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ÖNSÖZ 

UlaĢım ve iletiĢim alanında son yıllarda meydana gelen geliĢme ve ilerlemeler, 

ulusal ve uluslararası mecrada ticari iliĢki ve süreçlerin hızla ilerlemesine katkıda 

bulunmuĢtur.  Mal ve kapital piyasalarının serbest hale gelmesi, globalleĢmenin hızlanması 

ile sonuçlanmıĢ, ülkeler arasındaki mesafelerin önemini azaltmıĢtır. Böyle bir durumdan 

tabi ki ülke yönetimleri de etkilenmiĢ ve kendilerini bu ilerlemelere paralel olarak 

geliĢtirmeye baĢlamıĢtır. Uzun zamandan beri var olan ancak 1990'lı yıllarda önemini 

hissettiren lojistik alanı, öncelikle özel alanda etkisini öne çıkarmıĢ olmakla birlikte son 

zamanlarda kamu yönetimlerinde de etkisini arttırmaya baĢlamıĢtır.  Bu çalıĢmada bilgi 

lojistiğinin kamusal hizmetlere faydası anlatılmaya çalıĢılmıĢtır. Bu çalıĢma sürecine 

desteğini esirgemeyip sabır gösteren çok değerli eĢim Ġcran ġĠMġEK ASLAN’a ve bilgi, 

tecrübe ve görüĢleri ile katkıda bulunan saygı değer Doç.Dr. Ġbrahim AKBEN hocama 

içtenlikle  teĢekkür eder; çalıĢmanın tüm ilgililere yararlı olmasını temenni ederim. 

 

 

Ġlyas ASLAN 
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ÖZET 

Bilgi teknolojisindeki ilerlemeler, sıkı rekabet koĢulları içinde bulunan firmalara destek sunarken 

müĢterilere de iletiĢim ve geliĢen teknolojiler aracılığıyla istedikleri ürün veya hizmete istedikleri yerden 

ulaĢma imkânı sağlamaktadır. Ancak bu imkan ve geliĢen teknoloji altyapısı kullanımının günden güne arttığı 

lojistik sektörünün; kamusal hizmet ve faaliyetlerin de planlamasında, icrasında ve takibinde teknolojik 

altyapıların vatandaĢlar tarafından kullanımını arttırmaktadır. Bu artıĢ vatandaĢların hizmet algısını da 

doğrudan veya dolaylı olarak etkilemektedir. Bu tez çalıĢmasında kamu yönetimi tarafından bilgi lojistiği 

sistemleri kullanımı ile vatandaĢların hizmet algısı arasındaki iliĢki incelenmektedir. Bu amaçla 8.000 kiĢilik 

örneklem ana kütlesinden 392 gerçek kiĢi vergi müĢterisine anket yolu ile ulaĢılarak bilgi lojistiğine iliĢkin 

beklentiler ile interaktif vergi dairesi hizmet kalitesine iliĢkin düĢünceler arasında iliĢki olup olmadığını 

belirlemek amacıyla yapılan korelasyon analizi neticesinde de iĢlevsellik beklenti düzeyi ile görünüm ve 

donanım kalite algısı, hizmet kalitesi algısı ve toplam kalite algısı arasında pozitif ve orta seviyenin altında 

anlamlı iliĢki olduğu, kullanıcı odaklı beklenti seviyesi ile görünüm ve donanım kalite algısı pozitif ve orta 

seviyenin üstünde anlamlı iliĢki olduğu, hizmet kalitesi algısı ve toplam kalite algısı arasında ise pozitif ve 

orta seviyede anlamlı iliĢki olduğu, toplam beklenti düzeyi ile görünüm ve donanım kalite algısı, hizmet 

kalitesi ve toplam kalite algısı arasında pozitif yönde ve orta seviyede anlamlı iliĢki olduğu görülmüĢtür. 
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ABSTRACT 

Advances in information technology provide support to companies that are in tight competition 

conditions, while providing customers with the opportunity to access the product or service they want from 

anywhere through communication and developing technologies. However, the use of this opportunity and 

developing technology infrastructure is increasing day by day in the logistics sector; It increases the use of 

technological infrastructures by citizens in the planning, execution and follow-up of public services and 

activities. This increase directly or indirectly affects the service perception of citizens. In this thesis, the 

relationship between the use of information logistics systems by the public administration and the service 

perception of the citizens is examined. For this purpose, 392 real person taxpayers from the sample 

population of 8.000 were reached through a questionnaire and as a result of the correlation analysis 

conducted to determine whether there is a relationship between the expectations regarding information 

logistics and the thoughts on the service quality of the interactive tax office, the functionality expectation 

level, appearance and hardware quality perception, service quality There is a positiveand below avarage 

significant relationship between the perception of quality of service and the perception of total quality, there 

is a significant relationship between the user-oriented expectation level and the perception of  appearance and 

hardware quality, there is a significiant relationship between the perception of sevice quality and the 

perception of total quality. It has been seen that there is a positive and moderately significant relationship 

between total knowledge expectation level and appearance and hardware quality perception, service quality 

perception and total quality perception. 
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1. GĠRĠġ 

Bugün oldukça hızlı yol alan teknolojik ve ekonomik geliĢmeler, Ģüphesiz 

lojistik faaliyetlerinin ilerlemesini de olanaklı kılmaktadır. Söz konusu durum ilk olarak 

globalleĢme ile ürünlerin dünyanın her yerine pazarlanabilmesi ve ürünleri aynı 

zamanda dünyanın her yerinde satın alanlara sunma isteğinde olan örgütlerin rekabetçi 

Ģartlarda mücadele etmeleri neticesinde gerçekleĢmekte ve e-lojistik kavramı da ön 

plana çıkarmaktadır. 

E-lojistik, lojistik iĢlemlerinin elektronik ortam aracılığıyla iĢletilmesidir. Bu 

süreçle birlikte lojistik iĢlemler biliĢim teknolojilerinin kullanılmasıyla 

sürdürülmektedir. Bu açıdan bakıldığında e-lojistik, alıĢılagelmiĢ lojistik yönteminden 

daha fazla hizmet ve bilgi kapsaması nedeniyle geleneksel lojistikten daha geliĢmiĢtir. 

E-lojistik uygulamalarıyla lojistik faaliyetleri daha etkili ve verimli hal almıĢtır. 

Firmalar küresel çapta oluĢturdukları portallarla birbirleriyle uyumlu bir Ģekilde 

çalıĢabilmektedirler. Diğer yandan e-lojistik, firmalara daha az maliyet,  esnek ve 

yüksek kalite ile verim avantajı meydana getirmektedir (Gülenç ve Karagöz, 2008). 

Ayrıca e-lojistik, firmalara üretimde gereksinim duyulan malzeme ve ham 

maddelerin önceden tespit edilebilmesi, hızlı ve güvenli olarak tedarik edilmesi 

kolaylığını sağlamakla birlikte e-lojistikle, firmalar kadar, nihai tüketiciler de 

internetten ürün veya hizmetler ile ilgili bilgilere ulaĢmakta, sipariĢ vermekte ve sipariĢ 

ettikleri ürün veya hizmetlerin nerede ve hangi aĢamada olduğunu ve ya da ne kadar 

sürede kendisine ulaĢacağı gibi bilgileri anlık olarak takip etme fırsatına sahip 

olmaktadırlar (Büyükçetin, 2003). 

Global düzeydeki ekonomik rekabet, Ģirketleri ürettiği veya ticaretini yaptığı 

ürün veya hizmetlerini dönemin trendlerini yakalayarak daha hızlı tasarlayıp daha iyi 

üretmeye çalıĢmak kadar müĢteriye daha hızlı ulaĢtırmaya da zorlamaktadır. Bu etki, 

lojistik alanının son elli yılda çok hızlı ilerlemesine ve lojistikte yeni yaklaĢımlar ve 

anlayıĢlar geliĢtirilmesine yol açmıĢtır. Durum böyle iken kamusal hizmetleri sunan 

kamu kurumları da vatandaĢa sunduğu hizmetlerde daha etkililiği, verimliliği ve seriliği 

yakalamak amacıyla lojistik sektöründen özellikle bilgi lojistiği konusunda 

faydalanmaya baĢlamıĢtır. Böylece sunulan hizmetlerde harcanan zaman, finansman ve 

insan kaynağı asgari seviyeye indirilmeye çalıĢılmıĢtır.  



 

2 

 

Özellikle 2019 yılından  itibaren dünyayı etkisi altına alan pandemi ile beraber, 

devletlerin ve özel Ģirketlerin hizmetlerini elektronik (uzaktan) olarak sunmayı teĢvik 

etmesiyle birlikte elektronik ortamda sunulan kamu ve özel hizmet sayısı hem de 

vatandaĢların e-devlet kullanım sıklığı diğer dönemlere göre önemli oranda artıĢ 

göstermiĢtir. Örneğin, Türkiye’de çoğu kamu hizmetlerinin aynı ortamda bulunduğu 

Dijital Türkiye Platformu (e-Devlet Kapısı) istatistiklerine bakıldığında, sistemi 2019 

yılında kullanan  Ģahıs sayısı 2018 yılına göre %6,9 artıĢ kaydederken, bu oran salgının 

Türkiye’ye girdiği 2020’de  %12,5’e  yükselmiĢtir (T.C. CumhurbaĢkanlığı Dijital 

DönüĢüm Ofisi, 2022).  

Bu çalıĢmaya lojistik ve lojistik yönetimine iliĢkin olarak literatürde belirtilen 

tanım ve açıklamalar belirtilerek baĢlanılmıĢ ve lojistiğin tarihsel geliĢiminden 

bahsedilmiĢ, sonraki bölümde ise bilgi lojistiği hakkında genel bilgiler verilmiĢ, üçüncü 

bölümde de vergi dairesi tarafından vergi ile ilgili hizmetlerin sunulduğu interaktif vergi 

dairesi sisteminin tanımı ve iĢleyiĢi ile ilgili bilgilere değinilmiĢtir. 

AraĢtırma bölümünde ise interaktif vergi dairesinde uygulanan bilgi sistem 

uygulamalarına iliĢkin olarak vergi müĢterilerinin aldığı hizmet üzerine etkisine yönelik 

yapılan araĢtırma ile bu ana amaç çerçevesinde yapılan araĢtırma ve sonuçlarına yer 

verilmiĢtir. 

1.1. Problem Durumu 

Ülkemizde vergi dairesinin vergi müĢterilerine sunduğu hizmetlerin büyük bir 

bölümünü interaktif vergi dairesi sistemi üzerinden sunmasına rağmen vergi 

müĢterilerinin önemli bir kısmının halen vergi ile ilgili iĢlemlerinin yürütebilmek 

amacıyla vergi dairesine gittiği gözlenmektedir. Bu nedenle vergi dairesinin internet 

üzerinden daha kaliteli hizmet sunması ve mevcut durumda interaktif vergi dairesi 

sisteminden yararlanan müĢteri sayısını arttırabilmesi için onların interaktif vergi dairesi 

sistemine adapte olabilmeleri adına elzemdir. MüĢteri odaklı vergicilik sisteminin 

geliĢim gösterdiği bugün ise bu durumun çözümü adına yapılacak önemli metotların da 

baĢında hizmet kalitesinin yüksek tutulması gelmektedir. Hizmet kalitesinin müĢteri 

memnuniyetiyle direkt bağlantısı olduğu kabul edildiğinde de müĢteri odaklı 

düĢünceler, öteden beri müĢteriler ile iyi iletiĢim kurmayı çabalayan vergi dairesinin 

verimlilik ve etkililiğinin düzeyini artıracağı düĢünülmektedir. 
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1.1.1. Problem cümlesi 

Bu araĢtırmada “bilgi lojistiği kapsamında interaktif vergi dairesinin sunduğu 

hizmet kalitesinin vergi müĢterileri memnuniyeti üzerinde etkisi var mıdır?” biçiminde 

problem cümlesi belirlenmiĢtir. 

1.2. ÇalıĢmanın Amacı  

Bu araĢtırmada ekonomi hayatının bir parçası olan vergi dairesinin değiĢen 

ekonomik ve teknolojik geliĢmelere uyum sağlama, çağın gereklerine ayak uydurma ve 

gereklerini karĢılayabilme oranının tespit edilmesi ile vergi müĢterilerinin memnuniyet 

seviyelerinin belirlenebilmesi hedeflenmiĢtir. Ayrıca vergi dairesinin interaktif vergi 

dairesi sisteminin hizmet kalitesinin ve bu sistemden yararlanan vergi müĢterilerinin 

memnuniyetlerine olan etkisinin araĢtırılması hedeflenmiĢtir. 

1.3 ÇalıĢmanın Önemi 

Ġnteraktif vergi dairesinin günlük hayatta daha çok kullanılması; sistemin 

uygulayacağı hizmet ve müĢterilere yönelik yaklaĢımlar ile direkt iliĢkilidir. MüĢteriler 

ile doğrudan iliĢkisi olmayan interaktif vergi dairesi sistemi, merkezine müĢteri ögesini 

yerleĢtirmek durumundadır. ĠĢte bu durumda, hizmet kalitesi ile hizmetin vergi 

müĢterileri üzerindeki memnuniyet iliĢkisi önemli bir noktadadır. Hizmet kalitesinin 

geliĢmesine bağlı olarak artabilen müĢteri memnuniyeti, vergi dairesi için daha hızlı 

iĢlem yapma ve vergi gelirlerini arttırma imkânını arttıracaktır. Bu noktada interaktif 

vergi dairesi sisteminin hizmet kalitesinin vergi müĢterilerinin memnuniyetlerine olan 

etkisinin araĢtırılması ve incelenmesi önemli görülmektedir. 

1.4. Konu ile Ġlgili Önceki ÇalıĢmalar 

Vergi dairesinin vergi müĢterilerine sunmuĢ olduğu hizmetlerin önemli bir kısmı 

interaktif vergi dairesi sistemi üzerinden sunulmasına karĢın müĢterilerin önemli bir 

bölümünün halen vergiyle ilgili iĢlerini yürütebilmek amacıyla vergi dairesine gittikleri 

görülmektedir. Ancak günümüzde teknolojinin ve bilgi lojistiğinin önemli ilerlemeler 

kaydetmiĢ olması, yapılacak vergi iĢlemlerinin önemli bir kısmını vergi dairesine 

gitmeye gerek kalmadan interaktif vergi dairesi sistemi aracılığı ile yapılmasına imkan 

tanımaktadır.  Bu nedenle vergi dairesinin internet üzerinden daha kaliteli hizmet 

sunması ve mevcut durumda interaktif vergi dairesi sisteminden yararlanan müĢteri 
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sayısını arttırabilmesi için onların interaktif vergi dairesi sistemine adapte olabilmeleri 

adına elzemdir. MüĢteri odaklı vergicilik sisteminin geliĢim gösterdiği günümüzde ise 

durumun çözümüne yönelik önemli metotların baĢında verilen hizmet kalitesinin yüksek 

tutulması gelmektedir. Hizmet kalitesinin müĢteri memnuniyetiyle direkt ilgisi olduğu 

kabul edildiğinde de müĢteri odaklı düĢünceler, öteden beri müĢteriler ile iyi iletiĢim 

kurmaya çabalayan vergi dairesinin verimlilik ve etkililiğinin düzeyini artıracağı 

düĢünülmektedir. 

Konu ile ilgili literatürde pek fazla araĢtırma bulunmamakla birlikte yapılan 

araĢtırmaların önemli bir kısmı aĢağıda belirtilmiĢtir: 

DemirbaĢ vd. (2012) “Mükelleflerin e-Vergileme Sistemini Benimsemelerini 

Etkileyen Faktörlerin Analizi: Bursa AraĢtırması” konulu çalıĢmalarında Bursa’da 

faaliyet sürdüren vergi mükelleflerinin e-vergi sistemini benimsemelerini etkileyen 

sebepleri ispatlamayı ve elde edilen veriler kapsamında e-vergi uygulamasının 

geliĢtirilmesi amacıyla öneriler sunmayı hedeflemiĢtir 

Önkan (2013) “e-Devlet Uygulamalarının Vergileme Açısından 

Değerlendirilmesi (Türkiye Örneği)” konulu yüksek lisans tez çalıĢmasında e-devlet ve 

e-vergilendirme sistemine ülke örnekleriyle değinmiĢ, e-vergide vergi dairesinin 

geliĢtirmiĢ olduğu yazılımlar ile e-vergi alanında Türkiye‟de sunulan hizmetlere 

değinilmiĢtir. 

AteĢ  (2021)  “Türkiye’de e-Vergileme ve Vergi Ġdaresinde DeğiĢim Üzerine Bir 

AraĢtırma” baĢlıklı doktora tezinde e-vergi sistemleri teknik ve hukuki temelleriyle göz 

önüne alınarak e-vergilendirme süreçlerinin noksanlıkları ve aksayan yanlarının tespiti 

hedeflenmektedir. 

Çelik (2022)  “Türkiye’de e-Vergi Sistemlerinin Benimsenmesi ve BaĢarısı: 

Bursa’da Ġnteraktif Vergi Dairesi Kullanıcıları Üzerine Bir AraĢtırma” konulu yüksek 

lisans tezinde e-devlet sisteminin önemli alt uygulama alanlarından biri olan e-vergi 

sistemi bünyesinde yer alan interaktif vergi dairesi ve baĢarısı araĢtırma konusu edilmiĢ, 

interaktif vergi dairesinin özümsenmesi ve baĢarısına etki eden etkenlerin neler olduğu 

tespit edilmeye çalıĢılmıĢtır. 
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2. KAVRAMSAL ÇERÇEVE 

Bu baĢlık altında lojistik alanının tarihsel geçmiĢi, geliĢim süreci ve bu süreci 

etkileyen faktörler, tanımı, amacı, kaynağı ve günümüzde geldiği noktadan 

bahsedilecektir.  

2.1. Lojistiğin Kavramının Tanımı ve Tarihsel GeliĢimi 

Lojistik, bir tedarik zinciri boyunca mal, hizmet veya bilgi akıĢının doğru bir 

Ģekilde gerçekleĢtirilmesi amacıyla tek bir plan oluĢturmayı hedefleyen organizasyon 

yönelimi olarak açıklanabilir. GeçmiĢi insanlık tarihi kadar eski olan lojistik; 

Yunanca’da hesap becerisi anlamına gelen “logisticos” sözcüğünden türediği, Latince 

olarak ise, “statics (istatistik)” ve “logic (mantık)” kelimelerinin bir araya gelmesi ile 

ortaya çıktığı ve tarihte ilk uygulamalarının da savaĢta görüldüğü söylenmektedir 

(Çekerol ve Kurnaz, 2011). Üretimlerde ise hammaddenin içerdiği kaynaktan ürünün 

kullanıcı ve tüketiciye kadar olan süreçte depolama, nakliye, ambalajlama, gümrükleme, 

dağıtım evrelerini içeren lojistik; ürün, hizmet ve birey öz kaynaklarının ihtiyaç duyulan 

yerde ve talep edilen zamanda sağlanması ya da hammaddenin tedarik zinciri üzerinde 

önce en son ürüne iĢlenmesi, ardından da tüketim noktalarına ulaĢması evrelerini içeren 

iĢlemlerin tümü olarak ifade edilmektedir (TÜBA, 2018). 

Larson ve Halldorsson’a (2004) göre lojistik; malların, hizmetlerin ve ilgili 

ürünlerin müĢterilerin ihtiyaçlarını karĢılamak üzere menĢe noktasından tüketim 

noktasına kadar etkili akıĢını ve depolamasını uygular ve kontrol eder. Lojistik 

yönteminin uygulandığı tedarik zinciri, bütün dünya genelinde tarih öncesi dönemlerde 

baĢlamaktadır (Yıldıztekin, 2001). Ancak bir bilim dalı olarak geliĢim göstermesi ve 

gözleri üzerine çekmeye baĢlaması, 1900 yıllarının baĢlarında, tarımsal ürünlerin 

taĢınmasıyla ortaya çıkmaktadır. 

Genel olarak lojistiğin tarihsel geliĢimine bakıldığında, yerleĢik yaĢama 

geçilmeden evvel, hayvanların, toplanan bitki ve meyvelerin diğer gıda ve maddelerin 

taĢınması, ardından tüketilmesi adına kurutulması, muhafaza edilmesi ve tekrar 

taĢınması fonksiyonları gerçekleĢmektedir. YerleĢik yaĢama geçilmesiyle üretilen gıda 

ve gereksinim duyulan malzemelerin taĢınması, farklı biçimlerde korunması, 

depolanmasına gereksinimi meydana gelmektedir. UzmanlaĢmanın baĢlamasıyla da iĢ 

bölümü ve coğrafi avantajların getirdiği çeĢitli üretim stratejileri geliĢtirilmiĢ, bireysel 
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üretim ve hatta bireysel tüketimin ilerisinde takas adına ticaret için taĢıma, üretim ve 

depolama iĢlemleri baĢlatıldığı görülmektedir. Ortaçağdaki gemiler kervanlar ile ülkeler 

ve hatta kıtalar arası olarak ticaret yapılmaya baĢlatıldığı söylenmektedir. Ticaret 

gerçekleĢtiren ülkeler ekonomik düzey olarak yüksek grupta yer almıĢ, yeni kıtaların 

keĢfedilmesiyle deniz yollarının önemi artmıĢ, kara yolları geliĢtirilmiĢ, bunun yanında 

da büyük depo ve limanlar inĢa edilmiĢtir. Motor ve buhar gücünün kara, deniz ve 

demir yolu taĢımacılığında kullanılmasıyla beraber ticareti gerçekleĢtirilen ürünlerde 

daha fazla çeĢit ve hammadde ya da ürün taĢınmaya baĢladığı açıklanmaktadır. 

Dünyada yapılan savaĢlarda askerî açıdan lojistik kavramı meydana gelmeye 

baĢlamıĢ, stoklama, taĢıma ve dağıtımın planlaması yapılarak optimizasyon ve 

denetiminin önem kazandığı ifade edilmiĢtir. Ürünlerin daha hızlı ve seri Ģekilde 

taĢınması, yeteri kadar depolanması, gereksinim duyulduğu anda hazır olması, saklama 

ömrünün uzatılması, geri dönüĢlerinin sağlanması gibi lojistik yönetimin temel 

kriterlerinin ortaya çıktığı belirtilmektedir. Ġkinci Dünya SavaĢı’nda söz konusu 

kavramları kullanan birey ve örgütler barıĢ sırasında yaptıkları iĢ ve organizasyonlarda 

lojistik yönetiminin ilkelerini araĢtırmaya ve sorgulamaya baĢladıkları söylenmektedir. 

Farklı Ģekillerde yazılı ve kartlar ile sistemlerde lojistik hizmetler, özellikle ABD 

tarafından denetlenmeye baĢlandığı bilinmektedir (Yıldıztekin, 2001). 

Lojistiğin tarihsel ilerlemelerine bakıldığında önemli geliĢmelerin merkezi yine 

ABD olmaktadır. ABD’yi modern yönetim ve bunun neticesinde lojistiğin merkezi 

olarak tanımlamak mümkündür (Doğan, 1999). Lojistik yönetiminin sanayi alanında 

uygulamaya ABD’de baĢladığı söylenmektedir (Yıldıztekin, 2001). Bu bakımdan 

lojistiği araĢtırıp değerlendirirken ABD’nin ekonomik yapısı konusunda da bilgi sahibi 

olmakta yarar olduğu vurgulanmaktadır. Lojistiğe olan ilgi ve alaka ABD’de sanayi ve 

endüstrinin karmaĢık bir biçimde geliĢmesinden ve ilerlemesinden kaynaklamaktadır. 

Ġlk baĢlarda önem verilen ve üzerinde durulan konu sadece üretim olduğu ve üretim 

alanında organizasyon prensipleri ve teknik geliĢmelerin uygulandığı açıklanmaktadır. 

ABD, ilerleme bakımından Ġngiltere’nin gerisinde kalmıĢ ve bu nedenle ortaya çıkan 

açığını kapatmak adına çok büyük çabalar göstermektedir. 

Yukarıda bahsedilen açığın kapatılması için hızlı ve seri üretim; bunun için de 

ciddi yatırımlar ve finansal kaynakların olması gerekmektedir. Dolayısıyla yatırımların 

çerçevesi ve buna iliĢkin olarak kullanılan sermaye düzeyi yükseldikçe verimlilikte 
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artmaktadır. Gösterilen tüm çabalar sonucunda ABD’nin sanayi geliĢmesinin ikinci 

safhasına girmeyi baĢardığı görülmektedir. Bunun sonucunda da büyük örgütlerin 

sermaye artırıcı finans uygulamalarına giriĢtikleri bilinmektedir. ĠĢ yaĢamında da 

değiĢen üretim ve ekonomik Ģartlar konusunda duyarlı hale gelinerek daha az rekabet ile 

büyümeyi amaçlar hale geldiği beyan edilmektedir. Tek kiĢi yönetimlerinden kollektif 

yönetimlere geçildiği söylenmektedir. 

ABD’de sanayinin ikinci evresiyle beraber büyük örgütlerin ortaya çıkıĢının 

hemen hemen bütün dönemlere yansıdığı görülmektedir. Üretimin hızla artmasıyla var 

olan pazar bunu tüketememekte olup, organizasyonlar, satıĢları bazı coğrafi çevreler 

içerisinde artırma gereksinimi duymaktadır. Böylelikle üçüncü evrede pazarların büyük 

önem kazanmaya baĢladığı ve mevcut pazarı elde tutmak veya daha da geniĢletme adına 

pazarlama uzmanlarına ihtiyaç duyulduğu düĢünülmektedir.  

Bu evrede bütün dikkatlerin üretim, finans, mühendislik ve satıĢlara çevrilmesi 

birçok yeniliği de beraberinde getirdiği söylenmektedir. Üretim artmıĢ fakat malın 

üreticiden tüketiciye eriĢmesinde, giderek içerisinden çıkılması imkânsız bir hal almaya 

baĢladığı görülmektedir. Üretim eyleminin sonucunda da üreticiler bir darboğaz ile 

karĢılaĢmak mecburiyetinde kalmaktadırlar. Bu konudaki problemler ise dördüncü 

evrede ortaya çıkmaktadır. Bu problemlerin çözümü ise dağıtım ve lojistik alanlarında 

olmaktadır. Dağıtım evresinin ilk döneminde mamullerin değiĢik noktalarda 

depolanması popüler hale gelmektedir. Fakat bu da yeterli bir uygulama olmamaktadır. 

Yüksek düzeyde ücretler ile acil nakliye maliyetlerinin çıkıyor olması nedeniyle bazı 

iĢletmelerin kendi nakliye örgütlerini oluĢturmaya baĢladığı görülmektedir. 

Drucker, ABD’nin ilk baĢta üretime önem verildiği ardından da finans, dağıtım, 

pazarlama ve lojistik problemlerini yönettiği ifade edilmektedir. Drucker, ABD’nin 

1960 yıllarındaki durumu incelendiğinde sonuç ortaya çıkmaktadır. Bu konuda eyleme 

geçmeyi sağlayan ciddi geliĢmelerden biri de Ġkinci Dünya SavaĢı esnasında askeri 

alandaki lojistik geliĢmeler olmaktadır. ĠĢgören ve malzemenin sevkiyatın taraflarının 

Uzakdoğu ve Avrupa’daki baĢarısında önemli bir etken olduğu vurgulanmaktadır. 

Ġhtiyaç halinde teknik olarak ve teknoloji olarak askeri alanın dıĢında sivil hayatta da 

uygulanabilir olduğu açıklanmaktadır. Çünkü II. Dünya SavaĢı ABD’nin ekonomisinin 

buna gereksiniminin olduğunu göstermektedir (Doğan, 1999). 
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Ġkinci Dünya SavaĢı’nın ardından bütün dünyanın pazar olması sebebiyle 

ABD’de üretimin oldukça artması; denizin pazara katkısının fazla olmasıyla da 

taĢımanın önem kazandığı ve ABD’ye ham madde giriĢinin arttığı görülmektedir. 

Böylelikle daha büyük uçak, gemi, tren ve daha güçlü motorlar yapılmıĢ, üretim ve 

sevkiyat maliyetleri düĢürülmüĢ, globalde rekabet maliyet avantajı sağlanmaya 

çalıĢılmıĢtır. Diğer yandan günümüzde teknolojinin geliĢmesi ile beraber e-lojistik 

uygulamaları da geliĢtirilmeye ve kullanılmaya baĢlanmıĢtır.  

 Bu teknolojilerin içinde yer alan e-lojistik, lojistik iĢlemlerin elektronik alt 

yapının kullanılarak sürdürülmesidir. Bu iĢlemler sırasında lojistik faaliyetler biliĢim 

teknoloji altyapıları kullanılarak yapılmaktadır. Bu yönüyle de, geleneksel lojistik 

yöntemlerinden daha ileri düzeyde hizmet ve bilgi kapsaması ile geleneksel lojistikten 

daha ileri gitmiĢ denebilir. E-lojistik ile lojistik iĢlemler daha etkili ve verimli duruma 

gelmiĢtir. Firmalar küresel çapta elektronik alt yapı oluĢturarak uyum içerisinde 

çalıĢabilme fırsatını yakalamaktadırlar. E-lojistik uygulamaları, aynı zamanda firmalara 

daha az maliyet ile daha yüksek kalite ve verim fırsatı sağlamaktadır (Bakkal ve Demir, 

2011). 

2.1.1. Lojistik kavramının temel faaliyetleri ve ilkeleri 

Lojistik kavramının, evrensel olarak incelendiğinde yönetimi ve sistemi 20. 

yüzyılın ikinci yarısı ile geliĢmeye baĢladığı söylenmektedir. Maliyet, kalite ve hız 

önceliklerinin giderek önem kazanması nedeniyle, lojistik evrelerinin temelini lojistik 

uygulamaları meydana getirmeye baĢlamıĢtır. Fakat üzerinde durulması gereken husus, 

iĢletmeden iĢletmeye bu uygulamalar ve her uygulamanın önemi farklılaĢabilmektedir. 

Bir taĢımacılık firması adına ürünlerin nakliyesi ve belirtilen sürede teslim edilmesi 

önemli olmasının yanı sıra bir imalat Ģirketi adına malzemenin sevkiyatı, depolanması 

ya da stoklarının takibi kritik önem arz ettiği belirtilmektedir. Bundan dolayı, lojistik 

etkinlikler kaynaktan kaynağa çeĢitlilik göstermekte ve temelde aĢağıdaki biçimde 

açıklanmaktadır (Bakkal ve Demir, 2011): 

• Nakliye, 

• Stok Yönetimi, 

• Depolama, 

• Gümrükleme, 

• Paketleme, 
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• Bilgi ve Kontrol, 

• MüĢteri Hizmetleri. 

 

Hangi lojistik sektöründe olursa olsun lojistik uygulamalarının planlaması ve 

gerçekleĢtirilmesinde aĢağıda belirtilen on temel esası benimsemesi ve bu esaslara 

uygun Ģekilde davranılması özellikle hız,  kalite ve maliyet açısından lojistik amaçların 

saptanması, oldukça ciddi bir kaynak niteliği oluĢturmaktadır (Keskin ve Köylü, 2018): 

 

1- Sadelik: Lojistik planlama,  uygulama ve yapılanma evrelerinden çok karıĢık 

olan eylemlerden uzak durulmalıdır. 

2- Standartlık: Yapılan lojistik hizmet ve iĢlemlerin standart olması, müĢteri 

memnuniyetinin sağlanmasının yanında kurumsallığın ortaya koyulması adına 

ciddi öneme sahip olup, mali tasarruf bakımından da etkililiğe sahip olmaktadır. 

Lojistikte standart tip konteynerlerin kullanılması örnek olarak 

gösterilebilmektedir. 

3- Ekonomiklik: Kaynakların sınırlı olması nedeniyle rekabete dahil olabilme 

bakımından finansal durum kontrol edilip iyileĢtirilerek, söz konusu kaynaklar 

adına öncelikler tespit edilmelidir. 

4- Etkinlik: Lojistik süreçlerinde yeterince destek sağlaması ve fayda sağlamayan 

uygulamaların kaldırılması finansal etkinliği bakımından önem teĢkil etmektedir. 

Yeterli düzeyde kaynak sağlanamaması baĢarısızlığa sebep olurken gereksiz ve 

fazla kaynaktan dolayı karıĢıklığa sebep olmaktadır. 

5- Esneklik: Teknolojik ilerlemelerin öncülüğünde tüm alanlarda değiĢim ve 

sürekli geliĢme yaĢandığı görülmektedir. Bundan dolayı bu duruma uyum 

sağlamak gayesiyle hizmetlerde ve planlamada esnekliğin sağlanması 

gerekmektedir. 

6- Güvenilirlik: Düzenlenen lojistiğin güvenilirliği, amaçlara eriĢilmesi ve 

tehlikelerin minimum düzeyde tutulması bakımında önemli olmaktadır. 

7- ġeffaflık ve Ġzlenebilirlik: Lojistik evrelerin anlık takip edilmesi hem var olan 

durumun incelenmesi hem de sorunların evvelden tespit edilmesi bakımından 

önemli görülmektedir. 

8- Koordinasyon ve ĠĢbirliği: Lojistik evrelerde baĢarı elde edebilmenin yolu bütün 

paydaĢların organize ve ortak iĢbirliği yapılmasına bağlı olduğu 

vurgulanmaktadır. 
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9- Önceliklendirme: Lojistik faaliyet ve hizmetlerde öncelik sırası, evrelerin iĢini 

kolaylaĢtıracak ve arzu edilen amaca daha fazla odaklanmayı sağlayacağı 

bilinmektedir. 

10- Yetkilendirme: Lojistik olaylarda bazı yönetim kademelerinde görevlilerin 

belirlenmesi ve yetkili bireylerin dağıtılması; yapılacak ve yapılan iĢlerin 

baĢarıya eriĢmesi adına önemli olmaktadır.  

2.1.2. Lojistiğin türleri ve önemi 

Bugün dünya nüfusunun 7.9 milyarı ve ticaret kapasitesinin 12,5 trilyon doların 

üstünde olması ile beraber bütün ticari ve ekonomik iliĢkiler, iletiĢim ve ulaĢım 

kanallarıyla sağlanmaktadır. Söz konusu durum yolcu ve yük taĢımacılığının uygun 

biçim ve Ģartlarda yapılmasının mecburiyetini ortaya koymaktadır. Ayrıca bilginin hızlı 

bir Ģekilde aktarılması için teknolojik ilerlemelerin lojistik alanda da ciddi düzeyde 

kullanılması, ekonomik kalkınma ve refah adına büyük bir anlam yüklenmektedir. 

Bundan dolayı geliĢime önem veren her ülke ve pazar alt yapısını ve sektörünü 

ilerletmek adına ciddi yatırımlar yapmak için gayret harcamakta olduğu belirtmektedir 

(TOBB, 2014). 

Çok eski tarihlere dayanan ve bugün de önemli bir bilimsel araĢtırma konusu 

olan lojistik kavramının, alan yazında üzerinde çalıĢmalara yoğunlaĢıldığı 

görülmektedir. Fakat 1914 senesinde uygulanmaya baĢlayan ve özellikle Ġkinci Dünya 

SavaĢı ile 1970 yılları arasında üretim konusunda etkili olan ve üretimde ucuz araba 

üretimi olarak tanınan Fordist üretim sistemlerinin meydana geliĢi önemli bir örnek 

olduğu söylenmektedir. Bir üründen düĢük maliyet ve çok fazla miktarda üretmek 

amacıyla kurulan sistemin alt yapısında montaj hattında seri üretimin yattığı 

söylenmektedir. Bu nedenle Ford Ģirketinin ilk kez üreterek piyasaya soktuğu “T” 

model arabanın finansal miktarı 1908’de 850 dolar olurken, 1916’da 360 dolara düĢtüğü 

belirtilmektedir (MÜSĠAD, 2017). Fordist üretim yönetiminin ilk olarak ABD olmak 

üzere diğer ülkelerde de uygulanmaya baĢladığı, bundan dolayı üretimde gereksinim 

duyulan materyal ve hammaddenin tedariki, teslimatı ve taĢınması aĢamalarının önem 

kazanması ile birlikte lojistik kavramının ekonomi alanına giriĢ yaptığı görülmektedir. 

Diğer taraftan tedarik ve üretim evreleri ile pazarların globalleĢmesi, dıĢ kaynak ve 

rekabetin artması, farklılaĢan müĢteri beklentilerinin giderilmesi, bilgi ve hizmet 

akıĢının hız kazanması ve finansal avantajın zorlaĢması gibi sebepler ile özellikle 20. 

Yüzyılın sonuna doğru finans alan yazında üzerinde durulan önemli bir kavram olarak 
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yerleĢmiĢ olmaktadır. Lojistik sektörü; “sosyal, ekonomik, siyasi, askeri ve kültürel” 

alanlardaki faydalarının yanında “refah, milli gelir, siyasi güç, istihdam, sağlık, stratejik 

ortaklık, rekabet gücü, vergi gelirleri, yabancı sermaye, dış ticaret kapasitesi ve şirket 

düzeyindeki pozitif etkileri nedeniyle ekonominin önemli alanlarından biri haline gelmiş 

ve bu nedenle ülkelerin sürdürülebilir ticaret sistemine sahip olmalarını, kalkınmışlık ve 

gelişmişlik seviyelerini artırmalarını sağlayan en önemli aracılardan biri olmaktadır”. 

Nitekim lojistiğin temeli açısından geliĢmiĢ olan ülkelerin ticari ve ekonomik iĢlemlerde 

ön plana çıkmaktadır (Erkan, 2014).  

2.1.2.1. Tedarik lojistiği 

Ham madde, tüketiciye eriĢecek ya da yarı mamul olan ürünlerin tedarikçilerden 

satın alınarak satıcının stok yaptığı ve perakende depolarına eriĢmesini sağlayan 

etkinlikler evresi olarak açıklanmaktadır. Üretim öncesinde yapılan bu evre asıl olarak 

üretim sürecinde kullanılan malzeme ve diğer kaynakların vaktinde üretim hattına ya da 

satıĢ firmalarına taĢınmasını hedeflemektedir.  Bu aĢamada üretim adına gerekli olan 

bütün kaynakların yönetimi, organizasyonu ve denetimi tedarik lojistiği çerçevesinde 

değerlendirilmektedir (AkiĢ, 2016). 

Ttedarik zinciri, tedarikçi firmalardan nihai tüketicilere giden mal ve 

hizmetlerin, planlanması, organizasyonu, kontrolü ile ilgili faaliyetler dizisidir (Yiğit, 

2002). 

2.1.2.2. Üretim lojistiği 

Üretim lojistiği, bir üretim organizasyonu neticesinde üretilen ürünlerin, 

imalatçılara teslimine kadar geçen uygulama aĢaması olarak açıklanmaktadır (Keskin, 

2018). Firmalar içerisinde bilgi ve ürün akıĢının faaliyetlerini, denetim ve yönetim 

evresini içeren üretim lojistiği, üretimden önce ham madde ya da malzemelerin üretim 

tezgahlarına teslim edilmesi, fabrika içi taĢıma ve depolama, ardından üretilenlerin 

dağıtım kanallarına veya tüketicilere ulaĢtırılmasına kadar uzanmaktadır (AkiĢ, 2016). 

Lojistik, genellikle üretim alanıyla iliĢkilendirilmiĢ olsa da bireylerin gereksinimleri ve 

talepleri kapsamında hemen her alanda hakimiyet göstermektedir. Söz gelimi, sağlık, 

askeri lojistik, gıda lojistiği, hastane lojistiği, afet lojistiği ve turizm lojistiği olarak 

sıralanabilir (Keskin, 2018). 
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Üretim lojistiği uygulamaları ile doğru malzeme veya ham maddelerin, doğru 

yerde, zamanda ve miktarda bulunmasını sağlayarak ekonomik bir tedarik stratejisi 

hedeflenmektedir. Üretim lojistiği sonucunda, malzemeler üretimin yapılacağı yerde 

hazır duruma getirilerek firma içinde ve dıĢında malzemelerin sevki ve yönetimi 

sağlanarak nakli sağlanmıĢ olur (MEGEP, 2011). 

2.1.2.3. Dağıtım lojistiği  

Üretim evresi tamamlanmıĢ olan ürünlerin müĢteri, pazar ya da tüketicilerine 

iletilmesini içeren üretim sonrası lojistik safhasında fiziksel dağıtım kanalları devreye 

sokularak ilgililere teslim edilmektedir. Bu aĢamada sunulan fiziki dağıtım 

faaliyetlerinin önemli bölümü ise depolama, paketleme ve nakliye olmaktadır (AkiĢ, 

2016). 

Fiziksel akıĢ ve bilgi akıĢ sürecini sağlayan dağıtım lojistiğinde fiziksel akıĢla, 

ürün üretiminin bitiminden, ürünün ambalajlanması ve etiketlenmesiyle baĢlayarak, 

depolama ile sürdürülen ve sipariĢ taleplerinin hazırlanmasını sağlayan, müĢteri 

taleplerine yönelik hizmetlerin tamamlanması hedeflenir (ĠGEM, 2004). 

2.1.2.4 Tersine lojistik  

Üretiminde eksiklik olan, hatalı sevkiyat yapılan, son tüketim tarihi geçmiĢ olan 

malların geri toplanması faaliyetleri olarak tanımlanmaktadır (AkiĢ, 2016). Tersine 

lojistik kavramı, lojistik aĢamasının zıt yönde iĢletilmesini yani tüketiciden üreticiye, 

hizmet sunucusuna ya da satıcısına doğru ürünlerin ulaĢması veya tedarikini 

içermektedir. YanlıĢ üretilen mallar ile geri dönüĢümle kazandırılabilecek kutu, boĢ kap 

ya da ĢiĢe vb. ürünlerin iadesi bu kapsamda değerlendirilmekte ve çevre dostu lojistik 

olarak tanımlanmaktadır. Sektörden sektöre farklılık göstermekle beraber üreticinin 

üretmiĢ olduğu malların %5-10’unun geri dönüĢtüğü düĢünülmektedir (Keskin, 2018). 

Diğer bir anlatımla tersine lojistik, daha önceden üretilmiĢ ürünlerin son varıĢ 

noktasından, tedarik zincirine geri dönüĢünü ifade eder. Ürünler, arızalı olması, 

satılmaması veya müĢterilerin fikirlerini değiĢtirmesi nedeniyle geri dönebilir. Tersine 

lojistik ise geri dönen ürünlerin geri dönüĢüm veya kazanım iĢlemlerini kapsar. Bu 

iĢlemler çoğunlukla ayıklama, kontrol veya test etme, iyi durumda bulunan ürünlerin 

yeniden depo edilmesi, hatalı olanların ise tamiri, yenilenmesi, geri dönüĢüme 

gönderilmesi, modası veya son kullanma tarihi geçmiĢ ya da tehlikeli ürün veya 
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malların imhasıdır. Kısaca tersine lojistik yönetimi uygulamalarının gayesi, geri dönen 

ürün veya malların geri alımı ya da satıĢı yapılamayan ürünlerin imha edilerek bertaraf 

edilmesidir (Bai & Sarkis, 2013). 

2.1.3. Lojistiğin prensipleri  

Lojistik firmaları faaliyetlerini planlamada ve görevlerini yerine getirmede; sade 

olma, yeterli olma, elastiki olma, izlenebilir olma, ekonomik olma ve eĢgüdüm gibi bazı  

prensipleri göz önünde bulundurarak hareket ederler (Keskin, 2009). 

Lojistiğin prensipleri; sade olma yeterli olma, elastiki olma, izlenebilir olma, 

ekonomik olma ve eĢ güdüm kavramlarından oluĢmaktadır. 

2.1.3.1. Sade olma  

Lojistikte kullanılan araç, gereç ve cihazlarda olduğu kadar hizmetlerde ve 

usullerde de standardizasyona gidilmeli, uluslararasında genel kabul görmüĢ 

standartların kullanılması sağlanmalıdır. Bu sayede etkin bir süreç için sade, kolay 

kullanılabilir bir sistem planlama ve uygulama iĢlemlerinde benimsenmelidir (Keskin, 

2009). 

2.1.3.2. Yeterli olma  

Lojistik kaynaklarda belli bir yeterlilik seviyesine ulaĢılmıĢ olunmalı ve 

prensipte stok yerine sürdürülebilirlik ve karĢılanabilirlik ön plana alınmalıdır. Yeterli 

ve etkin bir desteğin sağlanması, lojistik faaliyetler için vazgeçilmez öneme sahiptir 

(Keskin, 2009). 

2.1.3.3. Elastiki olma  

Lojistik faaliyet yöntemleri değiĢen Ģartlara ve müĢterilerin taleplerine kısa 

sürede uyum sağlayıp çözüm geliĢtirerek farklılaĢabilecek yapı ve özellikte olmalıdır. 

Elastiki olma ilk kez pazara ve pazarın hassasiyetine bağlı olarak, sanal entegrasyon, 

süreç entegrasyonu ve ağ entegrasyonu açılarından cevap verebilirlik olarak 

tanımlanmıĢtır (Waters, 2011). 

2.1.3.4. Ġzlenebilir olma  

Lojistik firmalar tüm operasyonlarını miktar, zaman, nitelik ve coğrafi olarak 

takip edebilecek kapasiteye sahip olmalıdırlar. Ortaya çıkabilecek problemlere karĢı 
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geçmiĢ veya genel tecrübeler ıĢığında anında çözüm üretebilme gücü lojistik iĢletmeler 

için önemli ve katma değer arttırıcı niteliktedir (Keskin, 2009). 

2.1.3.5. Ekonomik olma  

Lojistik faaliyetlerde, müĢterilerin ücrete atfettiği önem dikkate alındığında, 

önceliklerin belirlenmesi ve kaynakların tasnif ve tahsis edilmesi süreçlerinde ekonomik 

olma özelliğine dikkat edilmesi önem arz etmektedir. Pazarlamanın da temel 

önceliklerinden olması nedeniyle, lojistikte en önemli hedeflerden birisi olarak lojistik 

iĢlem maliyetlerinin minimize edilmesi, iĢletmenin geleceği açısından hayati öneme 

sahiptir. Bu sebeple faaliyetlerin ekonomik olması açısından kaynakların etkin ve 

verimli kullanılmasına yönelik stratejiler benimsenmeli, hizmet kalitesi düĢürülmeden 

maliyetlerin minimize edilmesinin yolları bulunmalıdır (Keskin, 2009).  

2.1.3.6. EĢ güdüm  

Lojistik faaliyetleri organize edenler, iĢletme personeli ile müĢteri ve/veya 

tüketiciler arasında nitelikli bir koordinasyon sağlamalıdırlar. Faaliyetlerin nitelikli bir 

koordinasyon içerisinde yapılması iĢletme baĢarısı ve geleceği için önem teĢkil 

etmektedir. Lojistik faaliyetlerin paydaĢlar arasında uyumlu bir Ģekilde yürütülmesi ise 

büyük oranda lojistik bilgi sistemleri aracılığı ile yapılmaktadır (Keskin, 2009). 

2.2. Bilgi Lojistiği 

Bilgi teknolojisi, organizasyon ve firmaların bilgi ihtiyaçlarının giderilmesi 

amacıyla faaliyetlerin yürütülmesinden meydana gelen bilgilerin yönetilmesi ve 

iĢletilmesinde insanlara fayda sağlayan aynı zamanda yardımcı olan bilgisayar tabanlı 

araçları yararlı duruma getirir. Bilgi teknolojileri üç farklı Ģekilde yatırıma 

uygulanabilir. Ġlk bilgi Ģekli, bilgisayar teknolojisinin bilginin otomatize edilmesi 

amacıyla kullanılması üzerine ağırlık vermiĢtir. Ġkinci bilgi Ģekli, teknolojilerin yönetici 

ve üretken süreçlerde kullanılmasıyla meydana gelir. En karıĢık olan üçüncü bilgi Ģekli 

ise bireylerin bilgiyi kollektif bir görev olarak, düĢünce ve istek ağı kurma yoluyla 

kollektif, Ģeffaf sonlu, katılımcı bilgi, deneyim ve tecrübe oluĢturmak için amacıyla  

meydana gelir (Candell ve diğ., 2019). 

Firmalar bilgi teknolojilerini, karar alma veya iĢ süreçlerini geliĢtirmek için 

uygulamaya koyarlar. Bunlara ek olarak iĢletme yöneticileri teknolojiyi müĢteri ve 

tedarikçileri ile iliĢkilerini geliĢtirme yoluyla rakiplerinden öne çıkmak amacıyla 
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kullanılmaktadır. Teknolojinin yaĢamın içine derinlemesine girmesi, yanıt verebilirlik 

gücünün artmasına olanak sunmaktadır. Örgüt performansı bilgi sistemleri yatırım 

yöntemi ile doğrudan ya da bilgi akıĢı ve müĢteri entegrasyonuyla dolaylı olarak 

artabilmektedir. Basit bir excel dosyası nadiren önemli bir bilgi lojistiği teknolojisi 

olarak sunulabilmektedir. Çünkü bu metotla ürünlerin takibi ve yapılacak olan 

muhasebe iĢlemleri, müĢteri memnuniyeti ile birlikte ciddi rol oynamakta olup yanıt 

verebilirlik durumunun düzeyini arttırmaktadır. 

Excel tablosu, pek çok bilgi lojistik sistem kararlarının verilmesinde fayda 

sağlamaktadır. Fakat, görevlerin verimli olması ve iyileĢtirilmesi adına ucuz olmayan 

baĢka araçlarda kullanılmaktadır. Ciddi finansal yatırımlara gerek duyulmadan ve pek 

çok seçeneğin de olmasından kaynaklı olarak CEO, bilgi lojistiği sistemi mali giderlerin 

azaltılarak stratejik bilgi lojistiği sistemi yatırımlarını yönetebilmek gayesiyle bilgi 

sistem yetkililerine ihtiyaç duyulmaktadır (Savitskie, 2007). 

Bilgi lojistiği sistemleri, bilginin değiĢimini ve iĢlemini yapmak gayesiyle 

yazılım, donanım ve ağ yatırımlarını içermektedir. Bundan dolayı genel düĢüncenin 

tersine bilgi lojistik teknolojileri kavramı sadece bilgisayar sistem ve buna bağlı 

yazılımlarını içermemekle birlikte aynı zamanda elektronik veri değiĢimi, uydu 

iletiĢimi, barkod gibi sistemleri kapsamaktadır.  Bugün daha çok tartıĢılan ve kabul 

gören bilgi sistemleri, örgütlerin ilgilendiği alanlarda rekabet avantajı adına ciddi bir 

önem arz etmektedir (David ve diğ., 2021). 

2.2.1. Veri 

Veri, bir iĢleme tabi olmadan, ölçüm ya da gözlem teknikleri sayesinde elde 

edilen bütün değerler olarak tanımlanmaktadır. 

Diğer bir söylemle, veri tabanında olan ve enformasyon için kullanılan genel bir 

kavram ve terim olmaktadır. BaĢka bir çalıĢmada ise, yalnız kullanıldığında anlam 

taĢımayan ya da kullanılmayan, fakat bunun yanında enformasyon ve bilgiye alt yapı 

oluĢturan; gruplandırılmaya, iliĢkilendirilmeye, anlamlandırılmaya, yorumlanma ve 

analize ihtiyaç duyulan saf bilgi biçiminde açıklanmaktadır (Dilek, 2016).   
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2.2.2. Enformasyon 

Enformasyon bir konuda bilgi sahibi olmak, bir durumu yorumlamak ya da o 

durum ile ilgili yeni bir durumu keĢfetmek için kullanılan bir terimdir. Zengin ve 

düzenli bilgileri içerisinde barındırması nedeniyle iĢlem kolaylığında önemli rol 

oynamaktadır. Bu anlamda yapılan çalıĢmalar deneylere de konu olabilmektedir (Dilek, 

2016).  

2.2.3. Bilgi 

Verinin belli bir anlam ifade edecek Ģekle getirilmiĢ haline bilgi denir. Yani, veri 

ile bilginin iliĢkili olduğu bir konuda, bilgi üretecek Ģekilde bir araya getirilmesi ile 

bilgi oluĢur. Diğer bir anlatımla iĢlenmiĢ veri Ģeklinde açıklanabilecek olan bilgi, 

Shannon  tarafından “bir konu hakkında var olan belirsizliği azaltan bir kaynak” 

Ģeklinde açıklanmıĢtır. Kısaca açıklamak gerekirse; veri üzerinde bilgi ile uyumlu 

olarak yapılan bütün iĢlemlerin çıktısı, bilgi olarak tanımlanabilir (Canbek ve Sağıroğlu, 

2006). 

2.4. Ġnteraktif Vergi Dairesi 

Günümüzde biliĢim teknolojilerinin geliĢmesi nedeniyle özel sektör ile birlikte 

kamusal iĢlem ve hizmetler de de biliĢim teknoloji alt yapısı ile sunulmaya baĢlamıĢ ve 

bu hizmetlerin içinde vergisel iĢlemler de e-vergi uygulamaları ile interaktif vergi 

dairesi aracılığı ile sürdürülmektedir. 

ÇalıĢmanın bu bölümünde Gelir Ġdaresi BaĢkanlığı tarafından müĢterilere daha 

kolay yoldan hizmet sunulabilmesi amacıyla geliĢtirilen interaktif vergi dairesi 

sisteminin tanımı, iĢleyiĢi ve bu sistemle hangi vergisel iĢlemlerin yapıldığı hususları ile 

ilgili gerekli açıklamalar yapılacak olup, bu çalıĢmanın okuyucuları interaktif vergi 

dairesi sistemi hakkında aydınlatılarak daha fazla bilgi sahibi olmaları sağlanmaya 

çalıĢılacaktır. 
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ġekil 2. 1. Ġnteraktif Vergi Dairesinin Logosu(ivd.gib.gov.tr) 

2.4.1. Ġnteraktif vergi dairesinin tanımı  

Ġnteraktif vergi dairesi, ülkemiz Hazine ve Maliye Bakanlığına bağlı Gelir 

Ġdaresi BaĢkanlığı tarafından vergi müĢterilerine sunulan hizmetlerin önemli bir 

kısmının  zaman ve mekan kısıtlaması olmadan elektronik ortamda sunulduğu bir e-

vergi sistemdir. Bu sistem sayesinde vergi müĢterileri vergi dairesi ile ilgili iĢlemlerini 

vergi dairesine gitmeden gerçekleĢtirirken hem zaman hem de finansman tasarrufu 

sağlamaktadır (Yereli ve ġahin, 2020).  

Gelir Ġdaresi BaĢkanlığı’nın 2019-2023 Stratejik Planında interaktif vergi 

dairesinin amacıyla ilgili olarak aĢağıdaki açıklamaya yer vermiĢtir (GĠB, 2019): 

“…vergi dairesinde fiziksel olarak yapılan iĢlemlerin, adres ve vergi dairesi yetki alanı 

sınırı bulunmaksızın kullanıcılar tarafından; veri, bilgi, belge alınıp verilebilmesine 

imkân tanınan bir Ģekilde internet üzerinden gerçekleĢtirilebilmesi, 

vatandaĢlara/mükelleflere aracısız olarak sunulan elektronik ortamdaki hizmetlerin bir 

araya getirilmesi, elektronik ortamda olmayan hizmetlerin basit ve iĢlevsel bir 

yaklaĢımla elektronik ortama taĢınması ile Gelir Ġdaresi BaĢkanlığı birimlerinin görev 

tanımları içerisinde yer alan iĢlemlerin internet sayfası üzerinden baĢlatılması ve 

sonlandırılmasını kapsayacak Ģekilde yürütülebilmesi, kullanıcılarla anında iletiĢim 

kurularak vergisel iĢlemlerde kolaylık, hız ve etkinlik sağlanarak tüm gerçek ve tüzel 

kiĢilerin kendilerine sunulan hizmetlerden yararlanabilmesi amaçlanmaktadır.”(Çelik, 

2022) 
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2.4.2. Ġnteraktif vergi dairesinin geliĢimi 

Bilgi toplumuna geçiĢ süreciyle birlikte meydana gelen yeni ihtiyaç ve talepler 

çerçevesinde devletler e-dönüĢüme yönelik strateji oluĢturmaya ağırlık vermiĢlerdir. Bu 

dönem 1990’lara tekabül etmektedir. Belirtilen dönemde ilk kez ABD’de baĢlamıĢ olan 

e-dönüĢüme iliĢkin çabalar 2000’li yıllar ile birlikte Avrupa ülkelerinin de dikkatini 

çekmiĢtir. AB’nin e-devlete iliĢkin politika geliĢtirmeyle ilgili kurumsal anlamda ilk 

giriĢimi E-Avrupa Projesi adı ile meydana gelmiĢtir. 2000 yılından sonra ise BirleĢmiĢ 

Milletler (BM) ve Uluslararası Telekomünikasyon Birliği tarafından Dünya Bilgi 

Toplumu Zirvesi düzenlenmiĢtir. Bu zirvede e-devlet uygulamalarının bilgi toplumuna 

geçiĢ için son derece önemli aĢamalardan birisi olduğu vurgulanmıĢtır (Demirel, 2004;  

Demirhan, 2011).  

Ülkemizin e-devlet uygulamalarına geçiĢi dünyadaki geliĢmelere denk olarak -

2001 yılında AB’nin aday ülkelerinin oluĢturduğu “e-Avrupa+GiriĢimi”ne üye olarak 

baĢlamıĢtır. GiriĢime üye olan ülkelerce oluĢturulmuĢ olan Eylem Planında 2003 yılının 

sonuna kadar gerçekleĢtirilmek amacıyla belirlenmiĢ olan hedefler ülkemizde e-devlet 

dönüĢümüne iliĢkin politikalara rehberlik etmesi açısından önem arz etmektedir (ġahin 

ve Örselli, 2003).  

Bu hedefler aĢağıdaki gibidir (Avrupa Komisyonu, 2001): 

 Bilgi toplumunun öncelikli alt yapı taĢlarını ve temelini oluĢturma çalıĢmalarının 

hızlandırılması,  

 Daha hızlı, ucuz ve güvenli internet, 

 Ġnsan kaynağına yatırım, 

 Ġnternet kullanımlarının canlandırılması.  

e-dönüĢümle ilgili yukarıda belirtilen uluslararası giriĢimler ve ülkemizin de 

yaĢanan geliĢmeleri yakından takip ederek ilgili kurumlar tarafından stratejiler 

oluĢturması ulusal açıdan çeĢitli uygulamaların ortaya çıkmasında etkili olmuĢtur. Bu 

uygulamaların baĢında Nüfus ve VatandaĢlık ĠĢleri Genel Müdürlüğü’nün 1972’den beri 

devam etmekte olan ve 2002’de neticelendirilen Merkezi Nüfus Ġdaresi Sistemi 

(MERNĠS) projesidir. Bu projenin önemi ülkemizde ilk e-devlet uygulamalarından 
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birisi olmasının yanında sağ, ölü bütün yurttaĢlara benzersiz T.C. kimlik numarası 

vermesidir. YurttaĢlara tanımlanmıĢ olan bu benzersiz kimlik numaraları daha sonraki 

zamanlarda diğer kurumların da ortak platformlar aracılığıyla elektronik hizmet 

sunmasında etkili olmuĢtur (BaĢtan ve Gökbunar, 2004).  

MERNĠS projesiyle beraber ülkemizde çok sayıda farklı kurum yeni e-devlet 

hizmetlerini kullanmaya baĢlamıĢtır. MERNĠS’ten sonra hayata geçen diğer e-devlet 

uygulamaları Emniyet Genel Müdürlüğü elektronik alt yapısı olan Polis Ağı 

(POLNET), Adalet Bakanlığı elektronik alt yapısı Ulusal Yargı Ağı Projesi (UYAP), 

Maliye Bakanlığı’nın SAY2000’i ve Vergi Dairesi Otomasyon Projesi’dir (VEDOP) 

(DelibaĢ ve Akgül, 2010).  

2.4.2. Türkiye’de e-vergi uygulamaları 

e-vergi, hem vergi dairesinin hem de müĢterilerinin vergiyle ilgili iĢlemlerinin 

elektronik alt yapı ortamında gerçekleĢmesini sağlamaktadır (AteĢ ve Gürses, 2020). E-

devlet’in önemli boyutlarından birisi olup gerek müĢterilere gerekse de vergi dairesine 

son derece faydalı avantajlar sağlamaktadır. MüĢteriler bu sayede zamanında gelirlerini 

bildirme, vergilerini zamanında ödeme ve yükümlülükleri ile ilgili hususlardaki 

geliĢmeleri daireye zamanında bildirme gibi pek çok konuda avantaj sağlamaktadır. Bu 

durum müĢterilerin vergi maliyetlerinin düĢmesinin yanı sıra vergi gelirlerinin de 

artmasını sağlamaktadır (Allahverdi ve diğ., 2017).  

SağlamıĢ olduğu avantajlardan ötürü ülkemizde e-vergilemeyle iliĢkili kurum 

içi, dıĢı ve kurumlar arası olmak üzere pek çok uygulama ve proje geliĢtirilmiĢ olup 

bunlardan en önemlisi VEDOP projesidir. Bu projeyle birlikte vergi dairelerinde manuel 

olarak yapılmakta olan iĢlemler bilgi teknolojileri aracılığı ile dijital ortamda yapılmaya 

baĢlanmıĢtır. VEDOP projelerinin tamamlanmasıyla birlikte pek çok e-vergi uygulaması 

kademeli bir Ģekilde hayata geçirilmeye baĢlanmıĢ olup bunlardan en önemlisi kuĢkusuz 

Ġnteraktif Vergi Dairesi (ĠVD) projesidir. 28.02.2018 tarihinde uygulanmaya baĢlayan 

ĠVD sayesinde müĢteri olmasına bakılmaksızın bütün vatandaĢlar vergi kayıtlarıyla 

ilgili bilgilere eriĢebilmekte, vergi ödeme, baĢvuruda bulunma, dilekçe verme gibi 

oldukça yoğun bir Ģekilde kullanılan iĢlemlerini hızlı bir Ģekilde yerine 

getirebilmektedir. Ġlk kullanılmaya baĢladığı yıl olan 2018’de 50 adet hizmet 

bulunmakta iken 2019 yılında bu sayı 97’ye ulaĢmıĢtır (GĠB, 2020). Haziran 2021 

itibariyle ise hizmet sayısı 203’e çıkmıĢtır (GĠB, 2021). 
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Ülkemizde e-vergi uygulamasının geliĢmesi ve yayılması ile birlikte, bu alanla 

ilgili akademik çalıĢmalarda ortaya çıkmaya baĢlamıĢ olup, literatüre bakıldığında, bu 

alan ile ilgili çalıĢmaların 2000 yıllarının baĢlarına denk geldiği anlaĢılmaktadır (AteĢ 

ve Gürses, 2020). Bu alanla ilgili çalıĢmaların da genelde 6 baĢlık altında ilerlediği 

görülmektedir: 

1. E-Vergi uygulamalarını kayıt dıĢı ekonomi ve vergi denetimi açısından 

değerlendiren çalıĢmalar (Çağlar, 2011; Calayoğlu, 2019; Demir, 2018; MemiĢ ve diğ., 

2019; Serçemeli, 2019; Türk, 2010; Ünal, 2018; Uzun KocamıĢ ve Kekeç, 2017)  

2. E-Vergi uygulamalarını vergilendirme, vergilendirme maliyeti, 

vergilendirmede ekonomiklik ve vergide uyumluluk gibi noktalar doğrultusunda 

değerlendiren çalıĢma ve araĢtırmalar (AdmiĢ, 2019; AltıntaĢ, 2019; Ay, 2019; Çimen, 

2016, 2017; Çopur, 2021; Önkan, 2013; Onursal, 2019; Tokdemir, 2019). 

3. Genel anlamda e-verginin sistem uygulamaları, vergilendirmede e-dönüĢüm 

süreci, e-vergi sistem ve uygulamasında meydana gelen problemler, uygulamaların 

sınıflandırılması, kıyaslanması gibi konular üzerinde duran çalıĢmalar (AteĢ, 2021; 

Canbolat, 2019; Çelebi, 2018; Çelik, 2018; Cenikli ve ġahin, 2013; Evcimen, 2005; Öz 

ve Bozdoğan, 2012; Özgen, 2012; Turna, 2021).  

4. E-vergi sistemlerini mobil teknoloji, yapay zeka ve biliĢim sistemleri geliĢimi 

gibi alanlar etrafında ön plana alan çalıĢmalar (AteĢ ve Gürses, 2020; Ġlgar, 2019; 

Özgen, 2008; Taytak ve Vural, 2019; Yereli ve ġahin, 2020). 

5. E-tebligat, e-defter, e-yoklama, e-fatura gibi bir veya birkaç elektronik vergi 

uygulamasını ön plana çalıĢmalar (Akdemir, 2008; Akkaya, 2020; Arslan ve BiniĢ, 

2016; Bayraktar, 2019; Çanakçıoğlu, 2021; IĢık ve diğ., 2014; Kefe ve Kanarığ, 2019; 

Yurtsever, 2016). 

6. Elektronik vergi uygulamalarının benimsenmesi ve uygulamaya uyumluluk 

sağlanması alanındaki çalıĢmalar (Bayraktar ve Yıldırım, 2017; DemirbaĢ vd., 2012; 

Sandalcı, 2021; Turan ve Özgen, 2009).  

Yukarıda açıklanan  literatür araĢtırmalarından yola çıkarak, e-vergi sistemlerini 

vergi müĢterisi açısından ele alan, diğer bir anlatımla e-vergi sistemlerinin vergi 
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müĢterileri tarafından benimsemesi ve uyumluluk göstermesi ile ilgili çalıĢmaların 

oldukça yetersiz olduğu sonucuna ulaĢılmaktadır. 

2.4.3. Ġnteraktif vergi dairesi sistemine giriĢ 

Ġnteraktif vergi dairesi sistemine e-D evlet Ģifresi, kullanıcı kodu ve Ģifresi olan 

veya ivd.gib.gov.tr adresinden e-Devlet Ģifresi ile kayıt ol butonundan Ģifre alan tüzel ve 

gerçek kiĢiler giriĢ yapabilmekte olup, giriĢ ekranı ġekil 2.2. ve ġekil 2.3’de 

gösterilmiĢtir (https://ivd.gib.gov.tr/). 

 

ġekil 2. 2. Ġnteraktif Vergi Dairesine ġifre ve Güvenlik Kodu Ġle GiriĢ Ekranı(ivd.gib.gov.tr) 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

ġekil 2. 3. Ġnteraktif Vergi Dairesi Sistemine e-Devlet ġifresi Ġle GiriĢ Ekranı(ivd.gib.gov.tr) 
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Yine e-Devlet uygulamasına girdikten sonra Gelir Ġdaresi BaĢkanlığı 

menüsünden de interaktif vergi dairesi sistemine giriĢ yaparak iĢlem yapılabilmektedir 

(https://ivd.gib.gov.tr/). 

2.4.4. Ġnteraktif vergi dairesi sisteminde yapılan iĢlemler 

Vergi dairesine gitmeden iĢi bırakma bildirimi, iĢe baĢlama bildirimi, 

mükellefiyet yazısı talebi,  iĢ yeri adres değiĢikliği bildirimi, faaliyet konusu ve unvan 

değiĢikliği dilekçesi gönderimi, ek faaliyete baĢlama bildirimi ile vergi borcu, trafik 

idari para cezası, tapu ve pasaport harcı, idari para cezası vs. birçok ödeme iĢlemi 

yapılmakta ve iĢlem ekranı, ġekil 2.4’te gösterilmiĢtir (https://ivd.gib.gov.tr/). 

 

ġekil 2. 4. Ġnteraktif Vergi Dairesinde Yapılabilecek ĠĢlemler Tablosu(ivd.gib.gov.tr) 

2.4.5. Ġnteraktif vergi dairesi sisteminin avantajları 

Ġnteraktif Vergi Dairesi (ĠVD) sisteminin avantajları aĢağıdaki gibi sıralanabilir 

(Allahverdi ve diğ., 2017): 

 ĠĢlemlerin, vergi dairesine gitmeden baĢlatılıp bitirilebilmesi, 

 Aracısız olarak elektronik ortamda mükelleflere hizmet sunulabilmesi, 

 Vergi dairesine gitmeden sistem üzerinde borç sorgulama ve ödeme iĢlemlerinin 

yapılabilmesi, 
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 Vergi dairesine gidilmeden bildirim, dilekçe ve vergi borcu yoktur yazısı vb. 

vergi iĢlemlerinin yapılabilmesi, 

 Vergiye gönüllü uyum seviyesini arttırması vb. gibi avantajları bulunmaktadır. 

2.4.6. Ġnteraktif vergi dairesinde görüntülenen bilgiler 

Ġnteraktif vergi dairesi sisteminde sicil bilgileri, Ģirket ortalığı bilgileri, sahip 

olunan araç bilgileri, yoklama ve denetim bilgileri, ceza ihbarname bilgileri, yazar kasa 

bilgileri, basılan belge bilgileri, tahakkuk ve tahsilat vb. gibi bilgiler 

görüntülenebilmekte ve görüntülenebilen bilgi ekranı ġekil 2.5’te gösterilmiĢtir. 

 

ġekil 2. 5. Ġnteraktif Vergi Dairesinde Görülebilecek ĠĢlemler Tablosu(ivd.gib.gov.tr) 

2.4.7. Ġnteraktif vergi dairesinde yapılan vergi iĢlemleri 

Ġnteraktif vergi dairesi sisteminde yükümlülükler ile ilgili iĢlemler, vergi ile ilgili 

iĢlemler, beyanname ile ilgili iĢlemler, araç iĢlemleri ile e-defter ve e-belge iĢlemler 

baĢlıkları altında pek çok iĢlemler yapılabilmekte olup, iĢlem ekran görüntüsü ġekil 

2.6’da gösterilmiĢtir. 
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 ġekil 2. 6. Ġnteraktif Vergi Dairesinde Yapılabilecek Vergi ĠĢlemleri Tablosu(ivd.gib.gov.tr) 

2.4.8. Ġnteraktif vergi dairesinde iĢlem durumları ve sonuçları 

Ġnteraktif vergi dairesi iĢlem durumları ve sonuçları baĢlığı altında dilekçeler, 

bildirimler, gelen evraklar, mektup bilgiler ve borç yazıları gibi bilgilere ulaĢılabilmekte 

ve ekran görüntüsü ġekil 2.7’de yer almaktadır. 

 

ġekil 2. 7. Ġnteraktif Vergi Dairesinde ĠĢlem Durumları ve Sonuçları Tablosu(ivd.gib.gov.tr 
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H1a 

ĠĢlevsellik 
Görünüm ve 

Donanım 

H1b 

H1c 

Kullanıcı Odaklılık 
H1e 

Hizmet Kalitesi 

H1f 

H1g 

H1h 

    Toplam Beklenti           
Düzeyi H1i 

Toplam Kalite Algısı 

3. MATERYAL VE YÖNTEM 

3.1. AraĢtırmanın Modeli 

AraĢtırmada vergi müĢterilerinin hizmet kalitesi anlayıĢı ve bu anlayıĢın temeli 

olan interaktif vergi dairesinin fiziki görünüĢünün, güvenilirliğinin, vergi müĢterileri ile 

etkileĢimi, politikaları, hizmet çeĢitliliği ve hizmet kalitesi anlayıĢı ve sorun çözme 

yöntemlerinin interaktif vergi dairesinden hizmet alan vergi müĢterilerinin memnuniyet 

düzeyi etkisinin irdelenmesi hedeflendiğinden, kuram ve görsel araĢtırmalardan yola 

çıkarak ġekil 3.1'deki model meydana getirilmiĢtir.  

   

 
 

              

 

ġekil 3. 1. AraĢtırmanın  modeli 

3.2. Evren ve Örneklem 

Bu çalıĢmanın evreni Diyarbakır ili merkezinde yerleĢik olan, 18 yaĢından 

büyük ve interaktif vergi dairesinde vergisel iĢlemlerini yapan vergi müĢterilerinden 

oluĢmaktadır.  AraĢtırmanın ana kütlesini, 18 yaĢından büyük ve Diyarbakır’daki  8.000  

vergi müĢterisini içerdiğinden, en üst seviyede ele alınmıĢ ve böylece örneklemin 

büyüklüğü %95 güven seviyesi ve 0,05 hata payı ile 392 olarak hesaplanmıĢtır (Kalaycı, 

2015). Bu örneklem hacmine eriĢilmesi için araĢtırmacının ana kütle içerisinden seçilen 

örnek kesim içinden 392 gerçek kiĢi vergi müĢterisi ile yüz yüze anket yapılarak 

kolayda örnekleme yönteminden faydalanılmıĢtır.  Kolayda örnekleme yöntemi ile 

 

Hizmet Kalitesi 

 

Bilgi Lojistiği 
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veriler, ana kütleden seri, ekonomik ve kolay bir biçimde toplanır. Geri dönüĢ oranı 

%100 olmuĢtur. 

3.3. Veri Toplama Yöntem ve Teknikleri 

ÇalıĢma için Servqual Ölçeği modelinden faydalanılmıĢtır AraĢtırma için 

toplanan verilerin tamamı anket yoluyla ve yüz yüze olarak toplanmıĢ olup, anket formu 

üç bölümden oluĢmaktadır:  

1-Demografik Özellikler 

2-Bilgi Lojistiği Önermeleri 

3-Ġnteraktif Vergi Dairesi Önermeleri 

Demografik Özellikler kısmında altı soru bulunmakta ve araĢtırmaya katılan 

bireylerin  yaĢ, cinsiyet, eğitim durumu, mesleki durum, medeni durumu ile çalıĢtığı 

kurum bilgileri hakkında bilgi sahibi olunması amaçlanmıĢtır. 

Bilgi Lojistiği Önermeleri müĢterilerin, interaktif vergi dairesi önermelerini 

değerlendirmeden önce interaktif vergi dairesinde sağlanan bilgilerin özelliği, hızı, 

yeterliliği, bilgi iĢleme modu, müĢteri ile sistem entegrasyonu gibi konularda 

farkındalığının oluĢturulmasını sağladıktan sonra sistemin daha nesnel bir Ģekilde 

değerlendirilmesini sağlamak amacıyla bilgi lojistiği önermeleri müĢterilerin 

değerlendirilmesine sunulmuĢtur (Nursyamsi, 2014), (Çizelge 3.1). 

  

Çizelge 3. 1. Bilgi Lojistiği Önermeleri ve Önermelerin Yararlanıldığı Kaynaklar 

Bilgi Lojistiği Önermeleri Kaynaklar 

MüĢteri ile interaktif vergi dairesi sistemi arasında yüksek düzeyde 

entegrasyon için gerçek zamanlı olarak iki yönlü iletiĢim gereklidir. 

(Nursyamsi, 2014) 

Çok yüksek hız için standartlaĢtırılmıĢ bilgiler olarak müĢteri tarafından 

kullanılabilir veri tabanı süreç için çok önemlidir. 

Ġnteraktif vergi dairesi tarafından sağlanan tüm bilgiler müĢteri odaklıdır. 

MüĢteri ile vergi dairesi arasında entegrasyon sağlayıcı olarak interaktif vergi 

dairesi sistemi içinde müĢterilerin toplu iĢleme modu yeterli olmalıdır. 

MüĢteri ile vergi dairesi arasında entegrasyon sağlayıcı olarak interaktif vergi 

dairesi sistemi içinde müĢterilerin toplu iĢleme modu belirli durumlar için 

yeterlidir. 

MüĢteriler tarafından kullanılan standartlaĢtırılmıĢ bilgiler ve eriĢilebilir veri 

tabanları için bilgi alma hızı önemlidir. 

Yapılan temel bilgiler ve müĢteriler tarafından kolayca kullanılabilen veri 

tabanları için bilgi alma hızı önemlidir. 

MüĢteri ile vergi dairesi arasında veri alıĢ veriĢi sağlayan interaktif vergi 

dairesi sistemine yüklenen veriler müĢterilerin bilgi iĢleme moduna uygundur. 

Ġnteraktif vergi dairesi sistemi ile ilgili çoğu bilgi müĢteri tarafından tedarik 

edilir. 
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Hizmet Kalitesi Ölçeği, interaktif vergi dairesinin hizmet kalitesini ölçmek için 

servqual ölçeği örnekleri araĢtırılarak interaktif vergi dairesi hizmet kalitesini ölçmeye 

en uygun olarak değerlendirilen Anadolu Üniversitesi Sosyal Bilimler Dergisi: Servqual 

Yöntemi ile Hizmet Kalitesinin Ölçülmesi örneğinden faydalanılmıĢtır. Bu ölçek, verilen 

hizmetin  güvenilirlik ve fiziki görünüm yönlerinden araĢtırmamızın hedefine yönelik 

olacağı anlaĢıldığından bu ölçeğin interaktif vergi dairesi hizmet kriterlerine 

uyarlanarak alınmasına karar verilmiĢtir (Yılmaz ve diğ., 2007). AraĢtırmada kullanılan 

hizmet kalitesi ölçeğinin tamamlanmıĢ Ģekli toplamda 37 ifade ve 6 alt boyuttan 

meydana gelmektedir. AraĢtırma ölçeği 5’li likert tipi derecelendirme ile 

değerlendirilmiĢ olup, “Kesinlikle katılmıyorum” ile “Kesinlikle katılıyorum” 

arasındaki skalaya ayrılmıĢtır. Ölçekte ters kodlama yapılmıĢ madde yer almamaktadır. 

Ölçekte bulunan ifade ve boyutlar ile bunların alındığı kaynaklar Çizelge 3.2’de 

belirtilmiĢtir. 

Çizelge 3. 2. Hizmet Kalitesi Ölçeği Maddelerinin Yararlanıldığı Kaynaklar 

Boyutlar Ġfadeler  Kaynaklar 

Fiziki 

GörünüĢ 

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetlerini sunan sistem modern donanıma 

sahiptir. 

(Yılmaz ve 

diğ., 2007) 

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetlerinin sunulduğu program görsel olarak 

çekicidir. 

Ġnteraktif vergi dairesi sisteminde gereksiz görseller bulunmamaktadır. 

Güvenirlik 

 Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum güvenilirdir. 

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum kendini güvende 

hissettirir.  

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum çalıĢanlarının tutum ve 

davranıĢları güven hissi verir.  

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurumda kayıtlar titizlikle ve 

hatasız tutulur. 

KiĢisel 

EtkileĢim 

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum çalıĢanları anlayıĢlı ve 

naziktir. 

Ġnteraktif vergi dairesi hizmeti sunan kurum çalıĢanları yenilik, geliĢim 

ve çağa uyum konusunda müĢterilere önderlik yapmaya isteklidirler. 

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum çalıĢanları her müĢteri ile 

kiĢisel ve samimi olarak ilgilenir 

Ġnteraktif vergi dairesi hizmeti sunan kurum çalıĢanları hizmet alanların 

özel ihtiyaçlarını anlar 

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum çalıĢanları her müĢteri 

için elinden gelenin en iyisini yapar. 

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum çalıĢanları her müĢteri ile 

kiĢisel ve samimi olarak ilgilenir. 

Politikalar 

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurumun çalıĢma saatleri bütün 

müĢterilerin hizmet alması için uygundur. 

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetlerinin sunulduğu program verilen hizmete 

uygundur. 

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetlerini sunan kurum vaatleri zamanında 

yerine getirir. 

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri ile ilgilenen vergi dairesi çalıĢanları 
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temiz ve düzenlidir 

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum çalıĢanları hizmetin tam 

olarak ne zaman sağlanacağını söyler. 

Ürün 

ÇeĢitliliği 

ve Kalite 

Ġnteraktif vergi dairesi sistemi müĢterilere özel hizmetlerin 

oluĢturulmasına imkan vermektedir. 

Sorun 

Giderme 

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum çalıĢanları müĢterilerin 

sorunları ile özenle ilgilenir 

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum çalıĢanları müĢterilerin 

sorularını cevaplayacak bilgiye sahiptir 

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum çalıĢanları sundukları 

hizmeti gecikmeksizin ilk seferde ve doğru olarak yerine getirir. 

 

3.4. Veri Toplama Araçlarının Uygulanması 

ÇalıĢmada elde edilen veriler SPSS 22 istatistik programı aracılığı ile analize 

tabi tutulmuĢtur. AraĢtırma kapsamında toplanan verilerin analiz iĢlemlerinde SPSS 

programı kullanılmıĢtır. Ölçek verilerine ilk aĢamada Açıklayıcı Faktör Analizi 

uygulanmıĢ, ikinci aĢamada ise güvenilirlik ve normallik analizleri uygulanmıĢtır. Ölçek 

puanları normal dağılıma uygun olmadığı için parametrik analizlerin alternatifleri olan 

non-parametrik analizler uygulanmıĢtır. Ölçek puanlarının yaĢ grubu, eğitim durumu, 

çalıĢtığı kurum türüne göre karĢılaĢtırılmasında Kruskal Wallis H analizi veya One Way 

ANNOVA kullanılırken, cinsiyet, medeni durum ve meslek grubuna göre 

karĢılaĢtırılmasında Mann Whitney U test veya Independent Samples T test alternatifi 

kullanılmıĢtır. Ölçek puanları arasında bulunan iliĢkinin incelenmesinde ise Spearman 

Korelasyon analizi kullanılmıĢtır. 
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4. ARAġTIRMA BULGULARI  

Bu bölümde araĢtırma sonucu elde edilen bulgular tablolar halinde sunulmuĢtur. 

4.1. Güvenilirlik Analizi Sonuçları 

Likert türündeki derecelendirme ölçekleri ile elde edilen verilerin tutarlı olup 

olmadığının ölçülmesi gerekmektedir. Ġç tutarlılığın ölçülmesi amacıyla Güvenilirlik 

Analizi uygulanmaktadır. Uygulanan güvenilirlik analizi sonuçları Çizelge 4.1’de yer 

almaktadır. 

Çizelge 4. 1. Ölçek Puanlarına ĠliĢkin Güvenilirlik ve One Sample Kolmogorov-

Smirnov (K-S) Normallik Analizi Sonuçları 

Ölçek Cronbach’s Alpha () K-S (p) 

ĠĢlevsellik ,785 ,000 

Kullanıcı odaklılık ,667 ,000 

Toplam beklenti düzeyi ,804 ,000 

Görünüm ve donanım ,826 ,000 

Hizmet kalitesi ,949 ,000 

Toplam kalite algısı ,948 ,000 

Çizelge 4.1 incelendiğinde, araĢtırma kapsamında kullanılan ölçek verilerinin 

analiz için yeterli düzeyde güvenilirliğe sahip olduğu (>0,60) görülmektedir 

(Özdamar, 2013). K-S test sonuçları incelendiğinde, verilerin normal dağılıma uymadığı 

(p<0,05) görülmektedir. Bu nedenle non-parametrik analizler uygulanmıĢtır. 

4.2. Demografik Bilgilere ĠliĢkin Dağılımlar 

Bu bölümde araĢtırma kapsamında toplanan verilerde katılımcılara iliĢki yer alan 

demografik bilgilerin yüzdelik ve frekans dağılımları incelenmiĢtir. 

Çizelge 4. 2. Katılımcıların Demografik Bilgilerine ĠliĢkin Yüzdelik ve Frekans 

Dağılımlar 

DeğiĢken Kategori f % 

YaĢ grubu 

30 yaĢ ve altı 196 50,0 

31-40 yaĢ 129 32,9 

41-50 yaĢ 54 13,8 

51 yaĢ ve üzeri 13 3,3 

Cinsiyet 
Erkek 266 67,9 

Kadın 126 32,1 

Medeni durum 
Evli 227 57,9 

Bekar 165 42,1 

Eğitim durumu 

Ġlköğretim 41 10,5 

Lise 141 36,0 

Ön lisans 52 13,3 

Lisans 137 34,9 

Lisansüstü 21 5,4 
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Meslek grubu 
Kamu sektörü 109 27,8 

Özel sektör 283 72,2 

ÇalıĢtığı kurum türü 

Kamu kuruluĢu 109 27,8 

Özel sektör 109 27,8 

Kendi iĢim 79 20,2 

Diğer 95 24,2 

Ankete katılanların %50’si 30 yaĢ ve üzerinde, %32,9’u 31-40 yaĢ grubunda, 

%13,8’i 41-50 yaĢ grubunda, %3,3’ü 51 yaĢ ve üzerinde, %67,9’u erkek, %32,1’i kadın, 

%57,9’u evli, %42,1’i bekar katılımcılardan oluĢmaktadır. Katılımcıların %10,5’i 

ilköğretim mezunu, %36’sı lise mezunu, %13,3’ü ön lisans mezunu, %34,92’si lisans 

mezunu, %5,4’ü lisansüstü eğitim mezunu, %27,8’i kamu sektöründe, %72,2’si özel 

sektörde çalıĢırken, %27,8’i kamu kuruluĢunda, %27,8’i özel sektörde, %20,2’si kendi 

iĢinde, %24,2’si diğer kurumlarda çalıĢmaktadır (Çizelge 4.2). 

4.3. Bilgi Lojistiği Ölçeğinin Açıklayıcı Faktör Analizi Sonuçları 

Bu bölümde Bilgi Lojistiği Ölçeğine iliĢkin açıklayıcı faktör analizi sonuçları 

değerlendirilmiĢtir. Açıklayıcı Faktör Analizi (AFA) bir ölçeğin geliĢtirilmesinde ilk 

aĢamada kullanılan analiz yöntemlerindendir. AFA ile ölçeğin yapı olarak geçerli olup 

olmadığı değerlendirilmektedir. AFA analizi kapsamında incelenmesi gereken değerler 

vardır ve bu değerlere göre ölçeğin yapı olarak uygun olup olmadığına karar 

verilmektedir. Bu değerlerden tabloların altında detaylı olarak bahsedilmiĢtir. 

Çizelge 4. 3. Bilgi Lojistiği Ölçeğine ĠliĢkin Açıklayıcı Faktör Analizi KMO ve 

Bartlett’s Test Sonucu 

Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) ,831 

Bartlett’s Test 

x
2
 772,498 

df 21 

p ,000 

KMO değeri açıklayıcı faktör analizi iĢleminde örneklemin yeterli büyüklükte 

olup olmadığını ölçmektedir. KMO değerinin ,800’den yüksek olması durumunda 

örneklemin mükemmel düzeyde büyüklüğe sahip olduğu ifade edilmektedir (Aksu ve 

diğ, 2017; AltunıĢık ve diğ, 2007). Bilgi lojistiği ölçeğine uygulanan açıklayıcı faktör 

analizinde KMO değeri ,831 olarak bulunmuĢ olup, örneklemin mükemmel düzeyde 

yeterli sayıda olduğu tespit edilmiĢtir. Bartlett’s test değeri incelendiğinde, değerin 

p<0,05 düzeyinde anlamlı olduğu ve bu nedenle ölçeğin faktörlere bölünebileceği tespit 

edilmiĢtir (Çizelge 4.3). 
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Çizelge 4. 4. Bilgi Lojistiği Ölçeği Açıklayıcı Faktör Analizi Faktör Yükleri 

 

F
a
k
tö
r 
1
 

F
a
k
tö
r 
2
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k
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ığ
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n
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1. MüĢteri ile interaktif vergi dairesi sistemi arasında yüksek düzeyde 

entegrasyon için gerçek zamanlı olarak iki yönlü iletiĢim gereklidir. 
, 748  

34,23 

2. Çok yüksek hız için standartlaĢtırılmıĢ bilgiler olarak müĢteri tarafından 

kullanılabilir veri tabanı süreç için çok önemlidir. 
,750  

3. MüĢteri tarafından sağlanan tüm bilgiler müĢteri odaklıdır. ,697  

6. MüĢteriler tarafından kullanılan standartlaĢtırılmıĢ bilgiler ve eriĢilebilir 

veri tabanları için bilgi alma hızı önemlidir. 
, 754  

7. Yapılan temel bilgiler ve müĢteriler tarafından kolayca kullanılabilen veri 

tabanları için bilgi alma hızı önemlidir. 
 ,739 

26,87 

8. MüĢteri ile vergi dairesi arasında veri alıĢ veriĢi sağlayan interaktif vergi 

dairesi sistemine yüklenen veriler müĢterilerin bilgi iĢleme moduna 

uygundur. 

 ,711 

9. Ġnteraktif vergi dairesi sistemi ile ilgili çoğu bilgi müĢteri tarafından 

tedarik edilir. 
 818 

Bilgi lojistiği ölçeğine iliĢkin açıklayıcı faktör analizi Varimax döndürme 

yöntemi ile yapılmıĢtır. Aynı anda iki faktör içerisinde yer alan ve bu faktörlerdeki 

yüklerinin farkı 0,100’den az olan (madde) veya bir faktördeki faktör yükü 0,300’den az 

olan maddeler ölçekten çıkarılmalıdır (AltunıĢık ve diğ, 2007, Çokluk ve diğ, 2012). 

Yapılan açıklayıcı faktör analizi kapsamında biniĢ olan ve faktör yükü 0,300’ün altında 

olan 4 ve 5 numaralı maddeler ölçekten çıkarıldıktan sonra tekrar faktör analizi 

yapılmıĢtır. Faktör 1 “iĢlevsellik” ve faktör 2 “kullanıcı odaklılık” olarak 

adlandırılmıĢtır. Ölçeğin maddelerinin benzeĢme değerini belirleyen AVE değerinin, 

yapılan hesaplama sonucunda; 1. faktörün AVE değerinin 0,545, CR değerinin 0,826 

olması; 2. faktörün ise AVE değerinin 0,573, CR değerinin ise 0,800 olması ve bu 

değerlerin literatürdeki geçerlilik değeri olan 0,50’den büyük olması nedeniyle ölçek 

geçerlilik Ģartlarını sağlamıĢtır. Aynı zamanda ölçeğin 1’inci faktörünün açıkladığı 

varyans %34,23, 2’nci faktörünün açıkladığı varyans %26,87 olup, ölçeğin toplam 

açıkladığı varyans %61,09 olarak hesaplanmıĢtır (Çizelge 4.4). 

4.4. Bilgi Lojistiği Ölçeği Puanlarının Demografik DeğiĢkenlere Göre 

KarĢılaĢtırılması 

Bu bölümde katılımcıların demografik bilgilerine göre Bilgi Lojistiği Ölçeğinin 

demografik değiĢkenlere göre değerlendirmesine iliĢkin analiz sonuçları yer almaktadır. 
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Çizelge 4. 5. Katılımcıların Bilgi Lojistiği Ölçeği Puanlarına ĠliĢkin Tanımlayıcı 

Ġstatistikler 

Ölçek N  SS (±) 

ĠĢlevsellik 392 4,14 0,73 

Kullanıcı odaklılık 392 4,03 0,79 

Toplam beklenti düzeyi 392 4,10 0,66 

Çizelge 4.5 incelendiğinde, araĢtırmaya katılanların bilgi lojistiğine iliĢkin 

iĢlevsellik, kullanıcı odaklılık ve toplam beklenti düzeyinin orta seviyenin üstünde 

olduğu görülmektedir. 

Çizelge 4. 6. Katılımcıların YaĢ Gruplarına Göre Bilgi Lojistiği Ölçeği Puanlarının 

KarĢılaĢtırılması 

Ölçek YaĢ grubu N  SS (±) x
2
 p 

ĠĢlevsellik 

30 yaĢ ve altı 196 4,04 0,82 

5,4 ,146 
31-40 yaĢ 129 4,23 0,62 

41-50 yaĢ 54 4,31 0,57 

51 yaĢ ve üzeri 13 4,10 0,86 

Kullanıcı 

odaklılık 

30 yaĢ ve altı 196 3,95 0,86 

4,0 ,261 
31-40 yaĢ 129 4,12 0,71 

41-50 yaĢ 54 4,10 0,75 

51 yaĢ ve üzeri 13 4,26 0,71 

Toplam 

beklenti düzeyi 

30 yaĢ ve altı 196 4,00 0,75 

4,8 ,184 

31-40 yaĢ 129 4,18 0,53 

41-50 yaĢ 54 4,22 0,56 

51 yaĢ ve üzeri 13 4,16 
0,63 

 

Çizelge 4.6 incelendiğinde, araĢtırmaya katılanların yaĢ gruplarına göre bilgi 

lojistiğine iliĢkin iĢlevsellik, kullanıcı odaklılık ve toplam beklenti düzeyinin anlamlı 

ölçüde farklılaĢmadığı anlaĢılmaktadır (p>0,05). 

Çizelge 4. 7. Katılımcıların Eğitim Durumuna Göre Bilgi Lojistiği Ölçeği Puanlarının 

KarĢılaĢtırılması 

Ölçek Eğitim durumu N  SS (±) x
2
 p 

Gruplar 

arası fark 

ĠĢlevsellik 

Ġlköğretim 41 4,29 0,50 

7,3 ,120 - 

Lise 141 4,03 0,78 

Ön lisans 52 4,18 0,59 

Lisans 137 4,23 0,73 

Lisansüstü 21 3,93 1,03 

Kullanıcı Ġlköğretim 41 4,47 0,47 24,5 ,000 1>2, 1>3, 
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odaklılık Lise 141 4,06 0,84 1>4, 1>5, 

2>4, 2>5, 

3>5 
Ön lisans 52 4,16 0,59 

Lisans 137 3,90 0,80 

Lisansüstü 21 3,57 0,97 

Toplam 

beklenti 

düzeyi 

Ġlköğretim 41 4,37 0,40 

10,1 ,038 
1>2, 1>4, 

1>5 

Lise 141 4,04 0,72 

Ön lisans 52 4,17 0,51 

Lisans 137 4,09 0,64 

Lisansüstü 21 3,78 0,92 

Çizelge 4.7 irdelendiğinde, katılımcıların eğitim seviyelerine göre iĢlevsellik 

beklentisi arasında istatistiksel olarak anlamlı ölçüde farklılık bulunmadığı (p>0,05), 

ancak kullanıcı odaklılık ve toplam beklenti düzeyinin eğitim seviyelerine göre 

istatistiksel olarak anlamlı ölçüde farklılaĢtığı (p<0,05) görülmektedir. Kullanıcı 

odaklılık beklentisinde, ilköğretim mezunu katılımcıların beklenti düzeyinin lise, ön 

lisans, lisans ve lisansüstü eğitim mezunu katılımcılardan istatistiksel olarak anlamlı 

düzeyde daha yüksek olduğu (p<0,05), lise mezunu olan katılımcıların beklenti 

seviyesinin lisans ve lisansüstü eğitim mezunu katılımcılardan istatistiksel olarak 

anlamlı seviyede daha yüksek olduğu (p<0,05), ön lisans mezunu olan katılımcıların 

beklenti seviyesinin lisansüstü eğitim mezunu olan katılımcılardan istatistiksel olarak 

anlamlı ölçüde daha yüksek olduğu (p<0,05) görülmektedir. Toplam beklenti 

düzeyinde, ilköğretim mezunu katılımcıların beklenti düzeyinin lise, lisans ve lisansüstü 

eğitim mezunu olan katılımcılardan istatistiksel olarak anlamlı ölçüde daha yüksek 

olduğu (p<0,05) görülmektedir. 

Çizelge 4. 8. Katılımcıların Meslek Gruplarına Göre Bilgi Lojistiği Ölçeği Puanlarının 

KarĢılaĢtırılması 

Ölçek Meslek grubu N  SS (±) x
2
 p 

ĠĢlevsellik 
Kamu sektörü 109 4,14 0,69 

14973,5 ,651 
Özel sektör 283 4,14 0,75 

Kullanıcı 

odaklılık 

Kamu sektörü 109 3,87 0,78 
12451,0 ,003 

Özel sektör 283 4,10 0,79 

Toplam beklenti 

düzeyi   

Kamu sektörü 109 4,02 0,60 
13341,0 ,038 

Özel sektör 283 4,13 0,69 

Çizelge 4.8 incelendiğinde, katılımcıların meslek gruplarına göre iĢlevsellik 

beklentisi arasında istatistiksel açıdan anlamlı seviyede farklılık bulunmadığı (p>0,05), 

ancak özel sektörde çalıĢan katılımcıların kullanıcı odaklılık ve toplam beklenti 
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düzeyinin kamu sektöründe çalıĢan katılımcılardan istatistiksel açıdan anlamlı seviyede 

daha yüksek olduğu (p<0,05) görülmektedir. 

Çizelge 4. 9. Katılımcıların ÇalıĢtığı Kurum Türüne Göre Bilgi Lojistiği Ölçeği 

Puanlarının KarĢılaĢtırılması 

Ölçek Kurum türü N  SS (±) x
2
 p 

Gruplar 

arası 

fark 

ĠĢlevsellik 

Kamu kuruluĢu 109 4,16 0,68 

20,2 ,000 
1>4, 2>4, 

3>4 

Özel sektör 109 4,31 0,67 

Kendi iĢim 79 4,21 0,73 

Diğer 95 3,88 0,81 

Kullanıcı 

odaklılık 

Kamu kuruluĢu 109 3,90 0,78 

14,9 ,002 
1<2, 1<3, 

3>4 

Özel sektör 109 4,14 0,73 

Kendi iĢim 79 4,24 0,75 

Diğer 95 3,90 0,87 

Toplam 

beklenti 

düzeyi 

Kamu kuruluĢu 109 4,04 0,59 

23,0 ,000 
1<2, 1<3, 

2>4, 3>4 

Özel sektör 109 4,24 0,64 

Kendi iĢim 79 4,22 0,67 

Diğer 95 3,89 0,70 

Çizelge 4.9 incelendiğinde, katılımcıların iĢlevsellik, kullanıcı odaklılık ve 

toplam beklenti düzeyi seviyesinin çalıĢtıkları kurum türüne göre istatistiksel açıdan 

anlamlı seviyede farklılaĢtığı (p<0,05) görülmektedir. ĠĢlevsellik beklentisinde, kamu 

kuruluĢu, özel sektör ve kendi iĢinde çalıĢan katılımcıların beklenti seviyesinin diğer 

kurumlarda çalıĢan katılımcılardan istatistiksel açıdan anlamlı seviyede daha yüksek 

olduğu (p<0,05) görülmektedir. Kullanıcı odaklılık beklentisinde, kendi iĢinde çalıĢan 

katılımcıların beklenti seviyesinin kamu kuruluĢunda ve diğer kurumlarda çalıĢan 

katılımcılardan istatistiksel açıdan anlamlı seviyede daha yüksek olduğu (p<0,05), 

ayrıca özel sektörde çalıĢan katılımcıların beklenti seviyesinin kamu kuruluĢunda 

çalıĢan katılımcılardan istatistiksel açıdan anlamlı seviyede daha yüksek olduğu 

(p<0,05) görülmektedir. Toplam beklenti düzeyinde, özel sektörde ve kendi iĢinde 

çalıĢan katılımcıların beklenti seviyesinin kamu kuruluĢunda ve diğer kurumlarda 

çalıĢan katılımcılardan istatistiksel açıdan anlamlı seviyede daha yüksek olduğu 

(p<0,05) görülmektedir. 

4.5. Ġnteraktif Vergi Dairesi Hizmet Kalitesi Ölçeği Açıklayıcı Faktör Analizi 

Sonuçları 

Bu bölümde Ġnteraktif Vergi Dairesi Hizmet Kalitesi Ölçeğine iliĢkin açıklayıcı 

faktör analizi sonuçları değerlendirilmiĢtir. Açıklayıcı Faktör Analizi (AFA) bir ölçeğin 

geliĢtirilmesinde ilk aĢamada kullanılan analiz yöntemlerindendir. AFA ile ölçeğin yapı 
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olarak geçerli olup olmadığı değerlendirilmektedir. AFA analizi kapsamında 

incelenmesi gereken değerler vardır ve bu değerlere göre ölçeğin yapı olarak uygun 

olup olmadığına karar verilmektedir. Bu değerlerden tabloların altında detaylı olarak 

bahsedilmiĢtir. 

Çizelge 4. 10. Ġnteraktif Vergi Dairesi Hizmet Kalitesi Ölçeğine ĠliĢkin Açıklayıcı 

Faktör Analizi KMO ve Bartlett’s Test Sonucu 

Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) ,963 

Bartlett’s Test 

x
2
 4459,708 

df 153 

p ,000 

KMO değeri açıklayıcı faktör analizi iĢleminde örneklemin yeteri kadar 

büyüklüğe sahip olup olmadığını ölçmektedir (Tabachnick & Fidell, 2013). KMO 

değerinin ,800’den yüksek olması durumunda örneklemin mükemmel düzeyde 

büyüklüğe sahip olduğu ifade edilmektedir (Aksu ve diğ, 2017; AltunıĢık ve diğ, 2007). 

Ġnteraktif vergi dairesi hizmet kalitesi ölçeğine uygulanan açıklayıcı faktör analizinde 

KMO değeri ,963 olarak bulunmuĢ olup, örneklemin mükemmel düzeyde yeterli sayıda 

olduğu tespit edilmiĢtir. Bartlett’s test değeri incelendiğinde, değerin p<0,05 düzeyinde 

anlamlı olduğu ve bu nedenle ölçeğin faktörlere bölünebileceği ispatlanmıĢtır (Çizelge 

4.10). 

Çizelge 4. 11. Ġnteraktif Vergi Dairesi Hizmet Kalitesi Ölçeği Açıklayıcı Faktör Analizi 

Faktör Yükleri 

 

F
a
k
tö
r 
1
 

F
a
k
tö
r 
2
 

A
çı
k
la
d
ığ
ı 

v
a

ry
a

n
s 

1. Ġnteraktif vergi dairesi hizmetlerini sunan sistem moder n donanıma 

sahiptir 
,800  

18,98 

2. Ġnteraktif vergi dairesi hizmetlerinin sunulduğu program görsel olarak 

çekicidir. 
,797  

3. Ġnteraktif vergi dairesi sisteminde gereksiz görseller bulunmamaktadır. ,777  

4. Ġnteraktif vergi dairesi hizmetlerinin sunulduğu program verilen hizmete 

uygundur. 
,675  

9. Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurumda kayıtlar titizlikle ve 

hatasız tutulur. 
 ,597 

42,78 

10. Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum çalıĢanları hizmetin tam 

olarak ne zaman sağlanacağını söyler. 
 ,716 

11. Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum çalıĢanları sundukları 

hizmeti gecikmeksizin ilk seferde ve doğru olarak yerine getirir. 
 ,722 

12. Ġnteraktif vergi dairesi hizmeti sunan kurum çalıĢanları taleplere cevap 

veremeyecek kadar meĢgul değildir. 
 ,615 
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13. Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum çalıĢanları anlayıĢlı ve 

naziktir 
 ,736 

14. Ġnteraktif vergi dairesi hizmeti sunan kurum çalıĢanları yenilik, geliĢim 

ve çağa uyum konusunda müĢterilere önderlik yapmaya isteklidirler. 
 ,781 

15. Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum kendimi güvende 

hissettirir. 
 ,723 

16. Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum çalıĢanlarının tutum ve 

davranıĢları güven hissi verir. 
 ,775 

18. Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum çalıĢanları müĢterilerin 

sorunları ile özenle ilgilenir. 
 ,775 

19. Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurumun çalıĢma saatleri bütün 

müĢterilerin hizmet alması için uygundur. 
 ,627 

10. Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum çalıĢanları hizmetin tam 

olarak ne zaman sağlanacağını söyler. 
 ,716 

19. Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurumun çalıĢma saatleri bütün 

müĢterilerin hizmet alması için uygundur. 
 ,627 

20. Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum çalıĢanları her müĢteri ile 

kiĢisel ve samimi olarak ilgilenir. 
 ,758 

21. Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum çalıĢanları her müĢteri için 

elinden gelenin en iyisini yapar. 
 ,764 

Ġnteraktif vergi dairesi hizmet kalitesi ölçeğine iliĢkin açıklayıcı faktör analizi 

Varimax döndürme yöntemi ile yapılmıĢtır. Aynı anda iki faktör içerisinde yer alan ve 

bu faktörlerdeki yüklerinin farkı 0,100’den az olan (biniĢik madde) veya bir faktördeki 

faktör yükü 0,300 eĢiğinden daha az olan maddeler ölçekten çıkarılmalıdır (AltunıĢık ve 

diğ, 2007, Çokluk ve diğ, 2012). Yapılan açıklayıcı faktör analizi kapsamında biniĢ olan 

ve faktör yükü 0,300 eĢiğinin altında olan 4, 5, 6, 7 ve 8 numaralı maddeler ölçekten 

çıkarıldıktan sonra tekrar faktör analizi yapılmıĢtır. Faktör 1“görünüm ve donanım” ve 

faktör 2 “hizmet kalitesi” olarak adlandırılmıĢtır. Ölçeğin 1’inci faktörünün açıkladığı 

varyans %18,98, 2’nci faktörünün açıkladığı varyans %42,78 olup, ölçeğin toplam 

açıkladığı varyans %61,76’dır. Ölçeğin 1’inci faktörünün AVE(benzeĢme geçerliliği) 

değeri 0,583, CR değeri 0,848; 2’nci föktörünün ise AVE değerinin 0,507 ve CR 

değerinin 0,934 ile literatürdeki geçerlilik değeri olan 0,50’den yüksek olması nedeniyle 

ölçeğin geçerli olduğu saptanmıĢtır (Çizelge 4.11). 

4.6. Katılımcıların Demografik Bilgilerine Göre Ġnteraktif Vergi Dairesi Hizmet 

Kalitesi Ölçeğinin Değerlendirmesine ĠliĢkin Analiz Sonuçları 

Bu bölümde katılımcıların demografik özelliklerine göre Ġnteraktif Vergi dairesi 

Hizmet Kalitesi Ölçeği’nden elde edilen ortalama puanların karĢılaĢtırılması sonucunda 

elde edilen bulgular verilmiĢtir.  
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Çizelge 4. 12. Katılımcıların Ġnteraktif Vergi Dairesi Hizmet Kalitesi Ölçeği Puanlarına 

ĠliĢkin Tanımlayıcı Ġstatistikler 

Ölçek N  SS (±) 

Görünüm ve donanım 392 3,81 0,88 

Hizmet kalitesi 392 3,89 0,86 

Toplam kalite algısı 392 3,87 0,80 

 

Çizelge 4.12 incelendiğinde, araĢtırmaya katılanların interaktif vergi dairesi 

hizmet kalitesine iliĢkin görünüm ve donanım, hizmet kalitesi ve toplam kalite algı 

düzeyinin orta seviyenin üzerinde olduğu görülmektedir. 

 

Çizelge 4. 13. Katılımcıların YaĢ Gruplarına Göre Ġnteraktif Vergi Dairesi Hizmet 

Kalitesi Ölçeği Puanlarının KarĢılaĢtırılması 

Ölçek YaĢ grubu N  SS (±) x
2
 p 

Gruplar 

arası 

fark 

Görünüm ve 

donanım 

30 yaĢ ve altı 196 3,68 0,94 

10,1 ,018 1<3, 1<4 
31-40 yaĢ 129 3,88 0,81 

41-50 yaĢ 54 4,01 0,71 

51 yaĢ ve üzeri 13 4,23 0,89 

Hizmet 

kalitesi 

30 yaĢ ve altı 196 3,75 0,93 

11,0 ,012 1<3, 1<4 
31-40 yaĢ 129 3,98 0,72 

41-50 yaĢ 54 4,08 0,81 

51 yaĢ ve üzeri 13 4,21 0,77 

Toplam 

kalite algısı 

30 yaĢ ve altı 196 3,73 0,86 

12,9 ,005 
1<2, 

1<3, 1<4 

31-40 yaĢ 129 3,96 0,69 

41-50 yaĢ 54 4,06 0,74 

51 yaĢ ve üzeri 13 4,22 0,79 

 

Çizelge 4.13 incelendiğinde, katılımcıların görünüm ve donanım, hizmet kalitesi 

ve toplam kalite algı düzeyinin yaĢ gruplarına göre istatistiksel yönden anlamlı ölçüde 

farklılaĢtığı (p<0,05) görülmektedir. Görünüm ve donanım ile hizmet kalitesi 

algılarında, 41-50 yaĢ ile 51 yaĢ ve üzeri gruplarındaki katılımcıların kalite algı 

düzeyinin 30 yaĢ ve altındaki katılımcılardan anlamlı ölçüde daha yüksek olduğu 

(p<0,05) görülmektedir. Toplam kalite algısında, 31-40 yaĢ, 41-50 yaĢ ile 51 yaĢ ve 

üzeri gruplarındaki katılımcıların kalite algı düzeyinin 30 yaĢ ve altındaki 

katılımcılardan anlamlı ölçüde daha yüksek olduğu (p<0,05) görülmektedir. 
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Çizelge 4. 14. Katılımcıların Cinsiyetine Göre Ġnteraktif Vergi Dairesi Hizmet Kalitesi 

Ölçeği Puanlarının KarĢılaĢtırılması 

Ölçek Kadın N  SS (±) x
2
 p 

Görünüm ve 

donanım 

Erkek 266 3,92 0,85 
13124,0 ,000 

Kadın 126 3,59 0,90 

Hizmet kalitesi 
Erkek 266 3,95 0,85 

14208,0 ,015 
Kadın 126 3,75 0,85 

Toplam kalite 

algısı 

Erkek 266 3,94 0,79 
13818,0 ,005 

Kadın 126 3,72 0,81 

 

Çizelge 4.14 incelendiğinde, erkek katılımcıların görünüm ve donanım, hizmet 

kalitesi ve toplam kalite algı düzeyinin kadın katılımcılardan  istatistiksel yönden 

anlamlı seviyede daha yüksek olduğu (p<0,05) görülmektedir. 

Çizelge 4. 15. Katılımcıların Medeni Durumuna Göre Ġnteraktif Vergi Dairesi Hizmet 

Kalitesi Ölçeği Puanlarının KarĢılaĢtırılması 

Ölçek Medeni durum N  SS (±) x
2
 p 

Görünüm ve donanım 
Evli 227 3,95 0,82 

14708,5 ,000 
Bekar 165 3,62 0,92 

Hizmet kalitesi 
Evli 227 3,97 0,81 

16415,5 ,037 
Bekar 165 3,77 0,91 

Toplam kalite algısı 
Evli 227 3,96 0,75 

15759,5 ,007 
Bekar 165 3,74 0,85 

 

Çizelge 4.15 incelendiğinde, evli katılımcıların görünüm ve donanım, hizmet 

kalitesi ve toplam kalite algı düzeyinin bekar katılımcılardan istatistiksel yönden 

anlamlı seviyede daha yüksek olduğu (p<0,05) görülmektedir. 

Çizelge 4. 16. Katılımcıların Eğitim Durumuna Göre Ġnteraktif Vergi Dairesi Hizmet 

Kalitesi Ölçeği Puanlarının KarĢılaĢtırılması 

Ölçek Eğitim durumu N  SS (±) x
2
 p 

Gruplar 

arası fark 

Görünüm ve 

donanım 

Ġlköğretim 41 4,41 0,52 

38,6 ,000 

1>2, 1>3, 

1>4, 1>5, 

2>4, 2>5, 

3>4, 3>5 

Lise 141 3,90 0,80 

Ön lisans 52 3,97 0,74 

Lisans 137 3,55 0,95 

Lisansüstü 21 3,38 1,01 

Hizmet 

kalitesi 

Ġlköğretim 41 4,43 0,43 

46,3 ,000 

1>2, 1>3, 

1>4, 1>5, 

2>4, 2>5, 

3>5 

Lise 141 4,03 0,81 

Ön lisans 52 3,94 0,67 

Lisans 137 3,65 0,90 

Lisansüstü 21 3,22 1,05 
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Toplam 

kalite algısı 

Ġlköğretim 41 4,43 0,43 

52,6 ,000 

1>2, 1>3, 

1>4, 1>5, 

2>4, 2>5, 

3>4, 3>5 

Lise 141 4,00 0,74 

Ön lisans 52 3,95 0,60 

Lisans 137 3,63 0,85 

Lisansüstü 21 3,25 0,96 

 

Çizelge 4.16 incelendiğinde, katılımcıların görünüm ve donanım, hizmet kalitesi 

ve toplam kalite algı düzeyinin eğitim seviyelerine göre istatistiksel yönden anlamlı 

ölçüde farklılaĢtığı (p<0,05) görülmektedir. Görünüm ve donanım ile toplam kalite 

algılarında, ilköğretim, lise ve ön lisans mezunu olan katılımcıların kalite algı 

seviyesinin lisans ve lisansüstü mezunu olan katılımcılardan anlamlı ölçüde daha 

yüksek olduğu (p<0,05), diğer yandan ilköğretim mezunu olan  katılımcıların kalite algı 

seviyesinin, lise ve ön lisans mezunu olan katılımcılardan anlamlı ölçüde daha yüksek 

olduğu (p<0,05) görülmektedir. Hizmet kalitesi algısında, ilköğretim mezunu 

katılımcıların kalite algı seviyesinin lise, ön lisans, lisans ve lisansüstü mezunu olan 

katılımcılardan anlamlı ölçüde daha yüksek olduğu (p<0,05), lise mezunu olan  

katılımcıların kalite algı seviyesinin lisans ve lisansüstü mezunu olan katılımcılardan 

anlamlı seviyede daha yüksek olduğu (p<0,05), ön lisans mezunu olan katılımcıların 

kalite algı seviyesinin lisansüstü mezunu olan katılımcılardan anlamlı seviyede daha 

üstün olduğu (p<0,05) görülmektedir. 

Çizelge 4. 17. Katılımcıların Meslek Gruplarına Göre Ġnteraktif Vergi Dairesi Hizmet 

Kalitesi Ölçeği Puanlarının KarĢılaĢtırılması 

Ölçek Meslek grubu N  SS (±) x
2
 p 

Görünüm ve 

donanım 

Kamu sektörü 109 3,68 0,85 
13341,5 ,037 

Özel sektör 283 3,86 0,89 

Hizmet kalitesi 
Kamu sektörü 109 3,81 0,81 

13800,0 ,106 
Özel sektör 283 3,91 0,87 

Toplam kalite 

algısı 

Kamu sektörü 109 3,78 0,76 
13583,0 ,067 

Özel sektör 283 3,90 0,82 

 

Çizelge 4.17 incelendiğinde, katılımcıların meslek gruplarına göre hizmet 

kalitesi algısı arasında istatistiksel yönden anlamlı seviyede değiĢiklik bulunmadığı 

(p>0,05), ancak özel sektörde çalıĢan katılımcıların kullanıcı görünüm ve donanım ile 

toplam kalite algı düzeyinin kamu sektöründe çalıĢan katılımcılardan istatistiksel 

yönden anlamlı seviyede daha üstün olduğu (p<0,05) görülmektedir. 
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Çizelge 4. 18. Katılımcıların ÇalıĢtığı Kurum Türüne Göre Ġnteraktif Vergi Dairesi 

Hizmet Kalitesi Ölçeği Puanlarının KarĢılaĢtırılması 

Ölçek Kurum türü N  SS (±) x
2
 p 

Gruplar 

arası 

fark 

Görünüm ve 

donanım 

Kamu kuruluĢu 109 3,71 0,83 

11,5 ,009 1<3, 3>4 
Özel sektör 109 3,81 0,95 

Kendi iĢim 79 4,08 0,77 

Diğer 95 3,72 0,90 

Hizmet 

kalitesi 

Kamu kuruluĢu 109 3,85 0,80 

7,6 ,054 - 
Özel sektör 109 3,77 0,97 

Kendi iĢim 79 4,08 0,84 

Diğer 95 3,90 0,78 

Toplam 

kalite algısı 

Kamu kuruluĢu 109 3,82 0,75 

9,9 ,019 
1<3, 

2<3, 3>4 

Özel sektör 109 3,78 0,90 

Kendi iĢim 79 4,08 0,78 

Diğer 95 3,86 0,75 

Çizelge 4.18 incelendiğinde, katılımcıların çalıĢtıkları kurum  türüne göre hizmet 

kalitesi algısı arasında istatistiksel yönden anlamlı seviyede değiĢiklik bulunmadığı 

(p>0,05), ancak görünüm ve donanım ile toplam kalite algı seviyesinin çalıĢtıkları 

kurum türüne göre istatistiksel yönden anlamlı seviyede farklılaĢtığı (p<0,05) 

görülmektedir. Görünüm ve donanım algısında, kendi iĢinde çalıĢan katılımcıların algı 

seviyesinin kamu kuruluĢunda ve diğer kurumlarda çalıĢan katılımcılardan istatistiksel 

yönden anlamlı seviyede daha üstün olduğu (p<0,05) görülmektedir. Toplam kalite 

algısında, kendi iĢinde çalıĢan katılımcıların algı seviyesinin kamu kuruluĢunda, özel 

sektörde ve diğer kurumlarda çalıĢan katılımcılardan istatistiksel yönden anlamlı 

seviyede daha üstün olduğu (p<0,05) görülmektedir. 

4.7. Bilgi Lojistiği Ölçeği ve Ġnteraktif Vergi Dairesi Hizmet Kalitesi Ölçeği 

Arasındaki ĠliĢkinin Ġncelenmesi 

Bu bölümde Bilgi Lojistiği Ölçeği ve Ġnteraktif Vergi Dairesi Hizmet Kalitesi 

Ölçeği puanları arasındaki iliĢkinin değerlendirmesine iliĢkin analiz sonuçları yer 

almaktadır. 

H1: Bilgi lojistiği beklenti düzeyi ile interaktif vergi dairesi hizmet kalitesi algı 

düzeyi arasında anlamlı iliĢki vardır. 
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Çizelge 4. 19. Korelasyon Analizi 

  ĠĢlevsellik 
Kullanıcı 

odaklılık 

Toplam 

beklenti 

düzeyi 

Görünüm 

ve 

donanım 

Hizmet 

kalitesi 

Toplam 

kalite 

algısı 

ĠĢlevsellik 
r -      

p       

Kullanıcı 

odaklılık 

r ,472
**

 -     

p ,000      

Toplam beklenti 

düzeyi 

r ,859
**

 ,840
**

 -    

p ,000 ,000     

Görünüm ve 

donanım 

r ,397
**

 ,604
**

 ,589
**

 -   

p ,000 ,000 ,000    

Hizmet kalitesi 
r ,257

**
 ,540

**
 ,468

**
 ,630

**
 -  

p ,000 ,000 ,000 ,000   

Toplam kalite 

algısı 

r ,307
**

 ,586
**

 ,525
**

 ,762
**

 ,978
**

 - 

p ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

 

Çizelge 4.19 incelendiğinde, katılımcıların iĢlevsellik beklenti seviyesi ile 

görünüm ve donanım kalite algısı (r=,397; p<0,05), hizmet kalitesi algısı (r=,257; 

p<0,05) ve toplam kalite algısı (r=,307; p<0,05) arasında pozitif yönde ve istatistiksel 

olarak orta seviyenin altında anlamlı iliĢki olduğu, kullanıcı odaklı beklenti seviyesi ile 

görünüm ve donanım kalite algısı (r=,604; p<0,05) pozitif yönde ve istatistiksel olarak 

orta seviyenin üzerinde anlamlı iliĢki olduğu, hizmet kalitesi algısı (r=,540; p<0,05) ve 

toplam kalite algısı (r=,586; p<0,05) arasında ise pozitif yönde ve istatistiksel olarak 

orta düzeyde anlamlı iliĢki olduğu, toplam beklenti düzeyi ile görünüm ve donanım 

kalite algısı (r=,589; p<0,05), hizmet kalitesi algısı (r=,468; p<0,05) ve toplam kalite 

algısı (r=,525; p<0,05) arasında pozitif yönde ve  istatistiksel olarak orta seviyede 

anlamlı iliĢki olduğu görülmektedir. Ölçek puanları arasındaki iliĢkiler dikkate 

alındığında H1 hipotezinin kabul edildiği sonucuna ulaĢılmıĢtır. 
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5. SONUÇLAR VE ÖNERĠLER 

5.1 Sonuçlar 

Toplumdaki ekonomik birimlerin hepsi bir Ģekilde vergi iĢlemleriyle muhatap 

olmaktadır. Eğitim, gelir, sosyo-kültürel yapı, cinsiyet ve yaĢ gibi farklı vergi müĢteri 

gruplarından benzer vergi iĢlemleri yapmaları beklenmektedir. Bilgi ve teknoloji 

çağında, çağın gerektirmiĢ olduğu geliĢmeler çerçevesinde geliĢtirilmiĢ olan e-devlet 

uygulamaları kompleks vergisel mevzuatın herkesçe kolaylıkla uygulanabilmesini, basit 

ve anlaĢılır hale gelmesini, birimler arasındaki uygulama farklılıklarının ortadan 

kaldırılmasını sağlamıĢtır. Bununla birlikte e-vergi hizmetleri vegri maliyetlerinin 

azaltılmasında vergi dairesine, bütçenin en önemli gelir kalemi olan vergi gelirlerinin 

artırılması bağlamında da ekonomiye son derece önemli katkı sağlamaktadır. Bu katkı 

ve faydaların artırılabilmesi için e-vergi hizmetlerinin etkin olarak uygulamaya 

geçirilmesinin yanı sıra vatandaĢların da bu konudaki bilgi ve memnuniyet düzeylerinin 

de artırılması gerekmektedir. Bunun için de vatandaĢların öncelikli olarak bilgi 

lojistiğine iliĢkin beklentilerinin belirlenmesi önemlidir. ÇalıĢmanın sonucunda 

katılımcıların bilgi lojistiği ile iliĢkili kavramlar olan iĢlevsellik, kullanıcı odaklılık ve 

toplam beklenti düzeyi beklentisinin orta seviyenin üzerinde olduğu görülmüĢtür.  

Katılımcıların demografik özelliklerine göre bilgi lojistiğine iliĢkin 

beklentilerinde farklılık olup olmadığını belirlemek için yapılan analizler sonucunda yaĢ 

değiĢkeninin etkili olmadığı görüldü.  

Eğitim durumuna göre ise iĢlevsellik beklentisi açısından gruplar arasında 

anlamlı fark saptanmamıĢ iken kullanıcı odaklılık ve toplam beklenti düzeyi açısından 

anlamlı farklılaĢma saptanmıĢtır. ÇalıĢma sonucunda eğitim seviyesi arttıkça kullanıcı 

odaklılığa ve toplam beklenti düzeyine iliĢkin beklentilerin genel itibariyle düĢüĢ 

gösterdiği görülmüĢtür. Kullanıcı odaklılık beklentisinde, ilköğretim mezunu  

katılımcıların beklenti seviyesinin lise, ön lisans, lisans ve lisansüstü eğitim mezunu 

katılımcılardan istatistiksel yönden anlamlı seviyede daha yüksek olduğu, lise mezunu 

katılımcıların beklenti seviyesinin lisans ve lisansüstü eğitim mezunu katılımcılardan 

istatistiksel yönden anlamlı seviyede daha üstün olduğu, ön lisans mezunu katılımcıların 

beklenti seviyesinin lisansüstü eğitim mezunu katılımcılardan istatistiksel yönden 

anlamlı seviyede daha üstün olduğu görülmüĢtür. Toplam beklenti düzeyinde, 

ilköğretim mezunu katılımcıların beklenti seviyesinin lise, lisans ve lisansüstü eğitim 
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mezunu olan katılımcılardan istatistiksel olarak anlamlı seviyede daha yüksek olduğu 

görülmüĢtür. 

Katılımcıların meslek gruplarına göre iĢlevsellik beklentisi arasında istatistiksel 

yönden anlamlı seviyede farklılık bulunmadığı, ancak özel sektörde çalıĢan 

katılımcıların kullanıcı odaklılık ve toplam beklenti düzeyinin kamu sektöründe çalıĢan 

katılımcılardan istatistiksel yönden anlamlı eviyede daha üstün olduğu bulunmuĢtur. 

Katılımcıların iĢlevsellik, kullanıcı odaklılık ve toplam beklenti düzeyinin 

çalıĢtıkları kurum  türüne göre istatistiksel olarak anlamlı düzeyde farklılaĢtığı 

saptanmıĢ olup iĢlevsellik beklentisinde, kamu kuruluĢu, özel sektör ve kendi iĢinde 

çalıĢan katılımcıların beklenti seviyesinin diğer kurumlarda çalıĢan katılımcılardan 

istatistiksel yönden anlamlı düzeyde daha üstün olduğu, kullanıcı odaklılık 

beklentisinde, kendi iĢinde çalıĢan katılımcıların beklenti seviyesinin kamu kuruluĢunda 

ve diğer kurumlarda çalıĢan katılımcılardan istatistiksel yönden anlamlı düzeyde daha 

üstün olduğu, ayrıca özel sektörde çalıĢan katılımcıların beklenti seviyesinin kamu 

kuruluĢunda çalıĢan katılımcılardan istatistiksel yönden anlamlı seviyede daha üstün 

olduğu bulunmuĢtur. Toplam beklenti düzeyiinde, özel sektörde ve kendi iĢinde çalıĢan 

katılımcıların beklenti seviyesinin kamu kuruluĢunda ve diğer kurumlarda çalıĢan 

katılımcılardan istatistiksel yönden anlamlı seviyede daha üstün olduğu tespit edilmiĢtir. 

Bilgi lojistiğine iliĢkin beklentilerin yanı sıra interaktif vergi dairesi hizmet 

kalitesine iliĢkin vatandaĢların düĢünceleri de interaktif vergi dairesi hizmetlerinin eksik 

yönlerinin belirlenip geliĢtirilmesi ve bu bağlamda  vatandaĢların daha yoğun bir Ģekilde 

sistemi kullanması açısından önemlidir.  

AraĢtırmaya katılanların interaktif vergi dairesi hizmet kalitesine iliĢkin 

görünüm ve donanım, hizmet kalitesi ve toplam kalite algı düzeyinin orta seviyenin 

üzerinde olduğu belirlenmiĢtir. 

Katılımcıların görünüm ve donanım, hizmet kalitesi ve toplam kalite algı 

düzeyinin yaĢ gruplarına göre istatistiksel yönden anlamlı seviyede farklılaĢtığı 

görülmüĢ olup görünüm ve donanım ile hizmet kalitesi algılarında, 41-50 yaĢ ile 51 yaĢ 

ve üzeri gruplarındaki katılımcıların kalite algı seviyesinin 30 yaĢ ve altındaki 

katılımcılardan anlamlı seviyede daha üstün olduğu görülmüĢtür. Toplam kalite 

algısında, 31-40 yaĢ, 41-50 yaĢ ile 51 yaĢ ve üzeri gruplarındaki katılımcıların kalite 
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algı düzeyinin 30 yaĢ ve altındaki katılımcılardan anlamlı düzeyde daha yüksek olduğu 

saptanmıĢtır. 

Erkek katılımcıların görünüm ve donanım, hizmet kalitesi ve toplam kalite algı 

seviyesinin kadın katılımcılardan istatistiksel yönden anlamlı seviyede daha üstün 

olduğu görülmüĢtür. 

Evli katılımcıların görünüm ve donanım, hizmet kalitesi ve toplam kalite algı 

seviyesinin bekar katılımcılardan istatistiksel yönden anlamlı seviyede daha üstün 

olduğu görülmüĢtür. 

Katılımcıların görünüm ve donanım, hizmet kalitesi ve toplam kalite algı 

seviyesinin eğitim durumlarına göre istatistiksel yönden anlamlı seviyede farklılaĢtığı 

(p<0,05) görülmüĢtür. Görünüm ve donanım ile toplam kalite algılarında, ilköğretim, 

lise ön lisans mezunu katılımcıların kalite algı seviyesinin lisans ve lisansüstü mezunu 

katılımcılardan anlamlı seviyede daha yüksek olduğu, ayrıca ilköğretim mezunu 

katılımcıların  kalite algı seviyesinin lise ve ön lisans mezunu katılımcılardan anlamlı 

seviyede daha üstün olduğu görülmüĢtür. Hizmet kalitesi algısında, ilköğretim mezunu 

katılımcıların kalite algı seviyesinin lise mezunu, ön lisans mezunu, lisans mezunu ve 

lisansüstü mezunu katılımcılardan anlamlı seviyede daha üstün olduğu, lise mezunu 

katılımcıların kalite algı seviyesinin lisans ve lisansüstü mezunu  katılımcılardan 

anlamlı seviyede daha üstün olduğu, ön lisans mezunu  katılımcıların  kalite algı 

seviyesinin lisansüstü mezunu katılımcılardan anlamlı seviyede daha üstün olduğu 

belirlenmiĢtir. 

Katılımcıların  meslek gruplarına göre hizmet kalitesi algısı arasında istatistiksel 

yönden anlamlı seviyede değiĢiklik bulunmadığı, ancak özel sektörde çalıĢan 

katılımcıların kullanıcı görünüm ve donanım ile toplam kalite algı seviyesinin kamu 

sektöründe çalıĢan katılımcılardan istatistiksel yönden anlamlı seviyede daha üstün 

olduğu görülmüĢtür. 

Katılımcıların çalıĢtıkları kurum türüne göre hizmet kalitesi algısı arasında 

istatistiksel yönden anlamlı seviyede farklılık bulunmadığı, ancak görünüm ve donanım 

ile toplam kalite algı seviyesinin çalıĢtıkları kurum türüne göre istatistiksel yönden 

anlamlı seviyede farklılaĢtığı saptanmıĢtır. Görünüm ve donanım algısında, kendi iĢinde 

çalıĢan katılımcıların algı seviyesinin kamu kuruluĢunda ve diğer kurumlarda çalıĢan 
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katılımcılardan istatistiksel olarak anlamlı seviyede daha yüksek olduğu saptanmıĢ iken 

toplam kalite algısında, kendi iĢinde çalıĢan katılımcıların algı seviyesinin kamu 

kuruluĢunda, özel sektörde ve diğer kurumlarda çalıĢan katılımcılardan istatistiksel 

olarak anlamlı seviyede daha üstün olduğu belirlenmiĢtir. 

Bilgi lojistiğine iliĢkin beklentiler ile interaktif vergi dairesi hizmet kalitesine 

iliĢkin düĢünceler arasında iliĢki olup olmadığını belirlemek amacıyla yapılan 

korelasyon analizi neticesinde de iĢlevsellik beklenti seviyesi ile görünüm ve donanım 

kalite algısı, hizmet kalitesi algısı ve toplam kalite algısı arasında pozitif ve orta 

seviyenin altında anlamlı iliĢki olduğu, kullanıcı odaklı beklenti seviyesi ile görünüm ve 

donanım kalite algısı pozitif ve orta seviyenin üstünde anlamlı iliĢki olduğu, hizmet 

kalitesi algısı ve toplam kalite algısı arasında ise pozitif ve orta seviyede anlamlı iliĢki 

olduğu, toplam beklenti düzeyi ile görünüm ve donanım kalite algısı, hizmet kalitesi 

algısı ve toplam kalite algısı arasında pozitif ve orta seviyede anlamlı iliĢki olduğu 

görülmüĢtür. 

Kalite algısıyla iliĢkili faktörlere yönelik yapılan  çalıĢmalar sonucunda aĢağıda 

belirtilen sonuca ulaĢılmıĢtır. 

Çizelge 4.20. Kalite Algısıyla ĠliĢkili Faktörlere Yönelik ÇalıĢmalar 

Hipotezler Hipotez testi sonucu 

H1a Desteklendi 

H1b Desteklendi 

H1c Desteklendi 

H1d Desteklendi 

H1e Desteklendi 

H1f Desteklendi 

H1g Desteklendi 

H1h Desteklendi 

H1i Desteklendi 

Sonuç olarak katılımcıların genel olarak interaktif vergi dairesi hizmetlerinden 

memnuniyet düzeylerinin iyi olduğu görülmüĢtür.  
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5.2 Öneriler 

Ġnternetin yaygınlaĢması ve mobil uygulamaların geliĢimiyle beraber 

vatandaĢları da e-devlet uygulamalarını çok daha fazla kullanmaya baĢlamıĢlardır. 

Günümüz bilgi ve teknoloji dünyasında bu uygulamalar hayatın vazgeçilmez unsuru 

haline gelmiĢ durumdadır. SağlamıĢ olduğu kolaylıklardan ötürü vatandaĢlar tarafından 

yoğun bir Ģekilde kullanılmaya baĢlanan ĠVD ile ilgili çalıĢmamıza katılanların genel 

olarak memnuniyet düzeylerinin ortalamanın üzerinde olduğu görülmüĢtür. Genel 

olarak değerlendirildiğinde hizmet kalitesine iliĢkin algının görünüm ve toplam kalite 

algısından daha yüksek olduğu görülmüĢtür. Bu bağlamda ĠVD sisteminin görünüm 

açısından iyileĢtirilmesi gerektiğini söyleyebiliriz. 

Bununla birlikte e-vergi hizmetlerinin mevcut durumu ve bu alanda 

gerçekleĢtirilmiĢ olan çalıĢmalar ve projeler göz önünde bulundurularak risk ve güven 

algısı gibi unsurların da dahil edildiği çok daha kapsamlı araĢtırmaların yapılmasının 

ĠVD sisteminin kalitesinin ve etkinliğinin artırılmasında önemli olacağı kanısındayız.  
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EK-1 Kurum Ġzin Yazısı 
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ÇINAR KAYMAKAMLIĞI 

Mal müdürlüğü 

 

 

 

Sayı : E-44697511-804.01-1662401                                                                09/11/2022 

Konu: Anket Muvafakat Talebi 
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Ġlgi : 01.03.2021 tarih ve bila sayılı dilekçeniz. 

 

 Ġlgi dilekçeniz ile yüksek lisans tez konusunu esas olmak üzere kurumumuzdan  

taleb etmiĢ olduğunuz interaktif vergi dairesi  sistemi yapacağınız anket çalıĢmasında 

kurumumuzca herhangi bir sakınca bulunmamaktadır. 
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Ek-3: Anket Formu 

 

 

BĠLGĠ LOJĠSTĠĞĠNĠN, ĠNTERAKTĠF VERGĠ DAĠRESĠ UYGULAMASI ÜZERĠNE BĠR ALAN 

ÇALIġMASI ARAġTIRMA SORULARI 

Sayın Katılımcı, 

Bu sorular sıklıkla kullandığınız interaktif vergi dairesinin hizmet kalitesini ölçmeye yöneliktir. Anket 

uygulaması sonucu elde edilecek veriler, sadece akademik amaçlarla kullanılacak ve kesinlikle üçüncü Ģahıslarla 

paylaĢılmayacaktır. Formu eksiksiz ve samimi bir Ģekilde doldurmanız, çalıĢmanın sağlığı açısından önemlidir.  

ÇalıĢmaya katkılarınızdan dolayı teĢekkür ederiz. 

Ġlyas ASLAN,    Hasan Kalyoncu Üniversitesi, 

Uluslararası Ticaret ve Lojistik Bölümü Yüksek Lisans Öğrencisi                                         

 

1. YaĢınız ……………………………………(Lütfen belirtiniz) 

2. Cinsiyetiniz                           ( ) Kadın           ( ) Erkek 

3. Medeni Durumunuz              ( ) Bekâr           ( ) Evli               

4. Eğitim Durumunuz                ( ) Ġlköğretim    ( )  Lise   ( )  Ön lisans    ( )  Lisans   ( )  Lisansüstü 

5. Mesleğiniz ………………………………………(Lütfen belirtiniz) 

6. ÇalıĢıyorsanız çalıĢtığınız kurum / Ģirket türü: 

( ) Üniversite ( ) Kamu KuruluĢu ( ) Özel Sektör ( ) Kendi ĠĢim  ( ) Diğer…………………..(Lütf. Belirtiniz) 

 

7. Lütfen, Ġnteraktif Vergi Dairesi Aracılığı Ġle Size UlaĢan Vergi Dairesi Hizmetleri Ġle Ġlgili Olarak AĢağıda 

Belirtilen Bilgi Lojistiği Önermelerinden Size En Uygun Olan Seçeneği ĠĢaretleyiniz. 

 

 Önermeler  1 2 3 4 5 

MüĢteri ile interaktif vergi dairesi sistemi arasında yüksek düzeyde entegrasyon için 

gerçek zamanlı olarak iki yönlü iletiĢim gereklidir. 

     

Çok yüksek hız için standartlaĢtırılmıĢ bilgiler olarak müĢteri tarafından kullanılabilir 

veri tabanı süreç için çok önemlidir. 

     

MüĢteri tarafından sağlanan tüm bilgiler müĢteri odaklıdır.      

MüĢteri ile vergi dairesi arasında entegrasyon sağlayıcı olarak interaktif vergi dairesi 

sistemi içinde müĢterilerin toplu iĢleme modu yeterli olmalıdır. 

     

MüĢteri ile vergi dairesi arasında entegrasyon sağlayıcı olarak interaktif vergi dairesi 

sistemi içinde müĢterilerin toplu iĢleme modu belirli durumlar için yeterlidir. 

     

MüĢteriler tarafından kullanılan standartlaĢtırılmıĢ bilgiler ve eriĢilebilir veri tabanları 

için bilgi alma hızı önemlidir. 

     

Yapılan temel bilgiler ve müĢteriler tarafından kolayca kullanılabilen veri tabanları için 

bilgi alma hızı önemlidir. 

     

MüĢteri ile vergi idaresi arasında veri alıĢ veriĢi sağlayan interaktif vergi dairesi 

sistemine yüklenen veriler müĢterilerin bilgi iĢleme moduna uygundur. 

     

Ġnteraktif vergi dairesi sistemi ile ilgili çoğu bilgi müĢteri tarafından tedarik edilir.      

 1: Kesinlikle katılmıyorum, 2: Katılmıyorum, 3: Orta derecede katılıyorum, 4: Katılıyorum, 5: Kesinlikle 

Katılıyorum. 
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8. AĢağıdaki sorular sıklıkla kullandığınız interaktif vergi dairesinin “Hizmet Kalitesini” değerlendirmeye yöneliktir. 

Lütfen          kullandığınız interaktif vergi dairesi programını göz önünde bulundurarak en uygun seçeneği 

iĢaretleyiniz. 

Önermeler 1 2 3 4 5 

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetlerini sunan sistem modern donanıma sahiptir.      

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetlerinin sunulduğu program görsel olarak çekicidir.      

Ġnteraktif vergi dairesi sisteminde gereksiz görseller bulunmamaktadır.      

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetlerinin sunulduğu program verilen hizmete uygundur.      

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetlerini sunan kurum vaatleri zamanında yerine getirir.      

Ġnteraktif vergi dairesi sistemi müĢterilere özel hizmetlerin oluĢturulmasına imkan 

vermektedir. 
     

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum güvenilirdir.      

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri ile ilgilenen vergi dairesi çalıĢanları temiz ve 

düzenlidir. 
     

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurumda kayıtlar titizlikle ve hatasız tutulur.       

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum çalıĢanları hizmetin tam olarak ne zaman 

sağlanacağını söyler. 
     

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum çalıĢanları sundukları hizmeti 

gecikmeksizin ilk seferde ve doğru olarak yerine getirir. 
     

Ġnteraktif vergi dairesi hizmeti sunan kurum çalıĢanları taleplere cevap veremeyecek 

kadar meĢgul değildir. 
     

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum çalıĢanları anlayıĢlı ve naziktir.      

Ġnteraktif vergi dairesi hizmeti sunan kurum çalıĢanları yenilik, geliĢim ve çağa uyum 

konusunda müĢterilere önderlik yapmaya isteklidirler. 
     

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum kendimi güvende hissettirir.       

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum çalıĢanlarının tutum ve davranıĢları güven 

hissi verir.  

     

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum çalıĢanları müĢterilerin sorularını 

cevaplayacak bilgiye sahiptir. 

     

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum çalıĢanları müĢterilerin sorunları ile 

özenle ilgilenir.  

     

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurumun çalıĢma saatleri bütün müĢterilerin 

hizmet alması için uygundur. 

     

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum çalıĢanları her müĢteri ile kiĢisel ve 

samimi olarak ilgilenir. 

     

Ġnteraktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum çalıĢanları her müĢteri için elinden gelenin 

en iyisini yapar. 

     

Ġnteraktif vergi dairesi hizmeti sunan kurum çalıĢanları hizmet alanların özel ihtiyaçlarını 

anlar. 

     

   1: Kesinlikle katılmıyorum, 2: Katılmıyorum, 3: Orta derecede katılıyorum, 4: Katılıyorum, 5: Kesinlikle 

Katılıyorum. 
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