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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


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

143

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;  




