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kısmının bu üniversite veya baĢka bir üniversitedeki baĢka bir tez olarak 

sunulmadığını beyan ederim.  
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ÖZET 

Hizmet kalitesi, tüm sunulan hizmetlerde olduğu gibi kamu hizmetlerinin de 

etkinliği ve niteliği açısından önemlidir. 

Bu araĢtırma, vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları hizmetlere 

iliĢkin kalite beklentileri ve kalite algıları sorgulanmakta, beklentilerinin ne düzeyde 

karĢılandığı araĢtırılmaktadır. Ayrıca mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin 

memnuniyet düzeylerinin ve tanımlayıcı özelliklerinin hizmet kalite beklentisi ve 

algısında etkisinin olup olmadığı da sorgulanmıĢtır. 

Bu doğrultuda, kiĢisel bilgi formu ve Servqual hizmet kalitesi ölçeğinden 

oluĢan anket formu; Ġstanbul ili Anadolu Yakası’nda bulunan altı vergi dairesinin 320 

mükellefine uygulanmıĢtır. Anketlerden elde edilen veriler bilgisayar ortamında 

SPSS 21.0 istatistik paket programı aracılığıyla değerlendirilmiĢtir. 

AraĢtırma sonucunda, mükelleflerin vergi dairesinden aldıkları hizmetlerin 

kalitesini yüksek düzeyde algıladıkları, ancak beklentilerin daha yüksek düzeyde 

olmasından dolayı, beklentilerinin karĢılanamadığı belirlenmiĢtir. Diğer taraftan 

mükelleflerin çoğunluğunun aldıkları hizmetlerden memnun oldukları, ancak yüksek 

memnuniyete sahip mükelleflerin daha yüksek kalite beklentisi içerisinde oldukları 

sonucuna ulaĢılmıĢtır. Mükelleflerin cinsiyet ve medeni durumlarına göre hizmet 

kalite algılarında farklılıkların olmadığı, diğer tanımlayıcı değiĢkenler açısından 

hizmet kalite algı ve beklentilerinde istatistiksel açıdan anlamlı farklılıkların olduğu 

saptanmıĢtır.  

Anahtar Kelimeler: Kamu Hizmetleri, Kalite, Hizmet Kalitesi 
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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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GĠRĠġ 

Devletlerin güçlü devlet olabilmelerinin temelinde vatandaĢların, ihtiyaçları 

olan kamu hizmetlerini, etkin ve nitelikli bir Ģekilde karĢılayabilmeleri yatmaktadır. 

Etkili ve nitelikli kamu hizmetleri ise ancak hizmet kalitesi ile sağlanabilir. Bu nedenle 

kamu hizmetleri sunan kurumların verdiği hizmetlerin kaliteleri sorgulanmalı ve 

gereken müdahaleler ve düzenlemeler yapılarak sunulan hizmetlerin kalitesi 

yükseltilmelidir. 

Günümüzde çok hızlı bir değiĢim ve dönüĢüm yaĢanmaktadır. YaĢanan bu 

geliĢmeler müĢteri beklentilerine doğrudan yansımaktadır. Her geçen gün 

müĢterilerin beklentileri artmaktadır. Bu beklentiler, kamu hizmetlerine de 

yansımaktadır. Artık kamu hizmetlerinin müĢterisi konumunda bulunan vatandaĢlar, 

kamu kurumlarından daha kaliteli ve daha etkin hizmetleri daha hızlı bir Ģekilde 

gerçekleĢmesini talep etmektedirler. Bu beklentileri karĢılamak için kamuda hızlı bir 

dönüĢümün yaĢandığı da gözlenmektedir. Özellikle e-devlet uygulamaları ile 

vatandaĢların almak istedikleri hizmetleri, kamu kurumuna gitmeden yapabilmelerine 

yönelik sürekli geliĢmeler sağlanmaktadır. Diğer taraftan biliĢim teknolojilerinden üst 

düzeyde faydalanılarak, vatandaĢlara daha hızlı hizmet verilmeye çalıĢılmaktadır. 

Hizmet kalitesi çok boyutlu bir kavram olup, müĢterilerin kaliteyi 

değerlendirmeleri, aldıkları hizmetlerden duydukları memnuniyet ve algıladıkları 

kalite ile doğrudan iliĢkili iken, bazı yaĢ, cinsiyet vb. gibi tanımlayıcı özellikler 

açısından farklılık gösterebileceği düĢünülmektedir.  

Bu araĢtırmada temel kamu kurumlarından olan vergi daireleri mükelleflerinin 

aldıkları hizmetlerin kalitesine iliĢkin algıları ve beklentileri sorgulanmaktadır. Diğer 

taraftan aldıkları hizmetlere iliĢkin memnuniyet ve bazı tanımlayıcı özelliklerinin 

hizmet kalite algı ve beklentilerindeki etkiler de incelenmektedir. 

Bu doğrultuda araĢtırma üç ana bölüm halinde kurgulanmıĢtır. AraĢtırmanın 

birinci bölümü “Hizmet ve Kamu Hizmetleri Kavramları” baĢlığında olup, bu bölümde 

öncelikle hizmet kavramı tanımlanarak, özelliklerinden ve sınıflandırmalarından 

bahsedilmiĢtir. Ardından kamu hizmetleri tanımlanarak, sınıflandırmaları, özellikleri 

ve türlerine yer verilmiĢtir. 

AraĢtırmanın ikinci bölümü “Hizmet Kalitesi ve Kamu Hizmetlerinde Kalite” 

baĢlığındadır. Bu bölümde kalite ve hizmet kalitesi kavramları tanımlanmıĢ, hizmet 

kalitesi yönetiminden bahsedilerek, kamu hizmetlerinde kalite ve bileĢenleri 

açıklanmıĢtır.  

AraĢtırmanın üçüncü ve son bölümü “Kamu Sektöründe Hizmet Kalitesi:   

Ġstanbul Vergi Daireleri Üzerinde Bir Uygulama” baĢlığındadır. Bu bölümde öncelikle 
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Ġstanbul ili Anadolu Yakası’nda bulunan vergi dairelerinden hizmet alan mükellefler 

üzerinde gerçekleĢtirilen araĢtırmanın hipotezlerinin geliĢtirilmesinden bahsedilmiĢ, 

ardından araĢtırmanın metodolojisi açıklanarak, ulaĢılan bulgular, tablolar ve 

grafikler aracılığıyla yorumlanarak sunulmuĢtur. 

AraĢtırma Ġstanbul ili Anadolu Yakası’nda bulunan ve araĢtırmaya katılan 320 

mükellef ile sınırlıdır. Vergi daireleri üzerinde hizmet kalitesini belirlemeye yönelik 

herhangi bir çalıĢmaya rastlanılmamıĢ olması, araĢtırmayı çekici kılmıĢtır. Ancak 

araĢtırma yapılan vergi daireleri mükellefleri ve 320 kiĢiyle sınırlı olduğu için 

araĢtırma sonuçlarından genelleme yapılmasının doğru olmayacağı, ancak vergi 

dairelerinin hizmet kalitesine iliĢkin fikir verici olacağı düĢünülmüĢtür.   
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BĠRĠNCĠ BÖLÜM: HĠZMET VE KAMU HĠZMETĠ KAVRAMLARI 

1.1. HĠZMETĠN TANIMI  

Son yüzyılda teknolojinin hızla geliĢim göstermesi ülkeleri yeni arayıĢlara ve 

tercihlere sürüklemiĢtir. Sanayinin toplumsal yapıya hızla egemen olması insanı bir 

kenara itmiĢ, bu geliĢmeler neticesinde insanı merkez alan yönetim Ģekillerini 

dönüĢmüĢtür. Kalifiye, bilgili insan en değerli araçlardan biri haline gelmiĢ ve bilgiyi, 

zamanı doğru kullanan ufka sahip insanların toplumu ileriye götüreceği kanısı 

herkes tarafından kabul edilmeye baĢlanmıĢtır. Bu yeni anlayıĢ, var olan yapının 

bütün parçalarının, değerlerinin, kurumlarının yeniden gözden geçirilmesini revize 

edilmesini zorunlu hale getirmiĢtir. Bu geliĢmeler ile hizmet sektörü de büyümüĢ ve 

bu geliĢim ve büyümü önümüzdeki süreçte de devam edeceği ön görülmektedir. 

Hizmet sektöründe ki bu geliĢim hizmet sektörüne olan ilgiyi artırmıĢtır. Buna 

rağmen hizmet sektörünün yapısı itibari ile günümüzde tam olarak hizmetin 

tanımının ve boyutlarının belirlenmesi kesinlik kazanmıĢ bir konu değildir 1. 

Günümüzde hemen hemen tüm kurumların meydana gelme hedeflerinden biri  

“hizmet vermek; halka, tüketiciye hizmet etmek” biçiminde ifade etmektedirler. 

Hizmetin tarih boyunca nasıl algılandığına ve tanımlara iliĢkin geçmiĢten günümüze 

yapılan açıklamalara aĢağıda Tablo 1-1’de verilmektedir2. 

Hizmet, Ġktisat Terimleri sözlüğünde, “gereksinimleri karĢılama ve üretildiği 

anda tüketilme özelliklerine sahip her türlü etkinlik olarak” tanımlanmaktadır3. 

Amerikan Pazarlama Birliği’ne göre hizmetler; “soyut (en azından geniĢ ölçüde), 

üreticiden kullanıcıya direkt olarak mübadele edilen, taĢınmayan, depolanamayan 

ve hemen hemen derhal bozulabilir nitelikte olan mallar” olarak ifade edilmektedir4. 

Karahan ise hizmeti, “insan ve makineler tarafından insan gayretiyle üretilen, 

tüketicilere doğrudan fayda sağlayan ve fiziksel olmayan ürünler” olarak 

tanımlamıĢtır5. 

Hizmetler, “temel olarak dokunulmayan ve herhangi bir Ģeyin sahipliği ile 

sonuçlanmayan, üretilmesi fiziksel bir ürüne bağlı olan ya da olmayan, bir faaliyet 

                                                 
1
 Selman Meydan Uygur, Turizm Pazarlaması, Nobel Yayın Dağıtım, Ankara, 2007, s.37. 

2
 Sevgi AyĢe,  Öztürk Hizmet Pazarlaması,  4. Basım, Ekin Kitabevi,  Ġstanbul, 2003, s.3. 

3
 Zeynep Filiz vd., “Belediyelerde Hizmet Kalitesinin Servqual Analizi Ġle Ölçümü: EskiĢehir 

Belediyelerinde Bir Uygulama”, Anadolu Üniversitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 2010, Cilt: 10, Sayı:3, 

s.61. 
4
 Anıl Değermen, Hizmet Ürünlerinde Kalite, MüĢteri Tatmini ve Sadakati, Hizmet Kalitesi Ġle 

MüĢteri Sadakatinin Sağlanması ve GSM Sektöründe Bir Uygulama, Türkmen Kitapevi, Ġstanbul, 

2006, s.2. 
5
 Karahan Kasım, Hizmet Pazarlaması, Beta Yayınları, Ġstanbul, 2000, s.27. 
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ve/veya yarar Ģeklinde” tanımlanmaktadır6. Bir tanımda da hizmet, elle tutulmayan, 

bir kuruluĢun veya bir kiĢinin baĢka birine sunduğu aktivite veya yarar olup, sonuçta 

hiçbir Ģeyin sahipliğiyle sonuçlanmayan bir olguyu ifade ettiği belirtilir. Hizmet 

tüketici/müĢteri ihtiyaçlarının tatmin edilmesi amacıyla meydana getirilen, 

ihtiyaçlarımızı tatmin eden, maddi olmayan, elle tutulamayan ve elle tutulmadıkları 

için mal diyemeyeceğimiz, üretildiği anda doğrudan alıcıya değer aktaran, 

tüketici/müĢteri ihtiyaçlarını karĢılayan soyut bir Ģeydir7. 

Christian Grönroos’e göre “hizmet mutlaka olmasa da doğal olarak az ya da 

çok dokunulmaz bir yapısı olan, müĢteri ve hizmet personeli veya hizmeti 

sağlayanın fiziksel kaynakları veya malları veya sistemleri arasındaki etkileĢim 

anında oluĢan ve müĢteri problemlerine çözüm olarak sağlanan bir faaliyet yâda 

faaliyet dizisidir”8. 

1.2. HĠZMETĠN TEMEL ÖZELLĠKLERĠ  

Hizmetin temel özellikleri; dokunulmazlığı, ayrılmazlığı, değiĢkenliği, sahip 

olunamaması ve dayanıksızlığı olmak üzere beĢ baĢlık altında incelenmektedir.  

1.2.1. Hizmetin Dokunulmazlığı  

Dokunulmazlık Kavramının Ġki Anlamı Bulunmaktadır; Dokunulmaz ve 

hissedilmez olma, Kolayca tanımlanamama, formüle edilememe ve zihinsel olarak 

kolay algılanamama olarak tanımlanabilir.  

Temelde malların hizmetlerden farklı olduğunu anlamak çok kolaydır. Çünkü 

mallar dokunulabilir ve görülebilir fakat hizmetler beĢ duyuyla algılanmadığında; ne 

dokunulabilir ne de görülebilir sadece tecrübe edilir ve bu tecrübeler baĢkalarıyla 

paylaĢılabilir. Hizmet satın alırken tam olarak ne aldığınızı bilmezsiniz. Ayrıca 

hizmeti satın aldıktan sonra sahiplik durumu söz konusu olamamaktadır. Bir arabayı 

satın almadan önce deneme sürücü yapılabilir, satın alındığında araba alıcının 

ismine kayıtlı hale gelebilir; fakat hizmetlerde böyle bir durum söz konusu olamaz. 

Bir otelde konaklamayı ya da bir restoranda yemeği satın almadan önce denemek 

mümkün değildir. Arabayı satın alındığında araba eve götürülür fakat bir restoranda 

                                                 
6
 Gürcan Papatya vd., “Sağlık ĠĢletmelerinde Algılanan Hizmet Kalitesi Ve Hasta Memnuniyeti: Ġki Özel 

Hastanede KarĢılaĢtırmalı Bir AraĢtırma”, Kırıkkale Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü 
Dergisi, 2012, Cilt: 2, Sayı: 1, s.88.  
7
 Adrian Palmer, Principles of Services Marketing, MCGrow H:11 Book Company, Bershire, 1994, 

s.91; Akt: TaĢkın Ercan ve Büyük, Köksal, “Hizmet Pazarlaması Açısından Eğitim Hizmetlerinde Kalite 
(Kütahya’daki Özel Dershane Öğrencileri ile ilgili Bir Saha AraĢtırması”, Dumlupınar Üniversitesi 
Sosyal Bilimler Dergisi, 2002,  Sayı: 7, s.204.  
8
 Öztürk, a.g.e., s.4. 
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yemek yendiğinde sadece tecrübeyle (yemeğin lezzeti, servis personelinin tutumu, 

atmosfer) eve dönülür9. 

1.2.2. Hizmetin Ayrılmazlığı 

Hizmetlerin bütünlük ilkesi üretildikleri ve tüketildikleri zamanın bir olmasından 

kaynaklanmaktadır. Örneğin bir ürünün üretilmesi ve satılması için aynı zaman dilimi 

gerekliliği Ģartı aranmaz iken hizmetlerde hizmetin sunumu ve tüketimi eĢ 

zamanlıdır. Ayrıca burada hizmetin üretiminde müĢteri üretimin bir parçası olması, 

hizmet sunanlara müĢteri deneyimi adına önemli bir artı sağlayabilmektedir. Ancak 

üretim ve tüketim esnasında hizmetlerin ayrılmazlığı ilkesi, bir hizmetin birden çok 

pazarda sunulmasını kısıtlamakta ve ayrıca bir iĢletme tarafından sunulan hizmetlerin 

hacmini kısıtlamaktadır10. “Malların üretiminde, üretim ve tüketim sürecinin birbirinden 

ayrı olması nedeniyle iĢletme ile müĢteri ancak malın satın alınması sırasında karĢı 

karĢıya gelmektedirler. Üretim genellikle müĢteri tarafından görülmemektedir. 

Hizmetler ise üretildiği anda tüketilmektedirler, hizmetin üretimi ile satıĢı eĢ zamanlı 

olarak gerçekleĢmektedir”11. Son olarak hizmet üretiminde, üretim ve tüketimin aynı 

zamanda oluĢu, hizmetlerin istenilen yer ve zamanda istenilen özellikte sunumunu 

zorlaĢtırmaktadır. Hizmetin eĢ zamanlı yani ayrılmaz oluĢu Ģu durumlara neden 

olmaktadır12: 

 Hizmeti tüketen taraf hizmetin üretildiği süreçte yer almakta ve bu süreci 

fiziksel olarak yaĢamaktadır. 

 Hizmetler eĢ zamanlı üretildiğinden dolayı hizmetin stoklanarak baĢka bir an 

kullanılması olanaksızdır. 

 Hizmetler sürekli olarak üretilemediğinden dolayı, hizmetin talebinde olan 

dalgalanmaların yönetilmesi zordur. 

 Hizmet talebinin üretilen hizmetten fazla olması neticesinde, mevcut hizmet 

arzı talebi karĢılamakta yetersiz kalırken, talebin üretilen hizmetten düĢük 

olması neticesinde üretilen hizmet arzı atıl olarak kalabilir. 

 Hizmetlerin bir merkezden belirli bir biçimde kitlesel olarak üretilmesi zordur. 

 Hizmeti sunanlar ile hizmeti talep edenler arasındaki iletiĢim zorunludur. 

                                                 
9
 Zeliha Eser,  Hizmetlerde Pazarlama İletişimi, Siyasal Kitabevi,  Ankara, 2007, s.4-5. 

10
 Nihan Özgüven,  “Hizmet Pazarlamasında MüĢteri Memnuniyeti ve UlaĢtırma Sektörü Üzerinde Bir 

Uygulama”, Dokuz Eylül Üniversitesi, Ege Akademik Bakış, 2008,  Cilt: 8, Sayı: 2, s.658. 
11

 Ferhat Sayım, Volkan Aydın, “Hizmet Sektörü Özellikleri ve Sistematik Olmayan Risklerin Sektör 
Menkul Kıymetleri ile EtkileĢimine Dair Teorik Bir ÇalıĢma”, Dumlupınar Üniversitesi Sosyal Bilimler 
Dergisi, 2011, Sayı: 29, s.246. 
12

 Süleyman Barutçu, Hizmette Kalite ve Toplam Hizmet Kalitesi Yönetimi, Seçkin Yayıncılık, 
Ankara, 2008, s.106.  
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1.2.3. Hizmetin DeğiĢkenliği 

Ne bir hizmet iĢletmesinin, ne de bireysel olarak hizmet veren kiĢilerin 

verdikleri hizmetleri standartlaĢma olanakları yoktur. Sunulan hizmetlerin her biri 

diğerinden farklıdır. Bu da hizmetin değiĢken bir özelliğe sahip olması anlamına 

gelmektedir. Hizmetin değiĢken olmasının nedeni, hizmet kalitesinin nerede, ne 

zaman ve nasıl sunulduğuna ve özellikle onu sunan kiĢiye bağlıdır. Benzer 

hizmetleri veren farklı kiĢilerin hizmet çıktılarındaki değiĢkenlik bir yana,   aynı insan 

bile farklı zamanlarda farklı kalitede hizmet sunabilmektedir. Çoğu zaman 

müĢterilere karĢı kibar ve sakin olan bir kiĢi, bazen sinirli ve kaba olabilmektedir. Bu 

durum, kiĢinin moral durumu,   iĢ yoğunluğu,  müĢterinin hizmetle ilgili olarak iĢbirliği 

yapma derecesi ve kiĢilik özellikleri gibi çeĢitli faktörlerden etkilenmektedir. Tüm bu 

faktörler oldukça değiĢken olduğundan, makineden farklı olarak insanların tutum ve 

davranıĢları tutarlı olmamakta ve önceden tahmin edilememektedir13. 

Ġnsan unsurunun üretime katılma düzeyi hizmet üretiminin standardizasyon 

düzeyi ile doğrudan iliĢkilidir. Ġnsan unsurunun üretime katılma düzeyi arttıkça 

hizmetin sunumundaki değiĢkenlik düzeyi de artmaktadır. Ġnsan unsuru, bir hizmetin 

üretimine makine ve teçhizat diğer bir ifade ile teknik donanıma nazaran daha yoğun 

olarak katılmakta ise, homojenliği yakalamak güçleĢir14. Bu yüzden hizmetlerde 

standardizasyonun sağlaması çok güçtür. Standardizasyon sağlanamaması da 

iĢletmeler açısından önemli ölçüde kalite kontrol sorununa neden olmaktadır. 

Hizmeti satın almadan önce kalitesi hakkında bir tahminde bulunmak zordur. 

Örneğin bir tiyatro ya da konser bileti alan kiĢi nasıl bir gösteri olacağını ve verdiği 

paraya değip değmeyeceğini önceden bilemez15.  

1.2.4. Hizmetin Sahip Olunamaması  

Hizmetlerde sahiplik anlayıĢı, hizmetlerin dokunabilir ve depolanabilir 

özelliklerinin olmamasıyla iliĢkilidir. Bir mal satın alındığında genellikle o malı alan 

kiĢi malın sahibi olur; fakat bir hizmet sunulduğunda satıcıdan alıcıya hiçbir Ģekilde 

sahiplik transfer edilemez. Hizmeti alan kiĢi sadece hizmet sürecinden faydalanma 

hakkını elde eder16. Örneğin üniversitede ders veren bir hocanın verdiği eğitim 

hizmetinde sahiplik hakkı değil faydalanma ve kullanma hakkı elde etmiĢ oluruz.   

                                                 
13

 Değermen, a.g.e., s.10 
14

 ġevkinaz GümüĢoğlu vd., Hizmet Kalitesi: Kavramlar, Yaklaşımlar ve Uygulamalar, Detay 
Yayıncılık, Ankara, 2007, s.21. 
15

 Naci Utku YumuĢak, Hizmet Kalitesinin Ölçümü ve Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktörler: UĢak 
Ticaret ve Sanayi Odası Uygulaması, Dokuz Eylül Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü, Ġzmir, 2006, 
s.15 (YayımlanmamıĢ Yüksek Lisans Tezi). 
16

 Eser, a.g.e., s. 16. 
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Hizmeti kullananlar da, hizmetin sahipliğini devredemezler. Bu yüzden 

kullanıcılar hizmeti satın alırken ve kullanırken hizmet üreticisine daha çok 

bağımlıdırlar. Pazarlama uygulamalarında bu özellik bir avantaj olarak 

kullanılmalıdır. Sahip olmanın avantajlarını pazarlama programlarında vurgulamak 

gerekir. Daha kolay ödeme biçimleri geliĢtirmek olanaklıdır ve bu tüketicilere 

aktarılmalıdır. Belirtilen ve açıklanan hizmet özellikleri, hizmet pazarlaması alanına 

giren sorunların çözümünde, hizmet pazarlaması birikim ve anlayıĢından 

yararlanmayı gerekli kılmaktadır17.  

1.2.5. Hizmetin Dayanıksızlığı  

Dayanıksızlık “hizmetlerin stoklanamaması, saklanamaması, iade edilmemesi 

ve yeniden satılamaması anlamına” gelmektedir 18.  

Hizmetler dayanıksızdır. Hizmetin dayanıksız olması, onun daha sonra 

satılmak veya kullanılmak üzere saklanamayacağı anlamına geldiğinden, planlanan 

zamanda kullanılmayan hizmet, hizmet üreticisi için kayıp bir gelir anlamına 

gelmektedir. Hizmetlerin fiziksel bir yapıları olmadığından belirli bir süre yaĢama 

Ģansları da yoktur. Hizmetler, performans olarak nitelendirildiğinden stoklanması ve 

sayımının yapılması olanaksızdır. Örneğin, bir önceki gün boĢ kalmıĢ otel odaları, 

sefere çıkmıĢ bir uçaktaki boĢ koltuklar, zamanında satılamayan sinema biletleri, 

hastanın gelememesi nedeniyle kullanılamayan doktor randevusu için yapılabilecek 

ir Ģey yoktur.  

Belirli bir zaman diliminde verilecekken verilmemiĢ hizmetleri dondurup ya da 

stoklayıp gelecekte vermek üzere saklamak mümkün değildir 19.  

1.3. HĠZMETLERĠN SINIFLANDIRILMASI 

Hizmetlerin sınıflandırılmaları için çeĢitli denemeler yapılmıĢ ve buna bağlı 

olarak sınıflandırma yapılmıĢtır. Christopher Lovelock, yapılan tüm sınıflama 

yöntemlerini kapsayan bir sınıflama yöntemi geliĢtirmiĢtir. Lovelock tarafından öne 

sürülen bu yöntemde hizmetler, 3 farklı sınıfa ayrılmaktadır: 

1- Hizmet yapısına göre,  

2- Hizmetin kiĢiye özel olması ve hizmet iĢletmesinin insiyatifine göre, 

3- Hizmet ĠĢletmesinin MüĢterisiyle ĠliĢkisi Türüne Göre Sınıflandırma.  

                                                 
17

 Yavuz OdabaĢı,  Sağlık Hizmetleri Pazarlaması, Anadolu Üniversitesi Yayınları, EskiĢehir,  2002, 
s.19. 
18

 A.Hamdi Ġslamoğlu vd., Hizmet Pazarlaması, Beta Basım, Ġstanbul, 2006, s.20. 
19

 Öztürk, a.g.e., s.2003.  
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1.3.1. Hizmet Yapısına Göre Sınıflandırma 

Hizmetler maddi ya da maddi olmama, kimlere ya da nelere yöneltildiğine göre 

de sınıflandırılmaktadır.  Tablo 2.’de hizmetin yapısına göre sınıflandırma Ģekli 

görülmektedir.  

Tablo-1 Hizmetin Yapısına Göre Sınıflandırma20 

 

Hizmetin yapısı 

 

          Hizmeti Doğrudan Elde Eden Kim ya da Ne 

                  Ġnsan                Nesne(EĢya) 

 

Dokunulabilir 
Hareketler 

1. Ġnsanların Vücuduna 
Yöneltilen Hizmetler 

 Sağlık 

 Güzellik Salonları 

 Restoran 

 Yolcu TaĢıma 

 Saç Kesimi 

 Spor Salonları 

2.Mal ya da Diğer Fiziksel 
Nesnelere Yöneltilen Hizmetler 

 Mal TaĢıma 

 Kuru Temizleme 

 Kapıcılık Hizmetleri 

 Veterinerlik 

 Endüstriyel makine 
bakımı, tamiri 

 Peyzaj Mimarlığı 

 

Dokunulmaz 
Hareketler 

3. Ġnsanların Zihinlerine 
Yöneltilen Hizmetler 

 Eğitim 

 Tiyatro 

 Müze 

 Yayımcılık 

 Enformasyon 
hizmetleri 

4. Dokunulmayan Aktiflere 
Yöneltilen Hizmetler 

 Bankacılık 

 Sigortacılık 

 Muhasebecilik 

 Hukuki hizmetler 

 

Bu tür sınıflandırma hizmet pazarlayıcısının aĢağıdaki soruları yanıtlamasında 

yardımcı olacaktır21;  

1. Tüketici fiziksel olarak bulunmak zorunda mıdır? 

 

a) Hizmetin sunumu esnasında 

b) Hizmetin baĢlatılması esnasında (örneğin araba tamiri için arabayı 

servise getirmek ve bittiğinde gelip, almak gerekir).  

c) Hizmet esnasında hiç bulunmasa da olabilir (hizmeti sunanla telefon ya 

da mektupla iliĢki kurulabilir) 

2. Hizmetin sunulması esnasında müĢterinin zihinsel olarak bulunması 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. 
21

 Öztürk, a.g.e., s.27. 
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Eğer hizmetin sunumu esnasında tüketicinin fiziksel mevcudiyeti gerekiyorsa 

tüketicinin buna zaman ayırması gerekmektedir. Ayrıca bu fiziksel mevcudiyet 

hizmet sunumunu, mekan ve zamanlamayı da etkileyecektir. MüĢterinin 

bulunmadığı hizmetlerde ise sadece iĢin teknik süreci önem kazanmaktadır. Örneğin 

para çekmek için bankaya giden müĢteri ile banka ATM’sini kullanan müĢteriye 

verilen hizmetler ve geri dönüĢler birbirinden oldukça farklıdır22.  

1.3.2. Hizmetin KiĢiye Özel Olmasına ve Hizmet ĠĢletmesinin Ġnsiyatifine Göre 

Sınıflandırma  

Hizmetlerin yaratılması ve tüketilmesi aynı anda gerçekleĢtiği ve tüketici 

hizmet sürecine fiilen katıldığı için,  hizmetleri tüketicinin ihtiyaçlarını karĢılayacak 

biçimde düzenleme olanağı fazladır23. Tablo 3.’de hizmet iĢletmelerinin insiyatifine 

göre hizmetlerin sınıflandırma Ģekli görülmektedir. 

Tablo-2 Hizmetin KiĢiye Özel ve Hizmet ĠĢletmesinin Ġnisiyatifine Göre 
Sınıflandırılması24 

Hizmeti sunan kiĢinin
   hizmetin 

özelliklerini 
belirlemedeki inisiyatifi 

Yüksek DüĢük 

Yüksek 

  
Hukuki Hizmetler 
Mimari Tasarım 
Taksi Hizmeti 
Güzellik, Bakım 
Özel Eğitim 
Sağlık Hizmetleri 
 

Kitle Eğitimi 
Koruyucu Sağlık Programları 
 

DüĢük 

 
Telefon hizmetleri 
Otel hizmetleri 
Kaliteli restoranlar 
Mevduat Bankacılığı 
 

Kamu TaĢıyıcılığı 
Sinema-Tiyatro 
Ayakta Yenen Restoranlar 
 
 

 

Tablo 3’e bakıldığında bazı hizmetlerin tamamen standartlaĢtırıldığı 

görülmektedir. Örnek olarak; kamu taĢımacılığında hizmetin esnekliği ve hizmeti 

sunanın insiyatifi çok düĢüktür.  

                                                 
22

 Pelin Çelik, Gsm Operatörlerinin Hizmet Kalitesinin Değerlendirilmesi: KTÜ Ġktisadi ve Ġdari Bilimler 
Fakültesi Örneği, Karadeniz Teknik Üniversitesi, Sosyal Bilimler Enstitüsü, Trabzon 2012,  s.10. 
(YayımlanmıĢ Yüksek Lisans Tezi) 
23

 Özgür Günal, Sağlık Hizmetlerinde Hizmet Kalitesinin Ölçümü: Süleyman Demirel Üniversitesi 
AraĢtırma ve Uygulama Hastanesi Örneği,  Niğde Üniversitesi, Sosyal Bilimler Enstitüsü, Niğde, 2009, 
s.13 (YayımlanmıĢ Yüksek Lisans Tezi),  
24

 Christopher  H. Lovelock, Service Marketing, Third Edition , Prentice Hall, Upper Saddle River:  
New Jersey, 1996, s.42. 
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“Bazı hizmetler ise tüketiciye çok geniĢ seçenekler sunar. Örneğin, bir telefon 

abonesi sahip olduğu telefon numarası ile istediği kimseyle dünyanın diğer ucunda 

bile olsa görüĢme yapabilir. Bu durumda tüketiciyle iliĢkide bulunan hizmet 

personelinin insiyatifi azdır, fakat hizmetin niteliği esnekliğe izin vermektedir”25.  

1.3.3. Hizmet ĠĢletmesinin MüĢterisiyle ĠliĢkisi Türüne Göre Sınıflandırma 

Hizmetlerin sınıflandırılmasında kullanılan kriterlerden birisi olan hizmet 

iĢletmesi ile müĢteri arasındaki iliĢki türüne göre; sürekli üyelik iliĢkisi ile yürütülen, 

sürekli biçimsel bir iliĢki olmadan, üyelikle aralıklı yararlanılan ve biçimsel bir iliĢki 

olmaksızın aralıklı hizmetten yararlanılan hizmetler olmak üzere 

gruplandırılmaktadır26. Tablo 4.’de hizmet iĢletmesinin müĢterisiyle iliĢki türüne göre 

sınıflandırılması gösterilmiĢtir 

Tablo-3 Hizmet ĠĢletmesinin MüĢterisiyle Olan ĠliĢkisinin Türüne Göre 
Sınıflandırma27 

Hizmet Sunumunun 

Yapısı 

Üyelik ĠliĢkisi Var Biçimsel Olmayan Bir 

ĠliĢki Var 

Hizmetin sürekli oluĢu 
Sigorta 

Bankacılık 

Telefon Aboneliği 

Karayolu 

Radyo Ġstasyonu 

Hizmetin aralıklı oluĢu 

Bir Tiyatroya Abone Olma 

Otobüs Pasoları 

 

Araba kiralama 

Restoran 

Tiyatro ve Sinema 

Kamu TaĢımacılığı 

Posta Hizmetleri 

 

 

Bu tür bir sınıflandırma hizmet pazarlayanlar açısından çok faydalıdır. Üyelik 

iliĢkisinin hizmet iĢletmesi açısından avantajı, iĢletmenin müĢterilerinin kimler 

olduğunu ve hizmetten nasıl yararlandıklarını bilebilmesidir28. 

Hizmet personelinin müĢteri ile iliĢki düzeyine göre hizmet sunum sistemi Ģekil 

alır. Loveleck’a göre müĢterinin deneyiminin ve hizmetle olan iliĢkisinin daha iyi 

anlaĢılmasını sağlayan bu düzey üçe ayrılabilir29: 

 ĠliĢki düzeyi “yüksek” olan hizmetler 

 ĠliĢki düzeyi “orta” olan hizmetler 

                                                 
25

 Öztürk, a.g.e., s.31. 
26

 Selma Meydan Uygur, Turizm Pazarlaması, Nobel Yayın Dağıtım, Ankara, 2007, s.48. 
27

 Lovelock  Christopher  H. Service Marketing, Third Edition, Prentice Hall, Upper Saddle River:  New 
Jersey, 1996, s.40. 
28

 Öztürk, a.g.e., s.29. 
29

 Lovelock  Christopher  H. Service Marketing, Third Edition , Prentice Hall, Upper Saddle River:  
New Jersey, 1996, s.50. 
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 ĠliĢki düzeyi “düĢük” olan hizmetler 

ĠliĢki düzeyi yüksek olan hizmetleri almak amacıyla müĢteri hizmet iĢletmesine 

bizzat gitmekte ve hizmet iĢletmesi ve onun personeli ile aktif bir iliĢki içine 

girmektedir. Bu hizmetlere bakımevleri, kuaförler, lüks lokantalar, özel okullar, 

dershaneler, havayolu ulaĢımı gibi hizmetler örnek verilebilir. 

ĠliĢki düzeyi orta olan hizmetlerde, müĢteri hizmet iĢletmesi ile daha alt 

seviyede iliĢki kurar. MüĢteri hizmeti, hizmet iĢletmesine giderek, evinde ve 

iĢyerinde alır. Ancak hizmet personeli ile iliĢki orta seviyededir. Söz konusu olan 

iliĢki; problemi yüzyüze anlatmak, bir eĢyayı bırakmak, faturayı ödemek gibi 

durumlar içindir. Bu hizmet türüne perakende bankacılık, kuru temizleme, 

süpermarket hizmeti, fast-food hizmeti örnek verilebilir. 

MüĢteri ile hizmeti sağlayan kiĢi arasında hiçbir fiziksel iliĢkinin olmadığı 

durumlar da söz konusudur. ĠĢlemler elektronik veya fiziksel dağıtım kanalları ile 

yapılır. Örneğin; posta hizmetleri, elektronik bankacılık, kablolu TV, sigorta 

hizmetleri. 

1.4. KAMU HĠZMETĠ KAVRAMI 

Kamu hizmeti sözü, Fransızca “service public” kelimesinden dilimize geçmiĢ 

ve önceleri “hidematı amme” ve “amme hizmeti” kavramları ile kullanılmıĢtır. 

Günümüzde ise, amme hizmeti ile birlikte umumi hizmet hala kullanılsa da, “kamu 

hizmeti” tanımı daha çok kullanılır olmuĢtur. Dilimizde “hizmet” kelimesi iĢ, yardım, 

görev, bakım gibi anlamların yanı sıra, “teĢkilât” anlamında da kullanılmaktadır. Bu 

nedenle, bir hukuk terimi olarak kamu hizmeti, kamusal görev ve kamusal teĢkilatı 

içine almaktadır30.  

Kamu hizmetin tanımlanmasına iliĢkin literatürde birbirine benzeyen ve bazı 

yönleri ile farklılaĢan, farklı tanımlara rastlamak mümkündür. AĢağıda bu 

tanımlardan bazılarına yer verilmektedir.  

Kamu hizmeti genel olarak “öğretide bir kamu kurumunun ya kendisi 

tarafından ya da yakın gözetimi altında, özel giriĢim eliyle kamuya sağlanan 

hizmetler” olarak tanımlanmaktadır31. 

Çal (2009) daha geniĢ bir tanımlama yaparak kamu hizmetlerini, “devletin 

veya diğer kamu tüzel kiĢilerinin toplumun, halkın veya umumun ya da toplulukların 

genel ortak ihtiyaçlarını gereği gibi karĢılamak amacıyla ele alıp doğrudan doğruya 

                                                 
30

 Süheyp Derbil, “Kamu Hizmeti Nedir?”, Ankara Üniversitesi Hukuk Fakültesi Dergisi, 1950, Cilt: 7, 
Sayı: 3, s.29 
31

 Behiye Günel, Kamu Yönetimi Nedir?, Genç Hukukçular Hukuk Okumaları Birikimler 2, Editör: 
Muharrem Balcı, Yıldızlar Matbaacılık, Ġstanbul, 2006, s.5. 
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ifa ettiği, ya da buyruğu ve sorumluluğu altında baĢkalarına yaptırdığı her türlü 

faaliyetler” olarak tanımlamıĢtır32. 

Diğer bir tanımda ise “kamu hizmeti, bir kamu kurumunun ya kendisi 

tarafından ya da yakın gözetimi altındaki bir özel giriĢim eliyle kamuya sağlanan 

hizmetlerdir. Bir hizmetin kamu hizmeti sayılabilmesi için en az iki koĢulun 

gerçekleĢmesi gerekir. Bunlardan biri, hizmetin kamuya yöneltilmiĢ ve kamuya 

yararlı olması; diğeri de hizmetin kamu kuruluĢlarınca ya da ilgili kamu kuruluĢunun 

sıkı denetimi altında özel hukuk kiĢilerince yürütülmesidir”33. 

Kamu hizmeti kavramı, “sosyal devlet uygulamalarıyla birlikte geniĢ bir anlam 

kazanmıĢtır. Kamu hizmeti kavramı, sınırları esnek, geniĢlemeye ve daraltmaya açık 

bir kavramdır. Ancak, bir hizmetin kamu hizmeti olarak benimsenmesi yasama 

organının yetkisindedir. Devletin eylem alanı zamana ve yere göre değiĢir. Bu alan, 

sosyal devlete oldukça geniĢtir”34. 

Kamu hizmeti “kimi zaman kamu kuruluĢları anlamında kim zaman da faaliyet, 

iĢ, uğraĢ” anlamında kullanılmıĢtır. Zaman zaman da belli bir usulü, hukuki rejimi 

ifade etmek için kullanılmıĢtır”35.  

“Organik açıdan kamu hizmeti, belli bir görevi yürütmek üzere kamu tüzel 

kiĢisi tarafından tahsis edilmiĢ bulunan ajan ve vasıtaların bütünü olarak 

tanımlanmıĢtır. 

Maddi açıdan kamu hizmeti, bu faaliyetin niteliğine bakılarak 

tanımlanmaktadır. Buna göre kamu hizmeti, giderilmesinde kamu yararı olan 

toplumsal bir ihtiyacı karĢılayan faaliyettir. 

ġekli açıdan kamu hizmeti ise belli bir usulü, hukuki rejimi ifade etmektedir. 

Buna göre bir faaliyetin kamu hizmeti sayılabilmesi için kamu hizmetleri hukuki 

rejimine, yani kamusal yönetim usullerine tabi tutulmuĢ olması gerekir. Ancak bu 

yaklaĢım da diğerleri gibi gevĢemeye ve çözülmeye doğru yol almıĢtır”36. 

Emini ve ġengül, kamu hizmetlerini toplumun talep ve beklentilerini 

karĢılamaya yönelik, kamu yararını gerçekleĢtirmek için sunulan hizmetler olarak 

tanımlamıĢlardır. Bu hizmetlerin kimler tarafından ne Ģekilde gerçekleĢeceğinin ise 

ülkelerin tercihlerine göre Ģekilleneceğini bildirmektedirler. Bu doğrultuda Türkiye’de 

                                                 
32

 Sedat Sedat, Kamu Hizmeti Kavramı Üzerine Kimi Düşünceler, Prof. Dr. Hüseyin Hatemi’ye 

Armağan, Ġstanbul, Vedat Yayıncılık,2009, s.28 
33

 Ömer Bozkurt, (edt.), Kamu Yönetimi Sözlüğü, Türkiye ve Orta Doğu Amme Ġdaresi Enstitüsü 
(TODAĠE) Yayını, Ankara, 1998, s.128; Akt: Fulya Akyıldız, Sosyal Devlet Tarihe Gömülürken 
“Kamu Yararı” ve “Sosyal Hizmet” Kavramlarını Yeniden Düşünmek”, KüreselleĢme KarĢısında 

Kamu Yönetimi ve Hizmeti, KahramanmaraĢ, 2010, s.47. 
34

 Nevzat BoztaĢ, “Yerel Yönetimlerde Yapısal Uyarlama: Çevre, Su ve Katı Atık”, Çağdaş Yerel 
Yönetimler, 1998, Cilt: 7, Sayı: 1, s. 31. 
35

 Ġlhami Söyler,  “Yükseköğretimin Finansmanı: Yeni Beklentiler ve Hedefler IĢığında Normatif Bir 
YaklaĢım”, Sayıştay Dergisi, 2009, Sayı: 72, s. 4. 
36

 Metin Günday, İdare Hukuku, GeniĢletilmiĢ 8. Baskı, Ġmaj Yayınevi, 2003, s.282. 
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kamu hizmetlerinin kiminin doğrudan devlet tarafından, kiminin ise devlet dıĢındaki 

diğer kamu tüzel kiĢilerde gerçekleĢtirildiğini açıklanmıĢtır37.  

Kamu hizmetleri, birey temelli değil, toplum temellidir. Bu nedenle 

belediyelerin hizmetlerinin kalitesi, vatandaĢların hizmetlerle ilgili deneyimlerinin 

toplamıdır, denilebilir38.  

Kamu hizmetlerinin tanımlanmasında “kamu yararı” ve “kamu ihtiyaçları” 

kavramları vurgulanmakta olup, kamu hizmetlerinin devlet eliyle veya devletin 

yetkilendirdiği kiĢilerce yürütüleceği belirtilmektedir. Bu doğrultuda kamu 

hizmetlerinin alanı piyasadan çok farklı bir alanı kapsamaktadır. Bu kapsamlı 

faaliyetlerinin tamamı merkezi yönetimce yerine getirilemeyeceğinden dolayı, yerel 

ölçekteki görevler yerel yönetimlere verilmiĢtir39. 

Kamu hizmeti kavramı, “her dönem devletin iktisadi politikasıyla içerik 

değiĢtirmektedir. Özellikle kamu hizmetinin organik unsuru günümüzde en fazla 

değiĢime uğramıĢ olan unsurudur. Zira kamu hizmeti artık sadece idare tarafından 

değil, idarenin görevlendirmesiyle özel kiĢiler tarafından da yerine 

getirilebilmektedir”40. 

Yapılan tanımlar ve açıklamalardan anlaĢıldığı üzere, kamu hizmeti devlet 

veya devletin organları tarafından vatandaĢların toplumsal ihtiyaçlarını  (çevre 

düzeni, çöplerin toplanması, su vb. ihtiyaçlar) karĢılamaya yönelik yapılan hizmetler 

olduğu söylenebilir.   

1.5. KAMU HĠZMETLERĠNĠN SINIFLANDIRILMASI  

Kamu hizmetlerinin sınıflandırılması; idarî kamu hizmetleri, iktisadî kamu 

hizmetleri, sosyal kamu hizmetleri ve bilimsel, teknik ve kültürel kamu hizmetleri 

olmak üzere dört Ģekilde incelenmektedir.  

Ġdarî Kamu Hizmetleri: Devletin varlık nedenini meydana getiren, geçmiĢten 

bugüne kadar geleneksel olarak yürüttüğü hizmetlere idarî kamu hizmetleri adı 

verilmektedir. Örneğin; insanları güvenliği, sağlığı ya da eğitimi için yapılan hizmetler 

buna örnek verilebilir.  “Ġdari kamu hizmetleri esas itibariyle kamu hukuku kurallarına 

                                                 
37

 Filiz Tufan Emini ve ġengül Ramazan, “DeğiĢen Kamu Hizmeti AnlayıĢı KarĢısında Belediyelerin 
Hizmet Etkinliği Algılamalarına Yönelik Bir Alan AraĢtırması, Kamu Yönetimi Forumu (KAYFOR) VII”, 
Kahramanmaraş Sütçü İmam Üniversitesi, 8-9-10 Ekim 2009, s.1. 
38

 Doh C. Shın, “The Quality of Municipal Service: Concept, Measure and Results”, Social Indicators 
Research, 1977, Vol:4, s.211; Akt: Betül Gürel ve Çağlar Özel, “Kamu ÇalıĢanlarının BüyükĢehir 
Belediye Hizmetlerinden Memnuniyeti: Ankara Örneği”, Hacettepe Hukuk Fak. Dergisi, 2013, Cilt: 3, 

Sayı: 1, s.68. 
39

 Nilüfer Negiz, “Ġki Farklı Dönem Ġki Farklı Yönetim: Kentsel Hizmetler Düzleminde Kullanıcı 
Memnuniyeti: 2004 ve 2009 Yılları Isparta Belediyesi Örneği”, Selçuk Üniversitesi Sosyal Bilimler 
Enstitüsü Dergisi, 2012, Sayı: 27, s.172-173. 
40

 Güher Ulu, ”Türkiye“de Kamu Hizmeti ve Ġmtiyazın DönüĢüm Öyküsü”, Ankara Üniversitesi Hukuk 
Fakültesi Dergisi, 2008, Cilt: 57, Sayı: 4, s.405. 
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tabidirler. Bu hizmetlerin yetkileri, usulleri, personeli, mal ve paraları kamu hukuku 

rejimine tabidir. Ancak istisnai olarak bu hizmetler için özel hukuk usullerine de 

baĢvurulabilir. Örneğin bu hizmetler için gerekli araç-gereç temininde özel hukuk 

sözleĢmeleri yapılabilir”41.  

Ġktisadî Kamu Hizmetleri:  Ġktisadi kamu hizmetleri “devletin ekonomik 

yaĢama el atması ve ekonomiyi düzenleme gereğinin bir sonucu olarak ortaya 

çıkan, idare edilenlerin ve toplumun ekonomik gereksinimlerini, özel hukuk 

kurallarına göre karĢılayan kamu hizmetleri” olarak tanımlanabilmektedir.  Ġktisadî 

kamu hizmetleri “bireylerin ve toplulukların mali güçlerinin demiryolu, gaz, elektrik, 

telefon, gibi bireylerin ve toplulukların yetersizliği nedeniyle yürütemedikleri iktisadi 

ve sınai nitelikteki faaliyetlerden oluĢmaktaydı”. Bu hizmetleri yürüten kurumlara da 

“iktisadî kamu kurumları” adı verilmiĢtir. Bu kuruluĢlar Osmanlı Devleti idaresinde de 

görülmekle birlikte, ayrı tüzelkiĢiliğe Cumhuriyet döneminde özellikle de 1930’lı 

yıllarda sahip olabilmiĢlerdir42.  

Sosyal Kamu Hizmetleri: GeçmiĢten buna faaliyet gösteren fakirlere, 

emeklilere yardımı içeren, ayrıca sosyal devlet anlayıĢının geliĢmesi ile çeĢitlenmiĢ 

olan çalıĢma ve sosyal güvenliğe iliĢkin hizmetlere verilen addır.43. Sosyal kamu 

hizmetleri, iktisadi kamu hizmetlerinden ayıran özellik ise kamu yararının amacını 

daha belirgin olarak ele alınmasıdır 44. 

Bilimsel, Teknik ve Kültürel Kamu Hizmetleri: Bilimsel teknik ve kültürel 

kamu hizmetleri, “idarenin yakın zamanlarda genellikle özel faaliyete konu olan 

bilimsel ve teknik araĢtırmalara, müzik, resim, tiyatro, bale gibi sanat ve kültür 

hareketlerine el atması sonucu ortaya çıkmıĢ olan kamu hizmetleri” Ģeklinde 

tanımlanabilir 45. 

Bu faaliyetlerin, idari kamu hizmetlerinin örgüt biçimleri, iĢleyiĢ yöntemleri, 

görev ve yetki kuralları ve usulleri ile bağdaĢmaması dolayısıyla kamu hukukunun 

katı kalpları içerisinde yürütülememesi, bunların özerk kuruluĢlar, bağımsız 

personel, serbest usuller ve geniĢ maddi imkânlar çerçevesinde yürütülmesini 

                                                 
41

 Kıymet Gazan, Bir Kamu KuruluĢu Olarak Belediyelerde Hizmet Kalitesi, MüĢteri Memnuniyetinin 
Ölçülmesi: Kütahya Belediyesi Örneği, Dumlupınar Üniversitesi, Sosyal Bilimler Enstitüsü, Kütahya, 
2010, (YayımlanmamıĢ Yüksek Lisans Tezi), s.25-26. 
42

 Bayram Keskin, Kamu Hizmetinin Görülmesine ĠliĢkin SözleĢmeler ve Bu SözleĢmelerden Doğan 
UyuĢmazlıkların Tahkim Yoluyla Çözümü, Ankara Üniversitesi Sosyal, Bilimler Enstitüsü, Ankara, 
2006, s.39 (YayımlanmamıĢ Doktora Tezi),  
43

 Günday, a.g.e., s.292. 
44

 Gazan, a.g.e., s.26. 
45

 Günday, a.g.e., s.292. 
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kabulü zorunlu kılmıĢtır. Bu nedenle söz konusu faaliyetler için kamusal ve özel 

yönetim biçimlerinin özgün karması sayılabilecek bir hukuki rejim benimsenmiĢtir46. 

1.6. KAMU HĠZMETLERĠN ÖZELLĠKLERĠ 

Kamu hizmetlerinin özellikleri, süreklilik ve düzenlilik, nesnellik ve eĢitlik, 

bedelsizlik ve değiĢkenlik olmak üzere dört baĢlıkta incelenmektedir. 

1.6.1. Süreklilik ve Düzenlilik  

Kamu hizmetleri, doyum sağlamasıyla toplumsal faydalar veren, doyum 

sağlanmadığında ise toplum bireyleri telafi edemeyecekleri zorluklar yaĢatan 

hizmetleri karĢılamaya yönelik olandır. Bundan ötürü hemen hemen tüm kamu 

kurum ve kuruluĢları bu hedefi yerine getirmek üzerine kurulmuĢlarıdır.  Bu durumun 

doğal ve zorunlu bir sonucu olarak kamu hizmetlerinde devamlılık esastır. Zira; 

insanların eğitimi, güvenliği, sağlığı ve ulaĢımı gibi toplumsal gereksinimler süreklilik 

göstermektedirler. Bu hizmetler bir dönemi değil, yaĢamın devam ettiği sürecin 

tamamını kapsar. Buna göre de süreklilik ilkesi kamu hizmetlerinin, “toplumsal 

ihtiyaçların sürekliliğine koĢut olarak yerine getirilmesini” ifade etmektedir. Kamu 

ihtiyaçlarının toplum hayatında sürekliliğinin kaybolması durumunda ağır hasarlar 

ortaya çıkacaktır. Süreklilik ilkesi aynı zamanda “düzenlilik” kavramını da 

içermektedir47. Kamu hizmetinin yürütülmesi ile giderilecek olan gereksinimin, 

kendisini her an hissettirdiğinde yürütülmesidir. Örneğin; hastaneler günün her 

saatinde tatil günleri de dâhil olmak üzere açıktır fakat okullar ve kütüphaneler tatil 

günlerinde kapalıdır48. 

1.6.2. Nesnellik ve EĢitlik 

Nesnellik ilkesi, “Anayasal geliĢme sürecinde pek çok ulusal-uluslararası 

belgede ifade edilen, idare, kamu hizmetlerini icra ederken nesnel ve tarafsız olmak 

zorundadır. Çünkü kamu hizmetleri toplumun tüm bireylerinin ihtiyaçlarını tatmin 

etmek amacıyla yürütülmektedir”49.  

Kamu hizmetinin yürütülmesinde uyulması gereken temel ilkelerden birisi de 

eĢitlik (yansızlık) ilkesidir. Kamu hizmetlerinde “eĢitlik ilkesi”, kanun önünde eĢitlik 

ilkesinin bir uzantısıdır50.  

                                                 
46

Lutfi Duran, Ġdare Hukuku Ders Notları, Fakülteler Matbaası, Ġstanbul, 1982, s.322; Akt:  Atıf Kır, 
Kamu Hizmetinin Görülme Usullerinden Ruhsat Usulü Ve Elektrik Piyasası Örneği, Kırıkkale 
Üniversitesi, Sosyal Bilimler Enstitüsü Kırıkkale, 2010, s.58 (YayımlanmamıĢ Yüksek Lisans Tezi) 
47

 Kesgin, a.g.e., s.20. 
48

 Günday, a.g.e., s.300. 
49

 Keskin, a.g.e., s.24. 
50

 Kır, a.g.e., s.31. 
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EĢitlik ilkesinin bir görünümü olan ve kamu hizmetlerinin, görevlilerin ve 

kullanıcıların kanaatlerine göre yürütülmemesi anlamına gelen yansızlık kimi 

yazarlarca ayrı bir ilke olarak ele alınmakla birlikte Anayasa’da dil, ırk, renk, cinsiyet, 

siyasi düĢünce, felsefi inanç, din, mezhep ve benzeri unsurların kamu hizmetinin 

görülmesinde ayrım temeli yapılamayacak olmasının yansızlığı ifade etmekte olması 

karĢısında, yansızlığın eĢitlik ilkesi içinde değerlendirilmesi gereken (diğer bir 

ifadeyle eĢitlik ilkesi karĢısında özerkliği olmayan) bir kavram olduğu sonucu ortaya 

çıkmaktadır51.  

1.6.3. Bedelsizlik 

Bedelsizlik Arapça’da karĢılıksız anlamına gelen ve günümüzde çok konuĢan 

ve tartıĢılan kamu hizmeti özelliğidir. Bu ilkeye göre kamu hizmetleri karĢılıksız 

olarak bedelsiz yerine getirilir. Diğer taraftan vatandaĢlardan alınan vergiler kamu 

hizmetlerinin finansmanında kullanıldığı için karĢılıksız veya bedelsiz yerine 

“parasız” kelimesinin kullanılmasının daha doğru olacağı belirtilmektedir. Devletin 

sunduğu hizmetlerin sınırlı olduğu zamanlarda bazı kamu hizmetleri parasız olarak 

gerçekleĢtirilmiĢtir. Günümüzde de bazı kamu hizmetleri karĢılığında vatandaĢlardan 

para alınmamaktadır52.  Bedelsizlik ilkesine örnek olarak karayolları ve ilköğretim 

verilmektedir. Karayollarından her vatandaĢ faydalanabildiği gibi, ilköğretim de 

devlet okullarında parasız olarak sunulmaktadır. Günümüzde kamunun üstlendiği 

hizmetlerin artması, bu doğrultuda hizmeti kullananların da çoğalması sonucunda, 

parasız olarak verilen hizmetlerin  yükünün, o hizmetten hiç faydalanmayan 

vatandaĢların üstlenmesini önlemek için, bazı hizmetlerden faydalananların ödeme 

güçleri de dikkate alınarak,  katılım payları alınmaktadır. Ancak kamunun sunduğu 

hizmetlerden bir maddi kazanç sağlayacağı düĢünülemeyeceği gibi, hizmetlerden 

faydalananlardan alınan paralarla da verilen hizmetlerin maliyetlerinin karĢılanacağı 

da düĢünülemez. 53. 

1.6.4. DeğiĢkenlik 

Bu ilkeye “uyum ilkesi” de denilmektedir. DeğiĢebilirlik ilkesine göre; kamu 

hizmetleri toplumsal ihtiyaçlardaki ve kamu yararı ilkesindeki değiĢmelere ayak 

uydurabilmelidir54. 

                                                 
51

 Karahanoğulları Onur, Kamu Hizmeti, 2. Basım, Ankara, 2004, s.205. 
52

 Sadık Canyurt, Kamu Medya Hizmeti: Bbc & Trt KarĢılaĢtırması, T.C. Radyo ve Televizyon Üst 
Kurulu, Ankara, 2011, (Uzmanlık Tezi), s.21. 
53

 Günday, a.g.e., s.302. 
54

 Kemal Gözler, Anayasa Hukukunun Genel Esaslarına Giriş,  Ekin Basım Yayın, Bursa, 2008, 
s.206. 
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Kamu hizmetlerinin sürekliliği zaman açısından değil de gereksinimlerin 

sağlanmasındaki süreklilik açısından ele alındığında; vatandaĢların 

gereksinimlerinin sürekli olarak geliĢme göstermesi, bu doğrultuda kamu 

hizmetlerinin de değiĢiklik göstereceği kabul edilmelidir. Aslında genel olarak 

değiĢiklik gösteren kamu hizmetlerinin varlık nedeni olan kamusal gereksinim değil, 

bu gereksinimlerin giderilme biçimidir.  Bundan dolayı “değiĢkenlik” ilkesi kamu 

hizmetlerinin zaman içerisindeki seyrine  tarihsel geliĢimini vurgu yapmaktadır55..  

1.7. KAMU HĠZMETLERĠN TÜRLERĠ  

Kamu hizmetlerin türleri; tekelli-tekelsiz kamu hizmeti, milli-mahalli kamu 

hizmeti ve doğrudan-dolaylı kamu hizmetle olmak üzere üç Ģekilde incelenmektedir.  

Tekelli-Tekelsiz Kamu Hizmeti: Öğretide bu ayrım kamu hizmetlerinin 

konularını oluĢturan faaliyetin özel kesime de açık tutulmasına veya özel kesime 

tamamen yasaklanmasına göre yapılmaktadır. Bu çerçevede kamu hizmetinin 

konusunu teĢkil eden faaliyet özel kesime tamamen yasaklanmıĢsa tekelli kamu 

hizmeti söz konusu olur. Diğer taraftan, kamu hizmetinin konusunu oluĢturan faaliyet 

özel kesime de açık ise diğer bir ifadeyle bahse konu faaliyeti idare dıĢında özel 

kesim de yürütebiliyorsa tekelsiz kamu hizmeti mevzu bahis olur56.  

Milli-Mahalli Kamu Hizmeti: Kamu hizmetleri yürütüldükleri alana göre, milli 

kamu hizmetleri ve mahalli kamu hizmetleri olarak ikiye ayrılmaktadır. Tüm ülke 

düzeyinde icra edilen kamu hizmetleri milli kamu hizmeti; belirli bir yörede icra edilen 

kamu hizmetleri mahalli kamu hizmeti olarak adlandırılmaktadır57. Anayasanın 127. 

maddesine göre mahalli (yerel yönetimler), halkın ortak ve yerel gereksinimlerini 

karĢılamak üzere kurulmuĢ kamu tüzel kiĢileridir. 

Doğrudan-Dolaylı Kamu Hizmetle: Kamu hizmetleri bireylerin yararlanma 

biçimlerine göre Doğrudan doğruya bireysel yararlanma sağlayan kamu hizmetleri 

ve dolaylı yararlanma sağlayan kamu hizmetleri Ģeklinde ikiye ayrılır58. Bireyler; 

öğretim, hastane, su, gaz, elektrik, posta gibi kamu hizmetlerinden ayrı ayrı iliĢki 

kurmak suretiyle ve doğrudan doğruya yararlanırlarken, bayındırlık ve aydınlatma 

hizmetleri gibi kamu hizmetlerinden ise kamu kuruluĢları ile bağ kurmadan birlikte ve 

dolaylı olarak yararlanmaktadırlar59. 

 

                                                 
55

 Bahtiyar Akyılmaz,  İdare Hukuku, Sayram Yayınları, Konya, 2004, s.332. 
56

 Günday, a.g.e., s.289-290. 
57

 Günday, a.g.e., s.301. 
58

 Keskin, a.g.e., s.37. 
59

 Kır, a.g.e., s.50. 



18 
 

2. ĠKĠNCĠ BÖLÜM: HĠZMET KALĠTESĠ VE KAMU HĠZMETLERĠNDE KALĠTE 

2.1. KALĠTENĠN TANIMI 

Kalite kavramı, Latince Qualites “nasıl oluĢtuğu”  anlamına gelen “qualis”  

kelimesinin kökeninden türetilmiĢtir. Kalite “genel olarak günlük konuĢmalarda 

üstünlüğü ve iyiliği diğer bir deyiĢle kaliteye konu olan ürün ve hizmetin iyi 

niteliklerinin olduğunu belirtir”60. Sözlükte de kalite “yüksek derece iyi” veya 

mükemmellik” olarak tanımlanmakta, iyi kalite, mükemmelliğin ön Ģartı olarak 

algılanmaktadır 61. 

Kalite kavramının çok boyutlu olması ve dolayısıyla kalitenin sağlanmasının 

basit bir ayıklamanın dıĢında, iĢletmelerin örgüt içi süreçleriyle beraber etkileĢim 

içerisinde bulunduğu dıĢsal süreçleri de kapsaması, kalitenin bütünsel olarak ele 

alınması gerçeğini ortaya çıkarmıĢtır. Kalite ile ilgili net bir tanım bulunmamaktadır.. 

Ancak farklı bakıĢ açılarına göre pek çok tanımı yapılmaktadır. Bunlardan bazıları 

Ģunlardır62:  

MüĢteriyi temel alan yaklaĢım açısından kalite, müĢteri ihtiyaçlarını karĢılama 

yeteneğidir. Diğer bir ifade ile satın alınan ürünün müĢteri ihtiyacını karĢılama 

düzeyidir. MüĢterinin seçimleriyle ve kullanımıyla aldığı ürünün uygunluğudur.  

Ürünü temel alan yaklaĢım açısından kalite, alınan ürünün içerik olarak nicel olarak 

ödenen bedeli karĢılamasıdır. Üretimi temel alan tanıma göre, kalite müĢterinin  

isteklerine uygunluktur.  Değeri temel alan yaklaĢım bakımından kalite, maliyetine 

göre mükemmellik düzeyidir.  

Kalite kavramı genel anlamda günlük konuĢmalarda iyiliği ve üstünlüğü diğer 

bir ifadeyle kaliteye konu olan hizmet ve ürünlerin iyi niteliklerinin olduğunu ifade 

eder. Kalite kavramı soyut bir kavram olmasından ötürü, müĢterilerin algılama 

oranlarına bağlı olarak değiĢiklikler göstermektedir. Bu bakımdan kalite, kiĢisel 

değerleri içermektedir. Bu anlamda nesnel değerlendirmeler sonucu oluĢan kalite 

kavramı ülkeden ülkeye, yaĢam Ģekli, zevkler, toplumsal değerler, gelenek ve 

görenekler, eğitim sistemi, ülkedeki normlar gibi birçok faktörün etkisinde çok farklı 

bir yapıya sahiptir 63. 

                                                 
60

Muhittin ġimĢek, Toplam Kalite Yönetimi, 5. Basım. Alfa Yayıncılık, Ġstanbul, 2007, s.5. 
61

 Muhsin Halis, Toplam Kalite Yönetimi, 2. Baskı, Sakarya Yayıncılık, Sakarya, 2008, s.3. 
62

 Nurullah Genç, Yönetim ve Organizasyon, Seçkin Yayınları, Ankara, 2008, s.207. 
63

 ġimĢek, a.g.e., s.5. 
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2.2. HĠZMET KALĠTESĠ TANIMI  

Kalite kavramının baĢlangıçta sadece maddi ürünler için düĢünülmüĢ bir 

kavram olduğu doğrudur. Bununla, genellikle söz konusu gereç’in teknik, yani 

ölçülebilir ve objektif olarak tanımlanabilir özelliklerinin toplamı anlatılır. Literatürde 

maddesi olmayan ürünlerle ilgili kalite kavramı tanımına hemen hemen hiç 

rastlanmaz.64. Hizmet sektöründe kalite; “müĢterinin ihtiyaç ve beklentilerine 

uygunluk, sürekli baĢarı, sunulan hizmetin eksiksiz ve hatasız gerçekleĢtirilmesi, 

ölçülebilen ve değerlendirilebilen müĢteri memnuniyeti ile doğru orantılı bir unsur 

olarak kabul edilmektedir”65. 

Hizmetler için kalite; müĢteri ile hizmeti sunanlar arasında etkileĢimin 

gerçekleĢtiği hizmetin sunumu sürecinde değerlendirilmektedir. Sunulan hizmetin 

kalitesinden müĢterilerin tatmini, hizmet algıları ile hizmet beklentilerinin 

karĢılaĢtırılmasıdır. Beklentilerin aĢılması durumunda, hizmetin kalitesi yüksek 

olarak algılanmakta iken beklentilerin karĢılanamaması durumunda, hizmet kalitesi 

kabul edilemez olarak değerlendirilmektedir. Eğer beklentiler, algılanan hizmet ile 

karĢılanırsa, hizmet kalitesi tatmin edici olarak görülmektedir66. 

Hizmet kalitesi kavramı, “genellikle müĢterilerin aldıkları hizmeti 

değerlendirmeleri temelinde” tanımlanmaktadır. Bu tanımdan üzerine Grönroos 

hizmet kalitesini, “müĢterinin aldığı hizmete iliĢkin algısını, beklentileri ile 

karĢılaĢtırdığı bir değerlendirme sürecinin çıktısı” olarak tanımlamıĢtır67. 

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin geliĢtirmiĢ olduğu modele göre hizmet 

kalitesini, “müĢterilerin hizmetten beklentileri ile algılarının karĢılaĢtırılması esasına 

dayanır. Beklenen hizmet, algılanan hizmetten fazla ise, algılanan kalitenin tatmin 

düzeyi düĢük olacaktır. Beklenen hizmet algılanan hizmete eĢit olduğunda ise 

algılanan kalite tatmin edici olacaktır. Beklenen hizmet algılanan hizmetten düĢük 

olursa algılanan kalitenin tatmin ediciliği fazla olacaktır. Bu da ideal kalite olmasını 

sağlar”68. 

Hizmetlerin somut özelliklerinin ve kanıtlarının olmaması, yani hizmetlerin 

soyut olmasından dolayı, sunulan hizmeti ve hizmetin kalitesini müĢterilerin nasıl 

değerlendirdikleri ve algıladıkları anlamak oldukça zor olmaktadır. 

                                                 
64

Saime Oral ve Hilmi Yüksel, Hizmet İşletmeleri Yönetimi, Kanyılmaz Matbaası, Ġzmir, 2006, s.193. 
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 Güven Murat ve Nermin Çelik, “Analitik HiyerarĢi Süreci Yöntemi Ġle Otel ĠĢletmelerinde Hizmet 
Kalitesini Değerlendirme: Bartın Örneği”, ZKÜ Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: 3, Sayı: 6, 2007, s.2. 
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 Oral ve Yüksel, a.g.e., s.23. 
67

 Göksel Ataman, Nihal Kartaltepe Behram ve Sedat EĢgi, “ĠĢ Amaçlı Havayolu Pazarında Hizmet 
Kalitesinin Servqual Modeli Ġle Ölçülmesi ve Türk Hava Yolları “Busıness Class” Yolcuları Üzerine Bir 
AraĢtırma”, Selçuk Üniversitesi SBE Dergisi, 2011, Sayı: 26, s.74-75. 
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 A. Parasuraman, Valerie A. Zeithaml ve Leonard L. Berry, “A Conseptual Model of Service Quality 
and Its Implications for Future Research”, Journal of Marketing, Vol: 49, 1985, s.48-49. 
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Hizmet kalitesi, verilen hizmetlerin, müĢterilerin beklentisini ne derecede 

karĢıladığının bir ölçüsü olarak tanımlanmaktadır.69. 

Hizmet kalitesi, müĢteri beklentileri ile sunulan hizmet performansının 

karĢılaĢtırılması sonucu ölçülebilir. Hizmet kalitesi, verilen hizmet seviyesinin 

müĢteri beklentileri ile ne kadar karĢılanabildiğinin bir ölçüsüdür. Kaliteli hizmet, 

müĢteri beklentilerine uygun hizmet anlamı taĢımaktadır. Hizmet kalitesinin yeterliliği 

aĢağıdaki sorular cevaplandırılarak ölçülebilir70.  

1. Hizmet sektöründe çalıĢan iĢletme yöneticileri neleri hizmet kalitesinin temel 

özellikleri olarak kabul ediyorlar?  

2. Yüksek kalitedeki hizmet üretimindeki sorunlar ve yapılması gereken iĢlemler 

3. Tüketiciler tarafından kabul edilen hizmet kalitesinin temel özellikleri 

nelerdir?  

4. Hizmeti pazarlayanlar ile tüketiciler arasında hizmeti algılama bakımından 

farklılıklar var mı?  

5. Üretici ve tüketicinin algılama Ģekillerine göre oluĢan hizmet kalitesi genel bir 

çerçevede uzlaĢarak birleĢtirilebilir mi?  

Ayrıca hizmet kalitesinin yeterliliği konusunda hizmetle ilgili olarak müĢterinin 

memnunluk ve memnunsuzluk nedenleri, ideal bir hizmetin tanımı, hizmet kalitesinin 

anlamı, hizmet kalitesinin değerlendirilmesindeki önemli faktörler, hizmetle ilgili 

performans beklentileri ve hizmet bedeli, hizmet kalitesini belirleyici olmaktadır. 

Hizmet kalitesinin öneminin her geçen gün daha iyi anlaĢıldığı kaliteyi 

önemsemeyen kuruluĢlar yoğun rekabet ortamında zor duruma düĢeceklerdir. 

Sunulan hizmetler itibariyle daha tatmin edici ve beklentilere uygun sunumlar 

gerçekleĢtirmek kadar, problemleri ve hizmetlerle ilgili Ģikayetleri ortadan kaldırmaya 

dönük düzenlemelerde de kaliteye özen gösteren kurumların baĢarı Ģansı daha çok 

olacaktır. Çünkü, hizmet kullanıcıları olarak insanlar herhangi bir problemle 

karĢılaĢmadıklarında değil, problemlerine çözüm sunulmasındaki kaliteden daha çok 

hoĢnut kalmaktadırlar. Bir baĢka ifadeyle, normal zamanlarda insanlara sunulan 

kalite daha hassas olarak kabul edilmektedir71. 
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2.3. HĠZMET KALĠTESĠNĠN YÖNETĠMĠ  

Rekabetin yaĢandığı günümüz koĢularında, müĢteriler alternatiflerden ha-

berdar oldukları için sunulan hizmet ile ilgili çok fazla beklentileri ve talepleri 

olmaktadır. Aldıkları hizmet ile ilgili beklentileri yüksek olan müĢteriler hizmetin veriliĢi 

sırasında oluĢabilecek hatalara karĢı ise fazla bir tolerans göstermemektedirler. 

Beklentileri yüksek olan ve hataya karĢı toleranslı olmayan müĢterilere hizmet 

vermek ve onları iĢletmeye bağlamak oldukça zor bir iĢtir. Bundan dolayı Ģirketler 

sundukları hizmetin kalitesini sürekli olarak geliĢtirmeli, söz verdikleri hizmet 

performansını sürekli, doğru ve güvenilebilir bir Ģekilde sunmalı ve en önemlisi 

Ģirketin hizmeti ilk seferde doğru olarak vermesi gerekmektedir. 

Hizmetlerin soyut özelliklerinden dolayı, müĢterilerin hizmet veren Ģirketin 

performansını hizmeti almadan önce değerlendirebilmeleri oldukça güçtür. Bundan 

dolayı hizmeti verenlerin doğru sözlü, inandırıcı ve güvenilir olmaları müĢterilerin 

hizmet alacakları Ģirketleri seçerken önemli rol oynamaktadır. Hizmeti veren Ģirketin 

veya kiĢinin güvenilir, inandırıcı, doğru sözlü ve  dürüst olması, müĢteri çıkarlarını 

gözetmesi vb. unsurlar müĢterilerin hizmete karĢı güvenlerini artırmaktadır. Sunulan 

hizmetlerin risk içermemesi, tehlikeli ya da Ģüpheli olmaması müĢteri tercihlerini 

etkilemektedir.72. 

Hizmet kalitesinin yönetiminde yönetim, çalıĢanlar ve müĢteriler olmak üzere 

üç grup rol almaktadır73: 

Yönetim: Yönetim seviyesi Ģu Ģekildedir; kaliteyi gerektiren pazar 

ihtiyaçlarının ve gereksinimlerinin ve çalıĢanlar arasında kalite seviyesinin ve 

performansını içsel algılanmasını analizlerini baĢlatılması. Kalite özeleĢtirmesine 

karar verebilmek ve hedeflenen performansın içsel pazarlamasını iyileĢtirilebilmesi 

için gerekmektedir. DıĢ pazarlama programları bu seviyede planlanmıĢtır ve kalite 

kontrol ölçümleri yapılmıĢtır. 

ÇalıĢanlar: ÇeĢitli pozisyonlardaki çalıĢanlar kalite özelliklerini algılar ve 

özelliklere göre bir dereceye kadar algılamaya hazırdır. MüĢterilerle kontak halindeki 

personel pazardan sinyalleri alır ve müĢteri ihtiyaçlarına göre ayarlama yapma 

fırsatına sahiptir. MüĢteri ihtiyaçlarını ve isteklerini takip etme ve satıcı-alıcı 

etkileĢimindeki hizmetin kalitesinin kontrolünü takip edebilen pozisyonlardadırlar. 

Aynı zamanda üretim ve hizmetin tesliminde yer alırlar.  

                                                 
72

 Süphan Nasır ve Aslıhan Nasır, “Hizmet Kalitesi”, Hizmet Pazarlaması ve Hizmet Kalitesi, Asil 

Yayın Dağıtım, Ankara, 2008, s.249. 
73

 Özge Aktan Ġbik, Rekabet Ortamında Hizmet Kalitesinin Önemi Ve Bir Havayolu ĠĢletmesinde Hizmet 
Kalitesinin GerçekleĢtirilmesine Yönelik Bir Uygulama, , Kocaeli Üniversitesi Fen Bilimleri Enstitüsü, 
2006, s.19-20 (YayımlanmamıĢ Yüksek Lisans Tezi). 



22 
 

MüĢteriler: MüĢteri seviyesinde kalitenin kabul edilebilir mi edilemez mi 

olduğuna karar verilir. MüĢteriler kesin bir kalite beklerler ve onlar tabi ki bir kalite 

tecrübe ederler. Bu ne aldıklarına ve organizasyonla etkileĢimlerinde nasıl 

aldıklarına bağlıdır. Kalite, müĢterilerce değerlendirilmiĢ ve bu değerlendirmenin 

sonucu toplam algılanan hizmet kalitesidir. 

Hizmet Kalitesi Yönetiminin asıl odak noktası insandır. Bu doğrultuda, iĢletme 

stratejileri geliĢtirilirken müĢteri odaklı iĢletme kültürü temel alınarak iĢ görenlerin de 

bu yönde eğitilmesi, cesaretlendirilmesi, davranıĢ ve iliĢkilerine eğilinmesi hizmet 

kalitesi yönetimi kapsamında incelenmektedir. Ancak, gerek hizmet sektöründe 

gerekse diğer sektörlerde, iĢletmelerin genellikle ISO 9000 standartlarının teknik 

gerekliliklerine ve sadece kaliteye yönelik ilgili sertifikalara ulaĢmak için gerekli 

süreçlere odaklandıkları görülmektedir. Ancak, özellikle hizmet iĢletmelerinde, 

“teknik” gerekliliklerin yanı sıra “teknik olmayan” gerekliliklerin de göz önünde 

bulundurulması zorunludur. Hatta hizmet iĢletmelerinin yapısı gereği “teknik 

olmayan” gereklilikler ve özellikler, müĢteri tarafından algılanan kalite düzeyi 

üzerinde rol oynar74. 

2.4. KAMU HĠZMETLERĠNDE KALĠTE VE BĠLEġENLERĠ 

Kalite günümüzde çokça popülerlik gösteren ve kültürel hayatın içersinde her 

geçen yer alan bir kavram haline gelmiĢtir. KüreselleĢme sürecinde, devlet 

küçültülmesi meydana gelebilmekte, bunun beraberinde ise, yönetimdeki yeni 

yaklaĢım ve anlayıĢlar, halkın kamudan beklentilerinin de büyük ölçüde artıĢ 

göstermektedir. Her geçen gün farklılaĢan vatandaĢ beklentileri, kamu hizmetlerinin 

de yüksek kalitede olması yönünde baskı oluĢturmaktadır. Kamuda yeniden 

yapılanma, yerel yönetimlerin güçlendirilmesi, kamu hizmetlerinin özelleĢtirilmesi 

gibi geliĢmelerle birlikte vatandaĢların da kamu hizmetlerinden beklentileri yükselmiĢ 

gözükmektedir. Geleneksel kamu yönetimi yaklaĢımıyla, mevcut kamu hizmetlerinin 

yürütülemeyeceği görüĢü, kamu hizmetlerinde etkinlik, verimlilik ve kalite gibi 

konuların kamuoyunda daha fazla tartıĢılmasına sebebiyet vermiĢtir.75. 

Kaliteli kamu hizmeti, günümüz toplumunda halkın en önemli 

beklentilerindendir. Yeni kamu yönetimi anlayıĢıyla vatandaĢların müĢteri gibi 

görülmesi, vatandaĢların da müĢteri gibi davranmalarına neden olmuĢtur. Bu 
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doğrultuda özel iĢletmelerden bekledikleri kaliteyi kamu hizmetlerinden de bekler 

hale gelmiĢlerdir. VatandaĢ memnuniyetleri, ihtiyaçları, yüksek kaliteli hizmetlerle 

karĢılanmadan, sağlanabilmesi mümkün görülmemektedir76. 

Kamu kesiminde rekabetin ve dolayısıyla sallanan hizmetin bir alternatifi 

olmadığı için son zamanlara kadar hizmetlerin maliyeti üzerinde ciddi olarak 

durulmamıĢtır. Fakat ekonomik zorluklar ve yaĢanan mali kriz, hükümetleri kamu 

harcamalarının azaltılması, daha az kaynakla daha fazla hizmet üretme arayıĢlarına 

yöneltmiĢtir. Ayrıca, kamu kesiminin sunduğu hizmetlerin etkinliği toplumsal 

zenginliğin ayrılmaz bir parçasını oluĢturduğu ve hizmet kalitesinin yükselmesiyle 

kamu kurumlarının daha verimli hale gelerek kamunun ekonomi üzerindeki yükünü 

de hafifleteceği ileri sürülmüĢtür. Böylece, vergileri artırma gerekliliği azalacağı için 

iĢ piyasada küresel piyasada daha rekabetçi bir konuma gelmesi söz konusudur77. 

2.4.1. MüĢteri Memnuniyeti 

Kamu hizmetlerinin bileĢenlerinden ilki müĢteri memnuniyetidir. MüĢteriler, 

beklentilerini göstererek, kurumun bireylere nasıl bir hizmet üretmesi gerektiği 

konusunda yardımcı olurlar. Farklı bir ifadeyle hizmet kalitesinin yükseltilmesinin 

veya verilen hizmetin tatmin edici olmasının anahtarı, o hizmeti alan müĢterilerdir78. 

Günümüzde rekabette üstünlüğü sağlamak isteyen iĢletmeleri yönlendiren en 

önemli kavramlardan birisi olan müĢteri memnuniyetidir. Bu nedenle bir iĢletmenin 

standart hedefi, iĢletme politikasının kalbine müĢterisini yerleĢtirerek, kritik baĢarı 

faktörü olan müĢteri ihtiyaçlarını önceden tahmin edip, bu ihtiyaçları en düĢük 

maliyetle karĢılamak olmalıdır79. 

MüĢteri memnuniyeti, umulan ile görülen hizmet kalitesi konusunda müĢterinin 

yargısı olarak tanımlanabilmektedir. MüĢteri memnuniyeti, müĢteri sadakatini 

arttırmak isteyen her iĢletme için anahtar bir unsurdur. Buna kamu kuruluĢları da 

dahildir. Hizmet kalitesi ile müĢteri memnuniyeti özel iĢletmelerde satıĢları yükselten 

temel faktörlerdir. Kamu iĢletmelerinde bu iki kavram bireylerin sadakatini 

sağlamaktadır. Kamu kuruluĢları çeĢitli giriĢimlerde bulunarak hizmet kalitelerini 
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yükseltmeyi amaçlamaktadırlar. Pek çok kamu kuruluĢu ISO standart belgelerini 

alarak rekabet güçlerini artırma yoluna gitmektedir80. 

MüĢteri memnuniyeti kavramı ile hizmet kalitesi kavramı arasında iliĢki vardır. 

MüĢteri memnuniyetinin yaygın kullanımı “ spesifik (özel) muamele” iken, hizmet 

kalitesi ise, “örgütün global davranıĢı “ olarak ifade edilebilir81. Hizmet kalitesi ve 

müĢteri memnuniyeti kuruluĢların ulaĢmaya çalıĢtıkları iki temel hedeftir. MüĢteri 

memnuniyetinin sağlanması iĢletme faaliyetlerinin istenilen sonuçlarından biri olması 

ve müĢterilerin yeniden satın alma davranıĢlarının oluĢmasına aynı zamanda 

iĢletme yönetimine pazar kaybını önleme noktasında, erken uyarı sistemi sağlaması 

açısından oldukça önemlidir  

MüĢteri memnuniyeti kalite yönetiminin en temel ilkesidir. Yukarıda verilen 

kalite kavramının tanımlarından da anlaĢılacağı üzere, hizmet kalitesini ölçmede 

örgüt üst yönetimi tarafından belirlenen ölçütlerin değil, müĢteri istek ve 

beklentilerinin belirleyici olması temel amaçtır. Bu nedenle müĢteri odaklı hizmet 

anlayıĢının bir söylem olarak kalmaması, uygulama düzeyinde etkili olabilmesi 

ancak hizmet sunulan kesimlerin beklentilerinin karĢılanması ile mümkündür. Bunu 

baĢarmanın yolu da müĢteri beklentilerinin neler olduğunun bilinmesi ve hizmetin bu 

beklentileri gerçekleĢtirmeye odaklanmasıdır. Bu amaçla müĢteri anketleri, öneri 

kutuları gibi çeĢitli araĢtırmalar yapılmaktadır82. 

MüĢteri belli bir hizmetten tatmin olduğunu ama bunun yanı sıra genel hizmet 

kalitesi seviyesinden memnun olmadığını belirtebilir83. Bu yaklaĢıma göre, hizmet 

kalitesinin müĢteri memnuniyeti üzerindeki etkisinin direkt olduğu söylenemez. 

Hizmet kalitesinin yükselmesi müĢteri memnuniyetini de aynı ölçüde 

yükseltmeyebilir. Örneğin yüksek kaliteli bir hizmetin fiyatı yüksekse müĢteri 

memnuniyeti sağlanamayabilir. Aynı Ģekilde düĢük kaliteli fakat ucuz bir hizmet 

müĢterileri daha çok tatmin edebilir. MüĢteri tatmini, hizmete ait biliĢsel ve duygusal 

tepkidir. Algılanan hizmet kalitesi bir hizmetin üstünlüğüne iliĢkin yargı ve tutumdur, 

oysa tatmin özel bir iĢleme bağlıdır. 

MüĢteri memnuniyeti; ürün ya da hizmetin belirli özelliklerinden ve bu 

doğrultuda müĢteri tarafından algılanan kaliteden önemli bir biçimde etkilenmektedir. 

MüĢterilerin duygusal tepkileri, hizmet sunumun baĢarılı ya da baĢarısız olmasının 

nedenleri ve müĢterilerin kendilerine adil ve dürüst davranılıp davranılmadığı 
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hakkındaki algılamaları da, müĢterinin memnuniyet derecesi üzerinde etkili diğer 

unsurlar durumundadır84. 

2.4.2. Hizmet Kalitesi Ölçütleri 

Hizmetlerin soyut olması, dayanıksızlıklarında ve sürekli değiĢken bir kavram 

olması açısından dolayı ölçülmesi ürünlerin ölçülmesinden daha zor olduğu ifade 

edilmektedir. Bu zorluklar karĢısında bir hizmet iĢletmesi tüketiciler  tarafından nasıl 

değerlendirilebileceğinin bilinmesi ve müĢteri beklentilerini daha iyi bir Ģekilde 

karĢılanması hedefiyle hizmet kalitesin ölçülmesinde yarar vardır, ve ölçülmesi 

zorunludur. Hizmetten kalite beklentisi tüketicilerinden tüketicilere farklılık 

gösterebildiğinden dolayı daha ayrıntılı bir Ģekilde tüketici beklentilerini belirlemek 

hem zaman hem ekonomik açından iĢletmeyi sıkıntı verebilmektedir. ĠĢte bu 

nedenlerden dolayı hizmet kalitesinin ölçülmesinde değiĢik ölçekler geliĢtirilmiĢtir85. 

Hizmet kalitesinin ölçülmesi için, öncelikle  sunulan hizmetlerin ne düzeyde 

kaliteli olduğunun saptanması gerekmektedir. Verilen hizmetlerin kalitesi hakkında 

doğru verilere ulaĢılabilirse, kaliteyi yükseltmek için yapılması gerekenler için etkili 

adımlar atılabilir. Hizmet kalitesinin farklı yöntemlerle ölçüldüğü gözlenmektedir86. 

Hizmetlerin kalitesinin ölçülmesi, hizmeti ortaya çıkaran öğelerin, hizmeti 

alanları ne düzeyde memnun ettiğinin belirlenmesidir. Hizmetlerin kalitesi,  hizmeti 

alanların, hizmetten beklentileri ile, hizmeti aldıktan sonraki düĢünceleri arasındaki 

fark olarak ele alındığında, hizmet kalitesinin ölçülmesi bir bakıma hizmet kalitesinin 

sayısallaĢtırılması anlamına gelmektedir Literatürde, değiĢik isimlerden ve farklı 

hizmet kalitesi boyutları yer almaktadır87. Ancak literatürde en çok bahsedilen hizmet 

kalitesi boyutu Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafından ortaya konulan on kalite 

boyutudur88; 

Güvenilirlik: Performansta tutarlılık, iĢletmenin hizmeti bir kerede ve doğru 

yapması, diğer bir deyimle iĢletmenin sözünü tutması anlamına gelmektedir. 

Hizmetin zamanında, her zaman aynı Ģekilde ve hatasız olarak verilmesini 

içermektedir. Hizmetin önceden belirtilen zamanda yerine getirilmesi, faturalamanın 

doğru yapılması, yönetmeliklere uygunluk gibi konuları kapsamaktadır. 
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Heveslilik: ÇalıĢanların hizmet verme konusunda hazır ve istekli olmasını 

açıklamaktadır. Satıcının müĢteriye zamanında ve uygun karĢılık verme derecesini 

belirleyerek, anında hizmet verme, müĢteriye yardımcı olma ve zamanında geri 

dönme, bir belgeyi hemen postalama gibi faaliyetleri kapsamaktadır. 

Yetenek: Hizmet verenlerin gerekli mesleki bilgi ve yeteneğe sahip olma 

derecesini belirtmektedir. ÇalıĢanların müĢteri ile olan iliĢkilerindeki hata payının 

minimum düzeyde olmasını içermektedir. Bu boyuta çalıĢanların uzmanlığı, 

yetenekleri, eğitimi, yenilikleri takip etme ve araĢtırma yeteneği örnek olarak 

gösterilebilir. 

UlaĢılabilirlik: Hizmetlere kolayca  eriĢebilme ve gerektiğinde iletiĢim kurma 

kolaylığını ifade etmektedir. Verilen hizmetlere beklemeden sahip olma, Ģirketin 

çalıĢma saatlerinin uygun olması, hizmet verilecek tesislere kolay ulaĢım vb. örnek 

verilebilir. 

Nezaket: MüĢterilerle iliĢkide bulunan çalıĢanların kibarlığını, saygısını, 

dostluğunu içermektedir. Bu boyuta çalıĢanların temiz ve düzenli görünüĢü, güler 

yüzlü olması, müĢterinin orada bulunmasından duydukları memnuniyeti ifade 

etmeleri, müĢteriye ilgi gösterme dereceleri örnek olarak gösterilebilir.  

ĠletiĢim: ÇalıĢanların tüketiciye hizmet hakkında onların anlayabileceği Ģekilde 

ve düzeyde bilgi vermesidir. Bu boyut, “müĢterileri, anlayacakları bir dilden 

konuĢarak bilgilendirmek ve onları dinlemek, hatta kullanılan dilin değiĢik müĢterilere 

göre ayarlanması anlamına gelmektedir”.  

Ġnanılırlık: ÇalıĢanların hizmet verdikleri müĢteriye samimi bir ilgi göstermesi 

ve müĢteriyi kendisine inandırmasıdır. Dürüstlükle oluĢturulan iĢletme imajı ve 

çalıĢanların kiĢisel özellikleri iĢletme itibarını ve inanılırlığını artıran etkenlerdir. 

Güvenlik: Verilen hizmetin tehlike, risk ve Ģüpheden uzak olması anlamına 

gelmektedir. Bu boyut ayrıca müĢteri bilgilerinin gizliliğini de içermektedir. 

MüĢterilerin fiziksel, parasal güvenliğinin ve mahremiyetinin korunmasını 

kapsamaktadır. Bu boyuta otobüs iĢletmelerinde tecrübeli ve yetenekli Ģoförlerin, 

finans hizmetlerinde güvenilir ve dürüst uzmanların çalıĢtırılması, bir doktorun 

hastasının bilgilerini gizli tutması örnek gösterilebilir. 

MüĢteriyi Tanıma/Anlama: MüĢteriye özel ilgi gösterilmesi, ismi ile 

çağırılması, tanınması müĢteriyi gururlandırıcı davranıĢlardır. MüĢteriler, kendilerini 

yakından tanıyan çalıĢanlara daha fazla güvenmekte ve kalite algıları bu duruma 

göre değiĢmektedir. 

Somut Özellikler: Hizmetin fiziksel boyutu kastedilmektedir. Bu boyutta yer 

alan birimler ise; fiziksel olanaklar, personelin fiziksel görünüĢü, hizmeti sunmak için 
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kullanılan araç ve ekipmanlar, hizmetin fiziksel sunumu ve hizmet iĢletmesindeki 

diğer müĢteriler kastedilmektedir 

Hizmet kalitensin boyutlarının belirlendiği PZB’nin (1985)  bu çalıĢması bir 

araĢtırma olduğundan dolayı yukarıda belirtilen hizmet kalitesini on adet boyutu 

arasında bazı örtüĢmeler de görünmektedir. Hizmet kalitesinin bu on boyutu ve 

tanımı, PZB’NĠN (1988) çalıĢmasında geliĢtirdiği hizmet kalitesi ölçeği olan Servqual 

ölçeğinin de temel yapısını oluĢturmaktadır. PZB’nin (1988) çalıĢmasında Servqual 

ölçeğini geliĢtirmek için, daha önceden edilen hizmet kalitesinin on boyutunun her 

birini temsil edecek ifadeler geliĢtirilmiĢtir. Her bir boyut için yaklaĢık olarak on ifade 

geliĢtirilmiĢ ve sonuçta toplam 97 ifade elde edilmiĢtir. Yapılan analizlerde bu 97 

ifade öncelikle 54 ifadeye, daha sonra ise 34 ifadeye indirgenmiĢtir. Bu 34 ifade dört 

farklı sektörde toplanan verilerle test edilmiĢ olup yapılan faktör analizi sonucunda 

ise hizmet kalitesi boyutları beĢ baĢlık altında toplanmıĢ olup Servqual ölçeği elde 

edilmiĢtir89.  

Servqual, nitelik temelli hizmet kalitesi ölçüm yaklaĢımı dahilinde en fazla ilgili 

gören yönetim olmuĢtur. Birçok araĢtırmacı da Servqual modelini temel alarak farklı 

hizmet kalitesi ölçüm araçlarını geliĢtirmiĢlerdir90. Servqual hizmet kalitesi ölçeğinin 

beĢ boyutu ve bu beĢ boyutunun tanımı kısaca özetlemek gerekirse 91: 

Somut özellikler: Tesislerin fiziksel özellikleri, araç ve gereçler ve hizmet 

veren personelin fiziksel görünümü 

Güvenirlilik: Söz verilen hizmet performansının sürekli, doğru ve güvenilebilir 

bir Ģekilde sunulması. 

Heveslilik: ÇalıĢanların hizmeti sunmak için istekli ve hazır olması. MüĢteriye 

yardımcı olma istekliliği ve hizmetin vakitlice verilmesi 

Güvence/Söz: ÇalıĢanların bilgisi, nezaketi ve müĢterilerinin güvenini ve 

itimadını kazanma kabiliyeti 

Empati: MüĢterilerini dikkate alma, önemseme ve bireysel ilgi gösterme 

Servqual ölçeğinin beĢ boyutundan ilk üçü olan somut özellikler, güvenirlilik ve 

heveslilik boyutları PZB'nin (1985) hizmet kalitesinin 10 boyutunu geliĢtirdiği orijinal 

çalıĢmasında da aynen yer almaktadır. Servqual ölçeğinin son iki boyutu olan 

güvence ve empati, PZB'nin (1985) keĢfedici çalıĢması sonucunda geliĢtirilen on 

hizmet kalitesi boyutundan yedisi olan iletiĢim, itibar, güvenlik, nezaket, yeterlilik, 

ulaĢılabilirlilik ve müĢteriyi tanıma ve anlama boyutlarını içermektedir. Kısaca, 

Servqual ölçeği sadece beĢ farklı hizmet kalitesi boyutunu içermekte ve bu beĢ 
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boyut ise PZB’nin (1985) ilk çalıĢmasında kavramsallaĢtırdığı on boyutu 

kapsamaktadır92. 

Servqual araĢtırmalara sıklıkla konu olması ve uygulama alanının geniĢliği 

hakkında çeĢitli nedenler ileri sürülebilir. Yöntemin basit anlaĢılır nitelikte olması 

bununla birlikte iĢletmelere hizmet kalitesi hakkındaki çok değerli bilgileri düĢük 

maliyetli bir yöntemle sunması ölçeğin yıllardır popülerliliğini kaybetmemesinin 

nedenidir. Bunun yanında pek çok araĢtırma sonuçlarının hizmet kalitesinin 

ölçümünde Servqual’in geçerli bir ölçüm aracı olduğunu desteklemesi buna 

etkendir93. 

Cronin ve Taylor, fark modelini hizmet kalitesinin kavramsallaĢtırması ve 

ölçümüne yönelik incelemiĢler ve yalnızca hizmet kalitesinin performansını ölçen 

Servperf adlı bir model öne sürmüĢlerdir. Servperf’e göre, hizmet kalitesi bir müĢteri 

davranıĢı olarak kavramsallaĢtırılabilir, bu nedenle hizmet kalitesinin tek ölçütü 

performans olmalıdır. Bunun yanında araĢtırmacılar, Servqual’in müĢteri tatmini ile 

tutumları kavramlarını karıĢtırdığını öne sürmektedir94. 

Hizmet kalitesinin ölçülmesinde yararlanılan bir diğer boyut ise Grönroos’un 

Modeli’dir. Grönroos’un Modeli  (1984), hizmet kalitesini teknik, fonksiyonel ve imaj 

olarak üç boyutta ele almıĢtır95.  

Teknik Kalite: müĢterinin hizmetten ne elde ettiğidir, alınan hizmetin 

sonuçlarına bağlıdır. Teknik kalite, kaliteyi güvence altına alacak sistemlerin, 

prosedürlerin ve tekniklerin uygulanmasıdır.  

Fonksiyonel Kalite: hizmetin müĢteriye nasıl ulaĢtırıldığıdır.  Genellikle 

hizmeti sunan ve müĢteri arasında bir dizi müĢteri açısından tatmin edici ya da 

etmeyici etkileĢimler yaĢanır.  

Ġmaj: MüĢterilerin iĢletme hakkındaki algılarıyla oluĢmaktadır. ĠĢletmeler 

sundukları hizmetlerle simgelenmektedirler. Bu açıdan iĢletmenin imajı da teknik ve 

iĢlevsel kalitesi neticesinde ortaya çıkmaktadır.  

Lehtinen ve Lehtinen’in kalite ölçüm modelinde  fiziksel kalite, firma kalitesi ve 

etkileĢimsel kalite olmak üzere 3 boyut bulunmaktadır96. 
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Fiziksel kalite: Sunulan hizmetin fiziksel özelliklerine iliĢkin kalite algısıdır. 

Fiziksel özellikler,  fiziksel ürün ve fiziksel destek olarak isimlendirilmektedir.  

Firma kalitesi: bu boyut hizmet alınan firmanın imajını ve profiline iliĢkindir. 

Firmanın mevcut ve potansiyel müĢterilerinin, kamuoyunda firmanın oluĢturduğu 

imajı değerlendirmeleriyle ilgilidir.  

EtkileĢimsel Kalite: müĢterilerin iliĢkide bulundukları firma çalıĢanları ve 

firmanın diğer müĢterileriyle kurdukları iliĢkilerle ortaya çıkmaktadır. 

2.4.3. Üst Yönetimin Liderliği ve ÇalıĢan Memnuniyeti 

Lider, örgütün amaçları doğrultusunda yasamasını, geliĢmesini sağlayan, 

yaratıcı, baĢlatıcı ve rol oynayan kiĢidir. Lider aynı zamanda, grubun yaĢantılarını  

2.4.4. Üst Yönetim Liderliği ve ÇalıĢan Memnuniyeti  

Lider kurum hedefleri doğrultusunda “kurumu değerlendirip düzenleyen ve bu 

yaĢantılar yoluyla grubun gücünden yararlanan” kiĢi olarak tanımlanmaktadır. Lider 

kritik kararlar verir. Yaratıcı ve baĢlatıcı kiĢidir. Ġyi lider zeki, iyi eğitim görmüĢ ve 

alanında deneyimli olmalıdır. Lider grup etkinliklerini yönlendirir ve es güdümlemeyi 

sağlar. Lideri statü ya da koĢullar belirler. Baslıca görevleri örgütün amaçlarını 

belirlemek; bu amaçları geliĢtirecek yapı ve havayı vermek; örgütün amaçları 

doğrultusunda yasamasını sağlamak, örgütteki çatıĢmaları çözmektir97. 

ÇalıĢan memnuniyeti ise, çalıĢma yaĢamında gerek özel gerekse de kamu 

sektörünün büyük önem verdikleri bir kavramdır. Bunun temel nedeni, memnuniyet 

düzeyinin iĢletme faaliyetlerini gerek dolaylı gerekse de doğrudan etkilemesidir. 

Kavramın kurumlar açısından önemi, çalıĢanların iĢle alakalı sağlığı ve verimiyle 

yakından iliĢkili oluĢudur98.  

Hizmet kalitesini iyileĢtirme politikalarının oluĢturulması ve uygulamaya 

konması konusunda üst yönetimin rolü ve önemi yadsınamaz. Üst yönetimin liderliği, 

üstün gayreti ve reform programlarına bağlılığı uygulamanın baĢarılı olmasında 

belirleyici olmaktadır. Üst yönetim, "kaliteli hizmet, çalıĢan memnuniyetinin 

sağlanması ile mümkündür" anlayıĢından hareketle iyileĢtirme sürecine personelin 

katılımı da sağlamalıdır. ÇalıĢanların benimsemediği reform programlarını 

uygulamaya koymak çok zordur. Kalite yönetimi kültürünün güçlü Ģekilde yerleĢtiği 

kurumlarda yöneticinin rolü idareci ve denetçi olmaktan çıkarak "öğretici" (coach) ve 

"kolaylaĢtırıcı" role dönüĢür. Kurum da öğrenen organizasyon olmak durumundadır. 

Kısaca, örgüt kültürünün kalite yönetimi ilkeleriyle uyuĢması gerekir. Örneğin, kalite 
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yönetiminin örgütlerde baĢarıyla uygulanmasında tüm çalıĢanların katılımının önemi 

vurgulanmaktadır. Ancak, katı hiyerarĢik yapı, kontrol ve cezalandırma merkezli, 

otoriter yönetim tarzının egemen olduğu kurumlarda katılımcılığı gerçek anlamda 

sağlamak güçtür. Dolayısıyla, personeline güvenmeyen, onlara yetki ve sorumluluk 

devretmeyen bir üst yönetimin varlığı hizmet kalitesini iyileĢtirme çalıĢmalarının 

sekteye uğratır. Kalite yönetiminin temel ilkelerinden olan sürekli iyileĢtirmeyi 

(kaizen) gerçekleĢtirmek için üst yönetimin liderliği ve çalıĢan memnuniyetinin 

sağlanmasına gerek vardır99. 

Günümüzde birçok organizasyon, sahip olduğu iĢ gücüyle daha etkili ve 

verimli çalıĢarak rekabet gücünü ve hizmet kalitesini artırmaya çalıĢmaktadır. Bunu 

yaparken de sahip olduğu iĢ gücünü kaybetmenin yaratacağı maliyetten kaçınmaya 

çalıĢmaktadır. ĠĢ görenlerin kurumla olan faaliyetlerinin etkin ve verimli olması için 

çaba sarf edilirken diğer yandan iĢ görenlerin geliĢimlerini sağlayarak kurumla olan 

bağları güçlendirilmeye çalıĢılmaktadır. 

2.4.5. Hizmet Kalitesinde Kritik BaĢarı Faktörü:  Nitelikli Personel 

Kurumların etkililiği, uygulanan örgütsel politikalarla ilgili birçok faktöre bağlı 

olmasına rağmen kurumun nitelikli personel sahip olma politikası örgütsel baĢarıda 

ayrı bir role sahiptir. Kurum çalıĢanlarının becerileri örgütsel baĢarının temel 

belirleyicilerindendir. Kurumun rekabet gücünü arttıracak seçkin özellik ve becerilere 

sahip bireylerin belirlenmesi bundan dolayı ayrı bir önem taĢımaktadır. Bir kurumda 

mevcut ve gelecekteki pozisyonlar için uygun kalifiye özelliğe ve birikime sahip 

bireylerin belirlenmesi olarak tanımlanan aday bulma süreci ile eleman seçimi 

baĢlamaktadır. Bir organizasyonun aday bulma uygulamaları insan kaynakları 

planlarına göre önceden baĢlatılabileceği gibi iĢi bırakan çalıĢanlardan boĢalan 

pozisyonlara gerekli kalifiye özelliklere sahip eleman bulunması gerektiğinde de 

uygulanır 100. Hizmet kalitesini yükseltmek isteyen kamu kuruluĢlarının öncelikle 

yapması gereken kurumda görev yapan personelin niteliklerini iyileĢtirecek eğitimler 

üzerinde yoğunlaĢmalarıdır101. 
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3. ÜÇÜNCÜ BÖLÜM: KAMU SEKTÖRÜNDE HĠZMET KALĠTESĠ:   ĠSTANBUL 

VERGĠ DAĠRELERĠ ÜZERĠNDE BĠR UYGULAMA 

3.1. HĠPOTEZLERĠN GELĠġTĠRĠLMESĠ 

Hizmet kalitesi, müĢteri memnuniyetini belirleyen temel unsur olması 

nedeniyle, literatürde de oldukça ilgi görmektedir. Ancak kamu hizmetlerinde 

kaliteye yönelik yapılan araĢtırmaların özel sektöre göre sınırlı kaldığı görülmektedir.  

Yeni kamu yönetimi anlayıĢına geçilmesiyle birlikte, kamudan hizmet alan 

vatandaĢların müĢteri olarak değerlendirilmesiyle birlikte, kamu sektöründe de 

hizmet kalitesinin artırılmasına yönelik uygulamaların yapıldığı ve bu uygulamaların 

akademik çalıĢmalara yansıdığı görülmektedir. AraĢtırmanın hipotezlerinin 

geliĢtirilmesi için kamu sektöründe hizmet kalitesine yönelik yapılan araĢtırmalar 

incelenmiĢtir.  

Hancıoğlu102,  araĢtırmasını Afyonkarahisar ilinde faaliyet gösteren ve Ģehrin 

jeotermal kaynaklarını konut ve iĢyerlerini ısıtmada kullanan bir kamu hizmet 

iĢletmesinin sunmakta olduğu hizmetin kalitesi ve bu hizmet kalitesinden 

müĢterilerin duydukları memnuniyet düzeyini ölçmek amacıyla gerçekleĢtirmiĢtir.  

AraĢtırmaya 212 kiĢi katılmıĢtır, müĢterilerin  hizmet kalite algıları ve bu 

hizmetlerden duydukları memnuniyet Servqual hizmet kalite algısı ve beklentisi 

ölçeğiyle ölçülmüĢtür. AraĢtırma sonucunda, müĢterilerin hizmet kalite beklentileri ile 

algıladıkları hizmet kalite arasında istatistiksel açıdan anlamlı farklılıkların olduğu, 

müĢterilerin cinsiyet, eğitim, gelir düzeyi, mahalle, mekan türü gibi özellikleri, 

hizmetlerden beklenti ve algılarını etkilemediği belirlenmiĢtir. 

GümüĢoğlu ve diğerleri103, yaptıkları araĢtırmalarında, belediyelerdeki servis 

kalitesinin önemi üzerinde durmuĢlar ve Muğla ilinde, örnek bir çalıĢma yapılarak 

halkın belediye çalıĢmalarından memnuniyetlerini belirlenmeyi amaçlamıĢlardır. 

AraĢtırmada, halkın memnuniyetini tespit edebilmek için beklenen ve algılanan 

hizmet düzeylerini belirlemeye olanak veren “Servqual” ölçeği kullanılmıĢtır.  

AraĢtırma sonucunda, Muğla halkının belediyeden memnuniyetinin 5 üzerinden 

yapılan değerlendirmeye göre 3,65 ile (yükseğe yakın) 2,31 (düĢüğe yakın) arasında 

değiĢtiği belirlenmiĢtir.  Konuya verilen önem ise 4 ve üzerindedir yani verilen 

hizmetlerin en azından iyi ya da çok iyi olması beklenmektedir. Bilindiği gibi 
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çalıĢmada, boyutlar bazında belediyeden beklenen hizmet düzeyi ile belediyenin 

performansı arasında fark olup olmadığı belirlenmiĢ ve en az farkın temizlik 

boyutunda, en yüksek farkın finansman boyutunda olduğu saptanmıĢtır. 

Belediyeden beklenen hizmet ve belediyenin performansı arasındaki fark 

açısından temizlik boyutu dıĢında diğerler boyutlarda bay ve bayanlar açısından bir 

fark görülmemiĢtir. Mahalleler bazında finansman ve haberleĢme boyutlarında 

belediyeden beklenen hizmetler ile belediyenin performansı arasındaki fark 

açısından değiĢkenlik olduğu saptanmıĢtır. Meslek grupları açısından durum 

değerlendirildiğinde ise finansman, itimat, kültür boyutlarında belediyeden beklenen 

hizmet ile belediye performansı arasındaki farkın değiĢkenlik gösterdiği 

belirlenmiĢtir. 

Bekir104 araĢtırmasında Kırcaali Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin, 

algıladıkları hizmet kalitesini belirlemek ve hizmet kalitesine ili_kin beklentileri ve 

algılamaları arasında fark olup olmadığını tespit etmektir. Bunun yanı sıra farklı 

sosyo-demografik özelliklere sahip olan bireylerin, algıladıkları hizmet kalitesinin 

farklı olup olmadığını ortaya koymayı amaçlamıĢtır. 

AraĢtırma sonucunda, bireylerin belediye hizmet kalite beklentileri ile, hizmet 

kalite algıları arasında istatistiksel açıdan anlamlı farklılıkların olduğu,  bireylerin 

hizmet kalite algılarının, cinsiyet, eğitim durumu ve aylık gelir düzeylerine göre 

farklılaĢmadığı, yaĢlarına göre hizmet kalite algılarında farklıkların olduğu 

belirlenmiĢtir. AraĢtırmada ayrıca, Algılanan hizmet kalitesini olu_turan faktörler ile 

genel memnuniyet düzeyi arasında = 0,05 anlamlılık düzeyinde pozitif yönde zayıf 

iliĢkilerin olduğu belirlenmiĢtir.  

Gazioğlu105 (2013), “Yalova” Sosyal Güvenlik il Müdürlüğü’nde hizmet 

alanların bekledikleri ve algıladıkları kalite düzeylerinin ölçülmesi, hizmet kalitesinin 

değerlendirilmesini amaçlamıĢlardır. AraĢtırmada Parasuraman, Zeithhaml ve Berry 

tarafından geliĢtirilen Servqual Hizmet Kalitesi Ölçüm Modeli kullanılmıĢtır. 

AraĢtırma sonuçları genel olarak değerlendirildiğinde, Yalova Sosyal Güvenlik Ġl 

Müdürlüğü’nün sunduğu hizmetin genel olarak yüksek kalitede olduğu, beklentilerin 

yüksek olmasına karĢın bu beklentilerin yeterince yerine getirdiği görülmüĢtür. 
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Güler106 araĢtırmasında kamu bankalarında müĢteri memnuniyeti ile hizmet 

kalitesi arasındaki iliĢkileri incelemek, beklenen ve algılanan hizmet kalitesinin 

ölçülmesini amaçlamıĢtır. Bu doğrultuda araĢtırmada kamu kurumlarında müĢteri 

memnuniyeti ile hizmet kalitesi arasındaki iliĢki, Servqual ölçeği kullanılarak her bir 

boyut için, Halk Bankası, TEB ve Ziraat Bankası müĢterilerinden seçilen 320 

müĢterinin algıladıkları ve bekledikleri hizmet kaliteleri arasındaki fark cinsiyete, 

bankacılık hizmet türüne ve banka türüne göre incelenmiĢtir. AraĢtırma sonuçlarına 

göre, bankalar müĢterilerin beklentilerini tam anlamıyla karĢılayamamaktadırlar.  

Cinsiyet ve banka türüne göre müĢterilerin beklentileri ile algıladıkları hizmet kalitesi 

arasında istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık gözlemlenmezken (p>0.05), 

bankacılık hizmetine göre (bireysel, kurumsal) beklenen ve algılanan hizmet kalitesi 

arasındaki fark istatistiksel olarak anlamlı bulunmuĢtur. 

Yıldız107 Emniyet TeĢkilatı personelinin iĢyeri memnuniyetinin belirlenmesi 

amacıyla Servqual Hizmet Kalitesi Ölçeğini Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü 

personeline uygulamıĢtır. AraĢtırma sonucunda, Emniyet Genel Müdürlüğü‟nün 

Ankara Ġl Emniyet Müdürlüğü personeli beklentilerinin altında hizmet verdikleri 

ortaya çıkmıĢtır. Personelin cinsiyetlerine, medeni durumlarına, eğitim durumlarına 

ve gelir düzeylerine göre hizmet kalite algı ve beklentilerinde farklılıkların olduğu, 

yaĢlarına göre ise istatistiksel açıdan herhangi bir farklılığın olmadığı belirlenmiĢtir.  

Aksu108 Turhal Tapu Sicil Müdürlüğü’ndeki iĢlem yaptıran vatandaĢların, Tapu 

Sicil Müdürlüğü’ndeki hizmet kalite memnuniyet düzeylerini belirleyerek, 

memnuniyet düzeylerinin demografik özelliklerle iliĢkilerinin olup olmadığını ortaya 

koymak amacıyla araĢtırmasını gerçekleĢtirmiĢtir. AraĢtırma sonucunda, yaĢ, 

cinsiyet ve medeni durumun vatandaĢların hizmet kalitesinden memnuniyet 

düzeylerini anlamlı olarak etkilediği, iĢ durumu ve ilk kez Turhal Tapu Sicil 

Müdürlüğü’nden hizmet alıĢın ise vatandaĢların hizmet kalitesinden algıladıkları 

memnuniyeti etkilediği belirlenmiĢtir. 

ġarbak109 Ġl düzeyinde sağlık hizmetlerinin sunumundan birinci derecede 

sorumlu olan Sağlık Müdürlüklerinin bu hizmetleri yerine getirmesinde önemli pay 
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sahibi olan personellerinin (iç müĢterilerinin) Sağlık Müdürlüğü hizmetleri için 

memnuniyet düzeylerini ölçmek ve değerlendirmek amacıyla yapılmıĢtır. Ölçüm 

yöntemi olarak Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafından geliĢtirilen Servqual 

yöntemi kullanılmıĢtır. Uygulama ise Türkiye’nin üçüncü büyük ilinde bulunan ve 

Sağlık Müdürlükleri arasında önemli bir yere sahip olan Ġzmir Ġl Sağlık 

Müdürlüğü’nde yapılmıĢtır. AraĢtırma sonucunda, hastaların beklentilerinin 

memnuniyetlerinin üstünde kaldığı,  hastaların hizmet kalitesi beklenti ve bu 

hizmetlerin kalitesinden memnuniyet düzeylerinin cinsiyetlerine göre farklılaĢmadığı, 

yaĢlarına, eğitim düzeylerine, kadro ve görevlerine göre istatistiksel açıdan farklılık 

gösterdiği belirlenmiĢtir.  

AraĢtırmalardan ulaĢılan sonuçlar bütünsel olarak değerlendirildiğinde, 

müĢterilerin beklentileri yüksektir, verilen hizmetlerle müĢteri beklentileri 

karĢılanamamaktadır. Bu sonuçtan yola çıkarak araĢtırmanın temel hipotezi 

oluĢturulmuĢtur: 

H1: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin hizmet kalite beklentileri, 

hizmet kalite algılarından yüksektir. 

H2:Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin hizmet kalite beklentileri, 

hizmetlerden duydukları memnuniyet düzeylerine göre farklılık göstermektedir.  

H3:Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin hizmet kalite algıları, 

hizmetlerden duydukları memnuniyet düzeylerine göre farklılık göstermektedir.  

H4: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin hizmet kalite beklentileri 

demografik özelliklerine göre farklılık göstermektedir. 

H5: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin hizmet kalite algıları 

demografik özelliklerine göre farklılık göstermektedir. 

3.2. ARAġTIRMANIN DĠZAYNI VE METODOLOJĠSĠ 

3.2.1. AraĢtırma Modeli 

AraĢtırmada vergi dairesi mükelleflerinin vergi dairesinden aldıkları hizmetlere 

iliĢkin beklentileri ve algıları sorgulanacaktır. Bu doğrultuda vergi dairesi 

mükelleflerinin beklentileri ve algıları arasındaki farklılık, mükellef beklentilerinin ne 

düzeyde karĢılanabildiğini ortaya koyacaktır. Aynı zamanda mükelleflerin aldıkları 

hizmetlerden memnuniyetlerinin ve tanımlayıcı özelliklerinin de hizmet kalite beklenti 

ve algılarında farklılık oluĢturabileceği düĢünülmüĢtür. Bu doğrultuda araĢtırmanın 

modeli aĢağıdaki gibi oluĢturulmuĢtur. 
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ġekil-1 AraĢtırmanın Modeli 

 

3.2.2. AraĢtırmanın Hipotezleri 

AraĢtırmanın modeli çerçevesince araĢtırmanın hipotezlerinin son Ģekli 

verilmiĢtir: 

H1: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin hizmetlerin fiziksel özelliklerine 

iliĢkin kalite beklentileri, kalite algılarından yüksektir. 

Fiziksel Özellikler Beklentisi 
 
Güvenilirlik Beklentisi 
 
Heveslilik Beklentisi 
 
Güven Beklentisi 
 
Empati Beklentisi 

Beklenen Hizmet Kalitesi 

Fiziksel Özellikler Algısı 
 
Güvenilirlik Algısı 
 
Heveslilik Algısı 
 
Güven Algısı 

Empati Algısı 

Algılanan Hizmet Kalitesi 

Tanımlayıcı Özellikler 

 Cinsiyet 

 Medeni durum 

 YaĢ 

 Öğrenim durumu 

 Gelir düzeyi 

 Vergi dairesinden hizmet 

alma süresi 

 Hizmet aldığı vergi dairesi 

 

 

Alınan 

hizmetlerden 

duyulan 

memnuniyet 
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H2: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin güvenilirlik boyutuna iliĢkin 

kalite beklentileri, kalite algılarından yüksektir. 

H3: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin hizmetlerin heveslilik boyutuna 

iliĢkin kalite beklentileri, kalite algılarından yüksektir. 

H4: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin hizmetlerin güven boyutuna 

iliĢkin  kalite beklentileri, kalite algılarından yüksektir. 

H5: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin hizmetlerin empati boyutuna 

iliĢkin kalite beklentileri, kalite algılarından yüksektir. 

H6: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin hizmetlerin genel kalitesine 

iliĢkin beklentileri, kalite algılarından yüksektir. 

H7: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin vergi dairesi hizmetlerine iliĢkin  

kalite beklentileri aldıkları hizmetlerden duydukları memnuniyet düzeyine göre 

farklılık göstermektedir. 

H8: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin vergi dairesi hizmetlerine iliĢkin  

kalite algıları, aldıkları hizmetlerden duydukları memnuniyet düzeyine göre farklılık 

göstermektedir. 

H9: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin 

hizmet kalite algıları, cinsiyetlerine göre farklılık göstermektedir. 

H10: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin 

hizmet kalite algıları, medeni durumlarına  göre farklılık göstermektedir. 

H11: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin 

hizmet kalite algıları, yaĢlarına  göre farklılık göstermektedir. 

H12: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin 

hizmet kalite algıları, öğrenim durumlarına göre farklılık göstermektedir. 

H13: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin 

hizmet kalite algıları, aylık gelir düzeylerine göre farklılık göstermektedir. 

H14: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin 

hizmet kalite algıları, vergi dairesinden hizmet aldıkları yıllara göre farklılık 

göstermektedir. 

H15: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin 

hizmet kalite algıları, hizmet aldıkları vergi dairelerine göre farklılık göstermektedir. 

H16: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin 

hizmet kalite beklentileri, cinsiyetlerine göre farklılık göstermektedir. 

H17: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin 

hizmet kalite beklentileri,  medeni durumlarına  göre farklılık göstermektedir. 
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H18: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin 

hizmet kalite beklentileri,  yaĢlarına  göre farklılık göstermektedir. 

H19: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin 

hizmet kalite beklentileri,  öğrenim durumlarına göre farklılık göstermektedir. 

H20: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin 

hizmet kalite beklentileri,  aylık gelir düzeylerine göre farklılık göstermektedir. 

H21: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin 

hizmet kalite beklentileri,  vergi dairesinden hizmet aldıkları yıllara göre farklılık 

göstermektedir. 

H22: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin 

hizmet kalite algıları,  hizmet aldıkları vergi dairelerine göre farklılık göstermektedir. 

3.2.3. AraĢtırmanın Evren ve Örneklemi 

AraĢtırmanın evrenini Kadıköy grup müdürlüğüne bağlı vergi dairelerinden 

hizmet alan mükellefler oluĢturmaktadır. Kadıköy grup müdürlüğüne bağlı olarak, 

Erenköy Vergi Dairesi, Kozyatağı Vergi Dairesi, Anadolu Kurumlar Vergi Dairesi, 

Rıhtım Veraset ve Harçlar Vergi Dairesi, Göztepe Vergi Dairesi ve Kadıköy Vergi 

Dairesi olmak üzere 6 ayrı vergi dairesi bulunmaktadır. AraĢtırmanın örneklemini 

2014 yılı Eylül ayında, evren içerisinde bulunan vergi dairelerinden hizmet alan ve 

araĢtırmaya katılmayı gönüllü kabul eden 320 mükellef oluĢturmaktadır.  

3.2.4. Veri Toplama Araçları  

AraĢtırmada veriler anket yöntemiyle toplanmıĢtır. Sözkonusu anket 3 

bölümden oluĢmaktadır. Birinci bölümde mükelleflerin  tanımlayıcı özelliklerini (yaĢ, 

cinsiyet, vb.) belirlemeye yönelik 6 soru yer almaktadır.  Ġkinci bölümde ise Servqual 

hizmet kalitesi beklenti ölçeği 3. Bölümde de Servqual hizmet kalitesi algı ölçeği yer 

almaktadır.  

Servqual Ölçeği tüketicilerin hizmet kalite beklenti ve algılarını birlikte ele 

almaktadır. Ölçekte 5 boyut bulunmaktadır. Bu boyutlar; fiziksel özellikler, güvenlik, 

heveslilik, güvenilirlik ve empatidir. Bu boyutların toplamı ise toplan hizmet kalite 

beklentisi ve algısını ortaya koymaktadır. AĢağıda boyutların içerisinde yer alan 

ifadelere yer verilmektedir.  

Fiziksel Özellikler: 

 Mükemmel bir vergi dairesi modern görünümlü binaya ve çalıĢma ortamına 

sahip olmalıdır.  

 Mükemmel bir vergi dairesinde fiziki koĢulların görsel cazibesi olur. 

 Mükemmel bir vergi dairesinde personel görünüĢ olarak temiz ve düzenlidir. 



38 
 

 Mükemmel bir vergi dairesinde hizmetle alakalı malzemeler yeterli düzeyde 

ve görselliktedir.   

Güvenilirlik 

 Mükemmel bir vergi dairesi bir iĢi ne zaman yapacağını taahhüt ediyorsa bu 

iĢi o zamanda gerçekleĢtirir. 

 Bir mükellefin problemi olduğunda mükemmel bir vergi dairesi problemi 

çözmek için samimi bir ilgi gösterir. 

 Mükemmel bir vergi dairesi iĢleri ilk seferinde ve doğru olarak yapar. 

 Mükemmel bir vergi dairesi hizmetlerini söz verdiği zamanda gerçekleĢtirir. 

 Mükemmel bir vergi dairesi kayıtların hatasız tutulmasında titizdir. 

Heveslilik 

 Mükemmel bir vergi dairesinde personel mükelleflere hizmetin tam olarak ne 

zaman verileceğini bildirir. 

 Mükemmel bir vergi dairesinde personel mükelleflere hizmeti mümkün olan 

en kısa sürede ve kusursuz olarak verir. 

 Mükemmel bir vergi dairesinde personel her zaman mükelleflere yardım 

etmek için istekli olur. 

 Mükemmel bir vergi dairesinde personel asla mükelleflerin isteklerine cevap 

veremeyecek kadar meĢgul olmaz. 

Güven 

 Mükemmel bir vergi dairesinde personelin davranıĢları mükelleflere güven 

aĢılar. 

 Mükemmel bir vergi dairesinde mükellefler vergi dairesi ile ilgili daima güven 

duygusu içindedirler. 

 Mükemmel bir vergi dairesinde personel mükelleflere karĢı daima nezaket 

içinde bulunur. 

 Mükemmel bir vergi dairesinde personel mükelleflerin sorularına cevap 

verebilecek yeterli bilgi seviyesine sahiptir. 

Empati 

 Mükemmel bir vergi dairesinde personel mükelleflere tek tek ilgi gösterir. 

 Mükemmel bir vergi dairesinin çalıĢma saatleri mükelleflere uygun olacak 

Ģekildedir. 

 Mükemmel bir vergi dairesi, her mükellefle kiĢisel olarak ilgilenecek 

çalıĢanlara sahiptir. 



39 
 

 Mükemmel bir vergi dairesi mükelleflerin menfaatlerini her Ģeyin üstünde 

tutar. 

 Mükemmel bir vergi dairesi mükelleflerin özel isteklerini anlar. 

  Servqual ölçeğinin alt boyutlarının güvenirlik katsayıları Tablo 1’de 

görülmektedir. Ölçeğin boyutlarının güvenirlik katsayıları yüksek olarak bulunmuĢtur. 

Tablo-4 Güvenirlik Katsayıları 

Boyutlar α 

Fiziksel Özellikler 0,854 

Güvenirlilik 0,679 

Heveslilik 0,729 

Güven 0,829 

Empati 0,854 

 

3.2.5. Verilerin Analizi 

ÇalıĢmada elde edilen bulgular değerlendirilirken, istatistiksel analizler için 

SPSS (Statistical Package for Social Sciences) for Windows 21.0 programı 

kullanılmıĢtır. ÇalıĢma verileri değerlendirilirken tanımlayıcı istatistiksel metotları 

(Frekans, Yüzde, Ortalama, Standart sapma) kullanılmıĢtır. Hipotez testlerinin 

analizinde ise eĢleĢmiĢ t-testi, bağımsız örneklem t-testi, anova testi kullanılmıĢtır. 

Bağımsız örnek t – testi ise, iki iliĢkisiz grup ortalamaları arasındaki farkın 

anlamlı olup olmadığını test etmek için kullanılır110. Ġkiden fazla grup durumunda 

parametrelerin gruplar arası karĢılaĢtırmalarında Tek yönlü (One way) Anova testi 

ve farklılığa neden olan grubun tespitinde Post Hoc Tukey testi kullanılmıĢtır.  Tek 

yönlü varyans analizi, iliĢkisiz ikiden daha çok örneklem ortalaması arasındaki farkın 

sıfırdan anlamlı bir Ģekilde farklı olup olmadığını test etmek üzere uygulanır. 111  

Post hoc testi, varyans analizi sonucunda eğer gruplar arasında bir fark 

bulunmuĢsa, farklılığın hangi gruplardan kaynaklandığını görebilmemiz için oldukça 

önemlidir. Anova tablosu, grupların ortalamaları arasında bir fark olup olmadığını 

genel olarak söylemektedir. 3 grup da olsa, 10 grup da olsa bütün grup 

ortalamalarının birbirine eĢit olup olmadığını test eder. Sadece iki grup arasında 

farklılık olsa ve diğerleri arasında fark olmasa, varyans analizi “gruplar arasında fark 
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vardır” sonucunu verir. Fakat farklılığını nereden kaynaklandığını, hangi gruplar 

arasında olduğunun sonuçlarının post hoc testi açıklayacaktır. Post hoc testleri 

içerinde çalıĢmalarda en yaygın kullanılan Tukey testidir.112 

Hipotez testlerinin yanında ölçeğin iç tutarlılığını gösteren güvenirlik analizleride 

yapılmıĢtır. Güvenirlik aynı değiĢkenin bağımsız ölçümleri arasındaki tutarlılık-

kararlılık durumudur113. Yani güvenirlik, çalıĢma yapılırken oluĢabilecek rasgele 

hataları dıĢlamaktır. Aynı çalıĢma farklı zamanlarda tekrar tekrar yapıldığında aynı 

cevaplar alınıyorsa yapılan çalıĢma güvenilirdir. Ölçeğin güvenilirliğini 

değerlendirmek amacıyla geliĢtirilmiĢ yöntemlere güvenilirlik analizi ve bu ölçekte 

yer alan soruların irdelenmesine ise soru analizi (Ġtem Analysis) denilmektedir. 

Güvenilirliğin incelenmesinde en yaygın kullanılan yöntem Cronbach’s Alpha 

Katsayısıdır. Cronbach’s Alpha Katsayısının değerlendirilmesinde kullanılan 

değerlendirme kriteri;114 

0,00 ≤ α < 0,40 ise ölçek güvenilir değildir. 

0,40 ≤ α < 0,60 ise ölçek düĢük güvenilirliktedir. 

0,60 ≤ α < 0,80 ise ölçek oldukça güvenilirdir. 

0,80 ≤ α < 1,00 ise ölçek yüksek derecede güvenilir bir ölçektir. 

Sonuçlar % 95 güven aralığında, anlamlılık p<0,05 düzeyinde çift yönlü olarak 

değerlendirilmiĢtir. 

3.3. ARAġTIRMANIN BULGULARI 

Bu bölümde, araĢtırmaya katılan mükelleflerdan ölçekler yoluyla toplanan 

verilerin analizi sonucunda elde edilen bulgular yer almaktadır. Elde edilen bulgulara 

dayalı olarak açıklama ve yorumlar yapılmıĢtır. 

3.3.1. AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Tanımlayıcı Özelliklere Göre 

Dağılımları 

Tablo-5 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Cinsiyetlerine Göre Dağılımları 

Gruplar Frekans(n) Yüzde (%) 

Erkek 192 60,0 

Kadın 128 40,0 

Toplam 320 100,0 
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114
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AraĢtırmaya katılan mükelleflerin 192'si (%60,0) erkek, 128'i (%40,0) 

kadındır. 

Tablo-6 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Medeni Durumlarına Göre Dağılımları 

Gruplar Frekans(n) Yüzde (%) 

Bekar 155 48,4 

Evli 165 51,6 

Toplam 320 100,0 

 

Mükellefler medeni durumu değiĢkenine göre 155'i (%48,4) bekar, 165'i 

(%51,6) evli olarak dağılmaktadır. 

Tablo-7 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin YaĢlarına Durumlarına Göre Dağılımları 

Gruplar Frekans(n) Yüzde (%) 

20 YaĢ ve Altı 19 5,9 

21 - 30 YaĢ 98 30,6 

31 - 40 YaĢ 89 27,8 

41 - 50 YaĢ 64 20,0 

51 YaĢ ve üzeri 50 15,6 

Toplam 320 100,0 

 

AraĢtırmaya katılan mükellefler; 19'u (%5,9) 20 yaĢ ve altı, 98'i (%30,6) 21 - 

30 yaĢ, 89'u (%27,8) 31 - 40 yaĢ, 64'ü (%20,0) 41 - 50 yaĢ, 50'si (%15,6) 51 yaĢ ve 

üzeri olarak dağılmaktadır. 

Tablo-8 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Öğrenim Durumlarına Göre Dağılımları 

Gruplar Frekans(n) Yüzde (%) 

Ortaokul ve Altı 34 10,6 

Lise 105 32,8 

Lisans 123 38,4 

Yüksek Lisans/doktora 58 18,1 

Toplam 320 100,0 

 

AraĢtırmaya katılan mükelleflerin 34'ü (%10,6) ortaokul ve altı, 105'i (%32,8) 

lise, 123'ü (%38,4) lisans, 58'i (%18,1) yüksek lisans/doktora eğitim düzeyindedir. 
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Tablo-9 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Aylık Ortalama Gelir Düzeylerine Göre 
Dağılımları 

Gruplar Frekans(n) Yüzde (%) 

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 üzeri 69 21,6 

Toplam 320 100,0 

 

AraĢtırmaya katılan mükelleflerin 26'sı (%8,1) 0-1000 TL, 76'sı (%23,8) 1001-

2000 TL, 64'ü (%20,0) 2001-3000 TL, 85'i (%26,6) 3001-4000 TL, 69'u (%21,6) 

4001 ve üzeri aylık gelir düzeyine sahiptirler. 

Tablo-10 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Vergi Dairesinden Hizmet Alma 
Sürelerine Göre Dağılımları 

Gruplar Frekans(n) Yüzde (%) 

1 Yıl 74 23,1 

2 Yıl 25 7,8 

3 Yıl 48 15,0 

4 Yıl ve üzeri 173 54,1 

Toplam 320 100,0 

 

AraĢtırmaya katılan mükelleflerin 74’ü (%23,1) 1 yıl, 25'i (%7,8) 2 yıl, 48'i 

(%15,0) 3 yıl, 173'ü (%54,1) 4 yıl ve üzeri süredir vergi dairesinden hizmet 

almaktadırlar. 

Tablo-11 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Hizmet Aldıkları Vergi Dairesine Göre 
Dağılımları 

Gruplar Frekans(n) Yüzde (%) 

Erenköy Vergi Dairesi 55 17,2 

Kozyatağı Vergi Dairesi 43 13,4 

Anadolu Kurumlar Vergi Dairesi 25 7,8 

Rıhtım Veraset ve Harçlar Vergi Dairesi 134 41,9 

Göztepe Vergi Dairesi 34 10,6 

Kadıköy Vergi Dairesi 29 9,1 

Toplam 320 100,0 
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AraĢtırmaya katılan mükelleflerin  55'i (%17,2) Erenköy vergi dairesi, 43'ü 

(%13,4) Kozyatağı vergi dairesi, 25'i (%7,8) Anadolu kurumlar vergi dairesi, 134'ü 

(%41,9) Rıhtım veraset ve harçlar vergi dairesi, 34'ü (%10,6) Göztepe vergi dairesi, 

29'u (%9,1) Kadıköy vergi dairesinden hizmet almaktadırlar. 

3.3.2. AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Algılanan ve Beklenen Hizmet Kalite 

Düzeylerinin Ortalamaları 

Tablo-12 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Algılanan Hizmet Kalite Düzeylerinin 
Ortalamaları 

  N Ort Ss Min. Max. 

Fiziksel Özellikler Algısı 320 3,513 0,916 1,000 5,000 

Güvenilirlik Algısı 320 3,851 0,993 1,400 5,000 

Heveslilik Algısı 320 3,713 1,034 1,250 5,000 

Güven Algısı 320 3,722 1,076 1,000 5,000 

Empati Algısı 320 3,753 0,977 1,600 5,000 

Algılanan Hizmet Kalitesi 320 3,719 0,854 1,860 5,000 

 

AraĢtırmaya katılan mükelleflerin algılanan hizmet kalite düzeylerine iliĢkin 

veriler Tablo 12’de görülmektedir. Tablodaki verilerden mükelleflerin “fiziksel 

özellikler algısı” düzeyi ortalamasının yüksek (3,513 ± 0,916); “güvenilirlik algısı” 

düzeyi ortalamasının yüksek (3,851 ± 0,993); “heveslilik algısı” düzeyi ortalamasının 

yüksek (3,713 ± 1,034); “güven algısı” düzeyi ortalamasının yüksek (3,722 ± 1,076); 

“empati algısı” düzeyi ortalamasının yüksek (3,753 ± 0,977); “algılanan hizmet 

kalitesi” düzeyi ortalamasının yüksek (3,719 ± 0,854) düzeyde olduğu görülmektedir. 

 

Şekil -2 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Algılanan Hizmet Kalite Düzeylerinin 
Ortalamaları 
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Tablo-13 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Beklenen Hizmet Kalite Düzeylerinin 
Ortalamaları 

  N Ort Ss Min. Max. 

Fiziksel Özellikler Beklentisi 320 4,237 0,818 2,000 5,000 

Güvenilirlik Beklentisi 320 4,341 0,816 2,000 5,000 

Heveslilik Beklentisi 320 4,273 0,743 2,000 5,000 

Güven Beklentisi 320 4,332 0,697 2,000 5,000 

Empati Beklentisi 320 4,213 0,816 2,000 5,000 

Beklenen Hizmet Kalitesi 320 4,279 0,656 2,000 5,000 

AraĢtırmaya katılan mükelleflerin beklenen hizmet kalite düzeylerinin 

ortalamaları incelendiğinde, “fiziksel özellikler beklentisi” düzeyi ortalamasının çok 

yüksek (4,237 ± 0,818); “güvenilirlik beklentisi” düzeyi ortalamasının çok yüksek 

(4,341 ± 0,816); “heveslilik beklentisi” düzeyi ortalamasının çok yüksek (4,273 ± 

0,743); “güven beklentisi” düzeyi ortalamasının çok yüksek (4,332 ± 0,697); “empati 

beklentisi” düzeyi ortalamasının çok yüksek (4,213 ± 0,816); “beklenen hizmet 

kalitesi” düzeyi ortalamasının çok yüksek (4,279 ± 0,656) düzeyde olduğu 

görülmektedir. 

 

ġekil-3 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Beklenen Hizmet Kalite Düzeylerinin 
Ortalamaları 
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3.3.3. AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Algılanan ve Beklenen Hizmet Kalite 

Düzeyleri Arasındaki EĢleĢtirilmiĢ Grup T-Testi Sonuçları 

Tablo-14 Fiziksel Özellikler Algısı ile Fiziksel Özellikler Beklentisi Arasındaki Fark 

Gruplar N Ort Ss t p 

Fiziksel Özellikler Algısı 320 3,513 0,916 -10,123 0,000 

Fiziksel Özellikler Beklentisi 320 4,237 0,818 

 

Mükelleflerin hizmet kalite algı ve beklentilerinin fiziksel özellikler boyutu 

açısından farklılık gösterip göstermediğini incelemek için eĢleĢtirilmiĢ grup t-testi 

yapılmıĢtır. Test sonucunda,  mükelleflerin fiziksel özellikler algıları ve beklentileri 

arasında istatistiksel açıdan anlamlı farklılık olduğu belirlenmiĢtir (t=-10,123; 

p=0,000<0,05). Mükelleflerin fiziksel özellikler algı ortalaması 3,513 fiziksel özellikler 

beklenti ortalaması 4,237’dir.  Bu bulguya göre “H1: Vergi dairesinden hizmet alan 

mükelleflerin hizmetlerin fiziksel özelliklerine iliĢkin kalite beklentileri, kalite 

algılarından yüksektir” doğrulanarak kabul edilmiĢtir. 

 

ġekil-4 Fiziksel Özellikler Algısı ile Fiziksel Özellikler Beklentisi Arasındaki Fark 
Grafiği 
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Tablo-15 Güvenilirlik Algısı ile Güvenilirlik Beklentisi Arasındaki Fark 

Gruplar N Ort Ss t p 

Güvenilirlik Algısı 320 3,851 0,993 -6,620 0,000 

Güvenilirlik Beklentisi 320 4,341 0,816 

 

Mükelleflerin güvenilirlik algısı ile güvenilirlik beklentisi arasındaki farklılıkları 

istatistiksel açıdan incelemek için yapılan eĢleĢtirilmiĢ grup t testi sonucunda, 

güvenilirlik algısı ile güvenilirlik beklentisi ortalamaları arasında istatistiksel açıdan 

anlamlı farklılıkların olduğu belirlenmiĢtir (t=-6,620; p=0,000<0,05). Güvenilirlik algısı 

ortalaması (x=3,851) güvenilirlik beklentisi ortalamasından (x=4,341) düĢüktür. Bu 

bulguya göre “H2: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin güvenilirlik boyutuna 

iliĢkin kalite beklentileri, kalite algılarından yüksektir” doğrulanarak kabul edilmiĢtir. 

 

ġekil-5 Güvenilirlik Algısı ile Güvenilirlik Beklentisi Arasındaki Fark Grafiği 

Tablo-16 Heveslilik Algısı ile Heveslilik Beklentisi Arasındaki Fark 

Gruplar N Ort Ss t p 

Heveslilik Algısı 320 3,713 1,034 -7,181 0,000 

Heveslilik Beklentisi 320 4,273 0,743 

 

Mükelleflerin heveslilik algı ve heveslilik beklentisi düzeylerinin istatistiksel 

açıdan farklılık oluĢturup oluĢturmadığını incelemek için yapılan eĢleĢtirilmiĢ grup t-

testi sonucunda, heveslilik algı ve beklenti düzeylerinde istatistiksel açıdan anlamlı 
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farklılık olduğu saptanmıĢtır (t=-7,181; p=0,000<0,05). Heveslilik algısı ortalaması 

(x=3,713) heveslilik beklentisi ortalamasından (x=4,273) düĢüktür. Bu bulguya göre 

“H3: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin hizmetlerin heveslilik boyutuna 

iliĢkin kalite beklentileri, kalite algılarından yüksektir” doğrulanarak kabul edilmiĢtir. 

 

ġekil-6 Heveslilik Algısı ile Heveslilik Beklentisi Arasındaki Fark Grafiği 

Tablo-17 Güven Algısı ile Güven Beklentisi Arasındaki Fark 

Gruplar N Ort Ss t p 

Güven Algısı 320 3,722 1,076 -8,132 0,000 

Güven Beklentisi 320 4,332 0,697 

 

Mükelleflerin vergi dairesinden aldıkları hizmetlerin kalitesine iliĢkin güven 

algıları ile güven beklentileri ortalamaları arasında istatistiksel olarak anlamlı farklılık 

olup olmadığını incelemek için eĢleĢtirilmiĢ grup t-testi yapılmıĢtır. Test sonucunda, 

güven algı ve güven beklenti düzeyleri ortalamaları arasında istatistiksel açıdan 

anlamlı farklılık olduğu belirlenmiĢtir (t=-8,132; p=0,000<0,05). Güven algısı 

ortalaması (x=3,722) güven beklentisi ortalamasından (x=4,332) düĢüktür. Bu 

bulguya göre “H4: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin hizmetlerin güven 

boyutuna iliĢkin kalite beklentileri, kalite algılarından yüksektir” doğrulanarak kabul 

edilmiĢtir. 
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ġekil-7 Güven Algısı ile Güven Beklentisi Arasındaki Fark Grafiği 

Tablo-18 Empati Algısı ile Empati Beklentisi Arasındaki Fark 

Gruplar N Ort Ss t p 

Empati Algısı 320 3,753 0,977 -6,100 0,000 

Empati Beklentisi 320 4,213 0,816 

 

Mükelleflerin vergi dairesi hizmetlerinin kalitesine iliĢkin empati algısı ile 

empati beklentisi ortalamaları arasında anlamlı farklılık olup olmadığını incelemek 

için eĢleĢtirilmiĢ grup t-testi yapılmıĢtır. Test sonucunda, empati algısı ve empati 

beklentisi ortalamaları arasında istatistiksel açıdan anlamlı farklılık olduğu 

belirlenmiĢtir (t=-6,100; p=0,000<0,05). Empati algısı ortalaması (x=3,753) empati 

beklentisi ortalamasından (x=4,213) düĢüktür. Bu bulguya göre “H5: Vergi 

dairesinden hizmet alan mükelleflerin hizmetlerin empati boyutuna iliĢkin kalite 

beklentileri, kalite algılarından yüksektir” doğrulanarak kabul edilmiĢtir. 

 

ġekil-8 Empati Algısı ile Empati Beklentisi Arasındaki Fark Grafiği 
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Tablo-19 Algılanan Hizmet Kalitesi ile Beklenen Hizmet Kalitesi Arasındaki Fark 

Gruplar N Ort Ss t p 

Algılanan Hizmet Kalitesi 320 3,719 0,854 -8,631 0,000 

Beklenen Hizmet Kalitesi 320 4,279 0,656 

 

Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin, vergi dairesi hizmetlerine iliĢkin 

algıladıkları hizmet kalitesi ile bekledikleri hizmet arasında anlamlı farklılık olup 

olmadığını incelemek için yapılan eĢleĢtirilmiĢ grup t-testi sonucunda, mükelleflerin 

hizmet kalite algı ve beklentilerinin ortalamaları  arasında istatistiksel açıdan anlamlı 

farklılıkların olduğu belirlenmiĢtir (t=-8,631; p=0,000<0,05). Algılanan hizmet kalitesi 

ortalaması (x=3,719) beklenen hizmet kalitesi ortalamasından (x=4,279) düĢüktür. 

Bu bulguya göre “H6: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin hizmetlerin genel 

kalitesine iliĢkin beklentileri, kalite algılarından yüksektir” doğrulanarak kabul 

edilmiĢtir. 

 

ġekil-9 Algılanan Hizmet Kalitesi Ġle Beklenen Hizmet Kalitesi Arasındaki Fark 
Grafiği 
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3.3.4. AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Vergi Dairesi Hizmetlerinden 

Memnuniyet Düzeyleri ve Algılanan ve Beklenen Hizmet Kalite 

Düzeylerinin Memnuniyetlerine Göre Ortalamaları  

Tablo-20 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Vergi Dairesi Hizmetlerinden 
Memnuniyet Düzeylerinin Dağılımları 

Gruplar Frekans(n) Yüzde (%) 

Hiç Memnun Değilim 18 5,6 

Memnun Değilim 39 12,2 

Kararsızım 49 15,3 

Memnunum 142 44,4 

Çok Memnunum 72 22,5 

Toplam 320 100,0 

 

Mükellefler vergi dairesinden aldığı hizmetten memnuniyet düzeyi değiĢkenine 

göre 18'i (%5,6) hiç memnun değilim, 39'u (%12,2) memnun değilim, 49'u (%15,3) 

kararsızım, 142'si (%44,4) memnunum, 72'si (%22,5) çok memnunum olarak 

dağılmaktadır. 

 

 

Şekil - 10 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Vergi Dairesi Hizmetlerinden 
Memnuniyet Düzeylerinin Dağılımları 
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Tablo-21. AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Algılanan Hizmet Kalite Düzeylerinin 
Vergi Dairesinden Aldığı Hizmetten Memnuniyet Düzeyine Göre Ortalamaları 

  Grup N Ort Ss F p Fark 

Fiziksel Özellikler 

Algısı 

Hiç Memnun 

Değilim 

18 3,250 1,225 7,549 0,000 4 > 2 

4 > 3 

5 > 3 Memnun Değilim 39 3,244 1,011 

Kararsızım 49 3,020 0,705 

Memnunum 142 3,722 0,775 

Çok Memnunum 72 3,646 1,003 

Güvenilirlik Algısı Hiç Memnun 

Değilim 

18 3,867 1,040 16,573 0,000 4 > 2 

5 > 2 

1 > 3 

4 > 3 

5 > 3 

Memnun Değilim 39 3,292 1,327 

Kararsızım 49 3,127 1,152 

Memnunum 142 4,054 0,719 

Çok Memnunum 72 4,242 0,732 

Heveslilik Algısı Hiç Memnun 

Değilim 

18 3,542 0,884 15,967 0,000 4 > 2 

5 > 2 

4 > 3 

5 > 3 

Memnun Değilim 39 3,167 1,142 

Kararsızım 49 2,969 1,189 

Memnunum 142 4,042 0,783 

Çok Memnunum 72 3,910 0,965 

Güven Algısı Hiç Memnun 

Değilim 

18 2,958 1,332 20,696 0,000 4 > 1 

5 > 1 

4 > 2 

5 > 2 

4 > 3 

5 > 3 

Memnun Değilim 39 3,378 1,103 

Kararsızım 49 2,867 1,101 

Memnunum 142 3,951 0,861 

Çok Memnunum 72 4,229 0,867 

Empati Algısı Hiç Memnun 

Değilim 

18 3,533 0,925 27,357 0,000 4 > 1 

4,5> 2 

1,2,4,5> 3 Memnun Değilim 39 3,323 1,160 

Kararsızım 49 2,784 0,902 

Memnunum 142 4,151 0,698 

Çok Memnunum 72 3,914 0,860 

Algılanan Hizmet 

Kalitesi 

Hiç Memnun 

Değilim 

18 3,455 0,928 23,607 0,000 4 > 1 

4 > 2 

5 > 2 

4 > 3 

5 > 3 

Memnun Değilim 39 3,283 1,024 

Kararsızım 49 2,954 0,851 

Memnunum 142 3,995 0,620 

Çok Memnunum 72 3,996 0,708 

 

AraĢtırmada mükelleflerin hizmet kalite algılarının vergi dairesinden aldığı 

hizmetten memnuniyet düzeyine göre farklılaĢma durumu Anova testi ile 

incelenmiĢtir.  Test sonucunda mükelleflerin memnuniyet durumlarının ortalamaları 

arasında istatistiksel açıdan farklılıkların olduğu belirlenmiĢtir (p<0.05). Farklılığı 

oluĢturan grupları belirlemek için post-hoc  analizi yapılmıĢtır. Analizler sonucunda, 

en yüksek kalite algısına, vergi dairesinden aldıkları hizmetlerden memnun ve çok 

memnun olan müĢterilerin olduğu belirlenmiĢtir. Bu bulguya göre “H7: Vergi 
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dairesinden hizmet alan mükelleflerin vergi dairesi hizmetlerine iliĢkin kalite 

beklentileri aldıkları hizmetlerden duydukları memnuniyet düzeyine göre farklılık 

göstermektedir“ kabul edilerek doğrulanmıĢtır.  

Tablo-22 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Beklenen Hizmet Kalite Düzeylerinin 
Vergi Dairesinden Aldığı Hizmetten Memnuniyet Düzeyine Göre Ortalamaları 

  Grup N Ort Ss F p Fark 

Fiziksel Özellikler 
Beklentisi 

Hiç Memnun 
Değilim 

18 3,958 0,990 4,297 0,002 5 > 3 

Memnun Değilim 39 4,263 0,714 

Kararsızım 49 3,949 0,903 

Memnunum 142 4,224 0,834 

Çok Memnunum 72 4,514 0,640 

Güvenilirlik 
Beklentisi 

Hiç Memnun 
Değilim 

18 4,100 0,978 3,232 0,013 4 > 3 
5 > 3 

Memnun Değilim 39 4,287 0,773 

Kararsızım 49 4,033 1,009 

Memnunum 142 4,413 0,790 

Çok Memnunum 72 4,500 0,630 

Heveslilik 
Beklentisi 

Hiç Memnun 
Değilim 

18 4,042 0,921 1,847 0,120  

Memnun Değilim 39 4,167 0,731 

Kararsızım 49 4,107 0,820 

Memnunum 142 4,354 0,740 

Çok Memnunum 72 4,344 0,629 

Güven Beklentisi Hiç Memnun 
Değilim 

18 4,083 0,959 2,014 0,092  

Memnun Değilim 39 4,359 0,609 

Kararsızım 49 4,209 0,704 

Memnunum 142 4,315 0,733 

Çok Memnunum 72 4,497 0,556 

Empati Beklentisi Hiç Memnun 
Değilim 

18 3,700 1,020 4,516 0,001 5 > 1 
5 > 2 

Memnun Değilim 39 4,015 0,890 

Kararsızım 49 4,110 0,806 

Memnunum 142 4,239 0,829 

Çok Memnunum 72 4,467 0,590 

Beklenen Hizmet 
Kalitesi 

Hiç Memnun 
Değilim 

18 3,970 0,904 3,906 0,004 5 > 1 
5 > 3 

Memnun Değilim 39 4,212 0,569 

Kararsızım 49 4,081 0,713 

Memnunum 142 4,311 0,669 

Çok Memnunum 72 4,466 0,488 

 

AraĢtırmaya katılan mükelleflerin hizmet kalite algılarının ortalamalarının vergi 

dairesinden aldığı hizmetten memnuniyet düzeyi değiĢkeni açısından anlamlı olarak 

farklılık oluĢturup oluĢturmadığını incelemek için Anova testi yapılmıĢtır.  Test 

sonucunda,  “Fiziksel Özellikler Beklentisi”, “Güvenilirlik Beklentisi”, “Empati 

Beklentisi”  ve “Beklenen Hizmet Kalitesi” ortalamaları arasında istatistiksel açıdan 

anlamlı farklılıkların olduğu belirlenmiĢtir (p<0.05).  Bu boyutlarda vergi dairesi 
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hizmetlerinden çok memnun olan mükelleflerin hizmet kalite algılarının memnuniyet 

konusunda kararsız olan mükelleflerden daha olumlu olduğu saptanmıĢtır. Bu 

bulguya göre,  H8: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin vergi dairesi 

hizmetlerine iliĢkin kalite algıları, aldıkları hizmetlerden duydukları memnuniyet 

düzeyine göre farklılık göstermektedir” büyük oranda doğrulanarak kabul edilmiĢtir.  

 

3.3.5. AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Algılanan Hizmet Kalite Düzeylerinin 

Tanımlayıcı Özelliklere Göre Ortalamaları 

Tablo-23 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Algılanan Hizmet Kalite Düzeylerinin 
Cinsiyet Göre Ortalamaları 

  Grup N Ort Ss t p 

Fiziksel Özellikler Algısı Erkek 192 3,434 0,881 -1,894 0,059 

Kadın 128 3,631 0,959 

Güvenilirlik Algısı Erkek 192 3,875 0,975 0,537 0,592 

Kadın 128 3,814 1,023 

Heveslilik Algısı Erkek 192 3,754 0,997 0,861 0,390 

Kadın 128 3,652 1,087 

Güven Algısı Erkek 192 3,737 1,034 0,307 0,759 

Kadın 128 3,699 1,139 

Empati Algısı Erkek 192 3,689 0,955 -1,437 0,152 

Kadın 128 3,848 1,005 

Algılanan Hizmet Kalitesi Erkek 192 3,705 0,814 -0,338 0,735 

Kadın 128 3,738 0,914 

 

AraĢtırmaya katılan mükelleflerin hizmet kalite algılarının cinsiyetlerine göre 

istatistiksel açıdan farklılaĢma durumunu incelemek için t-testi yapılmıĢtır. Test 

sonucunda, mükelleflerin hizmet kalite algılarını belirleyen tüm boyutların 

ortalamaları arasında istatistiksel açıdan anlamlı farklılık olmadığı belirlenmiĢtir 

(p>0,05). Bu bulguya göre H9: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları 

hizmetlere iliĢkin hizmet kalite algıları, cinsiyetlerine göre farklılık göstermektedir” 

doğrulanmayarak reddedilmiĢtir. 
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Tablo-24 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Algılanan Hizmet Kalite Düzeylerinin 
Medeni Durumuna Göre Ortalamaları 

  Grup N Ort Ss t p 

Fiziksel Özellikler Algısı Bekar 155 3,548 0,925 0,678 0,498 

Evli 165 3,479 0,910 

Güvenilirlik Algısı Bekar 155 3,857 1,092 0,107 0,915 

Evli 165 3,845 0,894 

Heveslilik Algısı Bekar 155 3,700 1,130 -0,222 0,825 

Evli 165 3,726 0,937 

Güven Algısı Bekar 155 3,605 1,194 -1,894 0,061 

Evli 165 3,832 0,942 

Empati Algısı Bekar 155 3,733 1,046 -0,347 0,730 

Evli 165 3,771 0,910 

Algılanan Hizmet Kalitesi Bekar 155 3,698 0,932 -0,410 0,684 

Evli 165 3,738 0,776 

 

AraĢtırmaya katılan mükelleflerin medeni durumlarına göre hizmet kalite 

algılarında farklılaĢma olup olmadığının incelenmesi için yapılan t testi sonucunda, 

mükelleflerin hizmet kalite algı ortalamalarının cinsiyetlerine göre istatistiksel açıdan 

anlamlı olarak farklılaĢmadığı belirlenmiĢtir (p>0,05). Bu bulguya göre “H10: Vergi 

dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin hizmet kalite algıları, 

medeni durumlarına göre farklılık göstermektedir” doğrulanmayarak reddedilmiĢtir.  
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Tablo-25 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Algılanan Hizmet Kalite Düzeylerinin 
YaĢ Grubuna Göre Ortalamaları 

  Grup N Ort Ss F p Fark 

Fiziksel Özellikler 

Algısı 

20 YaĢ ve Altı 19 3,421 1,390 1,887 0,112  

21 - 30 YaĢ 98 3,390 0,856 

31 - 40 YaĢ 89 3,537 0,951 

41 - 50 YaĢ 64 3,461 0,824 

51 YaĢ ve üzeri 50 3,810 0,826 

Güvenilirlik Algısı 20 YaĢ ve Altı 19 3,358 1,403 2,969 0,020 5 > 1 

21 - 30 YaĢ 98 3,927 0,877 

31 - 40 YaĢ 89 3,692 1,123 

41 - 50 YaĢ 64 3,881 0,943 

51 YaĢ ve üzeri 50 4,132 0,732 

Heveslilik Algısı 20 YaĢ ve Altı 19 3,013 1,147 3,544 0,008 2 > 1 

4 > 1 

5 > 1 

21 - 30 YaĢ 98 3,747 1,086 

31 - 40 YaĢ 89 3,590 1,076 

41 - 50 YaĢ 64 3,879 0,924 

51 YaĢ ve üzeri 50 3,920 0,812 

Güven Algısı 20 YaĢ ve Altı 19 2,763 1,355 7,726 0,000 2 > 1 

3 > 1 

4 > 1 

5 > 1 

5 > 3 

21 - 30 YaĢ 98 3,694 1,179 

31 - 40 YaĢ 89 3,559 0,973 

41 - 50 YaĢ 64 3,914 0,934 

51 YaĢ ve üzeri 50 4,185 0,784 

Empati Algısı 20 YaĢ ve Altı 19 3,295 0,985 2,242 0,064  

21 - 30 YaĢ 98 3,892 0,952 

31 - 40 YaĢ 89 3,629 1,035 

41 - 50 YaĢ 64 3,728 0,850 

51 YaĢ ve üzeri 50 3,904 1,017 

Algılanan Hizmet 

Kalitesi 

20 YaĢ ve Altı 19 3,184 1,108 3,750 0,005 5 > 1 

21 - 30 YaĢ 98 3,746 0,820 

31 - 40 YaĢ 89 3,607 0,897 

41 - 50 YaĢ 64 3,776 0,795 

51 YaĢ ve üzeri 50 3,993 0,703 
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AraĢtırmada mükelleflerin yaĢlarının hizmet kalite algılarında etkisinin olup 

olmadığını incelemek için yapılan Anova testi sonucunda   “Güvenilirlik Algısı”, 

“Heveslilik Algısı”, “Güven Algısı” ve  “Algılanan Hizmet Kalitesi” boyutlarında 

istatistiksel açıdan anlamlı farklılıkların olduğu belirlenmiĢtir (p <0.05). Farklılığı 

oluĢturan grupları belirlemek için yapılan  post-hoc analizi sonucunda;  51 yaĢ ve 

üzerindeki mükelleflerin, vergi dairesi hizmetlerini daha kaliteli algıladıkları, 20 yaĢ 

altındakilerin ise vergi dairesi hizmetlerinin kalitesini en düĢük algılayan mükellefler 

olduğu saptanmıĢtır.  Bu bulguya göre “H11: Vergi dairesinden hizmet alan 

mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin hizmet kalite algıları, yaĢlarına göre farklılık 

göstermektedir.” Büyük oranda doğrulanarak kabul edilmiĢtir.  

Tablo -26 Katılan Mükelleflerin Algılanan Hizmet Kalite Düzeylerinin Öğrenim 
Durumuna Göre Ortalamaları 

  Grup N Ort Ss F p Fark 

Fiziksel Özellikler 
Algısı 

Ortaokul ve Altı 34 3,699 0,612 2,217 0,086  

Lise 105 3,550 0,928 

Lisans 123 3,553 0,956 

Yüksek 
Lisans/doktora 

58 3,250 0,926 

Güvenilirlik Algısı Ortaokul ve Altı 34 4,082 0,873 0,751 0,523  

Lise 105 3,819 0,957 

Lisans 123 3,847 1,043 

Yüksek 
Lisans/doktora 

58 3,779 1,020 

Heveslilik Algısı Ortaokul ve Altı 34 3,956 0,858 1,673 0,173  

Lise 105 3,669 1,065 

Lisans 123 3,783 0,893 

Yüksek 
Lisans/doktora 

58 3,504 1,297 

Güven Algısı Ortaokul ve Altı 34 3,963 1,023 2,898 0,035 1 > 2 
3 > 2 
4 > 2 

Lise 105 3,486 1,181 

Lisans 123 3,776 0,967 

Yüksek 
Lisans/doktora 

58 3,892 1,074 

Empati Algısı Ortaokul ve Altı 34 4,094 0,855 3,671 0,013 1 > 4 

Lise 105 3,859 1,018 

Lisans 123 3,702 0,869 

Yüksek 
Lisans/doktora 

58 3,466 1,109 

Algılanan Hizmet 
Kalitesi 

Ortaokul ve Altı 34 3,971 0,737 1,539 0,204  

Lise 105 3,691 0,877 

Lisans 123 3,736 0,827 

Yüksek 
Lisans/doktora 

58 3,582 0,920 

 

AraĢtırmaya katılan mükelleflerin hizmet kalite öğrenim durumlarına göre 

istatistiksel açıdan fark yaratıp yaratmadığını incelemek için Anova testi yapılmıĢtır.  
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Test sonucunda,  “Güven Algısı” ve “Empati Algısı” boyutlarında istatistiksel açıdan 

anlamlı farklılıkların olduğu belirlenmiĢtir (p<0.05). Farklılığı oluĢturan grupları 

belirlemek için yapılan  post-hoc analizi yapılmıĢtır.  En yüksek güven algısına ve en 

düĢük empati algısına yüksek lisans/doktora eğitim düzeyindeki mükelleflerin sahip 

olduğu saptanmıĢtır. Bu bulguya göre  “H12: Vergi dairesinden hizmet alan 

mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin hizmet kalite algıları, öğrenim durumlarına 

göre farklılık göstermektedir.” Güven ve empati boyutları açısından kabul edilerek 

doğrulanmıĢtır.  

Tablo-27 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Algılanan Hizmet Kalite Düzeylerinin 
Aylık Ortalama Gelir Düzeyine Göre Ortalamaları 

  Grup N Ort Ss F p Fark 

Fiziksel Özellikler 
Algısı 

0-1000 TL 26 3,452 1,136 1,263 0,285  

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 üzeri 69 3,471 0,855 

Güvenilirlik Algısı 0-1000 TL 26 3,946 0,959 4,612 0,001 3 > 2 
3 > 4 
3 > 5 

1001-2000 TL 76 3,687 1,079 

2001-3000 TL 64 4,288 0,650 

3001-4000 TL 85 3,668 1,076 

4001 ve üzeri 69 3,815 0,963 

Heveslilik Algısı 0-1000 TL 26 3,173 1,041 8,139 0,000 3 > 1 
3 > 2 
3 > 4 
3 > 5 

1001-2000 TL 76 3,493 1,047 

2001-3000 TL 64 4,266 0,498 

3001-4000 TL 85 3,756 1,168 

4001 ve üzeri 69 3,594 1,009 

Güven Algısı 0-1000 TL 26 3,048 1,449 6,207 0,000 3 > 1 
4 > 1 
3 > 2 

1001-2000 TL 76 3,523 1,147 

2001-3000 TL 64 4,113 0,774 

3001-4000 TL 85 3,874 1,096 

4001 ve üzeri 69 3,645 0,879 

Empati Algısı 0-1000 TL 26 3,439 1,219 5,489 0,000 3 > 1 
3 > 2 
3 > 4 
3 > 5 

1001-2000 TL 76 3,713 1,009 

2001-3000 TL 64 4,231 0,606 

3001-4000 TL 85 3,619 1,017 

4001 ve üzeri 69 3,635 0,946 

Algılanan Hizmet 
Kalitesi 

0-1000 TL 26 3,437 0,959 5,199 0,000 3 > 1 
3 > 2 
3 > 4 
3 > 5 

1001-2000 TL 76 3,611 0,906 

2001-3000 TL 64 4,128 0,493 

3001-4000 TL 85 3,656 0,957 

4001 ve üzeri 69 3,640 0,782 

 

AraĢtırmaya katılan mükelleflerin aylık gelir düzeylerine göre hizmet kalite 

algılarının anlamlı olarak farklılık oluĢturup oluĢturmadığını incelemek için Anova 

testi yapılmıĢtır.  Test sonucunda, “Fiziksel Özellikler” boyutu dıĢındaki hizmet 
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kalitesi boyutlarında istatistiksel açıdan anlamlı farklılıkların olduğu belirlenmiĢtir 

(p<0.05). Farklılığı oluĢturan grupları belirlemek için yapılan  post-hoc analizi 

yapılmıĢtır. “Fiziksel Özellikler” boyutu dıĢında en yüksek hizmet kalite algısına 

sahip olan mükelleflerin aylık ortalama 2001-3000 TL gelir düzeyinde olan 

mükelleflerin olduğu saptanmıĢtır. Bu bulguya göre; H13: Vergi dairesinden hizmet 

alan mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin hizmet kalite algıları, aylık gelir 

düzeylerine göre farklılık göstermektedir” büyük oranda doğrulanarak kabul 

edilmiĢtir.  

Tablo-28 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Algılanan Hizmet Kalite Düzeylerinin 
Vergi Dairesinden Hizmet Alma Süresine Göre Ortalamaları 

  Grup N Ort Ss F p Fark 

Fiziksel Özellikler 

Algısı 

1 Yıl 74 3,071 0,958 9,446 0,000 3 > 1 

4 > 1 2 Yıl 25 3,320 1,217 

3 Yıl 48 3,755 0,700 

4 Yıl ve üzeri 173 3,662 0,836 

Güvenilirlik Algısı 1 Yıl 74 3,516 1,198 4,948 0,002 3 > 1 

4 > 1 2 Yıl 25 3,616 1,177 

3 Yıl 48 4,050 1,005 

4 Yıl ve üzeri 173 3,972 0,818 

Heveslilik Algısı 1 Yıl 74 3,382 1,263 5,493 0,001 3 > 1 

4 > 1 2 Yıl 25 3,430 1,385 

3 Yıl 48 4,047 0,872 

4 Yıl ve üzeri 173 3,804 0,854 

Güven Algısı 1 Yıl 74 3,541 1,162 5,257 0,001 3 > 1 

3 > 2 2 Yıl 25 3,260 1,387 

3 Yıl 48 4,172 1,023 

4 Yıl ve üzeri 173 3,741 0,958 

Empati Algısı 1 Yıl 74 3,465 1,016 4,813 0,003 3 > 1 

4 > 1 2 Yıl 25 3,456 1,280 

3 Yıl 48 4,025 0,845 

4 Yıl ve üzeri 173 3,843 0,911 

Algılanan Hizmet 

Kalitesi 

1 Yıl 74 3,404 0,946 7,344 0,000 3 > 1 

4 > 1 

3 > 2 

2 Yıl 25 3,427 1,196 

3 Yıl 48 4,012 0,805 

4 Yıl ve üzeri 173 3,814 0,713 

 

AraĢtırmada mükelleflerin vergi dairesinden hizmet alma sürelerine göre 

hizmet kalite algıları  Anova testi ile incelenmiĢtir. Test sonucunda mükelleflerin 

hizmet kalite algılarını belirleyen tüm boyutlarda  hizmet alma sürelerine  göre 

istatistiksel açıdan anlamlı farklılıkların olduğu belirlenmiĢtir (p<0.05). Farklılığı 

oluĢturan grupları belirlemek için yapılan post-hoc analizi sonucunda;  3 yıl ve 
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üzerinde vergi dairlerinden hizmet alan mükelleflerin hizmet kalite algılarının daha 

az süre hizmet alanlardan daha olumlu olduğu saptanmıĢtır. Bu bulguya göre; “H14: 

Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin hizmet kalite 

algıları, vergi dairesinden hizmet aldıkları yıllara göre farklılık göstermektedir.” 

doğrulanarak kabul edilmiĢtir. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tablo-29 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Algılanan Hizmet Kalite Düzeylerinin 
Hizmet Aldığı Vergi Dairesi Göre Ortalamaları 

  Grup N Ort Ss F p Fark 

Fiziksel Erenköy Vergi Dairesi 55 3,659 0,894 3,340 0,006 3 > 2 
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Özellikler 
Algısı 

Kozyatağı Vergi Dairesi 43 3,320 1,259 3 > 4 
3 > 6 Anadolu Kurumlar Vergi 

Dairesi 
25 4,100 0,960 

Rıhtım Veraset ve 
Harçlar Vergi Dairesi 

134 3,422 0,871 

Göztepe Vergi Dairesi 34 3,588 0,642 

Kadıköy Vergi Dairesi 29 3,345 0,536 

Güvenilirlik 
Algısı 

Erenköy Vergi Dairesi 55 3,800 0,951 3,559 0,004 3 > 6 
4 > 6 Kozyatağı Vergi Dairesi 43 3,879 1,031 

Anadolu Kurumlar Vergi 
Dairesi 

25 4,200 0,768 

Rıhtım Veraset ve 
Harçlar Vergi Dairesi 

134 3,969 0,915 

Göztepe Vergi Dairesi 34 3,700 0,902 

Kadıköy Vergi Dairesi 29 3,235 1,363 

Heveslilik 
Algısı 

Erenköy Vergi Dairesi 55 3,682 0,813 3,106 0,009 3 > 6 
4 > 6 Kozyatağı Vergi Dairesi 43 3,721 0,945 

Anadolu Kurumlar Vergi 
Dairesi 

25 4,150 0,500 

Rıhtım Veraset ve 
Harçlar Vergi Dairesi 

134 3,797 1,139 

Göztepe Vergi Dairesi 34 3,603 0,975 

Kadıköy Vergi Dairesi 29 3,129 1,217 

Güven 
Algısı 

Erenköy Vergi Dairesi 55 3,791 0,612 3,218 0,008 1 > 6 
3 > 6 
4 > 6 

Kozyatağı Vergi Dairesi 43 3,570 1,230 

Anadolu Kurumlar Vergi 
Dairesi 

25 4,030 0,690 

Rıhtım Veraset ve 
Harçlar Vergi Dairesi 

134 3,855 1,112 

Göztepe Vergi Dairesi 34 3,588 0,894 

Kadıköy Vergi Dairesi 29 3,095 1,526 

Empati 
Algısı 

Erenköy Vergi Dairesi 55 3,731 0,914 2,356 0,040 4 > 6 

Kozyatağı Vergi Dairesi 43 3,749 0,906 

Anadolu Kurumlar Vergi 
Dairesi 

25 4,016 0,544 

Rıhtım Veraset ve 
Harçlar Vergi Dairesi 

134 3,864 0,982 

Göztepe Vergi Dairesi 34 3,553 1,032 

Kadıköy Vergi Dairesi 29 3,290 1,240 

Algılanan 
Hizmet 
Kalitesi 

Erenköy Vergi Dairesi 55 3,736 0,710 3,439 0,005 3 > 6 
4 > 6 Kozyatağı Vergi Dairesi 43 3,663 0,977 

Anadolu Kurumlar Vergi 
Dairesi 

25 4,100 0,646 

Rıhtım Veraset ve 
Harçlar Vergi Dairesi 

134 3,793 0,808 

Göztepe Vergi Dairesi 34 3,608 0,755 

Kadıköy Vergi Dairesi 29 3,223 1,161 

 

AraĢtırmaya katılan mükelleflerin hizmet kalite algılarının hizmet aldığı vergi 

dairesi değiĢkeni açısından anlamlı olarak farklılaĢıp farklılaĢmadığını incelemek 

amacıyla yapılan  Anova testi sonucunda, tüm hizmet kalite  boyutlarında  açıdan 



61 
 

anlamlı farklılıkların olduğu belirlenmiĢtir (p<0.05). Farklılığın nedenini belirlemek 

için  yapılan post-hoc analizi sonucunda; Anadolu Kurumlar Vergi Dairesi 

mükelleflerinin, vergi dairesinden aldıkları hizmetleri en kaliteli algılayan mükellefler 

oldukları,  Kadıköy Vergi Dairesi mükelleflerinin ise vergi dairesi hizmetlerinin 

kalitesinin en düĢük algılayanlar oldukları saptanmıĢtır. Bu bulguya göre, “H15: Vergi 

dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin hizmet kalite algıları, 

hizmet aldıkları vergi dairelerine göre farklılık göstermektedir” doğrulanarak kabul 

edilmiĢtir.  

3.3.6. AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Beklenen Hizmet Kalite Düzeylerinin 

Demografik Özelliklere Göre Ortalamaları 

Tablo - 30 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Beklenen Hizmet Kalite 
Düzeylerinin Cinsiyete Göre Ortalamaları 

  Grup N Ort Ss t p 

Fiziksel Özellikler Beklentisi Erkek 192 4,225 0,789 -0,307 0,759 

Kadın 128 4,254 0,861 

Güvenilirlik Beklentisi Erkek 192 4,250 0,788 -2,470 0,014 

Kadın 128 4,478 0,840 

Heveslilik Beklentisi Erkek 192 4,201 0,739 -2,161 0,031 

Kadın 128 4,383 0,740 

Güven Beklentisi Erkek 192 4,232 0,704 -3,195 0,001 

Kadın 128 4,482 0,663 

Empati Beklentisi Erkek 192 4,107 0,826 -2,875 0,004 

Kadın 128 4,372 0,776 

Beklenen Hizmet Kalitesi Erkek 192 4,201 0,653 -2,643 0,009 

Kadın 128 4,397 0,644 

 

AraĢtırmada mükelleflerin cinsiyetlerine göre hizmet kalite beklentilerinin 

farklılaĢıp farklılaĢmadığı t testi ile incelenmiĢtir.   Test sonucunda mükelleflerin 

“Fiziksel Özellikler Beklentisi” dıĢındaki boyutlarda istatistiksel açıdan anlamlı 

farklılıkların olduğu bulunmuĢtur (p<0,05). Kadın mükelleflerin hizmet kalite algıları, 

“Fiziksel Özellikler Beklentisi” dıĢında erkek mükelleflerden daha yüksek olduğu 

saptanmıĢtır. Bu bulguya göre “H16: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin 

aldıkları hizmetlere iliĢkin hizmet kalite beklentileri, cinsiyetlerine göre farklılık 

göstermektedir” büyük oranda doğrulanarak kabul edilmiĢtir.  
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Tablo-31 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Beklenen Hizmet Kalite Düzeylerinin 
Medeni Durumuna Göre Ortalamaları 

  Grup N Ort Ss t p 

Fiziksel Özellikler Beklentisi Bekar 155 4,323 0,764 1,827 0,068 

Evli 165 4,156 0,860 

Güvenilirlik 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 

Güven 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 

 

Mükelleflerin medeni durumları açısından hizmet kalite beklentileri t testi ile 

incelenmiĢtir. Test sonucunda, “Güvenilirlik Beklentisi” ve “Heveslilik Beklentisi” 

boyutlarında istatistiksel açıdan anlamlı farklılıkların olduğu, bekar mükelleflerin bu 

boyutlara iliĢkin beklentilerinin evli mükelleflerden daha yüksek olduğu saptanmıĢtır. 

Bu bulguya göre  “H17: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları 

hizmetlere iliĢkin hizmet kalite beklentileri,  medeni durumlarına göre farklılık 

göstermektedir”, “Güvenilirlik Beklentisi” ve “Heveslilik Beklentisi” boyutlarında kabul 

edilerek doğrulanmıĢtır. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tablo - 32 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Beklenen Hizmet Kalite 
Düzeylerinin YaĢ Grubuna Göre Ortalamaları 

  Grup N Ort Ss F p Fark 

Fiziksel Özellikler 20 YaĢ ve Altı 19 3,974 0,996 2,722 0,030 3 > 1 
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Beklentisi 21 - 30 YaĢ 98 4,240 0,747 3 > 4 
3 > 5 31 - 40 YaĢ 89 4,449 0,629 

41 - 50 YaĢ 64 4,117 0,872 

51 YaĢ ve üzeri 50 4,105 1,025 

Güvenilirlik Beklentisi 20 YaĢ ve Altı 19 4,084 0,939 2,122 0,078  

21 - 30 YaĢ 98 4,318 0,832 

31 - 40 YaĢ 89 4,512 0,588 

41 - 50 YaĢ 64 4,356 0,867 

51 YaĢ ve üzeri 50 4,160 0,967 

Heveslilik Beklentisi 20 YaĢ ve Altı 19 4,290 0,668 0,724 0,576  

21 - 30 YaĢ 98 4,232 0,655 

31 - 40 YaĢ 89 4,371 0,662 

41 - 50 YaĢ 64 4,281 0,896 

51 YaĢ ve üzeri 50 4,165 0,857 

Güven Beklentisi 20 YaĢ ve Altı 19 4,408 0,898 0,898 0,465  

21 - 30 YaĢ 98 4,291 0,604 

31 - 40 YaĢ 89 4,292 0,686 

41 - 50 YaĢ 64 4,469 0,640 

51 YaĢ ve üzeri 50 4,280 0,861 

Empati Beklentisi 20 YaĢ ve Altı 19 3,958 1,203 1,482 0,207  

21 - 30 YaĢ 98 4,114 0,819 

31 - 40 YaĢ 89 4,256 0,731 

41 - 50 YaĢ 64 4,369 0,798 

51 YaĢ ve üzeri 50 4,228 0,782 

Beklenen Hizmet 
Kalitesi 

20 YaĢ ve Altı 19 4,132 0,607 1,149 0,333  

21 - 30 YaĢ 98 4,237 0,612 

31 - 40 YaĢ 89 4,377 0,533 

41 - 50 YaĢ 64 4,322 0,748 

51 YaĢ ve üzeri 50 4,188 0,808 

 

AraĢtırmaya katılan mükelleflerin  yaĢlarına göre hizmet kalite beklentilerinde 

fark olup olmadığını incelemek amacıyla yapılan Anova testi sonucunda, sadece 

“Fiziksel Özellikler Beklentisi” boyutunda istatistiksel açıdan anlamlı farklılıkların 

olduğu belirlenmiĢtir (p<0.05). Farklılığı oluĢturan grupları belirlemek için post-hoc 

analizi yapılmıĢtır. YaĢ grubu 31 - 40 yaĢ olan mükelleflerin fiziksel özellikler 

beklentisinin diğer yaĢ gruplarındaki mükelleflerden daha yüksek olduğu 

saptanmıĢtır. Bu bulguya göre “H18: Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin 

aldıkları hizmetlere iliĢkin hizmet kalite beklentileri,  yaĢlarına göre farklılık 

göstermektedir”, sadece “Fiziksel Özellikler Beklentisi” boyutunda doğrulanarak 

kabul edilmiĢtir.  

 

 

Tablo-33 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Beklenen Hizmet Kalite Düzeylerinin 
Öğrenim Durumuna Göre Ortalamaları 
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  Grup N Ort Ss F p Fark 

Fiziksel 

Özellikler 

Beklentisi 

Ortaokul ve Altı 34 4,412 0,642 3,908 0,009 4 > 2 

4 > 3 Lise 105 4,107 0,725 

Lisans 123 4,171 0,937 

Yüksek 

Lisans/doktora 

58 4,509 0,728 

Güvenilirlik 

Beklentisi 

Ortaokul ve Altı 34 4,594 0,628 1,234 0,297  

Lise 105 4,322 0,708 

Lisans 123 4,309 0,934 

Yüksek 

Lisans/doktora 

58 4,297 0,819 

Heveslilik 

Beklentisi 

Ortaokul ve Altı 34 3,956 0,689 3,332 0,020 3 > 1 

Lise 105 4,243 0,629 

Lisans 123 4,396 0,789 

Yüksek 

Lisans/doktora 

58 4,254 0,819 

Güven Beklentisi Ortaokul ve Altı 34 4,140 0,625 1,906 0,129  

Lise 105 4,281 0,693 

Lisans 123 4,364 0,743 

Yüksek 

Lisans/doktora 

58 4,470 0,623 

Empati 

Beklentisi 

Ortaokul ve Altı 34 3,971 0,666 2,271 0,080  

Lise 105 4,130 0,886 

Lisans 123 4,288 0,816 

Yüksek 

Lisans/doktora 

58 4,348 0,728 

Beklenen 

Hizmet Kalitesi 

Ortaokul ve Altı 34 4,221 0,477 0,841 0,473  

Lise 105 4,217 0,518 

Lisans 123 4,305 0,776 

Yüksek 

Lisans/doktora 

58 4,371 0,689 

 

Mükelleflerin öğrenim durumlarına göre hizmet kalite beklentilerinde 

farklılaĢma olup olmadığını belirlemek için  Anova testi yapılmıĢtır.  Test sonucunda, 

“Fiziksel Özellikler Beklentisi” ve Heveslilik Beklentisi” düzeylerinde istatistiksel 
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açıdan anlamlı farklılıkların olduğu belirlenmiĢtir (p<0.05). Farklılığı oluĢturan 

grupları tespit etmek amacıyla yapılan post-hoc analizi sonucunda,  öğrenim durumu 

yüksek lisans/doktora olan mükelleflerin fiziksel özellikler beklentilerinin, lise ve 

lisans mezunu olanlardan daha yüksek olduğu, lisans mezunu olan mükelleflerin de 

heveslilik beklentilerinin  ortaokul ve altı öğrenim durumundaki mükelleflerden daha 

yüksek olduğu belirlenmiĢtir. Bu bulgulara göre, “H19: Vergi dairesinden hizmet alan 

mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin hizmet kalite beklentileri,  öğrenim 

durumlarına göre farklılık göstermektedir”,  “Fiziksel Özellikler Beklentisi” ve 

Heveslilik Beklentisi” boyutlarında kabul edilerek doğrulanmıĢtır.  
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Tablo-34 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Beklenen Hizmet Kalite Düzeylerinin 
Aylık Ortalama Gelir Düzeyine Göre Ortalamaları 

  Grup N Ort Ss F p Fark 

Fiziksel Özellikler 

Beklentisi 

0-1000 TL 26 4,375 0,491 1,769 0,135  

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 üzeri 69 4,413 0,829 

Güvenilirlik 

Beklentisi 

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

2 > 4 

3 > 4 

5 > 4 

1001-2000 TL 76 4,526 0,706 

2001-3000 TL 64 4,397 0,715 

3001-4000 TL 85 3,941 0,934 

4001 ve üzeri 69 4,487 0,788 

Heveslilik 

Beklentisi 

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

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

2001-3000 TL 64 4,363 0,736 

3001-4000 TL 85 4,041 0,750 

4001 ve üzeri 69 4,388 0,834 

Güven 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 üzeri 69 4,522 0,630 

Empati Beklentisi 0-1000 TL 26 3,715 1,029 4,696 0,001 3 > 1 

5 > 1 1001-2000 TL 76 4,129 0,761 

2001-3000 TL 64 4,341 0,757 

3001-4000 TL 85 4,158 0,828 

4001 ve üzeri 69 4,444 0,735 

Beklenen Hizmet 

Kalitesi 

0-1000 TL 26 4,201 0,278 3,634 0,007 5 > 4 

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 üzeri 69 4,452 0,689 
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Mükelleflerin aylık ortalama gelir düzeyleri açısından hizmet kalite beklentileri 

yapılan Anova testi ile incelenmiĢtir.   Test sonucunda, “Fiziksel Özellikler Beklentisi” 

dıĢındaki boyutlarda istatistiksel açıdan anlamlı farklılıkların olduğu belirlenmiĢtir 

(p<0.05). Farklılığı oluĢturan grupları belirlemek için post-hoc analizi yapılmıĢtır. 

Aylık ortalama gelir düzeyi 4001 ve üzeri olan mükelleflerin hizmet kalite beklentileri 

en yüksek mükellefler olduğu belirlenmiĢtir.  Bu bulguya göre “H20: Vergi dairesinden 

hizmet alan mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin hizmet kalite beklentileri,  aylık 

gelir düzeylerine göre farklılık göstermektedir” , “Fiziksel Özellikler Beklentisi” 

dıĢındaki boyutlar açısından doğrulanarak kabul edilmiĢtir.  

 

Tablo-35 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Beklenen Hizmet Kalite Düzeylerinin 
Vergi Dairesinden Hizmet Alma Süresine Göre Ortalamaları 

  Grup N Ort Ss F p Fark 

Fiziksel Özellikler 

Beklentisi 

1 Yıl 74 4,716 0,389 14,428 0,000 1 > 3 

1 > 4 2 Yıl 25 4,380 0,740 

3 Yıl 48 3,917 0,943 

4 Yıl ve üzeri 173 4,100 0,841 

Güvenilirlik 

Beklentisi 

1 Yıl 74 4,630 0,579 8,423 0,000 1 > 3 

4 > 3 

1 > 4 

2 Yıl 25 4,376 0,724 

3 Yıl 48 3,896 1,021 

4 Yıl ve üzeri 173 4,336 0,801 

Heveslilik 

Beklentisi 

1 Yıl 74 4,571 0,559 5,670 0,001 1 > 4 

2 Yıl 25 4,220 0,879 

3 Yıl 48 4,266 0,723 

4 Yıl ve üzeri 173 4,156 0,768 

Güven Beklentisi 1 Yıl 74 4,578 0,515 6,501 0,000 1 > 3 

1 > 4 2 Yıl 25 4,590 0,432 

3 Yıl 48 4,172 0,724 

4 Yıl ve üzeri 173 4,234 0,753 

Empati Beklentisi 1 Yıl 74 4,373 0,653 4,690 0,003 2 > 4 

2 Yıl 25 4,648 0,517 

3 Yıl 48 4,150 0,751 

4 Yıl ve üzeri 173 4,099 0,899 

Beklenen Hizmet 

Kalitesi 

1 Yıl 74 4,567 0,438 8,545 0,000 1 > 3 

1 > 4 2 Yıl 25 4,449 0,569 

3 Yıl 48 4,075 0,760 

4 Yıl ve üzeri 173 4,188 0,673 

 

AraĢtırmaya katılan mükelleflerin hizmet kalite beklentilerinin vergi dairesinden 

hizmet alma süresi değiĢkeni açısından anlamlı olarak farklılık oluĢturup 

oluĢturmadığını incelemek için Anova testi yapılmıĢtır.  Test sonucunda, ortalamalar 
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arasında istatistiksel açıdan anlamlı farklılıkların  olduğu belirlenmiĢtir (p<0.05). 

Farklılığı oluĢturan grupları belirlemek için post-hoc analizi yapılmıĢtır. Vergi 

dairesinden hizmet alma süresi 2 yıl olan mükelleflerin, empati beklentisi en yüksek 

olan mükellefler olduğu, diğer boyutlarda ise en yükse beklentiye hizmet alma 

süreleri 1 yıl olan mükelleflerin olduğu saptanmıĢtır. Bu bulgulara göre “H21: Vergi 

dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin hizmet kalite 

beklentileri,  vergi dairesinden hizmet aldıkları yıllara göre farklılık göstermektedir” 

doğrulanarak kabul edilmiĢtir.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



69 
 

Tablo-36 AraĢtırmaya Katılan Mükelleflerin Beklenen Hizmet Kalite Düzeylerinin 
Hizmet Aldığı Vergi Dairesi Göre Ortalamaları 

  Grup N Ort Ss F p Fark 

Fiziksel 
Özellikler 
Beklentisi 

Erenköy Vergi Dairesi 55 4,673 0,591 6,156 0,000 1 > 3 
2 > 3 
1 > 4 
1 > 6 

Kozyatağı Vergi 
Dairesi 

43 4,355 0,557 

Anadolu Kurumlar 
Vergi Dairesi 

25 3,740 1,062 

Rıhtım Veraset ve 
Harçlar Vergi Dairesi 

13
4 

4,127 0,843 

Göztepe Vergi Dairesi 34 4,250 0,983 

Kadıköy Vergi Dairesi 29 4,155 0,565 

Güvenilirlik 
Beklentisi 

Erenköy Vergi Dairesi 55 4,891 0,315 10,802 0,000 1 > 2 
1 > 3 
6 > 3 
1 > 4 
6 > 4 
1 > 5 

Kozyatağı Vergi 
Dairesi 

43 4,442 0,572 

Anadolu Kurumlar 
Vergi Dairesi 

25 4,064 0,802 

Rıhtım Veraset ve 
Harçlar Vergi Dairesi 

13
4 

4,088 0,921 

Göztepe Vergi Dairesi 34 4,241 0,957 

Kadıköy Vergi Dairesi 29 4,676 0,360 

Heveslilik 
Beklentisi 

Erenköy Vergi Dairesi 55 4,768 0,408 12,168 0,000 1 > 3 
1 > 4 
2 > 4 
6 > 4 
1 > 5 
2 > 5 

Kozyatağı Vergi 
Dairesi 

43 4,547 0,504 

Anadolu Kurumlar 
Vergi Dairesi 

25 4,250 0,484 

Rıhtım Veraset ve 
Harçlar Vergi Dairesi 

13
4 

4,009 0,796 

Göztepe Vergi Dairesi 34 4,044 0,910 

Kadıköy Vergi Dairesi 29 4,440 0,622 

Güven 
Beklentisi 

Erenköy Vergi Dairesi 55 4,632 0,546 7,939 0,000 1 > 4 
2 > 4 
6 > 4 
1 > 5 

Kozyatağı Vergi 
Dairesi 

43 4,581 0,508 

Anadolu Kurumlar 
Vergi Dairesi 

25 4,340 0,572 

Rıhtım Veraset ve 
Harçlar Vergi Dairesi 

13
4 

4,103 0,707 

Göztepe Vergi Dairesi 34 4,199 0,941 

Kadıköy Vergi Dairesi 29 4,603 0,507 

Empati 
Beklentisi 

Erenköy Vergi Dairesi 55 4,495 0,685 4,526 0,001 1 > 4 

Kozyatağı Vergi 
Dairesi 

43 4,261 0,798 

Anadolu Kurumlar 
Vergi Dairesi 

25 4,424 0,504 

Rıhtım Veraset ve 
Harçlar Vergi Dairesi 

13
4 

3,984 0,864 

Göztepe Vergi Dairesi 34 4,247 0,900 

Kadıköy Vergi Dairesi 29 4,448 0,698 

Beklenen 
Hizmet 
Kalitesi 

Erenköy Vergi Dairesi 55 4,692 0,443 9,721 0,000 1 > 3 
1 > 4 
2 > 4 
6 > 4 
1 > 5 

Kozyatağı Vergi 
Dairesi 

43 4,429 0,493 

Anadolu Kurumlar 
Vergi Dairesi 

25 4,171 0,571 

Rıhtım Veraset ve 
Harçlar Vergi Dairesi 

13
4 

4,060 0,673 

Göztepe Vergi Dairesi 34 4,201 0,865 

Kadıköy Vergi Dairesi 29 4,473 0,428 
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Hizmet alınan vergi dairesinin mükelleflerin hizmet kalite algısında farklılık 

yaratıp yaratmadığını  incelemek için  Anova testi yapılmıĢtır.  Test sonucunda, 

hizmet alınan vergi dairelerine göre tüm hizmet kalite istatistiksel açıdan anlamlı 

farklılıkların olduğu saptanmıĢtır  (p<0.05). Farklılığı oluĢturan vergi dairelerini 

belirlemek için yapılan post-hoc analizi sonucunda,  en yüksek beklentiye Erenköy 

Vergi Dairesi’nden hizmet alan mükelleflerin sahip olduğu, en düĢük beklentiye ise 

Anadolu Kurumlar Vergi Dairesi ile Rıhtım Veraset ve Harçlar Vergi Dairesi 

mükelleflerinin sahip olduğu saptanmıĢtır. Bu bulgulara göre “H22: Vergi dairesinden 

hizmet alan mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin hizmet kalite algıları,  hizmet 

aldıkları vergi dairelerine göre farklılık göstermektedir” doğrulanarak kabul edilmiĢtir.  
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SONUÇ 

Kamu hizmetleri, devletin vatandaĢların temel ihtiyaçlarını karĢılamak için 

verilen hizmetler olarak tanımlanabilir. Kamu hizmetleri, kamuda çalıĢan görevliler 

tarafından, ilgili mevzuat ve yasal düzenlemeler çerçevesinde verilmektedir. 

Kamunun hizmet verdiği alanlardan birisi vergi daireleridir. Vergi dairelerinde 

vatandaĢların ödeyecekleri vergiler belirlenmekte bunlara göre beyannameler 

düzenlenmekte ve vergi tahsilâtları yapılmaktadır. Tüm hizmetlerde olduğu gibi, 

kamu hizmetlerinde de kalite verilen hizmetlerin kalitesi müĢteri memnuniyeti 

açısından önem arzetmektedir. Ancak özel sektöre iliĢkin hizmetlerde vatandaĢların 

seçme Ģansları varken, vergi dairelerini seçme Ģansları olmayıp, iĢyerlerinin 

ikametine göre vergi dairelerinden hizmet almaktadırlar. Kamu hizmetlerinin 

geliĢtirilmesi, vatandaĢlar açısından memnun olunan ve olunmayan durumların 

belirlenmesi ile gerçekleĢebilir. Bu araĢtırmada bu noktadan hareketle, bu çalıĢmada 

vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin kalite 

beklentileri ve kalite algıları sorgulanmakta, beklentilerinin ne düzeyde karĢılandığı 

araĢtırılmaktadır. Ayrıca mükelleflerin aldıkları hizmetlere iliĢkin memnuniyet 

düzeylerinin ve tanımlayıcı özelliklerinin hizmet kalite beklentisi ve algısında etkisinin 

olup olmadığı da sorgulanmıĢtır. AraĢtırma Ġstanbul Anadolu Yakası’ndaki vergi 

dairelerinden hizmet alan 320 mükellef üzerinde gerçekleĢtirilmiĢtir. AraĢtırmada 

mükelleflerin hizmet kalite beklenti ve algıları Servqual ölçeği ile ölçülmüĢtür. 

Ölçekte, fiziksel özellikler, güvenilirlik, güven ve empati olmak üzere beĢ boyut 

bulunmaktadır. Ayrıca ölçeğin genelini ifade eden hizmet kalite algı ve beklentisi de 

olmak üzere araĢtırmada altı boyutta hizmet kalite algı ve beklentisi sorgulanmıĢtır. 

AraĢtırmadan ulaĢılan sonuçlara aĢağıda yer verilmektedir: 

AraĢtırmaya katılan mükelleflerin vergi dairelerinden aldıkları hizmetlere iliĢkin 

algılarının ortalamaları 5 üzerinden yapılan değerlendirmeye göre 3,513 ile 3,851 

arasında değiĢiklik göstermektedir. Diğer bir ifade ile mükellefler aldıkları hizmetlerin 

kalitesinin yüksek düzeyde olduğunu algılamaktadırlar. Aldıkları hizmetlere iliĢkin 

beklentileri incelendiğinde ise beklentilerinin ortalamalarının 4,213 ile 4,341 arasında 

değiĢiklik gösterdiği belirlenmiĢtir. Diğer bir ifade ile mükellefler, aldıkları hizmetlerin 

kalitesine iliĢkin yüksek düzeyde beklenti içerisindedirler. Mükelleflerin tüm hizmet 

kalite boyutlarında algıladıkları ve bekledikleri kalite düzeylerinde istatistiksel açıdan 

anlamlı farklılıkların olduğu belirlenmiĢtir. BaĢka bir deyiĢle, mükelleflerin hizmet 

kalite beklentileri tüm boyutlarda karĢılanamamaktadır. Mükellefler verilen 

hizmetlerin kalitesinin yüksek olduğunu algılarlarken, beklentileri çok yüksek 
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düzeydedir. Bu da  genel olarak müĢteri beklentilerinin her zaman verilenden daha  

yüksek olduğu görüĢüyle açıklanabilir. Ne kadar kaliteli hizmet verilirse verilsin, 

müĢteriler her zaman daha fazlasını istemektedirler.  

AraĢtırmaya katılan mükelleflerin çoğunluğu (%66,9) aldıkları hizmetlerden 

memnun olduklarını ifade etmiĢlerdir.  tüm hizmet kalitesi boyutlarında aldıkları 

hizmetlerden memnun ve çok memnun olanların, kararsız ve memnun olmayanlara 

göre  hizmetleri daha kaliteli algıladıkları belirlenmiĢtir. Mükelleflerin memnuniyet 

düzeylerine göre hizmet kalite beklentileri incelendiğinde ise heveslilik ve güven 

beklentilerinde istatistiksel açıdan farklılıkların olmadığı, diğer boyutlarda ise 

farklılıkların olduğu saptanmıĢtır. Dikkat çeken sonuç, en yüksek beklentiye, aldıkları 

hizmetlerden çok memnun olanların çıkmasıdır. Hem alınan hizmetten son derece 

memnundurlar, hem de daha fazlasını beklemektedirler. Buradan daha öncede ifade 

edildiği gibi müĢterilerin her zaman verilenden daha fazlasını istedikleri görüĢünün 

daha da somutlaĢtığı söylenebilir.  

AraĢtırmada mükelleflerin tanımlayıcı özellikleri açısından da hizmet kalite algı 

ve beklentileri sorgulanmıĢtır. Bu doğrultuda öncelikle hizmet kalite algıları ele 

alınmıĢ ve mükelleflerin cinsiyet ve medeni durumlarına göre hizmet kalite 

algılarında istatistiksel açıdan farklılaĢma olmadığı belirlenmiĢtir. Diğer bir ifade ile  

kadın veya erkek, evli veya bekar mükelleflerin, vergi dairesinden aldıkları 

hizmetlerin kalitesine iliĢkin algıları birbirlerine benzerlik göstermektedir.  

Mükelleflerin yaĢlarına göre fiziksel özellikler ve empati boyutu dıĢındaki tüm 

hizmet kalite algılarında istatistiksel açıdan anlamlı farklılıkların olduğu,  51 yaĢ ve 

üzerinde bulunan mükelleflerin vergi dairesinden aldıkları hizmetlere iliĢkin 

algılarının daha olumlu olduğu sonucuna ulaĢılmıĢtır.  

Öğrenim durumu açısından güven ve empati boyutlarında mükelleflerin hizmet 

kalite algılarında farklılıkların olduğu, en yüksek güven ve empati algısına ortaokul 

mezunu mükelleflerin olduğu, eğitim durumu yükseldikçe, empati ve boyutuna iliĢkin 

hizmet kalite algısında azalma olduğu sonucuna varılmıĢtır. 

Mükelleflerin aylık gelir düzeyleri açısından fiziksel özellikler boyutu dıĢındaki 

hizmet kalite algılarında istatistiksel açıdan anlamlı farklılıkların olduğu,  en yüksek 

hizmet kalitesi algısına aylık ortalama 2001-3000 TL gelir düzeyinde olan 

mükelleflerin olduğu sonucuna varılmıĢtır.  

Vergi dairesinden hizmet alma süresine göre de hizmet kalite algısında 

farklılıkların olduğu belirlenmiĢtir. En düĢük hizmet kalite algısına, 1 yıldır hizmet 

alan mükelleflerin sahip olduğu belirlenmiĢtir. Hizmet alma süresi arttıkça, hizmet 
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kalite algısında artıĢların olduğu, ancak 4 yılla birlikte algılanan hizmet kalitesinde 

düĢüĢlerin yaĢandığı sonucuna varılmıĢtır.  

Mükelleflerin hizmet aldıkları vergi dairelerine göre de hizmet kalite algılarında 

farklılıkların olduğu, tüm boyutlarda aldığı hizmetleri en kaliteli algılayan 

mükelleflerin Anadolu Kurumlar Vergi Dairesi mükellefleri olduğu, en düĢük kalite 

algısına sahip mükelleflerin ise Kadıköy Vergi Dairesi mükelleflerinin olduğu 

belirlenmiĢtir.  

Vergi dairesi mükelleflerinin aldıkları hizmetlere iliĢkin beklentileri tanımlayıcı 

özellikleri açısından incelendiğinde, araĢtırmada ele alınan tüm tanımlayıcı 

değiĢkenlere göre istatistiksel açıdan farklılıkların olduğu belirlenmiĢtir. AraĢtırmada 

ele alınan ilk tanımlayıcı değiĢken olarak mükelleflerin cinsiyetlerine göre fiziksel 

özellikler dıĢındaki tüm boyutlarda kalite beklentilerinin cinsiyetlerine göre farklılık 

gösterdiği saptanmıĢtır. Kadın mükelleflerin hizmet kalite beklentilerinin erkek 

mükelleflere göre daha yüksek düzeyde olduğu sonucuna ulaĢılmıĢtır. Mükelleflerin 

medeni durumlarına göre güvenilirlik ve heveslilik hizmet kalitesi beklentilerinde 

farklılık olduğu, bekâr olanların evlilere göre güvenilirlik ve heveslilik kalite 

beklentilerinin daha yüksek olduğu sonucuna ulaĢılmıĢtır. YaĢ grupları açısından 

sadece fiziksel özelliklere iliĢkin kalite beklentilerinde farklılık bulunmaktadır. 31-40 

yaĢ aralığında bulunanların diğer yaĢlardakilerden fiziksel özelliklere iliĢkin kalite 

beklentileri daha fazladır.  

Mükelleflerin öğrenim durumları açısından fiziksel özellikler ve heveslilik kalite 

beklentilerinde istatistiksel açıdan farklılıklar saptanmıĢtır. Buna göre yüksek 

lisans/doktora eğitim düzeyinde bulunanların fiziksel özelliklere iliĢkin kalite 

beklentileri, lisans mezunlarının da heveslilik kalite beklentilerinin daha yüksek 

olduğu sonucuna ulaĢılmıĢtır.  

Gelir düzeyi açısından ise, mükelleflerin fiziksel özellikler dıĢında tüm kalite 

beklentilerinde istatistiksel açıdan farklılıkların olduğu, 3001-4000 TL aylık gelire 

sahip mükellefler en düĢük güvenilirlik, heveslilik, güven, ve genel beklenen kalite 

düzeyine sahipken, 0-1000 TL aylık gelire sahip mükellefler en düĢük empati kalite 

beklentisine sahiptirler.  

Tüm hizmet kalite boyutlarında, mükelleflerin vergi dairesinden hizmet alma 

sürelerine göre istatistiksel açıdan farklılıklar olduğu saptanmıĢtır. En düĢük 

beklentiye 3 ve 4 yıl vergi dairesinden hizmet alma süresi bulunan mükelleflerin 

sahip olduğu sonucuna ulaĢılmıĢtır.  

Mükelleflerin hizmet aldıkları vergi dairesine göre de istatistiksel açıdan 

anlamlı farklılıkların olduğu saptanmıĢtır. Tüm hizmet kalitesi boyutlarında en yüksek 
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beklentiye Erenköy Vergi Dairesi’nden hizmet alan mükelleflerin sahip olduğu, en 

düĢük beklentiye ise Anadolu Kurumlar Vergi Dairesi ile Rıhtım Veraset ve Harçlar 

Vergi Dairesi mükelleflerinin sahip olduğu sonucuna ulaĢılmıĢtır.  

AraĢtırmadan çıkan sonuçlar doğrultusunda araĢtırmanın baĢında belirtilen 

hipotezlere iliĢkin kabul red tablosu aĢağıda sunulmuĢtur. 

Tablo-37 AraĢtırmanın Hipotezlerinin Kabul/Red Durumları 

Hipotez 
No 

Hipotezler Kabul Red 

H1 Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin hizmetlerin 
fiziksel özelliklerine iliĢkin kalite beklentileri, kalite 
algılarından yüksektir. 

X  

H2 Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin güvenilirlik 
boyutuna iliĢkin kalite beklentileri, kalite algılarından 
yüksektir. 

X  

H3 Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin hizmetlerin 
heveslilik boyutuna iliĢkin kalite beklentileri, kalite 
algılarından yüksektir. 

X  

H4 Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin hizmetlerin 
güven boyutuna iliĢkin kalite beklentileri, kalite 
algılarından yüksektir. 

X  

H5 Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin hizmetlerin 
empati boyutuna iliĢkin kalite beklentileri, kalite 
algılarından yüksektir. 

X  

H6 Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin hizmetlerin 
genel kalitesine iliĢkin beklentileri, kalite algılarından 
yüksektir. 

X  

H7 Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin vergi 
dairesi hizmetlerine iliĢkin kalite beklentileri aldıkları 
hizmetlerden duydukları memnuniyet düzeyine göre 
farklılık göstermektedir. 

X  

H8 Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin vergi 
dairesi hizmetlerine iliĢkin kalite algıları, aldıkları 
hizmetlerden duydukları memnuniyet düzeyine göre 
farklılık göstermektedir. 

X  

H9 Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları 
hizmetlere iliĢkin hizmet kalite algıları, cinsiyetlerine 
göre farklılık göstermektedir. 

 X 

H10 Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları 
hizmetlere iliĢkin hizmet kalite algıları, medeni 
durumlarına göre farklılık göstermektedir. 

 X 

H11 Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları 
hizmetlere iliĢkin hizmet kalite algıları, yaĢlarına göre 
farklılık göstermektedir. 

X  

H12 Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları 
hizmetlere iliĢkin hizmet kalite algıları, öğrenim 
durumlarına göre farklılık göstermektedir. 

X  

H13 Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları 
hizmetlere iliĢkin hizmet kalite algıları, aylık gelir 
düzeylerine göre farklılık göstermektedir. 

X  
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H14 Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları 
hizmetlere iliĢkin hizmet kalite algıları, vergi 
dairesinden hizmet aldıkları yıllara göre farklılık 
göstermektedir. 

X  

H15 Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları 
hizmetlere iliĢkin hizmet kalite algıları, hizmet aldıkları 
vergi dairelerine göre farklılık göstermektedir. 

X  

H16 Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları 
hizmetlere iliĢkin hizmet kalite beklentileri, 
cinsiyetlerine göre farklılık göstermektedir. 

X  

H17 Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları 
hizmetlere iliĢkin hizmet kalite beklentileri,  medeni 
durumlarına göre farklılık göstermektedir. 

X  

H18 Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları 
hizmetlere iliĢkin hizmet kalite beklentileri,  yaĢlarına 
göre farklılık göstermektedir. 

X  

H19 Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları 
hizmetlere iliĢkin hizmet kalite beklentileri,  öğrenim 
durumlarına göre farklılık göstermektedir. 

X  

H20 Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları 
hizmetlere iliĢkin hizmet kalite beklentileri,  aylık gelir 
düzeylerine göre farklılık göstermektedir. 

X  

H21 Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları 
hizmetlere iliĢkin hizmet kalite beklentileri,  vergi 
dairesinden hizmet aldıkları yıllara göre farklılık 
göstermektedir. 

X  

H22 Vergi dairesinden hizmet alan mükelleflerin aldıkları 
hizmetlere iliĢkin hizmet kalite beklentileri,  hizmet 
aldıkları vergi dairelerine göre farklılık göstermektedir. 

X  

 

Tablo 38’de görüldüğü üzere araĢtırmanın 22 hipotezinden 20’si doğrulanmıĢ, 

2’si reddedilmiĢtir.  

AraĢtırmadan çıkan sonuçlar doğrultusunda aĢağıdaki öneriler getirilmiĢtir.  

Tüm hizmet kalitesi boyutlarında mükelleflerin algıladıkları hizmet kalitesinin 

yüksek düzeyde olması kamu hizmetleri açısından olumludur. Ancak yine tüm 

hizmet kalitesi boyutlarından mükelleflerin bekledikleri hizmet kalitesine 

ulaĢılamadığı ise düĢündürücüdür. Mükelleflerin beklentilerinin karĢılanmasına 

yönelik vergi dairelerinde verilen hizmetlerde kaliteyi daha da yükseltecek çalıĢmalar 

yapılmalıdır. 

Diğer taraftan en çok hizmet kalitesi beklentisine, hizmetlerden en fazla 

memnun olan mükelleflerin olması ise düĢündürücü bir sonuçtur. Hem hizmetlerden 

memnun olu, hem de daha fazla beklentiye girmek, mükemmeli istemenin sonucu 

olduğunu düĢündürmektedir. Mükelleflerin hem memnuniyetlerinin artırıcı hem de 

beklentilerini düĢürmeye yönelik, bilgilendirici uygulamalar yapılmalıdır. Örneğin 

yerel basında verilen hizmetlerin çok kolay bir süreç içinde gerçekleĢmediği, 
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vatandaĢların beklentilerinin çok fazla olduğu, bunların karĢılanmasının süreç 

içerisinde sağlanabileceğine dair yayınlara yer verilebilir. 

Diğer taraftan hem hizmet kalite algısı, hem de hizmet kalite beklentisinin 

hizmet alınan vergi dairelerine göre farklılaĢması sonucundan yola çıkarak, vergi 

dairelerinde verilen hizmetlerde bir standart olmadığı düĢünülmektedir. Hizmet 

kalitesi standartlarının vergi dairelerinde uygulanmamasının bu farklılaĢmalara 

nende olduğu düĢünülmektedir. Kısa zamanda vergi dairelerine kalite standartları 

getirilmelidir. 

Bu araĢtırma sadece Ġstanbul ili Anadolu Yakası’ndaki vergi dairelerini ve 

araĢtırmaya katılan mükellefleri kapsamaktadır. Bu nedenle sonuçlardan 

genellemeye gidilemeyeceği düĢünülmektedir. Daha fazla sayıda mükellefle 

yapılacak araĢtırmalarla daha genel verilere ulaĢılabilir. 

 

Vergi daireleri fiziksel koĢullarının  daha uygun  hale getirilmesi ; mükelleflerin 

ihtiyaclarının daha hızlı ve etkin cevap verilebilmesi için kullanılan teknolojilerin 

geliĢtirilmesi; mükelleflerin vergi dairelerinden daha kolay bir Ģekilde iletiĢim 

kurmalarını sağlıyacak imkanların oluĢturulması vede çalıĢan personelin her yönüyle 

ihtiyacları karĢılayacak Ģekilde eğitilmesi gerekli olarak  görüyorum. 
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EKLER 

KAMU SEKTÖRÜNDE HĠZMET KALĠTESĠ:  

  ĠSTANBUL VERGĠ DAĠRELERĠ ÜZERĠNDE BĠR UYGULAMA 

ANKET FORMU 

Değerli katılımcı; 

Elinizdeki anket yalnız bilimsel bir çalıĢma için kullanılacak olup, elde edilen 

bulgular hiçbir kurum ya da kiĢiye verilmeyecektir. AĢağıdaki sorulara ne kadar 

samimi, ciddi, dikkatli ve gerçekçi cevaplar verirseniz araĢtırmamızın geçerliliği ve 

güvenirliliği o oranda artacaktır. Değerli katkılarınız için Ģimdiden teĢekkürlerimi 

sunarım. 

1. Cinsiyetiniz? 

(  )  Erkek            (  )  Kadın 

 

2.Medeni Durumunuz? 

(  )  Bekâr            (  )  Evli 

 

3.YaĢ Grubunuz? 

(  ) 20 yaĢ ve altı       (  ) 21 - 30 yaĢ       (  ) 31 - 40 yaĢ       (  ) 41 - 50 yaĢ       (  ) 51 

yaĢ ve üzeri 

 

4.Öğrenim Durumunuz? 

(  )  Okur-yazar (   )  Ġlkokul  (   ) Ortaokul  (  ) Lise                

  

 (  ) Ön lisans           (  ) Lisans               (  ) Yüksek lisans/Doktora 

 

5. Aylık Ortalama Gelir Durumunuz? 

(  ) 0-1000TL  (  ) 1001-2000 TL  (  ) 2001-3000 TL  

(  ) 3001-4000 TL (  )  4001 ve üzeri  

 

6.Bu Vergi Dairesinden kaç yıldır hizmet almaktasınız? 

(  )  1              (  )  2          (  )  3       (  )  4 ve üzeri 

 

7. Hizmet Aldığınız Vergi Dairesi?  

(  )  Erenköy Vergi Dairesi   (  )  Kozyatağı Vergi Dairesi 

(  )  Anadolu Kurumlar Vergi Dairesi (  )  Rıhtım Veraset ve Harçlar Vergi Dairesi 

(  )  Göztepe Vergi Dairesi   (  )  Kadıköy Vergi Dairesi  

8. Vergi Dairesinden aldığınız hizmetten ne düzeyde memnunsunuz? 

(  ) Hiç memnun değilim  (  )  Memnun değilim  (  ) Kararsızım   

(  )  Memnunum   (  )  Çok memnunum 
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SERVQUAL HĠZMET KALĠTESĠ BEKLENTĠ ÖLÇEĞĠ 

 

 

 

YÖNERGE 
 Bu ölçekteki her cümle mükemmel bir vergi dairesinden hizmetlerinden 
beklentilerinizi ve hizmet aldığınız vergi dairesinin hizmetlerine iliĢkin algılarınızı 
yansıtmaktadır. Sizden, bu cümlelerdeki ifadelerin, sizin düĢüncelerinize ne 
derece uyup uymadığını belirtmeniz istenmektedir. Lütfen sol taraftaki sütunlara 
vergi dairesinden beklentilerinizi, sağ taraftaki sütunlara, hizmet aldığınız vergi 
dairesinin hizmetlerine iliĢkin görüĢlerinizi, sütunda verilen derecelendirmeyi 
kullanarak, sizin durumunuz için en uygun olan seçeneği X ile iĢaretleyiniz. 
Bütün maddeleri iĢaretlemeyi unutmayınız. Eğer Sizin durumunuza tam olarak 
uygun bir seçenek yoksa size en yakın olanı iĢaretleyiniz. 
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1 
Mükemmel bir vergi dairesi modern görünümlü binaya ve çalıĢma ortamına 
sahip olmalıdır.  

     

2 Mükemmel bir vergi dairesinde fiziki koĢulların görsel cazibesi olur.      

3 
Mükemmel  bir vergi dairesinde  personel görünüĢ olarak temiz ve 
düzenlidir. 

     

4 
Mükemmel bir vergi dairesinde hizmetle alakalı malzemeler yeterli 
düzeyde ve görselliktedir.   

     

5 
Mükemmel bir vergi dairesi bir iĢi ne zaman yapacağını taahhüt ediyorsa 
bu iĢi o zamanda gerçekleĢtirir. 

     

6 
Bir mükellefin problemi olduğunda mükemmel bir vergi dairesi problemi 
çözmek için samimi bir ilgi gösterir. 

     

7 Mükemmel bir vergi dairesi iĢleri ilk seferinde ve doğru olarak yapar.      

8 Mükemmel bir vergi dairesi hizmetlerini söz verdiği zamanda gerçekleĢtirir.      

9 Mükemmel bir vergi dairesi kayıtların hatasız tutulmasında titizdir.      

10 
Mükemmel bir vergi dairesinde  personel mükelleflere hizmetin tam olarak 
ne zaman verileceğini bildirir. 

     

11 
Mükemmel bir vergi dairesinde  personel mükelleflere hizmeti mümkün 
olan en kısa sürede ve kusursuz olarak verir. 

     

12 
Mükemmel bir vergi dairesinde personel her zaman mükelleflere yardım 
etmek için istekli olur. 

     

13 
Mükemmel bir vergi dairesinde  personel asla mükelleflerin isteklerine 
cevap veremeyecek kadar meĢgul olmaz. 

     

14 
Mükemmel bir vergi dairesinde personelin davranıĢları mükelleflere güven 
aĢılar. 

     

15 
Mükemmel bir vergi dairesinde mükellefler vergi dairesi ile ilgili daima 
güven duygusu içindedirler. 

     

16 
Mükemmel bir vergi dairesinde personel mükelleflere karĢı daima nezaket 
içinde bulunur. 

     

17 
Mükemmel bir vergi dairesinde personel mükelleflerin sorularına cevap 
verebilecek yeterli bilgi seviyesine sahiptir. 

     

18 Mükemmel bir vergi dairesinde personel mükelleflere tek tek ilgi gösterir.      

19 
Mükemmel bir vergi dairesinin çalıĢma saatleri mükelleflere uygun olacak 
Ģekildedir. 

     

20 
Mükemmel bir vergi dairesi, her mükellefle kiĢisel olarak ilgilenecek 
çalıĢanlara sahiptir. 

     

21 
Mükemmel bir vergi dairesi mükelleflerin menfaatlerini her Ģeyin üstünde 
tutar. 

     

22 Mükemmel bir vergi dairesi mükelleflerin özel isteklerini anlar.      
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SERVQUAL HĠZMET KALĠTESĠ ALGI ÖLÇEĞĠ 

 

YÖNERGE 
  Bu ölçekteki her cümle hizmet aldığınız vergi dairesinden aldığınız hizmetleri 
algılamalarınızı yansıtmaktadır. Sizden, bu cümlelerdeki ifadelerin, sizin 
düĢüncelerinize ne derece uyup uymadığını belirtmeniz istenmektedir. Lütfen 
yan sütunda verilen derecelendirmeyi kullanarak, sizin durumunuz için en 
uygun olan seçeneği X ile iĢaretleyiniz. Bütün maddeleri iĢaretlemeyi 
unutmayınız. Eğer Sizin durumunuza tam olarak uygun bir seçenek yoksa size 
en yakın olanı iĢaretleyiniz. 
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1 
Hizmet aldığım vergi dairesi modern görünümlü binaya ve çalıĢma 
ortamına sahiptir. 

     

2 Hizmet aldığım vergi dairesinin fiziki koĢulları görsel açıdan caziptir.      

3 
Hizmet aldığım vergi dairesinde personel görünüĢ olarak temiz ve 
düzenlidir. 

     

4 
Hizmet aldığım vergi dairesinde hizmetle alakalı malzemeler yeterli 
düzeyde ve görselliktedir.   

     

5 
Hizmet aldığım vergi dairesi bir iĢi ne zaman yapacağını taahhüt ediyorsa 
bu iĢi o zamanda gerçekleĢtirmektedir. 

     

6 
Hizmet aldığım vergi dairesinde bir mükellefin problemi olduğunda problemi 
çözmek için samimi bir ilgi gösterilmektedir. 

     

7 
Hizmet aldığım  vergi dairesinde iĢler, ilk seferinde ve doğru olarak 
yapılmaktadır. 

     

8 
Hizmet aldığım vergi dairesi hizmetlerini söz verdiği zamanda 
gerçekleĢtirmektedir. 

     

9 
Hizmet aldığım  vergi dairesi kayıtların hatasız tutulmasında titiz 
davranmaktadır. 

     

10 
Hizmet aldığım vergi dairesinde personel mükelleflere hizmetin tam olarak 
ne zaman verileceğini bildirmektedir. 

     

11 
Hizmet aldığım vergi dairesinde  personel mükelleflere hizmeti mümkün 
olan en kısa sürede ve kusursuz olarak vermektedir. 

     

12 
Hizmet aldığım vergi dairesinde personel her zaman mükelleflere yardım 
etmek için isteklidir. 

     

13 
Hizmet aldığım vergi dairesinde  personel asla mükelleflerin isteklerine 
cevap veremeyecek kadar meĢgul değildir. 

     

14 
Hizmet aldığım vergi dairesinde personelin davranıĢları mükelleflere güven 
aĢılamaktadır. 

     

15 
Hizmet aldığım vergi dairesinde mükellefler vergi dairesi ile ilgili daima 
güven duygusu içindedirler. 

     

16 
Hizmet aldığım vergi dairesinde personel mükelleflere karĢı daima nezaket 
içinde davranmaktadır. 

     

17 
Hizmet aldığım vergi dairesinde personel mükelleflerin sorularına cevap 
verebilecek yeterli bilgi seviyesindedir. 

     

18 
Hizmet aldığım vergi dairesinde personel mükelleflere tek tek ilgi 
göstermektedir. 

     

19 Hizmet aldığım vergi dairesinin çalıĢma saatleri mükelleflere uygundur.       

20 
Hizmet aldığım vergi dairesi, her mükellefle kiĢisel olarak ilgilenecek 
çalıĢanlara sahiptir. 

     

21 
Hizmet aldığım vergi dairesi mükelleflerin menfaatlerini her Ģeyin üstünde 
tutmaktadır. 

     

22 Hizmet aldığım vergi dairesi mükelleflerin özel isteklerini anlamaktadır.      


