Ama Tam Bilmiyor (%) 

Vergi Dairesi 
Çal an

  

45 21,1 31,2 

Vergi Dairesi 
Yöneticisi  50 16,7 33,3 

 

Tablo 14 de vergi dairesi çal anlar n n TKY nin vergi dairesinde 
uygulanabilirli ine inan p inanmad klar yönündeki yan tlar na yer verilmi tir. 
%41,6 oran nda çal an, yönetimin hizmet anlay n de i tirmesi ve hizmet-içi 
e itim verilmesi sonucu bu felsefenin hayata geçirilebilece i dü üncesindedirler. 
%22,9 luk kesim de uygulanabilece i yönünde yan t vermi tir.  
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Vergi dairesi yöneticilerimizin 22. soruda verdikleri yan tlar ilgi çekicidir. 
De erler e it da lm t r. Ancak %66,6 l k bir yönetici pay n n TKY nin vergi 
dairelerinde uygulanabilirli ine inand saptanm t r.   

Tablo 14: Ara t rmaya Kat lan Tüm Çal anlar n Toplam Kalite Yönetimi nin 
Vergi Dairelerinde Uygulanabilirli ine li kin De erlendirmeleri 

TKY Vergi 
Dairelerinde 

Uygulanabilir 
mi? 

Uygulanabilir 
(%) 

Uygulanamaz (%) 
E itim ve hizmet anlay 

de i imi ile uygulanabilir(%) 

Vergi dairesi 
çal an

 

22,9 15,6 41,6 

Vergi dairesi 
yöneticisi 

33,3 33,3 33,3 

 

SONUÇ 
Manisa Mesir Vergi Dairesinde yapm oldu umuz çal man n 

sonuçlar n n baz konularda umut verici, baz lar nda ise dü ündürücü oldu u 
söylenebilecektir. 

Teknolojik altyap n n yetersizli i, yöneticiler ile çal anlar aras nda 
kopuklu un ya anmas , mükelleflere gereken önemin verilmedi i, yöneticilerin 
emrindeki personele fikir sormaya yana mad klar , ancak TKY konusunda bilgi 
sahibi olundu u ve hizmet içi e itimlerin verilmesi ile TKY uygulamas n n 
çal anlar taraf ndan istendi i sonuçlar na var lm t r.  

TKY nin uygulanabilirli i de baz ön çal malara dayanmaktad r;  
Öncelikle, yöneticilerin ikna edilmesi gerekmektedir. Özellikle topyekün 

bir de i im dü ünülüyorsa bunun, bakan, müste ar ve te kilat n üst düzey tüm 
yetkililerinin kat l m yla yap lmas

 

gerekmektedir. Bir kalite organizasyonu 
olu turulmal d r ve bu organizasyona üst düzey yönetimin tam deste i 
sa lanmal d r. TKY yönünde, yöneticilerin e itimi de büyük önem ta maktad r. 
E itimde; TKY konusunda özel e itim, gruplar tan ma ve te vik etme, sorunlar 
çözme yöntemleri, iç mü teri 

 

tedarikçi ili kisi, kalite ile ilgili araçlar n 
ö retilmesi gerekmektedir. Ayr ca, TKY uygulamaya geçirilirken bilgilendirme 
çok önemlidir. Yönetimden çal ana do ru bilgi ak n n verimli bir ekilde 
sa lanmas gerekmektedir. Personelin e itimi ve kat l m n sa lanmas ayr ca 
çember faaliyetlerinin ba lat lmas kaliteli hizmet yönlü yap lacak en önemli 
çal malard r.  

Mesir Vergi Dairesi nde TKY uygulamas na gidilmek isteniyorsa 
yukar da say lan çal malar n yap lmas n n gereklili inin önemli oldu u 
dü ünülmektedir.    
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EK I 
ÇALI AN 
S1.Sundu umuz ve gelecekte sunaca m z hizmetlerden yararlanan mükelleflerimizin 
görü leri dikkate al nmal d r. 
S2.Dairemize gelen bir mükellefin bilgisiz oldu u hissedildi inde soru sormas na gerek 
kalmadan yard mc olmaya çal lmal d r. 
S3.Bilgisiz mükelleflerin geli igüzel soru sormalar verdi imiz hizmetin verimlili ini 
dü ürmektedir. 
S4.Mükelleflerin dairemiz içindeki levhalara bakarak hangi birime ba vuraca n kendisi 
belirlemelidir. 
S5.Hizmeti sunduktan sonra mükellefin memnuniyeti beni mutlu etmektedir. 
S6.Yönetim ile ileti imimizin tatminkar oldu una inanmaktay m. 
S7.Al nacak kararlarda yönetim biz çal anlar n statüleri aras nda ayr m yapmadan 
görü lerimizi almal d r. 
S8.Yönetimin biz çal anlar için en do ru uygulamalar yapaca na inan lmal d r. 
S9.Sunulan hizmetler sonucu belli bir ba ar elde edilmesi kar l ödüllendirilmek biz 
çal anlar daha verimli çal maya itmektedir. 
S10.Taraf m zca sunulan hizmetlerin etkinli i periyodik olarak de erlendirilmelidir. 
S11.Çal anlar olarak bizlerin sundu umuz hizmetin verimlili i için tak m çal mas 
yapmam z gerekmektedir. 
S12.Sunulan hizmetlerle çal an ki i say lar aras ndaki dengenin kurulmas 
gerekmektedir. 
S13.Bürokratik i lemlerin çoklu u hizmeti sunma etkinli ini dü ürmektedir. 
S14. lemleri daha k sa sürede ve do ru yapman n yöntemlerini dü ünmemiz 
gerekmektedir. 
S15.Sunulan hizmetlerin y llardan beri süregelen ekilleri ile yap lmas daha verimli 
sonuçlar do urmaktad r. 
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S16.Teknolojik imkanlar (bilgisayar, internet vb.) tüm çal anlarca tam olarak 
kullan lmaktad r. 
S17.Çal anlar olarak bizlerin de dairemiz ile ilgili kararlarda söz sahibi olmam z 
gerekmektedir. 
S18.Günlük yap lan i lemlerdeki sorunlarda inisiyatifimizi kullanmam z gerekmektedir. 
S19.Yap lan hizmet sunumlar nda mükelleflerimizin çözüm önerilerinin dikkate al nmas 
gerekmektedir. 
S20.Gelir idarelerimizde hizmet kalitesinin artt r lmas vatanda lar n devlete kar olan 
güvenini de artt r r.  

EK II 
YÖNET C

 

S1.Sundu umuz ve gelecekte sunaca m z hizmetlerden yararlanan mükelleflerimizin 
görü leri dikkate al nmal d r. 
S2.Dairemize gelen bir mükellefin bilgisiz oldu u hissedildi inde soru sormas na gerek 
kalmadan yard mc olmaya çal lmal d r. 
S3.Mükelleflerin dairemiz içindeki levhalara bakarak hangi birime ba vuraca n kendisi 
belirlemelidir. 
S4.Herhangi bir i lem için gelen çal an ma en k sa ve do ru ekilde yard mc olmak beni 
memnun etmektedir. 
S5.Mükelleflerin daire içerisinde çe itli sorunlar na yan t verebilecek bir birime ihtiyaç 
vard r. 
S6.Sorumlulu umdaki Personel ile ileti imin gereklili i benim için önemlidir. 
S7.Alaca m kararlarda personelimin fikirleri do rultusunda hareket etmem 
gerekmektedir. 
S8.Personelim ve dairem için inisiyatifim do rultusunda yapaca m uygulamalar en do ru 
uygulamalard r. 
S9.Kaliteli hizmet anlay n benimsemek gerekmektedir 
S10.Personelimin yanl yapmas ndan dolay kendimi sorumlu tutar ve hep birlikte bu 
yanl gidermeye çal r z. 
S11.Çal anlar m n verimlili ini artt r c uygulamalar hayata geçirebilmekteyim.  
(ödüllendirme, ikramiye... v.b.) 
S12.Personelimin tak m çal mas na yatk nl na inanmamaktay m. 
S13.Personelimin bürokratik i lemlerden kurtulmas n sa lay c çal malar gerekmektedir. 
S14. lemleri daha k sa sürede ve do ru yapman n yöntemlerini dü ünmemiz 
gerekmektedir. 
S15.Sunulan hizmetlerin y llardan beri süregelen ekilleri ile yap lmas daha verimli 
sonuçlar do urmaktad r. 
S16.Teknolojik imkanlar (bilgisayar, internet v.b.)  tüm çal anlarca tam olarak 
kullan lmaktad r. 
S17.Çal anlar m n geli mesini sa lay c hizmet içi e itimlerin gereklili ine 
inanmaktay m. 
S18.Çal anlar m n yönetime fikir sunabilecek yeterlilikte oldu una inanmaktay m. 
S19.Günlük rutin i lemlerde yetki devrine gitmek gerekmektedir. 
S20.Gelir idarelerimizde hizmet kalitesinin artt r lmas vatanda lar n devlete kar olan 
güvenini de artt r r. 


