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Bu kitabin amaci;
Sizlere miikellef hizmetleri kavramini tanitmak,
milkelleflere sunulan hizmette kaliteyi artirmak,
milkellefle etkin ve dogru bir iletisim kurmanizda
size yardimei olmaktir.






Iyi usul ve tatbikin memnun edici neticelerini vatandas,
higbir iste vergi mevzuu kadar hassasiyette takdir etmez.

A







SUNUS

Devlet tarafindan sunulan kamu hizmetleri ile ilgili toplumsal bek-
lentiler, sosyal ve ekonomik gelismelere paralel olarak artis gos-
termektedir. Bu artis neticesinde Devletimiz de faaliyetlerini, top-
lumun beklentilerine gore yeni yonetim anlayislari benimseyerek
yeniden diuzenleme cabasi icerisindedir.

Kamu yonetimi alaninda vergi toplama hizmeti gibi dnemli bir
kamu gorevini yuriten Gelir Idaresi Bagkanhg olarak da artan
mukellef beklentilerine en iyi sekilde cevap verebilmek adina etkin
ve verimli isleyisi saglamaya yonelik calismalar yuritulmektedir.

Yeniden yapilanan Bagkanhgimizin vizyonu; miukellef odakhlik
temel ilkesine gore yuksek kalitede hizmet sunmayl esas alan
bir yaklasimla gorev yapmaktadir. Gelir Idaresi olarak etkinlik
ve verimliligin artirlmasinin yani sira, mukellefe de guler yuzll
hizmet sunulmasini hedeflemekteyiz.

Gelir Idaremizin mukelleflere kaliteli hizmet sunumunu her bir
calisanimizin tutum ve davraniglari belirleyeceginden, mikellef-
lerle dogrudan iletisim halinde olan Gelir Idaresi personelimizin
kaliteli hizmeti verebilmek ve miukellef memnuniyetini saglayabil-
mek icin mukelleflerin beklentilerini karsilamamiz ve hatta onlarin
asacak bicimde hizmet vermesi gerekmektedir.

Eksiksiz ve kaliteli bir mukellef hizmeti sunabilmek icin kisiler ara-
si karsilikl saygl ve sevgi temelinde kurulacak saglikli iletisimin
onemi buyuktir.

Insanlarin karsilarindakinden neler beklediginin farkinda olmasi ve
buna uygun davranmasi cevremizdeki insanlarla kurdugumuz ilis-
kileri daha saglikl ve anlamli kilar.
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Unutmayalim ki insanlarin sizden bekledigi, gercekten sizin diger
insanlardan beklediklerinizdir.

Gelir Idaresi Bagkanlgi olarak daha iyi bir Turkiye'nin olusumuna
katkida bulunma amaci dogrultusunda miikelleflerimize daha ni-
telikli ve guler yuzli kamu hizmeti sunmaya yonelik olarak hazir-
lanan egitim programlarinin calisanlarimiza katki saglayacagini
umuyor, bu tur egitimlerin dniimizdeki zamanlarda da devam
edecegini belirtir, bu vesileyle hepinize calismalarinizda basari-
lar dilerim.

Osman ARIOGLU
Gelir Idaresi Baskani



ONSO0z

Yakin gecmiste mali alanda yapilan degisikliklere goz atildiginda, cok
onemli bir gecmise sahip olan Gelirler Genel Mudurlagi'niin organi-
zasyon yapisinin sonlandirilarak yerine 2005 yili Mayis ayinda Gelir
Idaresi Baskanligrnin kurulmasi dn siralarda gelmektedir.

Eski ve yeni yapi hem mevzuat hem de orgut yapisi olarak karsilas-
tirldiginda, getirilen en dnemli yeniligin “mukellef odaklilik” oldugu
gorulmektedir. Esas itibariyle de§isim felsefesinde oldukca onemli
bir yer tutan “mukellef odaklilik” ilkesi, bunyesinde “calisan odaklili-
g1" ve toplamda ise “insan adaklilig” barindirmaktadir. Ister kamuda
ister 0zel sektorde olsun “‘insan odakl” olmayan bir kurumun da
gunuimuz kosullarinda ayakta kalmasinin mumkin olmayacagr bir

gercektir.

Mukellef odakliigin olusmasinda temel bakis acimiz, insan odakli bir
yaklasimla hareket ederek, “calisanlarimizin® ayri “miikelleflerimizin”
ayri birer varlik olarak gorilmememesidir. Cinkil bizim anlayisimiza
gore yurttas olma ortak paydasinda, miukelleflerimiz ve calisanlari-
miz birbirine zit, birbirine rakip unsurlar degildirler. Onlar, cagdas,
modern ve mureffeh Turkiye'nin olusumuna “6dedikleri/topladiklar”
vergilerle katkida bulunan kisilerdir. Dolayisiyla da bu alanda yaptigi-
miz iyilestirmeler ve elde ettigimiz gelismeler bir baskasi icin degil,
sonucta kendimiz icindir.

“Her zaman ve her kosulda ozveri ile calisarak bu tlkeye ve mil
letine hizmet etmeye dayall Maliyeci kurum kultiri"ne sahip olan
calisanlarimiz, bizim en dnemli degerimiz olup, onlarin hem mukellef
hizmetleri hem de mevzuat konusunda donanimli ve yetkin olmalari
da en temel amacimizdir.

Mukellef Hizmetleri Temel Teknikleri Egitimlerimiz, calisanlarimizin
degisimin en dnemli gicl oldugu gerceginden hareketle Miikellef
Hizmetleri Daire Baskanligrnca dinya uygulamalari incelenerek ve
ulkemizin sosyo-kiltirel yapisi dikkate alinarak hazirlanmistir.
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Amacimiz; calisanlarimizi mukellef hizmetleri ve iletisim konusunda
bilgilendirmek, etkili iletisimi saglamak ve onlara yol gostermektir.
Devletle yurttasin dogrudan temasa gectigi bir noktada uygun ileti-
sim ortamini olusturmaktir.

Degisim cok uzun ve zorlu bir yoldur. Ancak bilindigi Uizere en zorlu
ve en uzun yolculuklar bile kiictk bir adimla baglar. Gecmiste oldu-
gu gibi bugiin de gelecekte de Turkiye'nin dnci, ornek ve mukellef
odakli bir kurulusunun olusumuna emegiyle, dustincesiyle katkida
bulunan tim meslektaslarimiza bu egitimin ve bu yayinin yararli
olmasini dilerim. / Ankara, 2 Temmuz 2007.

Nazmi KARYAGDI
Gelir Idaresi Grup Bagkani
Mikellef Hizmetleri Daire Baskanligi
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GIRIS

Gunumuzde uUretim faliyetlerinin daha cok ozel sektore birakil-
masl| nedeniyle Uretici devlet yerine daha cok dizenleyici ve de-
netleyici faaliyetler Ustlenen bir devlet yapisi ortaya cikmistir.
Ekonominin serbest piyasa diizeninde sekillendigi bu yeni dizen-
de devlet, mal Uretimini yavas yavas terk ederek kamu hizme-
tine yonelmistir. Bu durum devletin kamu hizmetleri icin ihtiyac
duydugu kaynaklarin vergilerle karsilanma oranini artirmistir.

20. yuzyl basindan itibaren ozel sektorde gelisen yeni bir yo-
netim anlayisi Il. Diinya Savasi sonrasi devlette de uyarlamaya
baslaniimigtir. 1950'li yillarda Japonya’'da temelleri atilan bu
yeni yonetim anlayisi 80'li yillarda meyvelerini vermeye basla-
mis ve o yllardan itibaren tim dinyaya yayilarak, toplam kalite
yonetimi olarak genis bir uygulama alani bulmustur.

Musteri odakli bir yonetim felsefesi olan Toplam Kalite Yonte-
minde (TKY]), temel amac hem ic, hem de dis musterilerinin
ihtiyac ve beklentilerinin kargsilanmasi olup, etkinlik, etkililik ve
verimlilik esaslarina dayanmaktadir.

Baslangicta sanayide, Uretim sektorinde uygulanmaya basla-
nan bu cagdas yonetim anlayisinin, her alan icin gecerli oldugu
gorulerek; hizmet sektoriinde de uygulanilmaya baglanilimistir.
Ayni basarili sonuclar kamu kurum ve kuruluslarinda da alin-
maya baslanmistir.

Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin katiimci yonetim ve vatan-
das memnuniyetinin saglama ilkeleri dogrultusunda, devletin
bunlara cevap verebilecek sekilde yeniden yapilanmasi giinde-
me gelmistir.
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Koklu bir yapiya ve gecmise sahip olan Turk Gelir Idaresi, bu
yaklasimin da etkisi ile yeniden yapilanmistir. Gelirler Genel
Mudurlugiu adiyla Maliye Bakanhginin ana hizmet birimi ola-
rak teskilat icerisinde yer almakta iken; Gelir Idaresi Bagkanlig
olarak, 5345 sayilll Kanunla 16.05.2005 tarihinde Bakanligin
bagh kurulusu olarak dontusime tabi olmustur.

Bu yeni yapllanmada Gelir Idaresi Bagkanligr'nin gorevleri ve
calisma ilkeleri tanimlanmistir. Buna gore, gelir politikasini
adalet ve tarafsizlik icinde uygulamak; vergi ve diger gelirleri en
az maliyetle toplamak; mukelleflerin vergiye gonulli uyumunu
saglamak; mukellef haklarini gdzeterek yuksek kalitede hizmek
sunmak suretiyle yukumluluklerini kolayca yerine getirmeleri
icin gerekli tedbirleri almak; saydamlik, hesap verebilirlik, ka-
tiimeilik, verimlilik, etkililik ve mukellef odakliik temel ilkelerine
gore gorev yapmak, Gelir I[daresi Baskanligimizin yeni yonetim
anlayisi olmustur.

Gelir Idaresi Bagkanligimizin; yukarida bahsedilen yeni yonetim
anlayisina gore gorevlerini yerine getirmek tzere Mikellef Hiz-
metleri Daire Baskanhg kurulmustur.

Milkellef Hizmetleri Daire Bagkanligrnin gorevleri arasinda;
¢ Vergi bilincinin artirlmasi gerekli calismalari yapmak,

e Mukellefleri vergi mevzuatindan dogan haklari ve 6devleri ko-
nusunda bilgiledirmek,

¢ Miukelleflere yonelik hizmetlerin ve her turlu iletisimin, hizl ve
etkin bir sekilde yuritulmesi icin gerekli tedbirleri almak,

e Mukellef haklarinin korunmasini saglamak ve buna iliskin ge-
rekli alt yapiy hazirlamak,

e Miukellef sikayetlerini degerlendirmet ve bu konuda gerekli
tedbirleri almak,
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* Mikellef memnuniyetini dlcmek ve degerlendirmek,

* Vergi mevzuatinin adil uygulanmasini saglamak icin gerekli
tedbirleri almak yer almistir.

Bu gorevlerin etkin bir sekilde yerine getiriimesinde Bagskanlg:-
mizca Toplam Kalite Yonetimi anlayisi benimsenmistir.

Toplam kalite yonetiminin en dnemli ilkelerinden birisi herkesin;
ust kademe yoneticilerin ve calisanlarin bu sitirece katilmasi
geregidir. Mukellefle birebir temaste bulunan calisanlar, kalite
gelistirme surecine katilma konusunda cesaretlendirimeli ve
bunun icin gerekli donanimlar saglanmalidir.

Pek cok Ulkede oldugu gibi Ulkemizde de kamu giderlerinin
finansmani blyuk oranda vergilerden saglanmaktadir. Vergi
gelirlerini artirmanin yollarindan birisi, mukellefleri bilinclendir-
mek ve yukumluluklerini kolayca yerine getirmelerini saglayip,
vergisini ddeme konusunda istekli olan mukelleflere kaliteli hiz-
meti sunmaktir.

Mukelleflerin ihtiyac ve beklentilerinin karsilanmasi kaliteli hiz-
met sunmanin gereklerinden biridir. Gelir idaremizin mukellef-
lere kaliteli hizmet sunmasi ile vergi gelirlerinin artmasi top-
lumsal refahimizi artiracaktir.

Gelir Idaresi Baskanligr Mukellef Hizmetleri Daire Baskanligr'nca
“Mukellef Odakh” hizmet anlayisinin kurumun her seviyesinde
yerlesebilmesi icin gerekli calismalar baglatimistir. Bu calis-
malardan istenilen sonuclarin alinabilmesi mukellef hizmetleri
konularinda egitiimis insan guciyle mumkindir. Bu baglam-
da, vergi mukellefleriyle dogrudan iletisim halinde olan vergi
dairesi personeline yonelik olarak yapilacak egitimlerde egitim
metaryeli olarak kullanilmak, daha sonrasinda da mukellef hiz-
metlerinin yerine getirilmesinde yardimeci kaynak olmak tzere
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Mikellef Hizmetleri Daire Baskanligi tarafindan “Katiimci Ders
Kitabi” hazirlanmistir.

Bu kitapta; Bagkanligimizin daha cok tasra tegkilatinda, Mukel-
leflere birebir hizmet veren calisanlarimiza yonelik olarak, ileti-
sim becerilerinin gelistirilmesi, mukelleflere guler yuzlli hizmet
sunulmasi, mukelleflerde vergi bilincinin olusturulmasi, vergisi-
ni ddemek isteyen mukelleflere kaliteli hizmet sunulmasi, ver-
gisini bdemek isteyen miukelleflere kaliteli hizmet sunulmasina
iliskin bilgi ve teknikler yer almaktadir.



BOLUM I

TOPLAM KALITE VE MUKELLEF HIZMETLERI

A- TOPLAM KALITE YONETIMININ TARIHCESI

Kamu yonetiminin siyasal alan icinde tanimlamalarinin etkinlik
ve verimlilik perspektifinde degerlendiriimesi 20. yuzyll basla-
rina denk gelmektedir. 20. yuzyll dncesi kamu yonetimi iktidar
alani icinde tanimlanirken’, gectigimiz yuzyl basinda profes-
yonel bir nitelik kazanmistir. Bu bakimdan demokratik devlet
anlayisiyla birlikte memur ya da kamu gorevlisi idareye hizmet
eden degil, toplumsal acidan sorumluluklari olan ve topluma
en iyi hizmeti verme yukiimlugu olan bir meslek memuru haline
gelmistir.

Bu anlayistan hareketle biz de bu calismamizda Gelir Idare-
si calisanlarini “memur” olarak degil “kamu gorevlisi” olarak
adlandirmaktayiz.

Kamu hizmeti alani, kendi icindeki ydnetimsel evrimi gercekles-
tirirken, ©zel sektor uygulamalarini dikkate alarak kendi yapi-
slyla butunlestirip kamu hizmetine uyarlamistir. Klasik yonetim
anlayisi cercevesinde tek tip toplulagtirilmis Gretimin sonuclari
gerek ozel sektor gerekse kamu hizmeti acisindan verimli ol-
masina karsin uzun donemde tikanikliik yaratmasindan dolayi
1940 yllarda Davrnisci Ekoltin (insan iliskileri okulun)un or-
taya atti§) davranis degerlendirmesi ve calisanin Uretime katil-
masi gorusu agirlik kazanmistir.

' Devlet yonetiminde kamu hizmeti gotirenler iktidara bagh ¢alisan konumundayken
devlet memuru (kamu gorevlisi) konumunu almig boylelikle memuriyet mesleki bir
nitelik kazanmigtir.
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Davranisci Ekoluin yonetim siniflandirmasindaki eksiklerin orta-
ya cikisiyla birlikte ozel sektorde ve dolayisiyla kamu sektorin-
de yeni arayislar ve cozum yollari ortaya cikmistir. 1960'larin
basinda insan iligkileri okulunun calisan ©gesini “ic musteri”
kavramiyla tanimlayan ve hizmeti alanlari “dis musteri® olarak
degerlendiren Toplam Kalite Yonetimi, geride biraktigimiz 50
yila yakin stirede gelisim gostererek misteriye odakl bir yone-
tim anlayisini gerceklestirmistir.

Hizmetin calisanlar ve hizmeti alanlar tarafindan denetlendi-
gi, ayrica Uretim surecinin yani sira yonetim surecine katil-
minda saglandiyl Toplam Kalite Yonetiminde (TKY) hizmetin
zamaninda ve verimli olarak tamamlanmasi esas alinmakta-
dir. Bu nedenle yonetimin orgutlenmesi de bu felsefeye gore
sekillenmektedir.

Personelin, hizmet Uretiminde etkisiz kalmaktan ziyade kati-
limci konumuna gelmesiyle birlikte, calisanlarin fikir Gretimi ve
uretim surecine katiimi ile hizmette kalite artacaktir. Toplam
Kalite Yonetimini diger yonetim anlayislarindan ayiran @nemli
ozelliklerden biri de hizmetin sunumunun yanisira calisana ve
yonetime getirdigi kazanimlardir. Bunlarin basinda “katiimci
yonetim” anlayisinin hayata gecirilmesi gelmektedir.

Kamu yonetimi alaninda vergi hizmetlerini yerine getiren Ge-
lir Idaresi personelimizin, hizmet sunumunu yerine getirirken
yetenek ve becerilerini katmalariyla birlikte, verimli ve kaliteli
hizmetin sunumu gerceklesecektir.

Cagdas Kalite Kontrol ya da simdiki adiyla istatistiksel kalite
kontrol 1930'larda Belle Telefon sirketinde calisan istatistikci
W.A. Shewhart'in kontrol cizelgelerinin endustriyel kullanima
girmesiyle bagladi. Bu donemde adi gecen sirkette bolumler
arasl koordinasyon eksikligi ve Urtinlerdeki kusurlar nedeniyle
olusan sorunlari gidermek amaciyla kalite kontrolunt yapmak
Uzere, Muayene Muhendisligi bolimi kuruldu.
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Ikinci Duinya Savasi esnasinda eldeki Uretim sistemlerinin yeni-
den duzenlenmesi, savas dncesi ve savas zamaninin ivedi ge-
reksinimlerine yetmemesi nedeniyle, kontrol cizelgeleri ABD'de
bircok sektdrde kullaniimaya baslandi. Kalite kontrolii sayesinde
ABD, askeri malzemeleri ucuza ve bol miktarda uUretebiliyordu.

Bu donemin en onemli dzelligi kalite kontrol konusundaki,
calismalarin artmasi ve kalite konusundaki bilgilerin toplumla
paylasilmaya baslanmis olmasidir. Ancak savas bitince kalite
kontroline olan ilgi azalmaya basladi. Kuruluslarin cogu, ka-
lite kontrolunii sadece savas sirasinda gerekli olarak algila-
diklari icin, bu konuda yapilacak calismalari gereksiz bulmaya
baslamiglardi.

Kalite kontroli konusunda istatistikci Shewhart tarafindan
baslatilan calismalari, Edwards Deming ve Joseph Juran’in ca-
lismalari izledi. Bugun dunya literaturt incelendiginde Toplam
Kalite Yonetimi'nin fikir babalari olarak bu kisilerin yer aldig
gorulmektedir.

ABD’nde savas yillarindaki tiretim, kismen teknolojik gelismeleri
de hizlandiran istatistiksel kalite kontroliin kullanima girmesinin
etkisiyle, hacim, nitelik ve ekonomik yonden etkilenmistir.

1950 yllarda TKY’nin fikir babalarindan olan Deming ve
Juran, Japonya'nin dnde gelen is adamlarina konferans ver-
mek Uzere Japonya'ya davet edilmistir. Is adamlarinin amaci,
savas sonrasl Japonya'yl yeniden imar etmek, dis pazarlara
girmek ve dusuk kaliteli Griinlerin iyilestiriimesi icin yontemler
gelistirebilmekti.

Deming, Japonlari, kendi gelistirdikleri yontemleri uygula-
malari durumunda dinyada kalite devrimi yapabileceklerine
inandirmistir.
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TKY nin fikir babalarindan olan Deming, 1950’li yillarda bu
konferanslari pek cok llkede vermistir. Bu tlkelerin ara-
sinda Tirkiye de bulunmaktaydi. Tirkiye'deki konferansa
davet edilen bir kisiye konferansi nasil degerlendirdigi so-
ruldugunda; “iki metre boyunda uzun bir adamdi. Alaburus
kesilmig saclari vardi. ilging seyler séyledi...” diye yorumda
bulunmustur.

Japonlar ise ayni konusmayi dinledikten sonra “Onemli sey-
ler séylliyor, biz bunlari uygulayacagiz” demigler ve savas
sonrasinda ¢6kmds olan Japon Enddstrisinin kalkinmasin-
da bu yéntemi kullanmiglardir.

DEMING'in Japonya’daki konferanslarda sarfettigi su ciimleler
oldukca anlamlidir;

“Eger beni dinlerseniz bes yil icinde diinyayi yakalayabilir-
siniz, dinlemeye devam ederseniz diinya sizi yakalamaya
ugrasir.”
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O tarihlerde Ulkemizin boyle bir firsati degerlendirme olanagini
bulamamis olmasini dogal karsilamak gerekir. Cunkii Japonya
disinda o donemde hic bir Ulkede Juranin ya da Deming’in
konferanslari degerlendirilememistir.

Son yirmi yil icinde basta Japonya ve onu takiben Giiney Kore
ve Tayvan yiksek rekabet giictine sahip Ulkeler olarak ortaya
cikmiglardir. Ozellikle Japon’larin bu basarisinin sirlarini acikla-
yan binlerce kitap yazilmistir. Yazlanlarin @nemli bir bolumun-
de, bu basarinin arkasinda korumaciligin, makro ekonomik po-
litikalarin, Japonlarin ozelliklerinin, sosyal ve kultturel degerleri-
nin, hatta alfabelerinin, 8mir boyu istihdam uygulamalarinin,
egitim duzeylerinin, caligskanliklarinin vb. nedenlerin bulundugu
one surulmustur.

Gerek Deming gerekse Juran, gecmiste kalitesiz, dayaniksiz
olan Japon Urdnlerinin nasil kaliteli ve tum dinyada aranan
urdnler haline gelecegine iliskin yol gosterici olmuslardir. Yone-
tim sistemini ve Uretim sistemini “kalite” odakli hale getirmenin
beraberinde calisan, misteri ve sirket ortaklar! acisindan mem-
nuniyeti sagladigi gercegini Japonlara TKY ile 6gretmislerdir.

Oysa, bu ilerlemenin Japonlarin dteden beri sahip olduklari ozel-
liklerden degil batidan dgrendikleri bir takim yaklasimlarla yepye-
ni ve klasik yonetim maodelini hemen hemen tumuyle reddeden
bir yonetim modeli gelistirmis olmalarinda gorilmektedir.2

2 Nazmi KARYAGDI, “Toplam Kalite Yonetimi ve Tiirk Vergi ldaresi” Ankara Sanayi Odasi
Yayini, 2001, Yayin No: 51, s. 59-60
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B- MUKELLEF HIZMETLERI ACISINDAN
TOPLAM KALITE YONETIMI

Kamu kurumlari, giinlik hayatimizda hizmet aldigimiz organi-
zasyonlarin basinda gelmektedir. Kamu kurumlari tarafindan
uretilen mal ve hizmetlerden (saglik, guvenlik, egitim, savun-
ma, yerel hizmetler, sosyal guvenlik hizmetleri vb.) hepimiz her
gun yararlanmaktayiz. Devlet tarafindan verilen tim bu hiz-
metler hakkinda toplumun beklentileri, sosyo-ekonomik dize-
yin gelismesine paralel olarak artis gostermektedir. Bu artisa
bagli olarak Devletimiz de faaliyetlerini toplumun beklentilerine
gore yeniden dizayn etmek Uzere cagdas yonetim tekniklerinin
arayisi icerisindedir. Bu arayislarin ve cabalarin temel hedefi;
vatandaslara etkin, verimli ve kaliteli bir hizmet sunmak oldugu
gibi onlarin beklentilerini karsilamak hatta beklentilerinin ttesi-
ne gecmektir

Kamu kurumlarinin verimli ve etkin isleyisini saglama cabala-
rinin basinda ise, “kaliteli ydnetimin” kamu kurum ve kurumla-
rinda yayginlastiriimasi ve kurumsallastiriimasi gelmektedir3.
Kamu orgutlerinde “kaliteli yonetim” cabalari, ozel sektor kuru-
luslarinda bagariyla uygulanan Toplam Kalite Yonetiminin diger
ulkelerde oldugu gibi Ulkemizin kamu yonetiminde de on plana
ctkmasina neden olmaktadir.

Ozel kuruluglar, gelisen ve artan musteri ihtiyaclari ve beklen-
tilerine en iyi sekilde cevap verecek yonetim tarzlari aramis-
lar ve sonucta kaliteli hizmet verme yontemleri icinde en cok
Toplam Kalite Yonetimi yaklasimini benimsemislerdir. Toplam
Kalite Yonetimi; bir kurulugtaki tim faaliyetlerin stirekli olarak
iyilestiriimesi ve organizasyondaki tum calisanlarin kesin aktif
katiimiyla calisanlar, musteriler ve toplum memnun edilerek
karliiga ulagiimasi olarak ifade edilmektedir.

3 Dmer PEKER, 1996; Behara ve Gundersen, 2001:584; Saran, 2001
4 Nazmi KARYAGDI, a.g.e., s. 55
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Toplam kalite, calisanlarin katiimi ve miusteri merkezli bir
modelle, sireclerin iyilestiriimesi, organizasyondaki degisik
gruplarin kalite gelistirme, kaliteyi koruma ve kalite iyilestirme
cabalarini musteri tatminini de goz onuinde tutarak Uretim ve
hizmeti en ekonomik diizeyde gerceklestirebilmek icin birlesti-
ren etkili bir sistemdir.

Klasik yonetim anlayisinda astlar, amirlerinden aldiklari tali-
matlara gore tepeden asagiya dogru inen bir hiyerarsi cerce-
vesinde hareket ederler. Bunun dogal sonucu olarak kurum,
yanlizca Ust yonetimin gorus ve dusunceleri dogrultusunda
hareket etmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi'nin amaci misteri tatmininin sag-
lanmasi oldugu icin organizasyonun tim birimleri, musteri
talepleri dogrultusunda yonlendirilmektedir. Kaliteli hizmeti
gerceklestirmek ise, temelde calisanlarin tumu ile yonetimin
sorumlulugundadir. Temel hedefin, “musterilere kaliteli hiz-
met vermek” oldugu ydnetim tarafindan calisanlarina ictenlik-
le benimsetiimelidir. Bu dogrultuda yonlendirilen bir kurulusta
yonetim piramidi de tersine donmektedir.




26 GELIR IDARESI BASKANLIGI

Esas itibariyle kaliteli hizmet konusu herkesin sorumlulugunda
olan bir konu olmasina ragmen, vatandagin gozinde kaliteyi
belirleyen, en dnemli unsur onlarla dogrudan temasta buluna-
rak hizmet sunan calisanlar, bir baska ifadeyle bu kitabin hitap
ettigi siz Gelir Idaresi calisanlarimizsiniz.

Toplam Kalite Yonetiminde klasik sistemden farkl olarak,
musteri (vatandag, mukellef) ihtiyaclarini kargsilayan hatta bu
beklentilerin dtesine gecen Urin ve hizmetler saglayabilecek
entegre bir sistem olusturulmaya calisilir. Gelir Idaresi Bag-
kanhg bunyesinde olusturulan ve temel gorevlerinden biri
etkin mukellef hizmetleri sunulmasi ve gonulli uyumun art-
riimasi olan Miukellef Hizmetleri Daire Bagkanlgi, kendisine
verilen gorevleri yerine getirirken bu yeni anlayis cercevesinde
hareket etmek ve bu anlayisin en uctaki vergi dairesinden bas-
kanlhiga kadar tum orgite yaylmasina calismaktadir. Musteri
hizmetlerinin Gelir [daresi Bagkanlgi'na bir yansimasi olan mu-
kellef hizmetleri kavrami, Toplam Kalite Yonetimi anlayisinin
bir uzantisi olan mugteri odaklilik esasina gore kurumumuzda
sekillenmektedir.

Moukellef gruplari ve sektorler ile bunlarin hizmet ihtiyaclari da
dikkate alinmak suretiyle Toplam Kalite Yonetimi dogrultusun-
da etkin mukellef hizmetlerini gerceklestirme temel hedefimiz
olmaldir. Bu ihtiyaclar dikkate alinmadig takdirde “mukellef
odaklik” kagit Ustiinde kalacaktir. Mikellef odakli calismanin
bir diger bir yarari da gelir idaresi calisanlarina sagladigi fay-
dadir. Kaliteli mukellef hizmetlerinin sunulmasi, mukellef so-
runlarini cozmede yahut sikayetlerini dinlemede miukelleflerle
birebir karsi karsiya kalan calisanlar acisindan kuskusuz ki is
yukuinii azaltacaktir. Mukellef acisindan azalan isyuku, kisalan
is tamamlama sureleri calisanlarada dogal olarak ayni sekilde
yansiyacaktir.
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Bizler Gelir Idaresi calisanlari olarak Devlet tarafindan sunulan
yuzlerce kamu hizmetinden birisi olan “vergicilik hizmetlerini”
sunmaktayiz. Vergicilik hizmetinde hizmeti sunan konumun-
dayken, vatandas olarak geride kalan yuzlerce kamu hizmetini
de talep eden durumundayiz. Hizmet sunmadaki temel ilke-
miz; diger kamu kurumlarindan hizmet alirken bekledigimiz
arzu ettigimiz kaliteyi, sunmus oldugumuz vergicilik hizmetin-
de de bizim gosterebilmemiz olmaldir.

Bir bagka bakis acisiyla hizmet sunan ile hizmetten yararla-
nan taraflarin “Devlet-Vatandas” olarak gormek yerine yeni
bir felsefeyle, “Vatandas-Vatandas” olarak algilamak daha
dogru olacaktir. Boylelikle kendimizi karsimizdaki kisinin yerine
koymamiz daha kolay olacak ve “kendimize nasil davranil-
masini istiyorsak” biz de baskalarina ayni sekilde davranmig
olacagz.

Gunluk yasantimizda satin almis oldugumuz mal veya hizmet-
ten memnun kalmadiimizda o Urint yenisiyle degistiririz ya
da o firma ya da kisiden bir daha mal ya da hizmet satin alma-
yiz. Ancak, kamu kurumlarinca sunulan hizmetlerdeki memnu-
niyetsizlik halinde vatandaglarin boyle bir secme dzgurlugu bu-
lunmamaktadir. Her vatandasimizin, her mikellefimizin “Birinci
sinif” hizmete layik oldugu dustuncesinden hareketle hizmet ka-
litesini artirmaktan baska bir secenegimiz bulunmamaktadir.
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C- IS YASANTIMIZDA YER ALMASI GEREKEN
TOPLAM KALITE YONETIMI ILKELERI

1. Musteri Odakhhk:

Isletmelerin

basarisi biyuk A
olcude musteri i?-'f: ‘
ihtiyaclarinin !Qﬂ

anlasiimasina ve

karsilanmasina bag-

Idir (ic musteri - dis musteri).

Musteri isteklerinin tatminini, temel orgit felsefesi haline donis-
turen kuruluslar, musterilerini kosulsuz mutlu etmeyi “clmazsa ol
maz” bir ilke olarak algilayan bir 8rgut kulturd olustururlar.

TKY'nde orgit felsefesini su iki cimleyle ifade etmek mumkindur:
“Bizim paramizi patron degil, musteri ader.”
Bunu kamuya uyguladigimizda;

“Bizim paramizi devlet, belediye baskani degil, halk oder.
Ya da bir baska ifadeyle Devletin tiim giderlerini halk ader.”

Musteri, bir kurumun Urettigi mal veya hizmetlerden haberi olan,
bunlari satin alma olasiig bulunan (potansiyel misteri) ve satin
almis olan herkestir. Musteri, sirket icinde veya disinda, herhangi
bir malin, hizmetin, bilginin, bir ihtiyaci karsilamak tizere devredildi-
gi ve memnun etmekle yukimli olunan bélum veya kurulustur.

Tanimdan da anlasilacag Uzere TKY’'nde misteriler ic musteriler
ve dis musteriler olarak ikiye ayrilmaktadir.

Kurulus icinde calisan her kisi, bagka kisi veya bolum icin bir mal
veya hizmet Uretmektedir. Her eleman (isci-memur), kendi Urettigi
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mal veya hizmeti kullanan bagka bir elemanin miusterisi oldugu
dusuincesini benimsemelidir. Bu tip bir distince tarziyla kurulacak
iliski zinciri sonucunda dis musteriye (son kullanic-firmanin miste-
risi) ulasacak Uriin ve hizmetin kalitesi cok yiiksek olacaktir.

Kamu yonetiminde TKY’nin uygulanmasi acisindan ic migsteri ola-
rak tanimlayacagimiz kamu personelinin, saglikl, temiz ve dizenli
kosullarda calismalari, yaptiklari isten tatmin olmalari, egitim ve
kendini gelistirme imkanlariyla islerinde belirleyici olmalari yani is-
lerinde inisiyatif sahibi/lider olmalarini saglamak, énemle tizerinde
durulmasi gereken bir baska konudur.

Dis musteri ise, kurulusun Urettigi mal ve hizmetleri satin alan,
kullanan veya tiketen kisidir.

Bu baglamda musteri tatmini, musterinin bir mal veya hizmetten
bekledigi faydaya, miusterinin katlanmaktan kurtuldugu kilfete,
mal ya da hizmetten bekledigi performansa, sosyo-kiltiirel deger-
lerinin (kendi ve aile kultiriine, sosyal statisiine, kendi zevk ve
aliskanliklarina, yasam tarzina, ©n yargilarina) uygunluguna bagl
bir fonksiyondur.

Musteri memnuniyeti ya da musteri tatmini, en genel anlamda
bulduklarimiz ve beklentilerimiz arasindaki farkin sifir ya da
beklenti yoniinde arti olmasidir.

Musteri gorugslerini en iyi yansitan olgulardan biri sikayetlerdir.
Musteriler genellikle kargilastiklari problemleri ilgili kuruluglara bil-
dirmekten cok diger musterilere aktarmaktadirlar.

Bir ozel sirkette yapilan arastirmada; aldigi urun veya hizmet-
ten memnun olmayan her 100 misteriden sadece 4°Unin si-
kayetlerini Giretici firmaya ilettigi, buna karsin memnun olmayan
musterilerin her birinin bu memnuniyetsizligini yakin cevresin-
deki 10 kisiye anlattigr gorulmustur. Aldigr irin veya hizmetten
memnun kalmayan 10 misteriden sadece 1 tanesi tekrar ayni
Uriint ya da hizmeti denemekte ve yeni bir musteri kazanmak,
mevcut musteriyi tutmaktan daha pahaliya mal olmaktadir.®

5 Maliye Bakanligi, Maliye Yitksek Egitim Merkezi Bagkanligi, Toplam Kalite Yonetimi,
Ankara, 2004
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Misteri Sikayetleri

o
% 100 % 96 % 4

B 1 Bildirilen sikayetler
E 1 Bildirilmeyen sikayetler
E ® Bilinen sikayetler

2. Surekli lyilestirme ve Gelistirme:

Henhangi bir kurumda isletme hedeflerine ulasmak amaciyla, her
duzeydeki fonksiyonlarin surekli iyilestiriimesi disiincesi egemen
olmalidir.

PO
/ Y
“onie

M o

Surekli gelisme (P-D-C-A) (Plan-Do-Check-Act) “PUKO dongiist ola-
rak adlandirilan PLANLA - UYGULA - KONTROL ET - ONLEM AL”
cevirimini ilk ortaya atan Dr. W. A. SHEWHARTtir.



MUKELLEF HIZMETLERI TEMEL TEKNIKLERI 31

Bu cevrimi 1950 yilinda Dr. E. DEMING Japonlara aktarmistir.
Surekli gelisme kavrami Japonya’da o denli yerlesmistir ki, he-
men her faaliyet icin KAIZEN (strekli gelistirme) felsefesi hakim
olmustur. Son yillarda Japonlar kendi yonetim modellerine Kai-
zen yonetimi adini vermeye baslamiglardir.

PUKQO dongusiuinde her gelisme cevrimi tamamlandiginda bir
yenisi baglatilir. Boylelikle her birim ve her eleman kendi isinde
surekli olarak gelisme amacini guder.

Gercekten de “kalite” bir amac degil sonuctur. Sadece reka-
bet gucunl saglamaya olanak veren bir aractir. Cok yiiksek
bir kalite duzeyine cikmak dahi yeterli degildir, surekli olarak
rakiplerden ilerde olmak gerekir. Bunu saglayan yontem ise
surekli gelismedir.

Surekli gelisme, bitmek bilmeyen bir yaristir. Yeterliligin kabul
edilip benimsendigi yerde iyilesme durur.® Kurumlarin yapmasi
gereken, en tepeden en alt kademeye kadar tim calisanlari
suirekli gelistirme faaliyetine yonlendirmek olmalidir.”

Vergi dairesi calisanlari olarak miukelleflere sundugumuz hiz-
metlerde ve vergi dairesinin ic islemlerinde surekli iyilestirmeyi
ve gelistirmeyi hedef almak zorundayiz. Stirekli olarak gelisti-
rilemeyen her hizmet, ginumizde yerinde sayma degil geriye
gitme anlamina gelmektedir.

3. Toplumsal Sorumluluk:

TKY'nin uygulayan kuruluslar; topluma ve musterilerine kar-
sl sorumluluk sahibi olarak, seffaf ve hesap verilebilir sekilde,
yuksek diizeyde bir etik yaklasim benimserler. Bugin ve ya-
rin icin sosyal sorumluluga dnem vererek bu yonde caba sarf
ederler.

6 Selguk AYTIMUR, Daha lyi Bir Kalite Sistemi Igin Kurulug Igi Kalite Sistem Denetimi,
KalDer Yayinlari 6, Ocak 1995
" KARYAGDI, a.g.e., s. 66
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Kurulusun sosyal sorumlulugu, degerleriyle ifade edilir ve kuru-
lusla biitunlesir. Acik katilimla kamuoyunun beklentileri karsila-
nir. Musterileri, calisanlari, isbirlikleri ve toplumun mevcut ve
gelecekteki gereksinim ve beklentileri belirlenerek degerlendi-
rilir ve ©nceden tahmin edilir. Toplumla kargsilikl yarar saglaya-
cak projelerde calisma firsatlarini arastirarak ve tesvik ederek
topluma esin kaynagi olduklari gibi, onlarin guvenlerini de yuk-
sek diizeyde kazanirlar.



BOLUM I

MUKELLEF HIZMETLERINDE KALITE KAVRAMI

A- KALITELI HIZMET

Kalite, bir Urin veya hizmetin ©nceden tespit edilen veya
gelecekte dogabilecek ihtiyaclari karsilama kabiliyetine daya-
nan ozelliklerinin toplamidir. Kaliteyi saglayacak bilesenlerin
en onemli kriterlerinden biri musteri odakliliktir. Hatta kalite
tanimlarindan biri, “tretilen tiriin ya da hizmetin miisteri
ihtiyaclarimi tam olarak karsilayabilmesi”dir.
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Kaliteli hizmetin eksiksiz olma, hizli, dogru ve zamaninda ya-
pilma gibi bircok odzelligi bulunmaktadir. Ancak bu dzelliklerin
yanisira hizmetlerin guler yuzle sunulmasi gerekmektedir. Bir
miukellefe nazik bir tutum sergilemedigimiz takdirde kaliteli
hizmet tam anlamiyla yapilmis sayilmaz. Mukellef iliskilerinde
kaliteli hizmetin bir geregi olarak profesyonel tutum (nezaket
ve saglikl iliskiler), sergilenmesi gerekir.Bu konuya kitabimizin
ilerleyen bolumlerinde deginecegiz.

Eskiden beri soylenegelen “kaliteli pahalidir” sozu gunumuzde
isletmelerin “ucuz ve kaliteli” Urinler Gretmesi sonucunda ge-
cerliligini yitirmis bulunmaktadir. Buna paralel olarak onceleri
bedelsiz elde edilen kamu hizmetleri kaliteli sunulamaz seklin-
deki inanc da artik guindemden diusmeye baslamistir. Toplam
Kalite Yonetiminin kamuda uygulanabilirligi soz konusu oldu-
gundan beri artik “kaliteli” sifati kamu hizmetleri icin de aranan
bir nitelik haline gelmigtir. Diger bir deyisle toplumun refahi
icin “kalite” onemli ve vazgecilmez bir unsur olmustur.

Onceleri sadece ozel isletmeler icin gecerli olan kalite olgu-
su, gunimizde kamu hizmetlerinde de aranan bir olgu haline
gelmistir. Kamu yonetiminde kaliteli hizmet anlayisinin odagin-
da “once insan” olgusu vardir. Ozel isletmelerde gecerli olan
musteri kavrami, kamu yonetiminde de dikkate alinmaya bag-
lanmistir. Bu anlamda musterinin istek ve ihtiyaclari dogrultu-
sunda, istenilen yer ve zamanda hizmetin sunumu temel hedef
olmustur.

Gelir Idaresi Baskanlig acisindan konuyu degerlendirecek olur-
sak; kaliteli hizmet ile mukelleflerimizin daha fazla bilinclenmesi
saglanacak, odevlerini gonullu yerine getirmeleri tegsvik edile-
cek ve bu durum vergi gelirlerinin artmasina kamu hizmetleri-
nin saglam ve yeterli kaynaklarla finanse edilmesini temin ede-
cektir. Bu bakimdan rahatlikla soyleyebiliriz ki; kaliteli hizmet
sunmak Gelir Idaresi Baskanligl personelinin oncelikle topluma
kars! sorumlulugudur.
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Sunulacak hizmetlerde kaliteyi tespit etmek icin bazi unsurlari
aramak gerekmektedir.

Bu unsurlar sunlardir:

e Guvenilirlik: Hizmetin bir kerede ve dogru yapiimasidir. Tek
seferde ve dogru bicimde gorevimizi tamamlamak ik ama-
cimiz olmaldir. Bu, kurumumuzun givenilir imajinin devam
etmesini saglayacaktir. Aksi takdirde kurumumuzun hizmeti
aksatti§l ya da tam anlamuyla yerine getiremedigi dusiince-
si, mukelleflerimizin vergiye gonulll uyumunu olumsuz yonde
etkilenecektir.

¢ Heveslilik: Personelin hizmet vermeye her zaman hazir ve
istekli olmasidir. Hazir ve istekli olmayan personel tarafindan
hizmet zamaninda ve dogru olarak verilemeyeceginden hiz-
met verimli olmayacaktir. Kisaca belirtmek gerekirse hizme-
tin zamaninda bitirilmesi kaliteli hizmetin geregidir.

e Yetenek: Personelin gerekli mesleki bilgi ve yetenege sahip
olmasidir. Vergi dairesi calisani, vergi mevzuati ve mukellef
hizmetleri konusunda yeterli bilgiye sahip olmadigi takdirde
miukellefin sorularini yeterince yanitlayamayacak ve bunun
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sonucu problemi cozemeyecek kaliteli hizmet sunulamaya-
caktir. Bu nedenle personelimizin sahip oldugu yeteneklerin,
hizmet sunumunda degerlendermesi ve bunu aciga cikaril-
masi gerekmektedir.

¢ Ulasilabilirlik: Mukellefin hizmetten kisa zamanda ve disik
bir maliyetle yararlanabilmesini ifade eder. Mukelleflerin vergi
dairelerine kolayca ulasmasinin yanisira; gelisen teknolojiden
yararlanarak vergiyle ilgili kaynaklara internetle, telefonla ve
faksla ulasip vergi dairesine gelmeden gerekli bilgilere ulasma-
sI yada islemini yapabilmesidir.

* Nlezaket: Personelin, mukelleflere kargsi kibar ve saygil ol-
masidir. Mukelleflerle iliskilerde nezaket kurallarina uygun
davraniimasi kaliteli hizmetin geregidir.
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lletisim: Miukelleflere vergi hizmeti hakkinda, onun anlaya-
bilecegi duzeyde bilgi verilmesidir. Yapilan hizmetin, verilen
bilginin mukellef tarafindan, anlagilabilir aciklikta olmasi ve
personelin bunu mikellefe saglayacak tutum ve davrniglar
icersinde olmasidir.

Inanilirhik: Personelin hizmet verirken mukellefe samimi bir
tavirla yaklasip kurumun yarattigi imaj ve kendisinin kisisel
beceri ve yetenekleri ile kuruma olan inanci giclendirme-
sidir. Kurum imaj ve personelin kisisel ozellikleri inanilirhig
artiran faktorler olmasi nedeniyle personelimizin bu yoniuni
gelistirmesi gerekmektedir.

Giuvenlik: Verilen hizmetin tehlike, risk ve supheden uzak
olmasidir. Bu durum gizliligi de kapsamaktadir. Vergi mah-
remiyeti mukellef bilgilerinin gizli olmasini ve Gictinct kigilerin
menfaatine kullanlmamasini éngorir. Vergi hizmetini yerine
getirirken mikellefin temel haklarindan olan vergi mahremi-
yetini tum Gelir Idaresi calisanlari gozetmek zorundadir.
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e Miikellefi Anlama/Tanima: Mukellefe dzel ilgi gosteriimesi,
ismi ile cagiriimasi, milkellef acisindan onur verici bir davranis
ve kabul gorme onayidir. Bu sayede daha iyi iletisim kurulmasi
saglanacaktir. Ayrica mikellefe yonelik “Sizin icin ne yapabili-
rim?” gibi olumlu sorular mikellefi anlamayi ve beklentisini 0g-
renmeyi kolaylastiracaktir.

® Hizmet Ortami: Hizmetin verildigi ortamin fiziksel ozellikleri,
personelin dis gorunist, kullanilan arac ve gerecler ve bun-
larin teknolojik gelismelere uygunlugu da hizmet kalitesini et-
kilemekte ve mikelleflerin karsi olumlu distnceleri ve inanci
artmaktadir.

Ozetle; tum bu unsurlarin tamaminin var oldugu bir hizmeti
“kaliteli hizmet” olarak tanimlamak mumkindir. Sundugu-
muz hizmette kaliteyi artirmak icin guinlik yasantimizda her bir
unsurun iyilestirilmesi konusunda caba gostermemiz gerektigi
aciktir. Ozetle kaliteli hizmet birden fazla unsurdan olusan bir
bitundur. Butiunsel bir yaklagimi ve herkesin cabasini gerekti-
ren bir olgudur.
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B- MUKELLEF HIZMETLERI KAVRAMI

Yonetim anlayisinin degismesiyle birlikte dzellikle 6zel sektorde
ortaya cikan yenilikler, Uretim ve pazarlama sureclerini de et-
kileyerek musteri odakli bir tarzin dogmasina neden olmustur.
Bu yenilik miisterinin Gretim strecinin merkezine yerlesmesini
ve karar birimlerinden biri haline gelmesini saglamistir.

Gunumiz de modern devletler, devlet eliyle yuritulen faaliyet-
lerinde ozel sektorin bagari ile kullandigi yonetim model yada
tekniklerini kullanmakta ve basarili sonuclar almaktadirlar. Ulke-
mizde dzel sektdrde uygulanan basarili calismalarin kamu yone-
timinde ve yerel yonetimlerde de uygulamasi beklenmektedir.

Yeniden yapilanan Turk Gelir Idaresi'nde miugteri kavramini
gozden gecirecek olursak; bizim “musterilerimiz” yani hizmet
sundugumuz, karsiiginda vergi talep ettigimiz kesim ise vergi
mukelleflerimizdir.

Bunun yanisira Yeminli Mali Musavirler, Serbest Muhasebeci
Mali Musavirler, Serbest Muhasebeciler, SSK ve Bag-Kur gibi
sosyal guvenlik kurumlari, adli merciler, icra daireleri, Emniyet
Teskilati, Sanayi ve Ticaret Odalari, sivil toplum orgitleri ve
bircok kamu kurumu bizden hizmet talep eden musterilerimiz
konumundadirlar.

Daha kaliteli hizmet sunmak amaciyla yeniden yapilanmis
olan Turk Gelir Idaresi, mukelleflerini artik musteri gibi algr-
lamak zorundadir. Mugteri iliskileri kavraminin Gelir Idaresi
Baskanlgi'ndaki yansimasi “miukellef hizmetleri” dir.

Ancak gozden kacirlmamasi gereken, misteri ile mukellef
arasindaki bir takim farklliklarin bulunmasidir.



40 GELIR IDARESI BASKANLIGI

Musteri; aldigi mal ve hizmeti begenmedigi takdirde tekrar
ayni yerden mal ve hizmetin alisverisini kesecek ve alternatif
yerlere yonelecektir. Diger bir deyisle misterinin secme 0z-
gurlugt bulunmaktadir. Cunkii gtinimuz rekabet kosullarinda
ayni sektorde ayni mal veya hizmeti Ureten bircok firma bu-
lunmaktadir. Musterinin herhangi bir mal veya hizmeti satin
alip almama, satin alacag! yeri ve zamani secme konusunda
bir takim ozgurlukleri vardir. Ayrica bu durum mal ve hizmet
ureticileri icin de gecerlidir. Oysa ki mukellefler icin boyle bir
durum stz konusu degildir. Cunki Ulkemizde vergi toplama
gorevi, kanunlarla Maliye Bakanligi, Gelir Idaresi Baskanlgi'na
verilmistir.

Vergi Usul Kanunu'nun 8. maddesine gore mikellef, vergi
kanunlarina gore kendisine vergi borcu terettiib eden gercek
veya tuzel kisidir. Mukelleflerimiz acisindan vergi yukuimlulukle-
rini yerine getirme ve vergi hizmetlerini alma konusunda Gelir
Idaresi Baskanliimiz disinda bagka bir secenek bulunmamak-
tadir. Bu durum her iki taraf icin de kanunlarda belirtilen bir
zorunluluktur. Ornegin mukelleflerimizin bagh bulunduklari ver-
gi dairesi kanunla belirtiimis olup ayrica vergi odevlerinin bir
cogunu belli zaman dilimlerinde yerine getirmek zorundadirlar.
Boyle olunca miukelleflerimizin ve calisanlarimizin yiksek kalite-
de hizmete layik oldugu inancindayiz. Bu anlayisa gore banko-
nun bu tarafinda calisan personel ile diger tarafdaki mukellef
arasinda hicbir farklilik yoktur. Personelimiz mikellefe hizmet
sunan kamu gorevlisi olmasinin yani sira kendiside bir vatan-
dastir ve aslinda kaliteli hizmet Urettigi kisi de kendisidir. Diger
taraftan hizmet talep eden mukelleflere en iyi hizmeti sunmak
yasal bir gorevimizdir ayni zamanda.
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C- GONULLU UYumMm

Yasal zorunlulukla ortaya cikan mikellef vergi dairesi iliskisi, ar-
tik devletin tek tarafli olarak yatirim ve rolleri belirlendigi iliski ol-
maktan cikmis; mukelleflerin beklenti ve ihtiyaclarinin da dikkate
alindig bir iliskiye donusmustur. Cagdas devlet anlayisinda or-
taya cikan bu gelismeler sonucunda, mukelleflerin gonulli uyu-
munun saglanmasi, hizmet kalitesinin gelistiriimesi ve mikellef
beklentilerinin tespiti, gelir idarelerinin gorev sorumlulugu haline
gelmistir.

“Nicin Kaliteli Mikellef Hizmeti Sunmaliyiz?” sorusu; “Toplam
Kalite Yonetimi anlayisinin gerektirdigi sekilde, mukellefler ile
Gelir Idaresi arasinda duzenli ve istikrarli bir giiven ortami insa
edebilmektir” seklinde cevaplanacaktir. “Gonulli Uyumun” olus-
turulmasi ve yayginlastirlmasi bu guven ortaminin saglanmasi-
na bagldir. Etkin bir sekilde olusturulacak mukellef hizmetleri
sayesinde, mukelleflerin geliserek degisen ihtiyaclari tespit edi-
lebilecek ve en hizli sekilde yerine getirilerek sorunlarina coziim-
ler Uretilebilecektir.

Gunumiuzde tum gelir idareleri icin dBnem arzeden gonulli uyum;
miukelleflerin, gelirlerini beyan edip vergilerini eksiksiz ve zama-
ninda ddemeleri, bagka bir deyisle vergi ile ilgili gorevlerini gonul-
I, severek ve isteyerek yerine getirmeleri seklinde aciklanabilir.
Gonulla uyum, vergi bilinci kavrami ile yakindan iligkilidir. Ganull
uyumu saglamak Uzere; mukelleflerin vergi borclarini hesapla-
mada; beyannamelerini dogru, eksiksiz ve zamaninda verme
gereklerini saglamada ve ddemelerini yapmada Gelir Idaresinin
Uzerine dusen oldukca @nemli bir sorumlulugu bulunmaktadir.

Mukelleflerin vergiye gonulli uyumlarinin artirlmasinda onlara
musteri mantigi ile yaklasilmasi gerekmektedir. Dikkat edilmesi
gereken nokta, miukelleflerin secme dzgurlugunin olmadig fa-
kat kaliteli hizmet alamadiklar takdirde bir sekilde vergi idaresiy-
le olan iliskilerini askiya alabilecekleri ve sorumluluklarini yerine
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getirmede daha az duyarli davranabilecekleridir. Ornegin yeterli
dizeyde hizmet alamayan ve nezaket kurallarina dayali iletisimin
olmadigi bir vergi dairesine mukellef daha az ugrayacak; iyi ha-
zirlanmamis internet sitesini kullanmayacak, vergiden kacinma
yollarini arayacak ya da vergi kacirmaya tesebbis edecektir.
Vergi Dairesinden ve vergi ile ilgili islemlerden, bilgi alma yolla-
rindan kacinan bir mukellefte vergi bilinci olusmayacak ve vergi
ile ilgili devlerini yerine getirmeyecektir. Elbette ki vergiye gonul-
[0 uyumu az olan mukellef gruplarinin sayisi cok olan Ulkelerde
vergi gelirleri yeterince toplanamayacaktir. Mukelleflerin gonuill
uyumunun artmasi neticesinde, Idarenin kazanacag zaman ve
isgucl ile, uyum gostermeyen diger mukelleflere yogunlasmasi
saglanacaktir.

Miikelleflerin bilgi ihtiyacinin karsilanmasi, bilinclendiriimeleri ver-
giye gonulli uyumda artis gosterecektir. Bu sayede vergi topla-
ma maliyeti azalacaktir. Ayrica kaliteli sunulan mukellef hizmetle-
ri ile Gelir |daresi; profesyonel, tarafsiz ve durist kamu kurulusu
olma niteligi kazanacaktir.

Profesyonellik, tarafsizlik ve durust hizmet kisa stirede ve ken-
diliginden gerceklesebilecek bir olgu degildir. Bu niteliklere sa-
hip kurumun personelinin de ayni niteliklerde olmasi ve kurum
kimligini benimsemesi sarttir. Kisacasi yukarida saydigimiz ni-
teliklere kurumun, o kurumun Ust dizey yoneticisinden en alt
personeline kadar sahiplenilmesi gerekmektedir.

Sonuc olarak gonulli uyumun saglanmasi icin Gelir Idaresi Bas-
kanhgr merkez ve tasra teskilati tarafindan kaliteli hizmet su-
nulmasi gereklidir. Bu sayede miukelleflerimizin vergi konusun-
da bilinclenmeleri saglanacaktir. Bilincli mukellef vergi ile ilgili
odevlerini yerine getirirken daha az problem yasayacak ve vergi
gelirleri olumlu yonde etkilenecek, vergi idaresi ve calisanlarina
da daha az sorun tasinacaktir.
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Gonulli Uyumu Etkileyen Faktorler

Mukelleflerin vergiye gontlli uyumu elbette ki kendiliginden olu-
sabilecek bir durum degildir. Gonulll uyumun saglanmasinda
en buyuk gorev Gelir Idaresine ve dolayisiyla onun calisanlarina
dusmektedir. Bilimsel bir yaklasimla gonulli uyumu etkileyen
faktorler Uzerinde gayret gosterilmesi durumunda uyumun
gerceklesmeye basladigi gorulecektir.

Mukelleflerin gonulli uyumunu saglamada Idarenin profesyo-
nel, tarafsiz ve adil yaklasiminin yani sira diger bir takim bagka
faktorlerin de etkili oldugu tespit edilmistir:

¢ Gelir Diizeyi ve Vergi Oranlari: Mukelleflerin gonulla uyu-
muna etkisi konusunda yapilan bircok arastirma gostermis-
tir ki gelir duzeyi ve vergi oranlari artis gosterdikce gonullu
uyum azalmaktadir. Yuksek vergi orani vergi sonrasi geliri
azaltan bir unsur oldugu icin vergi ddememe riski Ustlenilebi-
lir bir seviyeye gelmektedir.
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¢ Sosyal ve Demografik Faktorler: Yas, cinsiyet, medeni
hal, egitim, meslek gibi faktorler de miikelleflerin gonulli
uyumuna etki etmektedir. Ornegin, genclerde yagli insanlara
oranla risk alma egilimi daha yuksektir.

¢ Cezalar, Denetim Olasiligi ve Onceki Denetimler: Vergi
denetimleri, miukellefleri vergi mevzuatina uygun hareket
etmeye yonelten faktorlerdendir. Denetim goren yahut de-
netim gorme olasiligi icinde olan mukelleflerin kazancini dog-
ru beyan etmeme riskini gdze alma olasiligi daha dusuktir.
Ayrica cezalarin caydirici ozelligi de mukelleflerin gelirlerini
dogru beyana tesvik eden dnemli bir baska unsurdur.

¢ Subjektif ve Objektif Olciiler/Tedbirler: Vergi yonetimine
kars! olumsuz dusunce ve davranis icinde olan miukellefler
daha fazla vergi kacirma egilimi gostermektedirler. Mukel-
lefler vergi kacirmanin hakli oldugu inancinda iseler vergi ka-
cirmak icin, yok eger tam tersi bir dusiinceye sahip iseler
duriust beyanda bulunmak icin ugrasmaktadiriar.

e Mali Misavirlerin/Vergi Danismanlarinin Etkisi: Ulke-
mizde mukellefler mali musavir, vergi danismani ve muhase-
becilerden ozellikle bilgi akisi konusunda yararlanmaktadiriar
ve bilgi alma ihtiyaci duyduklari konularin basinda “mevzu-
attaki degisiklikleri” gelmektedir®. Uluslararasi arastirmalara
gore mali mugsavirlerin/vergi danismanlarinin gdonullt uyuma
etkisi noktasinda iki goris vardir. Birincisi, mali musavirler
hata oranini azaltir ve ayrica gonulli uyumu duzenlerler. Ikin-
cisi ise denetimin ahlaki ve fiziksel maliyetini disurerek dogru
beyanda bulunmama egilimine itebilirler.®

8 Suadiye GULHAN, Cemal YUKSELEN, “Miikelleflerin ve Muhasebecilerin Birbirlerinden
Beklentileri: Hatay llinde Bir Arastirma”, Mali Coziim, Y1l: 2, Sayi: 56, Temmuz, Agustos,
Eylul 2001, Istanbul SMMMO Yayini, s. 15-26

9 Andreoni, Erard, Feinstein, 1998
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¢ Ahlaki ve Sosyal Dinamikler: Mukelleflerin vergi yukinun
adil dagildigina inanmasi gerekir. Aksi takdirde vergi kacir-
maya egilimli olmalari beklenir. Ayrica toplanan vergilerin ge-
rektigi yerlere harcanmadigi inancida mukelleflerin vergiye
gonulld uyumunu etkilemektedir.

Acoba benden
fazla ma vergi
alnyarior

¢ Vergi Sisteminin Karmasikhg: ve Vergi Affi: Karmagsik ya-
piya sahip vergi sistemi ve siklikla cikarilan vergi aflari, gonul-
It uyumu olumsuz yonde etkileyen bir baska unsurdur.
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D- MUKELLEF HAK VE YUKUMLULUKLERI

Maliye ile ilgili kitaplarin pek cogunda vergi; “Devletin egemen-
lik gucune dayanarak, kamu giderlerini karsilamak amaciyla
yaptigl zor almdir.” seklinde tanimlanmaktadir. Feodal devlet
diizeninden kalma bu tanim, klasik devlet anlayisinin vatandasa
bakis acisini yansitmaktadir. Modern devletlerde bu tanimin
degismesi gerektigi disuincesindeyiz: “Vergi, devletin etkinligi
saglanmis ve seffaf kamu giderlerini saglamada ki bunlar ada-
let, egitim, saglik, ic ve dis guvenlik ve altyapi harcamalaridir-
ekonomik faaliyetleri en az etkileyerek adalet, esitlik ve yasallik
ilkeleri cercevesinde, toplumsal uzlasmay saglamak kosuluyla
almis oldugu parasal degerlerdir.”°

Bu bakis acisinin giinimizde gelismis ekonomilerde de maodel
oldugunu gormek miumkindir. Nitekim OECD tyesi Ulkelerin
gelir idareleri tarafindan yayinlanan mukellef haklari bildirgeleri
de bunun en somut drnegidir.

Buyuk bir cogunlugu, Il. Diinya Savasi sonunda yurarlige giren
vergi yasalarinin, ginumuzdeki dizenlemeler irdelendiginde,
vergi mukelleflerinin yukumliluklerinden oldukca genis odlctide
bahsedildigini gormek mumkindur. Aslinda bu pek de yadirga-
nacak bir durum degildir. Cunki vergi odemek bir yukumlulik,
bir zorunluluktur. Ancak yukarida da bahsedildigi tizere temel
ekonomik ve sosyal degisimler gelir idarelerinin, vergi ve mu-
kelleflere bakis acilarini degistirmistir. Gunuimuizde, vergi mi-
kellefleri bir takim yukumluluklerinin yanisira bir takim haklara
da sahiptirler.

“Mukellef Haklari Bildirgesi” olarak vergi literaturiine giren
bu olgu; kimi ulkelerde vergi yasalarinda yer almakta, kimile-
rinde de |dare tarafindan deklare edilen bir belge niteliginde
bulunmaktadir.

0 Nazmi KARYAGDI, a.g.e., s. 22
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Her ne sekilde yapiimis olursa olsun Mukellef Haklari Bildirge-
si, vergi 6deme sireci icinde mukellefin sahip oldugu haklari
gostermektedir.

Milkellef haklari bildirgelerinin pek cogu iki temel kisimdan
olusmaktadir. Bunlardan birincisi “Mukellef Yukumlultkleri”,
ikincisi ise “Mukellef Haklari”dir. Gelir Idaresi Baskanhgi'mizca
Subat 2006°da yayimlanan Milkellef Haklari Bildirgesi'nin en
onemli dzelliklerinden birisi, sadece miukellef haklarini icerip,
miukellef yukamluliklerini icermemesidir. Bazi tlke uygulama-
larinda yukumlulukler, haklari elde etmenin kosulu olarak on-
gorulmustur.

Yasalarda yer alan yukimluluklerin Mukellef Haklari Bildirge-
sinde yer almasi, bilinenin tekrari olcaktir. Nitekim Vergi Usul
Kanunu'muza baktigimizda “Miikellefin Odevleri® baghg altinda
mukelleflerin yukiimluliklerini gormek miumkiandur. Bu neden-
le de Bildirgeye yukumlulikler konulmamistir''. Calisanlarimi-
zin mukellef haklari konusunu tim boyutlariyla kavrayabilmesi
amaclyla kitabimizda mukellef haklari, mukellef yukumlulukleri
ile birlikte ele alinmistir.

1- Miikellef Yukimlulukleri

Mikelleflerin, Vergi Usul Kanunu geregince miukellefiyet kay-
di, mevzuata uygun sekilde tutulan defter ve kayitlar, eksiksiz
ve zamaninda beyan, ddenmesi gereken vergiyi zamaninda
odemek, denetimler sirasinda vergi idaresi ile isbirligi icinde
olmak, kisisel veya is ile ilgili sartlarin degismesi halinde vergi
idaresini bilgilendirmek ve vergi dairesi calisanlarina karsi na-
zik olmak gibi yukumlulukleri bulunmaktadir.

" Nazmi KARYAGDI, “Miikellef Haklar Bildirgesi”, Vergi Dunyasi, Mart 2006, s. 44
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2- Mukellef Haklari

Mukellef haklari konusu-
nun temelinde vergi sis-

temine mukellef gdziy- y

le bakiimasi yatmakta- .

dir. Vergi oranlarinin MUKFLLEF
HAM.LAT,

diusurulmesinden do-
gacak gelir kayiplarini
azaltmakamaciyla, V- 4
genel vergi mat- £ e =
rahlarinin genis- B
letilmesi; yeni tek- o
nolojik gelismelerin "

d’.’! e =
ESiTU

o rv

vergi uygulamalarin- VAR FSIZVUA

da ortaya cikardigi

sorunla.rn.w cozim- - ﬁ?/
lenmesini, sadece ' VUITARLILIK
denetim ve ceza gibi ﬁ/

zorlayic unsurlarla e T

saglamak mimkin HAKWL

degildir. Mukellef

haklari yaklasimi,

butiin bu sorunla-

rin Ustesinden gelinmesinde mikelleflerin destegini sagladig
cozumu kolaylastirmaktadir. Cunkl, arastirmalar gostermistir
ki, mukellefler vergi idarelerinin kolaylastirici ve yapici yaklasim-
larina olumlu tepkiler vermektedirler.

1990 yillara gelindiginde miikellef odakl yaklasimi benimse-
yerek yeniden yapilanan vergi idarelerinin vergileme siirecinin
etkin, hizli ve seffaf hale getirilmesi calismalarinin sonucu ola-
rak mikellef haklarinin belirlenmesi, aciklanmasi ve korunmasi
gibi hususlar daha giclu sekilde giindeme gelmeye baglamig-
tir. Mukellef haklarinin aciklanmasi ve bunlara iliskin koruma
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calismalarina dnem verilmesi devletin, etkin vergileme islemi
ve mukelleflerine gosterdigi olumlu yaklasimin bir gdstergesi
haline gelmis olup; bircok Ulkede bunlarin aciklanmasina ve
duyurulmasina yonelik dizenlemeler yapilmaya baslanmistir.

Bir cok ulkenin, anayasasinda diizenlenmis olan kanun onin-
de esitlik, dzel hayatin gizliligi, konut dokunulmazligi, seyahat
ve haberlesme ozgurlugu, hak arama dzgurlugu ile bagsvurma
hakki gibi konular, vergileme islemlerinde miukelleflerle ilgili ko-
nularda belirleyici, yol gosterici ve sinirlandirici olmaktayd. 2

Turkiye Cumhuriyeti Anayasasina gore; mikellef haklari ve
odevleri konusu devletin nitelikleri arasinda sayillan hukuk
devleti esasinda yer almakta olup; mukellef haklari ve ddev-
leri bir madalyonun iki yuzint olusturmaktadir. Bu nedenle,
devlet vergi toplama yetkisini kullanirken vergilerin yasallig i
kesi geregi hukuk kurallarina uymall ve ayni hassasiyeti vergi
odemekle yukiimli olanlarin haklarini kullanmalari sirasinda da
gostermelidir.

3- Gelir Idaresi Baskanhg: Mikellef Haklar1 Bildirgesi

Yeniden yapilanan Turk Gelir Idaresi, vergileme islemlerine ve
miukelleflerine gosterdigi mukellef odakli yaklasimin dogal bir
sonucu olarak Subat 2006°da “Miukellef Haklari Bildirgesi'ni
yayimlamistir. Mukellef Haklari Bildirgesi’'nin yayimlanmasinda-
ki amagc; mukelleflerin halihazirda var olan haklarini gindeme
getirip, bu konuya dikkat cekilmesidir. Bunlarin bir kismi kanun-
larda yeterince bahsedilmemesine karsin daha etkin bir mukel-
lef hizmetlerini saglama konusunda Gelir Idaresi Baskanhgi'nin
bu haklarin varligina iliskin kararliiginin aciklanmasidir.

2 Adnan GERCEK, Uludag Universitesi II1BF Maliye Bolimii, Vergi Sorunlari, Y1 29, Say!
209, Subat 2006, s. 121-149
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GELIRIDARESI
BASKANLIGI

MUKELLEF HAKLARI BILDIRGESI

Bu bhildirge, Tiirk Gelir idaresinin miikellef odakl, kaliteli
hizmet sunma anlayisi icerisinde, saygih ve diiriist olma temel
ilkesiyle calismaya, vergi ddemenin sadece bir yiikiimliiliik
degil vatandas olma ve sorgulama hakki oldugu bilinciyle,
kendisinden hizmet alan herkesi memnun etmeye ve sorunlari

cozmeye olan baghhgini onaylar.

Bu nedenle;

¢ Acik, giivenilir, zamaninda ve
yeterli bilgi ile hizmet verecegiz.

¢ Bilgi Edinme Hakli Kanunu
cercevesinde dgrenmek istediginiz
her bilgi icin dogru insanlarla
temasa gecmeniz konusunda
sizleri yonlendirecegiz.

¢ Vergi konusundaki gelismeleri
suirekli giincellenen internet sayfa-
mizla ve basili yayinlarla sizlere en
kisa zamanda duyuracagiz.

¢ Ucretsiz e-posta sistemimize
kaydolmaniz durumunda vergi ile
ilgili gelismeleri kaynagindan ve
aninda dgrenmis olacaksiniz.

¢ Sahsi ve gizli bilgilerinize saygiliyiz.
Bu bilgileri Vergi Usul Kanunu’nun
ongordigi haller disinda aciklama-
yacagiz ve kullanmayacagiz.

www.gib.gov.tr

Faks: (0312) 415 28 21-22

MUKELLEF HIZMETLERI BILGI VE SIKAYET YONETIM MERKEZI

Gelir idaresi Baskanhg llkadim Caddesi

¢ Vergi ile ilgili yiikiimliiliiklerinizin
yerine getirilmesinde sizlere her
tiirlii kolayhgi saglayacagiz.

¢ Yaptigimiz islemlerde ve gercekles-
tirdigimiz diizenlemelerde vergi
kanunlarinin adil, hukuksal, tarafsiz
ve rekabeti koruyucu bir sekilde
uygulanmasini esas alacagz.

¢ Vergi incelemelerinde kanunlari
dogru, tarafsiz ve tutarh bir
sekilde uygulayacagiz. inceleme-
nin her asamasinda sizi bilgilendi-
recegiz.

¢ Sikayetlerinizi gercek kimlik ve
iletisim bilgilerinizle bize iletmeniz
halinde, en kisa siirede sonug ile
beraber size dénecegiz.

¢ Siirekli olarak kendimizi yenileye-
cek, daha iyi hizmet sunmanin
arayisi icinde olacagiz.

ALO MALIYE: 189

06450 Dikmen-ANKARA
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E- VERGI MAHREMIYETI

Vergi mahremiyeti, kanun giivencesi altinda olup, vergi idaresinin
yuktimlulukleri arasindadir.

Turkiye'deki vergi mevzuatina gore; (Vergi Usul Kanunu Madde 5)
asa@ida yazill kimseler gorevleri dolayisiyla, mukellefin ve mukel-
lefle ilgili kimselerin sahislarina, muamele ve hesap durumlarina,
islerine, isletmelerine, servetlerine veya mesleklerine ait olmak
Uzere ogrendikleri sirlari veya gizli kalmasi lazm gelen diger hu-
suslarl aciga vuramazlar ve kendilerinin veya Ucunciu sahislarin
yararina kullanamazlar;
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¢ \VVergi muameleleri ve incelemeleri ile ugrasan memurlar;

¢ \VVergi mahkemeleri, bolge idare mahkemeleri ve Danistay'da
gorevli olanlar;

¢ Vergi kanunlarina gore kurulan komisyonlara istirak edenler;

¢ Vergi islerinde kullanilan bilirkisiler.

Bu yasak, yukarida yazili kimseler bu gorevlerinden ayrilsalar
dahi devam eder.

Bir bagka ifadeyle bu diizenleme; vergi idaresi, vergi yargisi ve
vergi mevzuatina gore kurulan komisyonlarin, vergi mevzuatina
gore vergi ile ilgili islerde kullanilan bilirkisilerin ve kendilerine
bilgi verilen kisi ve kurumlarin; mukellefler tarafindan (mukellef
ve mukellefle ilgili kimseler hakkinda) sunulan bilgileri sakl tu-
taca@ ve Ucuncu kisilere aciklamayacagi hususunda givence
olusturulmasi anlamina gelmektedir.

Vergi mahremiyetinin siniri; toplum ile mikellefin cikarlari ara-
sinda bir denge olusturmakta ve toplum cikarlari gozetilerek
vergi guvenligini saglamak amaciyla yapilacak uygulamalardir.
Bu uygulamalar vergi mahremiyetinin ihlali olarak degerlendiril-
memektedir. Ornegdin, bankalarin vergi tahsilati yapabilmeleri ve
bu islemin vergi mahremiyetine engel teskil etmesini dnlemek
acisindan, vergi mahremiyetini diizenleyen maddede 4962 sayili
Kanun ile yeni bir diizenleme yapilmistir. Bu diizenleme ile ban-
kalara, yapacaklari vergi tahsiline iliskin bilgiler Idare tarafindan
verilebilecektir.

Bu cercevede, Vergi Usul Kanunu'nun 5'inci maddesinde belir-
tilen ve yukarida sayilan, kisi ve kurumlar vergi mahremiyeti ile
ilgili hukiimlere uymak durumundadirlar. Vergi mahremiyetine
uymaya mecbur olan kimselerden bu mahremiyeti ihlal edenlere
Turk Ceza Kanunu’nun 188'inci maddesinde yazili cezanin iki kati
hikmolunur.
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MUKELLEFLERLE ILISKILER

Hangi sektorde ve nerede olursa olsun lki hizmet cesidi hatir-
larda kalir: “Mukemmel Hizmet ve Kalitesiz Hizmet.”

Mukellefin iyi veya kot hizmet algisini iki unsur belirlenmektedir.
Bunlar; beklenti ve gecmiste yasanan deneyimlerdir.

lyi bir mikellef hizmeti verebilmek ve miukellef memnuniyetini
saglayabilmek icin mukelleflerin beklentilerini karsilamamiz ve
onlarin beklentilerini asmamiz gerekmektedir.

Miukellef intiyaclari evrensel niteliktedir. Daha acik bir ifadey-
le bunlar ulustan ulusa ya da cografik yere gore cok fazla
farkllik gostermezler. Gelir Idaresi Bagkanhgi calisanlari ola-
rak bizim amacimiz, asagida belirtilen mukellef ihtiyaclarini
karsilayabilmemizdir:

“E
' ;_T“




56 GELIR IDARESI BASKANLIGI

Kontrol: Mukellef, durumu kontroll altinda tutabilecek yeter-
lilikte oldugunu hissetme ihtiyacindadir. Konuyu kendilerince
yonlendirebileceklerini / sonuclandirabileceklerini hissetmek
isterler. Bu tam olarak mumkiin olmayabilir, ancak gorevimiz
problemi cozmektir. Mikellef hatali olsa dahi ilerde ayni prob-
lemle karsilasmamak icin, onu yonlendirmek, bilgilendirmek
gerekiyorsa egitmek zorunda oldugumuz anlamina gelebilir.

Hedefler: Mikellef, personelin, kendisi icin 6nem arzeden
sorunun cozimine yardimci olacaginizi hissetmek ister. So-
runu cozme adimi bizimle baslamaktadir. Bu nedenle perso-
nelimizin mukellefle olan iliskilerinde bu niyet icinde olmasi
gerekmektedir.

Benlik Imaji: Mukellefin benlik imajinin iyi alglamasina yar-
dimer olunmaldir. Kendisi yetersiz hissettiriimemeli, dnemli
ve degerli oldugu hissi verilmelidir.
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Esit ve adil muamele: Mikellefler tarafsiz ve adil bir mua-
mele gormek isterler. Tarafsiz ve adil algilanmayan bir gelir
idaresi, mukellef tarafindan olumsuz algilanacaktir.

Nezaket: Miukellefler, iletisim halindeki personel hakkinda
olumlu bir kanaat hissetmeye ihtiyac duyarlar. Nazik ve say-
gin bir sekilde muamele gormek isterler.

Anlama: Mukellef hangi kanunun hangi sebeplerle gelistigini
bilme ihtiyaci icerisindedir. Ozellikle, karmagsik olabilecek so-
runlarda konunun detayl bir sekilde aciklanmasi gereklidir.

Giuven: Mukellef kendisini tehdit altinda degil, giivende his-
setmek ister.

Saygi ve Takdir: Mikellefler saygi gormek, hizmet veren
icin 8nemli olduklarini hissetmek ve ozellikle ddedikleri vergi-
den yarar saglayanlar tarafindan takdir edilme ihtiyacindadir-
lar. (Devletin vergi gelirlerinin size mevcut isinizi sagladigini
unutmayiniz. Maasiniz, tek bir mukellef degilse de, vergisini
odeyen butln bir topluluk tarafindan ddenmektedir.)

Vergi Dairesine Gilven: Mikellef, hizmeti saglayan memu-
run, dogru, eksiksiz ve yararli olacak bilgiyi sunabilecek giive-
nilirlikte oldugunu hissetmek isteyecektir.

Ozetle, mukellef, islemlerinin zamaninda, dogru, eksiksiz sekilde
yapilmasini; nezaket ve empati (kendisini karsisindakinin yerine
koyabilme]) ile muamele gormek ihtiyacindadir.

Kaliteli hizmet sunmada, kararl ve niyekli olmak temel esastir.
Yine Kaliteli hizmet, kargi tarafa duydugumuz sayginin ifadesidir.

Kaliteli Mukellef Hizmeti ile ulasilacak Uic ana hedef vardir:
* Profesyonel nezaketi korumak

¢ |letisimin yonlendirilmesini kontrol etmek

® Dogru ve eksiksiz hizmet saglamak

“Profesyonel Nezaket” ile kastedilen, miikellefe saygidir.
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Profesyonel nezaket'in bazi unsurlari bulunmaktadir:
¢ Cana yakin bir ses tonu ile konusmak,

¢ Miikellefin soylediklerini gerektiginde kisa notlar alarak
dinlemek,

¢ Miikellefin duygu durumunu anlamak,
¢ Anlasilir netlikte konusmak,
¢ Miikellef seviyesinde iletisim kurmak.

Miukellefin sizinle iletisim halindeyken, durumun kontrolintn
sizde oldugunu unutmamak gerekir.

Konusma, miukellefin sorusunun yanitina veya problemin cozi-
mune yonelik olmalidir. Durumun kontrolu, soru sorarak, aktif
dinleme yontemi ile, mukellefin duygularini ele veren sozsiiz
iletisim ipuclari yakalamak suretiyle yapilabilir.

Mikellefin sorularina verecegimiz cevaplar eksiksiz ve dogru
olmalidir. Hizmetin zamaninda yapiilmamasi, yanlis ya da eksik
verilmesi, mukellef nazarinda Idaremizin givenirligini olumsuz
yonde etkileyecektir.

Diger taraftan miukellef memnuniyeti ancak kaliteli hizmetin
surekliligi ile mumkundur.

Kaliteli hizmet ile ilgili temel dogrulari su sekilde siralamak miumkindir:
® Hizmet, sozlere degil, eylemlere dayanir.

e Mukellef hizmetinde en dnemli unsur dinlemedir.

e Mukemmel bir mukellef hizmetinin ozelligi basit ve sorunun
cozumuyle ilgili olmasidir.

¢ Hizmeti merkez alan bir organizasyonda, hizmet sunumu
herkesin gorevidir.

e lyi bir mukellef hizmeti, mukellefin asil konu ile ilgili olan ve
algilanan ihtiyaclarini kargilar.

e Mukellef hizmeti, idare ve mukellef arasinda iyi iliskilerin ku-
rulmasini ve surdurilmesini kapsar.
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A- YUZYUZE ILETISIM

Insanlar bagkalariyla bir arada olabilmek, onlari etkileyebilmek,
kendilerini anlatabilmek ve insanlari anlayabilmek icin iletisim
kurmak zorundadirliar. lletisimin gerceklesmesi icin iki taraf
gereklidir. Bunlar, iki insan, iki hayvan, iki makine ya da bir
insan ile bir hayvan, bir insan ile bir makine olabilir. Nitelikleri
ne olursa olsun iki taraf arasindaki bilgi, duygu ya da dusiince
alisverisini “iletisim” olarak kabul ederiz.

Burada alisveris sozinden de anlagilacadi gibi iletisim iki yon-
l[udUr. Insanlar arasindaki butun konusmalari iletisim olarak
kabul edemeyiz. Bunlar karsilikli oldugu takdirde iletisimdir. Or-
negin, ana babalar cocuklarina, amirler memurlarina sadece
bazi emirler verip, onlarin bu emirler karsisindaki tepkileriyle
ilgilenmezlerse, bunu iletisim olarak degil, tek yonlu bilgi iletimi
olarak degerlendirmek mumkindur. Bilgi iletileri bazen iletisi-
me donusur. Ornegin, bir evin penceresindeki “satilik™ ilanini
yalniz okuyup gecersek, bu uyarici bizim icin sadece bir bilgi ile-
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timidir. Oysa ev sahibiyle telefonla ya da yuz yuze konusmamiz
durumunda ise iletisim ortaya cikar'®. lletisim kurmanin bircok
yolu vardir. lletisim kurma yollarindan en etkili ve hizli olani yuz
yuze iletisimdir.

Yz yuze iletisim araciligiyla kisiler birbirlerini yonlendirme ve
esanl geri besleme imkanina sahiptirler. Vergi dairesi perso-
neli olarak karsimizdaki miukellefe kaliteli hizmet sunabilmek
icin mukellefin vergiye iliskin problemlerinin dncelikle dogru
anlasiimasi gerekir. Bu nedenle yiiz yuze iletisimde bulundugu-
muz mukellefe sorular sorarak ve alinan cevaplari degerlendi-
rerek problem tespitini basariyla yapabiliriz.

Yuz yuze iletisim vasitasiyla saglanan esanli basari, kaliteli hiz-
met vermenin de geregidir. Yz yize iletisimin sagladigi kolay-
Iiklardan biri de zaman bakimindan hiz kazanmaktir. Zaman
bakimindan hiz kazanmanin dnemi, mukellef memnuniyeti acr-
sindan guveni artirici bir faktordiur. Mukellefler kamu dairele-
rinde yapacaklari isin kolay ve cabuk olmasini isterler. Bizim
amacimiz ise mikellefe verecegimiz hizmeti anlasilir ve hizli
bicimde yapmakeir.

Vergi kanunlari ve vergi uygulamalari hakkinda yeterli bilgi sa-
hibi olmayan ve olmasi beklenmeyen miikellef, vergi ddevini
yerine getirmek isterken daha dnceden edindigi yanls kanilari
da bize aktararak iletisim kurdugu personel araciligyla gerekli
bilgiyi yuz yuze iletisimde alacaktir. Bu sayede iletisim kuru-
lan mukellef edindigi bilgileri diger mukelleflere aktarabilecek
ve bu sayede diger miukelleflerin yanlis kanilarinda arinmalari
saglanacaktir.

S http://aysaghiz.adu.edu.tr/eski/ashmyo/TBL127.htm
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1- Konusma
1.1. Etkili Konusmanin llkeleri

lletisim kurmanin en temel yolu konusmadir. Etkili konusmanin
ozelliklerini su sekilde siralamak mumkindur;

Yikici degil yapicidir: Mukellefle olan iletisimde pozitif yakla-
simi gerektirir. Mikellefin sorularina dogru, yeterli, ikna edici
cevaplar vermek gerekir. llgili mevzuati bilmedigi icin mikel-
lefe olumsuz tavir takinmamak, bilgi verici olumlu ifadelerle
aciklamada bulunmak daha dogrudur.

llginc ve degerli konulari kapsar: Bir cok insana sikici gele-
bilecek vergi mevzuatini insanlarin ilgiyle dinleyebilecegi ve bir
daha unutmayacagi bir dille anlatma sayesinde miukellefte
kalici etki birakacaktir.

Konusmacinin kisiligi ile buitiinlesir: Mukellefle olan iletigi-
min boyutuna gore calistigimiz kurumu veya kendimizi temsil
ederiz. (Cogunlukla da biz Gelir Idaresi calisanlari, yaptigimiz
davraniglarla Devlet’i temsil etmekteyiz.)

Belirli bir amaca yonelir: Mukelleflerle olan iletisimimizde
temel amacimiz mukellefi bilinclendirmek ve gonulld uyum
surecine dahil etmektir.

¢ Konusmayi saglam bir konusma temeli Gizerine kurulur:
Eksik ve giincel olmayan mevzuat bilgisine sahip personelin
miukellefle saglikli diyaloga girmesi beklenemez.

Saglam bilgilere dayanir ve dinleyicilerin ilgi ve
dikkatini toplar.

Uygun ses tonu, el ve yiiz hareketlerini gerektirir.

Cok uzun olmamalidir, acik ve anlasilir niteliktedir: Bilin-
meyen teknik terimler kullanlmamalidir. Mukellefin sahip oldu-
gu kulttir ve kosullarina uygun dil ve anlatimla yapilmalidir. Aksi
taktirde milkellefle olan iletisim anlasilmaz hale gelecektir.
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1.2. Beden Dili

Beden dili; yuziimuz ve vicudumuz araciliiyla baskalarina soy-
lediklerimizdir. Duygu ve dustincelerimizi karsimizdakilere net
bir sekilde iletmek icin beden dilimizi kullaniriz.

Beden dilinin daha etkin kullanimi mukellefi olumlu yonde etki-
leyerek rahatlamasini saglayacak vergiyle ilgili problemini daha
kolay anlatmasina imkan verecektir. Boylelikle calisanimizin isi
kolaylasacaktir.

Beden dili konusundaki arastirmalarda, kisilerin mesajini, kar-
sisindakine yuzde 7 oraninda sozlerle, yizde 93 oraninda ise
ses ve beden diliyle verdigi ortaya cikmistir.

Ellerinizle ne anlatiyorsunuz?

Uzmanlara gore, isaret parmaginin kaldirarak konusulmasi,
gizli bir sekilde karsidakini tehdit etme, ellerin kenetli olma-
sI ise, genel bir olumsuzluk ya da hayal kirikh§ mesajini ver-
mektedir. Elleri onde birlestirerek el pence divan durulmasi,
karsisindakine ne isterseniz yaparim mesajini, ellerin arkada

a
\
v
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birlesmesi ise kendine olan - "
dzguveni, meydan okumay 'C — _
anlatmaktadir. Parmak ucla- ="

rini birbirine yapistirarak dur- :
mak ise konuya hakim oldu- :
gunu, bir elin yizii kapatmasi 35
ise endise icinde bulunuldugu

mesajini icermektedir.

Inandirici olmadiginizi gdsteren hareketler.

Elin ceneyi oksamasi bir kimsenin karar
verme surecinde oldugunu gosterirken,
dinleyen kisinin eli yanaktayken, bagpar-
maginin cene altinda olmasi karsisindakine
elestirici, hatta rekabetci yaklasimi sergile-
digi mesajini vermektedir. Diger parmakla-
rin agzi ortmesi ise, iki seyin ipucu olarak
nitelendiriimekte, “benim soyleyeceklerim
var” veya “sana inanmiyorum” seklinde an-
lamak gerekir.

o
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Kursii ardindan konusmak giiven vericidir.

Kisiler, kendilerini glivende hissetmek icin genelde masa, kir-
sU gibi bir yerin arkasinda olmak istemektedir. Eger bunlar
yoksa savunma gudusu olarak bacak bacak Uzerine atilimak-
ta ya da kollari kavustulmaktadir. Ozellikle yabanci ortamlarda
bulunanlar, kollarini kavusturarak savunmaya gecmekle, bu
sirada basparmaklarini disarida birakanlar ise savunmadayim
ama rekabete hazirim mesaji vermektedir.

Bacak hareketleri neyi anlatiyor?

Bacak bacak Ustine atmak, savunmanin diger bir seklidir.
Daha cok kadinlarin tercih ettigi bu oturus bicimi, ice kapa-
nikhg ve savunmaya gecme duygusunu gostermektedir. Kisi
kabuguna cekilmekte ve fikrini aciklamaya karar verdiginde ba-
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cak bacak Uzerine atmaktan vazgec-
mektedir. Bacagini dizden bukip di-
gerinin Uzerine koyarak oturus bicimi
ise meydan okuma, hirs ve rekabetin
isaretiyken; ayaklarin capraz durumu
kisilerin sakladiklari itiraflar veya vere-
bilecekleri tavizler bulundugu anlamin-
dadir. Yalan soyleyen kisiler, yuzine
dokunup, gozlerini kacirmakta, erkek-
lerin biyik cogunlugu ise yalan soylerken yakasiyla oynamakta
veya gomlegini gevsetmektedir.

1.2.1. Yuz Ifadeleri

Insan viicudunun en dikkat ceken bolumu “yuzi*dir. Ancak yiz
ifadelerini anlamak o kadar kolay degildir. Cunki yuz, karmasik
bir iletisim sistemi olusturmaktadir. Yuz ifadelerini anlama zor-
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lugunun ikinci nedeni ise, yuz ifadelerinin hizla degismesidir.

Neseli ve mutlu ifadeler agiz ve gozle; kizgin ifadeler kas ve
dudak bicimleriyle; hayret, surpriz gibi disa donuk ifadelerle,
ice donuk ifadeler gozlerle ortaya cikmaktadir. Yuz ifadesini
saglayan diger bir unsur agiz ve cene yapisidir. Cenenin sikica
kapall tutulmasi iletisimi engeller. Konusmanin tebessumle ya-
pilmasi gerekir.™

Vergi dairesine gelen mukellef, asik suratl personelle karsilas-
tiginda gerginligi artacaktir. Hepimizin yasadigi olagan sikinti-
lari profesyonel bir tutumla miukelleflerimize yansitmamamiz
gerekir. s hayatimizda bu tutumu sergilemedigimizde mukel-
leflerden olumlu tepklier alamayiz.

Insan iliskilerinde hicbir sey, yuz ifadesi kadar dnemli ve anlam-
I olamaz. Gulimseme ve sevincin catik kaslarla ifade edilmesi
uygun dismez. Guvenli bir ifade, verilen mesajla uyum icinde
olmalidir.

1.2.2. Jestler

Kullandigimiz sozciklerle beden dilimizin uyumlu olmamasi
iletisim kurdugumuz mukelleflerin bizi anlamasini zorlagtirir.
Cunki; her konusma ayni dlctde ilgi cekici olmayabilir. ligi cek-
meyen bir konu, uyum saglamayan jestlerle anlamini kolayca
yitirecektir. Bu sebepten dolayl mukelleflerle iliskilerimizde ko-
nusmamizin yani sira jest ve mimiklerimizide tamamlayici bi-
cimde kullanmali, mukellefi aydinlatmali ve konuya olan ilgisini

4 Maliye Bakanhigi Maliye Yuksek Egitim Merkezi Bagkanligi, a.g.e., s. 7
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artirmaliyiz. Aksi takdirde bizi anlamadan vergi dairesini terk
eden mukellef vergi konusunda istedigi bilgiyi alamamis olacak-
tir. Bu soru ile yeniden karsilasmamiz ise elbette ki kacinilmaz
olacaktir.

1.2.3. Durus ve Mesafe

lletisim kurulmadan ©nce karsimizdaki insanin ilk izlenimleri-
ni saglayan hususlarin basinda durus ve pozisyonumuz gelir.
Vergi dairesine gelen her miukellef, oturusu, durusu ve hal
hareketleriyle iletisim kurmakta zorlanacagini dusundugu per-
sonelle iletisim kurmaktan kacinacaktir. Soru sormaktan ce-
kinecektir. Unutmamallyiz ki; sorularina alacagl cevaplar ile
bilinclenecek olan mukellefler vergi ddevlerini dogru ve eksiksiz
yerine getireceklerdir.

Dusuk omuzlar; yenilgi, sucluluk, korku, guvensizlik, utangac-
lik izlenimi; geriye dogru kasilmis omuzlar, ofke, duygusuzluk,
kavgacilik ve despotluk izlenimi yaratir. Omuzlarin yukari dogru
kaldirlmasi ise gerginligin gostergesidir. lletisim esnasinda,
mesajin dogru algilanmasini etkileyecek durus ve davranislar-
dan kacinilmasi gerekmektedir. Durus biciminin dinleyici tze-
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rinde biraktigi etkinin bilinmesi, konusmacinin kendisini gdzden
gecirmesine ve olumlu mesajlar iletecek davranislar kazanma-
sina neden olacaktir.’> Bu mesajlar sayesinde mukellefle kura-
cagimiz iliskide etkili ve verimli olacaktir.

1.2.4. Goz

lletisim esnasinda miukellefle gz kontaginin kurulmasi onu dik-
kate aldigimizi gosterir. Ote yandan gozlerini kaciran personel
bir sey sakladigi ve karsisindakine deger vermedigi izlenimi
uyandirarak mikellefin guivenini kaybeder.

Etkili iletisim icin bakislarimizin yumusak ve guvenli olmasi ge-
rekir. Gozimuzle kuracagimiz etkili bir iletisim mukellefin glve-
nini kazanmamiza neden olacag gibi mukellef Gizerindeki tedir-
ginligin de azalmasini saglayacaktir.

1.2.5. Bas
lletisimi etkileyen diger bir etken de bas hareketlerimizdir. Bas

hareketleriyle karsimizdaki mukellefe cesaretlendirici, destek-
leyici ya da reddedici mesajlar verebiliriz. Bu kicuk mesajlar

5 Maliye Bakanligi Maliye Yitksek Egitim Merkezi Bagkanligi, a.g.e., s. 8
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insan iliskilerinde buyik dnem tasir. Ornegin karsimizdaki mi-
kellefi dinlerken bagin kaldirlmasi o kisiyi rahatsiz eder. Ancak
one dogru hafifce sallamak anlasildigi, tasdik edildigi izlenimini
verir.

1.2.6. Gorinis - Giyim

Insanlar kilik kiyafetleriyle karsilanir, soyledikleriyle ugurlanir.
Ik izlenim agisindan goriinis ve giyim biyuk dneme sahiptir.
Gorunusune ve giyimine dikkat eden topluluklarin bulundugu
mekanlara giderken her insan ayni dzveriyi gosterir. Bu acidan
karsimizdaki mukellefleri etkilememiz icin oncelikle biz kendi
giyim ve gorunusumize dikkat etmeliyiz. Kiyafetlerin temiz,
dizenli, bakimh olmasi, giuizel gorinmesi, kisinin kendisine ve
cevresine duydugu sayginin da bir isaretidir.
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1.2.7. Ben Dili - Sen Dili

Ben dili, kisinin karsilasti§i durum veya davranis karsisinda
kisisel tepkisini duygu ve dusiincelerle aciklayan bir ifade tar-
zidir. "Ben” mesajini duyan kisi karsisindakinin ne hissettigini
ogrenir. Ornegin; karsimizdaki mukellefe “istedigim belgeleri
hala temin etmedin” demek “sen” dili mesajidir. Bunun yerine
“dosyada bulunmasi gereken belgeleri géremiyorum. Bu sekil-
de size yardimci olamam” demek ise “ben dili” mesajidir. Ben
iletisi gonderen kisi dnce, kendisini dinleme ve duygularini tim
acikligr ile kargidaki kisiyle paylasma yukumlulogu tasir. Sen
iletisi, davranisin yukimluluguntu kargsidaki kisiye birakir. Sen
mesaj iletisimi engeller “Sen” mesaji sen dilidir ve genellikle
kizginlik ifadesi olarak kullanilir.

1.2.8. Ses Kullanimi

Insanlar arasi iliskilerde yasanan en kucuk gerginlik, kendini
once ses tonunda ortaya koyar. Canli, neseli, enerjik bir ses
tonu, insanlar Uzerinde olumlu etki birakir. Ancak ortada bir
gerginlik ve sorun varsa ses tonunun yumusak ve sakin olmasi
catismayi onler ve isbirligini kolaylastirir.
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Monoton tonda, karsimizdakilerde bikkinlik yaratan, kolayca dik-
katin dagilmasina sebep olan bir konusma Uslubuyla kisi ortaya
ne kadar orijinal fikirler koyarsa koysun ikna edici olmayacaktir.

Vergi konusunda bilgilenme maksadiyla vergi dairesine gelen
miukellefe karsi Uslubumuzda yumusak bir ses tonu kullanma-
liyiz. Mukellef bizimle konusurken bizi korkulacak ya da ceki-
nilecek biri olarak gormemeli konusmamizin ilk safhasindan
baslayarak samimi bir dostuyla konusuyormuscasina rahat
olmaldir. Bu rahathigr saglayacak olan, mukellefle iletisimimiz-
deki ses tonudur. Ancak unutulmamalidir ki; mukellefe her
istediginin olacag ya da guvensizlik verecek bir ses tonunun
kullaniimasindan da kacinmalyiz.

1.2.9. Diksiyon ve Icerik

Etkili iletisim unsurlarindan biri de dizgun diksiyondur. Kelime-
leri vurgularla, anlam ve heyecan duraklarini yerli yerinde kul-
lanarak daha da etkili ve anlamli hale getirebiliriz. Kelimelerin
acik olmasi ve anlasilacak sekilde telaffuz edilmesi, cimlelerin
dizgiin kurulmasi karsimizdaki mikellefe anlatmak istedigimiz
hususu daha kolay aktarmamizi ve anlasilmamizi saglayacaktir.

Mukellefi bilgilendirirken anlatacagimiz hususun icerigi, ilgili ko-
nuyla sinirli olmalidir. Konuyla ilgisi olmayan ya da mukellefce
anlasilmasi zor olan kavramlari iceren cumlelerle anlatim tarzi,
miukellefin anlamasini zorlastiracak ve hata yapmasina neden
olacaktir.

1.2.10. Cevre

Cevresel faktorler de iletisimi etkilemektedir. lletisimin yer al-
digi ortamin ozellikleri; fiziksel konumu ve nitelikleri, bir bagka
deyisle buyuklugu, bicimi, rengi, aydinlk ya da karanlk olmasi,
Isi derecesi, sessiz ya da gurultili olmasi iletisimi etkileyen
faktorlerdir.'®

16" Maliye Bakanhigi Maliye Yiiksek Egitim Merkezi Bagkanligi, a.g.e., s. 8
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Her ne kadar baz vergi dairelerimizde fiziksel acidan olumsuz-
luklar bulunsa da Baskanligimizca vergi dairelerimizin fiziksel
ortamlarinin iyilestirme cabasi ginden gune artmaktadir.

Bizim gorevimiz mevcut kosullarimizi en etkin sekilde kullanip
calistigimiz ortami etkin iletisime uygun hale getirmektir.

2- Dinleme

lletisimde etkili konusma kadar etkili dinleme de temel 6ge-
lerden biridir. Disunme ve dinleme konusmanin onceki saf-
halaridir. Bu nedenle mikellefi anlayabilmemiz icin dncelikle
onu dinlemeli ve ne anlatmak istedigini anlamamiz gerekir. lyi
bir dinleyici, karsisindakinin yalnizca kullandigi kelimeleri degil
beden dilini de iyi analiz etmelidir. Aksi takdirde iyi iletisim ku-
rulamaz.

Mukellefin, disaridan yarim yamalak duydugu, yanlis anladig
konular probleminin esasli unsurlarini olusturabilir. Aktif dinle-
me sayesinde mukellefin esas sorununu tespit etmemiz ve so-
rununu cozmemiz daha kolay olacaktir. Temel amacimiz, vergi
odevini yerine getirmekte istekli olan ancak oncelikle esas so-
runlarinin tespit edilmesine ve bilinclendiriimeye ihtiyaci olan
miukelleflerin, vergi odevlerini kendiliklerinden yerine getiren
miukellef grubuna dahil edilmesini saglamak olmalidir. Bunun
icin de sorunun tespit ediimesinde “iletisimde dinleme faktori”
onemli yer tutmaktadir.

2.1. Takip Ettigini Belirtmek

Vergi dairesi personelinin mukellefi dinlemenin yani sira dinledigi-
ni ve takip ettigini de gostermesi, mukellefin konustuklarinin et-
kinligini artiracaktir. Mukellef konusurken takip edildigini bilmesi
icin asagida belirtilen konulara dikkat etmemiz gerekmektedir.

¢ Hem tetikte, hem de ilgili ama tehdit edici olmayan bir pozis-
yonda kalmak.

e Karsidaki kisi konustugu siirece ona bakmak, ancak yargila-
yicl ya da elestirici olmamak.
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e Dikkati konusmacinin jest ve mimiklerine degil konusulan ko-
nuya vermek.

® Ara sira gulumsemek, bagini sallayarak “evet anliyorum” gibi
ifadelerle kisiyi konusmaya tesvik etmek, ancak bunlari agiri
bicimde yapmamak.

e Sadece sozciklere degil, sdylenenlerin anlami Uzerinde de
yogunlasmaya calismak.

e Anlamin netlesmesini saglamak icin soru sormak.

e Karsidaki konusurken ne soylenecegini dusinmemek, tuim
dikkati konusulan konuya yogunlastirmak.

¢ Konusmada gecen sozcuklerin arkasindaki duygulari anlama-
ya calismak.

® Baska bir konuyla mesgulken dinler gibi gozukmemek.
e Konusmanin bazi noktalarina asiri duyarliik gostermemek.
2.2. Aktif Dinleme

Dinlemek, bir seyi isitmek icin caba sarf etmektir. Aktif dinle-
mek isitmekten daha fazla bir seyi, anlamayl ve anladiginida
karsi tarafin bilmesini saglamaktir. lyi bir iletisim icin sadece
dinlemek yeterli degildir. Dinleyicinin dinledigini konusmaciya
yansitmasi gerekir. Bu sadece nezaket sorunu da degildir. Ak-
tif dinleme, konusmaciyl tesvik eder ve soylediklerinin anlagilip
anlasiimadigi hakkinda bilgi verir. Ayrica konugsanin distincele-
rini toplamasini da saglar.

Aktif dinlemeyle;

¢ Konusmacinin soyledikleri daha iyi anlagilir.

® Konusmaci dogru anlasilir.

¢ Edinilen bilgiler artar.

* Dinleyiciler de dogru anlasildiklarini bilirler.

e Sorun ve anlasmazliklar daha verimli olarak cozulur."

7" Maliye Bakanligi Maliye Yiiksek Egitim Merkezi Bagkanligi, a.g.e., s. 13
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Aktif dinleme icin gerekenleri ise soyle siralamak mumkindir:

Konsantre Olmak: Benzer bir konuyu giin icerisinde bircok
mukelleften dinlemis olsaniz da, kisinin dinlenilme ihtiyaci
nedeniyle, tum dikkatin her bir mukellefe ayri ayri verilmesi
gerekir. Hemen sonuc cikarmak yerine, miukellefin soyledik-
lerini dikkatle dinlemeliyiz. Dikkati konusmacinin jest ve mi-
miklerine degil konusulan konuya vermeliyiz.

Hongontra el Kt al,
Soru zor, Jzetie,
Ok jek-if o,

Ghzli anlam) diale,
Lpezlemne dikkar =t

Not Almak: Konunun detaylarini, (ozellikle karmasik mesele-
lerde) takip edebilmeniz icin notlar almaliyiz. Bu notlar, daha
sonra konuyu kendi ifadelerimizle mukellefe aktarmakta ya-
rarl olacaktir.
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Sabirh Olmak: Mukellefin soyleyeceklerini bitirmesine firsat
verilmeli, cumleleri zihinsel olarak dahi tamamlamaktan ka-
cinmaliyiz. Bu bizi yanlis sonuclara goturebilir.

Soru Sormak: Anlatilanlarin netlesmesini saglamak icin
soru sormaliyiz. Mukellefle ayni konunun konusuldugundan
emin olmaliyiz. lyi bir hizmet sunabilmemiz icin gerekli olan
tum bilgileri edinmemiz hem bizim hemde mikellefin isini ko-
laylastiracaktir.

Ozetlemek: Mukellefin soylediklerini kendi ifadelerimizle tek-
rarlamak, konuyu aciklia kavusturmamizi ve yanlis anlasil-
malari dnlememizi saglayacaktir.

Objektif Olmak: Duygularinizi kontrol altinda tutmak, ger-
cekleri oldugu gibi degerlendirmemizi, miikellefleri daha ko-
lay anlamamizi saglayacaktir.

Gizli Olan Anlam Yakalamak: Problem veya sorusunu an-
latmada ifade guclugtu ceken miukellefleri anlamak icin soru
sorma, dogrulama ve benzeri yontemlerle ne anlatmak iste-
digini yada ne sormak istedigini 6grenebiliriz. Ihtiyac duyulan
yardimi tespit edebilmemiz icin ifadelendirmeye calismaniz
gerekli olabilir. Sadece sozcuklere degil, sdylenenlerin anla-
mi Uzerinde de yogunlasmaya calismaliyiz.

Sozsuiz Ipuclarina Dikkat Etmek: Mikellef sinirli, caresiz,
endiseli, cekingen ses tonu ile konusabilir. Dikkatle dinleyip
ona gore yanit vermeliyiz. Gerekli goz temasi kurmakta bu
acidan onemlidir. Karsidaki kisi konustugu stirece ona bak-
mak, ancak yargilayici ya da elestirici olmamak gerekir.

2.3. Beden Diliyle Dinlemek

Dinleme eyleminin, beden diliyle gosteriimesi konusmaci acr-
sindan cok onemlidir. Konusmaci mesajin alinip alinmadigini
ancak dinleyicinin ifade ve tavirlarindan algilayabilir. Beden dili;
jestler, mimikler, oturus, durus gibi tavirlar dinleyicinin iletiyi
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alip almadi§i konusunda konusmaciya bilgi verir. Konusmaci
dinlendigini, anlagildigini fark ettigi sirece sunumu daha etkili
olacaktir. Ornegin bas sallama, onay mimikleri, goz kirpma gibi
jestler dinleme eylemini gosterir.'®

Bir mukellefi ciddiye aldiimizi gostermenin yolu da onu gercek-
ten dinledigimizi belli etkmemizdir. Aksi takdirde sorunuyla ilgili
konusmayi kesecek ve olumsuz dustincelerle vergi dairesinden
ayrilacaktir.

2.4. Empati (Duygudashk])

Her bireyin yasadigi diunyayl algilamasi farkiidir. Herkesin ken-
dine ozgu fikirleri vardir. Bu cok dogal bir durumdur. Empati;
kisaca kendimizi karsimizdaki insanin yerine koymak demektir.

8 Maliye Bakanlgi Maliye Yiiksek Egitim Merkezi Bagkanligi, a.g.e., s. 13-14
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Empatinin tam olarak gerceklesmesi icin uc kural vardir;

1. Bir insanin kendisini karsisindaki kisinin yerine koyarak, olay-
lara onun bakis acisiyla bakmak,

2. Kargidakinin duygu ve dusiincelerini dogru olarak anlamak
ve hissetmek,

3.0 kisiyi anladigini ona ifade etmek.

Gunumuzde empati, insan iliskilerinde eksikligi cok fazla hisse-
dilen bir olgudur. Insanlar veya uluslar birbirlerinin ne hissettigi-
ni anlamak icin empati kurmayi daha fazla 6zen gosterdigi tak-
dirde catismalarin biyik cogunlugu sona erecektir. Bu durum
hizmet alanla veren arasinda daha cok gecerlidir.

Vergi Dairesi calisani olarak baska herhangi bir kuruma hizmet
ya da mal almak maksadiyla gittigimizde bizim beklentilerimiz
ne ise miukellefin vergi dairesine geldiklerindeki beklentileri-
de benzerdir. Konuya bu bakis acisiyla baktigimizda kendimizi
karsimizdaki mukellefin yerine koymamiz daha kolay olacaktir.
Kendimizi mukellefin yerine koymamiz, problemi anlamamizi
kolaylastiracagi gibi bize olumsuz gelecek bir davranisi oldu-
gunda anlayisla karsilamamizi saglayacaktir.

Empati bashg altinda anlatilimaya calisilan husus karsimizda-
ki mukellefin sadece problemini anlamak, yani vergi ile ilgi-
li sorunlarini anlamamizi degil, ayni zamanda neden gergin,
utangac, kizgin ya da benzeri insani tepkileri verdigini idrak
etmemizi saglayacaktir.

2.5. Etkin Olarak Dinlememek

Isitmek fizyolojik bir olgu, dinlemek ise psikolojik bir olgudur.
Bazen karsimizdaki insani isittigimiz halde onu dinlemeyiz. Et-
kin olarak dinlemek karsimizdakini anlamaya gayret etmektir.
Bunun yani sira hizmet sundugumuz milkellefin bizi dinleyip
dinlemedigini de kontrol etmeliyiz.
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Gunluk yasantimizda 6 farkh tirde etkin olmayan dinleme ile
karsilasmak mumkundir:

1- Goriunuste dinleme: En yaygin olan dinleme seklidir. Kisi
dis gorunusuyle dinler gibidir. Ancak o anda bagka distinceler
icerisindedir.

2- Secerek dinleme: Konusanin sozlerinden yalniz kendisini
ilgilendiren, ilgisini cekecek bir sbzciuk ya da konu cikincaya
kadar gorunuste dinleyici olmaktir.

3- Yiizeysel dinleme: Yizeysel dinleme, sozcuklerin icerdigi
anlamlari anlama gayreti gostermeden yapilan dinlemedir.

4- Tuzak kurucu dinleme: Bu dinleyiciler, konusani sessizce
dinlerler, dinledikleri bilgilerden yararlanarak karsidakini zor
duruma koyacak firsatlar ararlar.

5- Saplanmis dinleme: Baz kisilere ne stylenirse soylensin,
ofkelenecek ya da hiiziinlenecek bir seyler bulurlar. Baz kisiler
de her sdylenende gultinecek bir seyler bulurlar.

6- Savunucu dinleme: Savunucu dinleyiciler, isittikleri her
szl kendilerine kargi bir saldiri sayarlar ve hemen savunma
durumuna gecerler.
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B- TELEFONLA ILETISIM

Is yasantimizda yuz yuze iletisimin disinda telefon araciligiyla
da mikellefi gormeden iletisim kurmaktayiz. Telefonla iletisi-
min yuz yuze iletisime oranla olumsuz yani; iletisim kurdugu-
muz mukellefin beden diliyle bize verecegi mesajlardan yoksun
kalmamizdir. Bu nedenle etkin konusma ve ses tonu kullani-
minin telefonla iletisimde ©nemli bir yeri vardir. Sesin, dilin ve
icerigin dogru ve yerinde kullanilmasi gerekir.

Telefonla iletisim hususunda verebilecek ipuglari sunlardir:
¢ Telefon iki defadan fazla calmadan acilmalidir.

¢ Telefon iyi dilek iceren bir mesajla ve kendi ismimizi soyleye-
rek aciimalidir.

Ornegin:

Blinaydin,
Mehmet Dilak,
Bagkent Vergi Dairesi Sicil Servisi
Size nosil yordmc alabilirim?
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¢ Kisiye ismiyle hitap edilmesi olumlu izlenim birakacaktir.

¢ Telefondaki miukellef dnceligimizdir. Bagska bir islemi bitir-
mek amaciyla telefondaki mukellefi beklemeye almamaliyiz.

e Ses tonumuzu iyi kullanmaliyiz, ses tonumuz yumusak, gu-
venli ve ikna edici bir tarzda olmalidir. Konusma soguk, kaba
ve itici olmamalidir.

e Aktif dinleme becerimizi iyi kullanmaliyiz. Cunki telefonda
gorsel mesaj alisverisi bulunmamaktadir.

¢ VVerecegimiz bilgiler net ve anlagilir olmalidir. Ornegdin beyan-
nameden bahsediyorsak hangi tablo ve hangi satirdan bah-
settigimizi acikca belirtmeliyiz.

e Konusma yavas ve karsidakinin anlayacagl hizda olmali ve
dogru anlasildiindan emin olmaliyiz.

¢ Alinan bilgilerin not edilmesi icin her zaman not kagidi ve
kalemi telefonun yaninda hazir bulundurmalyiz.

¢ |s telefonumuzu, is saatlerinde dzel konusmalarla cok fazla
mesgul etmemeliyiz.

Telefonla iletisimin olumlu ydnlerini su sekilde siralamak
miimkiindiir:

e [ki tarafll iletisim kurulur,

e Hizhdir,

e Zaman kaybi olmaz,

¢ Anlasiimayan bir husus varsa hemen aciklama istenebilir;

® Hizla geri donulebilir.

Ancak buna karsin telefonla iletisimin bazi olumsuz

yonleri de vardir. Ornegin;

¢ Beden dilinden yoksundur; yazl bir kayit yoktur,

¢ Mesajlar gecikebilir,

¢ Diger insani duymak zor olabilir ya da kisinin duyma guclugu
olabilir,

® Bazi karisik konularin aciklanmasi zor olabilir,

¢ Yanlis insanla konugulabilir.
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C- YAZISMA

Mukellefin talebi yahut vergi dairemizin gerekli gormesi duru-
munda milkelleflerle yazili bicimde (e-posta yoluyla da olabilir)
iletisime gireriz. Yazdigimiz metinde mukellefin anlayacag! bir
dil ve anlasilir ifadelerin kullaniimasi konunun aciklanmasi acr-
sindan cok onemlidir.

Yazismalarda vergi terminolojisinin kullanimi ve vergi kanu-
nunlarindaki ifadelerin alinmasi kacinilmaz bir yoldur. Fakat
mumkin oldugunca miukelleflerimizin anlayabilecedi konusma
dilinin, bahsettigimiz terminoloji ile beraber kullanilmasi, yazis-
mamizda gecen terimleri mimkin oldugunca miukellefin anla-
yacag bir dille anlatmak, anlasilmayl kolaylastiracaktir. Sunu
da unutmamak gerekir ki; mukellefler kanun terminolojisini an-
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liyor olsalardi, herhangi bir konuda aciklama talebinde, zaten
bulunmayacaklardi.

Milkellefin talep ettigi bilgiye bagl olarak verdigimiz cevaplar
olabildigince miukellefin problemine odaklanmalidir. Gereksiz,
uzun uzadiya kanun aciklamalari, vergi konusunda profesyonel
olmayan milkelleflerimizin ne anlattigimizi 8grenmek icin tekrar
bize donmesine sebep olacaktir ki; bu durum hem bizim hem
de miukellefimiz icin zaman kaybina yol acacaktir.

Yazisma yoluyla iletisim kurmanin yuz yuze iletisime nazaran
dezavantaj daha fazladir. Yazl iletisimde yuz yuze iletisimin
aksine esanlilik yoktur.

Yazismalarin Olumlu Yonleri

e Guvenilir bir yontemdir,
¢ |stenilen hizda yazilabilir ve okunabilir,
¢ Her zaman basvurulabilir.

Yazismalarin Olumsuz Yonleri

e Tek yonlu iletisimdir,

¢ Yanlis yorumlara aciktir,

e Tum gerekli bilgileri icermeyebilir,

¢ Postada kaybolabilir veya zarar gorebilir ya da ulasimi uzun
bir zaman alabilir,

* Yanitlamak zaman alir.

Son olarak; miukellefin bize geri donebilmesi icin yazismami-
zin icinde bize en kolay ulasabilecegi adres, telefon numarasi
ve/veya elektronik posta adresi gibi unsurlari da belirtmeyi
unutmamaliyiz.
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D- OZURLU MUKELLEFLERLE ILETISIM

Bedensel engeli olan bir mukellefle kargsi karsiya oldugunuz-
da kisinin bedensel engeline degil, kisinin kendisine konsantre
olmaliyiz. Bedensel bir engelin kisilerin zihinsel kapasitelerini
etkilemeyecegini unutmamaliyiz. Asla “engelliler” seklinde bir
gruplandirma yapmamaliyiz. Bunun yerine “engeli olan insan-
lar” diye isimlendirmeliyiz. Ornegin, “sarall” ifadesini kullanmak
yerine “sara hastali§l olan insan” ifadesini kullanabiliriz. Hicbir
zaman onlar icin “sakat” kelimesini kullanmamaliyiz.

Isitme Guclugii Olan Miikelleflerle lletisim

Isitme guclugi olan bir mikellefle iletisimde asagidaki hususla-
ra dzen gosteriimelidir:
¢ Direk milkellefe bakin, yavas yavas ve net konusun.

BiZ bOsTUZ
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¢ Soylediklerinizi vurgulayan yuz ifadeleri, el kol hareketleri ve
beden dili kullanin. Dudak okuma hicbir zaman guvenilir de-
gildir ve cok yorucudur. (10 kelimeden sadece 3'U dudak
hareketlerinden anlasilabilir.)

¢ Gerekirse kagit ve kalem kullanin.

¢ Eger bir tercuman varsa, terciimana degil direk mukellefe
hitaben konusun.

Bu hususlara dikkat edildigi takdirde, gorisme, hem mukellef

hem personel acisindan olumlu sonuclanacaktir.

Gorme Engelli Mikelleflerle lletisim

Gorme engeli olan bir mukellefle iletisimde asagidaki hususlara

ozen gosterilmelidir:

¢ Kendinizi ve eger bagka birisi de varsa onu tanitin. Onlarin
odada bulunduklari yeri de belirtebilirsiniz.
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¢ Baska bir yere gitmek gerektigi zaman, “Size yardimci olma-
ma izin verin.” deyin. Bu, o kisiyi tutarak ileriye dogru yurit-
mekten daha iyi olacaktir.

¢ Bir yer gosterirken kisinin elini sandalyenin arkasina koymasini
saglayin.

¢ Bir gruba karsi kanusurken kisiye ismiyle hitap ederek konusun.

¢ Kisiyi tek basina birakmayin. Eger konusmayi bitirecekseniz
veya bulundugunuz yerden ayrilmaniz gerekiyorsa bunu mut-
laka kendisine soyleyin.

Konusma Giiclugu Olan Milkelleflerle lletisim

Konusma guclugt olan mukelleflerle iletisimde dikkat edilecek
noktalar sunlardir:

e Tum dikkatinizi muikellefe verin.

¢ Tesvik edici ve sabirli olun.

* Onun kelimelerini diizeltmeyin veya onlari tamamlamaya calismayin.
¢ Konusurken sessizce bekleyin, cumlelerini bitirmesi icin bekleyin.

¢ Miumkiinse, kisa cevaplar gerektiren sorular sorun veya dog-
rulama ifadesi olarak basinizi ©ne dogru sallayin.

¢ Anlattiklarini anlamadiysaniz hicbir zaman tahmin etmeyin
veya anlamigs gibi gorinmeyin. Anladiklarinizi tekrar edin ve
tam anlamis oldugunuzdan emin olun.

Yiriime Engeli Olan Miikelleflerle lletisim

Yurume engeli olan ve tekerlekli sandalye ile gelen mikellefele
iletisimde dikkat edilecek noktalar:

¢ O kigiyi “tekerlekli sandalyeye bagimli” olarak tanimlamayin.
Tekerlekli sandalyenin kullanicisi icin bir dzgurlik araci oldu-
gunu unutmayin.

* Tekerlekli sandalye hizasina comelmeyin. Mukellefin goz hiza-
sinda olacak sekilde oturarak konusun.
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E- YABANCI MUKELLEFLERLE ILETISIM
Turkce bilmeyen yabanci mikelleflerle iletisim kurmak zor olabilir.
Yabanci milkelleflerle iletisimde dikkat edilmesi gereken noktalar:

* Eger yaninda bir terciman getirmisse, tercimana degil mi-
kellefe bakarak konusmalisiniz.

¢ Cok az bir Turkcesi varsa anladiklarinizi tekrar ederek, be-
den dilinizi ve soylediginiz seyin anlasiimasina yonelik jest ve
mimikler kullanarak ona yardimci olmalisiniz.

prei
fRF Huanying

Ni hav [Hosgeldiniz)
[Merhaba)
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F- ZOR MUKELLEFLERLE ILISKILER

Gunluk yasamimizin bir parcasi haline gelen stres, modern
toplumlarda yasamin karmasiklii ve zorlugu sonucu karsimiza
cikmaktadir. Farkina varmasak da cogumuz yogun bir stres
yukiine sahibiz. Gunluk yasamimizda degisiklige yol acan olum-
suz bircok faktor strese yol acmaktadir.

.
4 * P

=,
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Bireyler Uizerinde etki yapan stres, onlarin davranisini, baska in-
sanlarla iliskilerini etkileyen bir unsurdur. Bu nedenle de stresin
azaltilmasi ve kaynaklarinin cok iyi bilinmesi gerekmektedir. Bu
baglamda strese yol acan faktorleri Uc grupta toplayabiliriz.

* Bireyin kendisi ile ilgili stres kaynaklari,

® Bireyin is cevresinin yaratti stres kaynaklari,

¢ Bireyin yasadigi genel cevre ortaminin olusturdugu stres
kaynaklaridir.
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Unlii Bir Konugmaci, Stres Yontemleriyle llgili
Bir Konferans Veriyormus!...

Igi su dolu bir bardagi eline almigs, havaya kaldirmig ve dinleyicilere
sormus: “sizce bu bardak ne kadar agir?” Herkes kendince bir sey-
ler séylemeye baslamig, kimi 20 gram demis kimi 30 gram.

Konugmaci; “Onemli olan aslinda bu bardagin ne kadar agir oldu-
gu degil, onu bu sekilde ne kadar tuttugumdur” demis. Bardagi bu
sekilde bir dakika tutarsam, bir sey olmaz. Bir saat boyunca tutar-
sam, kolum agrimaya baglar. Bir giin boyunca tutarsam, sonunda
beni hastaneye gotiirmek zorunda kalabilirsiniz. Bardagin agirligi
hi¢ degismiyor, ama onu elimde tuftugum siire arttikca bana ver-
digi sikinti da artiyor. Bize sikinti veren seyleri de siirekli aklimizda
tutarsak, aklimizi siirekli onlarla mesgul edersek, er yada ge¢ bize
tastyamayacagimiz kadar agir gelirler.

Yapmamiz gereken bardagi bir siire elimizden birakmak, biraz din-
lendikten sonra tekrar almaktir. Sikintilanimizi da bir siire aklimiz-
dan gikarmak ve kafamizi, enerjimizi topladiktan sonra tekrar ele
almaktir”

0 yiizden bugiin isinizden eve donerken sikinfilarinizi isyerinde
birakin. Omuzlarinizdaki yitk ne kadar agir olursa olsun, bir siire
icin bir kenara birakin. lyice dinlendikten sonra zihninizi toparlayip
tekrar ilgilenebilirsiniz.”

Hayatimizda kimi zaman istenmeyen sikintilarla karsilasiyoruz.
Fakat bir calisan ve bir birey olarak en zor gorevierimizden biri-
si karmagik durumlari verimli bir sekilde coziime kavusturmak-
tir. Zor durumlarin ortadan kaldiriimasina dair tek bir kestirme
cozum yoktur. Ancak bu gibi durumlarda bize yardimci olabile-
cek, isimizi kolaylastiracak baz stratejiler vardir. Bu bolimde
bu stratejilerden bir kismini irdeleyecegiz.

'9 Adana Vergi Dairesi Baskanhigi, “Toplam Kalite Yonetimine Bakis”, Adana, 2005, s. 110
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Strateji 1: Sakinliginizi Koruyunuz.

Karsimizdaki sinirli mukellefe karsi kendi negatif duygularimi-
z1 aktarmamiz, olaylari oldugundan daha da kot bir duruma
getirmekten baska bir ise yaramayacaktir. Unutmamamiz ge-
reken hususlarin basinda miukellefin esas sorununun dogru-
dan bizimle ilgili olmadigidir. Mukellefin kizginhg yasalardan,
yasalarin uygulanmasindan ya da tUm sistemden kaynaklanmis
olabilir. Bu nedenle sakinligimizi koruyup dinleme becerimizi
kullanarak mikellefin ses tonunun veya kelimelerinin degil “asil
sorunun” goriismeyi yonlendirmesini amaclamaliyiz.

Strateji 2: Adinizi ve Unvaninizi Belirtiniz.

Bu gibi durumlarda kendimizi tanitmak miukellefin adini ©6gren-
mek ve konusmalar esnasinda kullanmak dncelikli islerimizden
olmalidir. Bizi problemden ayirabilecek yani bizim de bir sah-
siyetimizin oldugunu, probleminin ise sistemle ilgili oldugunu
miukellefin ayirt etmesini saglamallyiz. Bu sayede karsimizdaki
miukellefin sakinlesecegi aciktir.

»
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Strateji 3: Kendinizi Mukellefin Yerine Koyunuz.

Milkellefin gerekceleri ve iddialari ile ayni fikirde olmak zorun-
da degiliz. Ancak bu durum empati kurmamamiz anlamina gel-
memelidir. Kendi ifadelerimizle mukellefin sdylemek istediklerini
tekrar etmek onu anladigimizi iletmekle iki dnemli konuda basari
saglayacagiz.

* Probleme yeni bir perspektiften bakarak kendimize mikelle-
fin yaklasimi ve o anki durumu ile 6zdegslestirerek onunla ilgili
kanaat ediniriz.

* Mukellefin hissi yaklasimini dikkate alip dnemsedigimizde, mu-
kellefi bizi dinleme hususunda daha istekli hale getiririz. Diger
bir ifadeyle ilk dnce problemi duygu seviyesinde cozmis oluruz.
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Strateji 4: Gorismenin Sorumlulugunu Ustleniniz.

Yukarida belirtilen bu stratejiler hepsi mukellefe fark ettirme-
den kontrolu elimize almamizi saglayacaktir. Cok nadir durum-
larda daha etkin bicimde kontrol saglamamiz gerekebilir. Yet-
kili olan biziz ve kontrolden cikan bir durum oldugunda sinirlar
belirlemek bizim sorumlulugumuzdur.

Ornegin; telefonla iletisim kurdugumuz bir mukellefe “Sinirli
oldugunuzu anlayabiliyorum ve size yardim etmek istiyorum.
Ancak bu durumu sakince konusamayacaksak size yardimci
olamam” seklinde bir yaklasimda bulunabiliriz. Bu yaklasim si-
nirlarimizi belirttigimiz bir durumdur. Cinkil herkese yardim
etmek bizim asli gorevimizdir. Ancak elbette ki koti muameleyi
de hicbir vergi dairesi calisani hak etmemektedir. Adil olmak
zorunda oldugumuzu da unutmadan milkellefle saglikli bir ileti-
sim kurmaliyiz.

Strateji 5: Vazgecmeniz Gereken Zamani Bilin.

Eger mikellefin amaci kaos yaratmaksa kendisine verilecek hic
bir bilgi, hic bir cevap veya hic bir yardim sikayetci oldugu konu-
yu cozmeye fayda saglamayacaktir. Bu durumda yapilabilecek
en iyi sey, sakin ve net bir taviria ilgili makamlara yazil talepte
bulunmasini rica etmek, tartismayl sonlandirmak ve tartisma
ortamini terk etmesini saglamak olacaktir. Aksi halde gelir ida-
remizde, mikellef veya kendimiz icin ilerde telafisi mumkin
olmayan durumlara yol acabiliriz.

Zor durumlar ve zor miikelleflerle goriismelerimizde akh-
mizda bulundurmamiz gereken diger noktalar soyledir:
¢ Varlik sebebimiz mikelleflere yardim etmektir.

® Mukelleflere yardim ederken her tUrlt olumsuzluga ragmen
tarafsiz olmak zorundayiz. Bu is ahlakimizin da bir geregidir.

® Kendimize su sorulari sormaliyiz: “anlayish olup kendimi kar-
simdaki mukellefin yerine koyuyor muyum?”, “Gerginlikleri
azaltabilmek icin elimden geleni yaptim mi?”
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Sonug olarak konu ne olursa olsun isyerlerinde bir takim so-
runlarla karsilasmak her zaman mumkindir. Burada sozini
ettigimiz yaklasimlarin kullanimi problemi cozmenize ya da as-
gariye indirmenize yardimci olacaktir. Yardimci olmasa dahi
bizi profesyonel olmayan gereksiz yaklasimlardan korumus
olacak ve temsil ettigimiz kurumun kalitesine yakisir davranis-
lar sergilememizi saglayacaktir. Unutmamaliyiz ki bizler miikel-
lef odakli anlayisa sahip Gelir Idaresi Bagkanlgl personeliyiz!
Vergi odeme islemini iceren ve mikellefin dogrudan karsiligini
almadig bir faaliyeti icra etmekteyiz. Diger taraftan vatanda-
sin Devlet'le temas kurdugu noktalardan biri durumundayiz.
Her iki faktdr de bizim sorumlulugumuzu artirmaktadir. Ancak
bizlerin de birer vatandas, diger kurumlardan hizmet alan ko-
numda oldugumuzu hichir zaman hatirimizdan cikarmamamiz
gerekmektedir. Mukelleflere profesyonel davranarak islemle-
rini kisa suirede ve dogru bir sekile yapmak suretiyle onlara
iyilik etmis olmayiz. Cunku bizler bu sekilde zaten yapmamiz
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gerekenleri yapmis oluruz. “Insan odakl” yaklasimla isimizi
profesyonel bir sekilde yapmamiz hem calistigimiz kurumun
hem de ulkemizin hak ettigi yere gelmesini saglayacaktir.

Ik planda kargiliksiz bir ddeme gibi gerceklesen vergi uygulama-
sinda yapilacak olan her turlt cagdas yaklasim miukelleflerce
mutlak suretle farkedilecek ve “gonullt uyum” olarak tlkemize
yansiyacaktir. Bu konuda ulu onder Mustafa Kemal Ataturk’iin
su sozleri tum anlatilanlari dzetlemektedir. “iyi usul ve tathbi-
kin memnun edici neticelerini vatandas hic bir iste vergi
mevzuu kadar hassasiyette takdir etmez.”
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