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OZET

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), son yillarda kamusal hizmetlerin sunumunda dikkati
cekmektedir. Calismamizda, Mesir Vergi Dairesi’ nde TKY uygulanabilir mi? sorusuna yanit
aranmustir. Vergi Dairesi’ nde calisan yonetici ve memurlarla yiz yiize gorUsilmistir. Sonucta,
hazrlanan anket formuna verilen yanitlar dogrultusunda Mesir Vergi Dairesi’nde TKY
uygulamalarz igin 6neriler getirilmeye calzszlmustar.

Anahtar Kelimeler: Toplam Kalite Yonetimi, Vergi Dairesi, Yeniden Yap:landirma

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
guestionnaire, we gave recommendations on the practices of Total Quality Management in Tax
Administration Department of Manisa.
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GIRIS

Vergiyi 6demekle yukimlu olan vergi mikelleflerinin veya vergi
sorumlularinin, vergi hizmetini sunan personelle birebir karsilasma mekam vergi
daireleridir ve hoslamlan mekanlar arasina girmemektedir. Bunun nedeninin hem
verginin Ozdliginden hem de, bir dl¢lide, sunulan hizmetin 6zensizliginden
oldugu dusundlmektedir. Vergi, yiklenenin kullanidabilir gelirini  distrtci
etkisinden dolay: zorunlu bir kamusal yik olarak Ustlenilmektedir. Buna bir de
burokratik, karmasa ve ilgisizlikle hizmet sunan bir ortam eklenince daha da
olumsuz bir durum ortaya gikmaktadir.

Vergi, kamu harcamaarimin yapilabilmesindeki en saglikli kaynaktir.
Dolayisi ile basaril1 bir vergi uygulamasinda, vergi tahsil hizmeti sunulan ortanun
ve sunan personelin bilgili, etkili ve kaliteli olmasi ©6n kosul olarak
distnulmektedir.

Vergi hizmeti sunulan mekan, Ulkemizde vergi dairderidir. Vergi
dairelerimizde idari sorunlarin yaninda bir de hizmet sunumuna yonelik sorunlar
yasanmaktadir. Soz konusu sorunlarin ¢ozimine yonelik cesitli  yeniden
yapilanma calismalar1 yapilmaktadir. Bu baglamda distinilen yeniden yapilanma
araclarindan bir tanesi de “Toplam Kalite Y 6netimi” dir.
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Toplam kalite Yonetimi® nin vergi dairelerimizde 0Ozellikle de
calismamizin amaci olan Manisa Mesir Vergi Dairesi’ nde uygulanabilirligi
tartisilacaktir.

1. Toplam Kalite Y dnetimi

Toplam Kalite Yonetimi, bir organizasyon icinde kaliteyi odak aan,
organizasyonun butin Gyelerinin katilimina dayanan, misteri memnuniyeti yolu
ile uzun vadeli basariy1 amaclayan ve organizasyonun bitin Uyelerine ve topluma
yarar saglayan bir yonetim yaklasimi olarak tammlanabilmektedir.

TOPLAM: Herkesin katilim

KALITE: Msteri gereksinim ve beklentilerinin tam olarak karsilanmasi

YONET/M: Kaliteli urin  veya hizmet icin bitin kosullarin
saglanmasi (Miyauchi, 1999:12).

Yukandaki sekilde de formile edilebilecek olan Toplam Kalite
Y onetimi’nin (TKY) baglica 6zelligi; kalitenin geleneksel yaklasimda oldugu gibi
sadece bir bolumindn degil kurumun (isletmenin) bitin bolumlerinin, bitin
elemanlarinin gérevi oldugunun algilanmasidir (Dogan,2000:40). bu baglamda
gelistirilen TKY kriterleri, TKY’ nin felsefesini de ortaya koymaktadir. S6z
konusu kriterler;

- M Usteri (vatandas) odaklilik

- Liderlik

- Surekli Gelisme

- Tam Katilim

- Hatalar1 6nlemeye Dontik Y aklasim

Olcim ve Istatistik
Bu kriterleri kisaca agiklayalim;

1.1 M Usteri Odakhhk

Musteri odaklilik ilkesi, “kaliteyi musteri belirler” anlayisina
dayanmaktadir. MUsterilerin isteklerine gore gercek anlamda ihtiyaclarim tatmin
etmesini saglamaya calisilacaktir.Yani burada temel 0lgl, Uretim asamasindan
sonra misterilerin bu Urdnlere gore ihtiyaglar belirlemesi degil, misterilerin
isteklerini bastan bilip, ona gore Uretim yapilmasidir. S6z konusu anlayis, kisa
dénemde uygulanmasi zor, ancak uzun donemde en fazla yarar getirebilecek bir
anlaystir (Y Uksel, 1998:257).

1.2. Liderlik

Bagkalarim belli amaclar dogrultusunda davranmaya veya hareket
ettirmeye yonlendirme agisindan 6nem kazanan liderligin Peter Drucker’ e gore
anlam ise sOyledir;

“Yonetim, /nsanlara iliskin bir seydir. Gorevi, insanlar: ortak
performans: bagarabilir duruma getirmek, onlar:n gucl yanlar:n: etkili kilmak,
zaaﬂzklarznz da onemI| olmaktan crtkarmaktzr (Ardan,
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1.3. Surekli Gelisme

MUsteriyi tatmin eme ilkesinin yerine gelebilmesinin atinda yatan bir
olgu da degisen sartlara uyum saglama ihtiyacidir. Yasanilan ortam hizla
degismekte ve bu degisiklige ayak uyduramayanlar hizla gerileme ve yok olma
sirecine girmeye baglamaktadirlar. TKY, degisim ile bas edebilmenin tek
yolunun degismek oldugunu ve iyinin daima iyisinin olabilecegini kabul
etmektedir (Y enersoy, 1997:39).

1.4. Tam Katilim

Problemin ¢dziiminde, degisim ve gelisimin saglanmasinda calisanlarin
enerjisinden faydalamlmasidir. Buradaki katilimdan, sadece Ust yonetimden olan
kisilerden degil tim o6rgut calisanlarn anlatilmaya calisiimaktadir. Boylece
calisanlar isin yapimina katilabilecekler ve yaptiklar isten daha cok zevk
alabileceklerdir (Y Uksel,1998:258).

1.5. Hatalar1 Onlemeye Doniik Y aklasim

Hatalar1 onlemeye donuk yaklasim, problemler ortaya ciktikga onlar
¢ozmek yerine problemin ortaya cikmasim engelleme esasi olarak da
aciklanabilir. TKY, anlayisinda hatalar1 ayiklamak degil, hata yapmamak ve ilk
defada dogru yapmak amag olarak disinulmektedir. Sorunlar ¢iktiktan sonra
onlarin ¢bziimlemeleri ile ugrasmak ortaya ¢citkmasini engellemekten ¢ok daha zor
olabilmektedir (Maasaki,1986:95).

1.6. Olgiim ve Istatistik

Kisisel yorum ve hidlerin karismasini 6nleyerek, tarafsiz verilere dayali
karar alinmasim ve sonug ¢ikarilmasim saglamak, 6lglim ve istatistik ilkesinin
temel amaci olarak ifade edilmektedir. Sistematik analiz yapmak o6lciim ve
istatistikler ile mumkin olurken, bu sayede sirekli geri bildirim , analiz ve
denetim yapma imkam da saglanabilmektedir. Ne zaman ve nerede degisiklik
yapilacagi belirlenmekte ve degisikliklere karsilik  verme  duyarlilig:
saglanmaktadir (Y Uksel,1998:259).

Toplam Kalite felsefesinin Uzerine oturdugu yukandaki ilkeler
uygulamamizin da temelini olusturmaktadir. Calismamizda Manisa Mesir Vergi
Dairesinde gérev yapmakta olan yonetici ve calisanlarin saydigimiz TKY
ilkelerine (kriterlerine) yonelik olusturulmus sorulara yanitlari ile TKY’ ye
bakislar1 veya uyumluluklar: ortaya koyulmaya calisil mistir.

Mesir Vergi Dairesi’ nde neden bdyle bir bakisa ihtiyag dogmus olabilir?
Sorusu akla gelebilir. Bu konuda son donemde diinyadaki gelismeler ve Turkiye’
ye yansimalar: vergi dairelerinde “yeniden yapilanma” fikrini giindeme tasichi
sbylenebilir. Simdi kisaca s6z konusu gerekcelere deginelim.
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2. Vergi Hizmeti Sunumunda Vergi Dairelerinde Yeniden Yapilanma
Gerekceleri

Mesir Vergi Dairesi’ nde calisan personel ve yoneticilerin is yUkleri ve
hizmet sunumundaki yogunluk hizmet kalitesini disuruct etki yapabilmektedir.
Vergiye tam anlami ile mesaisini ayirmak, uygulamalarn izlemek, sikayetleri
dinlemek ve gerektiginde midahalede bulunmak calisanlar ¢alisanlar icin zor bir
hal almig durumda gozikmektedir. Mikellef sayisindaki yogunluk da tim vergi
daireleri icin artmaktadir. Bugunkl yapilasma icinde vergi dairesi personelinin
mikellefi tamyabilme sanst hemen hemen hi¢ yoktur. Mudir ve yardimcilarinin
temel gorevleri, evrak imzalamak ve havale etmek ile dertli mikellefi dinleyip,
dosyasina bakmak haline gelmistir. S6z konusu Kisilerin vergi mevzuatini, gelen
teblig veic genelgeleri okuyup degerlendirmek ve kendi personelini de bu konuda
egitmek, uygulama ile ilgili ic genelgeler cikartmak gibi gorevlerini yerine
getirmeleri  normal mesai  saatleri  igerisinde  mumkin  olamamaktadir
(DPT,1995:4).

Mali idare ile mukellefin ylzylze geldigi yer olan vergi dairelerinin
onemli bir kismu, mekan olarak yerine getirmek durumunda olduklar
fonksiyonlar1 ifa edemeyecek durumda gozikmektedirler. Sikisik-karmagik-
gaghkaz sartlar da personelln verimliligini  etkileyebilecektir (Tosuner,

Vergl yasalanmn glderek karmasik bir gorinume burinmesi, vergi
dairesinde nitelikli eleman ihtiyacini da giderek arttirmaktadir. Ucret yetersizligi,
nitelikli eleman temininden, personelin isteksiz ve verimsiz calismasina kadar
hemen her alanda kendisini gostermektedir.

Vergi daresinden (idaresinden) topluma yeterli bilgi aktarinmun
saglayacak otomasyon agimin tam anlam ile kurulamamg olmasi da biyuk bir
problem olma degerini korumaktadir (DPT,1995:4).

Bu ve benzeri sorunlar ile bas basa olan vergi dairesinin yeniden
yapilanmaya zorunlu hale geldigi distnilmektedir. Vergi hizmeti sunumundaki
s6z konusu problemler sadece Turkiye’ de ortaya cikmamustir. Amerika, Ingiltere
ve Fransa’ da dayeniden yapilandirma ¢alismalari son yillarda 6nem kazanmustir.

3. Cesitli Ulkelerde Vergi Hizmeti Sunumlarinda Yeniden Yapilanma
Calismalar:

Amerika Birlesik Devletleri’nde 1986 yilinda yapilmis olan kongrede
“Mukellef Haklar1 Beyannamesi” ilan edilmis ve ABD vergi idares tarafindan
mikellefin  haklarinin  neler oldugu ve mikellef tarafindan ne sekilde
kullanilabilecegi agikga tamimlanarak web sitesinde taahhit edilmistir. Bunlar;
mukellefe adil, profesyonelce, dogru ve nazik bir sekilde muamele edilmes
seklinde 6zetlenmekte ve yasalarin 6zel glivences altina alinmaktadir.

ABD’ de akal, titun ve patlayicilar diginda kalan yurt ici gelirleile ilgili
cikarilan kanunlart uygulamakla gorevli ve yetkili kurulus IRS (Internal Revenue
Service) yani i¢ Gelirler idaresi’ dir. IRS’ nin teskilat yapisi; Merkezde Ulusal
Ofis, ve buna bagl: Ulke genelinde yayilmis 4 Bolge Ofisi (New York, Atlanta,
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Dallas, San Francisco), 33 Vilayet (Mintika) Ofis ile 10 Hizmet Merkezi ve 25
Mukellef Hizmet Merkezinden olusmaktadir. Merkezde ayrica bir Bilgisayar
Hesap Merkezi bulunmaktadir.

Merkezdeki i¢ Gelirler idaresinin (Ulusal Ofis-National Office) basinda
atamasi politik olarak yapilan bir yonetici ve kariyerden gelme bir yardimci
bulunmaktadir (EyUpgiller, 2001:123).

IRS, 22/Temmuz/1998 tarihinde yeniden yapilandirma ve reform kanunu
ile dort ana operasyon grubu (operationa division) atinda yeniden
kurulmustur.dort ayri grubun adeta ayr1 vergi hizmeti veren isletmeler gibi
mukelleflerin ihtiyaclarim ve sorunlarint bilen bir yam iginde orgitlenmesi
saglanmigtir. Bu gruplarin sorumlulugu  Ustlenen Gst dizey yoneticilerin
unvanlarimin belirlenmesi  bile 6zenle tartisilmis ve Genel Mudir yerine
“Commissioner” (Komisyon Uyesi) unvan verilerek, diyaloga acik ve mikellef
odakl1 bir yonetim yapilacag: vurgulanmaya galigil mistir.

Mukellef ile idare arasinda hakemlik, mikellefin avukati miessesesi
gelistirilmistir ve Ulusal Miikellefin Avukat: Idaresi yildaiki kez Kongre’ye rapor
vermektedir. ilk rapor bu idarenin hedeflerini ve bitgesini ikincisi ise mikellefin
karsilastigit en onemli 20 sorunu, bu sorunlarin ¢ozimlenmes icin alinmasi
gereken Onlemleri ve vergi idaresinin mikellefin sorunlarim ¢ézmek igin yaptigi
calismalarin genel degerlendirmesini kapsamaktadir.

“Mukellefin Avukat: idaresi”nin asil gorevi, zor durumda kalan mukellefi
idare karsisinda korumak olarak da aciklanabilecektir.

Amerikan Vergi idaresi 2000’li yillarin basinda tutarlilik, etkinlik ve
adalet kavramlar cercevesinde yeniden yapilandiriimis ve misyonu da séyle
aciklanmigtir:

“Vergi  mikelleflerinin - sorumluluklar:zn: - anlamalarina  ve  yerine
getirmelerine yardimc: olarak ve vergi yasalarin: herkese tutarl::k ve adalet
anlayis:  icinde uygulayarak en Ust kalitede hizmet  sunmak”
(EyUpgiller,2001:124).

Fransa’da ise vergi idaresi, Ekonomi, Maliye Ve Sanayi Bakanlig
bunyesinde, bitceden sorumlu miuistesara Gelirler Genel Mudurligl olarak
dizenlenmistir. Gimrikler de aynt mustesara bagli bir genel midurlik olarak yer
almaktadhr.

28/Nisan/2000 tarihinde vergi idaresinin yeniden yapilandiriimasina
yonelik olarak;

“Basitlestirme,  seffaflik, yeni teknolojilerin  adaptasyonu ve
yapilandiriimasi, diyalog ve deneyimleme” gibi dnlemler ortaya konulmustur.

Reformun hemen uygulamaya konulabilecek somut adimlari arasinda;
beyannamelerin bilgi islem yolu ile otomatik olarak hizli dizenlenmesi ve
bildirime yonelik prosedirler, yerel hizmetleri yayginlastirarak destek ofigleri
(maisons) acilmasi, gercek sahislara ve sirketlere islemlerini kolay ve etkin bir
bicimde yiritebilmeleri icin vergi darelerine bir mikellef temsilcis
(interlocuteour) belirlenmesi yer almaktachr. islemlerin basitlestirilmesi icin de
belirli onlemler alinmaya ¢aligilmistir;
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