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Kamu hizmetlerinde yagsanan dijital donlisimin vergi ile ilgili alanlara
yansimasi ile dijital uygulamalarin 6n plana giktigl, s6z konusu uygulamalarin
vergi mikelleflerine hizli erisim ve bireysellestirilmis hizmetler sunarak vergi
uyumunu artirdigl goértlmektedir. Tarkiye’de 7 Ekim 2023 tarihinde
ylrarlige giren Dijital Vergi Dairesi ile mukelleflerin tim uygulamalara kolay,
hizl ve glivenli bir sekilde erisim saglamasi, vergi ile ilgili tim islemlere ve bu
islemlerin  sonuglarinin ilgililerine  elektronik ortamda sunulmasi
amaglanmistir. Bu baglamda vergi mikelleflerin Dijital Vergi Dairesinin
kalitesine iliskin algisi ve bu alginin vergi uyumu Uzerindeki etkisinin
belirlenmesi 6nem tasimaktadir.

Bu calismanin amaci Gimishane/Merkez’de faaliyet gésteren ve Dijital Vergi
Dairesi sistemini kullanan gelir ve kurumlar vergisi mikelleflerinden elde
edilen verileri kullanarak Dijital Vergi Dairesi Sisteminin kalitesi ile vergi
uyumu arasindaki iliskide Dijital Vergi Dairesi kullanicilarinin memnuniyetinin
aracilik etkisi olup olmadigini incelemektir. Arastirmaya, Dijital Vergi Dairesi
sistemini kullanan 171 gelir ve kurumlar vergisi mikellefi katilmis olup,
veriler aracilik etki analizi ile incelenmistir. Elde edilen bulgular, Dijital Vergi
Dairesi sisteminin kalitesi ile algilanan kullanim kolayliginin, sistemi kullanan
vergi mikelleflerinin memnuniyet dizeylerini artirarak vergi uyumunu
olumlu yonde etkiledigini ortaya koymaktadir.
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The Mediating Role of User Satisfaction in the Relationship Between the
Quality of the Digital Tax Office System and Tax Compliance

ARTICLE INFO ABSTRACT

Submitied : 20.12.2024 With the reflection of the digital transformation in public services on tax-

Revised : 16.04.2025 related areas, digital applications come to the forefront, and these
Accepted : 09.05.2025 applications increase tax compliance by providing fast access and
Available :30.06.2025 individualised services to taxpayers. With the Digital Tax Office, which
iThenticate similarity entered into force on 7 October 2023 in Turkey, it is aimed to provide
score: 14% taxpayers with easy, fast and secure access to all applications and to
JEL classification: present all tax-related transactions and the results of these transactions to
H26, H30, K34 those concerned electronically. In this context, it is important to determine
Keywords: the perception of téxpayers r.egarding the quglity of the Digital Tax Office
Digital Tax Office, and the effect of this perception on tax compliance.

Digital Tax Office The purpose of this study is to examine whether the satisfaction of Digital
Quality, Tax Tax Office users has a mediating effect on the relationship between the
Compliance quality of the Digital Tax Office System and tax compliance by using the data

obtained from income and corporate taxpayers operating in Giimishane
and using the Digital Tax Office system. Data from 171 taxpayers were
analysed with mediation effect analysis. According to the results obtained,
it is concluded that the quality of the Digital Tax Office system and
perceived convenience increase tax compliance as long as the satisfaction
of taxpayers using this system increases.

Extended Summary

With the reflection of the digital transformation experienced in public services to tax-related
areas, digital applications have come to the forefront, and it is seen that these applications
increase tax compliance by providing taxpayers with fast access and individualized services.

With the Digital Tax Office, which entered into force in Turkey on October 7, 2023, it is aimed
for taxpayers to access all applications easily, quickly and securely, to be able to submit
declarations, notifications, etc. documents electronically and to present the results of the
transactions made regarding these documents to the relevant parties electronically, and to
benefit more from the opportunities brought by today's information technologies in the service
process while fulfilling their duties related to taxation (Gelir idaresi Baskanligi, 2023). In this
context, it is important to determine the perception of taxpayers regarding the quality of the
Digital Tax Office and the effect of this perception on tax compliance.

This study aims to examine whether the satisfaction of Digital Tax Office users has a mediating
effect on the relationship between the quality of the Digital Tax Office System and tax
compliance by using data obtained from taxpayers operating in Giimishane. Studies suggest
that the quality of the electronic tax system increases tax compliance, while user satisfaction
mediates the relationship between the quality of the electronic tax system and tax compliance.
Indeed, Saptono et al. (2023) aimed to examine the mediating role of user satisfaction in the
relationship between the quality of the E-Tax system and tax compliance intention in their
studies. The study was collected from 650 tax professionals using E-Filing and 492 tax
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professionals using E-Form in Indonesia through an online survey. It is stated that user
satisfaction has a mediating role in the relationship between e-filing and e-form and tax
compliance intention.

The study was conducted face- to- face with taxpayers in Gimishane. Random sampling method
was used to collect data from participants. This method was preferred because it is fast,
convenient, and less costly. In the period November 2024 — December 2024. 250 surveys were
given to taxpayers. Invalid and blank questionnaires and 79 questionnaires of taxpayers who do
not actively use the Digital Tax Office system were excluded from the research. The research
was completed with 171 questionnaires. The tax compliance variable in the study was obtained
from Marti (2010), Night & Bananuka (2018) and Do et al. (2022); user satisfaction variable from
Wang & Liao (2008), Pinho et al. (2007) and Stefanovic et al. (2016); information quality, system
quality and service quality variables from Wang & Liao (2008), Stefanovic et al. (2016) and Akram
et al. (2019); perceived convenience variable from Pinho et al. (2007) and Pinho & Macedo
(2008); and compliance cost variable from Saptono et al. (2023). Participant responses in all
items were evaluated with a 5-level Likert-type scale ranging from 1 (=strongly disagree) to 5
(=strongly agree).

In the study, the PROCESS Macro Model 4 developed by Hayes (2017) was used with 5000
resamples and 95% confidence interval options to test the mediation effect analyses. In
mediation effect analyses, researchers explain the effect of the independent variable X on the
dependent variable Y through the mediator variable M. The mediator variable (M) focuses on
'how' or 'why' the relationship between the variables occurs (Bozkurt, 2023: 1).

77% of the participants are male. 62% of the participants are between the ages of 25 - 44. The
average monthly income of 24% of the participants is between 30.000 TL - 40.000 TL. 32,7% of
the participants have an average monthly income of 40.000 TL and above. 89% of the
participants are sole proprietorships. When the education level of the participants is analysed,
30,4 % of them are at high school level and 35,1 % of them are at undergraduate level. Finally,
39.1% of the participants have been using the Digital Tax Office application for 1 - 3 years, 25.5%
for 3 - 5 years and 35.4% for 5 years or more. According to the results obtained from Process
Makro Model 4, user satisfaction has a mediating effect on the relationship between the quality
of the Digital Tax Office System and tax compliance. It is possible to mention the mediating effect
of user satisfaction in the relationship between perceived convenience and tax compliance
intention. There is no mediating effect of user satisfaction in the relationship between
compliance costs and tax compliance intention.

This study contributes to the literature on tax compliance by finding that the satisfaction of
Digital Tax Office users has a mediating effect between the quality of the Digital Tax Office
system and tax compliance intention. With the transformation experienced in public services
and the electronicization of tax services, tax-related transactions are becoming simpler, faster
and more secure. In addition, the electronicization of tax-related transactions is expected to
increase tax compliance by reducing tax losses and evasions. In this context, it is thought that
tax authorities should take into account the satisfaction of taxpayers in using the Digital Tax
Office and make the Digital Tax Office system easily accessible, simple and understandable,
which will increase tax compliance.
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1. Girig

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin (BiT) gelismesine bagli olarak kamu hizmetlerinde
yasanan dijital donustimin vergi ile ilgili alanlara yansimasi ile dijital uygulamalarin 6n
plana ¢iktigl gérilmektedir. S6z konusu uygulamalar vergi mikelleflerine hizl, kolay ve
kesintisiz erisim saglayarak vergi uyumunu artirmaktadir (Night & Bananuka 2018;
Rotimi vd. 2020; Qi & Azmi, 2020; Saptono vd., 2023).

Turkiye’de de dijital déntsimiin e-vergileme ile baglantili kurum igi, kurum digi
ve kurumlar arasi olmak Uizere cok sayida proje ve uygulamaya yansidigi goriilmektedir.
Bu alanda yapilan projelerden ilki, 1998 — 2010 yillari arasinda ic asamada uygulanan
Vergi Dairesi Otomasyon Projesi (VEDOP)'dir. “VEDOP ile vergi dairesinde manuel olarak
yapilan is ve islemlerin bilgi teknolojileri vasitasiyla yapilmasi, verilerin dijital ortama
aktarilmasi, kurumsal iletisim ve ag yapisinin olusturulmasi amaglanmistir” (Gelir idaresi
Baskanhgi, 2021: 23). 28.02.2018 tarihi itibariyle uygulamaya gegirilen interaktif Vergi
Dairesi (iVD) ise e-vergileme alanindaki dijital dénisiimiin diger bir gdstergesidir.
interaktif Vergi Dairesi araciligiyla, mikellef olup olmamasina bakilmaksizin tiim
vatandaglar vergi kayitlarina iliskin bilgilere erisebilme, vergi 6deme, belge dogrulama,
basvuru yapma, dilekce verme gibi yogun kullanilan islemleri ¢evrimici olarak
gerceklestirebilmektedir (Celik, 2022: 12 — 14). “7 Ekim 2023 tarihinde yururlige giren
Dijital Vergi Dairesi ile Gelir idaresi Baskanlig tarafindan elektronik ortamda sunulan
hizmetlerin tek c¢ati altinda birlestirilerek bireylerin tim uygulamalara kolay, hizli ve
glvenli bir sekilde erisim saglamasi ve miikelleflerin vergilendirmeye iliskin 6devlerini
yerine getirirken hizmet alma siireglerinde gliniimiz bilisim teknolojilerinin getirdigi
imkanlardan daha fazla yararlanmasi amaglanmistir” (Dijital Vergi Dairesi, 2023).

Vergiidaresinin dijitallesmesi, verilerin glivenli bir bicimde toplanmasi ve vergisel
yikimlaliklerin dogru sekilde belirlenmesi yoluyla, vergi gelirlerinin daha etkin bir
sekilde tahsil edilmesini ve denetim siireglerinin gliclendirilmesini mimkiin kilmaktadir.
Dijital teknolojilerin vergi sistemine entegrasyonu sayesinde, daha organize ve
bitlinlesik bir vergi idaresi yapisi olusturulmakta; bu durum, vergi sisteminde ortaya
cikabilecek bosluklarin giderilmesini, raporlama siireclerinin dogrulugunu artirmayi ve
vergi tahsilatinda kaliteyi yikseltmeyi mimkiin hale getirmektedir (Hodzic, 2019: 763).
Bununla birlikte, dijital déndsimiin sundugu avantajlarin etkin bir sekilde hayata
gecirilebilmesi icin, vergi idarelerinin teknolojik donlisime uyum saglayacak yatirimlar
yapmasl ve bu teknolojileri etkin bicimde kullanmasi gerekmektedir. Ayni zamanda,
miukelleflerin dijital altyaplyi benimsemeleri ve bu sistemlere duyduklari glveni
artirmalari da sirecin basarisi acgisindan kritik 6neme sahiptir (Dikmen & Cicek, 2020:
157).

Bu calismanin amaci Dijital Vergi Dairesi sisteminin kalitesinin vergi uyumu
Gzerindeki etkisini kullanici memnuniyetinin aracilik etkisi ile belirlemektir. Dijital Vergi
Dairesi sisteminin kalitesi literatlirde yer alan DelLone & MclLean D&M (2003) bilgi
sistemleri basari modeli ve modele eklenen algilanan kolaylik ve uyum maliyetleri
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degiskenleri ile ol¢lilmektedir. Arastirmada Dijital Vergi Dairesi sistemini kullanan vergi
miukelleflerinin gorislerine yer verilmistir. Nitekim Dijital Vergi Dairesi sistemini kullanan
vergi miukelleflerinin gorigleri Dijital Vergi Dairesi sistemi konusunda daha fazla
deneyimli olduklari igin 6ne ¢ikarilmistir.

Tirkiye'de Dijital Vergi Dairesi sisteminin basarisini 6lgen c¢alismalar sinirli
olmakla birlikte, bazi arastirmalardan elde edilen sonuglar bilgi kalitesi, sistem kalitesi,
algilanan kolaylik gibi unsurlarin Dijital Vergi Dairesi kullanimini pozitif yonde etkiledigi
yoniindedir (Turan & Ozgen 2009; Sercemeli & Kurnaz, 2016; Celik 2022; Tolkun & Tekin,
2022; Yanar, 2024). Bu dogrultuda, arastirmanin mevcut literatiire katki saglayacagi
belirtilmelidir. Ayrica, arastirma bulgularinin Dijital Vergi Dairesi sisteminin iyilestirilmesi
ve gelistirilmesi slireglerinde gorev alan vergi otoritelerine yol gésterici nitelikte olacagi
diisiiniilmektedir. U¢ béliimden olusan arastirmanin birinci béliimiinde teorik cerceve
ve literatlr taramasi yer almaktadir. Arastirmanin ikinci boliminde metodolojiye yer
verilmistir. Arastirmanin Gglnci bolimu ise arastirmaya iliskin sonuglar ve bu sonuglara
iliskin degerlendirmeler ile sonlandiriimaktadir.

2. Teorik Cergeve ve Literatiir
2.1. Dijital Vergi Dairesi Sisteminin Kalitesi ve Vergi Uyumu

Dijital vergi dairesi gibi elektronik uygulamalarin etkili olabilmesi icin bu
uygulamalarin kabullini kolaylastiran veya engelleyen faktérleri belirlemek ve bu
faktorleri gelistirmek onemli olsa da bu faktorlerin 6lglimiiniin dogasi geregi cok boyutlu
ve karmasik olmasi beklenmektedir (Wang & Liao, 2008: 718). Bu dogrultuda DelLone &
McLean D&M (1992) tarafindan gelistirilen Bilgi Sistemleri Basari Modeli, bilgi
sistemlerinin basarisini tanimlamak icin kullanilan ve bir¢ok arastirmaci tarafindan kabul
goren modellerden biridir (Haruna vd., 2023: 143).

Delone & McLean (1992) Modeli; bilgi sistemleri basari élcimlerini kapsaml
sekilde incelemistir. Modelde sistem kalitesi, bilgi kalitesi, bilgi sistemi kullanimi,
kullanict memnuniyeti, bireysel etki ve organizasyon etkisi olmak {zere alti farkl
degisken yer almaktadir ve her degiskenin karsilikli iliskisi bulunmaktadir (Sekil 1). Bu
model, bilgi sistemlerinin basarisinin anlasiimasina iki énemli katki saglamaktadir.
Birincisi, bilgi sistemi basari 6lcimini kategorize etmek icin bir sema sunmaktadir.
ikincisi ise kategoriler arasindaki zamansal ve nedensel karsilikli bagimliliklara dair bir
model dnermektedir.

International Journal of Public Finance a1
Vol. 10, No: 1, June 2025, pp. 37 — 58.




Yilmaz Ugur, C. & Sarug, N. T.

Sekil 1: DeLone & McLean (1992) Bilgi Sistemleri Bagsari Modeli

Sistem Kalitesi

Kullanim

Bilgi Kalitesi

Bireysel Etki ——

Organizasyonel

Etki

Kaynak: DeLone & McLean, 1992: 87.

Kullanic
Memnuniyeti

Bununla birlikte, ¢ok sayida arastirmaci uzun yillar boyunca D&M modelini
gelistirmis, degistirmis ve genisletilmesini 6nermistir. Bunun lzerine DeLone & McLean
(2003) hizmet kalitesi bilesenini ekleyerek, bireysel ve organizasyonel etki yerine de net
faydayi koyarak modeli revize etmislerdir (Sekil 2).

Sekil 2: Giincellenmis Bilgi Sistemleri Basari Modeli

Bilgi Kalitesi

L

Sistem Kalitesi

Kullanim Miyeti Kullanim

[

Hizmet Kalitesi

Kullanici Memnuniyeti

Met Fayda

T~
e

\E/

Kaynak: DelLone & McLean, 2003: 24.

Guncellenmis model ile bilgi sisteminin kalitesini bilgi kalitesi, sistem kalitesi ve
hizmet kalitesi degiskenleri ile 6lcen li¢c boyutlu bir yapi olusturulmustur. Bilgi kalitesi;
dogru bilgi, glincel bilgi, yeterli bilgi, glivenilir bilgi ve faydali bilgi boyutlan ile
degerlendirilmektedir. Hizmet kalitesi hizmete hazir olma, kullanilabilirlik, bireysel ilgi ve
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kullanicilarin 6zel ihtiyacglari boyutlari ile 6lclilmektedir. Son olarak sistem kalitesi,
kullanici dostu olma, kullanilabilirlik ve kullanim kolayhigi olmak lizere (i¢ boyut
kullanilarak degerlendirilmektedir (Saptono vd., 2023: 4).

Bilgi sistemi kalitesi ve vergi uyumu arasindaki iliskiyi inceleyen galismalara
bakildiginda bilgi sistem kalitesinin vergi uyumu Uzerinde pozitif bir etki yarattig
gorulmektedir. Chumsombat (2014) ¢alismasinda Bangkok / Tayland’da hizmet kalitesi
memnuniyetinin e-vergi dosyalama niyeti Uzerindeki etkisini incelemeyi amaglamistir.
Calismasinda e-vergi dosyalama niyeti; bilgi kalitesi, islevsellik acisindan sistem kalitesi,
kullanislihk, hizmet kalitesi ve glven agisindan sistem kalitesi degiskenleri ile
Olglilmustlr. 415 katiimcidan elde edilen veriler yapisal esitlik modeli ile analiz
edilmistir. Calismada bilgi kalitesi, islevsellik agisindan sistem kalitesi, kullanislilik
acisindan sistem kalitesi, hizmet kalitesi ve glivenin e-vergi dosyalama niyeti lizerinde
pozitif ve anlamh bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Haruna vd. (2023)
¢alismalarinda bilgi kalitesi, sistem kalitesi ve hizmet kalitesi ile vergi mukelleflerinin e-
vergi sistemini slirekli ve kasitli olarak kullanmalari arasindaki iligkiyi arastirmislardir. Bu
baglamda DelLone & McLean IS Basari Modeli (D&M) kavramlarina dayanan teorik bir
model gelistirilmistir. 768 Nijeryal vergi mikellefinden elde edilen anket verileri
SmartPLS kullanilarak analiz edilmistir. Sonuglar; bilgi kalitesi, sistem kalitesi ve hizmet
kalitesinin e-vergi sistemini slrekli ve kasith olarak kullanma niyetini artirdigini
yonundedir.

Delone & MclLean (2003) modelinde kullanici memnuniyeti, bireylerin
kullanimi/kullanma niyetini ve net faydalarini etkileyen uzun vadeli bir faktoér olarak
degerlendirilmektedir. Kullanicilarin dijital vergi dairesi gibi kamu hizmetlerinden
memnun olmalari bu hizmetleri kullanmaya devam etme niyetlerini etkilemektedir. Hos
bir deneyim, dijital vergi dairesi gibi uygulamalari kullanma egilimini artirmakta ve kamu
hizmetlerinin basarisini giivence altina almaktadir (Rahman vd., 2020: 180). Dolayisiyla,
dijital vergi dairesi sistemi gibi kanallarin basarisi ya da basarisizligi buyik olglide
vatandaslarin hizmetlerden duyduklari memnuniyete ya da memnuniyetsizlige baghdir
(Akram vd., 2019: 239). Literatlrde yer alan ¢alismalar kullanici memnuniyetinin e-
devlet gibi sistemlere yonelik devamlilik niyetlerini olumlu olarak etkiledigini
gostermektedir. Nitekim Zaidi vd. (2017) planh davranis modeli, teknoloji kabul modeli,
bilgi sistemleri basari modeli ve Hofstede'in kiiltliirel degerlerini teorik temellerinin
benimsendigi calismada bilgisayar becerileri, algilanan kullanim kolayligi, algilanan
kullanislihk, bilgi sistemleri kalitesi ve benimsenen ulusal kiltlriin elektronik vergi
dosyalama sisteminin benimsenmesi lizerindeki etkisini incelemeyi amaclamislardir.
Veriler, Hindistan’da kamu ya da 6zel web sitelerini kullanarak kendilerinin ya da bir
baskasinin (bireysel ve/veya isletme) gelir vergilerini elektronik olarak dolduran 201
katihmcidan kartopu oOrnekleme yontemi ile elde edilmistir. Yapisal esitlik modeli
kullanilarak analiz edilen calismada; algilanan kullanim kolayhgl ve algilanan
kullanislihgin kullanici memnuniyeti Gzerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu ve daha
yuksek kullanici memnuniyetinin daha ylksek cevrimigi vergi dosyalama niyetiyle
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baglantih oldugu gorilmistir. Akram vd. (2019) tarafindan yapilan calismada ise
cevrimici vergi beyannamesi vermeye devam etme niyeti ile teknolojik belirleyiciler ve
davranigsal aracilar arasindaki karsilikli iliskiler arastirilmigtir. Pakistan’da 409 e-vergi
beyanname kullanicisindan web tabanli bir anket araciligiyla elde edilen veriler yapisal
esitlik modeli ile analiz edilmistir. Sonuglar, beklenti ve memnuniyetin e-vergi
beyannamesi verme surekliligi niyetini artirdigi yoniindedir. Calismada ayrica algilanan
risk, algilanan islevsel fayda ile memnuniyet arasindaki iliski Gzerinde diizenleyicilik
etkisine sahiptir. Yani algilanan riskin derecesi azaldik¢a algilanan islevsel fayda ile
memnuniyet arasindaki iliskinin guglendigi gortlmistir. Rahman vd. (2020)
calismalarinda e-vergi kullanim niyetini etkileyen faktorleri incelemislerdir. Sosyal etki
ve algilanan risk ile genisletilmis teknoloji strekliligi teorisine dayanan bir model
gelistirmislerdir. Bu amagla Banglades’te 345 e-vergi hizmeti kullanicisindan olusan bir
orneklemden toplanan veriler kismi en kiiclik kareler ve yapisal esitlik modellemesi ile
analiz edilmistir. Calisma bulgulari, kullanici memnuniyeti, algilanan fayda ve tutumun
e-vergi sisteminin sirekli kullanim niyeti tGzerinde dogrudan bir etkiye sahip oldugu;
onay, kullanim kolayligi ve sosyal etkinin ise e-vergi sisteminin sirekli kullanim niyeti
Uzerinde dolayl bir etkiye sahip oldugu yoniindedir.

Ote yandan bazi calismalardan elde edilen sonuglar; kullanici memnuniyetinin
sistem kalitesi ve vergi uyumu arasindaki iliskiye aracilik ettigi yonindedir. Saptono vd.
(2023) calismalarinda e-vergi sisteminin kalitesi ve vergi uyum niyeti arasindaki iliskide
kullanict  memnuniyetinin aracilik rolini incelemeyi amaclamislardir. Calisma
Endonezya’da e-dosyalama kullanan 650 vergi meslek mensubu ve e-form kullanan 492
vergi meslek mensubundan cevrimici bir anket araciligiyla toplanmistir. Hiyerarsik coklu
regresyon ile analiz edilen calismadan elde edilen bulgular; e-dosyalama ve e-form ile
vergi uyum niyeti arasindaki iliskide kullanict memnuniyetinin aracilik roli oldugu
yoniindedir. Tirkiye’de ise Celik (2022), Iinteraktif Vergi Dairesi sisteminin
benimsenmesine etki eden faktorleri ve sistemin basarisini degerlendirmek amaciyla
Delone & McLean’in (1992) Bilgi Sistemi Basari Modeli’'ni temel alarak bir analiz
gerceklestirmistir. 294 Serbest Muhasebeci ve Serbest Muhasebeci Mali Misavirden
elde edilen veriler Yapisal Esitlik Modeli kullanilarak analiz edilmistir. Calismadan elde
edilen bulgular, bilgi kalitesi ve kullanici memnuniyetinin sistem kullanimini pozitif ve
anlamh bir sekilde etkiledigini ortaya koymustur. Ayrica, sistem kalitesi ile bilgi
kalitesinin kullanici memnuniyeti lzerinde anlamli ve olumlu bir etkisinin bulundugu
belirlenmistir. Bununla birlikte, hem kullanictc memnuniyetinin hem de sistem
kullaniminin bireysel etki lizerinde pozitif ve anlaml bir etkide bulundugu sonucuna
ulasilmistir. Bu nedenle, vergi mikellefleri, vergilerini elektronik olarak édemelerini
tesvik eden dijital vergi dairesi sistemi gibi elektronik vergi sistemlerini kullanmaktan
memnun olmalidir. Vergi miikellefleri, sistemin sundugu hizmetlerden memnun kalirsa,
vergi uyumlulugu davranislari iyilesecektir (Saptono vd., 2023: 5). Buna gore;

Hi: Kullanici memnuniyeti, dijital vergi dairesi sisteminin bilgi kalitesi ile vergi
uyumu arasindaki iliskiye aracilik etmektedir.
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Haz: Kullanici memnuniyeti, dijital vergi dairesi sisteminin sistem kalitesi ile vergi
uyumu arasindaki iliskiye aracilik etmektedir.

Hs: Kullanici memnuniyeti, dijital vergi dairesi sisteminin hizmet kalitesi ile vergi
uyumu arasindaki iliskiye aracilik etmektedir.

2.2. Algilanan Kolaylik ve Vergi Uyumu

Algilanan kolaylik, bireylerin islerini daha iyi yapmalarina yardimci olacak belirli
bir sistem hakkindaki algilari olarak ifade edilmektedir. Algilanan kolaylgin bir hizmeti
kullanmaya yonelik tutumlar Gzerinde dogrudan bir etkiye sahip oldugu ve tutumun da
davranigsal niyetleri etkiledigi bilinmektedir (Rahman vd., 2020: 180).

Dijital vergi dairesi sistemi baglaminda algilanan kolaylik; mikelleflerin daha az
zaman ve ¢aba harcamasini gerektirirken konforunu artirmasi olarak tanimlanabilir
(Saptono, 2023: 6) Dijital vergi dairesi sisteminin kullanimindaki kolayligin kullanim niyeti
Uzerindeki etkisine iliskin yapilan c¢alismalarda algilanan kolayligin kullanim niyetini
artirdig1 gorilmektedir. Rahman vd. (2020) ¢alismalarinda e-vergi kullanim niyetini
etkileyen faktorleri incelemislerdir. Sosyal etki ve algilanan risk ile genisletilmis teknoloji
surekliligi teorisine dayanan bir model gelistirmislerdir. Bu amacla Banglades’'te 345 e-
vergi hizmeti kullanicisindan olusan bir érneklemden elde edilen veriler yapisal esitlik
modellemesi ile analiz edilmistir. Calisma bulgulari, kullanici memnuniyeti, algilanan
fayda ve tutumun e-vergi sisteminin sirekli kullanim niyeti Gizerinde dogrudan bir etkiye
sahip oldugu yoniindedir. Tirkiye’de ise Turan & Ozgen (2009), Teknoloji Kabul
Modeli'ni temel alarak gergeklestirdikleri ¢alismalarinda, e-beyanname sisteminin
benimsenmesine etki eden faktoérleri meslek mensuplarinin  bakis agisindan
incelemislerdir. Tirkiye genelinde faaliyet gosteren 352 Serbest Muhasebeci Mali
Musavir'den (SMMM) elde edilen veriler, Yapisal Esitlik Modeli (YEM) kullanilarak analiz
edilmistir. Arastirma bulgulari, sistemin uyumlulugu, algilanan kullanim kolayhgi ve
algilanan fayda gibi degiskenlerin, e-beyanname sistemini kullanma niyetini anlamli ve
pozitif yonde etkiledigini ortaya koymustur. Sercemeli & Kurnaz (2016) calismalarinda,
denetim slreglerinde bilgi teknolojisi trinlerinin kullanimina yonelik egilimleri ve bu
egilimlerin ardindaki nedenleri Teknoloji Kabul Modeli (TAM) cercevesinde analiz etmeyi
amaclamislardir. Arastirma, Maliye Bakanhgi, Vergi Denetim Kurulu Baskanligi ve
Erzurum Kiigiik ve Orta Olgekli Miikellefler Grup Baskanlig’'nda gorev yapan toplam 41
vergi mifettisi ve vergi mifettis yardimcisinin katihmiyla gerceklestirilmistir. Elde edilen
bulgular, denetim siirecinde algilanan kullanim kolayliginin bilgi teknolojilerine yonelik
tutumu Uzerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugunu ortaya koymustur. Tolkun
& Tekin (2022) calismalarinda Tiirk Vergi Sistemi'nde dijital donisim ve vergi
glvenliginin etkinligi Gzerindeki rolliini incelemislerdir. Eskisehir ilinde faaliyette
bulunan 418 Serbest Muhasebeci Mali Mdisavirin yer aldigi calismada Birlestirilmis
Teknoloji Kullanim ve Kabullenme Teorisi modelinden faydalaniimistir. Calismada,
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kolaylastirici kosullarin kullanim niyeti Ustinde pozitif bir etkisinin bulundugu tespit
edilmigstir. Benzer sekilde, Yanar (2024) tarafindan yiratilen ¢alismada, Teknoloji Kabul
Modeli cercevesinde e-vergi uygulamalarinda algilanan kullanim kolayligi ve algilanan
fayda ile bu uygulamalara yonelik tutum ve kullanma niyeti arasindaki iliskiler
incelenmistir. Arastirma, Kocaeli ilinde ticaret odasina kayith ve e-vergi sistemine dahil
olanisletmelerin ¢alisanlari arasindan kolayda 6rnekleme yontemi ile segilen toplam 355
katilimci ile gergeklestirilmistir. Cok degiskenli regresyon analizleri ile tahmin edilen
calismadan elde edilen sonuglar; algilanan kullanim kolayligi ve algilanan faydanin e-
vergi uygulamalarina yonelik tutum lzerinde pozitif ve anlamli etki yarattigl yoniindedir.

Ote yandan miikelleflerin dijital vergi dairesi sistemini kullanma deneyiminde
algilanan kolayligin kullanict memnuniyetini artiracagi da belirtilmektedir. Bu baglamda
dijital vergi dairesi sistemine iliskin algilanan kolaylik arttikca kullanici memnuniyeti
artacak, artan kullanict memnuniyeti vergi uyumunu artiracaktir (Saptano, 2023: 6).
Nitekim Zaidi vd. (2017) planl davranis modeli, teknoloji kabul modeli, bilgi sistemleri
basari modeli ve Hofstede'in kiltirel degerlerini teorik temellerinin benimsendigi
calismalarinda bilgisayar becerileri, algilanan kullanim kolayhgi, algilanan kullanishhk,
bilgi sistemleri kalitesi ve benimsenen ulusal kiltirin elektronik vergi dosyalama
sisteminin benimsenmesi (zerindeki etkisini incelemeyi amaglamislardir. Veriler,
Hindistan’da kamu ya da 6zel web sitelerini kullanarak kendilerinin ya da bir baskasinin
(bireysel ve/veya isletme) gelir vergilerini elektronik olarak dolduran 201 katilimcidan
kartopu ornekleme yontemi ile elde edilmistir. Yapisal esitlik modeli ile tahmin edilen
calismadan elde edilen bulgular; algilanan kullanim kolayhgi ve algilanan kullanislihgin
kullanict memnuniyeti Gizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu ve daha yliksek kullanici
memnuniyetinin daha ylksek c¢evrimici vergi dosyalama niyetiyle baglantili oldugu
yonindedir. Ayrica, algilanan kullanim kolayhgi, algilanan fayda ve tutumun, e-vergi
uygulamalarini kullanma niyeti izerinde de anlamli ve olumlu etkilerinin oldugu tespit
edilmistir. Bu dogrultuda calismaya iliskin dérdincii hipotez;

H4: Kullanict memnuniyeti, dijital vergi dairesi sisteminin algilanan kolayligi ile
vergi uyumu arasindaki iliskiye aracilik etmektedir.

2.3. Uyum Maliyeti ve Vergi Uyumu

Vergi uyum maliyetleri; vergi miikelleflerinin, belirli bir yapiya ve vergi diizeyine
uymak icin kendilerine yiklenen gereklilikleri yerine getirirken katlandiklari maliyetler
olarak tanimlanmaktadir (Eichfelder & Schorn, 2012: 192). Bu baglamda dijital vergi
dairesi sistemi gibi elektronik vergi sistemlerinin, vergi mikelleflerinin raporlama
slrecini basitlestirerek insan hatasini azaltmasi beklenmektedir. Ayrica dijital vergi
dairesi sistemi mikelleflerin manuel bir prosediirden g¢evrimici bir prosediire gecisini
saglayarak vergi dairesini ziyaret etme ve sirada bekleme ihtiyacini ortadan kaldirmakta
ve zamandan kazanmalarina yardimci olmaktadir (Saptano, 2023: 6). Nitekim Okunogbe
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& Pouliquen (2022) calismalarinda Tacikistan’da faaliyet gosteren 1057 firmadan elde
edilen verileri kullanarak elektronik vergi dosyalama sisteminin (vergi memurlarina
sahsen ibrazin yerini almak lizere) etkisini incelemislerdir. iki Asamali En Kiiciik Kareler
yontemi kullanilarak analiz edilen galismadan elde edilen sonuglar; elektronik dosyalama
sistemini kullanan firmalarin vergi icin harcadiklari zamani yiizde 40 azalttig yoniindedir.

Dijital vergi dairesi sistemini kullanan mukelleflerin kullanici memnuniyetlerinin
artacagl, artan memnuniyetin de vergi uyumunu artiracagl duslinilmektedir. Bu
kapsamda arastirmaya iliskin besinci hipotez;

H5: Kullanict memnuniyeti, dijital vergi dairesi sisteminin uyum maliyeti ile vergi
uyumu arasindaki iliskiye aracilik etmektedir.

3. Metodoloji
3.1. Orneklem

GUmiushane Ticaret ve Sanayi Odasi verilerine gore, Gimishane/Merkez’de
faaliyet gosteren yaklasik 650 gelir ve kurumlar vergisi miikellefi bulunmaktadir. Bu
arastirmada, evreni temsil eden 650 kisilik 6rneklemin glvenilirligini %95 ve drnekleme
hatasini ise %5 olarak belirlemek suretiyle, gerekli katilimci sayisinin 115 kisi olmasi
(evren buyuklGgi 750 kisi) gerektigi hesaplanmistir. Arastirmaya 171 miikellefin katildigi
goz oninde bulunduruldugunda, 6rneklem biyuklGginin istatistiksel olarak yeterli
oldugu gorilmektedir.

Arastirma Gumishane’de faaliyet gosteren ve Dijital Vergi Dairesi sistemini
kullanan gelir / kurumlar vergisi mukellefleri ile gerceklestirilmistir. Katihmcilardan veri
toplamak igin rastgele 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Bu yontem hizli, kullanish ve
daha az maliyetli oldugu icin tercih edilmistir. Kasim 2024 — Aralik 2024 déneminde
Glmishane / Merkez'de faaliyet gosteren ve Dijital Vergi Dairesi sistemini aktif olarak
kullanan vergi mukelleflerine 250 anket dagitilmistir. Gegersiz olan ve bos olan anketler
ile Dijital Vergi Dairesi sistemini aktif olarak kullanmayan mikelleflere ait 79 anket
arastirmanin disinda tutulmustur. Arastirma 171 anket ile tamamlanmustir.

Tablo 1’de arastirmaya katilan mikelleflerin demografik 6zellikleri gosterilmistir.
Miukelleflerin %77’si erkek olup, %62’si 25-44 vyas araligindadir. Gelir dlzeyleri
incelendiginde, %24’ aylik ortalama 30.000-40.000 TL, %32,7’si ise 40.000 TL ve Uzeri
gelir elde etmektedir. Cogunlugu (%89) sahis isletmesi sahibidir. Egitim dizeyine
bakildiginda, %30,4’0 lise, %35,1’i lisans mezunudur. Dijital Vergi Dairesi kullanim
sureleri acisindan, %39,1’i 1-3 yil, %25,5’i 3-5 yil, %35,4U ise 5 yil ve daha uzun siiredir
bu sistemi kullanmaktadir.
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Tablo 1: Miikelleflerin Demografik Ozellikleri

Kategori Frekans (Yiizde %)
Cinsiyet Kadin 40 23,4
Erkek 131 76,6
18-24 18 10,5
25-34 58 33,9
Yas 35-44 48 28,1
45 - 54 33 19,3
55 yas ve (zeri 13 7,6
0-10.000 TL 7 4,1
10.001 TL - 20.000 TL 23 13,5
Sirket / Kurum Kazanci (Aylik) | 20.001 TL - 30.000 TL 34 19,9
30.001 TL —40.0000 TL 41 24,0
40.001 TL ve (izeri 56 32,7
Sahis Igletmesi 152 88,9
Sirket / Kurum niteligi Anonim Siket ° >3
Limited Sirket 5 2,9
Kolektif Sirket 2 1,2
ilkokul - Ortaokul 20 1,7
Lise 52 30,4
Egitim Diizeyi On Lisans 27 15,8
Lisans 60 35,1
Yiiksek Lisans 11 6,4
Dijital Vergi Dairesi Sistemini | 1-3yil 63 39,1
oo o, [ I
E - Fatura vb.) 5 yil ve Uzeri 57 354

3.2. Olgekler ve Anket Formu

Arastirmada kullanilan anket formu iki bélimden olusmaktadir. ilk béliimde,
arastirmada ele alinan degiskenleri 6lgmek amaciyla dnceki ampirik calismalara dayali
olarak belirlenen 7 degisken ve bu degiskenlere iliskin 29 madde yer almaktadir. ikinci
bolliimde ise katilimcilarin cinsiyet, yas, egitim ve gelir dlizeyi gibi demografik 6zelliklerini
belirlemeye yonelik sorular bulunmaktadir. Anketin tim maddeleri, 1 (= Kesinlikle
Katilmiyorum) ile 5 (= Kesinlikle Katiliyorum) arasinda derecelendirilen 5’li Likert tipi
Olcek ile degerlendirilmistir.
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Tablo 2: Arastirma Olgegi

Degisken Kod Madde Kaynak
VU1 Beyanname verirken tlim vergilerimi belirtirim.
Vergi tarhiyati icin tim gelirlerimi vergi dairesine .
V2 beyan ederim. Marti (2010);
_ VU3 Vergilerimi her zaman zamaninda éderim. Night & Bananuka
Vergi Uyumu — —
VU4 Beyannamelerimi her zaman zamaninda veririm. | (2018);
VU5 Vergi dairesi tarafindan tarh edilen vergiyi dderim. | Do vd. (2022)
VUs Beyannamelerini her zaman dijital vergi dairesi
Uzerinden veririm.
Dijital vergi dairesi uygulamasinda vergi
M1 beyannamesinin dolduruimasinda higbir zaman
sorun yagamadim. Wang & Liao
M2 Yergi beyannamelerimi dijital vergi dairesi (2008);
Lo tzerinden doldurmaktan memnunum.
Kullanici Memnuniyeti —— ——— Pinho vd. (2007);
M3 Dijital vergi dairesinin performansi beklentilerimi
karsilamaktadir. Stefanovic vd.
Dijital vergi dairesi sisteminin vergi mikelleflerinin (2016)
M4 ihtiyaglarini karsilama amaciyla tasarlandigina
inaniyorum.
BK1 Dijital vergi dairesi sistemi dogru bilgi saglar.
L BK2 Dijital vergi dairesi sistemi ilgili bilgileri saglar.
Bilgi Kalitesi — — —
BK3 Dijital vergi dairesi sistemi gtincel bilgileri saglar.
BK4 Dijital vergi dairesi sistemi net bilgi saglar
SK1 Dijital vergi dairesi sisteminin kullanimi kolaydir.
SK2 Dijital vergi dairesi sistemi guivenilirdir. Wang & Liao
Sistem Kalitesi SK3 Dijital vergi dairesi sistemi kullanici dostudur. (2008);
SK4 Dijital vergi dairesi sistemi bilgilerin kolaylikla Stefanovic vd.
erisilebilir olmasini sagliyor. (2016):
HK1 Dijital vergi dairesi sistemi her zaman yardima ’
hazirdir. Akram vd. (2019)
Dijital vergi dairesi sistemi her zaman
HK2 o
kullanilabilir.
Hizmet Kalitesi — ———— —
Dijital vergi dairesi sistemindeki islemler
HK3 S
glvenlidir.
Dijital vergi dairesi sistemindeki islemler gizliligini
HK4
korur.
AKA Vergi islemlerim, beyannamelerini elektronik
ortamda g6nderdigimde benim igin basitlesmistir.
AK2 Dij.ital yergi.dairesi (online vergi islemleri), vergi Pinho vd. (2007);
dairesine gitmeye kiyasla zaman kazandirir.
Algilanan Kolaylk - - . Pinho & Macedo
Dijital vergi dairesi (online vergi islemleri) her saat
AK3 s (2008)
gergeklestirilebilir.
AK4 Dijital vergi dairesinde vergi islemlerinin ¢evrimici
yapilmas! benim igin uygundur.
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Uyum Maliyeti

Dijital vergi dairesi sistemi Uzerinden vergi

Saptono vd. (2023)

UM1 beyannamesi vermek, Vergi Dairesine gitmekten
daha az zaman alrr.

UM2 Dijital vergi dairesi Gizerinden vergi beyannamesi
vermek, Vergi Dairesine gitmekten daha ucuzdur.
Dijital vergi dairesi, Vergi Dairesine kiyasla vergi

um3 ile ilgili evraklarimin kaydediimesinde bana daha

fazla yer tasarrufu saglar.

Tablo 2’de arastirmada kullanilan degiskenler, bunlara iliskin 6lcek maddeleri ve
referans alinan kaynaklar yer almaktadir. Vergi uyumu, kullanici memnuniyeti, bilgi
kalitesi, sistem kalitesi, hizmet kalitesi, algilanan kolaylk ve uyum maliyeti gibi temel
boyutlar, ilgili literatlirde sikga kullanilan 6lgeklerden uyarlanarak degerlendirilmistir.
Her bir degisken, dnceki ampirik ¢alismalarda kullanilan glvenilir 6lgek maddeleri temel
alinarak olusturulmus olup, Dijital Vergi Dairesi baglaminda uyarlanmistir. Bu o6lgekler,
katihmcilarin sistemi nasil algiladigini, sistemin etkinligini ve kullanici deneyimini
anlamaya yonelik kapsamli bir 6l¢iim ¢cergevesi sunmaktadir.

3.3. Arastirmanin Giivenilirligi

Guvenilirlik analizi igin Cronbach Alpha katsayisi kullaniimistir. Guvenirlik
alinirken Cronbach’s Alpha (a) 0,6 < a < 0,8 kriteri arasinda olmasi i¢ tutarhhgi sagladigini
gdstermektedir (Ozdamar, 1999).

Tablo 3: Degiskenlere iliskin Ortalama, Standart Sapma ve Cronbach Alpha Degerleri

Degisken Kod Ortalama Standart Sapma Cronbach’s Alpha
VU1 3,92 0,664
VU2 3,90 0,683
VU3 3,90 0,787
Vergi Uyumu 0,899
VU4 3,88 0,770
VU5 4,04 0,598
VUG 3,78 0,765
M1 3,31 1,013
M2 3,69 0,770
Kullanici Memnuniyeti 0,866
M3 3,63 0,789
M4 3,71 0,765
BK1 3,72 0,947
BK2 3,83 0,805
Bilgi Kalitesi 0,893
BK3 3,75 0,862
BK4 3,80 0,782
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SK1 3,73 0,805
SK2 3,85 0,669
Sistem Kalitesi 0,861
SK3 3,62 0,808
SK4 3,82 0,706
HK1 3,64 0,764
HK2 3,78 0,724
Hizmet Kalitesi 0,875
HK3 3,82 0,731
HK4 3,86 0,691
AK1 3,67 0,790
AK2 4,01 0,740
Algilanan Kolaylik 0,848
AK3 3,90 0,666
AK4 3,87 0,638
Um1 411 0,715
Uyum Maliyeti um2 3,94 0,795 0,859
Um3 4,10 0,601
0,960

Tablo 3 incelendiginde, arastirmada kullanilan degiskenlere iliskin Cronbach
Alpha katsayilarinin  glvenilirlik dlzeyleri agisindan  olduk¢a ylksek oldugu
gorilmektedir. Buna gore arastirmada kullanilan vergi uyumu degiskeninin Cronbach
Alpha katsayisi 0,899; kullanict memnuniyeti degiskeninin Cronbach Alpha katsayisi
0,866; bilgi kalitesi Cronbach Alpha katsayisi 0,893; sistem kalitesi degiskeninin
Cronbach Alpha katsayisi 0,861; hizmet kalitesi degiskeninin Cronbach Alpha katsayisi
0,875; algilanan kolaylik degiskeninin Cronbach Alpha katsayisi 0,848 ve uyum maliyeti
degiskeninin Cronbach Alpha katsayisi 0,859 olarak hesaplanmistir. Ayrica yedi degisken
ve 29 maddelik dlgegin tamaminin Cronbach Alpha degeri 0,960 olarak hesaplanmistir.
Elde edilen bu sonug 6l¢egin glivenilirliginin ylksek oldugunu gostermektedir.

3.4. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada dijital vergi dairesi sisteminin kalitesi ve vergi uyum niyeti arasindaki
iliskide kullanici memnuniyetinin aracilik rolii incelenmistir. Arastirmada PROCESS
Makro Model 4 kullanilmistir. PROCESS Makro; SPSS paket programina eklenen ve Hayes
(2013) tarafindan gelistirilmis olan bir eklentidir. Cagdas yaklasim olarak ifade edilen
PROCESS Makro ile aracilik ve diizenleyicilik etki analizleri giivenilir sonuglar vermekte
ve baska herhangi bir teste ihtiya¢ duyulmamaktadir (Glrbiz, 2021: 57).

Aracilik ve dizenleyicilik etki analizlerinde; X ile Y arasindaki nedensel iliskinin
nasil ve ne zaman degistigi aracilik etki analizleri ile tahmin edilmektedir (Glrbiiz, 2021:
19). Araci (mediator) degisken, bagimsiz degiskenin (tahmin degiskeni) etkisini, bagimli
degiskene (sonuc¢ degiskeni) ileten degiskendir. Bagimsiz degisken (X) ve bagimh
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degisken (Y) arasindaki baglanti mekanizmasi gibi ¢alisan araci degisken (M), bagimsiz
degiskenin bagiml degisken Uzerindeki etkisini aciklamaya yardimci olmaktadir.
Dolayisiyla, araci degisken iki degisken arasindaki iliskinin nasil ve neden meydana
geldiginin anlasiimasina yardimci olan bir degiskendir (Glrbiiz & Bayik, 2021: 3).

Sekil 3: Basit ve Aracilik Etki Modeli ve Etkiler

Basit Etki Model

Fahmin (Bagmmsiz) Defiskem ¢ Sonug (Bagimhi)Degiskeni
(X) (Y)

I.
Toplam etk

Araci Etki Modeli
Dolayh ctki (a.b)

M

Dogrudan ctki (M kontrol edilirken X in ctkisi)

Kaynak: Glrbiz ve Bayik, 2021: 3.

Sekil 3’'te basit etki modeli ve araci etki modeli olmak Uzere iki farkli model
sunulmaktadir. Basit etki modeli, X’in Y Gzerindeki etkisi c yolu ile belirtiimekte ve bu etki
toplam etki olarak da tanimlanmaktadir. Araci etki modelinde X’in Y Gzerindeki etkisi, M
ile sembolize edilen UGgilincl bir degisken araciligiyla dolayli olarak gerceklesmektedir
(Bozkurt, 2023: 1). Bu modelde, araci degisken olan M'nin X ile birlikte analize dahil
edilmesi durumunda, X’'in Y lzerindeki etkisi ¢’ yolu araciligiyla ifade edilmekte ve bu yol
dogrudan etki olarak tanimlanmaktadir. Her iki modelde yer alan a, b, c ve ¢’ yollari,
standardize edilmemis regresyon katsayilari ile gosterilmektedir. Aracilik etkisinin analizi
kapsaminda, a ve b yollarinin ¢carpimi (a*b) yoluyla elde edilen etki dolayl etki olarak
adlandirilirken, ¢’ yolu ile ifade edilen etki dogrudan etki olarak tanimlanmaktadir
(Glrblz & Bayik, 2021: 3).
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4. Bulgular

Calismada aracilik etki analizlerini test etmek amaciyla 5000 yeniden érneklem
ve %95 glven araliklari segcenekleri ile Hayes (2017) tarafindan gelistirilen PROCESS
Makro Model 4 kullanilmistir. Bu yontem ile test edilen aracilik etkisi analizlerinde,
arastirma hipotezinin desteklenmesi icin analiz sonucunda elde edilen %95 gliven araligi
(GA) degerlerinin sifir (0) degerlerini icermemesi gerekmektedir (MacKinnon vd., 2004).
Nitekim Boostrap testi sonucunda elde edilen Boostrap giiven araligi degeri sifiri (0)
kapsamadigindan aracilik etkisinden sz edilebilir (Bozkurt, 2023: 19).

Tablo 4: Arastirma Bulgulan

Toplam | Dogrudan | Dolayh | Boostrap Degerleri
Etki Etki Etki LLCI ULCI

Sonug

Bilgi Kalitesi — Kullanici

L . 0,4343* | 0,3182" 0,1161 0,0317 | 0,2055 | HiKabul
Memnuniyeti — Vergi Uyumu

Sistem Kalitesi — Kullanici

L . 0,5545* | 0,4328* 0,1218 | 0,0240 | 0,2238 | Hz Kabul
Memnuniyeti — Vergi Uyumu

Hizmet Kalitesi — Kullanici

L . 0,5306* | 0,3917* 0,1389 | 0,0460 | 0,2353 | HsKabul
Memnuniyeti — Vergi Uyumu

Algilanan Kolaylik — Kullanicl

L . 0,6308* | 0,5161* 0,1147 | 0,0251 0,2041 H4 Kabul
Memnuniyeti —Vergi Uyumu

Uyum Maliyeti — Kullanici

T . 0,6213* | 0,5331* 0,0882 | -0,0003 | 0,1845 | HsRet
Memnuniyeti — Vergi Uyumu

Not: * degeri 0,000 diizeyinde anlamliligi ifade etmektedir.
Boostrap gliven araligi degerleri (LLCI — ULCI) dolayli etkiye iliskin degerlerdir.
Arastirmada standardize edilmemis beta katsayilari (b) raporlanmistir.

Tablo 4’te yer alan sonuglara bakildiginda; bilgi kalitesi ile vergi uyum niyeti
arasindaki iliskide kullanict memnuniyetinin aracilik etkisinin anlamli oldugu goérilmis ve
H1 hipotezi kabul edilmistir. [Dolayll Etki = 0,1161; Given Arahg! (0,0317 - 0,2055)].
Sistem kalitesi ve vergi uyumu arasindaki iliskide kullanici memnuniyetinin aracilik
etkisine rastlanmistir. Dolayisiyla H2 hipotezinin de kabul edildigi soylenebilir. [Dolayh
Etki = 0,1218; Gliven Araligi (0,0240 - 0,2238)]. Arastirmada hizmet kalitesi ve vergi
uyumu arasindaki iliskide kullanict memnuniyetinin aracilik etkisine rastlanmistir.
[Dolayh Etki = 0,1389; Gliven Arahgi (0,0460 - 0,2353)]. Bu baglamda H3 hipotezinin de
kabul edildigi goriilmustiir. Algilanan kolaylik ile vergi uyum niyeti arasindaki iliskide
kullanici memnuniyetinin aracilik etkisinden s6z etmek mimkindir. [Dolayli Etki =
0,1147; Given Arahg (0,0251 - 0,2041)]. Nitekim given arahg degerleri sifiri (0)
kapsamamaktadir. Dolayisiyla H4 hipotezinin kabul edildigini soylemek miimkiindir. Son
olarak arastirmada vergi mukellefleri arasinda uyum maliyetlerinin azaldigi algisi ile vergi
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uyumu arasindaki iliskide kullanici memnuniyetinin aracilik etkisine rastlanmamistir.
[Dolayh Etki = 0,0882; Glven Araligi (-0,0003 - 0,1845)]. Nitekim Boostrap gliven araligi
degerleri sifin (0) barindirmaktadir. Dolayisiyla H5 hipotezinin gegerli olmadig
gorilmustir.

5. Sonug¢

Bu arastirma Dijital Vergi Dairesi sisteminin kalitesi ve vergi uyumu arasindaki
iliskide kullanici memnuniyetinin aracilik etkisinin olup olmadigini belirlemeyi
amaglamistir. Bu kapsamda Gimugshane ilinde faaliyet gosteren ve Dijital Vergi Dairesi
sistemini kullanan 171 gelir ve kurumlar vergisi mikellefinden elde edilen veriler
PROCESS Makro Model 4 aracilik etki analizi ile analiz edilmistir.

Arastirma sonuglarina bakildiginda bilgi kalitesi, sistem kalitesi ve hizmet kalitesi
ile vergi uyum niyeti arasindaki iliskide kullanici memnuniyetinin aracihk etkisi
gorulmastir. Dijital vergi dairesinin kalitesi; bilgi kalitesi, sistem kalitesi ve hizmet kalitesi
degiskenleriile 6lgen l¢ boyutlu bir yapidir. Bilgi kalitesi; dogru bilgi, glincel bilgi, yeterli
bilgi, guvenilir bilgi ve faydali bilgi boyutlari ile degerlendirilmektedir. Hizmet kalitesi
hizmete hazir olma, kullanilabilirlik, bireysel ilgi ve kullanicilarin 6zel ihtiyaglari boyutlari
ile 6lctilmektedir. Sistem kalitesi ise kullanici dostu olma, kullanilabilirlik ve kullanim
kolayhgi gibi boyutlarla élciilmektedir (Saptono vd., 2023: 4). Bu kapsamda kaliteli bir
sistemin  kullanicilarin  memnuniyetini  artirarak  vergi uyumunu  artirmasi
beklenmektedir. Elde edilen bu sonug¢ Saptono vd., (2023) ¢alismasi ile benzerlik
gostermektedir. Algilanan kolaylik ve vergi uyumu arasindaki iliskide kullanici
memnuniyetinin aracilik etkisine rastlanmistir. Algilanan kolaylik, bireylerin islerini daha
iyi yapmalarina yardimci olacak belirli bir sistem hakkindaki algilari olarak
tanimlanmaktadir. Bu baglamda vergi miukelleflerinin dijital vergi dairesi sistemini
kullanirken sahip oldugu kolaylik algisi vergi uyum niyetini de etkilemektedir. Ote yandan
miukelleflerin dijital vergi dairesi sistemini kullanma deneyiminde algilanan kolayligin
kullanici memnuniyetini artiracagi da belirtiimektedir. Bu baglamda dijital vergi dairesi
sistemine iliskin algilanan kolaylik arttik¢a kullanict memnuniyeti artacak, artan kullanici
memnuniyeti de vergi uyumunu artiracaktir. Elde edilen bu sonug Zaidi vd. (2017) ile de
uyumludur. Arastirmada uyum maliyetlerinin azaldigi algisi ile vergi uyumu arasindaki
iliskide kullanict memnuniyetinin aracilik etkisine rastlanmamistir. Dijital vergi dairesi
sisteminin raporlama sirecini kolaylastirmasi ve iyilestirmesi, insan kaynakli hatalar
azaltmas! ve vergi dairesine sahsen yapilan ziyaretleri azaltmasi gibi azalan uyum
maliyetleri siphesiz kullanicilarin - memnuniyetlerini artiracaktir. Ancak uyum
maliyetlerinin azaldigi algisi siiphesiz Dijital Vergi Dairesi sistemini etkin ve uzun siire
kullanmaya baglh olarak olusacagi diisiiniilmektedir.

Elde edilen bu sonugclar; bilgi kalitesi, sistem kalitesi ve hizmet kalitesi ile vergi
uyum niyeti arasindaki iliskide kullanici memnuniyetinin aracilik etkisini ortaya
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koymustur. Bu baglamda, mikelleflerin Dijital Vergi Dairesi sistemiyle yasadiklari
deneyimler, vergi uyumuna iliskin tutum ve davranislarini dogrudan etkilemektedir.
Dijital sistemlere yonelik olumlu algilar ve yiiksek memnuniyet diizeyi, vergi uyumunun
giclendirilmesine katki saglamaktadir. Ozellikle sistemin kullanici dostu olmasi, kolay
erisilebilirligi ve glvenilir hizmet sunma kapasitesi, kullanicilarin sisteme olan glivenini
pekistirmekte ve vergiye gonulli uyumu tesvik etmektedir.

Ayrica mikellef deneyimlerine dayali geri bildirimlerin sistem tasarimina entegre
edilmesi, Dijital Vergi Dairesi uygulamasinin etkinligini artiracaktir. Bu dogrultuda
yapilacak iyilestirmeler, sadece teknolojik altyapinin gelistirilmesine degil, ayni zamanda
vergi kiltlrinin dijitallesme ekseninde yeniden sekillendiriimesine de katki
saglayacaktir.

Ozetle, kamu ihtiyaglarinin karsilanmasi icin ihtiya¢ duyulan vergi gelirlerinin en
Ust dizeye ¢ikarilmasi, vergi kayip ve kacaklarinin en aza indirilmesi icin Dijital Vergi
Dairesi sisteminin kalitesini artiracak uygulamalarin eklenmesi, bu uygulamalar hakkinda
mikelleflerin  bilgilendirilmesinin  vergi uyumu konusunda faydali olacagi
dustiniimektedir.

Dijital Vergi Dairesi sisteminin kalitesi ile vergi uyumu arasindaki iliskide kullanici
memnuniyetinin aracilik etkisinin incelendigi bu g¢alismada birtakim sinirhliklar
mevcuttur. ilk olarak, arastirmanin érneklemi Giimiishane’de faaliyette bulunan Dijital
Vergi Dairesi sitemini kullanan gelir ve kurumlar vergisi mikellefidir. Bu asamada
Gumishane ilinde faaliyet gosteren ve Dijital Vergi Dairesi sistemini aktif kullanan vergi
mikelleflerinin sayisinin az oldugu bilinmelidir. Katilimci sayisina bagl olarak elde edilen
arastirma sonugclarinin  Tirkiye icin yorumlanmasi hususunda ihtiyatli olunmasi
Onerilmektedir. Ayrica bu arastirmada Dijital Vergi Dairesi sisteminin kalitesi ile vergi
uyumu arasindaki iliskide kullanict memnuniyetinin aracilik etkisi analiz edilmistir.
ilerleyen arastirmalarda egitim diizeyi, yas gibi Dijital Vergi Dairesi sisteminin kullanimini
etkileyecek farkl degiskenlerin eklenmesinin ¢alismaya daha farkh perspektif katacagi
dusliniimektedir.
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