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ONSOZ

Ulasim ve iletisim alaninda son yillarda meydana gelen gelisme ve ilerlemeler,
ulusal ve uluslararasi mecrada ticari iliski ve siireglerin hizla ilerlemesine katkida
bulunmustur. Mal ve kapital piyasalarinin serbest hale gelmesi, globallesmenin hizlanmasi
ile sonuglanmus, lilkeler arasindaki mesafelerin 6nemini azaltmistir. Boyle bir durumdan
tabi ki tlke yonetimleri de etkilenmis ve kendilerini bu ilerlemelere paralel olarak
gelistirmeye baslamistir. Uzun zamandan beri var olan ancak 1990'hi yillarda 6nemini
hissettiren lojistik alani, oncelikle 6zel alanda etkisini 6ne ¢ikarmis olmakla birlikte son
zamanlarda kamu yonetimlerinde de etkisini arttirmaya baslamistir. Bu g¢aligmada bilgi
lojistiginin kamusal hizmetlere faydasi anlatilmaya calisilmistir. Bu g¢alisma siirecine
destegini esirgemeyip sabir gosteren ¢ok degerli esim Icran SIMSEK ASLAN’a ve bilgi,
tecriibe ve goriisleri ile katkida bulunan saygi deger Doc.Dr. Ibrahim AKBEN hocama
ictenlikle tesekkiir eder; calismanin tiim ilgililere yararli olmasini temenni ederim.

Ilyas ASLAN
Gaziantep - 2023
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OZET

Bilgi teknolojisindeki ilerlemeler, siki rekabet kosullart i¢inde bulunan firmalara destek sunarken
miigterilere de iletisim ve gelisen teknolojiler araciligiyla istedikleri iirlin veya hizmete istedikleri yerden
ulagsma imkan1 saglamaktadir. Ancak bu imkan ve gelisen teknoloji altyapist kullaniminin giinden giine arttigi
lojistik sektoriiniin; kamusal hizmet ve faaliyetlerin de planlamasinda, icrasinda ve takibinde teknolojik
altyapilarin vatandaglar tarafindan kullanimini arttirmaktadir. Bu artis vatandaslarin hizmet algisin1 da

beklentiler ile interaktif vergi dairesi hizmet kalitesine iliskin diisiinceler arasinda iliski olup olmadiginm
belirlemek amaciyla yapilan korelasyon analizi neticesinde de iglevsellik beklenti diizeyi ile goriinim ve
donanim kalite algisi, hizmet kalitesi algis1 ve toplam kalite algis1 arasinda pozitif ve orta seviyenin altinda
anlaml iligki oldugu, kullanict odakli beklenti seviyesi ile goriinlim ve donanim kalite algist pozitif ve orta
seviyenin iistiinde anlamli iliski oldugu, hizmet kalitesi algis1 ve toplam kalite algisi arasinda ise pozitif ve
orta seviyede anlamli iligki oldugu, toplam beklenti diizeyi ile goriiniim ve donanim kalite algisi, hizmet
kalitesi ve toplam kalite algis1 arasinda pozitif yonde ve orta seviyede anlamli iligki oldugu goriilmiistiir.
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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.

Keywords: Logistics, Information Logistics, Interactive Tax Office, Public Services.
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1. GIRIS

Bugiin olduk¢a hizli yol alan teknolojik ve ekonomik gelismeler, siiphesiz
lojistik faaliyetlerinin ilerlemesini de olanakli kilmaktadir. S6z konusu durum ilk olarak
globallesme ile triinlerin diinyanin her yerine pazarlanabilmesi ve iiriinleri ayni
zamanda diinyanin her yerinde satin alanlara sunma isteginde olan orgiitlerin rekabetci
sartlarda miicadele etmeleri neticesinde gergeklesmekte ve e-lojistik kavrami da 6n

plana ¢ikarmaktadir.

E-lojistik, lojistik islemlerinin elektronik ortam araciligiyla isletilmesidir. Bu
siregle  birlikte lojistik  islemler bilisim  teknolojilerinin  kullanilmasiyla
stirdiiriilmektedir. Bu agidan bakildiginda e-lojistik, alisilagelmis lojistik yonteminden
daha fazla hizmet ve bilgi kapsamasi nedeniyle geleneksel lojistikten daha geligmistir.
E-lojistik uygulamalariyla lojistik faaliyetleri daha etkili ve verimli hal almistir.
Firmalar kiiresel capta olusturduklart portallarla birbirleriyle uyumlu bir sekilde
calisabilmektedirler. Diger yandan e-lojistik, firmalara daha az maliyet, esnek ve

yiiksek kalite ile verim avantaji meydana getirmektedir (Giileng ve Karagoz, 2008).

Ayrica e-lojistik, firmalara iretimde gereksinim duyulan malzeme ve ham
maddelerin onceden tespit edilebilmesi, hizli ve giivenli olarak tedarik edilmesi
kolayligin1 saglamakla birlikte e-lojistikle, firmalar kadar, nihai tiiketiciler de
internetten {irlin veya hizmetler ile ilgili bilgilere ulagmakta, siparis vermekte ve siparis
ettikleri iriin veya hizmetlerin nerede ve hangi asamada oldugunu ve ya da ne kadar
sirede kendisine ulasacagi gibi bilgileri anlik olarak takip etme firsatina sahip

olmaktadirlar (Biiyiikcetin, 2003).

Global diizeydeki ekonomik rekabet, sirketleri iirettigi veya ticaretini yaptigi
irlin veya hizmetlerini donemin trendlerini yakalayarak daha hizli tasarlayip daha iyi
iiretmeye calismak kadar miisteriye daha hizli ulagtirmaya da zorlamaktadir. Bu etki,
lojistik alanmin son elli yilda ¢ok hizli ilerlemesine ve lojistikte yeni yaklagimlar ve
anlayislar gelistirilmesine yol a¢gmistir. Durum bdyle iken kamusal hizmetleri sunan
kamu kurumlar1 da vatandasa sundugu hizmetlerde daha etkililigi, verimliligi ve seriligi
yakalamak amaciyla lojistik sektoriinden oOzellikle bilgi lojistigi  konusunda
faydalanmaya baslamistir. Boylece sunulan hizmetlerde harcanan zaman, finansman ve

insan kaynagi asgari seviyeye indirilmeye calisilmisgtir.



Ozellikle 2019 yilindan itibaren diinyay: etkisi altma alan pandemi ile beraber,
devletlerin ve 6zel sirketlerin hizmetlerini elektronik (uzaktan) olarak sunmay1 tesvik
etmesiyle birlikte elektronik ortamda sunulan kamu ve 6zel hizmet sayisi hem de
vatandaglarin e-devlet kullanim sikligi diger donemlere goére Onemli oranda artis
gdstermistir. Ornegin, Tiirkiye’de ¢ogu kamu hizmetlerinin aym ortamda bulundugu
Dijital Tiirkiye Platformu (e-Devlet Kapisi) istatistiklerine bakildiginda, sistemi 2019
yilinda kullanan sahis sayis1 2018 yilina gore %6,9 artis kaydederken, bu oran salginin
Tiurkiye’ye girdigi 2020°de  %12,5’e¢  yiikselmistir (T.C. Cumhurbaskanligr Dijital
Dontisim Ofisi, 2022).

Bu calismaya lojistik ve lojistik yonetimine iliskin olarak literatiirde belirtilen
tanim ve aciklamalar belirtilerek baslanilmis ve lojistigin tarihsel gelisiminden
bahsedilmis, sonraki bdliimde ise bilgi lojistigi hakkinda genel bilgiler verilmis, {igiincii
bolimde de vergi dairesi tarafindan vergi ile ilgili hizmetlerin sunuldugu interaktif vergi

dairesi sisteminin tanimi ve isleyisi ile ilgili bilgilere deginilmistir.

Arastirma bolimiinde ise interaktif vergi dairesinde uygulanan bilgi sistem
uygulamalarina iliskin olarak vergi misterilerinin aldig1 hizmet {izerine etkisine yonelik
yapilan arastirma ile bu ana amag¢ cer¢evesinde yapilan arastirma ve sonugclarina yer

verilmigtir.

1.1. Problem Durumu

Ulkemizde vergi dairesinin vergi miisterilerine sundugu hizmetlerin biiyiik bir
boliimiinii interaktif vergi dairesi sistemi lizerinden sunmasina ragmen vergi
misterilerinin 6nemli bir kismimin halen vergi ile ilgili islemlerinin yiiriitebilmek
amactyla vergi dairesine gittigi gézlenmektedir. Bu nedenle vergi dairesinin internet
tizerinden daha kaliteli hizmet sunmasi ve mevcut durumda interaktif vergi dairesi
sisteminden yararlanan miisteri sayisini arttirabilmesi i¢in onlarin interaktif vergi dairesi
sistemine adapte olabilmeleri adina elzemdir. Misteri odakli vergicilik sisteminin
gelisim gosterdigi bugiin ise bu durumun ¢6ziimii adina yapilacak 6nemli metotlarin da
basinda hizmet kalitesinin yiiksek tutulmasi gelmektedir. Hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetiyle direkt baglantisi oldugu kabul edildiginde de miisteri odakli
diislinceler, 6teden beri miisteriler ile iyi iletisim kurmay1 ¢abalayan vergi dairesinin

verimlilik ve etkililiginin diizeyini artiracag: diistintilmektedir.



1.1.1. Problem ciimlesi

Bu arastirmada “bilgi lojistigi kapsaminda interaktif vergi dairesinin sundugu
hizmet kalitesinin vergi miisterileri memnuniyeti tizerinde etkisi var midir?” bigiminde

problem cilimlesi belirlenmistir.

1.2. Calismanin Amaci

Bu arastirmada ekonomi hayatinin bir pargasi olan vergi dairesinin degisen
ekonomik ve teknolojik gelismelere uyum saglama, ¢agin gereklerine ayak uydurma ve
gereklerini karsilayabilme oraninin tespit edilmesi ile vergi miisterilerinin memnuniyet
seviyelerinin belirlenebilmesi hedeflenmistir. Ayrica vergi dairesinin interaktif vergi
dairesi sisteminin hizmet kalitesinin ve bu sistemden yararlanan vergi miisterilerinin

memnuniyetlerine olan etkisinin arastirilmasi hedeflenmistir.

1.3 Cahsmanin Onemi

Interaktif vergi dairesinin giinliik hayatta daha cok kullanilmasi; sistemin
uygulayacagi hizmet ve miisterilere yonelik yaklasimlar ile direkt iliskilidir. Miisteriler
ile dogrudan iliskisi olmayan interaktif vergi dairesi sistemi, merkezine miisteri 6gesini
yerlestirmek durumundadir. Iste bu durumda, hizmet kalitesi ile hizmetin vergi
miisterileri tizerindeki memnuniyet iligskisi 6nemli bir noktadadir. Hizmet kalitesinin
gelismesine bagl olarak artabilen miisteri memnuniyeti, vergi dairesi i¢in daha hizli
islem yapma ve vergi gelirlerini arttirma imkanini arttiracaktir. Bu noktada interaktif
vergi dairesi sisteminin hizmet kalitesinin vergi miisterilerinin memnuniyetlerine olan

etkisinin aragtirtlmasi ve incelenmesi dnemli goriilmektedir.

1.4. Konu ile Tlgili Onceki Calismalar

Vergi dairesinin vergi miisterilerine sunmus oldugu hizmetlerin 6nemli bir kism1
interaktif vergi dairesi sistemi lizerinden sunulmasina karsin miisterilerin 6nemli bir
boliimiiniin halen vergiyle ilgili islerini ylirtitebilmek amaciyla vergi dairesine gittikleri
goriilmektedir. Ancak giliniimiizde teknolojinin ve bilgi lojistiginin 6nemli ilerlemeler
kaydetmis olmasi, yapilacak vergi islemlerinin 6nemli bir kismini1 vergi dairesine
gitmeye gerek kalmadan interaktif vergi dairesi sistemi aracilig ile yapilmasina imkan
tamimaktadir. Bu nedenle vergi dairesinin internet {izerinden daha kaliteli hizmet

sunmast ve mevcut durumda interaktif vergi dairesi sisteminden yararlanan miisteri



sayisini arttirabilmesi icin onlarin interaktif vergi dairesi sistemine adapte olabilmeleri
adma elzemdir. Miisteri odakli vergicilik sisteminin gelisim gosterdigi giinimiizde ise
durumun ¢oéziimiine yonelik 6nemli metotlarin basinda verilen hizmet kalitesinin yiliksek
tutulmasi gelmektedir. Hizmet kalitesinin misteri memnuniyetiyle direkt ilgisi oldugu
kabul edildiginde de miisteri odakli diisiinceler, 6teden beri miisteriler ile iyi iletisim
kurmaya ¢abalayan vergi dairesinin verimlilik ve etkililiginin diizeyini artiracagi

disiiniilmektedir.

Konu ile ilgili literatiirde pek fazla arastirma bulunmamakla birlikte yapilan

arastirmalarin 6nemli bir kism1 asagida belirtilmistir:

Demirbas vd. (2012) “Miikelleflerin e-Vergileme Sistemini Benimsemelerini
Etkileyen Faktorlerin Analizi: Bursa Arastirmasi” konulu c¢alismalarinda Bursa’da
faaliyet siirdiiren vergi miikelleflerinin e-vergi sistemini benimsemelerini etkileyen
sebepleri ispatlamayr ve elde edilen veriler kapsaminda e-vergi uygulamasinin

gelistirilmesi amaciyla dneriler sunmay1 hedeflemistir

Onkan  (2013)  “e-Devlet  Uygulamalarmin ~ Vergileme  Agisindan
Degerlendirilmesi (Tiirkiye Ornegi)” konulu yiiksek lisans tez calismasinda e-devlet ve
e-vergilendirme sistemine iilke Ornekleriyle deginmis, e-vergide vergi dairesinin
geligtirmis oldugu yazilimlar ile e-vergi alaninda Tirkiye“de sunulan hizmetlere

deginilmigtir.

Ates (2021) “Tiirkiye’de e-Vergileme ve Vergi Idaresinde Degisim Uzerine Bir
Arastirma” baglikli doktora tezinde e-vergi sistemleri teknik ve hukuki temelleriyle géz
oniine aliarak e-vergilendirme siireclerinin noksanliklar1 ve aksayan yanlarinin tespiti

hedeflenmektedir.

Celik (2022) “Tiirkiye’de e-Vergi Sistemlerinin Benimsenmesi ve Basarist:
Bursa’da Interaktif Vergi Dairesi Kullanicilar1 Uzerine Bir Arastirma” konulu yiiksek
lisans tezinde e-devlet sisteminin 6nemli alt uygulama alanlarindan biri olan e-vergi
sistemi biinyesinde yer alan interaktif vergi dairesi ve basarisi arastirma konusu edilmis,
interaktif vergi dairesinin dziimsenmesi ve basarisina etki eden etkenlerin neler oldugu

tespit edilmeye calisilmistir.



2. KAVRAMSAL CERCEVE

Bu bagslik altinda lojistik alaninin tarihsel ge¢misi, gelisim siireci ve bu siireci
etkileyen faktorler, tanimi, amaci, kaynagi ve gilniimiizde geldigi noktadan

bahsedilecektir.

2.1. Lojistigin Kavraminin Tanimi ve Tarihsel Gelisimi

Lojistik, bir tedarik zinciri boyunca mal, hizmet veya bilgi akisinin dogru bir
sekilde gerceklestirilmesi amaciyla tek bir plan olusturmay1 hedefleyen organizasyon
yonelimi olarak agiklanabilir. Gegmisi insanlik tarihi kadar eski olan lojistik;
Yunanca’da hesap becerisi anlamina gelen “logisticos” sozciigiinden tiiredigi, Latince
olarak ise, “statics (istatistik)” ve “logic (mantik)” kelimelerinin bir araya gelmesi ile
ortaya ¢iktigt ve tarihte ilk uygulamalarimin da savasta gorildigi soylenmektedir
(Cekerol ve Kurnaz, 2011). Uretimlerde ise hammaddenin igerdigi kaynaktan diriiniin
kullanict ve tiiketiciye kadar olan siire¢te depolama, nakliye, ambalajlama, giimriikleme,
dagitim evrelerini igeren lojistik; iiriin, hizmet ve birey 6z kaynaklarinin ihtiya¢ duyulan
yerde ve talep edilen zamanda saglanmasi ya da hammaddenin tedarik zinciri iizerinde
once en son iirline islenmesi, ardindan da tiiketim noktalarina ulagmasi evrelerini igeren

islemlerin tiimii olarak ifade edilmektedir (TUBA, 2018).

Larson ve Halldorsson’a (2004) gore lojistik; mallarin, hizmetlerin ve ilgili
tiriinlerin miisterilerin ihtiyaglarinm1 karsilamak iizere mense noktasindan tliketim
noktasina kadar etkili akisini ve depolamasini uygular ve kontrol eder. Lojistik
yonteminin uygulandigi tedarik zinciri, biitiin diinya genelinde tarih 6ncesi donemlerde
baslamaktadir (Yildiztekin, 2001). Ancak bir bilim dali olarak gelisim gdstermesi ve
gozleri lizerine ¢ekmeye baslamasi, 1900 yillarinin baslarinda, tarimsal {iriinlerin

tasinmasiyla ortaya ¢ikmaktadir.

Genel olarak lojistigin tarihsel gelisimine bakildiginda, yerlesik yasama
gecilmeden evvel, hayvanlarin, toplanan bitki ve meyvelerin diger gida ve maddelerin
tasinmasi, ardindan tiiketilmesi adma kurutulmasi, muhafaza edilmesi ve tekrar
taginmasi fonksiyonlar1 gergeklesmektedir. Yerlesik yasama gecilmesiyle iiretilen gida
ve gereksinim duyulan malzemelerin tasinmasi, farkli bi¢imlerde korunmasi,
depolanmasina gereksinimi meydana gelmektedir. Uzmanlagmanin baslamasiyla da is

boliimil ve cografi avantajlarin getirdigi cesitli liretim stratejileri gelistirilmis, bireysel



iiretim ve hatta bireysel tiikketimin ilerisinde takas adina ticaret i¢in tagima, liretim ve
depolama iglemleri baslatildig1 goriillmektedir. Ortagagdaki gemiler kervanlar ile tilkeler
ve hatta kitalar arasi olarak ticaret yapilmaya baslatildigr sOylenmektedir. Ticaret
gerceklestiren lilkeler ekonomik diizey olarak yiiksek grupta yer almis, yeni kitalarin
kesfedilmesiyle deniz yollarinin 6nemi artmig, kara yollar1 gelistirilmis, bunun yaninda
da biiylik depo ve limanlar insa edilmistir. Motor ve buhar giiciiniin kara, deniz ve
demir yolu tagimaciliginda kullanilmasiyla beraber ticareti gergeklestirilen iirlinlerde

daha fazla gesit ve hammadde ya da iiriin tasinmaya basladigi agiklanmaktadir.

Diinyada yapilan savaslarda askeri agidan lojistik kavrami meydana gelmeye
baslamis, stoklama, tasima ve dagitimm planlamasi yapilarak optimizasyon ve
denetiminin 6nem kazandig1 ifade edilmistir. Uriinlerin daha hizli ve seri sekilde
taginmasi, yeteri kadar depolanmasi, gereksinim duyuldugu anda hazir olmasi, saklama
Omriiniin uzatilmasi, geri doniislerinin saglanmasi gibi lojistik yOnetimin temel
kriterlerinin ortaya ¢iktigi belirtilmektedir. Ikinci Diinya Savasi’nda séz konusu
kavramlar1 kullanan birey ve orgiitler baris sirasinda yaptiklari is ve organizasyonlarda
lojistik yonetiminin ilkelerini aragtirmaya ve sorgulamaya basladiklar1 soylenmektedir.
Farkli sekillerde yazili ve kartlar ile sistemlerde lojistik hizmetler, 6zellikle ABD
tarafindan denetlenmeye baslandig1 bilinmektedir (Y1ldiztekin, 2001).

.....

ABD olmaktadir. ABD’yi modern yonetim ve bunun neticesinde lojistigin merkezi
olarak tanimlamak miimkiindiir (Dogan, 1999). Lojistik yonetiminin sanayi alaninda
uygulamaya ABD’de basladigi soylenmektedir (Yildiztekin, 2001). Bu bakimdan
lojistigi arastirip degerlendirirken ABD’nin ekonomik yapisi konusunda da bilgi sahibi
olmakta yarar oldugu vurgulanmaktadir. Lojistige olan ilgi ve alaka ABD’de sanayi ve
endiistrinin karmagik bir bi¢imde gelismesinden ve ilerlemesinden kaynaklamaktadir.
[k baslarda 6nem verilen ve iizerinde durulan konu sadece iiretim oldugu ve iiretim
alaninda organizasyon prensipleri ve teknik gelismelerin uygulandigi agiklanmaktadir.
ABD, ilerleme bakimindan Ingiltere’nin gerisinde kalmis ve bu nedenle ortaya ¢ikan

ac1gmi kapatmak adina ¢ok biiyiik ¢abalar gostermektedir.

Yukarida bahsedilen ac¢igin kapatilmasi i¢in hizli ve seri iiretim; bunun igin de
ciddi yatirimlar ve finansal kaynaklarin olmasi1 gerekmektedir. Dolayisiyla yatirimlarin

cergcevesi ve buna iliskin olarak kullanilan sermaye diizeyi yiikseldikge verimlilikte
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artmaktadir. Gosterilen tiim gabalar sonucunda ABD’nin sanayi gelismesinin ikinci
sathasina girmeyi basardigi goriilmektedir. Bunun sonucunda da biiylik orgiitlerin
sermaye artirict finans uygulamalarina giristikleri bilinmektedir. Is yasaminda da
degisen tiretim ve ekonomik sartlar konusunda duyarli hale gelinerek daha az rekabet ile
biiyiimeyi amaglar hale geldigi beyan edilmektedir. Tek kisi yonetimlerinden kollektif

yonetimlere gecildigi sdylenmektedir.

ABD’de sanayinin ikinci evresiyle beraber biiyiik orgiitlerin ortaya ¢ikisinin
hemen hemen biitiin dénemlere yansidig1 goriilmektedir. Uretimin hizla artmasiyla var
olan pazar bunu tiiketememekte olup, organizasyonlar, satislart bazi cografi ¢evreler
icerisinde artirma gereksinimi duymaktadir. Boylelikle {igiincli evrede pazarlarin biiyiik
onem kazanmaya basladig1 ve mevcut pazari elde tutmak veya daha da genisletme adina

pazarlama uzmanlarina ihtiya¢ duyuldugu diistiniilmektedir.

Bu evrede biitiin dikkatlerin tiretim, finans, miithendislik ve satislara ¢evrilmesi
bircok yeniligi de beraberinde getirdigi soylenmektedir. Uretim artmis fakat malin
ireticiden tiiketiciye erismesinde, giderek igerisinden ¢ikilmasi imkéansiz bir hal almaya
basladif1 goriilmektedir. Uretim eyleminin sonucunda da iireticiler bir darbogaz ile
karsilasmak mecburiyetinde kalmaktadirlar. Bu konudaki problemler ise dordiincii
evrede ortaya ¢ikmaktadir. Bu problemlerin ¢oziimii ise dagitim ve lojistik alanlarinda
olmaktadir. Dagitim evresinin ilk doneminde mamullerin degisik noktalarda
depolanmasi popiiler hale gelmektedir. Fakat bu da yeterli bir uygulama olmamaktadir.
Yiiksek diizeyde ticretler ile acil nakliye maliyetlerinin ¢ikiyor olmasi nedeniyle bazi

isletmelerin kendi nakliye oOrgiitlerini olusturmaya basladig1 goriilmektedir.

Drucker, ABD’nin ilk basta tiretime 6nem verildigi ardindan da finans, dagitim,
pazarlama ve lojistik problemlerini yonettigi ifade edilmektedir. Drucker, ABD’nin
1960 yillarindaki durumu incelendiginde sonug ortaya ¢ikmaktadir. Bu konuda eyleme
gecmeyi saglayan ciddi gelismelerden biri de Ikinci Diinya Savasi esnasinda askeri
alandaki lojistik gelismeler olmaktadir. Isgéren ve malzemenin sevkiyatin taraflarinin
Uzakdogu ve Avrupa’daki basarisinda 6nemli bir etken oldugu vurgulanmaktadir.
Ihtiyag halinde teknik olarak ve teknoloji olarak askeri alanin diginda sivil hayatta da
uygulanabilir oldugu agiklanmaktadir. Ciinkii II. Diinya Savast ABD’nin ekonomisinin
buna gereksiniminin oldugunu gostermektedir (Dogan, 1999).



Ikinci Diinya Savasi’min ardindan biitiin diinyanin pazar olmasi sebebiyle
ABD’de iiretimin oldukga artmasi; denizin pazara katkisinin fazla olmasiyla da
tasimanin 6nem kazandigi ve ABD’ye ham madde girisinin arttigi goriilmektedir.
Boylelikle daha biliyiik ugak, gemi, tren ve daha gii¢lii motorlar yapilmis, iiretim ve
sevkiyat maliyetleri disliriilmiis, globalde rekabet maliyet avantaji saglanmaya
calisilmistir. Diger yandan giliniimiizde teknolojinin geligsmesi ile beraber e-lojistik

uygulamalar da gelistirilmeye ve kullanilmaya baglanmustir.

Bu teknolojilerin iginde yer alan e-lojistik, lojistik islemlerin elektronik alt
yapmin kullanilarak siirdiiriilmesidir. Bu iglemler sirasinda lojistik faaliyetler bilisim
teknoloji altyapilar1 kullanilarak yapilmaktadir. Bu yoniiyle de, geleneksel lojistik
yontemlerinden daha ileri diizeyde hizmet ve bilgi kapsamasi ile geleneksel lojistikten
daha ileri gitmis denebilir. E-lojistik ile lojistik islemler daha etkili ve verimli duruma
gelmistir. Firmalar kiiresel capta elektronik alt yapi olusturarak uyum igerisinde
calisabilme firsatin1 yakalamaktadirlar. E-lojistik uygulamalari, ayn1 zamanda firmalara
daha az maliyet ile daha yiiksek kalite ve verim firsati saglamaktadir (Bakkal ve Demir,
2011).

2.1.1. Lojistik kavramimin temel faaliyetleri ve ilkeleri

Lojistik kavraminin, evrensel olarak incelendiginde yonetimi ve sistemi 20.
yiizyilin ikinci yaris1 ile gelismeye basladigi sOylenmektedir. Maliyet, kalite ve hiz
onceliklerinin giderek 6nem kazanmasi nedeniyle, lojistik evrelerinin temelini lojistik
uygulamalar1 meydana getirmeye baslamistir. Fakat tizerinde durulmasi gereken husus,
isletmeden isletmeye bu uygulamalar ve her uygulamanin 6nemi farklilagabilmektedir.
Bir tasimacilik firmasi adina iiriinlerin nakliyesi ve belirtilen siirede teslim edilmesi
onemli olmasimin yam sira bir imalat sirketi adina malzemenin sevkiyati, depolanmasi
ya da stoklarinin takibi kritik 6nem arz ettigi belirtilmektedir. Bundan dolayi, lojistik
etkinlikler kaynaktan kaynaga cesitlilik gostermekte ve temelde asagidaki bigcimde
aciklanmaktadir (Bakkal ve Demir, 2011):

* Nakliye,

» Stok YoOnetimi,
» Depolama,

» QGuimriikleme,

» Paketleme,



Bilgi ve Kontrol,

Miisteri Hizmetleri.

Hangi lojistik sektoriinde olursa olsun lojistik uygulamalarinin planlamasi ve

gerceklestirilmesinde asagida belirtilen on temel esasi benimsemesi ve bu esaslara

uygun sekilde davranilmasi 6zellikle hiz, Kkalite ve maliyet agisindan lojistik amaglarin

saptanmast, olduk¢a ciddi bir kaynak niteligi olusturmaktadir (Keskin ve Koylii, 2018):

[
1

Sadelik: Lojistik planlama, uygulama ve yapilanma evrelerinden ¢ok karigik
olan eylemlerden uzak durulmalidir.

Standartlik: Yapilan lojistik hizmet ve islemlerin standart olmasi, miisteri
memnuniyetinin saglanmasinin yaninda kurumsalli§in ortaya koyulmasi adina
ciddi dneme sahip olup, mali tasarruf bakimindan da etkililige sahip olmaktadir.
Lojistikte ~ standart  tip  konteynerlerin  kullanilmast  6rnek  olarak
gosterilebilmektedir.

Ekonomiklik: Kaynaklarin siirli olmasi nedeniyle rekabete dahil olabilme
bakimindan finansal durum kontrol edilip iyilestirilerek, s6z konusu kaynaklar
adina Oncelikler tespit edilmelidir.

Etkinlik: Lojistik siireclerinde yeterince destek saglamasi ve fayda saglamayan
uygulamalarin kaldirilmasi finansal etkinligi bakimindan 6nem teskil etmektedir.
Yeterli diizeyde kaynak saglanamamasi basarisizliga sebep olurken gereksiz ve
fazla kaynaktan dolay1 karigikliga sebep olmaktadir.

Esneklik: Teknolojik ilerlemelerin Onciiligiinde tiim alanlarda degisim ve
stirekli gelisme yasandig1 goriilmektedir. Bundan dolayr bu duruma uyum
saglamak gayesiyle hizmetlerde ve planlamada esnekligin saglanmasi
gerekmektedir.

Giivenilirlik: Diizenlenen lojistigin  giivenilirligi, amaglara erisilmesi ve
tehlikelerin minimum diizeyde tutulmasi bakiminda 6nemli olmaktadir.

Seffaflik ve Izlenebilirlik: Lojistik evrelerin anlik takip edilmesi hem var olan
durumun incelenmesi hem de sorunlarin evvelden tespit edilmesi bakimindan
onemli goriilmektedir.

Koordinasyon ve Isbirligi: Lojistik evrelerde basar1 elde edebilmenin yolu biitiin
paydaglarin  organize ve ortak isbirligi yapilmasmna baghh  oldugu

vurgulanmaktadir.



9- Onceliklendirme: Lojistik faaliyet ve hizmetlerde dncelik sirasi, evrelerin isini
kolaylastiracak ve arzu edilen amaca daha fazla odaklanmayi saglayacagi
bilinmektedir.

10- Yetkilendirme: Lojistik olaylarda bazi yonetim kademelerinde gorevlilerin
belirlenmesi ve yetkili bireylerin dagitilmasi; yapilacak ve yapilan islerin

basariya erismesi adina 6nemli olmaktadir.

.....

Bugiin diinya niifusunun 7.9 milyar1 ve ticaret kapasitesinin 12,5 trilyon dolarin
iistlinde olmas1 ile beraber biitiin ticari ve ekonomik iligkiler, iletisim ve ulasim
kanallariyla saglanmaktadir. S6z konusu durum yolcu ve yiik tagimaciliginin uygun
bicim ve sartlarda yapilmasinin mecburiyetini ortaya koymaktadir. Ayrica bilginin hizl
bir sekilde aktarilmasi i¢in teknolojik ilerlemelerin lojistik alanda da ciddi diizeyde
kullanilmasi, ekonomik kalkinma ve refah adina biiyiik bir anlam yiiklenmektedir.
Bundan dolay1 gelisime Onem veren her iilke ve pazar alt yapisini ve sektoriinii

ilerletmek adina ciddi yatirimlar yapmak igin gayret harcamakta oldugu belirtmektedir
(TOBB, 2014).

Cok eski tarihlere dayanan ve bugiin de 6nemli bir bilimsel arastirma konusu
olan lojistik kavraminin, alan yazinda {zerinde c¢alismalara yogunlasildig:
goriilmektedir. Fakat 1914 senesinde uygulanmaya baslayan ve ézellikle Ikinci Diinya
Savasi ile 1970 yillar1 arasinda iiretim konusunda etkili olan ve iiretimde ucuz araba
tretimi olarak taninan Fordist iiretim sistemlerinin meydana gelisi 6nemli bir 6rnek
oldugu soylenmektedir. Bir {irlinden diisiik maliyet ve c¢ok fazla miktarda tiretmek
amaciyla kurulan sistemin alt yapisinda montaj hattinda seri {iiretimin yattig1
soylenmektedir. Bu nedenle Ford sirketinin ilk kez {iireterek piyasaya soktugu “T”
model arabanin finansal miktar1 1908’de 850 dolar olurken, 1916’da 360 dolara diistiigi
belirtilmektedir (MUSIAD, 2017). Fordist iiretim ydnetiminin ilk olarak ABD olmak
tizere diger iilkelerde de uygulanmaya basladigi, bundan dolay: iiretimde gereksinim
duyulan materyal ve hammaddenin tedariki, teslimati ve taginmasi asamalarinin 6nem
kazanmasi ile birlikte lojistik kavraminin ekonomi alanina giris yaptig1 goriilmektedir.
Diger taraftan tedarik ve {iretim evreleri ile pazarlarin globallesmesi, dis kaynak ve
rekabetin artmasi, farklilasan miisteri beklentilerinin giderilmesi, bilgi ve hizmet
akisinin hiz kazanmasi ve finansal avantajin zorlagsmasi gibi sebepler ile 6zellikle 20.

Yiizyilin sonuna dogru finans alan yazinda tizerinde durulan 6nemli bir kavram olarak
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yerlesmis olmaktadir. Lojistik sektorii; “sosyal, ekonomik, siyasi, askeri ve kiiltiirel”
alanlardaki faydalarinin yaninda “refah, milli gelir, siyasi gii¢, istihdam, saglk, stratejik
ortaklik, rekabet giicii, vergi gelirleri, yabancit sermaye, dis ticaret kapasitesi ve sirket
diizeyindeki pozitif etkileri nedeniyle ekonominin énemli alanlarindan biri haline gelmis
ve bu nedenle iilkelerin siirdiiriilebilir ticaret sistemine sahip olmalarini, kalkinmislik ve
gelismiglik seviyelerini artirmalarin saglayan en énemli aracilardan biri olmaktadir”.
Nitekim lojistigin temeli acisindan gelismis olan iilkelerin ticari ve ekonomik islemlerde

on plana ¢ikmaktadir (Erkan, 2014).

2.1.2.1. Tedarik lojistigi

Ham madde, tiiketiciye erigecek ya da yart mamul olan iirlinlerin tedarik¢ilerden
satin alinarak saticinin stok yaptigi ve perakende depolarina erigsmesini saglayan
etkinlikler evresi olarak agiklanmaktadir. Uretim dncesinde yapilan bu evre asil olarak
tiretim siirecinde kullanilan malzeme ve diger kaynaklarin vaktinde iiretim hattina ya da
satig firmalarina taginmasini hedeflemektedir. Bu asamada {iretim adina gerekli olan
biitiin kaynaklarin yonetimi, organizasyonu ve denetimi tedarik lojistigi cercevesinde

degerlendirilmektedir (Akis, 2016).

Ttedarik zinciri, tedarik¢i firmalardan nihai tliketicilere giden mal ve
hizmetlerin, planlanmasi, organizasyonu, kontrolii ile ilgili faaliyetler dizisidir (Yigit,

2002).

2.1.2.2. Uretim lojistigi

Uretim lojistigi, bir iiretim organizasyonu neticesinde iiretilen fiiriinlerin,
imalatgilara teslimine kadar gecen uygulama asamasi olarak agiklanmaktadir (Keskin,
2018). Firmalar igerisinde bilgi ve {irlin akisinin faaliyetlerini, denetim ve yonetim
evresini iceren iiretim lojistigi, liretimden dnce ham madde ya da malzemelerin iiretim
tezgahlarina teslim edilmesi, fabrika i¢i tasima ve depolama, ardindan iiretilenlerin
dagitim kanallarina veya tiiketicilere ulastirilmasina kadar uzanmaktadir (Akis, 2016).
Lojistik, genellikle tiretim alaniyla iliskilendirilmis olsa da bireylerin gereksinimleri ve
talepleri kapsaminda hemen her alanda hakimiyet gostermektedir. S6z gelimi, saglik,

.....

stralanabilir (Keskin, 2018).
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Uretim lojistigi uygulamalari ile dogru malzeme veya ham maddelerin, dogru
yerde, zamanda ve miktarda bulunmasini saglayarak ekonomik bir tedarik stratejisi
hedeflenmektedir. Uretim lojistigi sonucunda, malzemeler iiretimin Yyapilacag: yerde
hazir duruma getirilerek firma icinde ve disinda malzemelerin sevki ve yonetimi

saglanarak nakli saglanmis olur (MEGEP, 2011).

2.1.2.3. Dagitim lojistigi

Uretim evresi tamamlanmis olan iiriinlerin miisteri, pazar ya da tiiketicilerine
iletilmesini iceren tiretim sonrasi lojistik safhasinda fiziksel dagitim kanallar1 devreye
sokularak ilgililere teslim edilmektedir. Bu asamada sunulan fiziki dagitim
faaliyetlerinin 6nemli bolimi ise depolama, paketleme ve nakliye olmaktadir (Akis,
2016).

iirtin Uretiminin bitiminden, {rlinlin ambalajlanmasi ve etiketlenmesiyle baglayarak,
depolama ile siirdiiriilen ve siparis taleplerinin hazirlanmasini saglayan, miisteri

taleplerine yonelik hizmetlerin tamamlanmasi hedeflenir (IGEM, 2004).

2.1.2.4 Tersine lojistik

Uretiminde eksiklik olan, hatali sevkiyat yapilan, son tiiketim tarihi gegmis olan
mallarin geri toplanmasi faaliyetleri olarak tanimlanmaktadir (Akis, 2016). Tersine
lojistik kavrami, lojistik asamasinin zit yonde isletilmesini yani tiiketiciden lreticiye,
hizmet sunucusuna ya da saticisina dogru iriinlerin ulagmast veya tedarikini
icermektedir. Yanlis liretilen mallar ile geri doniistimle kazandirilabilecek kutu, bos kap
ya da sise vb. tirlinlerin iadesi bu kapsamda degerlendirilmekte ve gevre dostu lojistik
olarak tanimlanmaktadir. Sektoérden sektore farklilik gostermekle beraber ireticinin

tiretmis oldugu mallarin %5-10"unun geri doniistiigi disiiniilmektedir (Keskin, 2018).

Diger bir anlatimla tersine lojistik, daha onceden iiretilmis iiriinlerin son varis
noktasindan, tedarik zincirine geri doniisiinii ifade eder. Uriinler, arizali olmasi,
satilmamas1 veya miisterilerin fikirlerini degistirmesi nedeniyle geri donebilir. Tersine
lojistik ise geri donen iiriinlerin geri doniisiim veya kazanim islemlerini kapsar. Bu
islemler ¢cogunlukla ayiklama, kontrol veya test etme, iyi durumda bulunan iiriinlerin
yeniden depo edilmesi, hatali olanlarin ise tamiri, yenilenmesi, geri donisiime

gonderilmesi, modast veya son kullanma tarihi ge¢mis ya da tehlikeli {iriin veya
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mallarin imhasidir. Kisaca tersine lojistik yonetimi uygulamalarinin gayesi, geri donen
iriin veya mallarin geri alimi1 ya da satis1 yapilamayan iriinlerin imha edilerek bertaraf

edilmesidir (Bai & Sarkis, 2013).

.....

Lojistik firmalar1 faaliyetlerini planlamada ve gorevlerini yerine getirmede; sade
olma, yeterli olma, elastiki olma, izlenebilir olma, ekonomik olma ve esgiidiim gibi bazi

prensipleri goz 6ntinde bulundurarak hareket ederler (Keskin, 2009).

ekonomik olma ve es giidiim kavramlarindan olugsmaktadir.

2.1.3.1. Sade olma

Lojistikte kullanilan arag, gere¢ ve cihazlarda oldugu kadar hizmetlerde ve
usullerde de standardizasyona gidilmeli, uluslararasinda genel kabul g6rmiis
standartlarin kullanilmasi1 saglanmalidir. Bu sayede etkin bir siire¢ i¢in sade, kolay
kullanilabilir bir sistem planlama ve uygulama islemlerinde benimsenmelidir (Keskin,
2009).

2.1.3.2. Yeterli olma

Lojistik kaynaklarda belli bir yeterlilik seviyesine ulasilmis olunmali ve
prensipte stok yerine siirdiiriilebilirlik ve karsilanabilirlik 6n plana alinmalidir. Yeterli

ve etkin bir destegin saglanmasi, lojistik faaliyetler igin vazgegilmez 6neme sahiptir
(Keskin, 2009).

2.1.3.3. Elastiki olma

Lojistik faaliyet yontemleri degisen sartlara ve miisterilerin taleplerine kisa
siirede uyum saglayip ¢oziim gelistirerek farklilasabilecek yapi ve Ozellikte olmalidir.
Elastiki olma ilk kez pazara ve pazarin hassasiyetine bagli olarak, sanal entegrasyon,
slirec entegrasyonu ve ag entegrasyonu agilarindan cevap verebilirlik olarak

tanimlanmistir (Waters, 2011).

2.1.3.4. izlenebilir olma

Lojistik firmalar tim operasyonlarini miktar, zaman, nitelik ve cografi olarak

takip edebilecek kapasiteye sahip olmalidirlar. Ortaya ¢ikabilecek problemlere kars
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geemis veya genel tecriibeler 1s18inda aninda ¢6ziim iiretebilme giicii lojistik isletmeler

icin onemli ve katma deger arttirict niteliktedir (Keskin, 2009).

2.1.3.5. Ekonomik olma

Lojistik faaliyetlerde, misterilerin ticrete atfettigi 6nem dikkate alindiginda,
onceliklerin belirlenmesi ve kaynaklarin tasnif ve tahsis edilmesi siire¢lerinde ekonomik
olma oOzelligine dikkat edilmesi Oonem arz etmektedir. Pazarlamanin da temel
onceliklerinden olmasi nedeniyle, lojistikte en dnemli hedeflerden birisi olarak lojistik
islem maliyetlerinin minimize edilmesi, isletmenin gelecegi agisindan hayati oneme
sahiptir. Bu sebeple faaliyetlerin ekonomik olmasi agisindan kaynaklarin etkin ve
verimli kullanilmasina yonelik stratejiler benimsenmeli, hizmet kalitesi diistiriilmeden

maliyetlerin minimize edilmesinin yollar1 bulunmalidir (Keskin, 2009).

2.1.3.6. Es giidiim

Lojistik faaliyetleri organize edenler, isletme personeli ile miisteri ve/veya
tilketiciler arasinda nitelikli bir koordinasyon saglamalidirlar. Faaliyetlerin nitelikli bir
koordinasyon igerisinde yapilmasi isletme basarist ve gelecegi i¢in 6nem teskil
etmektedir. Lojistik faaliyetlerin paydaslar arasinda uyumlu bir sekilde yiiriitiilmesi ise
biiyiik oranda lojistik bilgi sistemleri araciligi ile yapilmaktadir (Keskin, 2009).

swe

2.2. Bilgi Lojistigi

Bilgi teknolojisi, organizasyon ve firmalarin bilgi ihtiyaglarinin giderilmesi
amaciyla faaliyetlerin yiiriitilmesinden meydana gelen bilgilerin yonetilmesi ve
isletilmesinde insanlara fayda saglayan ayn1 zamanda yardimci olan bilgisayar tabanl
araglar1 yararli duruma getirir. Bilgi teknolojileri ii¢ farkli sekilde yatirima
uygulanabilir. Ik bilgi sekli, bilgisayar teknolojisinin bilginin otomatize edilmesi
amaciyla kullanilmast iizerine agirlik vermistir. ikinci bilgi sekli, teknolojilerin ydnetici
ve iiretken siireclerde kullanilmasiyla meydana gelir. En karisik olan {i¢iincii bilgi sekli
ise bireylerin bilgiyi kollektif bir goérev olarak, diisiince ve istek agi kurma yoluyla
kollektif, seffaf sonlu, katilimc1 bilgi, deneyim ve tecriibe olusturmak ig¢in amaciyla

meydana gelir (Candell ve dig., 2019).

Firmalar bilgi teknolojilerini, karar alma veya is siireglerini gelistirmek i¢in
uygulamaya koyarlar. Bunlara ek olarak isletme yoneticileri teknolojiyi miisteri ve

tedarik¢ileri ile iliskilerini gelistirme yoluyla rakiplerinden o6ne ¢ikmak amaciyla
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kullanilmaktadir. Teknolojinin yagamin i¢ine derinlemesine girmesi, yanit verebilirlik
giiciiniin artmasma olanak sunmaktadir. Orgiit performans: bilgi sistemleri yatirim
yontemi ile dogrudan ya da bilgi akisi ve miisteri entegrasyonuyla dolayli olarak
olarak sunulabilmektedir. Ciinkii bu metotla {riinlerin takibi ve yapilacak olan
muhasebe iglemleri, miisteri memnuniyeti ile birlikte ciddi rol oynamakta olup yanit

verebilirlik durumunun diizeyini arttirmaktadir.

Excel tablosu, pek ¢ok bilgi lojistik sistem kararlarinin verilmesinde fayda
saglamaktadir. Fakat, gérevlerin verimli olmas1 ve iyilestirilmesi adina ucuz olmayan
baska araglarda kullanilmaktadir. Ciddi finansal yatirimlara gerek duyulmadan ve pek
cok secenegin de olmasindan kaynakli olarak CEO, bilgi lojistigi sistemi mali giderlerin
azaltilarak stratejik bilgi lojistigi sistemi yatirimlarini yonetebilmek gayesiyle bilgi

sistem yetkililerine ihtiya¢ duyulmaktadir (Savitskie, 2007).

.....

yazilim, donanim ve ag yatirimlarini igermektedir. Bundan dolay1 genel diisiincenin
tersine bilgi lojistik teknolojileri kavrami sadece bilgisayar sistem ve buna bagh
yazilimlarin1 igermemekle birlikte ayni zamanda elektronik veri degisimi, uydu
iletisimi, barkod gibi sistemleri kapsamaktadir. Bugiin daha ¢ok tartisilan ve kabul
goren bilgi sistemleri, orgiitlerin ilgilendigi alanlarda rekabet avantaji adina ciddi bir

onem arz etmektedir (David ve dig., 2021).

2.2.1. Veri

Veri, bir isleme tabi olmadan, 6l¢iim ya da gozlem teknikleri sayesinde elde

edilen biitiin degerler olarak tanimlanmaktadir.

Diger bir sdylemle, veri tabaninda olan ve enformasyon i¢in kullanilan genel bir
kavram ve terim olmaktadir. Baska bir ¢alismada ise, yalniz kullanildiginda anlam
tagimayan ya da kullanilmayan, fakat bunun yaninda enformasyon ve bilgiye alt yapi
olusturan; gruplandirilmaya, iliskilendirilmeye, anlamlandirilmaya, yorumlanma ve

analize ihtiya¢ duyulan saf bilgi bigiminde agiklanmaktadir (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 kesfetmek icin kullanilan bir terimdir. Zengin ve
diizenli bilgileri icerisinde barindirmasi nedeniyle islem kolayliginda 6nemli rol
oynamaktadir. Bu anlamda yapilan ¢alismalar deneylere de konu olabilmektedir (Dilek,
2016).

2.2.3. Bilgi

Verinin belli bir anlam ifade edecek sekle getirilmis haline bilgi denir. Yani, veri
ile bilginin iliskili oldugu bir konuda, bilgi iiretecek sekilde bir araya getirilmesi ile
bilgi olusur. Diger bir anlatimla islenmis veri seklinde agiklanabilecek olan bilgi,
Shannon tarafindan “bir konu hakkinda var olan belirsizligi azaltan bir kaynak”
seklinde aciklanmistir. Kisaca acgiklamak gerekirse; veri iizerinde bilgi ile uyumlu

olarak yapilan biitiin islemlerin ¢iktisi, bilgi olarak tanimlanabilir (Canbek ve Sagiroglu,
2006).

2.4. Interaktif Vergi Dairesi

Giliniimiizde bilisim teknolojilerinin gelismesi nedeniyle 6zel sektor ile birlikte
kamusal islem ve hizmetler de de bilisim teknoloji alt yapisi ile sunulmaya baglamis ve
bu hizmetlerin icinde vergisel islemler de e-vergi uygulamalari ile interaktif vergi

dairesi aracilig1 ile stirdiiriilmektedir.

Calismanin bu boliimiinde Gelir Idaresi Baskanlig1 tarafindan miisterilere daha
kolay yoldan hizmet sunulabilmesi amaciyla gelistirilen interaktif vergi dairesi
sisteminin tanimu, isleyisi ve bu sistemle hangi vergisel islemlerin yapildig1 hususlar ile
ilgili gerekli agiklamalar yapilacak olup, bu ¢aligmanin okuyucular1 interaktif vergi
dairesi sistemi hakkinda aydinlatilarak daha fazla bilgi sahibi olmalar1 saglanmaya

calisilacaktir.
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interaktif
Vergi Dairesi
ivd.gib.gov.tr

Sekil 2. 1. Interaktif Vergi Dairesinin Logosu(ivd.gib.gov.tr)

2.4.1. interaktif vergi dairesinin tanim

Interaktif vergi dairesi, iilkemiz Hazine ve Maliye Bakanligina baglh Gelir
Idaresi Baskanhigi tarafindan vergi miisterilerine sunulan hizmetlerin &nemli bir
kisminin  zaman ve mekan kisitlamasi olmadan elektronik ortamda sunuldugu bir e-
vergi sistemdir. Bu sistem sayesinde vergi miisterileri vergi dairesi ile ilgili islemlerini
vergi dairesine gitmeden gerceklestirirken hem zaman hem de finansman tasarrufu

saglamaktadir (Yereli ve Sahin, 2020).

Gelir Idaresi Baskanhigi’min 2019-2023 Stratejik Planinda interaktif vergi
dairesinin amaciyla ilgili olarak asagidaki agiklamaya yer vermistir (GIiB, 2019):
“...vergi dairesinde fiziksel olarak yapilan islemlerin, adres ve vergi dairesi yetki alani
sinirt bulunmaksizin kullanicilar tarafindan; veri, bilgi, belge alinip verilebilmesine
imkan  tanmnan  bir  sekilde  internet  lizerinden  gergeklestirilebilmesi,
vatandaslara/miikelleflere aracisiz olarak sunulan elektronik ortamdaki hizmetlerin bir
araya getirilmesi, elektronik ortamda olmayan hizmetlerin basit ve islevsel bir
yaklagimla elektronik ortama tasinmasi ile Gelir Idaresi Baskanlig1 birimlerinin gorev
tanimlar1 igerisinde yer alan islemlerin internet sayfasi lizerinden baglatilmasi ve
sonlandirilmasin1 kapsayacak sekilde yiiriitiilebilmesi, kullanicilarla aninda iletisim
kurularak vergisel islemlerde kolaylik, hiz ve etkinlik saglanarak tiim gercek ve tiizel
kisilerin kendilerine sunulan hizmetlerden yararlanabilmesi amag¢lanmaktadir.”(Celik,

2022)
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2.4.2. Interaktif vergi dairesinin gelisimi

Bilgi toplumuna gecis siireciyle birlikte meydana gelen yeni ihtiyag ve talepler
cergevesinde devletler e-doniisiime yonelik strateji olusturmaya agirlik vermislerdir. Bu
donem 1990’lara tekabiil etmektedir. Belirtilen donemde ilk kez ABD’de baslamis olan
e-dontisiime iliskin ¢abalar 2000’11 yillar ile birlikte Avrupa tlkelerinin de dikkatini
cekmistir. AB’nin e-devlete iliskin politika gelistirmeyle ilgili kurumsal anlamda ilk
girisimi E-Avrupa Projesi ad1 ile meydana gelmistir. 2000 yilindan sonra ise Birlesmis
Milletler (BM) ve Uluslararas1 Telekomiinikasyon Birligi tarafindan Diinya Bilgi
Toplumu Zirvesi diizenlenmistir. Bu zirvede e-devlet uygulamalariin bilgi toplumuna
gegis icin son derece 6dnemli asamalardan birisi oldugu vurgulanmistir (Demirel, 2004;

Demirhan, 2011).

Ulkemizin e-devlet uygulamalarma gegisi diinyadaki gelismelere denk olarak -
2001 yilinda AB’nin aday tilkelerinin olusturdugu “e-Avrupa+Girisimi’ne iiye olarak
baslamistir. Girisime iiye olan iilkelerce olusturulmus olan Eylem Planinda 2003 yilinin
sonuna kadar gergeklestirilmek amaciyla belirlenmis olan hedefler iilkemizde e-devlet
doniistimiine iliskin politikalara rehberlik etmesi agisindan 6nem arz etmektedir (Sahin
ve Orselli, 2003).

Bu hedefler asagidaki gibidir (Avrupa Komisyonu, 2001):

e Bilgi toplumunun 6ncelikli alt yap1 taglarini ve temelini olusturma ¢alismalarinin

hizlandirilmasi,
e Daha hizli, ucuz ve giivenli internet,
e insan kaynagma yatirim,
e Internet kullanimlarmin canlandirilmast.

e-doniisiimle ilgili yukarida belirtilen uluslararasi girisimler ve {ilkemizin de
yasanan gelismeleri yakindan takip ederek ilgili kurumlar tarafindan stratejiler
olusturmasi ulusal agidan ¢esitli uygulamalarin ortaya ¢ikmasinda etkili olmustur. Bu
uygulamalarin basinda Niifus ve Vatandaslik Isleri Genel Miidiirliigii’niin 1972°den beri
devam etmekte olan ve 2002°de neticelendirilen Merkezi Niifus Idaresi Sistemi

(MERNIS) projesidir. Bu projenin énemi iilkemizde ilk e-devlet uygulamalarmdan
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birisi olmasmin yaninda sag, 6li biitiin yurttaglara benzersiz T.C. kimlik numarasi
vermesidir. Yurttaglara tanimlanmis olan bu benzersiz kimlik numaralar1 daha sonraki
zamanlarda diger kurumlarin da ortak platformlar araciligiyla elektronik hizmet

sunmasinda etkili olmustur (Bastan ve Gokbunar, 2004).

MERNIS projesiyle beraber iilkemizde ¢ok sayida farkli kurum yeni e-devlet
hizmetlerini kullanmaya baslamistir. MERNIS’ten sonra hayata gecen diger e-devlet
uygulamalart Emniyet Genel Midirliigii elektronik alt yapist olan Polis Agi
(POLNET), Adalet Bakanlig1 elektronik alt yapist Ulusal Yargi Agi Projesi (UYAP),
Maliye Bakanligi’nin SAY2000’i ve Vergi Dairesi Otomasyon Projesi’dir (VEDOP)
(Delibas ve Akgiil, 2010).

2.4.2. Tiirkiye’de e-vergi uygulamalari

e-vergi, hem vergi dairesinin hem de miisterilerinin vergiyle ilgili islemlerinin
elektronik alt yap1 ortaminda gerg¢eklesmesini saglamaktadir (Ates ve Giirses, 2020). E-
devlet’in 6nemli boyutlarindan birisi olup gerek miisterilere gerekse de vergi dairesine
son derece faydali avantajlar saglamaktadir. Miisteriler bu sayede zamaninda gelirlerini
bildirme, vergilerini zamaninda 6deme ve yiikiimlilikleri ile ilgili hususlardaki
gelismeleri daireye zamaninda bildirme gibi pek ¢ok konuda avantaj saglamaktadir. Bu
durum miisterilerin vergi maliyetlerinin diigmesinin yani sira vergi gelirlerinin de

artmasini saglamaktadir (Allahverdi ve dig., 2017).

Saglamig oldugu avantajlardan otiirii iilkemizde e-vergilemeyle iligkili kurum
i¢i, dis1 ve kurumlar aras1 olmak iizere pek ¢ok uygulama ve proje gelistirilmis olup
bunlardan en 6nemlisi VEDOP projesidir. Bu projeyle birlikte vergi dairelerinde manuel
olarak yapilmakta olan islemler bilgi teknolojileri aracilig ile dijital ortamda yapilmaya
baslanmigtir. VEDOP projelerinin tamamlanmasiyla birlikte pek ¢ok e-vergi uygulamasi
kademeli bir sekilde hayata gegirilmeye baglanmis olup bunlardan en énemlisi kuskusuz
Interaktif Vergi Dairesi (IVD) projesidir. 28.02.2018 tarihinde uygulanmaya baslayan
IVD sayesinde miisteri olmasina bakilmaksizin biitiin vatandaslar vergi kayitlariyla
ilgili bilgilere erisebilmekte, vergi 6deme, bagvuruda bulunma, dilekge verme gibi
olduk¢a yogun bir sekilde kullanilan iglemlerini hizli bir sekilde yerine
getirebilmektedir. Ilk kullanilmaya basladigi yil olan 2018’de 50 adet hizmet
bulunmakta iken 2019 yilinda bu say1 97’ye ulasmistir (GIB, 2020). Haziran 2021
itibariyle ise hizmet sayis1 203’e ¢cikmistir (GIB, 2021).
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Ulkemizde e-vergi uygulamasinin gelismesi ve yayilmasi ile birlikte, bu alanla
ilgili akademik calismalarda ortaya ¢ikmaya baslamis olup, literatiire bakildiginda, bu
alan ile ilgili ¢alismalarin 2000 yillarinin baslarina denk geldigi anlasilmaktadir (Ates
ve Girses, 2020). Bu alanla 1ilgili calismalarin da genelde 6 baslik altinda ilerledigi

goriilmektedir:

1. E-Vergi uygulamalarmi kayit disi ekonomi ve vergi denetimi agisindan
degerlendiren ¢alismalar (Caglar, 2011; Calayoglu, 2019; Demir, 2018; Memis ve dig.,
2019; Sergemeli, 2019; Tiirk, 2010; Unal, 2018; Uzun Kocamis ve Kekeg, 2017)

2.  E-Vergi uygulamalarmi  vergilendirme, vergilendirme  maliyeti,
vergilendirmede ekonomiklik ve vergide uyumluluk gibi noktalar dogrultusunda
degerlendiren calisma ve arastirmalar (Admis, 2019; Altintas, 2019; Ay, 2019; Cimen,
2016, 2017; Copur, 2021; Onkan, 2013; Onursal, 2019; Tokdemir, 2019).

3. Genel anlamda e-verginin sistem uygulamalari, vergilendirmede e-doniisiim
stireci, e-vergi sistem ve uygulamasinda meydana gelen problemler, uygulamalarin
siiflandirilmasi, kiyaslanmasi gibi konular {izerinde duran calismalar (Ates, 2021;
Canbolat, 2019; Celebi, 2018; Celik, 2018; Cenikli ve Sahin, 2013; Evcimen, 2005; Oz
ve Bozdogan, 2012; Ozgen, 2012; Turna, 2021).

4. E-vergi sistemlerini mobil teknoloji, yapay zeka ve bilisim sistemleri gelisimi
gibi alanlar etrafinda 6n plana alan calismalar (Ates ve Giirses, 2020; Ilgar, 2019;
Ozgen, 2008; Taytak ve Vural, 2019; Yereli ve Sahin, 2020).

5. E-tebligat, e-defter, e-yoklama, e-fatura gibi bir veya birkag elektronik vergi
uygulamasinit 6n plana ¢alismalar (Akdemir, 2008; Akkaya, 2020; Arslan ve Binis,
2016; Bayraktar, 2019; Canakg¢ioglu, 2021; Isik ve dig., 2014; Kefe ve Kanarig, 2019;
Yurtsever, 2016).

6. Elektronik vergi uygulamalarinin benimsenmesi ve uygulamaya uyumluluk
saglanmasi alanindaki ¢alismalar (Bayraktar ve Yildirim, 2017; Demirbas vd., 2012;
Sandalci, 2021; Turan ve Ozgen, 2009).

Yukarida agiklanan literatiir arastirmalarindan yola ¢ikarak, e-vergi sistemlerini

vergi miisterisi agisindan ele alan, diger bir anlatimla e-vergi sistemlerinin vergi
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misterileri tarafindan benimsemesi ve uyumluluk gostermesi ile ilgili ¢alismalarin

oldukea yetersiz oldugu sonucuna ulasilmaktadir.

2.4.3. Interaktif vergi dairesi sistemine giris

Interaktif vergi dairesi sistemine e-Devlet sifresi, kullanici kodu ve sifresi olan
veya ivd.gib.gov.tr adresinden e-Devlet sifresi ile kayit ol butonundan sifre alan tiizel ve
gercek kigiler giris yapabilmekte olup, giris ekrami Sekil 2.2. ve Sekil 2.3’de
gosterilmistir (https://ivd.gib.gov.tr/).

NN\

Dogrulamalar w»w Hesaplamalar w»w

iNnterakt

Yeni islemler Neler Yapabilirimm?

- Kullamica Girisi
Turm borg bilgisine erisim, Sdeme, dilekge ginderme ve diger islemler
icin lutfen giris vapirmz

& T.C. Kimlik No/Vergi No/ Kullanici Kodu

Guvenlik Kodu

interaktif Vergi Dairesi sifre islemlerini nasil

vaparnm?

=k interaktif Vergi Dairesine Giris

Sekil 2. 2. Interaktif Vergi Dairesine Sifre ve Giivenlik Kodu Ile Giris Ekrani(ivd.gib.gov.tr)

NN
Vergi Daire=

ogrulamalar w Hesaplamalar v Oneri Girisi

Yeni islemler Neler Yapabilirirm?

[/

e-Deviet ile Kayit OI > Sifremi Unuttumrm

@ e-Deviet Sifresi ile giris

Hi=li Odeme
Odeme islemlerinizi sifresiz, hi=zh bir sekilde

serceklestirebilirsini=.
Oderme Plam: Belgse Nurmaras: Harg ve Degerli
Nurmaras: ile ile Kasit Bedeli
Yapilancdirma Odemme Odeme

Odemeleri

Yabancilar iginm

Referanmns Potansivel Vergi Yabanc Plakah
NuMmaras: ile Kimlik NNurmaras: Aragc Odemeleri
Odeme (APPLICATION (Foreign VVehicle

Sekil 2. 3. Interaktif Vergi Dairesi Sistemine e-Devlet Siftesi ile Giris Ekrani(ivd.gib.gov.tr)
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Yine e-Devlet uygulamasma girdikten sonra Gelir Idaresi Baskanligi
mentisiinden de interaktif vergi dairesi sistemine giris yaparak islem yapilabilmektedir

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

2.4.4. interaktif vergi dairesi sisteminde yapilan islemler

Vergi dairesine gitmeden isi birakma bildirimi, ise baslama bildirimi,
miikellefiyet yazisi talebi, is yeri adres degisikligi bildirimi, faaliyet konusu ve unvan
degisikligi dilekgesi gonderimi, ek faaliyete baslama bildirimi ile vergi borcu, trafik
idari para cezasi, tapu ve pasaport harci, idari para cezasi vs. bir¢ok 6deme islemi

yapilmakta ve iglem ekrani, Sekil 2.4’te gosterilmistir (https://ivd.gib.gov.tr/).

> saat 23:45 - O2:00 arasinda
Kasim

A

tadir.
Pt Sa Ga Pe
o | 2 3
Vergi
Miktar: Zd 8 S 1g
GRL) 14 2 B3 16 b ha
e - - 23 24
Mikellefivet Yazis: Talebi (Merkez ve Sube)
30

ise Baslama Bildirimi
iletisim Bilgileri Gilincelleme Dilekcgesi

Apartman Yoneticiligi Sicil Acilis Dilekcgesi -

NMuhtasar ve Prim Hizmet Beyvannamesi Gelir

Stopaj Miukellefiyeti Acihis Dilekgesi ALTYAPRPI
NA ILISKIl

Yeniden Yoklama Talebinde Bulunma

Dilekgesi

Esnaf Vergi Muafiveti Belgesi Talep Dilekgesi

is Ortakhg ise Baslama Bildirimi

Adi Ortakhik ise Baslama Bildirimi

Turizm Payi Mukellefiveti Acihis Dilekgesi

elefelel oo leleli]e

Sekil 2. 4. Interaktif Vergi Dairesinde Yapilabilecek Islemler Tablosu(ivd.gib.gov.tr)
2.4.5. Interaktif vergi dairesi sisteminin avantajlari

Interaktif Vergi Dairesi (IVD) sisteminin avantajlar1 asagidaki gibi siralanabilir

(Allahverdi ve dig., 2017):
e Islemlerin, vergi dairesine gitmeden baslatilip bitirilebilmesi,
e Aracisiz olarak elektronik ortamda miikelleflere hizmet sunulabilmesi,

e Vergi dairesine gitmeden sistem tizerinde borg sorgulama ve 6deme islemlerinin

yapilabilmesi,
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e Vergi dairesine gidilmeden bildirim, dilek¢e ve vergi borcu yoktur yazisi vb.

vergi islemlerinin yapilabilmesi,
e Vergiye goniillii uyum seviyesini arttirmasi vb. gibi avantajlar1 bulunmaktadir.

2.4.6. Interaktif vergi dairesinde goriintiilenen bilgiler

Interaktif vergi dairesi sisteminde sicil bilgileri, sirket ortalig1 bilgileri, sahip
olunan arag bilgileri, yoklama ve denetim bilgileri, ceza ihbarname bilgileri, yazar kasa
bilgileri, basilan belge bilgileri, tahakkuk ve tahsilat vb. gibi bilgiler

goriintlilenebilmekte ve goriintlilenebilen bilgi ekran1 Sekil 2.5’te gosterilmistir.

»- Sicil Kaydirm

[

> Ortakhhk Bilgilerim >

E Gercek Faydalaniciya iliskin Bilgilerim

Arac Bilgilerim >

v

E-vYoklamalarnm

A/

Vergi Ceza ihbarmamelerim

Sdeme Kavydedici Cihazlarim

v

E-Arsiv Faturalarim

\J

EADEa0RaRRGKD

Adima Kesinti Yapan FirmasSahislarnn Listesi
Belge Basim Bilgilerim

Vergive Uyumda Vergi indirirnm Bilgisi

Takdire Sevk Bilgilerim

Tahsilat Bilgilerim

Tahakkuk Bilgilerim

Harg Tahakkuk Kaynag Bilgilerim

S18 Sira No lu VUK Genel Tebligi

Kapsaminda Miucbir Sebep Durum Sorgusu
ve Dilekceler

Sekil 2. 5. Interaktif Vergi Dairesinde Gériilebilecek Islemler Tablosu(ivd.gib.gov.tr)
2.4.7. Interaktif vergi dairesinde yapilan vergi islemleri

Interaktif vergi dairesi sisteminde yiikiimliiliikler ile ilgili islemler, vergi ile ilgili
islemler, beyanname ile ilgili islemler, ara¢ islemleri ile e-defter ve e-belge islemler
basliklar1 altinda pek cok islemler yapilabilmekte olup, islem ekran goriintiisii Sekil
2.6°da gosterilmistir.
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D el Borg Bilgileri Bu bilgiler OS/11/2022 20:28:54 tarihinde gu

Ankalar ile yvapilan mutabakat islemleri nedenivlie saat 23:45

odeme islemi vapilamamaktadir.

o VVadesi Vergi Tipi
Gecmis Borcglar

a2 = = E ARI
MUKELLEFIYET ISLEMLERI >

asis = IDIRMA
VERGI ISLEMLERI >

BEYANNAME ISLEMLERI >
ARACG ISLEMLERI >

E-DEFTER VE E-BELGE iISLEMLERI >

Vergi Tipi
Borclar

238, OL" 7326 S.K. YAPILANDIRMA

Sekil 2. 6. Interaktif Vergi Dairesinde Yapilabilecek Vergi Islemleri Tablosu(ivd.gib.gov.tr)
2.4.8. Interaktif vergi dairesinde islem durumlari ve sonuclar

Interaktif vergi dairesi islem durumlar1 ve sonuglar1 baslig1 altinda dilekgeler,
bildirimler, gelen evraklar, mektup bilgiler ve bor¢ yazilar1 gibi bilgilere ulasilabilmekte

ve ekran goriintiisii Sekil 2.7°de yer almaktadir.

- iLYyAs AsLAN SER I Guavenli Cikis

Dilekcelerim

Bildirimilerim

E Miakellefivet/Borgc Durum Yazilarmnm
Eczanes/sSatis Hasilat Bilgi Formilamnm >

Bilanco-Gelir vevya isletme Hesabi Ozeti
Tablolarnim

Ozelge Taleplerim
Gelen Evraklarnim

Tarmnmsal Destek Odemeleri Kapsaminda
Gelir Vergisi Kesintisi iade Sorgulama

Mektup Bilgilerim

DEIDEE

Adi Ortakhik 7/ is Ortakhg! ise Baslama Taleplerim >

Sekil 2. 7. Interaktif Vergi Dairesinde islem Durumlari ve Sonuglar1 Tablosu(ivd.gib.gov.tr
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3. MATERYAL VE YONTEM

3.1. Arastirmanin Modeli

Arastirmada vergi miisterilerinin hizmet kalitesi anlayis1 ve bu anlayisin temeli
olan interaktif vergi dairesinin fiziki goriiniigiiniin, giivenilirliginin, vergi misterileri ile
etkilesimi, politikalari, hizmet ¢esitliligi ve hizmet kalitesi anlayisi ve sorun ¢dzme
yontemlerinin interaktif vergi dairesinden hizmet alan vergi miisterilerinin memnuniyet
diizeyi etkisinin irdelenmesi hedeflendiginden, kuram ve gorsel arastirmalardan yola

cikarak Sekil 3.1'deki model meydana getirilmistir.

|

[ Bilgi Lojistigi [ Hizmet Kalitesi ]

Donanim

[ Islevsellik Goriiniim ve ]

[ Kullanict Odaklilik Hizmet Kalitesi }

[ Toplam Beklenti

: Toplam Kalite Alg1sﬂ
Diizeyi

Hyj

Sekil 3. 1. Arastirmanin modeli
3.2. Evren ve Orneklem

Bu galigmanin evreni Diyarbakir ili merkezinde yerlesik olan, 18 yasindan
biiylik ve interaktif vergi dairesinde vergisel islemlerini yapan vergi misterilerinden
olugsmaktadir. Arastirmanin ana kiitlesini, 18 yasindan biiyiik ve Diyarbakir’daki 8.000
vergi miisterisini igerdiginden, en iist seviyede ele alinmis ve bdylece Orneklemin
biyiikligi %95 giiven seviyesi ve 0,05 hata pay1 ile 392 olarak hesaplanmistir (Kalayci,
2015). Bu 6rneklem hacmine erisilmesi i¢in arastirmacinin ana kiitle i¢erisinden segilen
ornek kesim i¢inden 392 gercek kisi vergi miisterisi ile yiiz yilize anket yapilarak
kolayda ornekleme yonteminden faydalanilmistir. Kolayda érnekleme yontemi ile
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veriler, ana kiitleden seri, ekonomik ve kolay bir bi¢gimde toplanir. Geri doniis orani

%100 olmustur.

3.3. Veri Toplama Yontem ve Teknikleri

Calisma igin Servqual Olgegi modelinden faydalanilmistir Arastirma icin
toplanan verilerin tamam1 anket yoluyla ve yiiz yiize olarak toplanmis olup, anket formu

ti¢ boliimden olusmaktadir:
1-Demografik Ozellikler
2-Bilgi Lojistigi Onermeleri
3-interaktif Vergi Dairesi Onermeleri

Demografik Ozellikler kismmda alti soru bulunmakta ve arastirmaya katilan
bireylerin yas, cinsiyet, egitim durumu, mesleki durum, medeni durumu ile galistig

kurum bilgileri hakkinda bilgi sahibi olunmasi amaglanmustir.

Bilgi Lojistigi Onermeleri miisterilerin, interaktif vergi dairesi Onermelerini
degerlendirmeden Once interaktif vergi dairesinde saglanan bilgilerin 6zelligi, hizi,
yeterliligi, bilgi isleme modu, miisteri ile sistem entegrasyonu gibi konularda
farkindaliginin olusturulmasini sagladiktan sonra sistemin daha nesnel bir sekilde
degerlendirilmesini saglamak amaciyla bilgi lojistigi Onermeleri miisterilerin
degerlendirilmesine sunulmustur (Nursyamsi, 2014), (Cizelge 3.1).

Cizelge 3. 1. Bilgi Lojistigi Onermeleri ve Onermelerin Yararlanildig: Kaynaklar

Bilgi Lojistigi Onermeleri Kaynaklar

Miisteri ile interaktif vergi dairesi sistemi arasinda yiiksek diizeyde
entegrasyon igin gergek zamanli olarak iki yonli iletisim gereklidir.

Cok yiiksek hiz i¢in standartlastirilmig bilgiler olarak miisteri tarafindan
kullanilabilir veri tabani siire¢ i¢in ¢ok dnemlidir.

Interaktif vergi dairesi tarafindan saglanan tiim bilgiler miisteri odaklidir.

Miisteri ile vergi dairesi arasinda entegrasyon saglayici olarak interaktif vergi
dairesi sistemi i¢inde miisterilerin toplu isleme modu yeterli olmalidir.

Miisteri ile vergi dairesi arasinda entegrasyon saglayici olarak interaktif vergi
dairesi sistemi i¢inde miisterilerin toplu isleme modu belirli durumlar i¢in (Nursyamsi 201 4)
yeterlidir. :

Miisteriler tarafindan kullanilan standartlagtirilmis bilgiler ve erisilebilir veri
tabanlari i¢in bilgi alma hiz1 6nemlidir.

Yapilan temel bilgiler ve miisteriler tarafindan kolayca kullanilabilen veri
tabanlari i¢in bilgi alma hiz1 6nemlidir.

Miisteri ile vergi dairesi arasinda veri alis verisi saglayan interaktif vergi
dairesi sistemine yiiklenen veriler miisterilerin bilgi isleme moduna uygundur.

Interaktif vergi dairesi sistemi ile ilgili ¢ogu bilgi miisteri tarafindan tedarik
edilir.
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Hizmet Kalitesi Olgegi, interaktif vergi dairesinin hizmet kalitesini 6lgmek igin
servqual Olcegi drnekleri arastirilarak interaktif vergi dairesi hizmet kalitesini 6lgmeye
en uygun olarak degerlendirilen Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi: Servqual
Yontemi ile Hizmet Kalitesinin Olciilmesi drneginden faydalanilmistir. Bu &lgek, verilen
hizmetin giivenilirlik ve fiziki goriinim yonlerinden arastirmamizin hedefine yonelik
olacagi anlasildigindan bu oOlgegin interaktif vergi dairesi hizmet kriterlerine
uyarlanarak alinmasina karar verilmistir (Yilmaz ve dig., 2007). Arastirmada kullanilan
hizmet kalitesi Olgeginin tamamlanmis sekli toplamda 37 ifade ve 6 alt boyuttan
meydana gelmektedir. Arastirma Olgegi 5°li likert tipi derecelendirme ile
degerlendirilmis olup, “Kesinlikle katilmiyorum” ile “Kesinlikle katiliyorum”
arasindaki skalaya ayrilmistir. Olgekte ters kodlama yapilmis madde yer almamaktadir.
Olgekte bulunan ifade ve boyutlar ile bunlarin alindign kaynaklar Cizelge 3.2°de
belirtilmistir.

Cizelge 3. 2. Hizmet Kalitesi Olgegi Maddelerinin Yararlanildigi Kaynaklar

Boyutlar ifadeler Kaynaklar
Interaktif vergi dairesi hizmetlerini sunan sistem modern donanima

o sahiptir.

FI; Ilfl . Interaktif vergi dairesi hizmetlerinin sunuldugu program gorsel olarak

GOriinils cekicidir.

Interaktif vergi dairesi sisteminde gereksiz gorseller bulunmamaktadir.

Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum giivenilirdir.
Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum kendini giivende
hissettirir.

Gtivenirlik Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum ¢alisanlarimin tutum ve
davraniglar1 giiven hissi verir.
Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurumda kayitlar titizlikle ve
hatasiz tutulur.

Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum calisanlar1 anlayish ve

nazikitir.

Interaktif vergi dairesi hizmeti sunan kurum calisanlar1 yenilik, gelisim

ve ¢aga uyum konusunda miisterilere dnderlik yapmaya isteklidirler. (Y1ilmaz ve

Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum calisanlar1 her miisteri ile dig., 2007)
Kisisel kisisel ve samimi olarak ilgilenir
Etkilesim Interaktif vergi dairesi hizmeti sunan kurum ¢alisanlar1 hizmet alanlarin

0zel ihtiyaglarini anlar

Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum g¢alisanlar1 her miisteri

icin elinden gelenin en iyisini yapar.

Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum ¢alisanlar1 her miisteri ile

kisisel ve samimi olarak ilgilenir.

Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurumun calisma saatleri biitiin
miigterilerin hizmet almasi i¢in uygundur.

Interaktif vergi dairesi hizmetlerinin sunuldugu program verilen hizmete
Politikalar uygundur.

Interaktif vergi dairesi hizmetlerini sunan kurum vaatleri zamaninda
yerine getirir.

Interaktif vergi dairesi hizmetleri ile ilgilenen vergi dairesi calisanlari
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temiz ve diizenlidir
Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum galisanlar1 hizmetin tam
olarak ne zaman saglanacagini soyler.

Uriin Interaktif vergi dairesi sistemi miisterilere 6zel hizmetlerin
Cesitliligi olusturulmasina imkan vermektedir.
ve Kalite

Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum c¢alisanlar1 miisterilerin
sorunlari ile 6zenle ilgilenir
Sorun Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum c¢alisanlar1 miisterilerin
Giderme sorularini cevaplayacak bilgiye sahiptir
Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum calisanlar1 sunduklari
hizmeti gecikmeksizin ilk seferde ve dogru olarak yerine getirir.

3.4. Veri Toplama Araglarinin Uygulanmasi

Calismada elde edilen veriler SPSS 22 istatistik programi araciligi ile analize
tabi tutulmustur. Arastirma kapsaminda toplanan verilerin analiz iglemlerinde SPSS
programi  kullamilmistir. Olgek verilerine ilk asamada Aciklayict Faktor Analizi
uygulanmus, ikinci agamada ise giivenilirlik ve normallik analizleri uygulanmistir. Olgek
puanlar1 normal dagilima uygun olmadig1 i¢in parametrik analizlerin alternatifleri olan
non-parametrik analizler uygulanmistir. Olgek puanlarmnin yas grubu, egitim durumu,
calistig1 kurum tiirtine gore karsilastirilmasinda Kruskal Wallis H analizi veya One Way
ANNOVA kullanilirken, cinsiyet, medeni durum ve meslek grubuna gore
karsilastirilmasinda Mann Whitney U test veya Independent Samples T test alternatifi
kullanilmistir. Olgek puanlari arasinda bulunan iliskinin incelenmesinde ise Spearman

Korelasyon analizi kullanilmistir.
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4. ARASTIRMA BULGULARI

Bu boéliimde arastirma sonucu elde edilen bulgular tablolar halinde sunulmustur.
4.1. Giivenilirlik Analizi Sonuclar:

Likert tiiriindeki derecelendirme oSlgekleri ile elde edilen verilerin tutarlt olup
olmadigmin &lgiilmesi gerekmektedir. I¢ tutarliligin &lgiilmesi amaciyla Giivenilirlik
Analizi uygulanmaktadir. Uygulanan giivenilirlik analizi sonuglar1 Cizelge 4.1°de yer

almaktadir.

Cizelge 4. 1. Olgek Puanlarina Iliskin Giivenilirlik ve One Sample Kolmogorov-
Smirnov (K-S) Normallik Analizi Sonuglari

Olcek Cronbach’s Alpha (o) K-S (p)
Islevsellik , 785 ,000
Kullanic1 odaklilik ,667 ,000
Toplam beklenti diizeyi ,804 ,000
Gorunum ve donanim ,826 ,000
Hizmet kalitesi ,949 ,000
Toplam Kkalite algisi ,948 ,000

Cizelge 4.1 incelendiginde, arastirma kapsaminda kullanilan 6l¢ek verilerinin
analiz i¢in yeterli diizeyde giivenilirlige sahip oldugu (0>0,60) goriilmektedir
(Ozdamar, 2013). K-S test sonuglar1 incelendiginde, verilerin normal dagilima uymadig

(p<0,05) goriilmektedir. Bu nedenle non-parametrik analizler uygulanmistir.

4.2. Demografik Bilgilere Iliskin Dagilimlar
Bu béliimde arastirma kapsaminda toplanan verilerde katilimcilara iliski yer alan

demografik bilgilerin yiizdelik ve frekans dagilimlari incelenmistir.

Cizelge 4. 2. Katilimcilarin Demografik Bilgilerine Iliskin Yiizdelik ve Frekans

Dagilimlar

Degisken Kategori f %
30 yas ve alt1 196 50,0
31-40 yas 129 32,9
Yas grubu 41-50 yas 54 138
51 yas ve iizeri 13 3,3
Cinsivet Erkek 266 67,9
y Kadmn 126 321
. Evli 227 57,9
Medeni durum Bekar 165 421
Ilkégretim 41 10,5
Lise 141 36,0
Egitim durumu On lisans 52 13,3
Lisans 137 34,9

Lisansiisti 21 54
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Kamu sektorii 109 27,8

Meslek grubu

Ozel sektor 283 72,2

Kamu kurulugu 109 27,8

Calistig kurum tiiri Ozel sektdr 109 27,8
Kendi igim 79 20,2

Diger 95 24,2

Ankete katilanlarin %350°si 30 yas ve iizerinde, %32,9’u 31-40 yas grubunda,
%13,8’1 41-50 yas grubunda, %3,3’1i 51 yas ve iizerinde, %67,9’u erkek, %32,1°1 kadin,
%57,9’u evli, %42,1’1t bekar katilimcilardan olusmaktadir. Katilimcilarin %10,5°1
ilkdgretim mezunu, %36’s1 lise mezunu, %13,3’ 6n lisans mezunu, %34,92’si lisans
mezunu, %5,4’1 lisansiistii egitim mezunu, %27,8’1 kamu sektoriinde, %72,2’si 6zel
sektorde calisirken, %27,8’1 kamu kurulusunda, %27,8’1 6zel sektorde, %20,2’si kendi
isinde, %24,2’si diger kurumlarda ¢alismaktadir (Cizelge 4.2).

4.3. Bilgi Lojistigi Olceginin A¢iklayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Bu béliimde Bilgi Lojistigi Olgegine iliskin agiklayici faktor analizi sonuglari
degerlendirilmistir. Agiklayic1 Faktor Analizi (AFA) bir 6lcegin gelistirilmesinde ilk
asamada kullanilan analiz yontemlerindendir. AFA ile dlgegin yap1 olarak gegerli olup
olmadig1 degerlendirilmektedir. AFA analizi kapsaminda incelenmesi gereken degerler
vardir ve bu degerlere gore Olgegin yapt olarak uygun olup olmadigina karar

verilmektedir. Bu degerlerden tablolarin altinda detayl1 olarak bahsedilmistir.

Cizelge 4. 3. Bilgi Lojistigi Olcegine Iliskin Agiklayici Faktor Analizi KMO ve
Bartlett’s Test Sonucu

Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) ,831
X° 772,498
Bartlett’s Test df 21
p ,000

KMO degeri agiklayici faktor analizi isleminde 6rneklemin yeterli bityiikliikte
olup olmadigin1 6lgmektedir. KMO degerinin ,800’den yiiksek olmasi durumunda
orneklemin miikkemmel diizeyde biiyiikliige sahip oldugu ifade edilmektedir (Aksu ve
dig, 2017; Altunisik ve dig, 2007). Bilgi lojistigi dlgegine uygulanan agiklayici faktor
analizinde KMO degeri ,831 olarak bulunmus olup, 6rneklemin miikemmel diizeyde
yeterli sayida oldugu tespit edilmistir. Bartlett’s test degeri incelendiginde, degerin
p<0,05 diizeyinde anlamli oldugu ve bu nedenle 6l¢egin faktorlere boliinebilecegi tespit

edilmistir (Cizelge 4.3).

30



Cizelge 4. 4. Bilgi Lojistigi Olcegi Agiklayici Faktor Analizi Faktor Yiikleri

— o )Eﬁ g
s & Eg
£ 2 ES
@
= = < >
1. Miisteri ile interaktif vergi dairesi sistemi arasinda yiiksek diizeyde
- L , 748
entegrasyon i¢in gercek zamanli olarak iki yonlii iletisim gereklidir.
2. Cok yiiksek hiz i¢in standartlastirilmig bilgiler olarak miisteri tarafindan
o . .. . s ,750
kullanilabilir veri tabani siire¢ i¢in ¢ok dnemlidir. 3423
3. Miisteri tarafindan saglanan tiim bilgiler misteri odaklidir. ,697
6. Miisteriler tarafindan kullanilan standartlastirilmis bilgiler ve erisilebilir
. S N 1 , 7154
veri tabanlari i¢in bilgi alma hiz1 6nemlidir.
7. Yapilan temel bilgiler ve miisteriler tarafindan kolayca kullanilabilen veri
s N 1 ,739
tabanlari i¢in bilgi alma hiz1 6nemlidir.
8. Miisteri ile vergi dairesi arasinda veri alis verisi saglayan interaktif vergi
dairesi sistemine yiiklenen veriler miisterilerin bilgi isleme moduna 711 26,87
uygundur.
9. Interaktif vergi dairesi sistemi ile ilgili gogu bilgi miisteri tarafindan
o . 818
tedarik edilir.

Bilgi lojistigi olgegine iliskin aciklayict faktor analizi Varimax dondiirme
yontemi ile yapilmistir. Ayn1 anda iki faktor igerisinde yer alan ve bu faktorlerdeki
yiiklerinin farki 0,100°den az olan (madde) veya bir faktordeki faktor yiikii 0,300’den az
olan maddeler dlgekten ¢ikarilmalidir (Altunmisik ve dig, 2007, Cokluk ve dig, 2012).
Yapilan aciklayict faktor analizi kapsaminda binis olan ve faktor yiiki 0,300’tin altinda
olan 4 ve 5 numarali maddeler Olgekten cikarildiktan sonra tekrar faktor analizi
yapilmustir. Faktor 1 “islevsellik” ve faktor 2 “kullanict odaklilik” olarak
adlandirilmistir. Olgegin maddelerinin benzesme degerini belirleyen AVE degerinin,
yapilan hesaplama sonucunda; 1. faktériin AVE degerinin 0,545, CR degerinin 0,826
olmasi; 2. faktoriin ise AVE degerinin 0,573, CR degerinin ise 0,800 olmast ve bu
degerlerin literatiirdeki gecerlilik degeri olan 0,50’den biiyiik olmasi nedeniyle dlgek
gecerlilik sartlari saglamistir. Ayni zamanda 6l¢egin 1’inci faktoriinlin agikladig
varyans %34,23, 2’nci faktoriiniin agikladigr varyans 926,87 olup, olgegin toplam
acikladig varyans %61,09 olarak hesaplanmistir (Cizelge 4.4).

4.4, Bilgi Lojistigi Olcegi Puanlarmin Demografik Degiskenlere Gore
Karsilastirilmasi

Bu béliimde katilimeilarin demografik bilgilerine gore Bilgi Lojistigi Olgeginin

demografik degiskenlere gore degerlendirmesine iliskin analiz sonuglari yer almaktadir.
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.....

[statistikler
Olcek N X SS (%)
Islevsellik 392 4,14 0,73
Kullanic1 odaklilik 392 4,03 0,79
Toplam beklenti diizeyi 392 410 0,66

.....

islevsellik, kullanic1 odaklilik ve toplam beklenti diizeyinin orta seviyenin {istiinde

oldugu goriilmektedir.

Karsilagtirilmasi
Olcek Yas grubu N X SS () X2 p
30 yas ve alt1 196 4.04 0,82
. : 31-40 yas 129 423 0,62
islevsellik o zas 2dlV 251 o' 5,4 146
51 yas ve iizeri 13 410 0,86
30 yas ve alt1 196 3,95 0,86
Kullanic1 31-40 yas 129 412 0,71 40 261
odaklilik 41-50 yas 54 4,10 0,75 . ’
51 yas ve iizeri 13 4,26 0,71
30 yas ve alt1 196 4.00 0,75
Toplam 31-40 yas 129 4,18 0,53
e 41-50 yas 54 4,22 0,56 4,8 ,184
beklenti diizeyi 0.63

51 yas ve lizeri 13 4,16

Cizelge 4.6 incelendiginde, arastirmaya katilanlarin yas gruplarma gore bilgi

.....

.....

Karsilastirilmasi
Olcek Egitim durumu N X SS (#) X2 p Gruplar
arasi fark
[kogretim 41 4,29 0,50
Lise 141 4,03 0,78
Islevsellik On lisans 52 4,18 0,59 7,3 ,120 -
Lisans 137 4,23 0,73
Lisansiistii 21 3,93 1,03
Kullanici [kogretim 41 4,47 0,47 24,5 ,000 1>2,1>3,
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odaklilik Lise 141 4,06 0,84 1>4, 1>5,
On lisans 52 4,16 0,59 2>4, 2>5,
Lisans 137 3,90 0,80 3>5
Lisansiistii 21 3,57 0,97

ko gretim 41 4,37 0,40

Toplam Lise 141 4,04 0,72 152 154
beklenti On lisans 52 417 0,51 10,1 ,038 1’>5 '
diizeyi Lisans 137 4,09 0,64

Lisansiistii 21 3,78 0,92

Cizelge 4.7 irdelendiginde, katilimcilarin egitim seviyelerine gore islevsellik
beklentisi arasinda istatistiksel olarak anlamli 6lgiide farklilik bulunmadigi (p>0,05),
ancak kullanici odaklilik ve toplam beklenti diizeyinin egitim seviyelerine gore
istatistiksel olarak anlamli Ol¢lide farklilastigi (p<0,05) goriilmektedir. Kullanict
odaklilik beklentisinde, ilkdgretim mezunu katilimcilarin beklenti diizeyinin lise, 6n
lisans, lisans ve lisansiistii egitim mezunu katilimcilardan istatistiksel olarak anlamli
diizeyde daha yiiksek oldugu (p<0,05), lise mezunu olan katilimcilarin beklenti
seviyesinin lisans ve lisansiistii egitim mezunu katilimcilardan istatistiksel olarak
anlamli seviyede daha yiiksek oldugu (p<0,05), 6n lisans mezunu olan katilimcilarin
beklenti seviyesinin lisansiistii egitim mezunu olan katilimcilardan istatistiksel olarak
anlamli Olgiide daha yiiksek oldugu (p<0,05) goriilmektedir. Toplam beklenti
diizeyinde, ilkdgretim mezunu katilimcilarin beklenti diizeyinin lise, lisans ve lisansiistii
egitim mezunu olan katilimcilardan istatistiksel olarak anlamli 6l¢iide daha yiiksek

oldugu (p<0,05) goriilmektedir.

.....

Karsilagtirilmasi
Olgek Meslek grubu N X SS () X2 p
islevsellik ~ — gmuseaor 193 jﬁj 832 149735 651
odacik Ol setor 283400079~ 124510 008
e e ey

Cizelge 4.8 incelendiginde, katilimcilarin meslek gruplarma gore islevsellik
beklentisi arasinda istatistiksel acidan anlamli seviyede farklilik bulunmadigi (p>0,05),

ancak Ozel sektérde c¢alisan katilimcilarin kullanict odaklilik ve toplam beklenti
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diizeyinin kamu sektoriinde ¢alisan katilimcilardan istatistiksel agidan anlamli seviyede

daha yiiksek oldugu (p<0,05) goriilmektedir.

Cizelge 4. 9. Katilimcilarin Calistig1 Kurum Tiiriine Gore Bilgi Lojistigi Olgegi

Puanlarinin Karsilastirilmasi

Gruplar
Olcek Kurum tiirii N X SS () X2 p arasi
fark
Kamu kurulusu 109 4,16 0,68
. . Ozel sektor 109 4,31 0,67 1>4, 2>4,
Islevsellik Kendi isim 79 421 o073 292 000 3>4
Diger 95 3,88 0,81
Kamu kurulusu 109 3,90 0,78
Kullanici Ozel sektor 109 414 0,73 149 002 1<2, 1<3,
odaklilik Kendi isim 79 4,24 0,75 ' ' 3>4
Diger 95 3,90 0,87
Kamu kurulusu 109 4,04 0,59
Top Ozel sekid 109 424 064 1<2, 1<3
beklenti =L S ! ! 23,0 000 o
diizeyi Kendi isim 79 4,22 0,67 ' ' 2>4,3>4
Diger 95 3,89 0,70

Cizelge 4.9 incelendiginde, katilimcilarin islevsellik, kullanici odaklilik ve
toplam beklenti diizeyi seviyesinin ¢alistiklar1 kurum tiiriine gore istatistiksel agidan
anlamli seviyede farklilastig1 (p<0,05) goriilmektedir. Islevsellik beklentisinde, kamu
kurulusu, 6zel sektoér ve kendi isinde galisan katilimcilarin beklenti seviyesinin diger
kurumlarda g¢alisan katilimcilardan istatistiksel a¢idan anlamli seviyede daha yiiksek
oldugu (p<0,05) goriilmektedir. Kullanic1 odaklilik beklentisinde, kendi isinde calisan
katilimcilarin beklenti seviyesinin kamu kurulusunda ve diger kurumlarda galisan
katilimcilardan istatistiksel agidan anlamli seviyede daha yiiksek oldugu (p<0,05),
ayrica Ozel sektorde c¢alisan katilimeilarin beklenti seviyesinin kamu kurulusunda
calisan katilimcilardan istatistiksel ag¢idan anlamli seviyede daha yiiksek oldugu
(p<0,05) goriilmektedir. Toplam beklenti diizeyinde, 6zel sektorde ve kendi isinde
calisan katilimcilarin beklenti seviyesinin kamu kurulusunda ve diger kurumlarda
calisan katilimcilardan istatistiksel agidan anlamli seviyede daha yiiksek oldugu
(p<0,05) gortilmektedir.

4.5. Interaktif Vergi Dairesi Hizmet Kalitesi Olcegi Aciklayicr Faktor Analizi
Sonuclar

Bu béliimde Interaktif Vergi Dairesi Hizmet Kalitesi Olgegine iliskin agiklayici
faktor analizi sonuglart degerlendirilmistir. Ac¢iklayici Faktor Analizi (AFA) bir 6lcegin
gelistirilmesinde ilk agamada kullanilan analiz yontemlerindendir. AFA ile dl¢egin yap1
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olarak gecerli olup olmadig1 degerlendirilmektedir. AFA analizi kapsaminda
incelenmesi gereken degerler vardir ve bu degerlere gore dlgegin yapir olarak uygun
olup olmadigina karar verilmektedir. Bu degerlerden tablolarin altinda detayli olarak

bahsedilmistir.

Cizelge 4. 10. interaktif Vergi Dairesi Hizmet Kalitesi Olgegine iliskin Aciklayici
Faktor Analizi KMO ve Bartlett’s Test Sonucu

Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) ,963

X° 4459,708
Bartlett’s Test df 153
p ,000

KMO degeri agiklayici faktor analizi isleminde orneklemin yeteri kadar
biiyiikliige sahip olup olmadigini 6lgmektedir (Tabachnick & Fidell, 2013). KMO
degerinin ,800’den yiiksek olmasi durumunda oOrneklemin miikemmel diizeyde
biiytikliige sahip oldugu ifade edilmektedir (Aksu ve dig, 2017; Altunisik ve dig, 2007).
Interaktif vergi dairesi hizmet kalitesi dl¢egine uygulanan aciklayici faktor analizinde
KMO degeri ,963 olarak bulunmus olup, 6rneklemin miikemmel diizeyde yeterli sayida
oldugu tespit edilmistir. Bartlett’s test degeri incelendiginde, degerin p<0,05 diizeyinde
anlamli oldugu ve bu nedenle 6lcegin faktorlere boliinebilecegi ispatlanmistir (Cizelge

4.10).

Cizelge 4. 11. Interaktif Vergi Dairesi Hizmet Kalitesi Olgegi Aciklayici Faktor Analizi

Faktor Yiikleri

T Y Fe
g £ ES
=< =< =< =
«< < o> ©
= = < >

1. Interaktif vergi dairesi hizmetlerini sunan sistem moder n donanima 800

sahiptir '

2. Interaktif vergi dairesi hizmetlerinin sunuldugu program gérsel olarak 797

cekicidir. ' 1898

3. Interaktif vergi dairesi sisteminde gereksiz gorseller bulunmamaktadir. 77

4. Interaktif vergi dairesi hizmetlerinin sunuldugu program verilen hizmete 675

uygundur. ’

9. Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurumda kayztlar titizlikle ve 597

hatasiz tutulur. '

10. Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum calisanlar1 hizmetin tam 716

olarak ne zaman saglanacagini sdyler. '

: - o= - 42,78

11. Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum ¢alisanlart sunduklari 792

hizmeti gecikmeksizin ilk seferde ve dogru olarak yerine getirir. '

12. Interaktif vergi dairesi hizmeti sunan kurum calisanlar1 taleplere cevap 615

veremeyecek kadar mesgul degildir.
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13. Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum calisanlari anlayish ve

— ,736
naziktir
14. Interaktif vergi dairesi hizmeti sunan kurum calisanlar1 yenilik, gelisim

- . N . . 1 ,781

ve ¢aga uyum konusunda miisterilere dnderlik yapmaya isteklidirler.
15. Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum kendimi giivende 723
hissettirir. ‘
16. Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum ¢alisanlarmin tutum ve 775
davraniglar1 giiven hissi verir. '
18. Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum calisanlar1 miisterilerin 775
sorunlari ile 6zenle ilgilenir. '
19. Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurumun ¢aligma saatleri biitiin 627
miigterilerin hizmet almasi i¢in uygundur. '
10. Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum calisanlar1 hizmetin tam 716
olarak ne zaman saglanacagini soyler. ’
19. Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurumun ¢aligma saatleri biitiin 627
miigterilerin hizmet almasi i¢in uygundur. '
20. interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum calisanlar1 her miisteri ile 758
kigisel ve samimi olarak ilgilenir. ‘
21. Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum calisanlar1 her miisteri i¢in 764

elinden gelenin en iyisini yapar.

Interaktif vergi dairesi hizmet kalitesi dlgegine iliskin aciklayici faktér analizi
Varimax dondiirme yontemi ile yapilmistir. Ayni anda iki faktor icerisinde yer alan ve
bu faktorlerdeki yiiklerinin farki 0,100’den az olan (binisik madde) veya bir faktérdeki
faktor yiikii 0,300 esiginden daha az olan maddeler 6lgekten ¢ikarilmalidir (Altunigik ve
dig, 2007, Cokluk ve dig, 2012). Yapilan aciklayict faktor analizi kapsaminda binis olan
ve faktor yiikii 0,300 esiginin altinda olan 4, 5, 6, 7 ve 8 numarali maddeler 6l¢ekten
cikarildiktan sonra tekrar faktor analizi yapilmistir. Faktor 1“g6riinim ve donanim” ve
faktdr 2 “hizmet kalitesi” olarak adlandirilmustir. Olgegin 1’inci faktoriiniin agikladig
varyans %18,98, 2’nci faktoriiniin agikladig varyans %42,78 olup, ol¢egin toplam
acikladig1 varyans %61,76°dir. Olgegin 1’inci faktdriiniin AVE(benzesme gegerliligi)
degeri 0,583, CR degeri 0,848; 2’nci foktoriiniin ise AVE degerinin 0,507 ve CR
degerinin 0,934 ile literatiirdeki gegerlilik degeri olan 0,50’den yiiksek olmasi1 nedeniyle
Olcegin gecerli oldugu saptanmistir (Cizelge 4.11).

4.6. Katihmeilarin Demografik Bilgilerine Gore Interaktif Vergi Dairesi Hizmet
Kalitesi Olceginin Degerlendirmesine Iliskin Analiz Sonuclari

Bu béliimde katilimeilarin demografik 6zelliklerine gore Interaktif Vergi dairesi
Hizmet Kalitesi Olgegi’nden elde edilen ortalama puanlarin karsilastirilmas: sonucunda

elde edilen bulgular verilmistir.
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Cizelge 4. 12. Katilimcilarin Interaktif Vergi Dairesi Hizmet Kalitesi Olgegi Puanlarma

[liskin Tanimlayici Istatistikler

Olcek N X SS (2)
Gorinim ve donanim 392 3,81 0,88
Hizmet kalitesi 392 3,89 0,86
Toplam kalite algisi 392 3,87 0,80

Cizelge 4.12 incelendiginde, arastirmaya katilanlarin interaktif vergi dairesi
hizmet kalitesine iligkin goriiniim ve donanim, hizmet kalitesi ve toplam kalite algi

diizeyinin orta seviyenin lizerinde oldugu goriilmektedir.

Cizelge 4. 13. Katilimcilarin Yas Gruplarina Gore Interaktif Vergi Dairesi Hizmet

Kalitesi Olgegi Puanlarinin Karsilastirilmasi

Gruplar
Olcek Yas grubu N X SS@®) X p arasi
fark

30 yas ve alt1 196 3,68 0,94

Goriiniim ve 31-40 yas 129 3,88 0,81
donanim 41-50 yas 54 4,01 0,71
51 yas ve lizeri 13 4,23 0,89

10,1 ,018  1<3, 1<4

30 yas ve alti 196 3,75 0,93

Hizmet 31-40 yas 129 3,98 0,72
kalitesi 41-50 yas 54 4,08 0,81
51 yas ve iizeri 13 4,21 0,77

11,0 012 1<3, 1<4

30 yas ve alt1 196 3,73 0,86

Toplam 31-40 yas 129 3,96 0,69
kalite algis1 41-50 yas 54 4,06 0,74
51 yas ve iizeri 13 422 0,79

1<2,
1<3, 1<4

12,9 ,005

Cizelge 4.13 incelendiginde, katilimcilarin goriiniim ve donanim, hizmet kalitesi
ve toplam kalite alg1 diizeyinin yas gruplarina gore istatistiksel yonden anlamli dlgiide
farklilastigt  (p<0,05) goriilmektedir. Goriinim ve donanim ile hizmet Kkalitesi
algilarinda, 41-50 yas ile 51 yas ve lzeri gruplarindaki katilimcilarin kalite alg
diizeyinin 30 yas ve altindaki katilimcilardan anlamli Slglide daha yiiksek oldugu
(p<0,05) goriilmektedir. Toplam kalite algisinda, 31-40 yas, 41-50 yas ile 51 yas ve
tizeri gruplarindaki katilimcilarin  kalite alg1 diizeyinin 30 yas ve altindaki

katilimcilardan anlamli 6lgiide daha yiiksek oldugu (p<0,05) goriilmektedir.
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Cizelge 4. 14. Katilimcilarin Cinsiyetine Gére Interaktif Vergi Dairesi Hizmet Kalitesi

Olgegi Puanlarinin Karsilastirilmasi

Olcek Kadin N X SS (¥) x2 p
Cjomm Radn 126 a8s 0o 11240 000
Hizmet kalit-esi E;';‘irkl igg g?g 822 142080 015
il

Cizelge 4.14 incelendiginde, erkek katilimcilarin gériiniim ve donanim, hizmet
kalitesi ve toplam kalite algi diizeyinin kadin katilimcilardan istatistiksel yonden

anlaml1 seviyede daha yiiksek oldugu (p<0,05) goriilmektedir.

Cizelge 4. 15. Katilimcilarin Medeni Durumuna Gore Interaktif Vergi Dairesi Hizmet

Kalitesi Olgegi Puanlarinin Karsilastirilmast

Olcek Medeni durum N X SSE X2 p
GOriniim ve donanim BEe\l/<|a;r iég g:gg 8:33 14708,5 ,000
Hizmet Kalitesi Bi‘i’(';r iég g?; 831 164155 037
Toplam kalite algis1 Bi\a;r ié; 2:32 8:;2 15759,5 007

Cizelge 4.15 incelendiginde, evli katilimcilarin goriinlim ve donanim, hizmet
kalitesi ve toplam kalite algi diizeyinin bekar katilimcilardan istatistiksel yonden

anlamli seviyede daha yiiksek oldugu (p<0,05) goriilmektedir.

Cizelge 4. 16. Katilimcilarin Egitim Durumuna Gore Interaktif Vergi Dairesi Hizmet

Kalitesi Olgegi Puanlarinin Karsilastirilmasi

. Cese — 2 Gruplar
Ol¢ek Egitim durumu N X SS (%) X arasi fark
Hkégretim 41 441 0,52
Griin Lise 141 390 080 1;21 izg
orunum ve On lisans 52 397 0,74 386 ,000 g
donanim - 2>4, 2>5
Lisans 137 3,55 0,95
- — 3>4, 3>5
Lisansiistii 21 3,38 1,01
ilké’)gretim 41 4.43 0,43
. Lise 141 403 081 1>2,1>3,
Hizmet — 1>4, 1>5,
kalitesi On lisans 52 3,94 0,67 46,3 ,000 954, 95
Lisans 137 3,65 0,90 3'>5 ’

Lisansiistii 21 3,22 1,05
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[kdgretim 41  4/43 0,43

. 152, 153
Lise 141 400 074 123,

Toplam On lisans 52 395 060 526 000 41>,
kalite algis1 Lisan 137 3.63 0.85 2>4, 2>5,
1Sans , , 3>4, 3>5

Lisansiistii 21 3,25 0,96

Cizelge 4.16 incelendiginde, katilimcilarin goriiniim ve donanim, hizmet kalitesi
ve toplam kalite alg1 diizeyinin egitim seviyelerine gore istatistiksel yonden anlamli
Olclide farklilastig1 (p<0,05) goriilmektedir. Goriinlim ve donanim ile toplam kalite
algilarinda, ilkogretim, lise ve On lisans mezunu olan katilimcilarin kalite algi
seviyesinin lisans ve lisansiisti mezunu olan katilimcilardan anlamli Gl¢iide daha
yiiksek oldugu (p<0,05), diger yandan ilk6gretim mezunu olan katilimecilarin kalite algi
seviyesinin, lise ve on lisans mezunu olan katilimcilardan anlamli 6lgiide daha yiiksek
oldugu (p<0,05) gorilmektedir. Hizmet kalitesi algisinda, ilkogretim mezunu
katilimeilarin kalite algi seviyesinin lise, on lisans, lisans ve lisansiistii mezunu olan
katilimcilardan anlamli olglide daha yiiksek oldugu (p<0,05), lise mezunu olan
katilimcilarin kalite algi seviyesinin lisans ve lisansiistii mezunu olan katilimcilardan
anlamli seviyede daha yiiksek oldugu (p<0,05), 6n lisans mezunu olan katilimcilarin
kalite algi seviyesinin lisansiistii mezunu olan katilimcilardan anlamli seviyede daha

iistiin oldugu (p<0,05) goriilmektedir.

Cizelge 4. 17. Katilimcilarin Meslek Gruplarma Gére Interaktif Vergi Dairesi Hizmet

Kalitesi Olgegi Puanlariin Karsilastiriimasi

Olcek Meslek grubu N X SS (%) X p
GOriiniim ve Kamu sektori 109 3,68 0,85
donanim Ozel sektor 283 386 089  oo4LS 037

Kamu sektori 109 3,81 0,81
Ozel sektor 283 3,91 0,87

Hizmet kalitesi 13800,0 106

Toplam kalite Kamu sektorii 109 3,78 0,76
algisi Ozel sektor 283 3,90 0,82

13583,0 ,067

Cizelge 4.17 incelendiginde, katilimcilarin meslek gruplarina gore hizmet
kalitesi algis1 arasinda istatistiksel yonden anlamli seviyede degisiklik bulunmadigi
(p>0,05), ancak 6zel sektorde calisan katilimcilarin kullanict goriiniim ve donanim ile
toplam kalite algi diizeyinin kamu sektoriinde ¢alisan katilimcilardan istatistiksel

yonden anlamli seviyede daha iistiin oldugu (p<0,05) goriilmektedir.
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Cizelge 4. 18. Katilmcilarin Calistign Kurum Tiiriine Gére Interaktif Vergi Dairesi

Hizmet Kalitesi Olgegi Puanlarinin Karsilastirilmasi

.. _ Gruplar
Olgek Kurum tiirii N X SS@ X p arasi
fark

Kamu kurulusu 109 3,71 0,83
Gériiniim ve Ozel sektor 109 3,81 0,95

11,5 ,009 1<3,3>4

donanim Kendi isim 79 4,08 0,77
Diger 95 3,72 0,90
Kamu kurulusu 109 3,85 0,80
Hizmet Ozel sektor 109 3,77 0,97 76 054 )
kalitesi Kendi isim 79 4,08 0,84 ’ '
Diger 95 3,90 0,78
Kamu kurulusu 109 3,82 0,75
Toplam Ozel sektor 109 3,78 0,90 9.9 019 1<3,
kalite algis1 Kendi isim 79 408 0,78 ' ' 2<3,3>4
Diger 95 3,86 0,75

Cizelge 4.18 incelendiginde, katilimcilarin ¢alistiklart kurum tiiriine gére hizmet
kalitesi algis1 arasinda istatistiksel yonden anlamli seviyede degisiklik bulunmadigi
(p>0,05), ancak goriinim ve donanim ile toplam Kkalite algi seviyesinin galistiklar
kurum tiiriine gore istatistiksel yonden anlamli seviyede farklilastigi (p<0,05)
goriilmektedir. Gorlinlim ve donanim algisinda, kendi isinde ¢alisan katilimeilarin algt
seviyesinin kamu kurulusunda ve diger kurumlarda ¢alisan katilimcilardan istatistiksel
yonden anlamli seviyede daha istiin oldugu (p<0,05) goriilmektedir. Toplam kalite
algisinda, kendi isinde calisan katilimcilarin algi seviyesinin kamu kurulusunda, 6zel
sektorde ve diger kurumlarda calisan katilimcilardan istatistiksel yonden anlaml

seviyede daha iistiin oldugu (p<0,05) goriilmektedir.

.....

.....

Olgegi puanlar1 arasindaki iliskinin degerlendirmesine iliskin analiz sonuglar1 yer

almaktadir.

.....

diizeyi arasinda anlamli iliski vardir.
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Cizelge 4. 19. Korelasyon Analizi

Toplam GOoriiniim . Toplam
islevsellik ~ Rulanict p oy jonti ve Hizmet Kalite
odaklilik . kalitesi
diizeyi donanim algisi
Islevsellik FrJ )
Kullanici r ,472** -
odaklilik p ,000
Toplam beklenti  r 859" 840" -
diizeyi p ,000 ,000
Gériiniim ve r 3977 ,604™ ,589™ -
donanim p ,OOQ* ,OOQ* ,OOQ* N
Hizmet kalitesi 257 ;540 468 ,630 )
p ,000 ,000 ,000 ,000
Toplam kalite  r 3077 586" 525" 7627 ,978™ -
algisi p ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

Cizelge 4.19 incelendiginde, katilimcilarin islevsellik beklenti seviyesi ile
gbriinim ve donamim kalite algis1 (r=,397; p<0,05), hizmet kalitesi algis1 (1=,257;
p<0,05) ve toplam kalite algis1 (r=,307; p<0,05) arasinda pozitif yonde ve istatistiksel
olarak orta seviyenin altinda anlamli iliski oldugu, kullanic1 odakli beklenti seviyesi ile
goriinim ve donanim Kkalite algis1 (r=,604; p<0,05) pozitif yonde ve istatistiksel olarak
orta seviyenin tizerinde anlamli iligski oldugu, hizmet kalitesi algisi (r=,540; p<0,05) ve
toplam kalite algis1 (r=,586; p<0,05) arasinda ise pozitif yonde ve istatistiksel olarak
orta diizeyde anlamli iliski oldugu, toplam beklenti diizeyi ile goriiniim ve donanim
kalite algist (r=,589; p<0,05), hizmet kalitesi algis1 (=,468; p<0,05) ve toplam kalite
algis1 (r=,525; p<0,05) arasinda pozitif yonde ve istatistiksel olarak orta seviyede
anlamli iliski oldugu goriilmektedir. Olgek puanlar1 arasindaki iliskiler dikkate

alindiginda H1 hipotezinin kabul edildigi sonucuna ulasilmistir.
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5. SONUCLAR VE ONERILER
5.1 Sonuclar

Toplumdaki ekonomik birimlerin hepsi bir sekilde vergi islemleriyle muhatap
olmaktadir. Egitim, gelir, sosyo-kiiltiirel yapi, cinsiyet ve yas gibi farkli vergi miisteri
gruplarindan benzer vergi islemleri yapmalar1 beklenmektedir. Bilgi ve teknoloji
caginda, ¢agin gerektirmis oldugu gelismeler ¢ergevesinde gelistirilmis olan e-devlet
uygulamalar1 kompleks vergisel mevzuatin herkesce kolaylikla uygulanabilmesini, basit
ve anlagilir hale gelmesini, birimler arasindaki uygulama farkliliklarinin ortadan
kaldirilmasin1 saglamistir. Bununla birlikte e-vergi hizmetleri vegri maliyetlerinin
azaltilmasinda vergi dairesine, biitcenin en 6nemli gelir kalemi olan vergi gelirlerinin
artirtlmasi baglaminda da ekonomiye son derece onemli katki saglamaktadir. Bu katki
ve faydalarin artirilabilmesi igin e-vergi hizmetlerinin etkin olarak uygulamaya
gecirilmesinin yani sira vatandaslarin da bu konudaki bilgi ve memnuniyet diizeylerinin
de artirnllmasi gerekmektedir. Bunun icin de vatandaslarin Oncelikli olarak bilgi
lojistigine iliskin beklentilerinin belirlenmesi 6nemlidir. Calismanin sonucunda
katilimcilarin bilgi lojistigi ile iligkili kavramlar olan islevsellik, kullanic1 odaklilik ve

toplam beklenti diizeyi beklentisinin orta seviyenin lizerinde oldugu goériilmiistiir.

Katilimcilarin =~ demografik  6zelliklerine gdre bilgi lojistigine  iliskin
beklentilerinde farklilik olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan analizler sonucunda yas

degiskeninin etkili olmadig: goriildii.

Egitim durumuna gore ise islevsellik beklentisi acisindan gruplar arasinda
anlamli fark saptanmamig iken kullanict odaklilik ve toplam beklenti diizeyi agisindan
anlamli farklilasma saptanmistir. Calisma sonucunda egitim Seviyesi arttik¢a kullanici
odakliliga ve toplam beklenti diizeyine iliskin beklentilerin genel itibariyle diisiis
gosterdigi  gorlilmiistiir. Kullanici  odaklilik  beklentisinde, ilkdgretim mezunu
katilimeilarin beklenti seviyesinin lise, 6n lisans, lisans ve lisansiistii egitim mezunu
katilimcilardan istatistiksel yonden anlamli seviyede daha yiiksek oldugu, lise mezunu
katilimeilarin beklenti seviyesinin lisans ve lisansiistii egitim mezunu katilimcilardan
istatistiksel yonden anlamli seviyede daha iistiin oldugu, 6n lisans mezunu katilimcilarin
beklenti seviyesinin lisansiistii egitim mezunu katilimcilardan istatistiksel yonden
anlamli seviyede daha dstiin oldugu gorilmistir. Toplam beklenti diizeyinde,

ilkogretim mezunu katilimeilarin beklenti seviyesinin lise, lisans ve lisansiistii egitim
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mezunu olan katilimcilardan istatistiksel olarak anlamli seviyede daha yiiksek oldugu

gorilmiistiir.

Katilimcilarin meslek gruplarina gore islevsellik beklentisi arasinda istatistiksel
yonden anlamli seviyede farkliik bulunmadigi, ancak 6zel sektérde c¢alisan
katilimcilarin kullanici odaklilik ve toplam beklenti diizeyinin kamu sektoriinde ¢alisan

katilimcilardan istatistiksel yonden anlamli eviyede daha tistiin oldugu bulunmustur.

Katilimcilarin islevsellik, kullanict odaklilik ve toplam beklenti diizeyinin
calistiklari1 kurum  tiirline gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde farklilastigi
saptanmis olup islevsellik beklentisinde, kamu kurulusu, 6zel sektor ve kendi isinde
calisan katilimcilarin beklenti seviyesinin diger kurumlarda g¢alisan katilimcilardan
istatistiksel yonden anlamli diizeyde daha istin oldugu, kullanici odaklilik
beklentisinde, kendi isinde ¢alisan katilimeilarin beklenti seviyesinin kamu kurulusunda
ve diger kurumlarda ¢alisan katilimecilardan istatistiksel yonden anlamli diizeyde daha
iistlin oldugu, ayrica 6zel sektorde ¢alisan katilimecilarin beklenti seviyesinin kamu
kurulusunda calisan katilimcilardan istatistiksel yonden anlamli seviyede daha iistiin
oldugu bulunmustur. Toplam beklenti diizeyiinde, 6zel sektérde ve kendi isinde ¢alisan
katilimcilarin beklenti seviyesinin kamu kurulusunda ve diger kurumlarda galisan

katilimcilardan istatistiksel yonden anlamli seviyede daha tistiin oldugu tespit edilmistir.

Bilgi lojistigine iliskin beklentilerin yani sira interaktif vergi dairesi hizmet
kalitesine iliskin vatandaslarin diistinceleri de interaktif vergi dairesi hizmetlerinin eksik
yonlerinin belirlenip gelistirilmesi ve bu baglamda vatandaslarin daha yogun bir sekilde

sistemi kullanmas1 agisindan 6nemlidir.

Arastirmaya katilanlarin interaktif vergi dairesi hizmet kalitesine iliskin
goriiniim ve donanim, hizmet kalitesi ve toplam kalite algi diizeyinin orta seviyenin

tizerinde oldugu belirlenmistir.

Katilimeilarin  goriinim ve donanim, hizmet kalitesi ve toplam kalite algi
diizeyinin yas gruplarina gore istatistiksel yonden anlamli seviyede farklilastigi
goriilmiis olup goriiniim ve donanim ile hizmet kalitesi algilarinda, 41-50 yas ile 51 yas
ve tizeri gruplarindaki katilimcilarin kalite algi seviyesinin 30 yas ve altindaki
katilimcilardan anlamli seviyede daha istiin oldugu gorilmistir. Toplam kalite

algisinda, 31-40 yas, 41-50 yas ile 51 yas ve lizeri gruplarindaki katilimcilarin Kalite
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alg1 diizeyinin 30 yas ve altindaki katilimcilardan anlamli diizeyde daha yiiksek oldugu

saptanmigtir.

Erkek katilimcilarin goriiniim ve donanim, hizmet kalitesi ve toplam kalite algi
seviyesinin kadin katilimcilardan istatistiksel yonden anlamli seviyede daha iistiin

oldugu goriilmiistiir.

Evli katilmcilarin gériiniim ve donanim, hizmet kalitesi ve toplam kalite algi
seviyesinin bekar katilimcilardan istatistiksel yonden anlamli seviyede daha iistiin

oldugu goriilmiistiir.

Katilimcilarin  goriinim ve donanim, hizmet kalitesi ve toplam kalite algi
seviyesinin egitim durumlarina gore istatistiksel yonden anlamli seviyede farklilastigi
(p<0,05) goriilmiistiir. Goriiniim ve donanim ile toplam kalite algilarinda, ilkogretim,
lise 6n lisans mezunu katilimeilarin kalite algi seviyesinin lisans ve lisansiistii mezunu
katilimcilardan anlamli seviyede daha yiiksek oldugu, ayrica ilkdgretim mezunu
katilimcilarin  kalite algi seviyesinin lise ve 6n lisans mezunu katilimcilardan anlaml
seviyede daha iistiin oldugu goriilmiistiir. Hizmet Kkalitesi algisinda, ilkogretim mezunu
katilimcilarin kalite algi seviyesinin lise mezunu, 6n lisans mezunu, lisans mezunu ve
lisansiistii mezunu katilimcilardan anlamli seviyede daha {istiin oldugu, lise mezunu
katilimeilarin kalite algi seviyesinin lisans ve lisansiistii mezunu katilimcilardan
anlamli seviyede daha iistiin oldugu, 6n lisans mezunu katilimcilarin  kalite algi
seviyesinin lisansiisti mezunu katilimcilardan anlamli seviyede daha istiin oldugu

belirlenmistir.

Katilimcilarin meslek gruplarina gore hizmet kalitesi algis1 arasinda istatistiksel
yonden anlamli seviyede degisiklik bulunmadigi, ancak O6zel sektorde caligan
katilimcilarin kullanici goriiniim ve donanim ile toplam kalite algi seviyesinin kamu
sektoriinde ¢alisan katilimcilardan istatistiksel yonden anlamli seviyede daha distiin

oldugu goriilmiistiir.

Katilimcilarin ¢alistiklart kurum tiirtine gore hizmet kalitesi algis1 arasinda
istatistiksel yonden anlamli seviyede farklilik bulunmadigi, ancak goriiniim ve donanim
ile toplam kalite alg1 seviyesinin g¢alistiklari kurum tiirline gore istatistiksel yonden
anlamli seviyede farklilagtig1 saptanmigtir. Goriiniim ve donanim algisinda, kendi isinde

calisan katilimcilarin algi seviyesinin kamu kurulusunda ve diger kurumlarda calisan
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katilimcilardan istatistiksel olarak anlamli seviyede daha yiiksek oldugu saptanmis iken
toplam kalite algisinda, kendi isinde c¢alisan katilimcilarin algi seviyesinin kamu
kurulusunda, 6zel sektérde ve diger kurumlarda c¢alisan katilimcilardan istatistiksel

olarak anlamli seviyede daha iistiin oldugu belirlenmistir.

Bilgi lojistigine iligskin beklentiler ile interaktif vergi dairesi hizmet kalitesine
iliskin diislinceler arasinda iliski olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan
korelasyon analizi neticesinde de islevsellik beklenti seviyesi ile gériiniim ve donanim
kalite algisi, hizmet kalitesi algis1 ve toplam kalite algis1 arasinda pozitif ve orta
seviyenin altinda anlamli iliski oldugu, kullanict odakli beklenti seviyesi ile goriiniim ve
donanim kalite algis1 pozitif ve orta seviyenin istiinde anlamli iligki oldugu, hizmet
kalitesi algis1 ve toplam kalite algis1 arasinda ise pozitif ve orta seviyede anlamli iligki
oldugu, toplam beklenti diizeyi ile goriiniim ve donanim kalite algisi, hizmet kalitesi
algist ve toplam kalite algisi arasinda pozitif ve orta seviyede anlamli iliski oldugu

gorilmistir.

Kalite algistyla iliskili faktorlere yonelik yapilan c¢alismalar sonucunda asagida

belirtilen sonuca ulasilmistir.

Cizelge 4.20. Kalite Algistyla Iliskili Faktorlere Yonelik Calismalar

Hipotezler Hipotez testi sonucu
Hia Desteklendi
Hip Desteklendi
Hic Desteklendi
Haig Desteklendi
Hie Desteklendi
Hat Desteklendi
Hig Desteklendi
Hin Desteklendi
Haj Desteklendi

Sonug olarak katilimcilarin genel olarak interaktif vergi dairesi hizmetlerinden

memnuniyet diizeylerinin 1yi oldugu goriilmistiir.
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5.2 Oneriler

Internetin  yayginlasmasi ve mobil uygulamalarin gelisimiyle beraber
vatandaglar1 da e-devlet uygulamalarimi ¢ok daha fazla kullanmaya baslamislardir.
Gilinlimiiz bilgi ve teknoloji diinyasinda bu uygulamalar hayatin vazgecilmez unsuru
haline gelmis durumdadir. Saglamis oldugu kolayliklardan 6tiirii vatandaglar tarafindan
yogun bir sekilde kullanilmaya baslanan IVD ile ilgili ¢alismamiza katilanlarin genel
olarak memnuniyet diizeylerinin ortalamanin {izerinde oldugu goriilmiistiir. Genel
olarak degerlendirildiginde hizmet kalitesine iliskin alginin goriinlim ve toplam kalite
algisindan daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu baglamda IVD sisteminin goriiniim

acisindan iyilestirilmesi gerektigini sOyleyebiliriz.

Bununla birlikte e-vergi hizmetlerinin mevcut durumu ve bu alanda
gerceklestirilmis olan calismalar ve projeler gbz oniinde bulundurularak risk ve giiven
algis1 gibi unsurlarin da dahil edildigi ¢ok daha kapsamli arastirmalarin yapilmasinin

IVD sisteminin kalitesinin ve etkinliginin artirilmasinda énemli olacag1 kanisinday1z.
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Saymn Katihmel,

Bu sorular siklikla kullandiginiz interaktif vergi dairesinin hizmet kalitesini 6lgmeye yoneliktir. Anket

uygulamasi sonucu elde edilecek veriler, sadece akademik amaglarla kullanilacak ve kesinlikle igiincli sahislarla
paylasilmayacaktir. Formu eksiksiz ve samimi bir sekilde doldurmaniz, ¢alismanin sagligi acgisindan onemlidir.

Calismaya katkilarinizdan dolay: tesekkiir ederiz.
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Uluslararasi Ticaret ve Lojistik Boliimii Yiiksek Lisans Ogrencisi
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6. Calisiyorsaniz ¢alistiginiz kurum / girket tiirii:
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7. Liitfen, Interaktif Vergi Dairesi Aracilig ile Size Ulasan Vergi Dairesi Hizmetleri ile Tlgili Olarak Asagida

Onermeler 1|2 3 4

Miisteri ile interaktif vergi dairesi sistemi arasinda yiiksek diizeyde entegrasyon igin
gergek zamanli olarak iki yonlii iletisim gereklidir.

Cok yiiksek hiz i¢in standartlastirilmig bilgiler olarak miisteri tarafindan kullanilabilir
veri tabani siireg i¢in ¢ok onemlidir.

Miisteri tarafindan saglanan tiim bilgiler miigteri odaklidir.

Miisteri ile vergi dairesi arasinda entegrasyon saglayici olarak interaktif vergi dairesi
sistemi i¢inde miisterilerin toplu isleme modu yeterli olmalidir.

Miisteri ile vergi dairesi arasinda entegrasyon saglayici olarak interaktif vergi dairesi
sistemi i¢inde miisterilerin toplu isleme modu belirli durumlar igin yeterlidir.

Miisteriler tarafindan kullanilan standartlastirilmis bilgiler ve erisilebilir veri tabanlari
i¢in bilgi alma hiz1 6nemlidir.

Yapilan temel bilgiler ve miisteriler tarafindan kolayca kullanilabilen veri tabanlari i¢in
bilgi alma hiz1 6nemlidir.

Miisteri ile vergi idaresi arasinda veri alig verisi saglayan interaktif vergi dairesi
sistemine yiiklenen veriler miisterilerin bilgi isleme moduna uygundur.

Interaktif vergi dairesi sistemi ile ilgili cogu bilgi miisteri tarafindan tedarik edilir.

1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Orta derecede katiliyorum, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle

Katiliyorum.

54



8. Asagidaki sorular siklikla kullandiginiz interaktif vergi dairesinin “Hizmet Kalitesini” degerlendirmeye yoneliktir.

Liitfen kullandiginiz interaktif vergi dairesi programini géz oniinde bulundurarak en uygun segenegi
isaretleyiniz.
Onermeler 112 |3 |4 |5

Interaktif vergi dairesi hizmetlerini sunan sistem modern donanima sahiptir.

Interaktif vergi dairesi hizmetlerinin sunuldugu program gérsel olarak ¢ekicidir.

Interaktif vergi dairesi sisteminde gereksiz gorseller bulunmamaktadir.

Interaktif vergi dairesi hizmetlerinin sunuldugu program verilen hizmete uygundur.

Interaktif vergi dairesi hizmetlerini sunan kurum vaatleri zamaninda yerine getirir.

Interaktif vergi dairesi sistemi miisterilere 6zel hizmetlerin olusturulmasina imkan
vermektedir.

Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum giivenilirdir.

Interaktif vergi dairesi hizmetleri ile ilgilenen vergi dairesi calisanlar temiz ve
diizenlidir.

Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurumda kayatlar titizlikle ve hatasiz tutulur.

Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum calisanlar1 hizmetin tam olarak ne zaman
saglanacagini soyler.

Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum calisanlari sunduklart hizmeti
gecikmeksizin ilk seferde ve dogru olarak yerine getirir.

Interaktif vergi dairesi hizmeti sunan kurum ¢alisanlar taleplere cevap veremeyecek
kadar mesgul degildir.

Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum calisanlar anlayish ve naziktir.

Interaktif vergi dairesi hizmeti sunan kurum calisanlar1 yenilik, gelisim ve ¢aga uyum
konusunda miisterilere 6nderlik yapmaya isteklidirler.

Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum kendimi giivende hissettirir.

Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum ¢alisanlariin tutum ve davramslar giiven
hissi verir.

Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum ¢alisanlart miisterilerin sorularimi
cevaplayacak bilgiye sahiptir.

Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum calisanlar1 miisterilerin sorunlar ile
Ozenle ilgilenir.

Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurumun calisma saatleri biitiin miisterilerin
hizmet almasi i¢in uygundur.

Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum calisanlar1 her miisteri ile kisisel ve
samimi olarak ilgilenir.

Interaktif vergi dairesi hizmetleri sunan kurum galisanlar1 her miisteri i¢in elinden gelenin
en iyisini yapar.

Interaktif vergi dairesi hizmeti sunan kurum ¢alisanlari hizmet alanlarin 6zel ihtiyaglarmi
anlar.

1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Orta derecede katiliyorum, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle
Katiliyorum.
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