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Miikellef Memnuniyetinin idari Yonden Yapisal Esitlik Modeli ile Analizi

Analysis of The Administrative Aspect of Taxpayer Satisfaction with Structural Equation Model
Ulvi Sandalci

0z

Miikellef memnuniyeti vergilerin mali ve mali olmayan amaglar kapsaminda etkin olarak kullaniimasina katki saglamaktadir. Bu katkiyi
saglamaya yénelik miikelleflerin memnuniyetini arttirici yénde diizenlemeler yapiimasi gerekmektedir. Bu kapsamda miikellef
memnuniyetini etkileyen fakt6rlerin belirlenerek miikellef lehine gelistiriimesi énem kazanmaktadir. Miikellef memnuniyetini etkileyen

birgok faktor olmakla birlikte ¢alisma kapsaminda incelenen idari faktérler hem idare tarafindan daha kolay diizenleme yapilabilmesi
hem de diger faktérleri etkileme diizeyinin yiiksek olmasi nedeniyle ayri bir Gneme sahiptir.

Calismanin amaci miikellef memnuniyetini etkileyen idari faktérlerden vergi sistem karmasikligi, vergi aflari, vergi denetimleri, vergi
cezalarinin etkinligi ve vergi idare yapisinin yapisal egitlik modeli ile arastirimasidir. Bu kapsamda c¢alismada TR33 Boélgesinde
yasayan 517 Gelir ve Kurumlar Vergisi miikellefine anket uygulanmistir. Calisma sonucunda miikellef memnuniyeti (izerinde vergi
sistem karmasikhidi, vergi aflari ve vergi idare yapisinin olumsuz yonde; vergi denetimleri ve vergi cezalarinin etkinliginin ise olumlu
yénde etkili olduguna ulasiimistir.

Anahtar Kelimeler: Vergi, Mikellef, Memnuniyet, Yapisal Esitlik Modeli

Abstract

Taxpayer satisfaction contributes to the effective use of taxes for financial and non-financial purposes. In order to make this
contribution, arrangements should be made in order to increase the satisfaction of taxpayers. In this context, it is important to determine
the factors affecting taxpayer satisfaction and to develop them in favor of taxpayers. Although there are many factors affecting the
taxpayer satisfaction, the administrative factors examined within the scope of the study are of particular importance because they are
easier to be requlated by the administration and the level of influencing other factors is high.

The aim of this study is to investigate the tax system complexity, tax amnesties, tax audits, effectiveness of tax penalties and tax
administration structure with structural equality model among the administrative factors affecting taxpayer satisfaction. In this context,
a survey was applied to 517 Income and Corporate Taxpayers living in TR33 Region. As a result of the study, it was found that tax
system complexity, tax amnesties and tax administration structure had a negative effect on taxpayer satisfaction, while the
effectiveness of tax audits and tax penalties had a positive effect on taxpayer satisfaction.
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Girig
Vergi gelirlerini en az kayipla tahsil etmek isteyen devletlerin vergiyi doguran olayda etkin rol oynayan mukelleflerin
vergilemeye bakislarini olumlu yénde etkilemeleri gerekmektedir. Mikelleflerin vergi sistemlerine karsi sergiledikleri
davraniglarin olumlu yénde geliserek memnuniyetlerinin arttirimasi hem vergi kayip ve kagakgiliginda azalmalara yol
acarak vergi kapasitesinin etkin bir sekilde kullanilmasina katki saglayacak hem de vergiye gonilli uyumu artiracaktir.
Bundan dolayidir ki mikelleflerin var olan vergi sistemine karsi memnuniyetleri tizerinde etkili olan faktorlerin belirlenmesi

ve bunlara uygun duzenlemeler yapiimasi énem arz etmektedir. Bu dizenlemeler yoluyla mukellef memnuniyetinin
saglanarak vergilerin etkin ve basarili bir sekilde kullaniimasi gerceklesecektir.

Mukelleflerin vergi sistemine kargi duydugu memnuniyet Gzerinde birgok etmen rol oynamakla birlikte idareden kaynakli
faktorler ayri bir dnem arz etmektedir. Nitekim idareden kaynakli faktérlerin neden oldugu bir pozitifinegatif algi diger
faktorler Uzerinde de dogrudan pozitifinegatif etki olusturacaktir. Bu 6neminden dolayi ¢alismada mikellef memnuniyeti
uzerinde etkili olan idari/yonetimsel faktorler yapisal esitlik modeli ile incelenmistir. Calismada 6ncelikli olarak mukellef
memnuniyetini etkileyen idari faktorler olan Vergi Sistem Karmasikli§i, Vergi Aflari, Vergi Denetimleri, Vergi Cezalarinin
etkinligi ve Vergi idare Yapisi incelenmistir. Sonrasinda TR33 Bélgesinde (Manisa, Afyonkarahisar, Kiitahya, Usak)
yapilan anket calismasina ait bilgilere degdindikten sonra yapisal esitlik modeli ile mikellef memnuniyeti izerinde etkili olan
faktorlerin yonu ve derecesi belirlenmistir.

1. Miikellef Memnuniyetini Etkileyen idari Faktorler

Vergi usul kanununa gére mukellef, vergi kanunlarina gére kendisine vergi borcu terettibeden gercek veya tlzel kisidir
(VUK, 8. Madde). Bu maddede vergi kanunlarina atif yapilarak, her vergi tirii bakimindan mikellefin, o vergi tlrinin
kanununa gore tespit edilecegi hukme baglanmistir (Oktar, 2008: 75). Verginin nesnesi vergi konusu tarafindan
belirlenirken, verginin 6znesini miikellef olusturmaktadir. Miikellefin konu ile iliski icinde olmasi da vergiyi doguran olay
olarak belirlenmektedir. Burada miikellef etkin bir rol oynamaktadir (Mutlu ve Tasci, 2013: 215). Bu noktada vergi sistemleri
icinde mUkellefin gorev kapsami ve etkinlik alani 6nem arz etmektedir.

Mkelleflerin vergi sistemleri icinde etkin bir role sahip olmasi ve vergiyi doguran olayi gerceklestirmeleri vergi kavraminin
temel noktalarini olusturmasi dolayisiyla kamu harcamalarinin dnemli bir kismini vergi gelirleriyle kargilayan Devletler igin
bu vergi sistemlerinin etkin ve basarili bir sekilde islemesi hayati dnem tasimaktadir. Bu noktada mikelleflerin vergi
sistemleri ile olan iligkilileri dnem kazanmaktadir. Bu iliskilerin ekonomik, sosyal, kiltlrel, psikolojik vb. bircok yénl
bulunmaktadir. Nitekim vergileme her ne kadar iktisadi olsa da sosyal ve kiltirel alanlarin belirleyici oldugu devlet igin
onem arz ettigi kadar vatandaslar i¢in de 6nem arz eden mali, sosyal, psikolojik ve kltiirel bir olaydir. Bundan dolayidir ki
vergileme neticesinde olusabilecek mukellef psikolojisini, memnuniyetini ve vergilemeye karsi ahlaki yapisini belirleyen
faktorleri dikkate alarak incelemek gerekmektedir (Demir, 2008: 61).

Devletlerin etkin ve basarili bir vergi tahsilati saglayabilmesinin yolu mikelleflerinin vergilemeye karsi ortaya koyacaklari
davraniglarin tahmin edilebilmesiyle ilgilidir. Vergi uygulamalarina karsi birgok faktérden etkilenen ve degisen olgulerde
ortaya konulan tepkilerin azaltiimasi igin mikelleflere cesitli ekonomik gikarlarin saglanmasi ve bu yolla memnuniyetlerinin
sadlanmasi énem arz etmektedir (Cansiz, 2006: 116). Ulkede var olan vergi sistemine kargi miikelleflerin memnuniyetinin
sa@lanmasi vergi 6devlerinin tam ve zamaninda kanunlara uygun olarak yerine getirimesini saglayan vergi uyumunun
artmasina katki saglayacaktir. Nitekim vergi sistemi ve yapisindan memnuniyet duyan mukellefin vergi ahlaki, algisi ve
bilinci olumlu yonde geliserek vergiye karsi verecedi tepki azalacaktir. Bu sayede toplumun vergi kilturi geliserek vergiye
yonelik tutumlari pozitif olacaktir. Bu durum da Devletlerin vergi kapasitelerini tam kullanarak vergi gayretinin artmasina
katki saglayacaktir.

Mikelleflerin vergilendirmeye yonelik memnuniyetlerini etkileyen faktérlerin belirlenmesi ve buna uygun politikalar
gelistiriimesi 6nem arz etmektedir. Burada 6nemli olan nokta ise mikelleflerin sadece ekonomik olarak degil sosyal, ahlaki
ve psikolojik yoninun de goz 6ninde bulundurulmasidir. Nitekim Rasyonel tercihler yaklagiminin ileri sirdigu tim
mukelleflerin davranis ve dusuncelerinde rasyonel oldugu varsayimi yanlistir. Nitekim sug islemeye meyilli bireyler ceza
ve denetime bakmaksizin sug islemeye devam ederler. Ayrica herhangi bir mikellef icin rasyonel olan bagka bir mikellefe
rasyonel gelmeyebilir. Bu modelde bireylerin genellikle karar alirken ahlaki duygularini dikkate aldiklari géz ardi
edilmektedir. insanlarin vicdanlari ve inanglari kararlarini etkilemektedir (Yurdakul, 2013: 13-14).

Ahlaki duygular yaklagimina gére ise mukellefler vergi idaresi tarafindan terbiye edilen bir grup dedgil, i¢inde bulundugu
psikolojik, sosyal ve ekonomik degiskenlerle birlikte degerlendirilip ona gore hareket edilmesi gereken bir gruptur. Her ne
kadar vergi idaresi tarafindan ulagiimak istenen hedef sonuglari mali olsa da bu sonuglarin merkezinde insan vardir ve
vergi uyumu ele alinirken insanlarin farkli davraniglar gostermesine neden olan degiskenlerin g6z dniinde bulundurulmasi
gerekmektedir (Saygin, 2018: 32). Rasyonel tercihler yaklagimi ile Ahlaki duygular yaklasimi teorileri gergevesinde vergi
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uyumunu ile dogrudan etkilesim i¢inde olan mukelleflerin memnuniyetini etkileyen faktérler ekonomik, sosyal, psikolojik,
demografik, idari, siyasi, vergi adaleti, vergi cezalari, vergi aflari, vergi sistem karmasikligi gibi siralanabilmektedir.

Burada tim faktdrler mikellef memnuniyeti Gzerinde etkili olmakla birlikte burada idareden kaynakli faktdrler ayri bir nem
arz etmektedir. Nitekim idareden kaynakli faktdrlerin neden oldugu bir pozitifinegatif algi diger faktorler (zerinde de
dogrudan pozitifinegatif etki olusturacaktir. S6z gelimi vergi aflarinin sik sik uygulandigi bir tlkede vergi édevlerini tam ve
zamaninda yerine getiren miikelleflerin psikolojik, sosyal, siyasi, vergi adaleti gibi faktorleri olumsuz etkilenecektir. idari
faktorlere iliskin diger bir dnem arz eden husus da idarenin kendi dlizenlemeleri ile dogrudan kontrol altina alinabilir
olmalaridir. Burada idarenin dogrudan politikalari yoluyla, ayrica araci bir araca veya politikaya bagvurmadan, bu faktérleri
mukellef ve dolayisiyla idare lehine diizenleyebilme avantaji bulunmaktadir. Bundan dolayidir ki mikellef-idare iligkilerini
gelistirmek isteyen bircok hiikiimet 6ncelikli olarak mikellef haklarina ézen gostermekte ve verginin idari yonine iligkin
duzenlemeler yapmaktadir.

Bu gergevede bu caligmada miikellef memnuniyeti etkileyen idari faktorler incelenmistir. Mikellef memnuniyetini etkileyen
idari/yonetimsel faktorler ise Vergi Sistem Karmagikligi, Vergi Aflari, Vergi Denetimleri, Vergi Cezalarinin etkinligi ve Vergi
Idare Yapisi altinda incelenmistir.

1.1. Vergi Sistem Karmasikligi

Vergi sisteminin karmasikhigi dort farkli kategoride incelenebilmektedir. Bunlar: vergi politikalarinin neden oldugu
karmasikliklar, vergi mevzuatindan kaynaklanan karmasikliklar, vergi yonetiminden kaynaklanan karmasikliklar ve uyum
karmasikligidir. Politika karmasiklidi, politika yapicilarin vergi sistemlerinde verginin mali olmayan amaglari kapsaminda
duzenlemeler yapmasi sonucu ortaya gikmaktadir. Vergi mevzuatindan kaynaklanan karmasikliklar, vergi yasalarinin
hazirlanmasindan kaynaklanan karmasikliklardir. Yonetimden kaynaklanan karmasiklik, vergi idarelerinin farkli kural ve
uygulamalarindan dogan karmasiklik ve uyum karmasikiigi ise gergek ve tlizel kisilerin vergi planlari ve vergi
hesaplamalarindan dogan karmasikliktir (Evans ve Tran-Nam, 2013: 5-6).

Vergi sisteminin karmasik ve vergilemeyle ilgili prosedirlerin fazlaligi mikellefte bir bakima mali yanilsama hissi
uyandirmaktadir. Nitekim bir Glkede ¢ok ¢esitli vergi oranlamasi yapiliyorsa, mikellef 6demesi gereken vergilerin
hesaplanmasi sirasinda guglik gekecektir. Mikellefin 6denecek vergiyi tam olarak kavrayamamasinin tek nedeni tabi ki
vergi oranlari degildir. Vergi oranlarinin yarattigi karmasiklik yaninda vergi uyum maliyetleri de 6denecek verginin
algilanmasina etki etmektedir. Vergi algilamasi da dogrudan mikellefin vergi sistemine karsi olan memnuniyetini
etkilemektedir (Heyndels ve Smolders, 1995: 128).

Geleneksel olarak, asiri karmasik vergi sistemlerinin en dnemli problemi vergi milkelleflerinin memnuniyetlerini etkileyerek
vergisel yukumldliklerini gergeklestirme davraniglar Gzerinde negatif bir etkiye yol agmasidir. Buna ilaveten, karmasik
vergi sistemleri vergi mukelleflerinin kanunlarini adaletsiz olarak algilamasina ve memnuniyetsizliklere neden olabilir. Vergi
dlzenlemelerinin agik ve anlasilir olmasi bu kapsamda 6nem arz etmektedir. Vergi kayip ve kacakgilik oraninin daha
dusUk seviyelerde olan Ulkelerde yapilan arastirmada, vergi sistemini karmasiklik seviyesi ile vergi kagakgiligi seviyesi
arasinda dogru oranti bulunmaktadir. Buna gdre karmasiklik seviyesi azaldikga, vergi kagakgiliginin seviyesi de azalig
gostermektedir (Richardson, 2006: 332)

1.2. Vergi Aflari

Vergi affi, devletin egemenlik yetkisine dayanarak bireylerin kamu ihtiyaglarini karsilamak amaciyla bireylerden topladig
vergi, resim ve harglarin tahsilinden ve vergi ile ilgili ddevlerini tam ve zamaninda yerine getirilmemesi sonucu uyguladigi
yaptinmlardan vazgegmesidir (Edizdogan ve Gumus, 2013: 99-100). Vergi affi ile mikelleflere vergi mevzuatina uygun
olarak tam ve zamaninda yerine getirmedikleri yukimluliklerini belirli bir sire iginde yerine getirme imkani verilmektedir.
Boylece vergi aflarindan faydalan mikelleflerin vergi uyumunda kisa dénemde bir artis oldugu gézlenebilmesi olasidir.
Vergi affi ile yikimlUluklerini yerine getirmeyen veya eksik yerine getiren mikelleflerle vergi idaresi arasinda bir ‘beyaz
sayfa’ acllmaktadir (Savasan, 2006: 50-51).

Vergi aflari ile her ne kadar muikellef ile vergi idaresi arasinda beyaz bir sayfa agilmasi hedefleniyorsa da olumsuz yanlari
daha ¢ok gorlimektedir. Nitekim vergi aflari vergi 6deyenler aleyhine bir rekabet Ustlinligl olusmasina neden olup kayitli
ekonomi aleyhine kayitsiz ekonomiyi tesvik etmektedir (Karakog, 2004: 99). Vergi aflarinin sik olarak cikarildigi ve
gelecekte ¢ikmasi beklenen Ulkelerde vergi ddevlerini tam ve zamaninda yerine getiren mikelleflerde gondlli uyum
azalarak memnuniyetsizlik ortaya ¢ikacaktir (Alm vd., 1995: 12-13).

1.3. Vergi Denetimleri

Vergi denetimi, vergi idaresi tarafindan, mikelleflerin vergi yasalarinda yer alan ilke ve kurallara uyum saglayip
sa@lamadigini ortaya gikarmak amaciyla gergeklestirilen islemlerin tlimii olarak ifade edilebilir (HUD, 2004: 131). Vergi
denetimi, devletin en 6nemli gelir kaynagi sayilan vergilerin elde edilmesi agisindan caydiricilik 6zelligine sahip olmasinin
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yaninda, denetim sonucu tarh edilen vergi ve kesilen cezalar yoninden de tahsil araci niteligindedir. Ancak, vergi denetimi
ile sadece mali nitelikteki islemlerdeki aksakliklarin ortaya c¢ikarilmasi amaglanmamakta, ayni zamanda kayit disi
ekonomiyle miicadele ve vergilemede adalet ve esitligin saglanmasi da amaglanmaktadir (Ergen ve Kilingkaya, 2014:
283).

Vergi denetimlerinin etkin bir sekilde yerine getirilmesi hem vergi kayip ve kagakgiliginda azalmalara neden olmakta hem
de vergi sisteminde etkin bir denetim mekanizmasinin oldugu bilincinde olan mukelleflerin vergi sistemine karsi
memnuniyetlerini olumlu etkilemektedir. Denetim sikligi ve etkinligine bagli olarak mukelleflerin vergi idaresine guveni
artarak ddedikleri vergiye ve sahip olunan vergi sistemlerine karsi memnuniyetleri artmaktadir. Nitekim burada vergi
denetimleri ile diger mlkelleflerin de denetime tabi oldugu ve vergilemede esitlik ve adalet ilkesinin isledigi sonucu
gorllmektedir. Bu hususlar memnuniyeti arttirarak gonalli vergi uyumunu da olumlu etkilemektedir (Dubin vd. 1990: 897-
898).

1.4. Vergi Cezalarinin Etkinligi

Vergi cezalarinin en temel hedefi, mikelleflerin vergi kagirmalarini dnlemek ve vergi gelirlerini en az kayipla toplamaktir.
Bu agidan bakildiginda idarenin vergi yaptirimlar uygulamak suretiyle gergeklestirmek istedigi asil amag vergi sug ve
cezalarin engellenmesi ve lilkede gegerli olan hukuk sistemine gore adaletin saglanmasidir (Cicek ve Herek, 2012: 317).
Vergi cezalar ve denetim etkinligi mikelleflerde vergi uygulamalarinda adaletin saglandigi dislncesi olusturacak ve
mikelleflerin memnuniyet diizeyi artarak vergiye gonulli uyumlari olumlu yonde duzeltilebilir (Aktan ve Coban, 2006: 147).

Vergi suclari sonucunda karsilasilan cezalarin parasal ya da 6zgurligu engelleyici sekilde uygulanmasi tartisiimaktadir.
Ancak burada dnem arz eden husus uygulanacak cezanin caydiricihdidir. Cezalarin caydirici olmasi ve para cezalarinin
guniin ekonomik sartlarina uygun olarak diizenlenmesi miikellefleri vergi kanunlari karsisinda vergi kagirma sugunu
islemekten ali koymalidir (Kulekci, 2011: 94). Bu sayede vergilemede adalet ve esitlik ilkesi saglanarak mukelleflerin vergi
sistemine olan bakislari olumlu yonde etkilenmelidir.

1.5. Vergi idare Yapisi

Vergi idaresinin yapisi mikelleflerin vergisel islemlerde davranis bigimlerini etkileyen en 6nemli faktorlerden biridir.
Mkelleflerin kendilerini rahat hissedecekleri, kolay ulasabildikleri, yetkili personelle etkin bir sekilde iletisime gegebildikleri,
vergisel islemleri en hizli ve dogru bir yolla ¢ézebildikleri vergi idare yapisi mikelleflerin vergi idaresine ve sistemine karsl
memnuniyetlerini olumlu yénde etkilemektedir. Mikelleflerin vergi idare yapisindan memnuniyet duyduklari bu durum vergi
odevlerini de tam zamaninda yerine getirmelerine katki saglamaktadir. Burada mukelleflerin vergi dairelerine glvenleri de
memnuniyeti etkilemektedir. Vergi idaresine olan giivenin tam olmasi 6nemlidir. Ciinki giivenin azalmasiyla birlikte vergi
idarelerinin de giici azalir. Bu da memnuniyet diizeyini olumsuz etkiler (Kirchler vd, 2003:213).

Mukellefin memnuniyet dizeyinde etkili olan idari faktorlerin belirlenmesi ve bunlara iliskin dizenlemeler yapiimasi
miukellef ve vergi idaresinin temel belirleyicileri oldugu vergi sisteminin saglikli isleyebilmesi igin dnem arz etmektedir. Bu
noktada bu faktorlerin etkisine iligkin literatlrde birgok ¢alisma yapilmistir.

Saygin vd. (2019) Turk vergi sistemi karmasikliginin vergi uyumu Gzerindeki etkisi yapisal esitlik modeli ile analiz edildigi
calismada Kiitahya ilinde ikamet eden 434 gelir vergisi mikellefine anket uygulanmistir. Mikelleflerin vergi karmasiklik
duzeylerinin yiksek, vergi uyum dizeylerinin ise dustk oldugu tespit edilmistir. Vergi sistem karmasikliginin vergi uyumu
ve mukellef memnuniyetini negatif olarak etkiledigi ulasilan bagka bir sonugtur.

Gelir idaresi Baskanligi tarafindan (2015) vergiye gondllli uyumun artiriimasina ydnelik olarak sunulan hizmetlere iliskin
mikelleflerin ve 3568 sayili Kanuna tabi faaliyet yiiriiten meslek mensuplarinin, memnuniyet derecelerinin éigtilmesi ile
hizmet dnceliklerinin ve beklentilerinin belirlenebilmesi amaciyla 09-26 Kasim 2015 tarihleri arasinda Miikellef ve Meslek
Mensubu Memnuniyet Anketi yapilmistir. Anket, 15.000 mukellef ve 1.000 meslek mensubu (Serbest Muhasebeci, Serbest
Muhasebeci Mali Misavir ve Yeminli Mali Musavir) ile yiiz yize gorisme yontemi kullanilarak gergeklestirilmistir. Mikellef
ve Meslek Mensubu Memnuniyet Anketi Sonuglarina gére, miikellef memnuniyet orani % 76,94; meslek mensubu
memnuniyet orani ise % 74,72 olarak tespit edilmistir. Mikellef Memnuniyet Anketine gore elektronik ortamda sunulan
hizmetlere iliskin mikellef ve muhasebe meslek mensuplarinin memnuniyet orani % 80'in (izerindedir.

Soyler (2017) tarafindan vergi sistemi, vergi idaresi, vergiden kaginma ve vergi kacakciligi gibi vergi sorunlarina mikellef
penceresinden yaklagilmasi amaciyla genis zamanli (10 yil) ve genis alanli (81 vilayet) bir anket calismasi
gerceklestirilmistir. Calisma sonucunda mikelleflerin vergi sistemine iliskin memnuniyetsizliklerinde vergi oranlarinin gok
ylksek olmasi %50, vergi cesidi ¢ok fazla olmasi %32, 6zel harcamalarin gider yazilmamasi %13 ve diger
memnuniyetsizlikler %5 olarak tespit edilmistir.

Tuay ve Giveng tarafindan (2007) Turkiye'de mukelleflerin vergiye bakisini belilemeye yonelik 18 ilde 6546 kisiye
uygulanan ankete katilan mikelleflerin vergi dairelerinden memnuniyet dereceleri incelendiginde, biyik gogunlugun vergi
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dairelerinden kismen memnun olduklari tespit edilmigtir. Buna paralel olarak, miikelleflerin biyik gogunlugunun Gelir
|daresi Bagkanhgrnin sundugu hizmetlerden de kismen memnun olduklari ulagilan bagka bir sonugtur.

Mutlu ve Tas¢i (2013) tarafindan yapilan “Vergi Dairelerinin Miikellefe Davranis Bigimlerinin Vergilemede Goniillii Uyuma
Etkisi: Malatya Ornegr” baglikli calismada Malatya'da bulunan miikelleflerden Ticari Kazang, Zirai Kazang, Serbest Meslek
Kazanci, Ucretli, Esnaf (Basit Usul) ve Kurum Kazanci elde edenler (izerinde anket galismasi yapilmistir. Calisma
sonunda, devletin mikellefe musteri odakli bakmasinin, mikellefin vergilemeye gondlll uyumu ve memnuniyet Uzerinde
olumlu etkisi olduguna ulasiimistir.

Ay vd. (2010) tarafindan gelisen yonetisim kavrami baglaminda Karaman ilinde, vatandaslarin vergi ve vergi dairesi
hakkindaki goruslerinin dederlendirildigi ¢alismada 170 bireye anket uygulanmigtir. Aragtirma sonucunda mukelleflerin
%40'inin Vergi Dairelerinin hizmetlerinin yeterliligi konusunda memnuniyetsiz olduklari, %26.5'inin kararsiz oldugu ve
%33.6'sinin memnun olduklarina ulagiimistir.

2. Miikellef Memnuniyetine iliskin Anket Galigmasi
2.1. Aragtirmanin Amaci

Devletlerin vergileri en az kayipla tahsil edebilmesi igin vergi kapasitesini en optimal bigcimde kullanmasi, yani vergi kayip
ve kacaginin en aza indirmesi gerekmektedir. Bunu saglamada birgok faktor etkili olmakla birlikte mikelleflerin vergi
sistemine duyduklari memnuniyet diizeyi blylik 6nem arz etmektedir. Miikelleflerin memnuniyeti (izerinde ise ekonomik,
sosyal, psikolojik, demografik, idari, siyasi, vergi adaleti, vergi cezalari, vergi aflari, vergi sistem karmagikligi gibi birgok
degisken etkili olmaktadir.

Calismanin amaci mikellefin memnuniyetini etkileyen idari/yonetimsel faktdrlerin yapisal esitlik modeli ile arastiriimasidir.
Bununla birlikte bu memnuniyette idari faktorlerden Vergi Sistem Karmagsikhigi, Vergi Aflari, Vergi Denetimleri, Vergi
Cezalarinin etkinligi ve Vergi idare Yapisinin hangilerinin ne kadar etkili oldugunun yapisal esitik modeli ile ortaya
konulmasidir.

2.2. Aragtirmanin Yontemi

Calismada mikelleflerin memnuniyetini etkileyen olgekler ile memnuniyet arasinda bir model kurularak arastirma
yapilmigtir. Bunun icin degiskenler arasindaki nedensellik iliskilerini bir model yardimi ile anlatan ve kurulan modelin
istatistiksel uyumunu farkli uyum iyiligi kistaslarina gore analiz eden yapisal esitlik modeli kullaniimistir.

2.3. Yapisal Esitlik Modeli

YEM, g6zlenebilen ve gézlenemeyen degiskenlerin nedensel ve iliskisel olarak bir model iginde tanimlanmasina yarayan
ve belli bir teoriye dayanan ¢ok degiskenli istatistiksel yontem olarak tanimlanmaktadir (Byrne, 2010). YEM, ¢ok degiskenli
veri setinde deneysel ve deneysel olmayan arastirmalar igin kullaniimaktadir. Bu yontemde gizil degiskenlerden olugan
yapisal model ve gdzlenen degiskenlerden olusan élgiim modeli birlesmektedir (Moore, 1995: 179). Olciilebilen ve gizil
(ortlik) degiskenler arasindaki nedensel iligkilerin test ediimesi ile kuramsal yapilarin formilasyonunda kargilagilan
sorunlarin ¢ézimine yarayan bir istatistik yontemi (Reisinger ve Turner, 1999:71) olan YEM, g6zlenen ve gdzlenemeyen
degiskenler arasindaki iliskileri ela alir ve gdzlenemeyen degiskenler arasindaki iligkilerin yapisal modelini test eder
(Bayram, 2016: 2).

Yapisal esitlik modeli kullaniminda éncelikli olarak yapilar tanimlanmali, faktdr yapilari incelenmeli ve sonra dogrulayici
faktér analizi ile 6lgim modeli test edilmelidir. Tum bu sureg igerisinde elde edilen sonuglarin cesitli kriterlere iliskin uyum
iyiligi indekslerine bakildiktan sonra yapisal esitliklerin analiz edilmesi ve modellenmesine gegilmelidir (Hair vd., 1998:734).
Modelin test edilmesi sonrasinda ulagilan uyum indeksleri kurulan model ile veri arasinda uyum oldugunu gosteriyorsa,
yapisal olarak olusturulan hipotezler kabul ediimekte; uyum oldugunu géstermiyorsa reddedilmektedir (Meydan ve Sesen,
2015: 5).

Model uyumu belirlenirken temel olarak ki-kare uyum iyiligi indeksi ile birlikte, RMSEA ( Ortalama hata karekdk yaklasimi
-Root-mean-square error approximation), GFI (Uyum iyiligi indeksi -Goodness-of-fit index) ve AGFI (Uyarlanmig, uyum
iyiligi indeksi -Adjusted Goodnessof- fit index )'ye bakilmaktadir. Bunlarla birlikte, PNFI (Normlandiriimis, basitlik uyum
indeksi- Parsimony Normed Fit Index), PGFI ( Basitlik uyum indeksi- Parsomany Goondness of Fit Index), CFI
(Karsilagtirmali uyum indeksi- Comparative Fit Index), IFI (Fazlalik uyum indeksi-Incremental Fit Index), RFI (Goreli uyum
indeksi-Relative Fit Index), NFI (Normlandirilmis; uyum indeksi-The Normed Fit Index) de diger uyum indeksleridir.
Calismalarinda AMOS ve LISREL kullanan aragtirmacilar modelin test edilmesinde genellikle ki-kare, GFI, AGFI, RMSEA,
CFI ve NNFI uyum indekslerini kullanmaktadir (Kandemir, 2016: 451).
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Uygulamaya bakildiginda her ne kadar birgok yapisal esitlik modeli ile karsilasiliyor olsa da yaygin olarak kullanilan yapisal
esitlik modellerini 4 baslik altinda incelenebilmektedir. Bunlar (Raykov ve Marcoulides, 2006);

e Yol Analizi Modelleri

o Dogrulayici Faktér Analizi Modelleri
o Yapisal Esitlik (Regresyon) Modelleri
o Gizil Blylime Egrisi Modelleri

Yapisal esitlik modellemesi siirecinde arastirmaci genel olarak asagidaki yollari takip etmektedir (Dursun ve Kocagdz,
2010: 6):

o Oncelikli olarak kuramsal temelde yapisal bir modelin kurulmasi ve bu modelde yer alan degiskenler arasindaki
iligkilerin tespit edilmesi, dlcme modelinin test edilmesi,

e ikinci asamada yol diyagrami elde edilerek yol katsayilarinin belirlenmesi,
e Uglincii asamada modele ait uyum iyiligi indekslerinin incelenmesi

e Son asamada ise yapisal modelin incelenip elde edilen bulgularin yorumlanmasidir.
2.4. Aragtirmanin Ana Kiitlesi ve Ornek Kiitlesi

Arastirmanin Ana kitlesini faaliyetlerini TR33 Bolgesinde (Manisa, Afyonkarahisar, Kiitahya, Usak) siirdiiren Gelir ve
Kurumlar vergisi mikellefleri olusturmaktadir. %5 6rneklem hatasina gore ana katlesi 1000.000 olan kutleyi temsil edecek
olan érneklem buylklig 383'tir (Saunders vd., 2000: 1). TR33 Bdlgesi gelir ve kurumlar vergisi mikellef sayisi (GV:
63.903, KV: 15.845) 79.748'dir (GIB, 2019). Omeklem biiyikliigii olarak en az 383 hesaplanmis olmakla birlikte,
arastirmadan daha guvenilir sonuglar elde edebilmek igin anket 2019 yilinda TR33 Bolgesindeki 537 mukellefle yiz yize
uygulanarak elde edilmistir. Calismamizda kaynaklarin kisitl olmasi ve ana kitlenin tamamina ulasmanin mimkiin
olmamasi nedeniyle her bir tabakadan alinmasi gereken denek sayisi ile ilgili olarak arastirmacinin serbest oldugu ve
arastirmaciya alt 6rneklemin olusturulmasi konusunda tam yetki verildigi bir 6reklem tipi olan Tabakali Orekleme
(Ozmen, 1999: 39) yontemi secilerek ana kiitleyi temsil eden 4 ildeki anket sayisi ana kiitlenin yiizdelerine gore
belirlenmigtir.

Ankette yer alan sorular 5'li likert 6lgedine gore hazirlanmistir. Likert 6icedi kapsamindaki sorular; “kesinlikle katiimiyorum”,
“katilmiyorum”, “kararsizim”, “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” seklinde iki gruptan olusmaktadir. Ankette yer alan
yas, gelir seviyesi, mikellefiyet tird, cinsiyet ve egitim dizeyi gibi degiskenler ile ilgili frekans dagilimlarina iligkin

demografik bulgular tablo 1'de g6sterilmistir.

Tablo 1. Demografik Ozellikler

Yas Frekans | % Cinsiyet Frekans | %
20-30 115 21,41 | Erkek 391 72,81
31-45 219 40,78 | Kadin 146 27,719
46+ 203 37,80 | Medeni Durum Frekans %
Egitim Diizeyi | Frekans | % Evli 412 76,72
ilkdgretim 118 21,97 | Bekar 88 16,38
Lise 289 53,81 | Boganmig/Dul 37 6,89
Universite 109 20,29 | Ortalama Gelir Frekans | %
Lisanssti 21 3,91 | 2000 TL'ye kadar 107 19,92
Ikamet lli Frekans | % 2001-3500 TL 213 39,66
Manisa 259 48,32 | 3501-5.000 TL 171 31,84
Afyonkarahisar | 122 22,65 | 5.001 + TL 46 8,56
Kiitahya 87 16,30 | Miikellefiyet Frekans | %
Usak 69 12,73 | GV 430 80,13
KV 107 19,87
Toplam 537 100 | Toplam 537 100
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2.5. Onerilen Metot ve Hipotezler

Calismada bes farkli bagimsiz degiskenin mukellef memnuniyeti Uzerinde etkili oldugu 6n savi vardir. Arastirmada
belirlenen amaglar ve literatlr calismalari gergevesinde gelistirilen Sekil 1'deki modelde belirtildigi Gizere kurulan hipotezler
asagdaki gibidir:

H1 Vergi sistem karmasikligi mikellef memnuniyeti izerinde etkilidir.
H2: Vergi aflari mikellef memnuniyeti Gzerinde etkilidir.

H3: Vergi denetimleri mUkellef memnuniyeti Gzerinde etkilidir.

H4: Vergi cezalarinin etkinligi mikellef memnuniyeti iizerinde etkilidir.

H5: Vergi idare yapisi mikellef memnuniyeti (izerinde etkilidir.

|

Vergi sistem karmagikhg

Vergi aflan >

Mukellef

Vergi denetimleri Memnuniyeti

i

Vergi cezalaninin etkinligi

Vergi idare yapisi

Sekil 1. Aragtirma Hipotezlerine iligkin Model

2.6. Analiz ve Bulgular

Calismada dlgme araci olarak kullanilan anket formu mukellef memnuniyetine iliskin yazinda yapilan calismalarda
mikelleflere uygulanan anketlerden yararlanilarak olusturulmustur. Verilerin glivenilirligini ve gegerliligini belirlemek icin,
anketteki bitin faktorler icin guvenilirlik analizi yapilmistir. Sosyal bilimler alaninda Likert tipi anketlerde 6lcek
guvenilirliginin test edilmesinde en sik kullanilan Cronbach’s Alpha katsayisidir (Bademci, 2011). Cronbach’s Alpha Degeri
0,7 ve Uzerinde olan 6lgegdin guvenilir oldugu ve dlgekte bulunan ifadelerin birbirleri ile tutarli olduklari kabul edilmektedir.
Cronbach’s Alpha degeri 0,7 nin altinda hesaplandi§i durumlarda ise dlcekte bulunan ifadelerin birbirleri ile tutarli
olmadiklar ve kullanilan 6lgegin gtivenilir oimadigi ortaya ¢ikmaktadir (George ve Mallery, 2003: 231). Buna gore
arastirmada kullandigimiz 6lgegin Cronbach’s Alpha dederi Tablo 2'de gésterilmistir.

Tablo 2. Tiim Anket Verileri Giivenilirlik istatistikleri

Gozlem Sayisi Cronbach's Alpha Madde Sayisi

N=537 ,783 23

Mikellef memnuniyetini olusturan anket formunun tutarliigini ortaya koyabilmek igin 5'li likert dlgedin kullanildigi 23
onerme Uzerinde yapilan guvenilirlik analizi sonucunda Cronbach's Alpha katsayisi 0,783 olarak tespit edilmistir. Bu sonug
bize 6lgegin guvenilirlik diizeyinin “kabul edilebilir’ oldugunu géstermektedir.

TR33 Bélgesi mikellef memnuniyetini él¢tigumiz calismada katilimcilarin memnuniyet diizeylerine ait bir skor elde etmek
amaclyla 4 sorudan olusan bir endeks gelistirilmistir. ilgili sorularin cevaplari 5'li Likert dlgegine gore, ters sorularin
cevaplari yeniden kodlanarak hesaplanmigtir. Memnuniyet diizeyini 6lgmeye yonelik secilen sorular ve yeni kodlama
sekilleri agsagida gosterilmistir.

1. Vergi ile ilgili verilen hizmetlerin basarili oldugunu diigtiniiyorum (5 —1)
2. Vergi ile ilgili 6devlerimi memnuniyetle yerine getiririm (5 —1)
3. Vergi sisteminin mevcut durumundan memnun dedilim (1 —5)

4. Vergi ile ilgili 6devlerimi yerine getirirken hosnutsuzluk hissederim (1 —5)
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indeksteki sorulara verilen cevaplarda (5—1) seklindeki kodlamalarda ‘5" Kesinlikle Katiliyorum segenegini, ‘1" ise
Kesinlikle Katilmiyorum segenegini gosterecek sekilde kodlanmistir. (1—5) seklindeki kodlamalarda ise ‘1’ Kesinlikle
Katiliyorum segenegini, ‘5’ ise Kesinlikle Katiimiyorum segenegini gosterecek sekilde kodlanmistir. Mikellef memnuniyet
duzeyini olgtugimuiz 4 ifadeye katilimcilarin verdigi cevaplara iligkin tespit ediimeye galisilan memnuniyet diizeyi tablo
3'de gosterilmektedir.

Tablo 3. Miikelleflerin Memnuniyet Diizeyi

Minimum | Maksimum Ortalama

Memnuniyet Diizeyi | 1.00 5.00 2,6123

Tablo 3'den de gorllece§i lizere memnuniyet diizeyini dlgmek icin gelistirilen endekse gore katilimcilarin memnuniyet
duzeylerine ait skor 2,6123 olarak bulunmustur. Arastirma anketinde kullanilan 6lgegin 5'li Likert 6lgegi olmasi ve 3 degeri
orta nokta (% 50) olarak kabul ediimesi katilimcilarin memnuniyet dizeylerinin ortalamanin altinda oldugunu
gostermektedir. Buna gére miikelleflerin memnuniyetleri diistik diizeydedir.

2.7. Aciklayici Faktor Analizi

Cok degiskenli istatistiksel bir yontem olan agiklayici faktor analizi, birbirleri ile iligkili bircok degisken arasinda bulunan
iliskilerden yola ¢ikarak, daha az sayida ve anlamli olan birbirlerinden bagimsiz yeni degiskenlerin (faktdrlerin) ortaya
clkmasini saglar (Buytikoztirk, 2002: 472). Var oldugunun bilinmesine ragmen direkt olarak olgiilemeyen gizil boyutlari
ortaya ¢ikarmak ve ¢ok fazla sayida olan 6rnek veri setini azaltarak daha basit hale getirmek temel amacidir. Agiklayici
faktor analizi yoluyla degiskenlerin sayisi azaltimakta ve degiskenler arasindaki iligkiler yoluyla yeni yapilar kurulmaya
caligiimaktadir (Karagéz vd., 2016: 35-36).

Veri kimesinde yer alan gozlenen degiskenlere uygulanan Agiklayici Faktér Analizi sonucu ulagilan bulgular
incelendiginde farkli faktdr sttunlarinda benzer faktor yiiklerinin olmasi, faktorl olusturan diger degiskenlerle kavramsal
bitdnltk saglanmamasi ve ortak varyans biyukllkleri dikkate alinarak 25 soruluk anket élceginden madde 4 ve 17 analiz
disinda birakilmistir. Analiz disi birakilan degiskenlerden sonra uygulanan faktér analizi sonucunda KMO ve Bartlett
Kuresellik Testi sonucuna iligkin bulgular Tablo 4'te sunulmustur.

Tablo 4. KMO Degeri ve Bartlett Kiiresellik Testi Sonucu

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlilik Olciltil 823
Bartlett Kiresellik Testi Ki-Kare Test istatistig 2635,262
Serbestlik Derecesi 253
Test Istatistiginin Olasilik Degeri ,000

Analiz sonucunda Bartlett Kiresellik Testi sonucunun yiksek gikmasi ve anlamli olmasi beklenir (Tavsancil 2010: 151).
Bartlett Kuresellik Testi sonucunda elde edilen ki-kare (x2) nin istatistiksel olarak anlamlilik degerine bakilmaktadir. Bu
degerin p<0.05 ¢ikmasi verilerin ¢ok degiskenli normal dagilim gésterdigi sonucunu vermektedir. Bu durumda analize
devam edilebilir. Ozetle Bartlett kiiresellik testinin p<0,05 olasilikla anlamli bulunmasi faktdr analizinin uygulanabilirligi igin
gerekli kosuldur (Pallant, 2007: 181).

Faktor analizinin uygulanabilirigine karar verilmesi surecinde incelenmesi gereken testlerden bir digeri Kaiser-Meyer-Olkin
Measure of Sampling Adequacy (KMO-6rneklem yeterliligi 6IgUtd) testidir. KMO testi, degiskenlerle iligkili olarak ortak
varyansin belirlenmesine yonelik bir testtir. Bu test, faktorlerin agiklanabilmesi igin ortak varyansin belilenmesi gerektigini
ortaya koymaktadir. Bu sayede rneklemin yeterli olup olmadiginin élgiimi miimkiin olmaktadir (Hinton, 2004: 305). Ozet
olarak KMO testi, korelasyon katsayilarinin biytklugu ile kismi korelasyon katsayilarinin biyuklugu arasinda karsilastirma
yaparak érneklem buytkIligu ve yeterliligi ile ilgili bilgi vermektedir. KMO katsayisi 0 ile 1 arasinda deger almaktadir. Bu
degerin 0,60'dan biyiik olmasi durumunda degiskenler birbirlerini hatasiz tahmin edebilmektedir (Bektas, 2017: 55).

Yapilan KMO ve Barlett Test analizleri sonucunda KMO degeri 0,823 olarak bulunmustur. Bu sonuca gére bulunan degerin
0,6<0,823 olmas! c¢alisma kapsaminda ulasilan 537 kKisilik 6rneklem bayGkliginin yeterli oldugu ve degiskenlerin
birbirlerini miikemmel olarak hatasiz tahmin edebildigi sonucuna ulasiimistir. Bartlett’s testi sonucunun p<0,05 olarak
bulunmasi ise verilerin normal dagilima sahip oldugu ve Korelasyon matrisinin birim matris 0zelligi olmadigini
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gostermektedir. Buna gore Bartlett's testi sonucunda HO (Korelasyon matrisi birim matristir) hipotezi red edilmistir. KMO
ve Bartlett test analizleri sonucunda galismanin faktér analizi igin uygun oldugu sonucuna ulagiimistir.

Calismada elde edilen verilerin faktor analizine uygunluguna karar verildikten sonra veri kiimesinin altinda yatan gizil
yapinin kesfedilmesi amaciyla ortak faktor sayisinin belirlenmesine karar verilmistir. Nitekim aragtirmada uygun ortak
faktor sayisinin belirlenmesi analiz bulgularinin deg@erlendirilip yorumlanmasi agisindan 6nem gostermektedir (Bektas,
2017: 72). Analize uygun faktor sayisinin belirlenmesi agamasinda “Varyans Yuzdesi Kriteri” temel alinmistir. Varyans
Yuzdesi Kriteri, faktor sayisini belirlemede toplam varyasin ardisik faktorler tarafindan agiklanan belirlenmis bir birikimli
yiizdesini hesaba katmaktadir. Her ne kadar birikimli ylizdenin degeri igin kesin bir oran olmasa da bu oran yazardan
yazara farklilik gstermektedir (Bektas, 2017: 78). Ornegin Hair vd. (2014:132) gére bu oran sosyal bilimler igin %60 olmasi
gerekirken Kline (1994)'a gore bu oranin % 40'in Uzerinde olmasi kabul edilebilir olmaktadir. Genel itibariyle literatir
calismalarina bakildiginda Agiklanan toplam varyasin degerinin %40 - 60 arasinda olmasi yeterli kabul ediimektedir.
Arastirmada veri setine uygulanan agiklayici faktor analizi sonucunda 6zdegeri I'in Uzerinde olan 6 faktor bulunmus olup
bu faktorlerin agiklanan toplam varyans 6zdegerleri tablo 5'de gésterilmigtir.

Tablo 5. Agiklanan Toplam Varyans

Aciklanan Toplam Varyans

Bilesen ilk Ozdegerler Kare Yiklerin Oz Toplamlari Kare Yiklerin Ddnme Toplamlari

Toplam % Varyansin Kimiilatif % Toplam % Kimiilatif % Toplam % of Kimiilatif %

Varyansin Varyansin

1 4,643 20,187 20,187 4,643 20,187 20,187 2,857 12,420 12,420
2 2,279 9,907 30,094 2,279 9,907 30,094 2,765 12,020 24,440
3 1,607 6,988 37,082 1,607 6,988 37,082 2,112 9,183 33,622
4 1,167 5,072 42,154 1,167 5,072 42,154 1,453 6,317 39,940
5 1,148 4,990 47,144 1,148 4,990 47,144 1,389 6,038 45,977
6 1,072 4,662 51,805 1,072 4,662 51,805 1,340 5,828 51,805

Hesaplanan eigenvalue (6zdeger) degerlerinde 1°’den blylk olanlar dikkate alinip toplam varyansa yonelik yorumlama
yapiimaktadir (Ho, 2006:219). Bu dogrultuda calismada 6zdeger degeri 1'den biiyiik olan 6 faktor dikkate alinmaktadir. ilk
faktor toplam varyansin %20,187'sini, ikinci faktdr %9,907sini, tgiincu faktér %6,988'ini, dordlinci faktor %5,072'sini,
besinci faktor %4,990'nini ve altinci faktor de %4,662’sini agiklamaktadir. Bu 6 faktorin agikladiklari kiimulatif varyans
miktari ise toplam varyansin %51,805'idir. Calismada ulastigimiz 6 boyutlu Agiklayici Faktor Analizi sonucunda agiklanan
birikimli varyansin %51,805 oldugu sonucu literatiirde kabul edilen agiklanan varyans orani olan %40 - %60 arasina denk
geldiginden yeterli kabul edilmektedir.

Aragtirmaci calismasina ait 6lgege iliskin faktor analizi yontemlerinden birinden yararlanarak belirledigi faktorleri,
bagimsizlik, yorumlamada agiklik ve anlamlilik gibi hususlari yerine getirmek amaciyla rotasyona (eksen dondiirmesi) tabii
tutabilir. Bu faktor dondlrme yontemi asil olarak goziime ait temel matematiksel dzelliklerde herhangi bir degisiklige neden
olmaz. Maddelere uygulanan rotasyon sonucu ifadelerin bir faktérdeki yiikinin artmasina karsilik diger faktorlerdeki
yukleri azalir. Bu sayede analiz sonucu belirlenen faktorler, kendileriyle yiksek iliski gbsteren ifadeleri kapsarlar ve bu
durum faktérlerin daha kolay yorumlanmasini saglar (Buyukdztiirk, 2002: 476).

Faktor dondirme yonteminde asil amag isimlendirilebilir ve yorumlanabilir faktorlere ulagmaktir. Faktor dondirme
yonteminde (Rotasyon) iki yonteme basvurulmaktadir. Bu yontemlerden ilki olan orthogonal (90 derecelik agi ile dik)
dondirme; elde edilen faktorlerin birbirleri ile korelasyona (iliskiye) girmemesini sadlarken, ikinci yéntem, oblique (egik)
dondirme yonteminde faktorler tamamen birbirinden bagimsiz degildir. Sosyal bilimler alanindaki calismalarda analizlerde
yorumlama kolayli§i ve daha sik kullanildigindan dolayi orthogonal (90 derecelik aci ile dik) dondirme ydntemi tercih
edilmektedir (Karag6z, 2016:880).

Ancak arastirma konusunu olusturan birgok yapinin birbiriyle iligkili oldugu teorik ve ampirik olarak belirlenmis ise egik
(oblique) dénduirme ydnteminin segilmesi daha dogru ve gergekgi sonuglar verecektir. Aksi halde bdyle bir durumun varligi
halinde dik dondirme yonteminin kullaniimasi sonuglarin hatali ¢ikmasina neden olacaktir. Bundan dolayidir ki
arastirmaci, déndirme yontemine karar verirken herhangi bir yaniltici sonucun ortaya g¢ikmamasi igin faktorler arasi
korelasyonlar matrisini incelemeli ve korelasyonlarin ihmal edilebilir olmasi durumunda dik faktér dondiirmesini se¢gmelidir
(Bektas, 2017: 88-89). Bu bilgiler dogrultusunda galismamiza iligkin faktér dondiirme yontemine karar verirken faktorler
aras| korelasyon katsayilarina bakiimig ve ihmal edilmez olduklarina karar verilmistir. Bundan dolay galismada faktor
yontemi olarak egik (oblique) déndirme yéntemlerinden Promax tercih edilmistir. Tablo 6'da Promax rotasyonlu
(dénGstimlt) faktor yukleri hesaplanan ifadelerin degerleri gosterilmistir.
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Tablo 6. Doniigtimlii faktor yiikleri

Structure Matrix
Component
1 2 3 4 5 6
S8 ,509
S9 ,531
S18 ,656
S19 612
S20 ,651
S10 510
S11 679
S13 722
S14 ,781
S1 775
S2 ,666
S3 710
S7 625
S5 ,749
S6 ,823
S12 ,655
S4 ,586
S16 ,694
S17 410
S22 447
S15 716
S21 ,560
S23 579

Tablo 6'da donusumlu faktor yikleri verilen maddelere iliskin analizler sonucunda arastirma 6lgeginin 23 maddeden ve 6
boyuttan olustugu ortaya ¢ikmistir. Mikellef memnuniyet dlgeginde faktdr analizi sonucuna gére dagiimis faktdrlerde yer
alan maddelerin tasidiklari s6zel anlam incelendiginde vergi sistem karmasikligina iliskin maddelerin 1. faktérde, vergi
idare yapisina iliskin maddelerin 2. faktorde, mukellef memnuniyetine iliskin maddelerin 3. faktorde, vergi cezalarinin
etkinligine ilisin maddelerin 4. fakt6rde, vergi denetimlerine iliskin maddelerin 5. faktérde ve vergi aflarina iliskin maddelerin
6. faktorde toplandigi gérilmektedir.

2.8. Dogrulayici Faktor Analizi

Faktor analizinin bir tlrl olan Dogrulayici faktor analizi (DFA), degiskenler arasinda daha onceden belirlenmis iligkiler
yoluyla kurulan modelin test ediimesine dayanir (Blytkdztirk, 2002:16). Onceden belirlenmis bu model yoluyla gézlenen
degiskenlerden hareketle gizil degisken belilemeye yonelik bir islem olan DFA, genel itibariyle dlgek gelistirme ve gecerlilik
analizleri icin kullaniimaktadir. Arastirma kapsaminda Aciklayici faktor analizi ile bulunan faktorlerin kuramsal yapida
hipotez ile belirlenen faktér yapilarina uyup uymadiginin test edilmesinde Dogrulayici faktor analizinden yararlanilimaktadir
(Karagdz ve Agbektas, 2016: 279).

Dogrulayici faktor analizi ile 6nceden belilenmis ve daha az yapi altinda toplanmig 6lceklerin, ¢alismada kullanilan
orneklem verisiyle de uyum gésterip gostermedigi test edilmektedir. Bu dogrultuda bakildiginda DFA'da, temel olarak dort
farkl modelin test edildiginden bahsedilebilir; tek faktérlii model, birinci diizey ¢ok faktdrlli model, ikinci diizey ¢ok faktdrll
model ve iliskisiz model (Meydan ve Sesen, 2015: 21-22).

2.8.1. Yapisal Esitlik Modeli (Yol Analizi)

Yol analizi, arastirmada kuramsal olarak kurgulanan ve bu kurguya dayali olarak toplanan verilerin kurgulanan modeli
dogrulayip dogrulamadigini test eden bir analizdir (Meydan ve Sesen, 2015: 97). Calismada teorik temelde kuramsal
yapisini olusturdugumuz idari/y6netimsel alanda mukellef memnuniyeti Gzerinde vergi sistem karmagsikligi, vergi idare
yapisi, vergi cezalarinin etkinligi, vergi denetimleri ve vergi aflarinin etkili oldugu seklinde kurulan iliski yol analizi yardimiyla
analiz edilecekir.

Arastirma modelinde idari yonden mukelleflerin memnuniyeti ile vergi sistem karmagikligi, vergi idare yapisi, vergi
cezalarinin etkinligi, vergi denetimleri ve vergi aflari iligkilendirilmektedir. Mlkelleflerin idari memnuniyet diizeyleri lizerinde
bu bes faktorin etkili oldugu dlstiniimekte ve modeldeki iliskiler yol analizi ile test edilerek modelin anlamliligi ortaya
konulmaktadir. Bu noktada arastirmada yol analizi ile model bitiin olarak test ediimekte ve mukellef memnuniyeti
Uzerindeki dogrudan etkileri arastiriimaktadir.
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Arastirmanin yapisal modelinde tanimlanan; vergi sistem karmasikligi, vergi idare yapisi, vergi cezalarinin etkinligi, vergi
denetimleri ve vergi aflar degiskenlerinin mikellef memnuniyeti izerinde etkili oldugu seklinde kurulan iligkiyi gosteren
model sekil 2'de gbsteriimektedir.
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Sekil 2. Degiskenlerin Miikellef Memnuniyeti Uzerindeki Etkileri

Sekil 2'de gosterilen yol analizine gdére mikellef memnuniyetini etkileyen faktérlerin memnuniyet Gzerindeki etkilerini
gosteren standardize regresyon katsayilarina baktigimizda tim yollarin %99 giiven araliginda (p<0,01) anlamli sonuglar
verdigi tespit edilmistir. Kuramsal yap! tzerine kurulan model gercevesinde memnuniyet tizerinde etkili olan faktérlerin
etkilerini tespit etmek amaciyla gelistirilen hipotezleri ve agiklamalara tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7. Hipotez Test Sonuglari

Arastirma Modeli Hipotezleri Sonug

H1 Vergi sistem karmagsikii§i mikellef memnuniyeti Gzerinde etkilidir. | Dogrulandi
Hz Vergi idare yapisi mikellef memnuniyeti Gzerinde etkilidir. Dogrulandi
Hs Vergi ceza etkinligi mikellef memnuniyeti tzerinde etkilidir. Dogrulandi
H4 Vergi denetimleri mikellef memnuniyeti zerinde etkilidir. Dogrulandi
Hs Vergi aflari mukellef memnuniyeti iizerinde etkilidir. Dogrulandi
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Tablo 7'de gosterildigi zere modele iligkin kurulan hipotezler dogrulanmis olup vergi sistem karmasikligi, vergi idare
yapisl, vergi ceza etkinligi, vergi denetimleri ve vergi af degiskenlerinin tiimi memnuniyet izerinde anlamli bir sekilde etkili
oldugu ortaya ¢ikmistir. Modele iligkin elde edilen yapisal esitlikler ve R2 degerleri Tablo 8'de g6sterilmistir.

Tablo 8. Yapisal esitlikler ve R degerleri

Yapisal Esitlik R?

MM =-0.59 x VSK - 0.25 x VY +0.37 x VCE + 0,43 x VD - 0,58 x VA 0.61

Memnuniyet icsel gizil dediskenini agikladigi dngorllen modelde vergi sistem karmasikligi 0,59, vergi idare yapisi 0,25 ve
vergi aflari 0,58 oraninda negatif; vergi ceza etkinligi 0,37 ve vergi denetimleri 0,43 oraninda negatif olarak memnuniyet
dlzeyini etkilemektedir. Bununla birlikte vergi sistem karmasikligi, vergi idare yapisi, vergi ceza etkinligi, vergi denetimleri
ve vergi af gizil degiskenlerinin katsayilari kullanilarak elde edilen yapisal esitlik sonucunda ¢oklu belirlilik katsayisi
(aciklanan varyans) 0.61 olarak hesaplanmistir. Séz konusu gizil degiskenlerin 0.01 anlamlilik diizeyinde memnuniyetin
%61'ini acikladigina ulagilmistir.

Arastirma modelinin dogru ya da kabul edilebilir olmasi igin yol diyagraminda yer alan yollarin anlaml olmasi kosulu ile
birlikte kuramsal yapi (zerine kurulan yapisal esitlik modelinde bir modelin bitlinsel olarak gegerli ve dogru kabul
edilebilmesi igin uyum indeksleri olarak bilinen bagimsiz dederlendirme testlerine bagvurmak gerekmektedir.

Nitekim olusturulan modelin uyumu ya da anlamligi, teorik temelde kurulan yapisal esitlik modelinin arastirma 6lgegiyle
toplanan veri setiyle uyum derecesini gostermektedir. Arastirmada kurdugumuz Yol diyagramina iligkin uyum indeks
degerleri tablo 9'da gosterilmektedir.

Tablo 9. Yol Analizi Uyum indeksleri

Uyum Olgiitleri lyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum | Caligma Sonug
Degeri

x2/sd <3 <4-5 3,29 Kabul Edilebilir Uyum
RMSEA <0,05 0,06-0,08 0,067 Kabul Edilebilir Uyum
CFI >0,97 >0,95 0,98 yi Uyum

GFI 20,90 0,89-0,85 0,88 Kabul Edilebilir Uyum
NFI 20,95 0,94-0,90 0,95 yi Uyum

NNF| 20,95 0,94-0,90 0,95 yi Uyum

Yol analizi uyum indeks test degerleri sonuglarina gore, ki-karenin serbestlik derecesine bdllinmesi sonucu 3,29 (x2/sd)
degeri bulunmustur. Bu degder kabul edilebilir uyum degeri olan 5'in altinda oldugundan dolayi istatistiki bakimdan yeterli
bir de@ere sahiptir. Bununla birlikte; RMSEA=0,067; CFI=0,98; GFI=0,88; NFI=0,95 ve NNFI=0,95 olmasi model
uyumlulugu icin istatistiki bakimdan yeterlidir. Tablo 9'daki uyum indeks degerlerine bakildiginda Yol analizi model
uyumlulugu icin gegerli ve kabul edilebilirdir.

Sonug ve Degerlendirme

Devletlerin en onemli gelir kaynaklari arasinda yer alan vergilerin en az kayipla toplanmasi ekonomik, sosyal, mali vb.
birgok agidan dnem arz etmektedir. Vergilerin en az kayipla toplanabilmesi igin de mikelleflerin vergisel ddevlerini tam ve
zamaninda dogru olarak yerine getirmeleri, yani vergi uyumu géstermeleri gerekmektedir. Vergi uyumunu saglamanin yolu
ise mikelleflerin vergi sistemine karsi duyduklari memnuniyetten gecmektedir. Vergi sistemine karsi duyulan mukellef
memnuniyetini arttiran (lkelerde vergilerden beklenen mali ve mali olmayan amagclar etkin ve basarili bir sekilde
saglanacaktir.

Mukelleflerin vergi sistemine/yapisina iliskin duyduklari memnuniyet ekonomik, sosyal, psikolojik, demografik, idari, siyasi,
vergi adaleti, vergi cezalari, vergi aflari, vergi sistem karmasikhigi gibi birgok faktorden etkilenmektedir. Burada tim
faktorler mikellef memnuniyeti Uzerinde etkili olmakla birlikte idareden kaynakli faktorler ayri bir énem arz etmektedir.
Nitekim idareden kaynakli faktérlerin neden oldugu bir pozitifinegatif algi diger faktorler lzerinde de dogrudan
pozitifinegatif etki olusturacaktir. Bundan dolayidir ki idari/yonetimsel faktorlerin mikellef memnuniyetini artiracak yonde
dlzenlenmesi diger faktérleri de olumlu ydnde gelistirerek miikelleflerin memnuniyet derecelerini daha da artiracaktir.
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Mikellef memnuniyetini etkileyen idari/yénetimsel faktorlerin yapisal esitlik modeli ile arastirildigi bu ¢alismada TR33
Bdlgesinde (Manisa, Afyonkarahisar, Kitahya, Usak) faaliyet yiriiten 537 gelir ve kurumlar vergisi miikellefine anket
uygulanmistir. Anket sonucunda agiklayici faktdr analizi ile bulunan Vergi Sistem Karmasikligi, Vergi Aflar, Vergi
Denetimleri, Vergi Cezalarinin etkinligi ve Vergi idare Yapisindan hangilerinin miikellef memnuniyeti Gizerinde ne kadar
etkili oldugu yapisal esitlik modeli ile ortaya konulmustur.

Vergi Sistem Karmagikligi, Vergi Aflari, Vergi Denetimleri, Vergi Cezalarinin etkinligi ve Vergi idare Yapisinin miikellef
memnuniyeti tzerindeki etkilerini arastirdigimiz calismada oncelikli olarak memnuniyet dlizeyinin 2,6123 oraninda digtk
bir deger olduguna ulagiimistir. Bununla birlikte bu memnuniyet dlizeyini vergi sistem karmasikhi§i 0,59, vergi aflari 0,58
ve vergi idare yapisi 0,17 duzeyinde negatif yonlU; vergi denetimleri 0,43 ve vergi cezalarinin etkinligi 0,37 dizeyinde
pozitif yonlu etkilemektedir. Buna gore mikelleflerin memnuniyeti (izerinde vergi sistem karmasikligi, vergi aflari ve vergi
idare yapisi olumsuz yonde etkili iken vergi denetimleri ve vergi cezalarinin etkinligi olumlu yonde etkilemektedir. Vergileri
ekonomik, sosyal, kultirel mali vb. amaglar kapsaminda etkin olarak kullanmak isteyen devletlerin uygulamasi gereken
hususlar vardir. Buna gére vergi ddevleri tam ve zamaninda géndilli olarak yerine getiren mikelleflerin memnuniyetini
olumsuz etkileyen faktorlerin diizenlenmesi gerekmektedir. Bu kapsamda vergi sistem karmasikligi, vergi aflari ve vergi
idare yapis| lzerinde guniin ekonomik, sosyal, psikolojik, kiltiirel vb. kosullarina uygun olarak yapisal dlizenlemeler
yapilmalidir. Bununla birlikte memnuniyeti olumlu etkileyen vergi denetimleri ile vergi cezalarin etkinliginin daha da
gelistirmesi énem arz etmektedir. Bu sayede hem miikelleflerin memnuniyeti artacak hem de vergilerden beklenen fayda
en yuksek diizeye ¢ikariimis olacaktir.
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Extended Abstract
Aim and Scope

The aim of this study is to investigate the administrative / administrative factors that affect the satisfaction of the taxpayer
with the structural equality model. However, one of the administrative factors in this satisfaction is the complexity of Tax
System, Tax Amnesties, Tax Audits, Efficiency of Tax Fines and how effective the Tax Administration Structure is put
forward by structural equality model. In this study, primarily the administrative factors affecting taxpayer satisfaction, tax
system complexity, tax amnesties, tax audits, effectiveness of tax penalties and tax administration structure were
examined. After the information about the survey conducted in TR33 Region (Manisa, Afyonkarahisar, Kitahya, Usak),
the structural equality model and the direction and degree of the factors affecting the taxpayer satisfaction were
determined.

Methods

In the study, a model was established between the scales affecting the satisfaction of taxpayers and satisfaction and the
research was conducted. For this purpose, the structural equation model was used to explain the causality relationships
between the variables with the help of a model and to analyze the statistical fit of the established model according to
different goodness of fit criteria. In this study, which investigated the administrative factors affecting taxpayer satisfaction
by using structural equality model, a questionnaire was applied to 537 income and corporate tax payers operating in TR33
Region (Manisa, Afyonkarahisar, Kitahya, Usak).

Findings

In the study we investigated tax system complexity, tax pardons, tax audits, the effectiveness of tax penalties and the
effects of Tax Administration structure on taxpayer satisfaction, it was found that the satisfaction level was lower at 2,6123
percent. On the other hand, this level of satisfaction is negative in the level of tax system complexity 0.59, tax amnesties
0.58 and tax administration structure 0.17; tax audits have a positive effect on the level of 0.43 and the effectiveness of
tax penalties on the level of 0.37. Accordingly, while tax system complexity, tax amnesties and tax administration structure
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have a negative effect on the satisfaction of taxpayers, the effectiveness of tax audits and tax penalties have a positive
effect.

Conclusion

Duties of economic, social, cultural financial and so on. the tax system complexity, tax amnesties and tax administration
structure, which affect the satisfaction of taxpayers who have a direct and strong influence on the voluntary fulfillment of
tax duties fully and on time voluntarily, in the economic, social, psychological, cultural, etc. It is important to make structural
arrangements in accordance with the conditions and improve the effectiveness of tax penalties and tax audits that affect
this satisfaction positively. In this way, both the satisfaction of taxpayers will increase and the expected benefit from taxes
will be maximized.
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